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ai Eriksson ja Helena Tuorila tarkastelevat

artikkelissaan suomalaisen itsepalvelukult-
tuurin kehitysvaiheita 1950-luvulta 2000-luvulle.
He nimittavat vaiheita palveluprosessin avaa-
miseksi, itsepalveluteknologian syntymiseksi ja
asiakasosaamisen vaatimukseksi. Ensimmainen
perustuu palvelun siirtdmiseen osittain asiak-
kaalle itselleen ja asiakasvalinnan lapimurtoon,
toinen tietotekniikkaan ja yhteistuotannon aja-
tukseen ja kolmas yha suurempaan vuorovaikut-
teisuuteen ja kasvavaan asiakasosaamiseen. Kir-
joittajat tutkivat, miten itsepalvelu on levinnyt
verrattain yksinkertaisista asiointitapahtumista
vaativampiin vuorovaikutteisiin palveluihin seka

yksityisella etta julkisella sektorilla.

Itsepalvelukulttuurin yleistyminen ja sen muoto-
jen moninaistuminen on ollut viime vuosikym-
menten keskeisimpid kehityssuuntia kaikissa
pitkélle kehittyneissd yhteiskunnissa. Liiketoi-
mintamallien uudistuminen, tietotekniikan ke-
hittyminen ja yhteiskuntien monimuotoistumi-
nen ovat luoneet pohjaa itsepalvelun suosiolle.
Se on nivoutunut myos yhteiskunnalliseen
uudistusliikkeeseen, joka on puhunut omatoimi-
suutta, aktiivisuutta ja henkilokohtaista vastuu-
ta korostavan yksil6llisyyden puolesta.
Suomessa itsepalvelu alkoi saada jalansijaa
sotien jélkeen, jolloin ty6voimapula ja palvelujen
puute kannustivat omatoimisuuteen.! Kun va-
lintamyymaléjérjestelmd otettiin kdyttdon kau-
pan alalla, se ndhtiin keinona toiminnan rationa-
lisoimiseksi ja kokonaiskulujen sddstdamiseksi,
mutta taustalla oli myds pyrkimys myynnin te-

hostamiseen, asiakaspiirin kasvattamiseen, pa-
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rempaan asiakaspalveluun sekd toiminnan tuot-
tavuuteen.? Palvelujen tuottamisen ndkékulmas-
ta itsepalvelu tarjoaa kustannushyodyn: sen
avulla on voitu pitda tavaroiden ja palveluiden
hintataso alhaisempana kuin se muutoin olisi
henkilépalvelujen tyévoimakustannusten vuok-
si.® Suuri osa kuluttajista on oppinut arvosta-
maan henkilékohtaisen palvelun sijasta edullista
hintaa, mika ilmeni itsepalvelutankkauksen al-
kutaipaleella. Suomessa asiakkaan omatoimi-
suuteen perustuvat itsepalveluasemat tekivit
tuloaan 1960-luvun lopulla; Yhdysvalloissa niité
oli ollut jo 1940-luvun lopulla. Kun automaatista
sai halvempaa bensaa, osa autoilijoista alkoi
kéyttad yopalveluun suunniteltuja automaatteja
myos péivisin, ja pian omatoimisuuteen kannus-
tettiin muutenkin.*

Kaupallisille palveluntarjoajille itsepalvelu on
merkinnyt mahdollisuutta siirtdd osa palvelujen
tuotantokustannuksista ja  -toimenpiteista
asiakkaiden vastuulle ja ndin lisdtd palvelutoi-
minnan taloudellista tuottavuutta. Kaupallisten
toimijoiden aloitteellisuus ei ole ollut ainoa syy
itsepalvelun yleistymiseen, vaikka se on ollut sil-
le olennainen vayla. Myo6s asiakassuuntautunei-
den toimintakdytidntdjen vakiintuminen ja nii-
den pohjana oleva ndkemys yksilon vapaasta

valinnasta muokkasivat sille maaperé, ja nosti-

1. Leena Aatola, Nikékulmia kuluttajalihtoiseen palvelu-
tutkimukseen. Keskustelualoitteita 29. Kuluttajatutkimus-
keskus 1999.

2. R. Heino, Itsepalvelumyymdild. Liiketaloustieteellisen
tutkimuslaitoksen julkaisuja 17. Liiketaloustieteellinen
tutkimuslaitos 1954, 33-36; Yrj6 Ihari, Pikamyymdild. E-
Instituutti 1970, 10; Pekka Olkkonen, Alkoholimyymadild 50
vuotta kontrollipolitiikan vilineend. Alkoholipoliittisen tut-
kimuslaitoksen tutkimusseloste N:o 158. Alkoholipoliitti-
nen tutkimuslaitos 1982, 34, 36; Eino Perttild, Valintamyy-
madld. Kauppiaitten kustannus 1961, 18.

3. Helena Tuorila, Syrjdyttidki itsepalvelu henkilokohtai-
sen palvelun? Keskustelualoitteita 32. Kuluttajatutkimus-
keskus 2002.

4. Jukka Vesterinen, Huoltoasemakirja. Alfamer 2009, 84—
86.

HISTORIALLINEN AIKAKAUSKIRIA 372014 311



ARTIKKELIT

vat esiin paitsi késityksen kansalaisesta kulutta-
jana, my0s vaatimuksen ihmisten ja organisaa-
tioiden suuremmasta vastuusta ja omatoimisuu-
desta itseddn koskevissa asioissa. Osana tata ke-
hitystd verorahoitteisesti toimivien julkisten
palvelujen tarjoajat ovat alkaneet ndhda itsepal-
velun mahdollisuutena oman toimintansa edis-
tamiseen.

Itsepalvelun lisddamisestd on etsitty ratkaisua
erityisesti hyvinvointipalvelujen liikakysyntéan,
mutta se kuuluu kiinteasti myos hallintajérjes-
telmid uudistaneeseen niin kutsuttuun sahkoi-
seen hallintaan (e-government), jonka on néhty
tarjoavan keinon hallinnon uudelleenkokoami-
seen 1980-luvulta alkaneen pirstaloitumisen jal-
jiltad.® Nain itsepalvelu ei liity ainoastaan kaupal-
lisiin palveluihin eikd sen kehittdminen ole vain
kustannuskysymys, vaikka kaupalliset sovelluk-
set ovat muokanneet ihmisten kdyttaytymista
sekd néyttdneet mallia itsepalveluun perustuval-
le toimintakulttuurille yhteiskunnan eri aloilla.
Itsepalvelun ajatus on viime vuosina punoutu-
nut yhé tiiviimmin hyvinvointivaltioon, kansa-
laisuuteen ja poliittiseen osallistumiseen liitty-
viin keskusteluihin ja ongelmiin. Se on muokan-
nut paitsi liiketoiminnan malleja myos poliitti-
sen hallinnan sekd demokraattisen jérjestelmén
toimintatapoja.

