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Itsepalvelukassat ovat siirtyméssd suomalaiseen arkeen. On vain ajankysymys milloin ndma
jarjestelmit ovat osa ostokokemusta ja osana ruokakaupan palveluita. Siksi itsepalvelukassat
ovat olleet tdman opinndytetyon toimeksiantajan K-Citymarket Tammiston kauppiaan Pekka
Lintuméen kiinnostuksen kohteena. Téstd syystd opinndytetyon tavoitteena on ollut tutkia
asiakkaiden asenteita itsepalvelukassoja kohtaan Tammistossa, kyselytutkimuksen avulla.
Muita keskeisid kysymyksid joita olemme asettaneet olivat: olisiko itsepalvelukassan kayt-
tdminen helppoa asiakkaitten mielestd, helpottaisiko se asiointia, arvostetaanko vuorovaiku-
tusta kaupan henkilokunnan kanssa, koetaanko itsepalvelukassat epdvarmuudella, onko asi-
akkaat sitd mieltd ettd heilld olisi tarvetta itsepalvelukassalle tai olisiko se ndin kaikkien asi-
akkaitten osalta ikdryhmaéstia ja sukupuolesta riippumatta, vai onko eroja?

Opinndytetyon aihealueita on rajoitettu itsepalvelu teknologioihin ja etenkin itsepalvelukas-
soihin. Lisdksi kaikki kyselyyn vastanneet on rajattu Tammiston asiakkaisiin. Kéytetty ai-
neisto teoreettista osiota varten on koostu pddosin kansainvélisistd tiedejulkaisuista jotka on
kerétty internet tietokannoista. Valitut artikkelit koskettaa tai ovat itsepalvelukassoista. Kun
taas menetelmit osio ottaa ylos ldhinnd kvantitatiiviset menetelmait ja ldhestyy yksityiskoh-
taisemmin niité asioita jotka ovat tirkeitd kyselytutkimusta tehdessé ja miten kyselytutkimus
on tdssd opinndytetydssd suoritettu. Itse kyselylomake on tehty kaikella kunnioituksella
Tammiston asiakkaitten aikaa ja henkilokohtaista tietoa ajatellen, kauppias Lintuméen suos-
tumuksella.

Tulokset on keritty kyselytutkimuksen avulla joka koostuu 145:sti kayttokelpoisesta kysely-
lomakkeesta joista saadaan edustava ndytte Tammiston asiakkaista niin sukupuolen kuin 1ka-
jakauman puolesta. Lisdksi kysyimme asiakkailta mikéli heilld oli aikaisempaa kokemusta
itsepalvelukassoista ja useita vidittdmid suhtautumisesta nithin.

Opinndytetyon johtopédédtoksend voidaan sanoa ettd Tammiston asiakkailla on suotuisat asen-
teet itsepalvelukassoja kohtaan ja korkea valmiusaste ottaa uusi jarjestelmé kayttoon.
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FORORD

Examensarbetet fick sin borjan 1 December 2013 dé jag triffade kopman Pekka Lintumaéki fran
K-Citymarket Tammisto for forsta gingen. Da introducerade jag ideén om att gora ett
examensarbete for honom av ett imne som han var intresserad av. Efter ett tag av bollande med
ideér kom vi 6verens att det skulle handla om sjélvbetjaningskassor och vad Tammistos kunder
ansdg om dem. Examensarbete har darfor haft som mal att ge matnyttig information om det hir

amnet 4t kopman Lintumaéki.

Jag vill rikta ett stort tack at Pekka Lintuméki och K-Citymarket Tammistos personal for
fortroendefullt samarbete, samt at butikens kunder for ett uppriktigt deltagande 1
enkdtundersokningen. Ett stort tack gir ocksd till alla de studeranden som gett mig virdefulla
kommentarer och drlig kritik. Jag dr vildigt tacksam for deras tid och tdlamod dé de stéllt upp for

att hjdlpa mig under arbetets géng.

Ett alldeles specielt tack vill jag ge 4t min handledare Siv Relander for att ha uppmuntrat och

hjilpt mig under arbetet, men allra framst {for att ha haft ett standigt fortroende.

Till slut vill jag ocksa tacka alla goda vénner, fordldrar och kira som stott mig.

Jag hoppas att mitt arbete kan vara till inspiration &t andra studeranden som valt att skriva om ett
for sig sjilv relativt oként dmne och de som finner sjdlvbetjdningsteknologier, sjélvbetjdning
eller sjdlvutcheckningskassor som ett intressant imnesomrade.

Helsingfors 1 november 2014

Mikael Kullstrom



1 INLEDNING

K-Citymarket Tammisto &dr en dagligvaruhandel 1 Rosendal, Vanda. De 6ppnade sina dorrar 2011
efter att man gatt igenom en hel del fordndringar frdn en K-Supermarket till det nuvarande K-
Citymarket konceptet. Den nuvarande dagligvaruhandeln omfattar cirka 10 000 kvadratmeter av
forséljningsomrdde. Tammisto &r ként for att ha ett brett urval av olika livsmedelsprodukter, som
lockar deras fridmsta kunder (Kesko 2011). Dessa kunder hor till kategorierna: krdvande och
finsmakarna. Dessa typer av konsumenter foredrar ett brett sortiment av kvalitetsprodukter och
kunnig kundbetjdaning. De ir inte lika intresserade av reakampanjer och formanligare produkter
som inte nodvindigtvis motsvarar den uppskattade kvaliteten som dessa konsumenter onskar.
Traditionellt dr K-Citymarket kedjan fokuserade pa barnfamiljer, men i Tammisto bestar den
storsta gruppen av vuxenhushdll med den védxande gruppen av barnfamiljer pd andra plats,
tillsammans star dessa kunder for ca. 48 % av butikens kunder och deras élder ligger mellan 35-
54 &r. Enligt Statistikcentralen har forséljningen inom detaljhandeln i augusti 2014 sjunkit med
1,7 % 1 jamforelse med augusti 2013. Dessutom har livsmedelsforsdljning sjunkit 0,2 % under

samma period. (Statistikcentralen 2014)

Enligt kdpman Lintumiki dr det svéra tider, men att man 1 Tammisto har lyckats halla huvudet
ovanfor ytan. Under det gédngna &ret har man lyckats halla sin forsdljning vid plus minus noll
grinsen medan de storsta konkurrenterna i ndromradet tappat mellan 2-4 % av tillvixten. K-
Citymarket Tammisto &r 1 ett lyckligt 1age dér de for tillfdllet presterar béttre &n genomsnittet av
konkurrenterna och har en konkurrensférdel 1 sina konsumenter som hallit sig trogna dven under

samre ekonomiska tider utan att kompromissa med kvaliteten av deras maltider.

Kopman Lintuméki har siktet pd framtiden och ser sig om efter nya mgjligheter for att ge sina
kunder nya tjénster och mojligheter att utfora sina inkép. Darfor dr han intresserad av vad hans
kunder anser om sjdlvutcheckningskassor, forrdan man gor investeringar i nya sjilvbetjdnings
teknologier. Tiden ar inte fastslagen men det ar i alla fall sidkert att inom en ndra framtid kommer
man att infora dessa system dven 1 Finland pa en storre front, bdde Kesko och S-Gruppen har

redan gjort sina pilottester. Kesko hade t.ex. en vid K-Citymarket Laune i1 Lahtis och S-Gruppen



hade en vid S-Market 1 Vallgérd. Det ser dock ut som om S-gruppen tagit intiativet och har som
plan att udvidga antalet butiker med sjdlvutcheckningskassor till hela 25 stycken till slutet av aret
(Taloussanomat 2014). Det hdar kommer att gora konkurrensen intressantare dven for den storst
konkurenten Kesko. Sjalvutcheckningskassor har i stort sétt etablerat sig i1 storsta delen av
Nordamerika och Europa, framst i England, Tyskland, Belgien, Holland och Frankrike nér det
kommer till de storre mat- och dagligvarubutikerna. Vi dr dessutom langt efter resten av Norden,;
Danmark, Norge och 1 Sverige nér det géller utvecklingen och anvindningen av dessa system.

Men é&r det ndgot som Tammistos kunder ser framemot? Det skall vi reda ut.

1.1 Syfte och Problemomrade

Jag skall undersoka hurdana attityder konsumenterna har gentemot sjdlvutcheckningskassor vid
K-Citymarket Tammisto 1 Rosendal, Vanda. Detta gors pa uppdrag av kopmannen Pekka
Lintuméki som é&r intresserad av sjilvutcheckningskassor, for att de kommer att bli aktuella vid
nagot skede. Narmare bestimt 4r vi intresserade av butikens kunders attityder om ett
sjalvutcheckningskassa system forrdn ett tagits 1 bruk vid K-Citymarket Tammisto. Vi &r allra
mest intresserade ifall konsumenter har attitydskillnader gentemot sjidlvutcheckningskassor och
ifall alder eller tidigare erfarenheter inverkar dessa attityder. Med hjdlp av resultaten blir det
lattare att overvidga vad som behdvs goras da man tar 1 bruk ett sjdlvutcheckningskassasystem
och hur man skall kunna béttre forbereda sig infor det. Da det finns insikt om hur konsumenterna
ar pd forhand instillda mot sjilvutcheckningskassor har man en konkurrensfordel nédr de tas 1

bruk.

Vad vi vill forsoka nd med den hédr undersokningen &r resultat som kan vara till nytta vid
inforandet av ett sjdlvutcheckningskassa system och vad Lintumikis kunder anser om ett. Det
betyder att personalen skall vara sakkunnig och beredd att hjdlpa konsumenterna da de provar de
nya systemen for forsta gangen. Genom att sidnka troskeln for att prova det nya systemet och
kunna dra fortare nytta av det mdste man fa butikens kunder att omfamna systemet och vénja sig
att anvdnda det. For det ar viktigt bade for detaljhandeln sd vil som for kunderna att ett nytt
system borjar fungera som planerat fran forsta borjan, for att kunna utnyttja de mojligheter

systemet medfor. Det blir 1 bésta fall kortare kder och sénkta priser for konsumenterna. Da
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personalkostnaderna minskar, vilket 1 sig kunde leda till de sénkta priserna och bittre
konkurrenskraft. Med andra ord dr det hir arbetet om att kartligga framtida mojligheter och
problem med hjélp av att undersdka konsumenters attityder mot sjélvutcheckning. Genom 6kad
kunskap och kdnnedom av sjilvutcheckningskassor, s& att man kan utfora en smidigare 6vergéng
for bade konsumenter och butikspersonal nidr man borjar anvidnda sig av de nya

sjalvutcheckningskassorna da de eventuellt tas i bruk ar X.

Amnet ir sjilvutcheckningskassor i detaljhandeln samt anvindning och attityder kring detta
system. Malséttningen dr att anvdnda det insamlade materialet for att skapa en bild av
konsumenternas attityder om sjdlvutcheckningskassor och ifall de skulle ha nagot emot att
anvidnda en 1 detaljhandeln. Anser man anvindningen som svért eller antas det vara létt for
kunderna? For att kunna kénna till pa forvig vad kunderna anser om det nya systemet forrdn det
tas 1 bruk gors denna studie. Huvudsyfte ar att utforska K-Citymarket Tammistos kunder och
specifikt deras attityder gentemot sjdlvutcheckningskassor. Delsyfte &ar att reda ut ifall

Tammistos kunder &r bereda att ta emot ett sjdlvutcheckningskassa system.

Huvudforskningsfrdgan dr: Hurdana attityder har K-Citymarket Tammistos kunder gentemot

sjalvutcheckningskassor?

Forskningen gar ut pd att forsoka hitta skillnader mellan attityder som kunderna mdjligtvis har dd
det giller sjdlvutcheckningskassor, med ett fokus pa aldersskillnader och tidigare erfarenheter.
Men samtidigt dr vi intresserade av mdjliga misstankar och fordomar géllande
sjalvutcheckningskassor. For att béttre kunna tolka och analysera Tammistos kunder och deras

attityder har vi tinkte pa ett antal underfragor som kunde vara till nytta under forskningen.

Underfrdgor som vi hoppas fa svar pa &r: anser kunder att det &r latt att anvdnda en
sjalvutcheckningskassa? Underléttar sjidlvutcheckningskassorna handlande? Uppskattar man
viaxelverkan med personalen? Upplever man sjdlvutcheckningskassor med osdkerhet? Anser
kunderna att de har ett behov for sjilvutcheckningskassor? Giéller dessa fragor for alla

aldersgrupper, kon eller finns det skillnader?
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Lista pd utféranden
* Skapa en heltickande bild om sjdlvutcheckningskassor och sjdlvbetjaningsteknologier.
* Val av en lamplig forskningsmetod pé basen av teorin och huvudforskningsfragan.
* Val av ritt datainsamlingsmetod pa basen av teorin och huvudforskningsfrdgan. Med
tanke pé att det skall vara bade snabbt och kostnadseffektivt.

* Analysera det insamlade datat och presentera resultaten for kopman Pekka Lintumaki.

1.2 Avgransningar

Foljande avgransningar dr nddvéindiga for att undersokningen skall lyckas med sitt &ndamal och
ge nyttiga resultat for min uppdragsgivare. Till dessa hor att vi endast fokuserar vara enkéter for
K-Citymarket Tammistos kunder som ar uppdragsgivarens malgrupp. Dessutom kommer jag att
avgrinsa materialet som anvédnds for stdd till undersdkningen till sjdlvbetjdning inom
detaljhandeln och sjédlvbetjaningsteknologier, utan nationella begrénsningar. Av alla tillgéngliga
sjalvbetjaningsteknologier 1inom detaljhandeln kommer jag att fokusera pa enbart
sjdlvutcheckningskassor 1 enkédten. Ytterligare har ndgra begrinsningar gillande demografiska
fragor 1 enkdten upptritt pa begiran av kopman Pekka Lintumiki. Enkdten kommer dirmed inte
att innehalla nigra fragor om kunders utbildningsgrad, arsinkomster eller postnummer, for att
skydda kunders integritet. Dessutom begrinsas antalet pastdenden si att enkdten inte skall
kdnnas alltfor arbetsdrygg och tidskrdvande at kunderna, da de flesta kunder som kommer till en
matbutik halst vill snabbt in och ut. Enkédtundersokning gar av stapeln den 11:e och 12:e

november 2014.

