Kasy samoobstugowe
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19 lutego 2024

0 ile w Polsce kas samoobstugowych przybywa, o tyle w krajach
Europy Zachodniej oraz w USA entuzjazm wobec nich stabnie.
Okazuje sie, ze powodem moze by¢ spadek lojalnosci klientéw,
ktorzy irytujag sie, gdy przyjdzie im zeskanowal samodzielnie
duze zakupy. Oczekiwaliby bowiem pomocy ze strony kasjera. Co
ciekawe, powodem niecheci wobec automatdéw kasowych jest tez
to, ze w ocenie kupujgcych zabierajg one prace ludziom.
Naukowcy sugerujag, by sieci instalujgce kasy samoobstugowe
zastosowaty system zachet, dzieki ktdérym przestang one tracid
statych klientoéw.

,Wiele sieci supermarketdow raczej rezygnuje z kas
samoobstugowych, poniewaz powoli zaczynajag zdawa¢ sobie
sprawe, ze generujg one wiecej strat niz zyskéw w postaci
niezadowolenia klientdw, kradziezy czy trudnosci technicznych.
To wzbudzito moje zainteresowanie 1 zainspirowato do
przeprowadzenia badania” — moéwi agencji Newseria dr Farhana
Nusrat, obecnie badaczka z Uniwersytetu San Diego.

Dr Nusrat, wéwczas wyktadowczyni na Uniwersytecie Drexela, i
dr Yanliu Huang, profesorka nadzwyczajna na Uniwersytecie
Drexela, przeprowadzity pie¢ badan, w tym jedno terenowe.
Uwzgledniono w nich m.in. hipotetyczne scenariusze, w ktorych
uczestnicy wyobrazali sobie, ze idg na zakupy spozywcze do
supermarketu. Gdy zatozono, ze korzystajg ze zwyktej kasy
fiskalnej, uczestnikom powiedziano, ze otrzymali pomoc ze
strony kasjera. W przypadku samoobstugi uczestnicy zostali
poinformowani, ze przy kasie samodzielnie skanowali i pakowali
wszystkie produkty.
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,Kiedy klienci korzystajg ze zwyktych kas, odczuwajg wiekszg
lojalnos¢ wobec sklepu, sg bardziej sktonni wraca¢ do niego w
przysztosci i poleca¢ go innym. Kiedy z kolei klienci
korzystajg z kas samoobstugowych, odczuwajg frustracje
zwigzang z tym, ze muszg sami wykonal prace, wtozy¢ w nig
wiele wysitku i nie dostajg obstugi, ktéra w ich przekonaniu
im sie nalezy. To wszystko prowadzi do obnizonej lojalnosci
wobec sklepu i mniejszej sktonnosci do ponownych zakupow w tym
miejscu” — informuje dr Farhana Nusrat.

Najwiekszg zaleznos¢ miedzy rodzajem kasy 1 poziomem
zadowolenia klientdw zauwazono w przypadkach, gdy robili oni
duze zakupy. ,Jesli kto$ kupuje mniej niz 15 produktéw, wptyw
korzystania z kasy samoobstugowej ani rdéznica w wynikach nie
jest tak znaczna, poniewaz wowczas klienci nie majg problemu z
samodzielnym ich zeskanowaniem i zapakowaniem. Jesli produktéw
jest wiecej niz 15, ludzie niechetnie podchodzg do kas
samoobstugowych” — wskazuje badaczka z Uniwersytetu San Diego.

Na poziom zadowolenia klienta wptywa takze to, czy podczas
korzystania z kas samoobstugowych klient ma zapewnione
wsparcie kasjera. Zrédtem irytacji czesto sa trudnodci z
zarejestrowaniem zakupu towaru bez kodu kreskowego, np. warzyw
i owocdéw na wage lub pieczywa, czy nieobecno$¢ w poblizu
pracownika sklepu, gdy pojawiata sie koniecznos¢ zatwierdzenia
sprzedazy produktu objetego ograniczeniami.

,Stwierdzilidmy podczas ostatniego z badan, ze jesli
przekonamy 1ludzi, ze robienie czegos samodzielnie moze
przynosi¢ satysfakcje, ich nastawienie do kas samoobstugowych
jest bardziej pozytywne. W podsumowaniu badania
zasugerowalismy wiec, ze jezeli sklep chce, aby klienci
korzystali z kas samoobstugowych i pozostali lojalni, warto w
jaki$ sposd6b nagradza¢ ich za korzystanie 2z kas
samoobstugowych” — méwi dr Farhana Nusrat. ,Nasze badanie
pomaga zrozumie¢, jaka powinna by¢ proporcja Kkas
samoobstugowych do tradycyjnych. Na przyktad jesli sklep jest
zlokalizowany w miejscu, gdzie wiekszos¢ osob kupuje niewiele



artykutéw, by¢ moze korzystne bedzie zamontowanie wiekszej
liczby kas samoobstugowych, ale jesli w sklepie przewaza
liczba oséb dokonujgcych duzych zakupdéw, korzystne bedzie
zapewnienie wiekszej liczby zwyktych kas — zardéwno dla sklepu,
jak i klientéw”.

Jak podkresla, wnioski z badania wskazujg raczej na to, ze
maszyny nie zastgpig pracy kasjerdéw. ,Kolejny ciekawy wniosek
z badania, ktéry potwierdza wiele artykutéw prasowych, z
perspektywy sklepdéw, dotyczy tego, ze klienci zostawiaja
negatywne opinie o kasach samoobstugowych, zwracajgc uwage na
to, ze zabierajg one prace pracownikom. Ponadto interakcja z
kasjerem podczas zakupéw jest dla klientdédw wazna, wiec wiele
oséb preferuje kontakt z cztowiekiem niz z maszyng” — dodaje
badaczka z Uniwersytetu San Diego.

W Polsce jest duze zainteresowanie instalacja kas
samoobstugowych. Moga na to wskazywa¢ dane firmy Sescom,
zajmujgcej sie ich instalacja, ktoéra w 2021 roku w Polsce
zainstalowata ich o ponad 90 proc. wiecej niz rok wczes$niej. W
sieci Biedronka przyktadowo dziata juz ponad 15 tys. kas
samoobstugowych. Sie¢ Lidl zainstalowata je natomiast w kazdym
ze swoich sklepow w Polsce, inwestujgc roéwniez w modele
utatwiajgce zrobienie w samoobstudze duzych zakupdéw. Z kolei
raport Global Market Insights wskazuje, ze globalny rynek kas
samoobstugowych byt w 2021 roku wart 3,5 mld dol., a w 2030
roku bedzie to ok. 10 mld dol., co oznacza Srednioroczny
wzrost na poziomie 10 proc.
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