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1 Johdanto

Tammikuun 2020 alussa uutisoitiin uudesta sars-viruksen kaltaisesta, viela tuol-
loin tuntemattomasta viruksesta. Kiinan Wuhanissa kymmenia ihmisia oli sairas-
tunut ja yksi kuollut tuntemattomaan koronavirukseen. Wuhanin terveysviran-
omaiset totesivat, ettd virukseen menehtynyt mies oli asioinut Wuhanin
kalatorilla, joka my6hemmin suljettiin. Tasta ei mennyt kauaa, kun maailman ter-
veysjarjestd (WHO) julisti noin kahden kuukauden paasta eli 11.3.2020 koronavi-
ruksen pandemiaksi. Kun WHO julisti viruksen pandemiaksi, oli todettuja sairas-
tapauksia yli 110 000 ja kuolleita noin 4 000. Suomessa oli tallin todettu vasta
65 tartuntaa. (Yle 2020a; Yle 2020b.)

Vabhitellen koronavirusepidemia yleistyi myds Euroopassa ja pahiten Pohjois-Ita-
liassa, jossa jouduttiin voimakkaisiin rajoitustoimiin ja peruuttamaan esimerkiksi
urheilutapahtumia, sulkemaan kouluja seka rajoittamaan ravintoloiden aukioloai-
koja. Ruotsissa koronavirustartunnat lisaantyivat jo maaliskuun alussa voimak-
kaasti etenkin padkaupungin alueella. Suomessa tauti eteni huomattavasti rau-
hallisemmin verrattuna muihin naapurimaihimme. Ensimmainen sairastuminen

todettiin Lapissa kiinalaisella turistilla. (lltalehti 2020a.)

Koronavirusepidemia jatkui maailmanlaajuisesti edelleen, ja vuonna 2020 syys-
kuun lopussa kuolleita oli yli miljoona. Vaikka terveyden- ja hyvinvoinnin laitos
(THL) arvioi tammikuussa 2020, etta virus leviaisi pienella todennakoisyydella
Suomeen, joutui Suomen hallitus lopulta koronaepidemian hillitsemiseksi kaytta-
maan voimakkaita rajoitustoimia. Jopa valmiuslaki jouduttiin ottamaan kayttoon.
Yrityksille asetettiin rajoituksia esimerkiksi aukioloaikojen suhteen, jotka vaikutti-

vat elinkeinonvapauteen ja yritysten liiketoiminnan kannattavuuteen.

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli selvittaa ja analysoida koronaviruspandemian
vaikutuksia K-ryhman paivittaistavarakauppojen paivittaiseen toimintaan. Hallitus

ei maarannyt rajoituksia ruokakauppojen aukiolojen suhteen, joten ruokakaupat



eivat karsineet pdéasiassa rajoitusten aiheuttamista vaikutuksista. Joitakin alu-
eellisia eroja toki on, joita tulen kasittelemaan mydéhemmin tassa opinnayte-
tydssa. (lltalehti 2020b.)

2 Suomen hallituksen rajoitustoimenpiteet ja yritystuet

2.1 Hallituksen rajoitustoimenpiteet

Maaliskuussa 2020 myds Suomessa koronatilanne oli menossa pahempaan
suuntaan, joten 16.3.2020 hallitus yhdessa tasavallan presidentin kanssa paatti
julistaa Suomeen poikkeustilan. Poikkeusolojen astuessa voimaan hallitus paatti
monista eri rajoitustoimenpiteista ja suosituksista, jotka valtioneuvosto seka vi-
ranomaiset asettivat voimaan. Maaraykset perustuivat moniin lakeihin, joista tar-
keimpina olivat valmiuslaki ja tartuntatautilaki. Toimenpiteita seka suosituksia pe-
rusteltiin silla, ettd ne pyrkisivat ehkdisemaan viruksen laajaa ja nopeaa
levidmista vaeston keskuudessa ja lisdksi ne tukisivat yhteiskunnan, yritysten ja
talouselaman toimintaa. Hallituksen tekemét paatokset olivat voimassa
13.4.2020 asti. (Valtioneuvosto 2020.)

Hallituksen rajoitustoimenpiteiden ja suositusten laajuus oli poikkeuksellisen
suuri. Merkittavana valmiuslain toimenpiteena oli Uudenmaan maakuntarajan
sulkeminen maaraajaksi. Liikkumisrajoitukset alkoivat 28.3.2020 ja paattyivat
15.4.2020. Talla oli suuri vaikutus nimenomaan elinkeinoelamaan ja yritystoimin-
taan ihmisten vahentyneen liikkkuvuuden takia, vaikka tavaraliikenne saikin kulkea
normaalisti. Muita laajalti kansalaisten elam&an vaikuttaneita rajoituksia olivat
koulujen sulkeminen ja etatoihin siirtyminen monilla ty6paikoilla. Loppujen lopuksi
koulut olivat suljettuina lukuvuoden loppuun asti. Ruokakaupat, logistiikka, palo-
ja pelastustoimi seka sairaanhoidon alat luokiteltiin valtiovallan toimesta kriittisiksi
aloiksi, joiden tydntekijat saivat vieda lapsensa paivékoteihin ja esiopetukseen,
jotta naiden alojen piirissé tyoskentelevat inmiset paasivat téihin. Edella mainit-

tujen toimenpiteiden lisaksi muita tarkeita rajoitustoimia olivat esimerkiksi valtion



ja kuntien liikunta- ja kulttuuritilojen, kuten kuntosalien, uimahallien, museoiden
ja kirjastojen sulkeminen. My6s rajojen sulkeminen maaraajaksi ja karanteen-
isdadokset edesauttoivat koronaepidemian taltuttamisessa. (Valtioneuvosto
2020.)

Suomen sosiaali- ja terveysministerié (STM) ja Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
(THL) tekivat huhtikuun lopulla katsauksen Suomessa vallitsevaan koronaepide-
mian tilaan. Katsauksessa todettiin, etta tautitilanne on saatu paéasaantoisesti hal-
lintaan. Verrattuna naapurimaihin tilanne viruksen leviamisen suhteen oli parempi
joka osa-alueella. Esimerkiksi riskiryhmien kuolleisuus oli alhaisemmalla tasolla
ja sairaaloiden kapasiteettia vapautui muuhunkin kuin koronaan sairastuneiden
hoitamiseen. Rauhallinen tautitilanne jatkui 1&pi koko kesan, vaikka ennen kaik-
kea kotimaan matkailu lisd&ntyi runsaasti johtuen osittaisista matkustusrajoituk-

sista ulkomaille. (Sosiaali- ja terveysministerio 2020.)