Suomalainen itsepalvelu on kehittynyt vai-
heittain. Se on véhitellen hiipinyt palvelukulttuu-
rimme keskeiseksi piirteeksi muuttaen asioimis-
kaytantoja ja niiden taustalla olevia ajattelumal-
leja. Siitd on muodostunut periaate, joka vélittaa
laajemminkin yksil6istdvdn valinnanvapauden
ja itsendisen kuluttajuuden liittoa, johon julki-
nen valta yhd enemmén toiminnassaan nojau-
tuu sen etddntyessé "holhoavista” hyvinvointipo-
litiikan kdytdnnoistd.® Itsepalvelun voimakkaas-
ta yleistymisestd ja sen yhteiskunnallisesta mer-
kityksestd huolimatta sithen kohdistunut tutki-
mus on ollut yllattavan vahaistd. Markkinoinnin
ja talouden seka tekniikan aloilla itsepalvelua on
analysoitu monista nakékulmista, mutta yhteis-

kuntatieteissd suomalaiseen itsepalvelukulttuu-
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riin ei ole seikkaperdisemmin kiinnitetty huo-
miota. Akateemisessa tutkimuksessa itsepalvelu
- siihen liittyvine kaytantoineen, tekniikoineen
ja kasitteineen - on likipitden sivuutettu. Itsepal-
veluun kohdistunut tutkimus ei tosin ole kan-
sainvélisestikddn ollut erityisen kattavaa, silla
esimerkiksi itsepalveluun yhdistyvésta kuluttaja-
kéyttaytymisestd ei ole merkittavésti tutkimus-
tietoa.” Silloinkin kun aihetta on tutkittu, itsepal-
velu on usein kuvattu verrattain yhtendisend pe-
riaatteena, jonka katsotaan olevan sovellettavis-
sa eri aloille sellaisenaan.

Téssd artikkelissa pyrimme osoittamaan,
kuinka itsepalvelun ajatus on muuttunut histori-
allisesti ja vaiheittain. Tarkoituksemme on luoda
laajempi historiallinen tulkintakehys ilmiélle,
joka on totuttu ymmartdmédn ldhes yksin-
omaan markkinointi- ja talouskirjallisuuden eh-
doilla. Esittelemme ensin itsepalvelun ajatusta ja
sen levidmistd, minka jélkeen siirrymme tarkas-
telemaan itsepalvelun kolmea kehitysvaihetta.
Kayttamamme empiiriset palveluesimerkit pyr-
kivat ilmentdmaéin kehitysvaiheiden hallitsevia
plirteitd ja niihin liittyvid ongelmia. Lopuksi
tuomme esiin kaksi perustavaa narratiivia, jotka
kokoavat suomalaisen itsepalvelukulttuurin vai-
heet yhteniiseksi kehitystarinaksi, ja pohdimme
niihin liittyvid yleisempid teoreettisia kysymyk-

sid ja ongelmia.
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Itsepalvelun ajatus
"Modernissa’ mielessé itsepalvelun voidaan kat-
soa syntyneen vuonna 1916, jolloin Charles
Saunders avasi ensimmadisen talld periaatteella
toimivan valintamyymélan Memphisissd Ten-
nesseessd.® Vuotta mydohemmin hén sai patentin
itsepalvelumyymalélleen (self-serving store)’
joka muutti pysyvasti vdhittdismyyntialan toi-
mintaperiaatteen hyodyntdmalla koko liikkeen
lattiapinta-alan, vahentdmalld tarvittavan hen-
kilokunnan mééraa ja saattamalla koko kaupan
valikoiman asiakkaiden nahtévaksi.
Itsepalveluperiaate levisi toisen maailmanso-
dan jélkeisind vuosikymmeniné nopeasti muille
aloille ja esimerkiksi Isossa-Britanniassa itsepal-
velumyymaéldiden lukuméadra nousi 2500:sta
4500:an vuosina 1955-1958." Periaate sai tukea
“tee se itse” -ideologiasta ja muista omaa teke-
mistd  korostaneista suuntauksista, jotka
1970-luvulla pyrkivat vastaamaan joidenkin pal-
veluiden kaupallisen tarjonnan heikkoon saata-
vuuteen. 1970-luvun lopulla itsepalvelun ajatus
loysi tiensd myos yhteiskuntaa koskeviin ana-
lyyseihin ja sai nékyvyyttd sosiaalipolitiikassa ja
talouspainotteisessa yhteiskuntatutkimuksessa.
Talloin muotoiltiin ensimmadistd kertaa ajatus
kokonaisesta “itsepalveluyhteiskunnasta”. Esi-
merkiksi Jiff Skolka'! kaytti késitettd tyovoiman
tuottavuuden kasvua kuvaillessaan ja Jonathan
Gershuny' kehitteli ajatusta kotitalouksien itsel-
leen tuottamista palveluista ja siitd syntyvésta
itsepalvelutaloudesta. Alvin Toffler spekuloi
kulttiteoksessaan 7he Third Wave tulevaisuudes-
ta, jossa ihmiset tuottavat yhé laajemmin kulut-
tamiaan hyodykkeitd itse.”* Mydhemmin esimer-
kiksi Brian Loader on kéyttanyt termid "itsepal-
veluhyvinvointi” tarkastellessaan sosiaalipoli-
tiikkaa postmodernin tematiikan valossa."
Itsepalvelun laajentuessa eri aloille, itsepalve-
lupuhe on yleistynyt myés elinkeinoeldmén ul-
kopuolella ja muokkaa yhd voimakkaammin
odotuksia kansalaisten kdyttaytymisesta yhteis-
kunnan jasenind. Lansimaissa oli viimeistddn
1950-luvulla vakiintunut kasitys kuluttajista po-
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Kuva 1. Iso-Britanniassa itsepalvelumyyméldiden rajah-
dysmdinen kasvu tapahtui 1950-luvulla. Supermarkettien
voittokulku alkoi kuitenkin vasta 1960-luvulla. Kuvassa
bristolilaisia asiakkaita paikallisessa supermarketissa. Lah-
de: Paul Townsend. Flickr. Creative Commons lisenssi.