1.3 Definitioner

Attityd — Med termen attityd avser man en instdllning till ndgonting och 1 allminnare
sammanhang ocksa ett forhallningssitt till ndgot.(Psykologiguiden 2014).

Flerindikatorsmitt — Ar ett matt dir det anviinds fler in en indikator for att mita ett
begrepp.(Bryman & Bell 2005)

Likertskala — En skala som utformades av den amerikanske psykologen Rensis Likert (1903-

1981) den anvénds 1 frageformulédr diar man skall markera sin instillning till ett pastiende med ett
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kryss 1 ett av alternativen (flerindikatorsmétt). Exempel pa en Likertskala: Tar helt avstind - Tar
delvis avstdnd — Tveksam - Instimmer delvis - Instimmer helt.(Psykologiguiden 2014).
Prosumtion — Termen myntades av framtidsforskaren Alvin Toffler 1980. Han menade att en
prosumer dr en “proaktiv konsument” som kommer aktivt att personligen forbédttra designen av
produkter eller tjdnster pa marknaden, genom att transformera den och dess roll som
konsument.(Wikipedia 2014)

RFID - ar forkortat av Radio Frequency IDentification, tekniken fungerar med radiovagor. De
anvinds oftast 1 former av identifikationstaggar som dr bade intelligenta streckkoder och kan
kommunicera med nétverk.(Bonsor & Fenlon 2014)

Sjdlvscanning — dr ndr kunden har en streckkodslidsare med sig i1 butiken och anvénder den for
att skanna in produkter vart efter man plockar dem och betalar sedan vid utgangen.(Enestrom
2013)

Sjalvutcheckningskassa — Ett system som ger kunderna mgjligheten att betala sina kop sjalv
med hjdlp av en streckkodsldsare vid utgdngen. Personal behovs for att godkdnna vissa kop som
alkohol, fast inte lika mycket som vid konventionella kassor.(Enestrém 2013)

UPC-streckkod — stir for ”Universal Product Code” dessa streckkoder var ursprungligen gjorda
for att forhasta utcheckningen vid livsmedelsbutiker och hélla béttre koll pa inventarier.(Brain

2014)

2 TEORI OM SJALVBETJANINGSTEKNOLOGI

Jag har valt endast relevant information for teoridelen av detta arbete. Teorin har valts utifran
problemformuleringen, med ett fokus pa konsumentattityder och konsumenters formaga att
omfamna nya tekniska losningar eller tillvigagangssitt. Med fokus pé sjdlvutcheckningskassor

och K-Citymarket Tammistos kunder, speciellt beakta deras variation av olika aldersgrupper.

2.1 Sjalvbetjaning

Sjilvbetjaning har funnits redan 1 over 50 &r vad det géller detaljhandeln, di gick
sjalvbetjaningen ut pa att istéllet for att man riackte over produkterna at kunden, skulle kunden

sjalv g runt 1 butiken och plocka &t sig det han behdvde.(Tufvesson 1996)
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Sjalvbetjaning har sedan dess utvecklats inom detaljhandeln. Man gav kunder varukorgar och
kundvagnar for att underlétta sjalvbetjaningen da man gar runt och plockar produkter nir man
handlar. Senare blev det ocksd vanligt att man sjidlv skulle packa sina inkdp 1 pasar man

kopte.(Butiksbanken 2014)

Idag kristalliseras sjdlvbetjdning bra med ordet “prosumtion” vilket innebér att konsumenterna
med hjilp av tekniska l6sningar och eget initiativ tagit pd sig en del av jobbet och ddrmed
paverkar de produktionsprocessen av de tjanster som anvinds, en skiftning fran konsument till

prosument har skett.(Gunelius 2010)

Nar banker inforde bankautomater ett kvarts sekel sedan sparade man pa kassor kostnader
samtidigt som man gav sina konsumenter bekviamligheten att lyfta pengar frin kontot nér och var
man ville gora det. Tjanster som kan digitaliseras och levereras via internet, sdsom
underhdllning, information och utbildning utgér nya mdjligheter {for sjdlvbetjanings teknologier

(SBT) idag. (Fitzsimmons 2003)

Denna bana som vi dr pd for sjilvbetjdning liknar tidigare erfarenheter inom jordbruks- och
tillverkningssektorerna av ekonomin didr minskligt arbete obevekligt har drivits ut ur
produktionsprocessen.  Tabellen under ger exempel pd de inbrytningar som

sjalvbetjaningsteknologi har medfort i tjanstesektorn. (Fitzsimmons 2003)

Tjanstesektor Mansklig kontakt Maskin assisterad hjalp Elektronisk tjanst

Handelsbank Kassor Bankautomat Natbank

Livsmedel Kassabitrade Sjalvutcheckningsstation Web bestallning/upphamtning
Flygbolag Biljettférmedlare Check-in kiosk Ladda ner boardingkortet i en app.
Restauranger Servitris Varuautomat Web bestallning/hemleverans
Biograf Biljettforsaljare Biljett kiosk Pay-for-view

Bibliotek Expediten Sjalvutlanings kiosk Natlan av digitala bocker
Utbildning Larare Dator handledning Distansutbildning

Hasardspel Poker dealer Pokerautomat Natpoker

Detaljhandel Kassabitrade Sjalvutcheckningsstation Nathandel

Tabell 1: Evolution av sjdlvbetjdning med min 2014 modernisering av den originella. Original dr av Fitzsimmons (2003).
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Att returnera flaskor och vdga produkter samt att registrera sina kundpoéng och gora betalningen,
ar idag delar av den sjilvbetjdning vi utfor nar vi handlar vid detaljhandeln. Mer eller mindre har

hela processer som att handla mat forts ver at konsumenter idag.

2.2 Sjalvscanning av olika typer

Sjdlvscanning har utvecklats mycket under de senaste artionden vilket har lett till att
konsumenter dr medvetna och vanare med att anvinda dessa system. Darfor krdver de alltoftare
tillgang till sjdlvbetjaningstjénster, nir de handlar vid detaljhandeln. For tillfdllet finns det dock
endast butiker som testar olika system i1 Finland inom detaljhandeln, men de &r pd kommande
och en del konsumenter har lart sig att anvinda liknande system utomlands eller vid liknande

situationer dir sjdlvbetjaning varit mojligt.

Orsaken till utvecklingen av sjilvscanning har varit mycket tack vare att Technology-Based Self-
Service (TBSS) system blivit allt ldttare att hantera och dirmed enklare for konsumenter att

anvinda.(Dobbitt & Dabholkar 2001)

Traditionell sjdlvscanning dr dd kunden har en béarbar streckkodsldsare med sig 1 butiken och
vartefter man plockar at sig produkter skannar man in dem och packar. Betalningen sker vid

utgangen och butiks personal gor stickprov pa kunder for att halla koll.(Enestrém 2013)

Sjilvutcheckning &r att kunden skannar in produkterna vid utgdngen med hjilp av en
streckkodsldsare vid en sd kallad obemannad kassastation. Personalen behdvs for att granska

vissa kop som t.ex. alkohol produkter.(Enestrom 2013)
Det finns dven losningar ddr kunder scannar in produkterna sjdlv. med hjdlp av en

mobilapplikation men det dr relativt ovanligt dnnu for tillfdllet. Vi kommer att fokuserar pa

sjalvutcheckningskassa system i denna undersdkning.
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2.3 Olika typer av identifikation som anvands inom detaljhandeln

Det finns flera olika typer av identifikation som utnyttjas idag. En del av dem dr vanligare och
néstan sjdlvklara medan en del d&r mindre anvdnda men blir allt mer populdra. Med RFID som
framtida stjarna och NFC som borjar bli allt vanligare 1 Finland da det kommer till identifikation

av betalningskort och kundkort. Dessutom kommer alla framtida mobiltelefoner att ha NFC.

2.3.1 UPC-Streckkoder

Nastan varenda en produkt vi koper 1 livsmedelsbutiken idag har en UPC-streckkod pa dem. Men
de blev sd populédra inom dagligvaruhandeln att de snabbt spred sig till andra branscher. Varje
UPC symbol bestir av tvd delar. En maskinldsbar streckkod och ett lasbart 12-siffrigt UPC
nummer. Var av de sex forsta siffrorna dr en identifikation pa tillverkaren och de 5 sista stér for
produktnumret. Den sista siffran fungerar som en gransknings siffra som rdknas ut pa basen av
de andra siffrorna. Gransknings siffra finns for att streckkodsldsaren skall kunna bestdmma ifall
den ldst koden rétt da den skannades. Dérfor rdknar skannern ut siffran varje gang man skannar
och ifall det kommer ett felmeddelande ar det pa grund av att skannern fatt fel siffra 1 sin

rakning.(Brain 2014)

Den hér typen av identifiering anvénds 1 stort sett idag for att 1dsa av priset och skdta inventarier
vad det giller livsmedels och dagligvaruhandelns produkter. Fast det finns smartare 16sningar

som inte for tillfdllet tagit fart, som RFID taggar.

2.3.2 2-D-streckkoder

Till skillnad fran de traditionella streckkoderna kan informationen ldsas fran tva olika halla och
ddrmed ge en hojd kapacitet av information som koden kan innehélla. Dessa streckkoder kallas
aven for matris-koder for att de innehdller bade vertikal och horisontal information. Den
vanligaste typen av dessa koder 4r Denso Waves QR-kod som kan halla upp till 7000 siffror och
4000 texttecken medan de mest komplexa traditionella streckkoderna innehdller endast kring 20
tecken. Matris-koder ar dven smd och létt att skanna och kan ldsas med hjilp av mobiltelefoner

for att avldsa dess information. Dessa koder dr mer komplexa och kan anvéndas till fler &ndamaél

16



an de traditionella streckkoderna, som t.ex. da en konsument liser av koden fran en reklam med

mobiltelefon och blir omdirigerad till en nitbutik var man kan kdpa produkten.(Atteberry 2014)

Dessa anvénds 1 allt storre grad idag som en informationskélla framst &t konsumenter som har
tillgang till en skanner eller mobilapplikation som klarar av att ldsa matris-koden. Problem &r att
en Matris-kod maste vara kompatibel med olika hardvaror ifall man vill att vem som helst skall

ha méjligheten att ldsa av koden med vilken som helst mjukvara.

2.3.3 RFID

RFID taggar dr intelligenta streckkoder som kan kommunicera med nétverkssystem for att folja
varje produkt som man placerar i sin kundvagn. Till skillnad frén streckkoder kan RFID ldsa och
skriva information. Med andra ord gar det att &ndra och uppdatera informationen pa dem utan att
behdva byta ut dem t.ex. nér det sker prisdndringar. I princip fungerar ett RFID system vid en
matbutik sd att man gir runt och plockar &t sig det man ténker kopa sedan gér man bara genom
en port som ldser av produkterna. Var pd systemet skickar ut information till forsdljaren och
producenten. Notificerar din bank och en betalning sker. Inga koer, inget véntande 1

princip.(Bonsor & Fenlon 2014)

En brilliant teknik som har dels utvecklats i Finland och som anvédnds inom fler industrier idag.
Haller pa att bli allt vanligare inom livsmedels bransch med Walmart i spetsen for att
standardisera och etablera anvdndningen av dem 1 hela flodeskedjor. For att RFID ska bli en
standard 1 Finland maste de stora aktorerna Kesko och S-Gruppen kriava att deras
underleverantdrer borjar identifiera sina produkter med RFID taggar. Da kunde det t.ex. vara
mojligt att man bara gar ut ur matbutiken genom en port som ldser av alla dina produkter i din
kundvagn och samtidigt sker en betalningshéndelse fran ett bankkort. RFID &r dock inte relevant
for tillfallet och den hir studien som fokuserar pa sjdlvutcheckningskassor, dd& RFID tekniken

skulle mojligen ersétta dem.
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2.3.4 NFC

NFC stér f6r ”Near Field Communication” och teknologin bakom det bygger pa RFID. NFC chip
anviands for att 6verfora information till en séndare pé korta avstdnd oftast frén en direkt beroring
till allt mellan nigra centimeter. Man kan med hjdlp av tekniken overfora betalningskorts eller
kundkorts information till en betalningsterminal vart man normalt skulle insétta sina kort eller

svepa magnetbandet for att gora det.(Strickland 2014)

Det dr inte omojligt att NFC chip skulle finnas pa dyrare produkter for att de kan innehélla
mycket information och da alla Keskos och S-gruppens butiker har en NFC sédndare vid varje
betalningsterminal. NFC kommer troligen dock att endast anvéndas for kundkort och betalningar

av lagre virde vid framtida sjdlvutcheckningskassor och de konventionella kassorna idag.

2.4 Ett fungerande sjalvutcheckningskassasystem

I en undersokning av ett varuhus och dess lyckade implementering av ett sjdlvutchecknings-
system kom det fram fem viktiga saker under intervjuer med anstillda. For det forsta skall
anvandargranssnittet vara vél designat, vilket innebér att det dr bdde funktionellt och enkelt att
anvinda. Latt tillgdnglig och pa en synlig plats med enkel dtkomst. Personal som dr bade vél
skolad och motiverade samt beredda att effektivt hjélpa till konsumenter. Kampanjer med reklam
och meddelande som uppmuntrar konsumenter att anvdnda sjilvutcheckningssystem. Sist men
inte minst ge konsumenten det man lovar, en snabb utcheckning utan nagra uppenbara fel och

brister 1 systemet.(Mano & Oliver 1993)

Framgangen av en sjédlvbetjdningsteknologi definieras huvudsakligen av tvd faktorer. Av
palitlighet som definieras av tillforlitlighet och anviandarvanlighet av systemet och sé av fordelen
med systemet, som innebidr att man antingen sparat pengar eller tid dd@ man anvént systemet det

kan dven betyda att man fatt nigon annan kundnytta.(Meuter et al., 2000)

Konsumenterna vill ha det som de alltid velat: palitliga resultat, enkel atkomst, anpassade

system, flexibilitet for att fa vad de vill och att man ber om ursdkt nir saker gar fel, utan att
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glomma kompensation. Med andra ord vill de ha den service som de alltid fatt. Bara att nu

forvéntar de sig samma niva av service och kvalitet frn sjdlvbetjdningsteknologier.(Bitner 2001)

Det ar viktigt for den hédr undersokningen att veta vad som bygger upp en lyckad
sjalvutcheckningskassa 1 sin helhet. For att kunna skapa bra enkétfrdgor dar man kunde se

tyngdpunkten av de viktiga faktorerna for ett lyckat system.