Syksylla tilanne oli uudestaan pahentunut ja THL on todennut, ettd Suomessa
ollaan niin sanotussa epidemian kiihtymisvaiheessa. Sairaanhoitopiirit pyrkivat
jaljittamaan tartuntaketjut ja antoivat suosituksia esimerkiksi maskien kaytosta ja
maarasivat altistuneet karanteeniin. Tasta huolimatta paivittain todetut tartunta-
maarat lisaantyivat ja hallitus paatti jo uusista rajoitustoimenpiteistd ja suosituk-
sista lokakuun alussa koskien muun muassa ravintoloiden aukioloja. Paivittaista-
varakauppojen osalta rajoituksia ei viela syksyllakaan tullut. Kaupat kuitenkin
ottivat maskeja kayttoon epidemian kiihtymisvaiheissa olevissa sairaanhoitopii-
reissa. Asiakkaita ei ole kuitenkaan pakotettu ruokakaupassa asioidessaan kayt-
tamaan maskia, vaan se on vapaaehtoista. (Yle 2020c)

2.2 Yritystuet

Yritysten toimintaedellytysten turvaamiseksi valtion taholta ja lisdksi tyomarkki-
najarjestojen kesken sovittiin helpotuksia muun muassa yritysten lomautusilmoi-

tusaikoihin, joka on poikkeusaikana viisi paivaa. Normaalisti esimerkiksi kaupan



alalla lomautusilmoitusaika on 14 paivaa. Nama valiaikaiset lomautusilmoitusajat
tulivat voimaan 1.4.2020 ja niita jatkettiin aina vuoden 2020 loppuun saakka. Lo-
mautusilmoitusaikojen liséksi tydnantajan elakemaksun maksuosuutta alennet-
tiin 2,6 prosentilla, joka on myds yksi taloudellinen tukikeino. Hyvitys peritaan kui-
tenkin takaisin tybnantajan elakemaksua korottamalla vuodesta 2022 vuoteen
2025. Aiemmin mainitut toimenpiteet ovat tyémarkkinajérjestéjen neuvottelujen

tulos, joka esitettiin hallitukselle lainvalmisteluun. (EK 2020.)

Yritysten oli mahdollista hakea koronaepidemian aikana taloudellista tukea, joita
sai monelta eri rahoittajalta. Naista tarkeimmat ovat Business Finland, ELY-
keskukset, kunnat ja valtionkonttori. Myds yksinyrittdjilla oli mahdollisuus hakea
rahallista tukea, jonka myonsi yrityksen sijaintikunta hakemuksen perusteella.
Taman suuruus oli 2 000 euroa. Tama tukimuoto ei ollut siis tarkoitettu paivittais-
tavarakauppiaille, koska ne lahes poikkeuksetta tydllistavat useamman kuin yh-
den henkilon. ELY-keskukset eli elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset ovat
siis valtion alueellisia virastoja, jotka tekivat tukipaatoksia mikroyrityksille, joiden
tyontekijoiden maaré on yhdesta viiteen henkil6éa. Rahoitusta pystyi hakemaan
yritysten tilanneanalyysiin tai kehittamistoimenpiteisiin. Business Finland on siis
yrityksille Iahinna innovatiivisiin hankkeisiin rahoitusta tarjoava julkinen valtion ra-
hoittama toimija. Koronaepidemian aikana Business Finlandin tehtava oli rahoit-
taa yli 5 henkilda tyollistavia pk-yrityksia seké niin sanottuja midcap-yrityksia, joi-
den vuotuinen liikevaihto saa olla enintddn 300 miljoonaa euroa. Lisaksi Business
Finland antoi saatibille seka yhdistyksille rahoitusta, jotka tarvitsivat sitd ko-
ronapandemian heikennettya niiden toimintamahdollisuuksia. Naiden liséksi val-
tionkonttorille pystyi l&hettdmaan elokuun loppuun saakka hakemuksen kustan-
nustukeen. Minimisumma oli 2 000 euroa ja maksimisumma 500 000 euroa. Talla
tuella pyrittiin ehk&isemaan terveiden yritysten ajautumista konkurssiin. Hakukri-
teereinéd olivat lilkkevaihdon lasku ja vaikeasti leikattavissa olevat kiinteat kulut.
(Yrittajat 2020.)

Tukia myoOnnettiin paivittaistavarakaupoille varsin vahan verrattuna monen muun
toimialan yrityksiin. ELY-keskuksen tukitilaston mukaan kaupan ala oli kuitenkin

hakenut lukumaéaraisesti seka rahamaéaaréaisesti eniten tukia. Elintarvikkeiden sek&



vahittaiskaupan osalta valtaosa tuen hakeneista oli [&hinn& kioskiyrittgjia, mutta
muutamia pienempia paivittaistavarakauppoja oli myds tukea saaneiden jou-
kossa. Kaiken kaikkiaan ELY-keskukset myodnsivat katsauksen mukaan 2 262 tu-
kihakemusta kaupan alalle, joka teki euroissa noin 27 miljoonaa euroa. Kaupan
alan jalkeen kaksi seuraavaa eniten rahallista tukea saanutta toimialaa olivat te-
ollisuus ja liike-elamén palvelut. Tilastointi oli tehty 8.6.2020 asti. Business Fin-
landin osalta yksittaisista toimialoista suurimmat tukimaarat myonnettiin kaupan
seka teollisuuden aloille, joiden tuen saajien kokonaismaéara oli myos suurin. Seu-
raavaksi tulivat matkailu- ja ravintola ala seka ohjelmistot ja pelit. Koronavirus
koetteli eniten Uudenmaan alueen yrityksia ja niille mydnnettiinkin eniten tukia ja
myo6s hakijamaara oli ylivoimaisesti suurin. (ELY-keskus 2020; Business Finland
2020.)