liittisesti tarkeind toimijoina ja konsumerismista
poliittisena projektina, joka lupasi vaurastumis-
ta kaikille kansalaisille. 1980-luvulta ldhtien - sa-

malla kun kuluttajasta tuli erdénlainen univer-
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saali kategoria - kuluttajuus on alkanut laajem-
minkin maarittdd demokraattista jarjestelmaa.’
Talloin Margaret Thatcherin ja Ronald Reaganin
ajama suuremman yksiléllisen vapauden ja hen-
kilokohtaisen vastuun etiikka yhteiskunnallisten
suojatoimien sijaan toi itsepalvelupuheen yha
selvemmin politiikan kieleen — olihan esimerkik-
si Thatcherin manifestina "auttaa ihmisié autta-
maan itseddn - ja toisia’.'® Ison-Britannian uu-
den tyovédenpuolueen (7he New Labour) hallituk-
set vuosina 1997-2010 antoivat itsepalvelutee-
malle keskeisen aseman julkishallinnon uudis-
tusohjelmissaan: oikeiden palvelujen tarjonnan
liséksi tarkedd oli panostaa “jarjestelmiin, jotka
edistéavat itsepalvelua”.'” Tama puhe rakensi uut-
ta mallia kansalaisten ja valtion vélisille suhteille
etenkin julkisten palvelujen suunnittelussa ja
tarjonnassa, jossa se punoutui tiiviisti pyrkimyk-
seen rakentaa sdhkoisid palveluympaéristéja ja
tuoda julkisia palveluja verkkoon.

Suomessa itsepalvelupuhe on pitkalti seurail-
lut ldnsimaista mallia pienelld viiveelld. Ta&lla
ensimmadinen itsepalvelumyymald avattiin Ou-
lussa vuonna 1948, ja seuraavina vuosina itsepal-
velumyymaloitd syntyi esimerkiksi Helsinkiin,
Poriin, Loimaalle ja Kajaaniin. Osuusliike Elanto
avasi kaksi itsepalvelumyymélda vuonna 1950.
Toisin kuin esimerkiksi Ruotsissa myymalat ei-
vat kuitenkaan yleistyneet Suomessa vield
1950-luvun alussa kauppatavaran ja valmiiksi
pakattujen elintarvikkeiden puutteen vuoksi. Ti-
lanne muuttui vasta vuoden 1957 jilkeen, kun
lansituontia vapautettiin.'”® Kaupan alalla itse-
palvelu herétti erityisesti alkuaikoina arvostelua,
silla monet asiakkaat halusivat henkilokohtaista
palvelua. My6s osa kauppiaista vieroksui pit-
kéaan itsepalvelua.” Lisaksi sanaa “itsepalvelu-
myyméald” pidettiin pitkdnd, kankeana ja sekd
myyjissa ettd asiakkaissa epaluuloa herdttavina,
mistd syystd se pyrittiin korvaamaan “valinta-
myymalalla”*

Ruotsiin  verrattuna itsepalveluliikkeiden
madra lisdantyi Suomessa verkkaisesti. Kun vuo-

den 1954 alussa Suomessa oli 55 itsepalvelumyy-
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malad, Ruotsissa tarjosi jo 1905 myymaélad asiak-
kailleen itsepalvelua. Viisitoista vuotta myohem-
min itsepalvelua sai Suomesta 3208 myymalésta,
kun taas Ruotsissa oli tuolloin jo 8580 itsepalve-
lumyymaélaa.*

Poliittiseen puheeseen yksilon oma-aloittei-
suutta ja aktiivisuutta korostava itsepalveluter-
minologia levisi ndkyvimmin uuden julkisjohta-
misen oppien rantautuessa Suomeen 1980-lu-
vulla. Niistd haettiin teoreettista oikeutusta jul-
kisen sektorin kasvun rajoittamiseen kansalais-
lahtoisyyden, valinnan ja osallisuuden lisdami-
sen nimissd.”? Vaikka poliittinen argumentaatio
oli varovaisempaa esimerkiksi Iso-Britanniaan
verrattuna, myos Suomessa itsepalvelun eetos ja
siithen liittyvan henkilokohtaisen vastuun vaati-
mus alkoi muokata keskustelua julkisten palve-
lujen tarjonnasta ja kansalaisen asemasta. Suo-
messakin eetos nivoutui tiiviisti séhkéisen hal-
linnoinnin tarjoamiin mahdollisuuksiin: tieto-
tekniikalla on uudistettu julkishallinnon palvelu-
rakenteita asiakasldhtoisesti samalla kun on
luotu edellytyksid itsepalvelun lisdantymiselle

sahkoisissd palveluissa.? Tarkastelemme seuraa-
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vassa, miten itsepalvelun esiinmarssi muutti pal-

velualojen toimintatapoja.

Palveluprosessin avaaminen

Suomalaisen itsepalvelukulttuurin kehityksen
ensimmaistd vaihetta leimasi palveluprosessin
avaaminen kuluttajille ja asiakasvalinnan vapau-
tuminen. Ennen itsepalvelun ldpimurtoa palve-
luprosessi oli tiukasti asiakaspalveluhenkiloston
hallinnassa eivétkd asiakkaat saaneet vapaasti
valita haluamiaan tuotteita hyllysté: asiakkaan ja
asiakaspalvelijan roolit olivat selkeét ja ne pidet-
tiin toisistaan erilldédn.?* Tama vastasi késitteel-
lista erottelua tuottamisen ja kuluttamisen seka
asiantuntijoiden ja maallikoiden vélilla. Pyrki-
mys keventéa asiakaspalveluhenkilékunnan teh-
tavia ja helpottaa tydmadrad johti palvelualoilla
palveluprosessien  véhittdiseen avaamiseen
asiakkaille. Kaytdnnossd tdmé merkitsi, ettd
asiakaspalveluhenkilokunta ei endd vastannut
kaikista prosessiin siséltyvistd toiminnoista,
vaan osa niistd siirrettiin asiakkaiden vastuulle:
itsepalvelussa aiemmin tuotteen hintaan sisélty-
nyt palvelu eriytettiin ja ulkoistettiin kuluttajille.
Sittemmin henkildkunnalta asiakkaille siirretty
ty6 on jatkuvasti kasvanut.”® Samalla asiakkaita
on vahitellen ohjattu muuttamaan omia kayttéy-
tymistottumuksiaan ja ottamaan yhé suurempi
vastuu hyddykkeiden tuottamisesta. Voidaan sa-
noa, ettd itsepalvelutilanteessa asiakkaista tuli
palvelun yhteistuottajia ja siten osa palvelun tar-
joajan palveluorganisaatiota,” vaikka tdma aja-
tus alkoi yleistyd varsinaisesti vasta itsepalvelu-
teknologian kehityksen my6ta.