2.4.1 Antagande och tillfredsstalla kunder som anvander sjalvutcheckning

For att konsumenter skall ta ett nytt system i bruk finns det vissa saker som de skall omfamna for
att kdnna sig trygga med det nya séttet att handla. En av dem ar personlig kapacitet, med det hir
menar man att for att man skall kunna anvidnda systemet med framgang behovs sjidlvfortroende.
For det andra skall konsumenten ha en klar uppfattning av risken med systemet. Det vill sdga hur
tillforlitlig tros den vara och hur sikert bevaras personlig information? Dessutom ar konsumenter
intresserade av den relativa fordelen. I vilken man dr systemet snabbare och bekvédmare dn vid en
traditionell kassa med ansikte mot ansikte. Dessutom péverkar personliga preferenser alltid.
Darfor bor man veta 1 vilken grad som konsumenter foredrar ménsklig interaktion istéllet for en

maskin.(Walker & Johnson 20006)

Som ett exempel kan sjdlvbetjdningsteknologi assimilera ménniskor medan det samtidigt kan
isolera dem. Det kan ge en kénsla av kontroll, men samtidigt kénslor av oduglighet. Det kan
underlitta deltagande och aktivitet mellan ménniskor eller leda till en kédnsla av bortkoppling och
passivitet. Det kan leda till en 6kad effektivitet och produktivitet eller resultera 1 bortkastad tid

och onddiga anstrangningar.(Bitner 2001)

2.5 Fordelar med ett sjalvutcheckningskassasystem

Detaljhandeln har flera fordelar med ett sjdlvutcheckningskassasystem. Ett av dem é&r ett lagre
behov att konstant rekrytera nya forsdljare och skola den nya personalen, ett

sjalvutcheckningskassasystem kraver farre anstéllda @n traditionella kassor. Det ger bittre
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flexibilitet ndr man inte dr sdker pa behovet av ritt miangd anstillda och ger mojligheter till att

spara in pengar.(Brensten & Johansson 2011)

Det hédr betyder inte direkt att man behdver minska den nuvarande personalen utan dé det finns
mindre belastning pa kassalinjen, kan en del anstdllda gora andra uppgifter som att bemota

kunder eller putsa och fylla pa hyllor.(Chu & Haraldson 2008)

Ett av de mer komplicerade anvindningsomradena for teknologi har varit dd man forsokt ersatta
foretagets anstillda 1 leverans av tjanster. Men anvdndningen av det dr mycket lockande for
tjinsteleverantdren, pa grund av att man kan standardisera leveransen av tjdnsten, minska

arbetskostnaderna och utdka alternativen for att betjdna sina kunder.(Curran & Meuter 2005)

Det finns klara fordelar med ett sjdlvutcheckningssystem men for kopman Lintumaiki &r det hans

kunders nytta av ett sddant system som dr det avgdrande, inte hur mycket butiken kan spara.

2.6 Nackdelar med ett sjalvutcheckningskassasystem

I mellan fungerar inte sjdlvutcheckningskassor som planerat. Bevis ar butiker som provat men
sedan dragit sig ur leken eftersom det bevisats att svinnet blivit stérre &n den vinst man gjort med
effektivitet eller s har konsumenterna vid en ort helt enkelt valt att inte anvidnda dem, 1 en

mingd att det skulle vara 16nsamt.(Enestrom 2013)

Det finns kunder som helt enkelt behover hjélp med sina inkdp och darfor haller man ocksé pé
att préva rena motsatsen till sjalvutcheckningskassorna. Med sa kallade “ingen panik™ kassor
som dr 1 forsta hand menade for funktionshindrade och &ldringar, var man fér gora sina inkdp 1
lugn och ro, samt fa hjilp av personal, med allt fran att ldgga produkter pd kassabandet och
packa kopen efterat, utan att glomma séllskapande, en Okad service istdllet for en nedsatt

service.(Taloussanomat 2011)
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Det ér inte for alla. Det finns undersdkningar dar man anvént sig av konceptet “konsumenters
teknologi beredskap” som tyder pd att det finns segment av kunder som helt enkelt inte ar

intresserade eller redo for att anvénda teknologi.(Parasuraman & Colby 2001)

Aven om det inte 4r konsumenterna som motsitter sig teknologi s dr de egna anstiillda ofta
ovilliga att anamma ny teknik bara for att de inte vill byta ut den gamla eller ifall de inte ser

vérdet 1 att 1dra sig den nya tekniken.(Bitner 2001)

Man kan aldrig tillfredsstélla alla konsumenter, men ifall ett sjdlvutcheckningssystem visar sig
vara till en fordel for majoriteten av konsumenterna och att de borjar aktivt anvdnda systemet, da

kan helheten bli 16nsam.

2.7 Benchmarking av sjalvbetjaningsteknologier

Det finns en del studier var man har undersokt om det finns demografiska skillnader mellan
kunder som anvinder teknologibaserad sjidlvbetjdning som vid en sjdlvutcheckningskassa. Man

har funnit att attityder mot sjdlvbetjaningsteknologi kan vara komplicerade om inte paradoxala.

Konsumenter tar inte alltid vdl emot teknologi med 6ppna armar och den hotar deras integritet pa
manga sitt. Personalen motsdtter sig fordndringar och ser inte alltid nyttan som teknologin
medfor. Dar finns en forlust av ménsklig kontakt och personlig interaktion. Dessutom &r det
oftast en stor investering for foretagen da det géller teknologi, ofta handlar det om en investering
utan garanti pa &terbetalning. Teknologi dndrar pa hur foretag péverkar och betjdnar sina
konsumenter. Men konsumenters dnskningar vad som géller god betjdning foréndras inte. Darfor
ar det upptill foretagen att upptéicka sétt att ge kvalitets service med hjélp av teknologi.(Bitner

2001)

Konsumenternas instéllning till att anvénda sjdlvbetjaningsteknologi fordndras snabbt 6ver hela
virlden. Dessutom finns det stor potential for marknadsforare att erbjuda teknologibaserade
sjalvbetjdningstjdnster 1 en rad olika sammanhang. Dessa trender gor det viktigt att studera

attityder och beteenden relaterade till teknologibaserad sjilvbetjdning. Undersdka och forsoka
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forstd varfor konsumenter gor som de gor. Forst borde man veta om konsumenterna har
ogynnsamma attityder mot att anvdnda teknologibaserad sjdlvbetjining som vid en
sjalvutcheckningskassa. Ifall konsumenterna innehar negativa attityder i dessa omraden, bor man
forsoka forstd vad som orsakat konsumenterna att ha dessa attityder i forsta hand. Lampliga
atgirder bor vidtas for att forsoka forbéttra dessa attityder, efter att man faststdllt om de ar
baserade pa faktiska erfarenheter eller pa uppfattningar om olika teknologier och sjdlvbetjanings

mojligheter.(Bobbitt & Dabholkar 2001)

Mainniskor har oftast dsikter om nya och aktuella saker. Dessa éasikter bildar attityder och det ar
darfor bra att veta vad kunder tinker t.ex. om nya sjilvutcheckningskassor vid deras narbutik, pa

forhand. For att kunna forberedda sig pa ett avseenligt sitt.

2.7.1 Modell for attityder/avsikt att anvanda sjalvbetjaningsteknologi

For att fa en djupare forstaelse for den process som konsumenter gar igenom da de avgor om de
skall anvidnda en sjilvbetjaningsteknologi eller inte finns i figur 1. Man foreslar fyra foregdende
forestdllningar for att fOrutsdga attityder mot sjélvbetjaningsteknologi. Dessa ar:
anvindarvénlighet, anvindbarhet, behovet for interaktion och upplevd risk. Med de hér fyra
forsoker man lista ut de generella attityderna mot sjdlvbetjaningsteknologi och ifall man har

tdnkt anvdnda sig av det.(Curran & Meuter 2005)

Anvandarvanlighet

Attityder gentemot
sjalvutcheckningskassor

Figur 1: Modell for attityder/avsikt att anvinda sjéilvbetjiningsteknologi.(Curran & Meuter 2005)

22



Jag har huvudsakligen tinkt anvidnda den hidr modellen som grund fér min undersokning av
kunders attityder mot sjdlvutcheckningskassor vid K-Citymarket Tammisto, med nagra egna
andringar. I min modell bortlimnas frdgorna som anvdnds under attityder gentemot
sjalvutcheckningskassor av ett par olika orsaker (se Bilaga 1. for frigorna som Curran och
Meuter 2005 anvint). For det forsta anser jag att dessa fragor gar for mycket in pa de fyra forsta
delomraden. Jag anser ocksé att dessa forsta delomraden generellt sett redan bildar de attityder
som kunderna har och darmed ger svar pa dessa fragor. Darfor lamnar jag bort dessa fragor och

da blir min modell att se ut s hér:

Anvandarvanlighet

Anvandbarhet

Upplevd Risk

Figur 2: Min tillimpade modell ur "’modell for attityder/avsikt att anvinda sjilvbetjiningsteknologier’’.(Se figur 1.)

I Curran & Meuters modell anvénds det tre pastaenden per delomrade i A, B, C och D. I min
modell anvinds en forenklad variation som syns i enkdten som gjorts for denna undersokning (se
bilaga 2 och 3). I den hér variationen finns det tva fragor per delomrade och sedan en sista fraga
dven som i Curran & Meuters modell. Orsaken till att anvidnda tva pastdenden istéllet for tre ar
igen for att minska Gverlappande pastaenden, som ar for ndra varandra och for att gora enkiten

enklare och léttare for kunder att besvara, man vill inte bli allt for frustrerad under sina matink6p.



2.7.2 Konsumentalder och sjalvbetjanings attityder

For en del &dldre konsumenter krdver anvidndningen av en sjdlvbetjanings maskin som
sjalvutcheckningskassor oftast en beteendeforédndring. Dessutom ar det mgjligt att de inte ser en
automatiserad check-out som den “normala” nivan av betjdning. For dem &r oftast den

konventionella 16sningen ”standard” betjédning.(Dwane 2008)

Vid intervjuer av livsmedels konsumenter och fragor gillande deras medvetenhet om, grad av
anvindning och vad de tyckte om att anvinda sjdlvutcheckningskassor. Befann man inga storre

skillnader 1 resultaten mellan sex olika alders kategorier.(Dabholkar et al. 2003)

Intervjuer gjorda pa supermarket konsumenter i vist Europa pavisade man inte heller ndgra
skillnader vad som géllde &lder niar det kom till dimpande effekter pd attityder gentemot

sjalvutcheckningskassor.(Weijters et al. 2007)

Det finns dock ocksa skillnader som man hittat mellan aldersgrupper. Baserat pa konsumenters
tidigare moten med tekniska apparater, har dldre konsumenter ldgre sjilvfortroende dn yngre
konsumenter for att anvdnda sjdlvbetjaningsteknologi. Man kom ocksd fram till att &ldre
konsumenter saknade, oftare &n de yngre, interaktionen med personalen. Dessutom har de oftare
en kénsla av att sjdlvbetjdningen finns dir for handelns fordel inte deras. De som var vana vid
mer service ansag dven att sjdlvskanning och packande av matkdpen var extra arbete for dem.

Dérmed fans det en upplevelse av "nedsatt” betjaning.(Dwane 2008)

Jag kommer att ha ett speciellt fokus pa aldersgrupper for att med hjédlp av dem kan man reletera
tillbaka till teorin av arbetet. Det hédr ger arbetet mojlighet att reflekteras mot tidigare

undersokningar och didrmed stdda undersokningsresultaten, vilket leder till an battre validitet.

2.8 Faktorer som kan paverka kopupplevelsen

Vid varje kopupplevelse finns det olika faktorer som kan leda till att den upplevs vara bittre eller

samre dn ett annat tillfdlle. Det finns empiriska studier som bevisar att faktorer som tidsbrist och
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koer paverkar anvdndningen av TBSS system i vart fall d4r det en sjdlvutcheckningskassa.

(Dobbitt & Dabholkar 2001)

Andra faktorer som kan paverka kdpupplevelsen dr tid pa dagen och veckodagen man begér sina
kop pa. Det hér paverkar miangden andra kunder som finns for tillfdllet 1 butiken, vilket igen kan

paverka vad konsumenten anser om sjidlvutcheckning.(McMellon et al. 1997)

Kopupplevelsen paverkas direkt da kassakder blir kortare. Nédr konsumenter redan ser att
kassakderna dr korta nir de dr pa vig in till butiken finns det en hogre sannolikhet att de faktiskt
kommer in, istillet 4n di det finns for langa koer 1 butiken. Korta koer kan uppmuntra
konsumenter att spendera mera tid inne 1 butiken och ddrmed bidra med fler inkdp, dd man inte
har lika bréattom till kassan for att koa sd att man hinner i tid till foljande stélle. Ifall
konsumenterna upplever att sjdlvutcheckningskassorna fungerar vél och ar bekvima att anvinda,
aven kanske roligt, da forstirks den positiva kopupplevelsen ytterligare. Samtidigt som man
upplever att man har mera kontroll 6ver sina inkép dd man hanterar dem for sig sjdlv.(Marzocchi

& Zammit 2006)

I Finland bor man &ven tdnka pa 6l och tobaks forsdljning vid en sjélvutcheckningskassa. Nar
man koper produkter som innehéller alkohol, da alarmerar sjdlvutcheckningssystemet att ID bor
kontrolleras av personalen forrdn man fér fortsdtta. Medan tobaksprodukter ar totalt forbjudna
vid sjdlvutcheckningskassor, vilket kan hindra en hel del kunder fran att anvinda sig av

systemet.(Hamaéldinen 2013)

Det ar viktigt att forstd vilka faktorer som forstarker kopupplevelsen och hur man kan tillampa

dem med sjdlvutcheckningskassor.