Yrityksilla on tukirahoituksen lisaksi ollut mahdollista hakea vieraan paaoman ta-
kausta esimerkiksi suomalaisen valtio-omisteisen Finnveran kautta. Yritysten va-
kuudet eivat valttamatta riitd muutoin saamaan esimerkiksi pankeilta lainarahoi-
tusta. Tassa Finnveran takauksella voi olla ratkaiseva merkitys yrityksen
rahoitusaseman turvaamiseen. Koronatilanteen vaikuttaessa enemman yritysten
talouteen Finnveran myontamia takausten hinnoitteluja alennettiin maaliskuun
2020 alusta alkaen. Finnveran takauksesta on aiemmin peritty 2,5 prosenttia
provisiota neljasti vuodessa, ja maaliskuun 2020 alusta tama alennettiin 1,75 pro-
senttiin. Lisaksi takaussummasta on peritty 0,1 prosentin toimitusmaksu. (Finn-
vera 2020.)

Varsin nopeassa aikataulussa tehdyt yritysten rahoituspaatokset ovat heratta-
neet myds kriittista keskustelua siita, ovatko kaikkien yritysten kohdalla tuen saa-
misen ehdot tayttyneet tasapuolisesti. Etenkin eri uutismedioissa on kasitelty Bu-
siness Finlandin myodntadmid tukirahoituksia. Erittdin laajassa ja nopeassa
aikataulussa tehdyissa paatoksissa on selvaa, etta tuen saaneiden yritysten jouk-
koon mahtuu niitd yrityksia, joilla ei valttamatta koronaepidemian vuoksi ollut tuen
tarvetta. Medioissa on myds arvosteltu sitd, ettd tukea on myonnetty yrityksille,
jotka ovat niin sanottuja poytélaatikkoyhtioita, joilla ei ole edes ollut merkittavaa

yritystoimintaa. Suomen Yrittdjat on arvioinut, etta yrittajien joukossa on myos
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noin puolet niita, jotka eivat ole tukia hakeneet ollenkaan, vaikka tuen hakemisen
perusteet olisivat osalla yrittdjista olleet olemassa. Syyna tukien hakemattomuu-
teen saattaa olla esimerkiksi tuen hakemisen vaikeus seka se, etté joillakin yri-
tyksilla on niin vakaa rahoituspohja, ettei tuelle ole tarvetta. Naiden ohella koro-
navirus ei ole vaikuttanut joidenkin yritysten liikevaihtoon negatiivisesti vaan
ennemmin positiivisesti. Paasaantoisesti esimerkiksi paivittaistavarakauppojen

likevaihto on kehittynyt positiivisesti koronavirusepidemian aikana.

3 Asiakas- ja henkilostokokemus

3.1 Asiakas- ja henkilostokokemuksen yhteys

Asiakas- ja henkilostokokemuksen valista vuorovaikutusta ja merkitysta on opittu
ymmartamaan nykyaikana enemman. Korkiakoski (2019) kasittelee modernia
johtamista ja sen sovittamista asiakaskohtaamisiin ja myds henkildstén ohjaami-
seen seka motivoimiseen. Johdon tulee siis reagoida seka henkildston johtami-
sessa ettd asiakaspalvelussa nopeasti muuttuvaan toimintaymparistoon (Kor-
kiakoski 2019, 6-7.) Asiakas- ja henkilostokokemuksen otin opinnaytetydssani
lahempaan tarkasteluun, koska ollessani tydharjoittelussa huomasin, etta pienis-
sékin paivittdistavarakaupoissa on lukuisia asiakaskohtaamisia paivittain ja yri-
tyskohtaisesti henkilokuntaa on K-ryhman péivittaistavarakaupoissa paasaantoi-
sesti muutamasta henkilésta useisiin kymmeniin. Tiedan, etta koronaepidemia on
ollut taysin uusi tilanne ja se on asettanut yrittdjille paineita ja vastuuta johtami-
seen seka asiakaspalveluun. Johtamisessa on paatoksia taytynyt tehda nopeasti
sen hetkiseen tietoon perustuen, asiakkaiden ja henkildston turvallisuus huomi-
oiden ja samalla varmistaen liikketoiminnan toimintaedellytykset parhaalla mah-

dollisella tavalla. Ty6harjoittelun aikana ndmé asiat nousivat esille.

Korkiakoski (2019) nédkee asiakas- ja henkildstokokemuksen erillisind kasitteina,
mutta yrityksesta ja sen toimintatavoista riippuen niiden keskindinen suhde voi
olla erittdin voimakas tai lahes olematon. Esimerkiksi digitalisaation merkityksen
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lisddntyessa monet yritykset ovat siis perustaneet verkkokauppoja, jolloin asia-
kas- ja henkilostokokemuksen valinen yhteys jaa monesti vahaisemmaksi kuin
esimerkiksi kivijalkaliikkeissa, joissa asiakkaat ja henkilokunta ovat kasvotusten
toistensa kanssa tekemisissa. Henkilostokokemuksella tarkoitetaan siis yrityksen
tyontekijéiden muodostamaa kuvaa esimiehestd, ja se on syntynyt sosiaalisen
kanssakaymisen, mielleyhtymien seka emootioiden pohjalta. Niin ikdan asiakas-
kokemus tietysta yrityksesta on muodostunut asiakkaalle hanen aiempien asioin-
tikokemustensa, mielikuvien sekéa emootioiden perusteella. (Korkiakoski 2019,
14-16.)

Oman tyokokemukseni ja kauppiailta kuulemani tiedon perusteella my6s paivit-
taistavarakaupoissa verkkokaupat ovat koronan aikana lisaantyneet moninkertai-
sesti ja myos kotiinkuljetusten ja noutopalvelun maara on kasvanut huomatta-
vasti. Tama asia aiheutti kauppiaille eli yrityksen johtajille haasteita
asiakaspalvelussa, koska taméa on monille kauppiaille uudenlainen palvelumuoto.
Kauppiaat ovat joutuneet ottamaan uusia ohjelmia kayttoon verkkokaupan takia
nopeassa aikataulussa, ja samalla suuret tilausvolyymit ovat kuormittaneet verk-
kokaupan keréilypuolta ja kotiinkuljetuksia merkittavasti. Keraily- ja kuljetuspal-
velua on voitu toteuttaa ostopalveluna tai kaupan omana tyona, mika pienem-
missd ruokakaupoissa on ollut yleinen kaytantd. Alihankintaa etenkin
tavarankuljetuksissa kayttavat yleensa vain isommat paivittaistavarakaupat.