Suomessa suljetun palveluprosessin avaamis-
ta kuluttajille - ja varsinkin sen vaikeutta - ha-
vainnollistaa Alko. Se tuo esiin hankalan kulu-
tushyodykkeen ja lisdantyvén valinnanvapauden
vélisen jannitteen ja sen tuomat muutokset.
Alko avasi ensimmadisen, viineihin keskittyneen
itsepalvelumyymaéldnsd Helsingissd vuonna
1962, ja kaikki juomaryhmaét sisaltédva valinta-
myymaéla avattiin marraskuun lopussa vuonna

1971 Espoossa.”” Itsepalvelumyymaéldiden perus-
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tamisella pyrittiin vastaamaan kuluttajapalvelun
vaatimuksiin ja saamaan kansalaisten hyviksyn-
tdd monopolijarjestelmélle, jolla haluttiin mini-
moida alkoholin haittavaikutuksia.®® Valinta-
myymaélakokeilujen rinnalla vuonna 1959 kiyn-
nistynyt viinikampanja laajeni jérjestelmélliseksi
kuluttajavalistustoiminnaksi vuonna 1972. Tél-
16in alettiin antaa viinien lisdksi tietoja kaikista
alkoholijuomista ja niiden asianmukaisista kayt-
totavoista sekd alkoholiin liittyvistd haitoista ja
alkoholipolitiikan perusteista. Itsepalvelumyy-
malédkokeilut ja kuluttajavalistus edustivat valit-
tua alkoholipolitiikkaa, jossa kansalaisten juo-
matapoja pyrittiin ohjaamaan vakevistd mietoi-
hin juomiin sekd sddtelemédn alkoholin koko-
naiskulutusta.”

Itsepalvelukulttuurin  kehityksen néakékul-
masta palveluprosessin avaaminen kuluttajille
merkitsi sitd, ettd kansalaisten kdyttdytymisen
yhteiskunnallinen ohjaus ja valvonta alkoi hol-
lentyd. Yleisen asenneilmaston muuttumisen
my6td ihmiset alkoivat saada enemmén valinta-
mahdollisuuksia arkieliméssddn ja yhteiskun-
nallinen kaitseminen herétti yhd enemmaén ar-

vostelua. Kansalaisten kulutusmahdollisuuksien
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lisddntymisestd seurasi tarve organisoituneem-
paan kuluttajavalistukseen.*® Tam4 oli véalttdma-
tontd, jotta vapaammin ostopédétoksid tekevat
asiakkaat osaisivat toimia asianmukaisesti
muuttuneessa asemassaan ja toisaalta erityisesti
alkoholipoliittisesti siksi, ettd he kuluttaisivat al-
koholijuomia vastuullisesti.

Asiakkaiden tuomista ldhemmadksi liiketoi-
mintaprosesseja on pidetty merkittdvana kdén-
teend ja kokonaan uuden aikakauden alkuna
liikkeenjohtamisen historiassa.*® Tam4d itsepal-
velukulttuurin kehityksen ensimmdéinen vaihe
toi laajoja organisaatiomuutoksia elinkeinoela-
maédn, mutta se merkitsi myos kuluttajille uu-
denlaisen, omaehtoiseen tekemiseen perustu-
van toimintatavan omaksumista. Tahén kannus-
tavia tekijoita olivat rahan ja ajan sdésto, jotka
olivat suurelta osin esimerkiksi itsepalvelutank-
kauksen suosion takana. Merkillepantavaa on,
ettd itsepalvelua hyoédyntdneiden kuluttajien
kéytossa ei ollut vield omia teknisid sovelluksia,
vaikka kuluttajille suunnattu itsepalveluteknolo-

gia oli jo tuloillaan.

Itsepalveluteknologian syntyminen

1970- ja 1980-luvulla alkaneen itsepalvelutekno-
logian esiinmarssin voidaan katsoa méérittavin
itsepalvelukulttuurin toista vaihetta. Tamé tek-
nologia loi ja vakiinnutti sovelluksia, jotka yhdis-
tivat tietotekniikan ja asiakkaiden yhéd aktiivi-
semman osallistumisen moniin palveluproses-
seihin. Samalla kun erilaiset raha-automaatit,
lippuautomaatit ja itsepalvelukassat yleistyivét
osaksi kaupallista ymparistdd, ne institutionali-
soivat kuluttajakdyttdytymisen muotoja ja aset-
tivat sille uusia odotuksia.

Pankit ovat olleet teknologiaperusteiseen it-
sepalveluun siirtymisen edellékévijoita. Seteliau-
tomaatit otettiin kdyttdon vuonna 1971, ja vuo-
desta 1978 lahtien ne korvautuivat véhitellen
reaaliaikaisilla pankkiautomaateilla.*® 1990-lu-
vun alun pankkikriisi - jota edelsivit rahoitus-
markkinoiden sdéntelyn purkaminen ja tietotek-

nisten sovellusten kehittyminen - johti konttori-
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verkon karsimiseen, mikéd vahvisti itsepalvelun
merkitystd henkiloasiakkaiden pankkipalvelujen
tarjoajana. Kun vield 1970-luvulla pankit mai-
nostivat laajaa konttoriverkostoaan, 1990-luvul-
la laskuautomaattien merkitys kasvoi, kun kont-
toriverkostoa ja henkilokuntaa supistettiin.®®
Palvelumaksujen korottaminen ohjasi ihmisia
kéyttdmaan verkkopankkia, jotta jéljelld oleva
henkilokunta voisi keskittyé asiantuntemukselli-
sesti vaativampiin tehtéviin. Itsepalvelun lisdan-
tyminen on vaikuttanut myés pankkihenkilo-
kunnan méadraan: huippuvuodesta 1989 henkil6-
kunta on puolittunut.* Kassapalvelut on paa-
asiallisesti siirretty asiakkaiden itsensé hoidetta-
viksi, ja esimerkiksi laina- ja sijoituspalveluja on
siirretty yhd enemmaén itsepalvelun piiriin. Suo-
mesta onkin tullut johtava verkkopankkien kayt-
tdjd: vahittdismaksuliikenne on Suomessa verk-
kopohjaisempaa ja perustuu enemmén itsepal-
veluun kuin keskieurooppalaisissa maissa.*
Verkkopankkipalvelut olivat suomalaisen it-
sepalvelukehityksen vauhdittajia. Niilld pankki-
sektori osoitti muille palvelualoille (kuten va-
kuutusyhtioille, matkatoimistoille ja lentoyh-
tidille) tavan, jolla kuluttajat saadaan palvele-

maan itsedén. Historiallisesti timéa merkitsi itse-

30. Visa Heinonen, Talonpoikainen etiikka ja kulutuksen
kuluttajapolitiikkaan
1900-luvun Suomessa. Suomen Historiallinen Seura 1998.
31. Luc Boltanski & Eve Ciapello, Le Nouvel Esprit du Ca-
pitalisme. Gallimard 1999. Ks. my6s Darin Barney, 7he Net-
work Society. Polity Press 2004, 88-89, 100.

