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HENKILOKOHTAINEN PALVELU ON TULEVAISUUDESSA ARVOKAS KILPAILUKEINO

Henkilokohtainen palvelu on tulevaisuudessa arvokas kilpailukeino, jolla yritykset pystyvat
erottautumaan. Kaikille kuluttajille hinta ei ole tarkein palvelujen kayttdon vaikuttava tekija vaan se
tapa miten palveluja heille tarjotaan. Itsepalvelun lisddntyminen erityisasiantuntemusta
edellyttavissa palveluissa kasvattaa kuluttajan vastuuta onnistuneiden palvelujen hankkimisessa
todetaan Kuluttajatutkimuskeskuksessa julkaistussa Keskustelualoitteessa Syrjayttaako itsepalvelu
henkilékohtaisen palvelun?

Keskustelualoitteessa tarkastellaan kuinka itsepalvelu ja henkilokohtainen palvelu on omaksuttu eri
palvelualoilla sekd mitka tekijat siihen vaikuttavat ja minkalaisia seuraamuksia itsepalvelun
lisdantymiselld on. Esimerkkipalveluina on kaytetty pankki-, paivittéistavara-, posti ja
vakuutuspalveluja.

Itsepalvelu on omaksuttu tiettyjen palvelujen kdytdssa

Pankki- ja paivittaistavarakauppapalveluissa itsepalvelu on omaksuttu hyvin koko palvelujen
hankintaprosessissa. Posti- ja vakuutuspalveluissa taasen korostuu henkilokohtainen palvelu.
Toimintojen automatisointi ja uuteen tietotekniikkaan perustuvat investoinnit merkitsevat palvelujen
tarjonnan kehittdmista siihen suuntaan, etta palvelujen kayttajat pystyvat palvelemaan itse itseaéan.
Palvelujen tarjontaan liittyva erityisasiantuntemuksen tarve voi toimia itsepalvelun laajenemisen
esteend kunnes teknisin ratkaisuin pystytddn korvaamaan henkilokohtaisen palvelun tarve.
Itsepalvelun lisdéntyminen erityisasiantuntemusta edellyttavissa palveluissa kasvattaa kuluttajan
vastuuta onnistuneiden palvelujen hankkimisessa. Vaikka lopullinen vastuu palvelujen
tarjoamisesta kuuluu palvelujen tarjoajalle, edellytetddn kuluttajalta, etta tama kykenee
tunnistamaan mahdolliset virhetilanteet ja toimimaan oikealla tavalla.

Palvelujen tarjontaan sisadltyy myds sosiaalinen ulottuvuus

Palvelujen kayttajaan liittyvat tekijat, kuten ika, fyysiset tekijat, asenteet, kokemukset ja halu
vaikutusmahdollisuuksien hyddyntamiseen vaikuttavat olennaisesti siihen, haluaako palveluja
tarvitseva henkilo henkilokohtaista palvelua vai tyytyykd han itsepalveluun. Itsepalvelun ja
henkilokohtaisen palvelun omaksuminen palvelujen hankinnassa ei vaikuta ainoastaan siihen
minkéalainen rooli palvelun kayttajalla on tai miten palvelun tarjoaja palvelujaan tarjoaa. Se
vaikuttaa myds tyollisyyteen, séhkdisten palvelujen kehittymiseen ja palvelujen toiminnallisen
laadun parantamiseen. Itsepalvelu-henkildkohtainen palvelu- asetteluun sisdltyy myds sosiaalinen
ulottuvuus. Sahkoisten palvelujen lisdantyminen johtaa henkilékohtaisesti tarjottujen palvelujen
arvostuksen lisaantymiseen. Koneet eivat parjaa henkilokohtaiseen palveluun parhaimmillaan
siséltyvalle inhimilliselle lAmmodlle.

Syrjayttaako itsepalvelu henkilékohtaisen palvelun?

Palvelujen tarjonta on niiden tarjoajan ja kayttajan yhteistyon tulos. Siihen saakka kunnes kuluttajat
todella ryhtyvét vaatimaan haluamaansa palvelua riippuu henkilokohtaisen palvelun sailyminen
siitd, kuinka paljon palvelujen tarjoajat haluavat rationalisoida toimintaansa, missa maarin he
haluavat siirtdé palvelujen tarjontaan sisaltyvaa asiantuntemusta kayttajille ja ennen kaikkea missa
maarin he haluavat kuunnella asiakkaitaan. Kaikille kuluttajille hinta ei ole tarkein palvelujen
kayttéon vaikuttava tekija, vaan se tapa, miten palveluja heille tarjotaan. Itsepalvelutrendin
voimistuminen johtaa siihen, etta henkilokohtaisesta palvelusta tulee palvelujen tarjoajille arvokas
kilpailukeino, jolla nama pystyvét erottautumaan muista palvelujen tarjoajista.
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