Korkiakoski (2019) jakaa yritykset niin sanottuihin high-touch- ja low-touch-tyyp-
pisiin yrityksiin, joissa henkildstokokemuksen vaikutus asiakaskokemukseen
vaihtelee huomattavasti. High-touch-yrityksissa henkilostokokemus vaikuttaa siis
enemman asiakaskokemuksiin kuin low-touch-yrityksissa. Korkiakoski (2019)
mainitsee yhdysvaltalaisesta Maurice FitzGeraldin ACSIin ja Glasdoorin tutki-
muksesta, jossa verrattiin eri toimialoja keskendéan ja katsottiin, kumpaan kate-
goriaan ne kuuluvat. Jokaista toimialaa ei voi tietenkdan suoraan verrata Suo-
meen, koska esimerkiksi digitalisaatio on eri vaiheissa eri aloilla ja
palvelukulttuureissakin on eroja maiden valilla. Tutkimuksessa supermarketit luo-
kiteltiin high-touch-yrityksiksi ja todettiin, ettd henkilostokokemuksen vaikutus

asiakastyytyvaisyyteen on noin 50 prosenttia. (Korkiakoski 2019, 17-20.)
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Asiakaskokemuksen laajempi katsantokanta on, etta tuotteiden ja palveluiden
osalta katsotaan koko asiakaspolkua, joka muodostuu siitd, kun asiakas harkit-
see, ostaa seka kayttaa tuotetta tai hyodyketta. Asiakkaalle syntyva kokemus on
siis laaja-alainen, joka pitda sisallaan tunteita, jarkisyita seka aistinvaraisia teki-
joita. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21.) Oletan, etta paivittaistavarakauppojen
osalta tama aiemmin mainittu luokittelu tutkimuksen yhdysvaltalaisista supermar-
keteista on myds Suomessa vastaavanlainen, koska henkilostd on palvelualalla
ratkaisevan tarkeassa asemassa paivittaisisséd asiakaskohtaamisissa. Olen ha-
vainnut, ettd pienemmissa paivittaistavarakaupoissa tama korostuu eniten, koska
henkilokunta on yleensa pienemmissa kaupoissa helpommin tavoitettavissa. Asi-
oidessani suuremmissa kauppaliikkeissa useimmin ainoa asiakkaan ja henkil6-
kunnan vélinen kohtaaminen tapahtuu kassalla. Talléin koen, ettad kassahenkilo-
kunnan palveluasenne jattaa viimeisen mielikuvan yrityksen asiakaspalvelun
laadusta. Kayttaessani viime vuosina yleistyneita itsepalvelukassoja arvostan nii-
den helppokayttdisyyttéa seké asioinnin nopeutta pienten ostosten tekemisessa.
Vahittdiskaupassa digitalisaation merkitys korostuu entisestaan 2020-luvulla ja
verkkokaupan lisaksi myos kivijalkaliikkeissé hyddynnetaan entista enemman di-
gitalisaatiota ja sen tuomia mahdollisuuksia. On arvioitu, etté tulevaisuudessa ny-
kyisen muotoinen kassapalvelu poistuu vahitellen kokonaan ja vahittaiskaupan
puoli kehittaa tekniikkaa ja ottaa kayttdon uusia maksutapoja myos kivijalkaliik-
keissa (Gerdt & Eskelinen 2018, 219-220).

Tyo6harjoittelussani havaitsin, ettd koronaepidemia on vaikuttanut myos paivittais-
tavarakauppojen henkildston tydtapoihin ja sahkoiset palvelut, kuten verkkokaup-
pojen tilaukset seka kauppojen omien mobiilisovellusten kayttaminen, ovat myos
lisdantyneet. Henkildston toimintatavat ovat siis muuttuneet poikkeavassa tilan-
teessa hieman. Esimerkiksi paivittaistavarakauppojen tuotemaistatuksia ei ole
saanut jarjestaa entiseen tapaan ja turvavalit on taytynyt huomioida myds asia-
kaspalvelutyGssa. Liséksi koronaepidemian aikana sain huomata, etta esimer-
kiksi myyntiedustajien kaynteja paivittaistavarakauppoihin oli myos rajoitettu.
Naihin edella mainittuihin asioihin keskityn enemman kyselytulosten analysoin-

nissa.
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3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Digitalisaation myo6ta sahkoinen asiakaspalaute on lisdantynyt ja on olemassa
monia eri valineitd, jota kautta asiakaspalautetta voi antaa. Yksi yleisimmista pa-
lautteenantojarjestelmista on Net Promoter Score (NPS), koska se antaa yrityk-
sille benchmark-tietoa eli vertailukelpoista informaatiota vastaavanlaisiin toi-
mialoihin verrattaessa. (Korkiakoski 2019, 51.) Tiedan, etta tata mittaria kayttavat
myo6s K-ryhman kaupat. Jatkuvan palautteen saaminen mahdollistuu NPS-
kyselyilla. NPS-mittarin positiivisia puolia ovat sen helppokayttbisyys ja nopea-
kayttoisyys asiakkaille. Tata kautta yritykset voivat saada runsaasti asiakastyyty-
vaisyyteen liittyvaa tietoa ja mahdollisia parannusehdotuksia omaan toimin-

taansa.

Toisaalta NPS-jarjestelmésta saatu tieto ei anna aina riittdvan tarkkaa kuvaa yri-
tyksen toiminnan kehittdmisen kannalta. Mittari ei myodskaan valita organisaatioi-
den eri osa-alueista eli tiedollisesta, sensorisesta, sosiaalisesta seka alyllisesta
osa-alueesta riittavaa informaatiota. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 248.) Taman
lisdksi tiedan, ettd on olemassa muita jarjestelmid ja menetelmia, jotka antavat
tarkempaa tietoa yritykselle toiminnan kehittamiseen eri ulottuvuudet huomioon
ottaen. Esimerkiksi monet yritykset ja ketjut tekevat saanndllisin valiajoin asia-
kastyytyvaisyystutkimuksia, joita olen saanut sahkopostitse. Kokemukseni perus-
teella K-ryhméassé tehdaan yleensa kahdesti vuodessa téllainen laajempi tutki-
mus, joka antaa tarkempaa kuvaa asiakaskokemuksesta. Lisaksi sosiaalisen
median merkitys yrityksien toiminnassa on lisaantynyt ja sitd kautta toteutetaan

my0ds kohdennettua markkinointiviestintéaa eri asiakassegmenteille.