32. Ari Manninen, Ndin tehtiin suomesta tietoyhteiskunta.
Talentum 2003; Teppo Vihola, Rahan ohjaaja. Yhdyspank-
ki ja Merita 1950-2000. Merita Pankki Oyj 2000.

33. Jussi Ahokas, Nordean henkiléasiakkaiden verkkopan-

henki. Kotitalousneuvonnasta

kin kehitys Suomessa vuosina 1982-1997 monitasoisen
analyysimallin nédkékulmasta. Maisterin tutkinnon tut-
kielma. Aalto-yliopisto 2010, 61, 64, 69, 73.

34. Pankit Suomessa 2010. Finanssialan keskusliitto 2011,
5.

35. Jussi Snellman, Véhittdismaksuliikkeen muutos Suo-
messa 1990-luvulla. Euro & talous 3 (2000), 30-36; Sdidistdi-
minen, luotonkdytto ja maksutavat. Finanssialan keskus-
liitto 2012.



ARTIKKELIT

Kuva 2. Maailman ensimmadinen pankkiautomaatti otettiin kdyttédn Lontoossa vuonna 1967. Suomeen ensimmadiset sete-
liautomaatit tulivat vuonna 1971. Alkuvaiheessa rahaa saattoi nostaa vain kerran pdivéssé, koska tiedot eivat pdivittyneet
reaaliajassa. Ldhde: Nordean valokuvakokoelma, ELKA. Kuva: Valokuvaamo Kuva-Markko.

palvelukdytdnndn nopeaa levidmistd muihin
palveluihin. Kuluttajat oppivat omaehtoisesti
hyddyntdméén uusia asiointimahdollisuuksia ja
etsimédn vaihtoehtoisia kanavia elaméansé hel-
pottamiseen arkiasioita hoitaessaan.® Itsepalve-
lun tarjoaminen ei siten perustunut pelkastaan
palvelun tarjoajan aloitteeseen, silld uusista
asiointitavoista innostuneet kuluttajat alkoivat
vaatia itsepalvelumahdollisuutta sinne missa
sitd ei vield ollut saatavilla.

Suurilla yrityksilld on merkittavéd asema itse-
palvelun kehittdmisessé, silld uudenlaiset palve-
lusovellukset edellyttivdat merkittavid tuotekehi-
tysinvestointeja.” Itsepalvelukulttuurin toista
vaihetta leimasivat oleellisesti yritysten kehitté-
mét omat itsepalvelusovellukset, joita asiakkaat

totutettiin kayttdmadn. Vaikka aluksi itsepalve-

lun omaksuivat teknisesti taitavat edellakévija-
kuluttajat, teknologian ja palvelusovellusten ke-
hittyessa kayttéjaystavillisemmiksi itsepalvelus-
ta on tullut arkipéivaa kaikille kuluttajaryhmille.
Sen toiminnallinen vahvuus on teknologiassa,
jonka avulla suurista ihmisjoukoista on voitu
tehdd omien asioidensa asianhoitajia.*® Samalla

ndma sovellukset ovat tuoneet palvelut lahem-

36. Patricia McLagan, The Amazing Era of Self-Service
Learning. 7+ D 65:12 (2011), 36-41.

37. Shlomo Globerson & Michael J. Maggard, A Concep-
tual Model of Self-Service. International Journal of Opera-
tions & Production Management 11:4 (1991), 33-43.

38. Helena Tuorila, Ikddntyvien tee se itse -hoivapalvelut.
Mabhdollisuus vai uhka? Keskustelualoitteita 40. Kuluttaja-
tutkimuskeskus 2011.
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méksi ihmisten arkea ja helpottaneet jokapai-
vaistd elamanhallintaa. Toinen myo6nteinen piir-
re on, ettd itsepalvelu on vapauttanut kuluttajat
aukioloaikasidonnaisuudesta, mikd on tehnyt
pdivittdisten raha-asioiden hoitamisesta aikai-
sempaa joustavampaa. Toisaalta itsepalvelutek-
nologian syntyminen on siirtdnyt palvelujen
hankintaprosessiin liittyvda taloudellista ja
erddnlaista aineellista vastuuta yhd enemmaéan
kuluttajille. Esimerkiksi verkkopankkien kayton
arkipdivaistyttyd kuluttajien on huolehdittava
tietoteknisten laitteiden hankkimisesta seka nii-
den kéyttdjdrjestelmien ja tietoturvaohjelmien
paivittdmisestd, silld tdma on edellytys verkko-
pankkipalvelujen kayttdmiselle.

Samaan aikakauteen voidaan sijoittaa suo-
malaisen informaatioyhteiskunnan nouseminen
keskeiseksi poliittiseksi puheenaiheeksi, mik4 li-
sdsi yhteiskunnallista kiinnostusta hyddyntaa
tietotekniikkaa valtion, kansalaisten ja yritysten
vélisen tiedonvaihdon parantamiseksi. Verkko-
palvelujen (e-palvelujen) yleistyminen onkin
madritellyt uudestaan paitsi yrityksen ja asiak-
kaan vélista suhdetta, myo6s tarjonnut mallin jul-
kisten palvelujen, valtionhallinnon toimintata-
pojen sekéd kansalaisten osallistumisen uusien
muotojen kehittdmiselle. Kansalaisten suurempi
aktiivisuus nivoutui ajatukseen “yhteistuotan-
nosta”. Termi viittaa kansalaisten osallistumi-
seen kuluttamiensa palveluiden tuotantoon val-
tion ja kuntien rinnalla. Sen muotoilivat amerik-
kalaiset politiikan tutkijat 1970- ja 1980-luvulla
kriittisend vastauksena hallinnon keskittdmisen
etuja puolustaneeseen ajattelutapaan.® Yhteis-
tuotannon kasite edeltéd siten 1990-luvun lopul-
la ja 2000-luvun alussa liike-eldméssd muotoiltu-
ja, "avoimen innovaation’, "luovan kuluttajan” ja
"yhdesséluomisen” késitteita kuten myos “ver-
taistuotannon” tai "sosiaalisen tuotannon” késit-
teitd, joihin se vertautuu.” Siind missd yksittai-
nen kuluttaja osallistuu yhd enemmaén tuottei-
den ja palvelujen tuottamiseen, julkisella sekto-
rilla kansalainen ei ole ainoastaan julkishallin-

non palvelujen kohde vaan myés merkittdva
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kayttdjdinformaation tuottaja.” Vaikka yhteis-
tuotannon ajatus ei edellytd tietotekniikkaa, tek-
niikan kehittyminen ja verkkoympéristdjen
yleistyminen on vakiinnuttanut nédkemystd tél-
laisesta henkilokohtaisesta tiedosta yksilollisen
palveluprosessin onnistumisen edellytyksené.
Tama suuntaus on sittemmin vain voimistunut.

