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Tiivistelmä

Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia itsepalveluteknologiaa ja sen omaksumista ilmiönä sekä tarkastella itsepalvelutek­

nologiaan  ja  sen  omaksumiseen  liittyviä  piirteitä.  Tutkimus  suoritettiin  kirjoituspöytätutkimuksena.  Tutkimuksessa

hyödynnettiin niin aikaisempien tutkimusten tuloksia kuin teoreettista kirjallisuutta. Tätä aineistoa käsiteltiin ikään kuin

empiirisenä aineistona ja sen avulla pyrittiin vastaamaan tutkimusongelmaan. Tämä tutkimus pyrkii luomaan uusia nä­

kökulmia tarjoavan kuvan itsepalveluteknologiasta ja sen omaksumisesta sekä tarjoamaan tällä tavoin ajatuksen aiheita

tulevia tutkimuksia varten.

Ensinnäkin  tutkimuksessa  tarkasteltiin,  minkälaisia  itsepalveluteknologioita  on  tarjolla  kuluttajamarkkinoilla.  Itse­

palveluteknologialla  tarkoitetaan palveluissa käytettäviä  teknologioita,  jotka mahdollistavat asiakkaan asioinnin  ilman

henkilökohtaista  vuorovaikutusta  palveluhenkilökunnan  kanssa.  Itsepalveluteknologioiden  määrä  kasvaa  jatkuvasti  ja

niissä hyödynnetään  entistä älykkäämpiä  teknologioita.  Internet­pankki, mobiilikauppa,  matkalippuautomaatti  ja  itse­

palvelukassa  ovat  esimerkkejä  itsepalveluteknologioista.  Itsepalveluteknologioissa  hyödynnetään  ja  yhdistellään  mo­

nenlaista teknologiaa. Esimerkkejä näistä ovat puhelin, internet, interaktiivinen palvelupiste, dvd­ ja cd­levyt sekä digi­

tv. Itsepalveluteknologiat jaettiin tässä tutkimuksessa niiden sijaintiulottuvuuden mukaan on­site­, cold­site­ ja off­site­

itsepalveluihin.

Toiseksi  tarkasteltiin, miten kuluttajat omaksuvat itsepalveluteknologioita. Tutkimuksessa esiteltiin  itsepalvelutek­

nologialle paremmin soveltuva käyttöasteeseen perustuva diffuusiomalli, omaksumisprosessiin sovellettiin harkitsevan

ja kokeilevan omaksumisen periaatteita sekä arvioitiin kriittisesti aikaisemmissa tutkimuksissa esiintynyttä jyrkkää itse­

palveluteknologian  omaksumismäärittelyä.  Tässä  tutkimuksessa  esitettiin,  ettei  itsepalveluteknologian  omaksuminen

edellytä  100 %:n  käyttöastetta.  Itsepalveluteknologian  omaksumiseen  usein  liittyvä  toisen  teknologian  diffuusion  ra­

joittavuus sekä omaksumisen koettu vapaaehtoisuus tuotiin myös esiin itsepalveluteknologian omaksumisen erityispiir­

teinä.

Kolmanneksi tarkasteltiin, millä  tekijöillä voi olla merkitystä  itsepalveluteknologian omaksumisen kannalta. Näitä

tekijöitä tarkasteltiin kolmen tutkimuksen mukaan ja tekijöistä laadittiin yhteenveto. Itsepalveluteknologian omaksumi­

sen  kannalta  merkitsevät  tekijät  jaettiin neljään  kategoriaan,  jotka ovat  kognitiivinen  kustannus,  yksilön  taipumus  ja

altistuminen, henkilökohtaisen palvelun tärkeys sekä itsepalveluteknologian hyödyllisyys.
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