3 METODIK

I den hir delen tar jag upp olika metoder som kunde anvédndas for att presentera en
forskningsstudie. Jag kommer ocksa att ge ldsaren insyn i den forskningsmetod som anvints och

hur den i praktiken forverkligats 1 den hér studien.
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Det finns ett antal olika foretagsekonomiska forskningsmetoder som gar att anvdndas. De kan
huvudsakligen delas in i tva olika forskningsstrategier: kvantitativa och kvalitativa metoder. Den
kvantitativa forskningsmetoden kénnetecknas av att den dr deduktiv, vilket innebar att det rdder
ett forhdllande mellan praktisk forskning och teori, dir tyngden finns pd provning av teorier.
Kunskapsteoretiska inriktningen ar pd naturvetenskapliga modeller, framfor allt 1 positivism. |
denna forskningsstrategi betonar man kvantifieringen av det insamlade och analyserade data.
Den kvalitativa forskningsmetoden kénnetecknas igen som induktiv, vilket innebir att relationen
ses mellan teori och forskning, dir tyngden finns pa att generera teorier. Kunskapsteoretiska
inriktningen tar 1 motsatt till den kvantitativa metoden avstind frin de naturvetenskapliga
normerna och tillvigagangsitten, framfor allt foredrar man hur individer tolkar och uppfattar sin
sociala verklighet. Den hir forskningsstrategin ldgger mer vikt pa ord istéllet for kvantifiering
under analys och insamling av data. Man kan ocksd anvdnda sig av bdde kvalitativa och
kvantitativa metoder vid insamlandet av materialet, det har kallas for “flermetodsforskning”. Det
hir kan gora t.ex. sd att man forst samlar in kvalitativ data via intervjuer och gor pa basen av
dem enkéter for att samla in kvantitativ data. En del forskare anser att med den hidr metoden
uppnar man en fullstdndigare och béttre bild av det man forskat, medan manga forskare har stéllt

sig kritiskt mot anvidndningen av denna dubbelmetod.(Bryman & Bell 2005)

Vid val av forskningsmetod bor man ta hinsyn till de tre viktigaste kriterierna for bedomning av
forskningen, dessa dr validitet, reliabilitet och replikation. Med reliabilitet (tillforlitlighet) vill
man besvara fragan: ifall man gjorde undersokningen pé nytt, skulle det bli samma resultat eller
om den skulle paverkas av tillfdlliga eller slumpmaéssiga betingelser. Reliabilitet blir aktuellt da
man tinker gora en kvantitativ undersdkning och man &r intresserad av att ifall det ar stabilt eller
inte. Validitet &r 1 flera avseenden det viktigaste forskningskriteriet, for att validitet gar ut pa att
en bedomning av de slutsatser som skapats av undersokningen hinger ihop eller inte. Med andra
ord ar en studie giltig eller inte. Begreppet replikation gér helt enkelt ut pa att ifall ndgon annan
vill utfora exakt samma studie, sd skall det kunna genomforas och replikeras. En orsak till att det
skall kunna replikeras &r ifall man misstinker att resultaten inte stimmer 6verens med andra

relevanta studier.(Bryman & Bell 2005)
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3.1 Kvantitativ forskningsmetod

En forhéllandevis stor del av kvantitativa forskningar innehaller emellertid ingen specificering av
en hypotes, istéllet styrs teorin av en inte alltfor strikt formulerad intresseinriktning vilket
anvinds for att samla in data. Det handlar frimst om att samla in numerisk data. Jag kommer
kort att beskriva de 11:a stegen som idealtypiskt skulle finnas i en kvantitativ forskningsprocess,
men som sidllan innehaller alla skeden. I det 1 steget visar man att metoden handlar om en
relation mellan teori och forskning fran ett deduktivt synsétt. Det 2 steget deduceras en hypotes
frdn teorin som sedan provas. Steg 3 gar ut pd att planera en undersokningsdesign. Steg 4 som
ofta kallas for operationalisering handlar om att utforma de begrepp som man é&r intresserad av.
De foljande tva stegen 5-6 gar ut pa att vilja sd vil plats och respondenter for forskningen. I steg
7 vill man tilldmpa undersokningen for datainsamlandet. Steg 8 betyder att det dr dags att
bearbeta det data man samlat in och vid en kvantitativ undersékning ser man till att information
gas att kvantifieras. Vi dr framme vid steg 9 det &r dags att analysera all data och prova relationer
mellan olika variabler. Det dr dags for steg 10 nu far forskaren fundera dver kopplingar och se
om han fér stod till sin hypotes av resultaten. I steg 11 formuleras svaren och det handlar 1
princip om att kunna Overtyga andra av att resultaten har en betydelse och att de dirmed ar
valida. Nér forskningen har blivit publicerad blir en del av materialet teori och dirmed

aterkopplas steg 11 tillbaka till steg 1.(Bryman & Bell 2005)

3.1.1 Enkatundersokning

Enkédter som besvaras eller fylls 1 pa egen hand av respondenter dr ett av de huvudsakliga
instrumenten for att samla in data med hjdlp av en surveydesign. Det finns ett antal saker som
kannetecknar enkéter och som skiljer dem frdn strukturerade intervjuer. Ett av dessa ar att
enkéter tenderar att ha farre 6ppna fragor om det 6verhuvudtaget finns sddana, eftersom det 1
flesta fall brukar vara léttare att besvara slutna fragor. Det finns en klar och tydlig utformning for
att alla latt skall kunna folja och forstd enkéten, vilket minimerar risken for att respondenter skall
glomma bort eller hoppa Over fragor. Fragorna dr korta for att “enkéttrotthet” inte skall ske,
eftersom det dr forvanansvért latt att trottna pa enkatfragor och kasta bort enkédten. P4 grund av

detta har dr det ocksa sdllan lampligt med omfattande enkéter. For att desto flera fragor man har
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desto storre blir chansen for bortfall. I detta examensarbete samlas data in med hjidlp av en

sjélvifylld enkdtundersdkning.(Bryman & Bell 2005)

3.2 Utformning av en enkat med Likertskalan

En enkét borde goras sa att den har en attraktiv och professionellt utformad layout som okar
sannolikheten for att den skall besvaras. Det hir betyder att en enkét inte skall ha smé
marginaler, typsnittsstorlek eller radavstand for att se kort och tunn ut, problemet med den har
taktiken dr att enkéten blir for “tdt” och dverfull. Vilket upplevs som tungt och arbetsamt att
besvara pa. Darfor skall man hellre satsa pa en tydlig presentation, den dr lockande och ser ut att
vara latt att besvaras. Det hir kan goras genom att variera pa typsnitt, stil och storlek. Under den
forutséttningen att man ar konsekvent med sina val. Det hir betyder t.ex. att vissa rubriker och
sjdlva frdgorna foljer samma typsnitt. En annan sak som vi vill ldgga tyngd pa &r tydliga
instruktioner om hur man besvarar fragorna. Respondenter skall ha klart och tydligt for sig om de
ska sitta kryss, stryka under eller ringa in alternativ. Speciella instruktioner skall hjélpa

besvararen och en sddan instruktion kunde se ut sa har:

Vilj bara ett svarsalternativ (det som stammer bdst overens med Din egen uppfattning) genom

att ringa in ldmpligt svars alternativ.

Ibland 1dmnas viktiga instruktioner bort, vilket ofta leder till att respondenter antingen svarar

“fel” eller blir osékra pé hur de ska svara.(Bryman & Bell 2005)

En av fordelarna med att anvénda slutna frigor ar att de létt kan forberedas for kodning, vilket
igen dr latt att datorisera. For de slutna fraigorna som berdr den hir undersokningen kommer jag
att anvinda en svarsalternativs modell utifrdn Likertskalan, for att den tillimpar sig vil for att

undersoka attityder. En fraga enligt Likertskalan kan se ut sa hér:
a) Jag anvdnder sjdlvutcheckningskassor for att det dr smidigt.

A B C D E
A = Haller helt och hallet med
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B =Haller delvis med
C = Vet inte/har ingen dsikt
D = Tar delvis avstand

E = Tar helt och hallet avstand.

P& det hir visset maste besvararen ta stdllning till frdgan. Dessutom kan man kasta om
svarsalternativens ordning sa att 4 blir £ 1 foljande fraga. Nar man gor det hir kan man se om
nagon av respondenterna héller med om alla pastdendena i1 enkédten och om respondenten 1 fraga
sannolikt péverkats av en skev svarstendens, vilket inte ger nigon hallbar beddmning av

frdgorna.(Bryman & Bell 2005)

3.2.1 Styrkor med sjalvifyllda enkater

Det finns flertal av styrkor med sjdlvifyllda enkéter men ett av dem &r att de &r billigare att
administrera. En annan orsak till att enkéter dr behdndiga, beror pa mojligheten att kunna snabbt
distribuera enkéterna som respondenter sjdlva fyller i1 vid ett enda tillfdlle. Enkédter drabbas inte
heller av variationen pa frdgeformulering vilket kunde orsaka avvikelser 1 svaren. Det gir ocksa
lattare att anpassa enkédterna enligt respondentens behov, eftersom de gar att besvaras dd man har

tid och mojlighet att gora det.(Bryman & Bell 2005)

3.2.2 Svagheter med sjalvifyllda enkater

Enkiter som respondenter sjdlva fyller 1 har ocksd givetvis sina nackdelar, en av de storsta
nackdelarna ar att de inte kan fi hjdlp med tolkningen av fragorna eller ha mgjligheten till att
stdlla sonderande fragor. Ett annat problem &ar att man inte kan stilla frigor med en komplicerad
struktur (t.ex. filterfragor) eller minga 6ppna fragor for att respondenter séllan vill skriva mycket
1 sina svar. Ytterligare s har respondenter mojligheten att 14sa/se hela enkédten innan de besvarar
frigorna. D4 dr egentligen ingen av fragorna oberoende av varandra, vilket leder till att man inte
kan vara sdker pa att respondenten besvarar dem i den ordning som man tinkt sig. De passar inte
heller alla respondenter t.ex. personer med lds- och skrivsvarigheter eller personer som inte talar
spraket ifrdga. Ett av de storsta problemen &r dock endast delvis besvarade eller fel besvarade

enkéter da det inte finns hjélp eller 6vervakning.(Bryman & Bell 2005)
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3.3 Urval och bortfall

I den hir delen av metodiken tar jag upp dels hur urvalet pdverkats och hur man sett pa bortfall
samt svarsprocenten av enkidtundersokningen. Forst hanteras urvals metoden och sedan bortfall 1

den senare delen.

3.3.1 Kvoturval

Kvoturval anvinds allra oftast vid kommersiella undersokningar, t.ex. marknads- och
opinionsundersokningar. Malet med ett kvoturval &r att ge stickprov som speglar en population
eller kundkrets. I vart fall 4r det 1 termer som den relativa fordelningen av kunder i olika
kategorier, dessa kan delas in i kon, dlder och ifall de har prévat sjélutcheckningskassor. Till
skillnad fran ett stratifierat urval gors urvalet av individerna inte pé ett slumpmissigt sitt, utan
det ar upp till forskaren att gora de slutliga besluten om vilka individer som skall delta 1
undersokningen. Néar man har bestimt sig for antalet kategorier och hur minga individer som
skall besvara enkédterna i1 respektive kategori blir det enkdtundersdkarens uppgift att vilja ut

personer som passar in i de olika kategorierna.

Man brukar formulera olika kritiska punketer for kvoturval:

* P4 grund av att ansvaret for valet av respondenter ligger pa enkitundersdkaren, kommer
formodlingen en del att hdvda att ett kvoturval inte dr representativt. For att det kan ge en
ytlig bild av kunderna. Nér det giller valet av kunder for enkiten sd kan
enkdtundersokarens tolkning paverkas negativt av hur tillmotesgaende eller trevliga
kunderna egentligen dr. De kan hénda ocksa att en del kunder som skapat dgonkontakt
med enkitundersOkaren fir mera uppmarkelse dn de kunder som istillet stirrat i marken
for att undivka 6gonkontakten och dédrmed bli tillfrdgade.

* Kunder som vid tillfallet rdkar befinna sig vid narheten av enkdtundersékaren da man valt
att genomfora undersokningen behodver inte vara typiska kunder pa nigot vis. Det finns
en risk att t.ex. kunder med heltidsarbete blir underrepresenterade i urvalet.

* Enkétundersokaren gor sannolikt olika beddmningar om vissa egenskaper eller drag 1 sitt

beslut d4 man tinker be en kund att delta 1 enkdtundersokningen( det brukar i f6rsta hand
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bero av élder). Dessa bedomningar kan ibland vara felaktiga, t.ex. att man uppskattar en

kunds alder fel och dérfor blir de inte tillfragade.

Allt det hdr gor att kvoturval verkar som ett déligt alternativ. Men det finns dock vissa

forhallanden som talar for ett kvoturval:

* Kvoturval dr snabbare och billigare dn enkdtundersokningar som baserar sig pa
sannolikhetsurval.

* Enkétundersokaren behover inte gora nagra aterbesok for att fa tag pa kunder som det
inte gick att na forsta gangen.

e Eftersom man inte behover gora ndgra fornyade forsok, behdver man inte heller hélla
ordning pd personer som végrar besvara enkdten. Visst forekommer det kunder som
vagrar besvara vissa frdgor eller besvarar dem ofullstdndingt.

* Kvoturval kommer till nytta som bekvamlighetsurval d& man vill utveckla nya métt eller
forskningsinstrument. Aven vid explorativa undersdkningar dir man vill utveckla nya
teoretiska ideér.

* Aven om man inte borde rikna medelvirdets standardfel vid kvoturval, gér man det ofta
andd. Moser & Kalton (1971) sédger att anvdndningen av en icke slumpmaéssig metod vid
kvoturval inte bor utgora nagra hinder for en sadan utrdkning, eftersom dess funktion som

felkélla ar litet jimfort med andra typer av fel som kan forekomma vid surveystudier.