Itsepalveluteknologia ei ole vain siirtynyt
verkkoon, vaan se on myds kehittynyt aiempaa
yhteisollisemméksi. Thmiset haluavat jakaa ja
heitd kannustetaan jakamaan erilaisia sisaltoja
ja kayttajakokemuksia toistensa kanssa, ja mo-
net palvelut perustuvat nykyaan pitkalti asiak-
kaiden véliseen vuorovaikutukseen. Itsepalve-
lusta on siten tullut olennaisesti hajautetumpaa,

liikkuvampaa ja nakymattomampaa.

Asiakasosaamisen vaatimus

Itsepalvelu on johdonmukaisesti levinnyt asian-
tuntemuksellisesti yhé vaativampiin palveluihin.
Parhaillaan on meneillddn suomalaisen itsepal-
velukulttuurin kolmas vaihe, jolle on leimallista
kansalaisten vahvistunut asiakasosaaminen
seké palvelutapahtumien suurempi vuorovaikut-
teisuus. Asiakasosaamisen vaatiminen on ka-
ventanut kuluttajien ja asiantuntijoiden valista
kuilua. Palveluprosessin avaamisen ja itsepalve-
luteknologian omaksumisen jélkeinen itsepalve-

lun kehitys on muuttanut ratkaisevasti kulutta-

39. Kai Eriksson, Co-Production as a Political Form.
World Political Science Review 7:1 (2011).

40. Ks. esim. Darin Barney, The Network Society. Cam-
bridge 2004; Stefan Thomke & Eric von Hippel, Customers
as Innovators. A New Way to Create Value. Harvard Busi-
ness Review 80:4 (2002); Detlev Zwick, Samuel Bonsu &
Aron Darmody, Putting Consumers to Work. ‘Co-creation’
and New Marketing Governmentality. Journal of Consum-
er Culture 8:2 (2008), 163-196.

41. Neeli Bendapudi & Robert Leone, Psychological Im-
plications of Customer Participation in Co-Production.
Journal of Marketing 67:1 (2003), 14-28; Elke Loffner, Why
Co-production is an Important Topic for Local Govern-
ment,  http://www.govint.org/fileadmin/user_upload/
publications/coproduction_why_it_is_important.pdf
(4.3.2010).



jan asemaa korostamalla hidnen valmiuksiaan
kayttda erilaisia palvelukokonaisuuksia. Samalla
kehittyneet vuorovaikutteiset e-palvelut ovat al-
kaneet irrottautua yksinkertaisesta itsepalvelu-
mallista tarjoamalla tiiviimpad vuorovaikutusta
kéyttdjien ja palveluntarjoajien vélille. Namé
uudet palvelut perustuvat enemmén asiakas- ja
tilannekohtaiseen personointiin sekd mahdolli-
suuteen niiden tosiaikaiseen yksilokohtaiseen
mukauttamiseen.” Niiden voidaan sanoa myo6-
tavaikuttaneen uudenlaisen kuluttajakansalai-
sen vertaisasiantuntemuksen kehittymiseen:
vaikka viralliset neuvontapalvelut tukevat asiak-
kaiden omatoimisuutta, vertaisryhmien kartut-
tama tieto on usein noussut kéytettédvyyden néa-
kékulmasta asiantuntijatiedon rinnalle.
Asiakasosaamisen vaatimus nakyy selvisti
hoivapalveluissa, joihin itsepalvelu on alkanut
levita 2000-luvulla. Sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelumarkkinoilla toimivan kansalaisen on
yhéd paremmin tunnistettava tarpeensa ja tiedet-
tava keinot niiden tyydyttdmiseksi sekd otettava
aktiivisemmin selvdd oikeuksistaan ja huolehdit-
tava niiden toteutumisesta.® Tutkimus- ja hoito-
menetelmien jatkuvasti kehittyesséd terveyspal-
velujen kayttdjien odotetaan olevan aikaisem-
paa valmiimpia osallistumaan hoidon suunnitte-
luun terveysalan ammattilaisten kanssa. Oma-
aloitteisuutta on edistédnyt sosiaali- ja terveys-
palvelujen yksityistamiskehitys ja niiden tuotta-
mismallien monimuotoistuminen, joka on Suo-
messakin edennyt pitkélle kuntien lisdttyd omil-
la ratkaisuillaan markkinoiden vaikutusta hoiva-
palveluissa.** Voidaankin todeta, ettd ihmisilld
on mahdollisuus vaikuttaa terveydenhuollon ke-
hitykseen, suunnitteluun ja saatavuuteen lahin-
nd kuluttajina. Asiakasndkokulma, asiakkaan
valinnanvapaus ja asiakastyytyvaisyys sekd yksi-
l6n oikeudet ovat nousseet olennaiseksi osaksi
sitd keskustelua, jossa terveydenhuoltoon ja ter-
veyspolitiikkaan liittyvid paatoksid ja linjauksia
muotoillaan.” Yhdistyessdan palvelumarkkinoi-
den luomiseen tdhtddvddn terveyspalvelupoli-

tiikkaan ja tdhdn littyvddn terveydenhuollon
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palveluiden vientimahdollisuuksia koskevaan
keskusteluun, itsepalvelukehitystd voidaan pitda
merkittdvand suuntauksena nykyisessd tervey-
denhuollossa.

Tata kehitystd tukee uusi terveysteknologia,
joka mahdollistaa monien hoivapalveluiden
tuottamisen itsepalveluna. Samalla kun itsehoi-
toon ja oman terveyden tarkkailuun tarkoitettu,
kulutuselektroniikan kaltainen teknologia li-
sadntyy ja kehittyy, ihmisten taloudelliset mah-
dollisuudet itsepalvelulaitteiden ostamiseen
kasvavat. Vdeston ikddntymisen, tietoteknisen
kehityksen ja kasvavien kustannusten vuoksi
hoitoa ja terveydentilan seuraamista siirretdén
terveydenhuollon organisaatioilta yhd enem-
maén potilaan omalle vastuulle.* Samalla kulut-
tajien odotetaan vastaavan erilaisten terveystek-
nologisten itsepalvelulaitteiden hankinnasta
itse.