My0s asiakkaat voivat antaa sosiaalisessa mediassa yrityksille palautetta esimer-
kiksi yksityisviesteilld, tuotetoiveilla tai muulla palautteella. Toisaalta sosiaalisissa

medioissa keskustelu voi karjistya yksittaistenkin asiakaskokemusten kautta ne-
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gatiiviseen suuntaan, vaikka muutoin yrityksen asiakaskokemukset olisivat valta-
osin positiivisia. Taman takia yritysten tuleekin olla hereilla sosiaalisissa medi-

oissa ja vastata palautteisiin nopeasti.

Kuviossa 1 on esimerkkind K-ruokakauppojen hyédyntama NPS-mittari, jossa
asiakkaat jakautuvat arvostelijoihin, neutraaleihin seka suosittelijoihin. Naista las-
ketaan prosenttiosuudet, jolloin saadaan NPS-luku, kun suosittelijoista vahenne-
taan arvostelijat. Lukua 50 voidaan pitaa hyvana, mutta mita korkeampi luku saa-
daan, sitd parempi on asiakastyytyvaisyys. Kaupat pystyvat vertailemaan omia
tuloksiaan saman ketjun kauppojen kesken, jolloin omaa toimintaa pystyy vertaa-

maan muihin saman ketjun kauppoihin.

ARVOSTELIJA NEUTRAALI SUOSITTELIJA

i iy

Asiakaspulssi (NPS e SUOSITTELIJA% Bl ARVOSTELIJA%
b 4

Kuvio 1. NPS-mittari. (K-market-ketju 2020.)

Korkiakoski (2019) on maininnut kirjassaan NPS:n lisdksi myds CES-mittarin,
joka on lyhenne sanoista Customer Effort Score. Siina selvitetddn asiakaspalve-
lun toimivuutta ja ylipdataan sita, miten asiointi oli toteutunut asiakkaan nakokul-
masta. Tassa palautemenetelmassa keskitytaan yksinkertaisilla kysymyksilla sel-
vittamaan toistuvan eli yritykselle vakiintuneen palveluprosessin toimivuutta.
Yhten& palautteen keradmisen valineena on suomalaisen Futurelab Finland -ni-
misen konsulttiyrityksen luoma CX3D-malli, jossa palautetta kasitelladn kolmen
keskeisen asiakaskokemusta kuvaavan termin avulla. Nama ovat tehokkuus,
helppous ja tunne. Korkiakosken mukaan naiden kolmen kombinaatiosta muo-
dostuu lopulta asiakkaan asiakaskokemus. Kysymykset muodostetaan siten, etta
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saadaan vastaukset asiakkaan kokemaan tehokkuuteen, tunteeseen seka help-
pouteen (Korkiakoski 2019, 51-54.) Tehokkuudesta puhuttaessa koen, etta va-
hittdiskaupassa talla voitaisiin tarkoittaa esimerkiksi vastaako valikoima tarpeita
ja onko kassatyoskentely sujuvaa sekd nopeaa. Myds tarvesuunnittelun tarkeys
korostuu tehokkuudesta puhuttaessa, koska tavaraa pitaisi tulla oikea-aikaisesti
ja niin, ettad hyllysaatavuus on turvattu. Vastaavasti helppoutta on mielestéani se,
ettd kaupassa on nopea asioida ja tuotteet I6ytyvat vaivattomasti. Tunteen tasolla
korostuvat ystavallinen asiakaspalvelu, ruokavinkit osastoilla, hyva laatukokemus
ja se, ettd koen saavani rahalleni vastinetta. Korkiakoski (2019, 55) puhuu my6s
yllatyksellisyydestd, joka tunnetasolla tarkoittaa sita, etta asiakkaiden tulisi kokea
elamyksia, jotka yllattavat heidat positiivisesti. Tama on yksi tarkeimmista teki-
jOistd, joka vaikuttaa siihen, ettd asiakas asioi likkeessa useasti eli asiakasuskol-
lisuus sailyy ja todennakoisesti asiakas suosittelee yritysta myds muille ihmisille.
Yrityksien kannattavuuden onnistumisen kannalta on erittdin tarkedd saada asi-
akkaat palaamaan toistuvasti yrityksiin, ja monesti asiakkaiden taytyy kannattaa
yritystd muutamia kertoja, jotta asiakaskohtainen kannattavuus saadaan yrityk-
selle hyodylliseksi (Saarijarvi & Puustinen 2020, 241).

Nykyisin tunteiden merkitysta asiakaskokemuksen muodostumisen kannalta on
opittu ymmartamaan paremmin ja tasta syysta asiakastyytyvaisyyden mittaami-
sessa yritykset ovat alkaneet hyddyntaa enemman tunteiden mittaamista. Tun-
teita mitattaessa yrityksille selkiintyy kuva niiden laadullisesta kehityksesta. Kor-
kiakosken (2019, 55) mukaan asiakaskokemusten yhteydessa syntyneet
tunnereaktiot rakentavat yritysten brandeille vakaan pohjan. Yksi tunnetuimmista
tunteiden mittareista on Tampereella kehitetty niin sanottu Happy or Not -mittari,
jossa kvantitatiivisella- eli maarallisella tutkimusmenetelmalla mitataan asiakkai-
den keskimaaraista tyytyvaisyytta yrityksiin hymidita apuna kayttden (Saarijarvi
& Puustinen 2020, 249). Palautteen antaminen on siis tehty erittdin helpoksi ja
nopeaksi, silla asiakkaan tunnepohjalta muodostettu vastaus perustuu neljaén
tyytyvaisyyttd kuvaavaan hymioon. Kun vastauksia on saatu riittdvasti, voidaan
niiden pohjalta tehda johtopaatoksia yrityksen toiminnasta ja tarvittaessa voidaan

puuttua yritysten toiminnassa esiintyviin epakonhtiin, jolloin yrityksen toimintaa voi-
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daan siis kehittda asiakastyytyvaisyyden osalta parempaan suuntaan. (Kor-
kiakoski 2019, 55.) Naita palautelaitteita olen myos itse nahnyt joissakin palvelu-
alan yrityksissa ja oman kokemukseni perusteella palautteen antaminen on erit-
tain helppoa ja nopeaa, mutta kaikki vastauksen antajat eivat valttamatta ole
ajatelleet yrityksen palvelua kokonaisvaltaisesti eri osa-alueet huomioon ottaen,
jolloin vastaus ei ole valttamatta niin tarkkaan mietitty. Tata mittaria kayttavat yri-
tykset saavat tietoa reaaliajassa, jonka avulla mahdollistuu asiakastyytyvaisyy-
den tarkastelu seka vertailu esimerkiksi paiva- tai viikkotasolla. Mahdolliset muu-
tokset pystytaédn siis huomaamaan eri aikajaksoilla, jolloin myds henkildston
asiakaspalvelua pystytdan ohjaamaan positiiviseen suuntaan, jos esimerkiksi
tiettyjen tydvuorojen aikana tulee suuria poikkeavuuksia keskiarvotulokseen. Mit-
tarissa on otettu huomioon myds mahdolliset virhelydnnit, jolloin luotettavan in-

formaation saanti on varmempaa.