Det finns dock vissa resultat som tyder pd att kvoturval 1 jdmforelse med slumpmaéssiga urval
ofta ger upphov till skevheter. Det héar gor att kunder som tillhor lagre samhéllsgrupper, jobbar
inom privata sektorn och med tillverkning och kunder som har myucket héga eller laga
inkomster blir underrepresenterade, medan kvinnor med barn och kunder som tillhor stora
hushéll blir 6verrepresenterade (Marsh & Scarbrough 1990, Butcher 1994).(Bryman & Bell
2005)

3.3.2 Bortfall och svarsprocent

Surveystudier som enkéter drabbas oftast av bortfall, problemet kan uppstd av varierande orsaker

som har att gora med enkdtundersokningar. Ett av dessa problem kan vara att indivder helt enkelt
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vagrar besvara vara fragor eller att fragorna besvaras fel eller ofullstindigt. Om maélet ar att
samala in t.ex. 100 enkéter och om vi tdnker oss att bortfallet ligger pd 15 procent, da kan vi
behova vélja ut 115 individer till stickprovet. Det betyder att 15 av dessa 115 individer star for
bortfallet 1 enkdtundersdkningen. Darfor méter vi svarsfrekvensen. Svarsfrekvensen utgor darfor
den procentuella andel av samplet som faktiskt besvarat alla pastdenden/fragor (bortfallet bestar
av alla som inte gjort det). Berdkningen av bortfallets storlek kan emellertid bli svart pa grund av
flera orsaker. Om ndgon av individerna har lamnat fragor/pastdenden obesvarade eller svarade pa
ett sdtt som bevisar att personen 1 fraga inte tagit frigorna/pastaenden pa allvar, dd ar det béttre
att anvidnda sig av endast enkdter som bedoms vara anvdndbara. Enkédtundersokaren kan dock
utnyttja flera olika infallsvinklar for att f4 en sd hog svarsprocent som mojlig. Man kan
astadkomma béttre resultat genom att satsa pa planeringen av frigorna, med hjilp av kortare
enkéter och enkla slutna fragor/pastdenden som gor att respondenter sannolikare utfér enkéten pa
ett forvantat satt. Det ger dock mindre rum for enkdrundersdkaren d4 man ténker pa variationen
av frdgorna och mgjligheten till att samla in det nddvéndiga data. Alternativt kunde man
kombinera flera forskningsmetoder for att fa ett mera tillforlitligt resultat och ddrmed oka
forskningens validitet, men det blir betydligt mera arbetsdrygt ndr man gor fler empirier.

Svarsprocenten dr altsd en del av det hela och kan dérfor berdknas sa hér:

Antal anvandbara enkiater
Svarsprocent - - - . — x 100
Totala urvalet enkdter minus de som inte gar att anvandas

Resultatet av den hér rdkningen gar att jamforas mot riktgivande tal ur ett verk av Mangione

(1995) nér det géller andelen besvarade enkiter. Talen dr ungeférliga och finns nedan:

Utmirkt: Svarsprocent dver 85 %

Bra: Svarsprocent ligger mellan 70-85 %
Acceptabelt: Svarsprocent ligger mellan 60-70 %
Knappt godkiint: Svarsprocent ligger mellan 50-60 %

Oacceptabelt: Svarsprocent under 50 %
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Vid samband av sjdlva enkét planeringen kan man faststilla ett mél for svarsprocenten och tinka
pa vad som krévs for att nd mélet. Det 16nar sig att uppfolja alla respondenter genom att pdminna
dem att fylla 1 frdgor/pastdenden som respondenten missat och eventuellt kunna svara pa fragor
som kan ha uppkommit for respondenten under ifyllandet av enkédten eller vara beredd att ge
respondenten en ny enkit ifall de marker sjdlv att de ifyllt den fel eller tappat den forsta

svarsblanketten.(Bryman & Bell 2005)

3.4 Val av forskningsmetod

Jag har valt en kvantitativ forskningsmetod for detta examensarbete. For att jag har valt att gora
en enkdtundersdkning som stdder sig pa modellen om *’attityd/avsikt att anvédnda sjélvbetjanings
teknologier’” av Curran & Meuter, 2005 med ndgra av mina dgna dndringar. Pa grund av att vi ar
intresserade av K-Citymarket Tammistos kunders attityder om sjdlvbetjdningskassor, ldmpar sig
denna modell for detta examensarbete. Med négra skillnader anvédnds dels samma fragor som vid
deras undersokning som gillde bankautomater och internetbank &renden. Dessutom stills
frigorna 4t kunderna i en enkédt med slutna fragor med Likertskalan som hjdlp for att méta
kunders attityder gentemot sjdlvbetjdningskassor. Med att anvdnda en dels provad modell
minskar sannolikheten for fel typs eller oprovade frigor och ddrmed resulterar det 1 mer valida
resultat. Okad reliabilitet nis da enkiten ir riktad till endast K-Citymarket Tammistos kunder. P4

grund av det hdr dr det dven léttare att replikera samma undersdkning.

3.4.1 Insamling av data

Enkéterna kommer att samlas in vid K-Citymarket Tammisto under perioden 11:e och 12:e
november 2014, mellan tiderna 09:00-17:00 den 11.11 och mellan 13:00-21:00 den 12.11 for att
fa ett sd brett urval av kunder som mdjligt. Kovturvalet tillimpades for att nd en jamnfordelning
av respondenter vad det géllde aldersgrupper och kon utan ett faststillt kvottal. Urvalet
paverkades ocksd av de tendendenser som tillhor ett kvoturval. Det vill sdga snabba och billiga
resultat. Dessutom var det upp till enkdtundersdkaren att vélja vilka respondenter man slutligen
valt att delta. Allt frdn hur motesgadende och trevliga kunderna antas vara till hur bradskande de

verkar vara (kroppssprak, stegens hastighet och mellanrum) paverkar valet av respondenter, for
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att inte glomma 6gonkontakt. Insamling sker ndra huvudingangen av K-Citymarket Tammisto,
pa grund av att dir finns den storsta trafiken av kunder och de &r littare att i tag pd dd de inte
annu hunnit paborja sina matinkdp och diarmed har hidnderna fulla. Jag har allt som allt 150
enkdter att dela ut till kunder, for att fylla i sjdlv vartefter de returneras pa plats. Varje deltagare
far ett litet tack av att delta 1 form av en Geisha-chokladstang som Overraskning. P4 det har séattet

far varje kund en liten positiv upplevelse pa kopet.

3.4.2 Bearbetning av data med QuestionPro

For att bearbeta den insamlade datan som enkéterna resulterar i har jag valt att anvdnda
QuestionPro som &r en programvara vart man kan pé efterhand mata in alla enkt resultat. Efter
inmatningen har resultaten blivit datoriserade och ddrmed klara f6r vidare hantering. I
QuestionPro kan informationen hanteras pd olika sétt for mera ingdende analyser samt
presentationer, t.ex. invecklade korstabuleringar, olika typer av diagram osv. Bas data kan dven
exporteras 1 t.ex. Excel format for vidare bearbetning. Med just korstabuleringar fir man en
grundlaggande bild av sambandet mellan tvd variabler som hjélper till med att hitta vixelverkan
mellan variablerna. Programmets billigare version dr dock sndv jamfort med den dyrare
foretagsmodellen, detta resulterar 1 en del begridnsningar vad det géller bearbetning av data, hur
datan presenteras, layout osv. Allt det som é&r relevant syns men det gér t.ex. inte att bestimma
farger. I den hdr undersokningen presenteras darfor datan i den form som programversionen
tillater. Det vill sdga svarsalternativet som fatt mest svar eller det alternativ som kommer forst
ifall tva svarsalternativ dr lika vél representerade kommer da att vara fargade 1 blétt och resten av
alternativen 1 grétt. Programmet dr dock fordelaktigt, effektivt och innehéller de viktigaste

funktionerna for detta andamal och blev ddrmed vald for detta examensarbete.

4 RESULTAT OCH ANALYS

I foljande kapitel kommer det att presenteras och analyseras de empiriska resultaten som fatts pa
basen av enkdterna som stéllts at kunderna vid K-Citymarket Tammisto. Resultaten presenteras
som sadan vartefter det blir en mera ingdende analys av data dér det knyts ithop forskningsfrdgor

med teori.
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Huvudforskningsfraga var foljande:

* Hurdana attityder har K-Citymarket Tammistos kunder gentemot

sjdlvutcheckningskassor?

Forskningsproblemet granskas ndrmare med hjilp av foljande underfragor:

* Anser kunder att det ar latt att anvinda en sjdlvutcheckningskassa?
* Underlattar sjdlvutcheckningskassorna handlande?

* Uppskattar man vixelverkan med personalen?

* Upplever man sjélvutcheckningskassor med osédkerhet?

* Anser kunderna att de har ett behov for sjalvutcheckningskassor?

e Giller dessa fragor for alla aldersgrupper och kon eller finns det skillnader?

Av de 150 enkéter som reserverats for denna undersdkning, bevarades 149 enkéter och av dessa
var 145 anvindbara for undersdkningen. Av alla 149 enkédter maste jag kassera fyra enkéter pa
grund av att de var obesvarade eller fel ifyllda. De 145 enkéter som besvarats ritt och
fullstdndigt betyder att vi fétt foljande svarsprocent pa 96,7 % enligt formeln pa sidan 32. Till
foljande kommer det en kort presentation av de demografiska fragorna och resultaten frdn dem.
Efter det presenteras resultaten for alla pastdenden i den ordning som de upptrdder i sjdlva
enkéten. For att presentera resultaten pd bdsta och allra tydligaste sitt har det valts cirkel- och

stapeldiagram samt tabeller 1 den ordning som de bést passat for resultatet i fraga.

4.1 Demografiska fragorna

I den forsta delen av enkiten fick K-Citymarket Tammistos kunder besvara ett antal fradgor som
kon, éldersgrupp och ifall de har tidigare erfarenheter eller inte av sjalvutcheckningskassor. Den
hiar delen av enkédten utgér de demografiska fragorna som utgér basinformationen for denna

enkétundersokning.
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Forst bads respondenter att ange kon. Av alla besvaranden var ca, 48 % kvinnor och 52 % mén,
vilket dr en vildigt jdmn konsfordelning med 70 kvinnor och 75 mén. Resultatet finns nedan:

Koén o I

-
-
Kvinna :
— Man:51.72%
Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%

1 Man 7s 5L72%
2. Kvinna 70 48.28% | ()

Total 145 100%
Mean: 1.483 Confidence Interval @ 95%: [1.401 - 1.564]Standard Deviation: 0.501 Standard Error: 0.042

Figur 3: Cirkeldiagram éver konsfordelning.

Efter det skulle respondenter ange den aldersgrupp de tillhor. Bland de besvarande kunderna var

det vildigt jamt fordelat mellan alla dldersgrupper fran 18 till 75 aringar. Nedan finns resultat pa

dessa:
Aldersgrupp & @
Over 76 ar: 1.38% =
66-75 ar: 13.10% \ \ / 18-25 ar: 15.86%
) ) l
56-65 ar : 17.24% ——|
' — 26-35 ar:20.69%
46-55 ar: 13.10% /
\ 36-45 ir: 18.62%
Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%
1. 18-254r 23 15.86% ()
2. 26-354r 30 20.69% |
3. 36-454r 27 18.62% ()
4. 46-55 dr 19 13.10% ()
5. 56-65 ar 25 17.24% )
6. 66-75 ar 19 13.10% ()
7. Over 76 ar 2 138% |
Total 145 100%
Mean: 3.400 Confidence Interval @ 95%: [3.122 - 3.678) Standard Deviation: 1.709 Standard Error: 0.142
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Figur 4: Cirkeldiagram éver dldersfordelningen bland besvaranden.

Foljande resultat var en liten dverraskning da nistan 80 % av alla kunder som besvarat enkéten

hade tidigare erfarenheter av sjélvutcheckningskassor.

B

Jag har provat sjdlvutcheckningskassor o

_Ja ™
_ T

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
Values

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%

1 Ja 114 78.62% |

2. Nej 31 2136 |
Total 145 100%
Mean: 1.214 Confidence Interval @ 95%: [1.147 - 1.281) Standard Deviation: 0.411 Standard Error: 0.034

Figur 5: Stapeldiagram pd de som har tidigare erfarenheter av sjilvutcheckningskassor.

4.2 Resultat av pastaenden

I denna del av resultatet presenteras resultaten som fatts ur enkétens andra del. Kunderna fick till
foljande svara pé olika pédstdenden som &r baserade pd modellen 1 figur 2 pa sidan 23. Enligt
modellen &r pastdende par bildade ur foljande under rubriker: A: Anvéndarvinlighet, B:
Anvindbarhet, C: Behov av interaktion och D: Upplevd risk. De hir pastdendena ger
respondenten en insikt till sjdlvutcheckningskassor vart efter man besvarar det sista pastdendet

som finns under rubriken E: Avsikt att anvinda sjilvutcheckningskassor.

Forsta paret tog upp anvédndarvanlighet med péstaenden:
Al: Jag tyckte det var/skulle vara Litt att liira sig att anvinda sjilvutcheckningskassor.

A2: Jag tycker att anvindningen av en sjilvutcheckningskassa var/skulle vara svart.
I pastdende A1 ansag endast ca, 5,5 % av kunderna att inldrningen av ett sjélvutcheckningskassa

system skulle vara svért, helt eller delvis. Hela 137 av 145 ansag inte att inldrning skulle vara ett

storre hinder for sjdlvutcheckningskassor. Resultat pa dessa pastdenden finns nedan:
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Jag tyckte det var/skulle vara latt att ldra sig att anvdnda sjalvutcheckningskassor.

Answer

Helt av samma asikt
Dels av samma dsikt
Dels av annan sikt
Helt av annan asikt
Total

Mean: 1.386

pwN

Confidence Interval @ 95%: [1.279 - 1.493)

Helt av annan asikt: 2 07%

Dels av annan asikt : 3.45% ’_j

Dels av samma asikt : 25.52% ~_ \‘

- Helt av samma asikt : 68.97%

20% 40% 60% 80%

Standard Deviation: 0.658 Standard Error: 0.055

Figur 6: Cirkeldiagram pa kundattityder om att ldra sig att anvinda en sjdlvutcheckningskassa.