Nykyistd kehitysvaihetta leimaa erityisesti so-
siaali- ja terveyssektorilla se, ettd itsepalvelu ei
ole endd valinnaista vaan siitd on usein tullut ai-
noa vaihtoehto. Palvelujen tarjoajien on turvau-
duttava siihen tilanteessa, jossa palvelujen ky-
syntd kasvaa samalla kun niihin kéytettévissa
olevat resurssit pienenevit. Asetelma on mullis-

tanut alan toimintakdytént6jé ja pakottanut hoi-

42. Ada Scupola, Introductory Chapter. Teoksessa Ada
Scupola (toim.) Developing Technologies in E-Services, Self-
Services, and Mobile Communication. New Concepts. Infor-
mation Science Reference 2011, xiv—-xxv.

43. Meri Koivusalo, Eeva Ollila & Anna Alanko, Lopuksi.
Valinnat ja vastuu terveydenhuollossa. Teoksessa Meri
Koivusalo, Eeva Ollila & Anna Alanko (toim.) Kansalaises-
ta kuluttajaksi. Markkinat ja muutos terveydenhuollossa.
Gaudeamus 2009, 276-288.

44. Markku Laatu, Missé kulkevat sosiaalipalvelujen kau-
pallistamisen riskirajat? Yhteiskuntapolitiikka 74:1 (2009);
Reijo Vadrila, Sosiaalinen murroksessa. Kuka meitd oh-
jaa? Teoksessa Elina Palola & Vappu Karjalainen (toim.)
Sosiaalipolititkka. Hukassa vai uuden jéljilli? Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos 2011, 35.

45. Meri Koivusalo, Eeva Ollila & Anna Alanko (toim.)
Kansalaisesta kuluttajaksi. Markkinat ja muutos terveyden-
huollossa. Gaudeamus 2009.

46. Tuorila 2011.
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vapalvelujen tarjoajia kehittdméaan uusia toimin-
tamalleja. Néin palveluprosessin avaamisen
kéynnistdma itsepalvelukulttuuri on siirtynyt ko-
rostamaan asiakasosaamista ja kuluttajien aktii-
vista osallistumista oman terveytensd tarkkai-
luun.

Palvelujen kayttdjien ndkékulmasta itsepalve-
lun vaihtoehdottomuus on supistanut heidin
mahdollisuuksiaan valita itsepalvelun ja henki-
lékohtaisen palvelun valilld. Tarjonnan yksipuo-
listuminen korostaa itsepalvelun epatasa-arvoi-
sia ominaisuuksia: vaikka esimerkiksi 90 pro-
senttia 16-74-vuotiaista suomalaisista kaytti in-
ternetid vuonna 2012,* kaikki kansalaiset eivit
kykene itsepalveluun puutteellisten tietoteknis-
ten taitojen tai taloudellisten rajoitteiden vuok-
si. Tietokoneiden ja laajakaistaliittymien hankin-
ta on ongelmallista teknologisoituneen yhteis-
kunnan ulkopuolella tai marginaalissa elaville,
kuten védhévaraisille ja vanhuksille. Kasvava
asiantuntemuksen ja omatoimisuuden vaatimus
huolestuttaa erityisesti ikdantyvia, silld sdhkois-
ten palvelujen yleistyessa he jadvat helposti syr-
jaan.® Yli 65-vuotiaista vain 40 prosenttia kayt-
tdd internetid ja yli 80-vuotiaista sitd kayttda
endd 10-15 prosenttia.” Itsepalveluun kykene-
vien ja siihen kykeneméttomien vélisessé kahtia-
jaossa suoranaisten taloudellisten resurssien
merkitys eri palvelumuotojen valitsemisessa on
vihentynyt, ja tdrkeimmaksi erottelevaksi teki-
jéksi on muodostunut tietoyhteiskuntataitojen
hallitseminen: varattomat verkkopalvelujen kéy-
ton osaavat henkilot ovat paremmassa asemas-
sa kuin tietotekniikkaa taitamattomat.”

Toisaalta itsepalvelukulttuurin kehittyminen
on muuttanut kuluttajakansalaisen asemaa, kun
holhoavasta politiikasta on siirrytty ensin valis-
tukseen ja edelleen nykyiseen henkildkohtaisen
vastuun korostamiseen. Itsepalvelussa ei ole ky-
symys pelkdstddn toimintojen ja asiantunte-
muksen siirtdmisestd palveluntarjoajalta asiak-
kaille, vaan siihen siséltyy kuluttajien vallan ja
vastuun kasvaminen. Selvimmin tdmé tulee

esiin ongelmatilanteissa, joihin kuluttajien odo-

320 HISTORIALLINEN AIKAKAUSKIRJA 3 /2014

tetaan 10ytavén itse ratkaisu ja kantavan péavas-
tuun omista valinnoistaan. Toisaalta kansalaiset
haluavat itsekin nykydan saada danensa parem-
min kuuluviin, vaikka oletus kansalaisen vahvas-
ta asemasta ja vaikutusmahdollisuuksien kasva-

misesta on monesti todettu liioitelluksi.>*

Itsepalvelukulttuurin narratiivit

Edelld olevan perusteella on mahdollista erottaa
kaksi perustavaa narratiivia, jotka kokoavat suo-
malaisen itsepalvelukulttuurin vaiheet selkedksi
kertomukseksi. Ensimmaisen narratiivin mu-
kaan kuluttajasta on tullut tietynlainen asian-
tuntija: itsepalvelu on johdonmukaisesti levin-
nyt asiantuntemuksellisesti yhd vaativampiin
palveluihin, mistd on seurannut kuluttajakansa-
laisten vertaisasiantuntemuksen kehittyminen.
Kansalaisten ja asiantuntijoiden vélinen kuilu on
kaventunut, kun itsepalvelua tarjoavat palvelu-
alat vaativat palvelujen kdyttdmiseen sisaltyvaa
osaamista kuluttajilta. Toinen narratiivi painot-
taa valinnan merkitystd: kuluttajakansalaisen
asema on muuttunut itsepalvelukulttuurin kehi-
tyksen my6td, kun “holhoavasta” politiikasta on
siirrytty ensin kansalais- ja kuluttajavalistukseen
ja edelleen nykyiseen vapaan valinnan ja henki-
l6kohtaisen vastuun yhdistelmdn korostami-
seen. Vaikka vapaan kuluttajuuden ihanne on

tormannyt esimerkiksi hankalien kulutushyo-

47. Tiede, teknologia ja tietoyhteiskunta 2012. Suomen vi-
rallinen tilasto. Tilastokeskus 2012.

48. Paivi Aro & Sara lkavalko, Automaatit ja maksupdcdit-
teet ikdihmisten nékokulmasta. KAKATE-tutkimuksia 1.
Vanhustyon keskusliitto 2012.