3.3 Henkilostotyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaamisen ohella Korkiakoski on kéasitellyt henkilostoko-
kemusta seka sen erilaisia mittaamismenetelmia. Henkilostotyytyvaisyydessa
paatarkoituksena ei ole luoda henkilokunnalle mahdollisimman rentoa ja viihdyt-
tavaa tyoymparistda, silla ensisijaisena tavoitteena on tuottaa asiakkaille lisaar-
voa, joka onnistuu monesti vain silloin, kun henkiloésté on motivoitunutta tydtaan
kohtaan seké on sisaistanyt yrityksen liikeidean. (Korkiakoski 2019, 92.) Ymmar-
ran taman Korkiakosken esittdméan asian niin, etta yritysten toimintaymparistot,
tilat, tyovalineet, tekniikka ja tydhon perehdyttaminen ovat ajan tasalla ja niitd
paivitetddn jatkuvasti tilanteiden muuttuessa. Tietoni mukaan koronaepidemian
ensimmaisen aallon vaikuttaessa Suomessa my6s paivittdistavarakaupoissa
henkilokunnalle tiedottaminen oli aktiivista, koska tavaran saannissa oli ongelmia
ja henkilokunnan seka asiakkaiden terveyden kannalta oli tarkedd miettia, miten
muuttuvassa toimintaymparistossa toimitaan. Teettdmani laajan kyselyn seka
tyokokemukseni perusteella huomasin, ettd ensimmaisia koronaepidemian toi-
menpiteitd monissa paivittaistavarakaupoissa olivat muun muassa suojamuovien

asennus kassoille, turvavalisuositusten noudattaminen seké kasien desinfiointi.
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Liséksi tehostettiin paivittaista siivousta eli esimerkiksi kosketuspintoja pestiin ja

desinfiointiin paivittain.

Henkildstokokemukseen voidaan laskea kuuluvaksi kolme aluetta, jotka ovat ty6-
ymparisto, yrityskulttuuri seké teknologia. Ne ovat tiiviisti kytkoksissa toisiinsa,
silla yhdenkin ollessa heikolla tasolla voi koko kolmen kombinaatio kérsia. Toi-
saalta yrityksen toimiala saattaa vaikuttaa siihen ovatko nama osa-alueet miten
nivoutuneita toisiinsa. Esimerkiksi teknologian merkitys on yrityksen toimialasta
riippuvaista. Paljon verkkokauppaa hyddyntavissa yrityksissa teknologian merki-
tys on erittain keskeista, koska koko ostoprosessi toimii pitkélti aina toimitukseen
asti eri teknologioiden varassa. Jopa asiakaspalvelussa hyddynnetéaéan lisdanty-
vissd maarin robotiikkaa, jossa teknologian toimivuus korostuu ja sen merkitys
tulee olemaan tulevaisuudessa viela tarkedmpéa. Aiemman tyokokemukseni pe-
rusteella tiedan, etta paivittaistavarakaupoissa teknologiaa hydédynnetaan henki-
|6ston valisessa yhteydenpidossa esimerkiksi Microsoft Teams -sovellusta apuna
kayttaen. Liséksi henkilokunta kayttaa kasipaatelaitteita eli PDA-laitteita jatkuvien
tyotehtaviensa hoitamisessa. Teknologia on nykyisin valttamatonta paivittaista-
varakauppojen tehokkaassa toiminnassa, koska olen huomannut sen nopeutta-
van seka vapauttavan resursseja kaytannon asiakaspalvelutyohon, jolloin henki-

|6stokokemus paranee modernien tyovalineiden avulla.

Mittarit, joita henkildstokokemuksen mittaamisessa hyddynnetaan, voidaan jakaa
kolmelle eri tasolle, jotka ovat henkildstd, tydsuhde seka erilaiset tydssa kohdat-
tavat tilanteet. Korkiakosken kertoman mukaan néista kaikkein tarkeimmassa
asemassa ovat erilaiset tydssa kohdattavat tilanteet eli niin sanottujen avainhet-
kien mittaaminen, ja mittauksen avulla saatujen tulosten avulla on mahdollista
yritysten toiminnan ja henkilostokokemuksen kehittaminen tulevaisuudessa.
(Korkiakoski 2019, 102). Avainhetket ovat varsin laaja kokonaisuus, joihin sisal-
tyvat muun muassa rekrytoinnit, koulutustilaisuudet, sdanndllisin valiajoin pidet-
tavat kehityskeskustelut seka henkildstén perehdyttdminen tyétehtaviin. Esimer-
kiksi rekrytointia on mahdollista mitata lahettaméalla haastateltaville kysely
sahkopostitse, jossa mitataan tyontekijan omia nékemyksia haastattelutilan-

teesta. Naita tydelamaan kuuluvia tilaisuuksia on mahdollista mitata esimerkiksi
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Net Promoter Score- (NPS) ja Happy Or Not-mittareilla. Tyopaikkojen henkil6s-
télle on kehitetty myés NPS:n kaltainen mittari, joka on nimeltddn Employee Net
Promoter Score (eNPS). Tata voidaan hyddyntdd tyopaikkojen koulutuksissa
seka perehdytyksissa ja sen avulla henkilostd voi antaa numeraalisella arvioin-
nilla suosituksen, kuinka todennakdoisesti henkilokunta suosittelisi tyopaikkaansa
[&hipiirille tai kollegoille. Avainhetkien mittaaminen on tullut erittéin tarkeaksi,
koska yritysjohdon tulee tietda yha nopeammin eli lahes reaaliaikaisesti, miten
henkilokunta voi (Korkiakoski 2019, 102-103). Kokemukseni perusteella tiedan,
ettd myos K-ryhman kaupoista valitaan vuosittain vuoden tyontekija sekd vuoden
tydnantaja eli kauppias. Naita valintoja tehdessa seka kauppojen asiakkaat, etta
K-ryhman yritykset henkilostdineen saavat ehdottaa omaa suosikkiaan vuosittai-
seen kilpailuun. Tassakin on kaytetty mittareita, koska henkilost6, tydnantajat
sekad asiakkaat ovat muodostaneet ndkemystensa perusteella oman arvionsa
siitd, kuka on heidan katsantokantansa mukaan suoriutunut vuoden aikana par-

haiten.