I A2 wvar det betydligt fler kunder

som ansag att

sjdlva anvédndningen av

R

100%

ett

sjalvutcheckningskassa system skull vara svérare dn sjdlva inldrningen av att anvidnda ett nytt

sjdlvutcheckningskassa system. Nu var det ca, 15 % av kunderna som tvekade. Resultat:

Jag tycker att anvidndningen av en sjilvutcheckningskassa var/skulle vara svart.

Answer
. Helt av samma asikt
Dels av samma dsikt
Dels av annan asikt
Helt av annan ésikt
Total
Mean: 3.359

awN =

Helt av annan asikt : 53.10% —

Count

NS
N

145

Confidence Interval @ 95%: [3.230 - 3.487)

100%

Helt av samma asikt : 2.07%

/ Dels av samma asikt : 13.10%

T Dels av annan asikt : 31.72%

Standard Deviation: 0.788 Standard Error: 0.065

Figur 7: Cirkeldiagram pad kundattityder om anvindningens svarighet.

Foljande pastaende par handlade om anvéndbarhet. Pastdenden som stélldes var:

B1: Sjialvutcheckningskassan skulle underlitta matinkop.
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B2: Med att anvinda en sjilvutcheckningskassa skulle jag kunna effektivera siittet jag gor
matinkop pa.

I pastdende B1 var kunderna till stor del helt av samma eller dels av samma &sikt om att
sjalvutcheckningskassor skulle underlitta deras matinkop, 6ver 70 % var av den har asikten. Det

var nistan lika manga som &r dels av samma eller dels av annan asikt delat minst sagt. Resultatet:

Sjalvutcheckningskassan skulle underlatta matinkop. =3

/ Helt av annan asikt : 7.59%

Helt av samma asikt : 26.90% \

_— Dels av annan asikt : 20.00%

D
Dels av samma asikt : 45.52% )

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%
1. Helt av annan asikt 1 7.59% ==
2. Dels av annan asikt 29 20.00% EE——
3. Dels av samma asikt 66 45.52%
4. Helt av samma asikt 39 26.90%

Total 145 100%
Mean: 2.917 Confidence Interval @ 95%: [2.774 - 3.060) Standard Deviation: 0.878 Standard Error: 0.073

Figur 8: Visar ett cirkeldiagram om ifall sjilvutcheckningskassan upplevs underldtta matinkép.

Resultaten av pastdende B2 &r ndstan identiska med resultaten fran pastdendet B1 som ocksa
hanterade anviandbarhet. Fast pastdende alternativen var stéllda i motsatt ordning dvs. helt av
samma asikt alternativet kom nu forst istéllet for att vara det sista alternativet. Det hér bevisar att

kunderna tydligt ldst pastdenden, fore man beslutat att besvara dem. Resultatet:

Med att anvinda en sjilvutcheckningskassa skulle jag kunna effektivare séttet som jag gér matinkép pa.

N

Helt av annan asikt : 8.28%

/ Helt av samma asikt : 26.21%
Dels av annan asikt : 20.00% ~_
-
L

Dels av samma asikt : 45.52%

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%
1. Helt av samma asikt 38 262]%
2. Dels av samma asikt 66 45.52%
3. Dels av annan asikt 29 20.00% EE——
4. Helt av annan asikt 12 8.28%
Total 145 100%
Mean: 2.103 Confidence Interval @ 95%: [1.959 - 2.248] Standard Deviation: 0.888 Standard Error: 0.074

Figur 9: Cirkeldiagram ifall sjilvutcheckningskassor upplevs effektivera matinképen.
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Behov av interaktion var temat for de tva foljande pastdenden som stélldes at kunderna. Dessa
pastdenden 1j6d sa hér:

C1: Jag uppskattar mojligheten till personlig betjaning vid kassan.

C2: Jag tycker inte att en sjalvutcheckningskassa skulle kunna ersitta personlig betjining
vid kassan.

Péastaende C1 bevisar att K-Citymarket Tammistos kunder uppskattar vildigt hogt personlig

betjéning vid kassan ca, 87 % av kunderna var dels eller helt av denna asikt. Resultatet:

Jag uppskattar mojligheten till personlig betjaning vid kassan. 123

Helt av annan dsikt : 0.69%
Dels av annan asikt : 12.41% -~ ]

D
Dels av samma asikt : 43.45% —

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%
1. Helt av samma asikt 63 43.45%
2. Dels av samma asikt 63 43.45%
3. Dels av annan asikt 18 12.41% ——
4. Helt av annan asikt 1 0.69% 1

Total 145 100%

Mean: 1.703 Confidence Interval @ 95%: [1.588 - 1.819) Standard Deviation: 0.708 Standard Error: 0.059

Figur 10: Hur mycket kunderna uppskattade personlig betjiining vid kassan.

I pastdende C2 var kunderna inte lika enhetliga med sina svar som vid pastdende C1 som ocksa
hanterar behov av interaktion, men det finns helt klart ett stdd ocksa for att behalla kvar den
personliga betjaningen vid konventionella kassor. Da ca, 72 % av besvararna var helt eller delvis

av samma asikt. Resultatet pa pastdendet finns under:

Jag tycker inte att en sjalvutcheckningskassa skulle kunna erséatta personlig betjaning vid kassan.

B

Helt av annan asikt : 4.14%

Helt av samma asikt : 30.34%
Dels av annan asikt : 24.14% ~__ _
-y
N

Dels av samma asikt : 41.38% J

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%
1. Helt av samma &sikt 44 3034%
2. Dels av samma ésikt 60 41.38%
3. Dels av annan &sikt 35 24.14%
4. Helt av annan asikt [ 4.14% ®
Total 145 100%
Mean: 2.021 Confidence Interval @ 95%: [1.883 - 2.158] Standard Deviation: 0.845 Standard Error: 0.070

Figur 11: Kundernas dsikt ifall en sjilvutcheckningskassa kunde ersdtta personlig betjining.
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Sista delomrade berérde upplevd risk vid samband av anvdndningen av sjilvutcheckningskassor.
Péstaenden var stéllda pa foljande sétt:

D1: Jag skulle kinna mig trygg niir jag anvinder mig av en sjialvutcheckningskassa.

D2: Jag tycker att ingenting kunde ga fel da jag anvinder mig av en
sjialvutcheckningskassa.

I D1 ansdg oOver en femte del dock att det kdnns dels eller helt otryggt att anvidnda en

sjalvutcheckningskassa. Resultatet fran pastaendet:

Jag skulle kdnna mig trygg nér jag anvdander mig av en sjdlvutcheckningskassa.

R

Helt av annan asikt : 6.90%

Dels av annan asikt : 15.17% ~
‘. — Helt av samma asikt : 42.76%
A

Osittain samaa mielta : 35.17%

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%
1. Helt av samma asikt 62 42.76%
2. Osittain samaa mielta 51 35.17%
3. Dels av annan asikt 22 15.17%
4. Helt av annan ésikt 10 6.90% =
Total 145 100%
Mean: 1.862 Confidence Interval @ 95%: [1.713 - 2.011] Standard Deviation: 0.918 Standard Error: 0.076

Figur 12: Cirkeldiagram éver kunders upplevda trygghet vid sjdlvutcheckningskassor.

Det var majoriteten pa ca, 58 % av kunderna som ansdg i pastaende D2 att de var dels eller helt
av den asikten att nagot kunde ga illa fel vid anvdndningen av en sjalvutcheckningskassa.

Kunderna ar tydligt medvetna om att teknik kan trassla till det. Resultatet blev sa hér:

Jag tycker att ingenting kunde ga fel da jag anvidnder mig av en sjédlvutcheckningskassa. 23

Helt av samma dsikt : 4.83% -
Helt av annan dsikt : 12.41% \ (

:’ —— Dels av samma dsikt: 36.55%
Dels av annan dsikt : 46.21% =

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%
1. Helt av samma dsikt 7 483% ©
2. Dels av samma Asikt 53 R e ——
3. Dals av annan asikt 67 46.21%
4. Helt av annan Asikt 18 1241% ==

Total 145 100%
Mean: 2.662 Confidence Interval @ 95%: [2.539 - 2.785] Standard Deviation: 0.757 Standard Error: 0.063

Figur 13: Cirkeldiagram pd hur kunder uppskattar risken for fel vid sjilvutcheckningskassor.
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Sista pastaendet som stilldes at kunderna var en summa av de tidigare pastdenden och skulle
mata avsikten att anvdnda sjdlvutcheckningskassor:

E1: Hur sannolikt skulle jag anvinda mig av en sjialvutcheckningskassa vid rutin inkop.
Over 81 % av kunderna i pastdende E1 skulle sannolikt eller mycket sannolikt anvinda sig av en

sjalvutcheckningskassa ifall det fanns mojlighet till dem. Resultatet blev f6ljande:

Hur sannolikt skulle jag anvdanda mig av en sjdlvutcheckningskassa vid rutin inkop.

R

Mycket osannolikt : 4.14% \

Osannolikt : 14.48% \

|— Mycket sannolikt : 44.83%

Sannolikt : 36.55% /

Answer Count Percent 20% 40% 60% 80% 100%
1. Mycket sannolikt 65 44.83%
2. Sannolikt
3. Osannolikt
4. Mycket osannolikt 6
Total 145 100%
Mean: 1.779 Confidence Interval @ 95%: [1.642 - 1.917] Standard Deviation: 0.845 Standard Error: 0.070

53
21 14.48%
=]

)
I
e
Iy
®

Figur 14: Ovanfor syns hur sannolikt kunderna hade tinkt anvinda en sjdlvutcheckningskassa.

4.3 Mer ingaende analyser av enkatundersokningens resultat

Nu analyseras data mera ingdende genom att se pé resultaten med tanke pa forskningsfrdgorna. I
sin helhet verkar K-Citymarket Tammistos kunder ha en positiv instdllning till
sjalvutcheckningskassor, med andra ord tycks attityderna gentemot sjdlvutcheckningskassorna

vara gynnsamma. | kapitel 2.7 gick man mera in 1 detalj varfor det hér ar viktigt att undersoka.

Dérfor provas huvudforskningsfrdgan forst genom att se ifall det finns ett samband mellan
kunder som har tidigare erfarenheter och de kunder som inte har det, med hjilp av en
korstabulering av fragan Jag har provat sjilvutcheckningskassor med pastaendet: E1: Hur

sannolikt skulle jag anvinda mig av en sjilvutcheckningskassa vid rutin inkop.

D4 over 81 % av bade nej och ja kunder skulle sannolikt eller mycket sannolikt vara fardiga att
anvinda sig av sjdlvutcheckningskassorna. 1 kapitel 2.6 beskrivs ’’konsumenters teknologi

beredskap’’ sd att teknolgi baserade losningar inte 4r for alla men for majoriteten av Tammistos
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kunder tycks beredskapen vara pd en ritt hog

korstabulering av dessa tva.

Cross Tabulation

Frequency/Percent 3. [Q3] Jag har prévat sjdlvutcheckningskassor

Mycket sannolikt

Sannolikt
12. [Q12] Hur sannolikt skulle jag anvanda mig av en

sjalvutcheckningskassa vid rutin inkop.
Osannolikt

Mycket osannolikt

Column Total

Column Percent

nivd. Denna korrelation framgér nedan

59
90.77%
38
71.7%

61.9%

66.67%

114
78.62%

Row Totals
65
44.83%
53
36.55%
21
14.48%
6
4.14%
145
100%

Pearson's Chi-Square Statistics

Chi-Square 11.219
p Value 0.011
Degrees of Freedom 3
Significant Corelation Between Variables Exists : @ 95%

Critcal Value for (p = .01 [1%]) 11.341
Critcal Value for (p = .05 [5%]) 7.815
Critcal Value for (p = .10 [10%]) 6.251

Tabell 2: Korstabulering av fraga tre och pdstaende E1.

En av underforskningsfrdgorna handlande om ifall sjalvutcheckningskassor &r létta att anvéanda?
Nar man kombinerar den hér fragan med fragan ifall det dven géller olika aldersgrupper? Tar
man med teorin om inlérning av nya teknologier och ifall det finns ett samband mellan &lder och
inldrning. D& far vi en intressant fragestédllning. I kapitel 2.7.2 finns det en bit teori ur ett par
undersokning dir man inte funnit samband mellan aldersgrupper vad det giller anvindningen av
sjalvutcheckningskassor. Det gar att gora samma slutsatser fran foljande resultat d4 man jamfor
svaren som de olika aldersgrupperna get med svaren fran pastaendet: Al: Jag tyckte det

var/skulle vara litt att lira sig att anvinda sjilvutcheckningskassor.

Alla grupper fran 18-75 ars alder ansag att det dr mer eller mindre létt att ldra anvénda sig av
sjalvutcheckningskassor, 1 den ldgsta gruppen motsvarade dels eller helt av samma asikt svaren
for ca, 90 % av alla. Fast osdkerheten marginellt 6kar vid ndstan varje dldersgrupp med 2-3
procentenheter. Vilket kunde betyda att det dven finns ett samband till underskning av Dwane
2008 frén kapitel 2.7.2 ddr man igen hittat skillnader mellan &ldersgrupper och sjilvfortoende.
Da yngre kunder tenderar att ha ett hogre sjalvfortroende dn dldre d& det kommer till att anvénda

sjalvbetjaningsteknologier. Resultatet av den hér korstabuleringen finns nedan:
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Cross Tabulation n - " &
Frequency/Percent 4.1Q4] | Jag tyckte det var/skulle vara ltt att lira sig att anvanda sjlvutcheckningskassor.