49. Matti Nasi, ICT disparities in Finland. Access and imp-
lications. Turun yliopiston julkaisuja B 366. Turun yliopis-
to 2013.

50. Helena Tuorila, ltsepalvelun ikddntyvi ihmemaa. Kes-
kustelualoitteita 35. Kuluttajatutkimuskeskus 2006.

51. Ks. esim. Mikko Rask, Kuluttajakansalainen tulevai-
suuden asiantuntijana. Teoksessa Minna Lammi, Johanna
Mékeld & Johanna Varjonen (toim.) Kulutuksen politiikat
arjen muovaajana. Kuluttajatutkimuskeskus 2008, 114-
131.



dykkeiden seka ikddntyvien ja syrjdytyneiden
asettamiin ongelmiin, konsumeristinen kansa-
laisuus muodostaa olennaisen osan sitd kasit-
teellistd kokonaisuutta, jossa politiikkaan ja ta-
louteen liittyvid yhteiskunnallisia kysymyksia
nykyaan muotoillaan.

Narratiivit my6s suuntaavat tulevaisuuden
odotuksia. Ne auttavat ennakoimaan, ettd itse-
palvelu jatkaa levittdytymistddn yhé uusille yh-
teiskunnan alueille. Tietotekniikkaan kohdistu-
vat investoinnit kehittévit palvelujen tarjontaa
siihen suuntaan, ettd kuluttajat kykenevét yha
enemmadn palvelemaan itse itsedén. Teknisten
sovellusten rinnalla etenkin jatkuva tarve vahen-
taa henkilokohtaisesta palvelusta aiheutuvia ku-
luja tukee itsepalvelun voittokulkua.” Itsepalve-
lun hyédyntaminen onkin kehittanyt merkitta-
vésti palvelusektorin taloudellista tuottavuutta
ja uudistanut sen toimintatapoja. Missd menee
itsepalvelun etenemisen raja? Palvelujen tarjon-
taan liittyvd asiantuntemuksen tarve hidastaa
itsepalvelun laajenemista vain siihen asti, ettd
henkilokohtainen palvelu on kyetty korvaamaan
teknisin ratkaisuin. Monien palvelujen tarjonta
voidaan kuitenkin nykyiselld tietotekniikan aika-
kaudella suunnitella niin, ettd kayttajat valitse-
vat sovelluksen ehdottamista vaihtoehdoista
sopivimman tai antavat pyydetyt tiedot, jolloin
sovellus hoitaa asiantuntemusta vaativat tyot tai
hdivyttdd ne taustalle. Ndin esimerkiksi osa
asiantuntemusta vaativista vakuutuspalveluista
on siirretty verkkoon kuluttajien hoidettavaksi.

Itsepalvelukulttuurin olennaiset ongelmat
palvelukulttuuriin verrattuna on monesti liitetty
omatoimisuuden ja vastuun kasvamiseen, joka
on osa kumpaakin narratiivia: asiakkailta edelly-
tetddn yhd suurempaa tyomédrad arkipdivaisis-
sd asioissa.” Tama kehitys voidaan nahda luon-
tevana osana pitkélle kehittyneiden demokra-
tioiden yksilditymissuuntausta. Se liittyy myds
pyrkimyksiin 16ytad markkinapohjaisia ratkaisu-
ja monimutkaisiin yksiléllisiin ongelmiin tilan-
teessa, jossa kansalaisten tarpeet kasvavat, mut-

ta valtion mahdollisuudet vastata niihin pikem-
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min supistuvat. Jotta olisi mahdollista havaita
itsepalveluun sisdltyva ominaislaatu, se tulee si-
joittaa ajan sddstdmiseen, helppokéyttdisyyteen
ja kayttajan aktiivisuuteen liittyvid mielikuvia
laajempaan yhteyteen.

Itsepalvelussa ei ole kysymys pelkastddn uu-
desta tavasta jérjestdd tavaroiden ja palveluiden
tuotantoa ja kulutusta, vaan se voidaan nahda
laajemman kehityssuuntauksen symbolina. Sii-
nd palvelujdrjestelmét ovat yrittdneet vastata
yha yksilollisemmiksi muuttuneisiin kayttéyty-
mistottumuksiin, mutta samalla myo6s itse luo-
neet niitd. Myo6s julkisten palvelujen tavoitteita
muotoillaan ja oikeutetaan yhd enemmaén yksi-
16n oikeuksien kielelld, jolloin yhteiselld on tai-
pumus néyttdytyd yksityisend. On yleisesti to-
dettu, ettd ihmiset ovat nykydén yhé eristyneem-
pié toisistaan,> vaikka tatd ajatusta puolustanei-
ta akateemisia teorioita on kritisoitu aineiston
osittaisesta vadrintulkinnasta. Itsepalvelujérjes-
telmén yleistyminen eri aloilla normalisoi tilan-
netta, jossa arkipdivdisiin asioihin osallistumi-
nen yksityistyy: mikd ennen miellettiin kollektii-
visena, on yhd useammin yksityisasia. Mitd
enemman esimerkiksi painotetaan yksilon vas-
tuuta terveydestddn ja hyvinvoinnistaan, sitd
voimakkaammin sivuutetaan yksil6llisid valinto-
ja muokkaavat rakenteelliset elinolosuhteet.
Néin elinolosuhteiden parantamisen sijasta vas-
tuu sysédtadn yksityisille kansalaisille ja heidédn
eldmaénvalinnoilleen. Kaikkialla ldnsimaissa on
havaittavissa samansuuntainen kehitys: yhteis-

kunnallisiin asioihin osallistuminen tapahtuu
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yhéd enemmaén yksittédisten intressien pohjalta.*®
Tama muodostaa sen laajemman yhteyden, jos-
ta késin itsepalvelua on mahdollista tarkastella

historiallisena kysymyksen4.

Abstract: Finnish self-service culture from a his-
torical viewpoint

The paper investigates the distinct historical phases of
Finnish self-service culture from the 1950s to the 21st
century. The first phase is organised around the intro-
duction of self-service retail, which transferred service
delivery partly to the customer and rendered custo-
mer choice the key principle. The second phase cen-
tres on the rise of self-service technology and the idea
of co-production, and the third around the increasing
interactivity of services and the growing demand of
customer competence. The empirical contexts of the
analysis include the partial opening of the practices
of Finnish alcohol monopoly Alko, the automation of
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the Finnish banking sector, and the transformation
of nursing services, respectively. This paper examines
the development of self-service culture and traces its
expansion from relatively simple transactions to ever
more demanding interactive services in both the pri-
vate and public sectors.

Keywords: self-service store, self-service banking,
nursing services, history, Finland
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