Avainhetkien lisaksi henkilostotyytyvaisyytta tai -kokemusta voidaan mitata myos
henkiloston sekéa tydsuhteen osalta, joita Korkiakoski (2019, 108) on kasitellyt
lyhyesti. Tiedan, etta tydsuhdetta eli eri tyontekijaryhmien henkildstotyytyvai-
syytta mitataan vuosittain siksi, ettd saadaan saanndallisin valiajoin selville, miten
ihmiset viihtyvat tyossdan. Kokemukseni mukaan useimmat yritykset, kuten val-
taosa K-ryhman kaupoista teettdd henkilostotyytyvaisyyskyselyn kahdesti vuo-
dessa. Kaikkein pienimmissa kaupoissa tata ei valttamatta tehda, koska ano-
nymiteetti ei aina saily. Toisaalta on olemassa myos vaihtoehtoisia
mittaamistapoja eli pienemmat kaupat suurempien ohella kayttavat kauppiaan ja
tyontekijan valisid kehityskeskusteluita henkilostotyytyvaisyyden mittaamisessa,

joissa kasitellaan kokonaisvaltaisesti tyontekijda koskevia asioita.
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3.4 Henkilosto- ja asiakaskokemuksen kehittdminen

Nykyisin ja etenkin lahitulevaisuudessa enenevassa maarin asiakaskokemuksen
kehittamiseen tulevat vaikuttamaan personointi seka automatisointi. Personoin-
nissa tavoitteena on keratd dataa asiakkaista niin paljon kuin tietoa on saata-
vissa. Prosessin aikana hankitaan, kasitelladn seka lopulta kaytetaan hankittua
tietoa halutulla tavalla. Automatisoinnissa esimerkiksi asiakkaalle suunnatut
markkinoinnin toimenpiteet ja muu viestinta tapahtuu automaattisesti keratyn in-
formaation perusteella. (Gerdt & Eskelinen, 15-16.) Yritykset toteuttavat myaos eri
asiakassegmenttien profilointia, jossa saadaan viela yksildidympaa tietoa eri
asiakasryhmista ja heidan tarkeaksi kokemistaan asioista. Profiloinnin avulla saa-
tua dataa ei hyddynnetéa pelkastaan organisaatioiden kohdennetussa markkinoin-
tiviestinnassa, silla se antaa paremman mahdollisuuden kehittdd asiakaskoke-

musta asiakkaan nakokulmasta. (Saarijarvi & Puustinen, 132.)

Haastattelin K-ruokakauppiasta heidan yrityksensa kayttdmista henkilosto- ja
asiakaskokemuksen kehittamisen keinoista. Hanen mukaansa tavat ovat pitkalti
samankaltaisia muiden K-ruokakauppojen kanssa, koska ohjeistuksia seka mit-
taamismenetelmi& tulee ketjun kautta. Olennaisesti henkilokunnan mééara ja yri-
tyksen koko vaikuttaa siihen, miten tuloksia seka johtopaatoksia analysoidaan ja
vastuuta on suuremmissa K-ruokakaupoissa jaettu esimerkiksi muille vastuuhen-
kiloille kauppiaan lisaksi. Kauppiaan mukaan jokainen K-ruokakauppias paattaa
itse yrittdjdn& oman yrityksensa toiminnasta, johon kuuluu hyvéa asiakas- seka
henkilostokokemus ja niiden jatkuva kehittdminen seka mahdollisten epakohtien
korjaaminen. Jokaisella kauppiaalla on siis omia toimintatapoja, joita maarittelee
yrityksen liikeidea. Ketjun tekeminen ja sen valittaméa informaatio on aina kauppi-

aiden tukena. (Kauppias 1, 2021.)

Kauppiaan mukaan vuosittain K-ryhman kaupoissa tehdaan henkildstétutkimus,
jonka tuloksia jokainen kauppias voi hyddyntdd henkilostokokemuksen kehitta-
misessa. Henkilostotutkimuksen tulosten yhteinen lapikaynti kauppiaan seka

henkilokunnan kesken on tarkeaa yrityksen henkilostotyytyvaisyyden kehittami-
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sen kannalta. Palavereissa tuodaan esille asioita, joissa on onnistuttu hyvin ku-
luneen vuoden aikana. Lisdksi kaydaan lapi kehittamiskohteita seka tehdaan ke-
hittdmissuunnitelma, miten vahvuudet yllapidetaan ja samalla kehitetdan osa-alu-
eita, missd on parantamisen varaa. Haastattelemani kauppiaan mukaan ketjun
kautta K-ruokakauppiaat saavat mygds vertailutietoa, jolloin omaa henkilostotyy-
tyvéaisyyden tasoa voidaan verrata muihin K-ruokakauppoihin. Tatad kautta saa-
daan tietoa, milla osa-alueilla parjataan muihin kauppoihin verrattuna paremmin

ja missa on mahdollisesti kehittdAmiskohteita. (Kauppias 1 2021.)

Henkildstotutkimuksen ohella K-ryhmassa voidaan kayttdaa myos niin sanottua
henkilostopulssiohjelmaa, jossa henkilokunnalta voi kysyad vapaamuotoisia tai
haluttuja tyohon liittyvia kysymyksia. Tamakin toteutetaan anonyymisti. Merkitta-
vin ero henkildstotutkimukseen verrattuna on se, etta kyselyita voi tehda rajatto-
masti kauppiaan tarkeina pitdmista asioista. Esimerkiksi koronaepidemian kaltai-
sessa muutostilanteessa henkilostopulssin  kayttaminen on katevaa tai
vaihtoehtoisesti tyossaviihtymiseen liittyvissa ongelmatilanteissa voidaan puut-
tua henkilostopulssia kayttamalla nopeammin. (Kauppias 1 2021.)