Helt av samma dsikt Dels av samma dsikt Dels av annan dsikt Helt av annan asikt Row Totals

. 16 6 1 0 23
18-25 ar

69.57% 26.09% 4.35% 0% 15.86%
A 25 5 0 0 30
26-35 ar
83.33% 16.67% 0% 0% 20.69%
. 23 3 1 0 27
36-45 ar
85.19% 11.11% 3.7% 0% 18.62%
2. [Q2] Aldersgrupp . 13 S 0 1 19
46-55 ar
68.42% 26.32% 0% 5.26% 13.1%
A 11 12 1 1 25
56-65 ar
44% 48% a% 4% 17.24%
. 11 6 2 0 19
66-75 ar
57.89% 31.58% 10.53% 0% 13.1%
X 1 0 0 1 2
Over 76 ar
50% 0% 0% 50% 1.38%
Column Total 100 37 5 3 145
Column Percent 68.97% 25.52% 3.45% 2.07% 100%
Pearson's Chi-Square Statistics
Chi-Square 43.736
p Value 0.001
Degrees of Freedom 18
Significant Corelation Between Variables Exists : @ 95%
Critcal Value for (p = .01 [1%]) 34.805
Critcal Value for (p = .05 [5%]) 28.869
Critcal Value for (p = .10 [10%]) 25.989

Tabell 3: En korstabulering av dldersgrupper och pdstdende Al.

En av underforskningsfrdgorna handlade om ifall kunder ansdg att sjdlvutcheckningskassor
skulle underldtta matinkdpen pé ett eller annat sitt. I enkdten fanns det tvd pastdenden som
basera sig pa anvandbarhet. Den andra handlade direkt om det skulle underlitta matink&p, medan
1 det andra pastéendet tillfragades ifall sjalvutcheckningskassor hade en effektiverande inverkan.
I kapitel 2.4 tar man upp betydelsen av anvidndbarhet och anvédndarvanlighet for fungerande
sjalvutcheckningssystem. Néar man snabbt ser pa resultaten for pastdenden:

B1: Sjalvutcheckningskassan skulle underlitta matinkop.

B2: Med att anviinda en sjilvutcheckningskassa skulle jag kunna effektivera siittet jag gor
matinkop pa.

Sa kan man konstatera att det faktiskt finns ett tydligt samband, da 6ver 70 % av kunderna i bada
frdgorna ar dels eller helt av samma asikt. Men nédr man ser nidrmare pé dessa frdgor och jamfor
dem med individuella svar kan man se tydligt att endast ca, 55 % av alla kunder varit helt eller
dels av samma asikt vid bada fragorna. Vilket betyder att resten av kunderna alltsa tvivlar pa
endera av fragorna vilket fir en att tinka. Man kan vél tdnka att majoriteten dr av samma asikt
och anser att sjdlvutcheckningskassor faktiskt underlédttar matinkdp pé ett eller annat sétt, men
det finns en aning osikerhet vad det giller nyttorna av ett sjilvutcheckningskassa system? Ar det
sd att en del kunder inte dr helt sékra ifall anvéindningen av en sjdlvutcheckningskassa medfor en

fordel for dem som konsumenter eller inte? Kan orsaken vara att man inte konkret har en
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sjalvutcheckningskassa vid butiken att ta stdllning till? Men det som kan sédgas ar att det borde
finnas en starkare kinsla for en nytta som man far av att anvdnda ett sjdlvutcheckningskassa
system. For att det dr den hdr kundnyttan som 1 en eller annan form 4r en av de drivande

faktorerna bakom en lyckad sjdlvutcheckningskassa. Tabellen med resultaten finns nedan:

Cross Tabulation

Frequency/Percent 6. [Q6) Sjilvutcheckningskassan skulle underlatta matinkop.

Helt av annan dsikt Dels av annan dsikt Dels av samma dsikt Helt av samma dsikt Row Totals
. 5 4 8 21 38
Helt av samma asikt
13.16% 10.53% 21.05% 55.26% 26.21%
. 3 12 41 10 66
Dels av samma dsikt
7.1Q7) 4.55% 18.18% 62.12% 15.15% 45.52%
Med att anvinda en sjalvutchecknings- 0 10 13 6 29
kassa skulle jag kunna effektivare Dels av annan sikt
sattet som jag gor matinkop pa 0% 34.48% 44.83% 20.69% 20%
. 3 3 4 2 12
Helt av annan asikt
25% 25% 33.33% 16.67% 8.28%
Column Total 11 29 66 39 145
Column Percent 7.59% 20% 45.52% 26.9% 100%
Pearson's Chi-Square Statistics
Chi-Square 39.386
p Value 0.000
Degrees of Freedom 9
Significant Corelation Between Variables Exists : @ 95%
Critcal Value for (p = .01 [1%]) 21.666
Critcal Value for (p = .05 [5%)) 16.919
Critcal Value for (p = .10 [10%]) 14.684

Tabell 4: En tabell pa hur kunderna besvarat pdstdendena Bl och B2 i enkdtundersokningen.

En annan av undersokningens underfrigor var att ifall kunder uppskattar vixelverkan med
personalen det vill sidga upplever man interaktion mellan medménniskor som viktigit vid
sammanhanget att betala sina matinkdp vid kassan. For att nogrannare ga in pa det hir tog vi
aldersgrupperna och jamforde deras val av svar vid féljande péastaende:

C2: Jag tycker inte att en sjalvutcheckningskassa skulle kunna ersitta personlig betjining
vid kassan.

Resultatet var minst sagt intressant da det visar sig att dldre kunder lutade mer mot helt av
samma asikt medan det fanns betydligt fler yngre kunder som lutade sig mot dels av annan asikt
vid det har pastdendet. Det betyder att dldre kunder tenderar att uppskatta personlig betjaning i
hogre grad @n de yngre kunderna som klart ansdg att en maskin 1 hogre grad kunde ersitta
personlig betjdning. Det hér var i stort sitt en av de enda frdgan diar man fann en signifikant
skillnad mellan de olika &ldersgrupperna och péstaendet 1 fraga. I kapitel 2.7 beskrivs det att alla
inte tar teknik emot lika Oppet som andra och en forlust av personlig interaktion kan vara en

orsak till det. Kan vara att det &r just i det har sammanhanget som olika generationer ser pa saker

45



olika. Vad litar man mer pa, ménniskor eller maskiner? Vad kan maskiner gora istillet for oss,

utan att det minskar den upplevda servicenivan? Resultaten av det hir finns under:

Cross Tabulation 9. [Q9] Jag tycker inte att en sjalvutcheckningskassa skulle kunna ersatta personlig betjaning vid kassan.

Frequency/Percent
Helt av samma asikt Dels av samma ésikt Dels av annan asikt Helt av annan asikt Row Totals
) s 11 7 o 23
18-25 ar
21.74% 47.83% 30.43% 0% 15.86%
4 15 10 1 30
26-35 ar
13.33% 50% 33.33% 3.33% 20.69%
. 8 8 9 2 27
36-45 ar
29.63% 29.63% 33.33% 7.41% 18.62%
2. [Q2] Aldersgru; 7 10 2 o 19
@ arupe 46-55 ar
36.84% 52.63% 10.53% 0% 13.1%
. 10 9 4 2 25
56-65 ar
40% 36% 16% 8% 17.24%
. 9 7 3 o 19
66-75 ar
47.37% 36.84% 15.79% 0% 13.1%
1 o o 1 2
Over 76 ar
50% 0% 0% 50% 1.38%
Column Total a4 60 3s 6 145
Column Percent 30.34% 41.38% 24.14% 4.14% 100%
Pearson's Chi-Square Statistics
Chi-Square 29.763
p Value 0.040
Degrees of Freedom 18

Significant Corelation Between Variables Exists : @ 95%

Critcal Value for (p = .01 [1%]) 34.805
Critcal Value for (p = .05 [5%]) 28.869
Critcal Value for (p = .10 [10%]) 25.989

Tabell 5: Jimforelse av dldersgrupper och pdstiende C2.

Foljande underfriga var: Upplever man sjdlvutcheckningskassor med osdkerhet? For att testa
frigan valdes foljande pastaende: D1: Jag skulle kinna mig trygg niir jag anvinder mig av en
sjalvutcheckningskassa. Med hjilp av korstabulering av pastdendet med fragan Jag har provat
sjalvutcheckningskassor. D4 fir man att ca, 78 % av bdde ja och nej kunder som skulle kdnna
sig mer eller mindre trygga vid en sjidlvutcheckningskassa. Men man kan ocksé se att det &r
procentuellt en storre osdkerhet bland de som inte har ndgon tidigare erfarenhet. Kan det vara att
en del kunder efter allt skulle ha en del fordomar gentemot sjdlvutcheckningskassor 1 varje fall?

Svaren ger upphov till foljande tabell:

Cross Tabulation 10.(Q10] Jag skulle kanna mig trygg nar jag anvander mig av en sjalvutcheckningskassa.

Frequency/Percent
Helt av samma &sikt Osittain samaa mielta Dels av annan dsikt Helt av annan dsikt Row Totals
58 41 11 4 114
3. [Q3] Jag har prévat sjdlvutcheckningskassor . 50.88% 35.96% 9.65% 3.51% 78.62%
Nej 4 10 11 6 31
12.9% 32.26% 35.48% 19.35% 21.38%
Column Total 62 51 22 10 145
Column Percent 42.76% 35.17% 15.17% 6.9% 100%
Pearson's Chi-Square Statistics
Chi-Square 27.910
p Value 0.000
Degrees of Freedom 3
Significant Corelation Between Variables Exists : @ 95%
Critcal Value for (p = .01 [1%]) 11.341
Critcal Value for (p = .05 [5%]) 7.815
Critcal Value for (p = .10 [10%]) 6.251

Tabell 6. Visar ett samband mellan svaren av frdga tre och pdstdende D1.
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Nér man tar samma pastdende: D1: Jag skulle kiinna mig trygg niir jag anvinder mig av en
sjalvutcheckningskassa. Men istillet for att se pd dem som har tidigare erfarenheter av
sjalvutcheckningskassor. Ser man hur de olika aldersgrupperna har svarat pa pastaendet. Nu far
vi liknande svar som 1 den forsta fragestéllningen. Dir kunderna med ingen tidigare erfarenhet
var generellt osdkrare dn de som hade och att det nu dr generellt stérre osdkerheten bland de
dldre kunderna. Det ér speciellt intressant samband d4 man ser pa teorin frdn kapitel 2.7.2 var
man i en undersokning av Dwane 2008 har funnit att dldre personer tenderar att ha légre
sjalvfortroende @n yngre vad det giller sjdlvbetjdningsteknologier pa grund av tidigare
erfarenheter med teknik. Det har forstarker vart tidigare samband till samma undersdkning, &lder

har skillnad till en viss grad da det géller kénslan av sjélvsdkerhet och teknologi. Resultatet:

Cross Tabulation

Frequency/Percent 10. [Q10] Jag skulle kanna mig trygg nar jag anvander mig av en sjalvutcheckningskassa.

Helt av samma asikt Osittain samaa mielta Dels av annan dsikt Helt av annan asikt Row Totals
) 10 8 5 0 23
18-25 ar
43.48% 34.78% 21.74% 0% 15.86%
R 18 7 4 1 30
26-35 ar
60% 23.33% 13.33% 3.33% 20.69%
A 13 12 2 0 27
36-45 ar
48.15% 44.44% 7.41% 0% 18.62%
2. [Q2) Aldersgru 7 8 2 2 19
(@2 arupp 46-55 ar
36.84% 42.11% 10.53% 10.53% 13.1%
R 8 11 4 2 25
56-65 ar
32% 44% 16% 8% 17.24%
. 4 5 5 5 19
66-75 ar
21.05% 26.32% 26.32% 26.32% 13.1%
2 0 ) 0 2
Over 76 ar
100% 0% 0% 0% 1.38%
Column Total 62 51 22 10 145
Column Percent 42.76% 35.17% 15.17% 6.9% 100%
Pearson's Chi-Square Statistics
Chi-Square 29.396
p Value 0.044
Degrees of Freedom 18

Significant Corelation Between Variables Exists : @ 95%

Critcal Value for (p = .01 [1%]) 34.805
Critcal Value for (p = .05 [5%]) 28.869
Critcal Value for (p = .10 [10%]) 25.989

Tabell 7: Visar ett samband mellan dldersgrupper och osdkerhet.

Anser kunderna att de har ett behov for sjdlvutcheckningskassor? Nar man ser pa alla resultat
och de slutsatser som man kunnat dra under analysernas géng kan man konstatera att det skulle
finnas ett behov for dem. Om inte annat sa ser det ut som om K-Citymarket Tammistos kunder ar
forvintansfulla och fardig infér den brytning som dr pd kommande. De har redan utformat ett
intryck av sjdlvutcheckningskassor pd basen av tidigare erfarenheter och sdkert liknande
sjalvbetjdningsteknologier som de redan bekantat sig med. Arbetet pa grasrotsniva har redan

utforts av andra, det dr endast ett klar tecken som aterstar.
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5 DISKUSSION

Sjalvutcheckningskassor dr véldigt aktulla och pd kommande till de finska matbutikerna da S-
Gruppen tar det forsta intiativet. Det betyder att &ven konkurrenterna maste dvervéga ifall de vill

erbjuda denna tjanst till sina kunder.

Grundorsaken till att kopman Pekka Lintuméki var intresserad av att undersoka attityder
betriffande sjdlvutchekningskassor var att han inte hade nigon egentlig férhandsbild av vad
kunderna engentiligen ansdg. Vi hade inte minga antaganden eller utgdngspunkter for hurdanna
svar vi kommer att fa pa forhand. Det enda som Lintuméki hade forestéllt sig pa forhand var att

de yngre kunder skulle ha positivare attityder dn dldre kunder.

Det hér visade sig dock vara dels fel da vi kom fram i resultaten att det inte fanns nédgra storre
skillnader bland de olika aldersgrupperna som deltagit 1 enkéten vad det géllde uppfattningen av
att anvinda sjdlvutcheckningskassor och generella attityder mot dem. Férutom nér pastidendena

géllde sdkerhet och sjdlvfortroende dé var de dldre kunderna osédkrare dn de yngre kunderna.

Aven kunders villighet att stilla upp och besvara enkiten var en positiv dverraskning, detta kan
ha berott pa att jag forsokte mitt biasta med att vara tillmotesgaende, vilja kunder som inte
verkade ha brattom, hade en relativt enkel och kort enkdt och det faktum att jag gjore en

enkétundersokning for ett examensarbete och inte for kommersiellt bruk.

Det var dags att traffa uppdragsgivaren Lintumiki och diskutera resultatet av enkéten och hur vi

upplevt att helheten lyckats.

Lintuméki 6verraskades av det stora antalet deltagare och aldersgrupps variationen som uppnats,

aven ett par andra saker forvanade honom.

For det forsta att kunderna som helhet hade en sd positiv instillning och beredskap att ta emot

sjdlvutcheckningskassor, laget kunde ha varit helt annorlunda ett par ar tidigare eller pa orter
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utan mgjlighet att prova pa denna typ av tjanster, det visade sig nimligen att det fanns en relation

mellan kunder som hade tidigare erfarenheter och de kunder som inte hade nagon alls.

Det andra var faktum att en hel del kunder mer eller mindre var av den &sikten att man fick
nagon sorts av nytta av att anvidnda sjilvutcheckningskassor, t.ex. mojligheten att forenkla
och/eller effektivera sina matinkdpen. Lintuméki konstaterade att man sékert far en nytta 1 form
av snabbhet, vilket han sjdlv anser att han fitt vid anvdndingen av sjidlvutcheckningskassor 1
Ikea. Det hdr betyder bland annat att man inte dé skulle behdva ge kunder ndgon annan form av
incitament for att anvidnda sjdlvutcheckningskassor och didrmed kunna utnyttja fullt ut de
besparingar som ett sjdlvutcheckningssystem kunde medfora. Det var dessutom ett stort antal
kunder som skulle sannolikt eller mycket sannolikt anvidnda sig av sjilvutcheckningskassa

system ifall det fanns ett sant tjinste alternativ.

Undersokningen visar alltsd klara tecken pa att en stor del kunder redan har tidigare erfarenheter
av sjalvutcheckningskassor och skulle dirmed vara beredda att ta emot dem och anvdnda dem pa

daglig basis.

I stora drag ansag vi att enkdtundersokningen lyckats med sitt huvudsakliga mal da man beaktar
enkétens storlek, da enkéten inte fick ta for lange att besvara och skulle dessutom beakta kunders
anonymitet och integritet. Det stora deltagarantalet och aldersgrupps variationen forstirker
tilltron for all data som insamlats. Ytterligare stoder sig datat pa tidigare undersokningar och de

fynd man gjort, tillsammans far man tillrdckliga och tillf6litliga resultat.

5.1 Laror och sjalvkritik

Detta arbetet har varit en 1&ng och gropig fard for mig. Det har haft sina med- och motgéngar
som de flesta saker i livet, dd en ung ménniska gér igenom olika skeden av en process som vi
kallar mognad. Denna process kan ses som ett projekt da man tinker pé ett examensarbete och
vad det innebdr, man madste klara av ett skede fore man kan fortsétta till foljnade skede. Det ar
ytterst viktigt att man skapar en klar och tydlig plan med de nyckelhidndelser som man foljer,

steg for steg. Vilket har varit ndgot som jag personligen lart mig den svéra vigen.
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En bra planering frén forsta borjan skulle ha sparat en hel del svett och tdrar ifall man gjort det
grundlaggande arbetet infor detta examensarbete med en tydlig inriktning och klara
forutsdttningar som man byggt pa, istdllet for ett g utan riktning mot det okdnda. Helheten var
raddig, flummig och alldeles for brett med andra ord. En klarare bild av vad man ville uppna
med arbetet och en tydlig avgransning av arbetet, skulle ha tagit mig med farre besvér och bittre

tidsschema till det utsatta mélet inom den ursprungliga tidsramen.

Men det har ocksd funnits lyckanden. Jag gav inte upp fast det sig minst sagt hoppldst ut
imellanat. Efter en ldngre paus tog jag upp arbetet igen och sdg pd helheten kritiskt och gjorde en
heldel @ndringar och beslut som kom att pdverka examensarbetet. Med andra ord ldrde jag mig
att ta upp ett projekt som sag ut att misslyckas, géra om det med en handfull av @ndringar och

harda beslut som mojliggjorde att arbetet kunde ros 1 mal mot alla odds.

En annan sak jag hoppades att jag hade kunnat gora béttre var anknyttningarna mellan olika delar
av arbetet som teori och analys. Jag velat géra mer komplicerade analyser av datat med hjilp av
tungare verktyg som tyvérr inte fanns som till mitt forfogande. Dir jag t.ex. kunnat anvinda mig
av fler @n tva variabler. Tyvirr blev det litet av en tidsbrist mot slutet av examensarbetet da min
tid for att utexamineras borjade narma sig sitt slut. Jag har 1 alla fall 14rt mig betydelsen av att en
god planering dr halva arbetet. Men mitt arbete har forst borjat da jag fortsétter ut till arbetslivet,

med en utmaning bakom mig och dven fler framfor mig.

5.2 Vidare utveckling

Det finns en del ideér for vidare utveckling av mitt examensarbete som har dykt upp under
arbetets ging. En del kommer direkt fran tidiga koncept om hur arbetet ursprungligen kunde ha

sett ut som och en del hiarstammar direkt frdn den enkdtundersdkning som gjorts.
En av de frigorna som fanns med 1 ett tidigare koncept var: finns det ndgonting som man vill

vara medveten om pa forhand? Ifall det finns information man kunde dela med sina konsumenter

fore det nya systemet tas i bruk, via t.ex. en undervisande video som skulle demonstrera
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nyckelhdndelserna vid anviandningen av en sjidlvutcheckningskassa eller ett infobrev med tips
och rad it kunder for att underlitta anvindandet av ett nyt system. Kunde sddana hanvisningar
sdnka troskeln for provandet av en sjdlvutcheckningskassa? Runt det hir konceptet kunde man
gora ett helt eget arbete om sjdlvutcheckningskassor didr man gir mera in pa detaljer av ett
system och den verkliga konsumentupplevelsen av sjélvutcheckningskassor. Problemet med den
hir fragestéillningen var att det forutsétter att det redan finns ett specifikt system som kommer att
anvandas och att man da skulle behova testpersoner for att kunna gora en tillforlitlig beddmning
och instruktioner som kunde anvindas 1 verkligheten. D4 K-Citymarket Tammisto inte hade ett
system redan blev det hidr en ideé¢ for vidare utveckling och en mdgjlighet for framtida

studeranden.

En annan intressant 1dé {6r vidare utveckling skulle vara en jamfOrelse av
sjalvutcheckningskassor med andra sjdlvbetjaningsteknologier som man kunde anvinda for att
utfora sina matink6p pad. Hurdanna alternativa 16sningar finns det? Man kunde t.ex. jamfora
sjalvutcheckingskassor med sjdlvscanning av en mobilapplikation eller en bérbar streckkods

lasare. Eller med en inte teknologi baserad 16sning som den helt motsatta langsamma kassan.

Man kunde ocksa tinka sig att géra en liknande undersdkning som den jag gjort men genom att
utvidga undersokningen. Genom att jaimfora resultaten jag fatt med resultat fran olika omrédden
med demografiskt annorlunda kundkretsar, matbutikens storlek eller pa basen av hur titt och

glist befolkade omréden skilljer sig fran varandra eller inte.

5.3 Sammanfattning

Sjalvutcheckningskassor dr pa vdg in i den finska vardagen. Det dr enbart en tidsfriga innan
dessa system dr en del av den allminna kopupplevelsen och en del av tjdnsterna i1 vara
matbutiker. Darfor dr sjdlvutcheckningskassor av ett intresse for arbetets uppdragsgivare kdpman
Pekka Lintumiki vid K-Citymarket Tammisto. Av den orsaken har examensarbetets mal varit att
utreda kunders attityder om sjdlvutcheckningskassor vid Tammisto med hjdlp av en
enkdtundersokning. Andra centrala frdgor som vi stillet oss under arbetet var: anser kunder att

det ar litt att anvdnda en sjdlvutcheckningskassa, underldttar sjdlvutcheckningskassorna

51



handlande, uppskattar man vidxelverkan med personalen, upplever man sjalvutcheckningskassor
med osdkerhet, anser kunderna att de har ett behov for sjélvutcheckningskassor eller giller dessa

fragor for alla dldersklasser och kon eller finns det skillnader?

Arbetets dmnesomridden har begrinsats till sjalvbetjaningsteknologier och framst av dessa till
sjalvutcheckningskassor. Dessutom dr respondenterna avgransade till endast Tammistos kunder.
Materialet som anvénts 1 teoridelen dr frimst taget ur internationella vetenskapsartiklar ur
internet databaser. Artiklarna tangerar eller handlar om sjdlvutcheckningskassor. Medan
metodikdelen tar upp kvantitativa metoder och gar mer in 1 detalj pd vad som ar viktigt for en
enkédtundersokning och hur enkédtundersdkningen gjorts 1 detta examensarbete. Sjdlva enkiten
har gjorts med all respekt till Tammistos kunders tid och personlig information, med samtycke

av kopman Lintumaki.

Resultatet har samlats in med hjélp av en enkidtundersokning som bestdr av 145 anvidndbara
enkéter som representerar ett sampel av Tammistos kunder d& det giller kons och aldersgrupp
fordelningen. Dessutom fragades kunder ifall de har provat sjdlvutcheckningskassor och ett antal

pastdenden om attityder till dem.

Till examensarbetets slutsatser hor att Tammistos kunder har gynnsamma attityder gentemot

sjalvutcheckningskassor och en hog beredskap for att omfamna dessa system finns.
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BILAGOR

Bilaga 1. Ursprungliga fragor

Antecedent beliefs

Ease of use (three items adapted from Dabholkar, 1994; Davis et al., 1989):
Learning to use the SST* was easy for me”
| find the SST difficult to use®
It was easy for me to become skillful at using the SST

Usefulness (three items adapted from Adams et al, 1992; Davis et al., 1989; Igbaria et al., 1996;
Jackson et al., 1997):

The SST is useful for doing my banking

Using the SST improves the way in which | do my banking

Using the SST makes doing my banking easier

Need for interaction (three items adapted from Dabholkar, 1996):
| enjoy seeing the people who work at my bank
Personal attention by the people at my bank is not important to me*
The people at my bank do things for me that no machine could

Risk (four items adapted from Dabholkar, 1996; Meuter and Bitner, 1998; Murray, 1991):
| feel secure conducting my banking business using the SST
| feel safe conducting my banking business using the SST
| know that the SST will handle my business correctly
There is little danger that anything will go wrong when | use the SST

Attitude toward the SST (three-item measure adapted from Barki and Hartwick, 1994; Dabholkar,
1996; Harrison et al., 1997):

How good or bad do you feel about using the SST?

How pleasant or unpleasant is it to use the SST?

How much would you say that you like or dislike using the SST?

Behavioral intention to use the SST (single item measure created for this context):
When you have routine banking to do, how likely are you to use the SST?



Bilaga 2. Enkat sida 1

Kyselytutkimus suhtautumisesta itsepalvelukassoihin (Sivu 1)

Perustiedot
Sukupuoli
. K-Citymarket Tammisto tekee tutkimusta
g M'e's itsepalvelukassojen toiminnasta. Nyt Teilld on
O Nainen mahdollisuus kertoa oma mielipiteenne.

Teilla ei tarvitse olla aiempaa kokemusta
Ikdryhmi itsepalvelukassojen kdytdstd, vaan tarkoitus on
kartoittaa suhtautumistanne niihin.

0 18 — 25 vuotta Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti, eika

126 — 35 vuotta yksittdista vastaajaa pystyta tunnistamaan.
0 36 — 45 vuotta

[146 — 55 vuotta
[156 — 65 vuotta
066 — 75 vuotta
O Yli 76 vuotta

Olen kokeillut itsepalvelukassoja. (Esim. lkean itsepalvelua kassoja tai vaikka
ruokakaupassa ulkomailla)

O Kylla
O En

Seuraavaksi esitdmme useita véitteitd. Olkaa hyvé ja valitkaa ympyréimélla
vaihtoehto joka parhaiten vastaa késitystédnne.

Kayttajaystaviallisyys

A1: Minusta oli/olisi helppoa oppia kdyttaméaan itsepalvelukassaa.

Taysin samaa mieltd / Osittain samaa mieltéd / Osittain eri mieltd / Taysin eri mielté

A2: Minusta itsepalvelukassan kayttdminen oli/olisi hankalaa.

Taysin samaa mieltd / Osittain samaa mieltéd / Osittain eri mieltd / Taysin eri mielté

Kédytettavyys

B1: Itsepalvelukassa helpottaisi ruokaostosten tekemista.

Taysin eri mieltd / Osittain eri mieltd / Osittain samaa mieltd / Tdysin samaa mielté

B2: Kayttamalla itsepalvelukassaa voisin tehostaa tapaa, jolla teen ruokaostokset.

Taysin samaa mieltd / Osittain samaa mieltéd / Osittain eri mieltd / Taysin eri mielté



Bilaga 2. Enkat sida 2

Kyselytutkimus suhtautumisesta itsepalvelukassoihin (Sivu 2)
Kysymykset sivu 2

Vuorovaikutuksen tarve

C1: Arvostan mahdollisuutta henkildkohtaiseen palveluun kassalla.

Tédysin samaa mieltd / Osittain samaa mieltd / Osittain eri mieltd / Tdysin eri mielta

C2: Minusta itsepalvelukassa ei pystyisi korvaamaan henkilékohtaista palvelua
kassalla.

Tédysin samaa mieltd / Osittain samaa mieltd / Osittain eri mieltd / Tdysin eri mieltd

Koettu riski

D1: Tuntisin oloni turvalliseksi kayttdesséni itsepalvelukassaa.

Tdysin samaa mieltd / Osittain samaa mieltd / Osittain eri mieltd / Tdysin eri mielté

D2: Mik&an ei voisi mielestédni menna pieleen kayttdessani itsepalvelukassaa.
Tdysin samaa mieltd / Osittain samaa mieltd / Osittain eri mieltd / Taysin eri mielté
Aikomus kayttéa itsepalvelukassaa

E1: Kuinka todennédkdisesti kayttaisin itsepalvelukassaa rutiiniostosten yhteydessa?

Hyvin todennékéisesti / Todennédkdéisesti / Ep&dtodennédkéisesti / Hyvin

epdtodenndkdisesti

Kiitos osallistumisestanne!