Kauppiaan kokemuksen perusteella avoimessa ja kannustavassa tydilmapiirissa
henkilokunta voi avoimesti antaa palautetta mahdollisista epakohdista seka ke-
hittdmiskohteista, jolloin asioihin on mahdollista tarttua heti. Microsoft Teamsin
avulla voidaan valittaa tietoa reaaliaikaisesti henkilokunnalle, jotka parantavat
merkittavasti tiedonkulkua yrityksen sisalla. Henkilokunta voi viestia myos kaup-
piaalle ja Teamsin avulla voidaan valittda reaaliaikaisesti kaikkien saataville ket-
jun tarkeat tiedotteet. Haastattelussa kavi ilmi, ett edelleen perinteinen yleensa
kerran vuodessa jarjestettava kehityskeskustelu kauppiaan ja tyontekijan valilla
on hyva keino saada tietoa tyontekijan henkiléstokokemuksesta. Kauppias tiivisti
henkilostokokemuksen osalta haastattelun niin, ettd hyva henkilostokokemus
heijastuu suoraan asiakaskokemukseen. Jos henkildstokokemus on hyvalla ta-
solla, se valittyy myos positiivisesti asiakaskokemukseen. Kauppiaan mukaan
positiivista asiakaspalautetta saadaan paljon silloin, kun henkilokunnan palvelu-

asenne on merkityksellisen hyvaa asiakkaalle. (Kauppias 1 2021.)
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4 K-kauppojen tukiverkostot

4.1 K-kauppiasliiton sahkopostikysely

“K-kauppiasliitto on K-kauppiaiden yhteistoiminta ja edunvalvontajarjesto, jonka
tehtavand on kehittdaa ja vahvistaa K-kauppiasyrittajyyttd sekd ajaa K-kaup-
piaiden yhteisia etuja.” (K-kauppiasliitto) Lahetin K-kauppiasliiton toimi-
tusjohtajalle Jaana Hertsbergille sdhkdpostikyselyn joulukuussa 2020, jossa ky-
syin yleista perustietoa K-kauppiasliiton toimialayhdistysten jasenmaarista seka
monikauppiaiden lukumaarista eri K-ryhnman toimialoilla. Kauppiasliiton toimi-
alayhdistykset ovat K-ruokakauppias-, K-erikoiskauppa- seka K-rautakaup-
payhdistys. JAsenmadarien muutokset ovat vuositasolla yleensa pienia, joten tasta
syysta ne paivitetdan vain kerran vuodessa K-kauppiasliitossa. Vuoden 2020
alussa K-ruokakauppiasyhdistyksen jasenia oli yhteensa 913, K-rautakauppi-
asyhdistyksessa 122 jasenta ja K-erikoiskauppiasyhdistyksessa 79 jasenkauppi-
asta. Kauppiasliiton jasenkauppiaita oli siis 1.1.2020 yhteensa 1114. Kaikki K-
kauppiaat kuuluvat K-kauppiasliittoon oman toimialayhdistyksensa kautta, joten

jarjestaytymisaste on 100 prosenttia. (Jaana Hertsberg 2020.)

Vuonna 2020 monikauppiaita on ollut K-ruokakauppiaista yhteensa 222, K-rau-
takauppiaista 22 ja K-erikoiskauppiaista kahdeksan. Kauppiasméaarat ovat jat-
kuvassa muutoksessa, kun uusia kauppoja perustetaan ja joitakin lopetetaan,
mutta merkittavia muutoksia ei vuositasolla tapahdu. Monikauppiaat vastaavat
jokaisen kaupan operatiivisesta toiminnasta, johon sisaltyy kaikki yritystoimintaan
kuuluvat vastuut ja velvoitteet. Naitd ovat esimerkiksi ostot, vakuutukset, verot,
myynti, tavaravaraston hallinta seka henkilost6on liittyvat asiat. Myyma-
lanhoitajilla vastuut ja velvollisuudet ovat huomattavasti suppeampia kuin
yrittdjalla, joka vastaa kaupastaan tai kaupoistaan sekd kantaa yrittajariskin.
(Jaana Hertsberg 2020.)
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Kauppiasliitto jarjestaa muun muassa kokouksia seka tapahtumia, joten kysyin
liiton toimitusjohtajalta onko koronaepidemia vaikuttanut ndiden jarjestamiseen ja
miten sahkdisia sovelluksia kuten Microsoft Teamsia on alettu hyddyntaéa
poikkeavana aikana. Vastauksesta ilmeni, ettd koronaepidemia on vaikuttanut
merkittavasti K-kauppiasliiton toimintaan. Kevaalla epidemian ollessa alku-
vaiheessa Suomessa liiton jarjestamét koulutukset peruttiin kokonaan, mutta
syksylla sellaiset koulutukset, jotka oli mahdollista toteuttaa, pidettiin etdna. Osa
koulutuksista jouduttiin siirtimaan myohaisempaan ajankohtaan koronasta
johtuvien rajoitusten vuoksi. Liiton vuosittain pitamat viralliset kokoukset eli kaup-
piaskokoukset ja toimialayhdistysten seka liiton vuosikokoukset toteutettiin aiem-
min suunnitellussa aikataulussa, mutta naiden yhteydessa olevat ruokailut sekéa
muu oheisohjelma peruttiin, jotta sen aikaisia viranomaisohjeita seka rajoituksia
pystyttiin noudattamaan. Kauppiasliiton toimielinten kokoukset on toteutettu
maaratyssa kokousaikataulussa, mutta koronaepidemian takia toteutustapa on
muuttunut niin, etté lahikokouksista siirryttiin etdkokouksiin. Naista suurin osa ja-
rjestettiin Microsoft Teamsin valityksella. Massatapahtumat jouduttiin myods pe-
rumaan, mutta esimerkiksi vuosittainen K-team Paiva striimattiin nettiin ja sita
katsoi noin 4000 K-ryhman yhteistydkumppania, kauppiasta seka tyontekijaa.
(Jaana Hertsberg 2020.)

Koronaepidemian aikana ja myds muulloinkin K-kauppiasliitto on tarjonnut tuki-
palveluita K-kauppiaille ja naita ovat esimerkiksi neuvonta lakiasioissa, mielen
hyvinvoinnin valmennukset, tukien hakemiseen liittyvat asiat seka koulutuspalve-
lut. Etenkin lakimiespalveluiden kayttd moninkertaistui kevaalla 2020 ja tdhan
kyettiin vastaamaan resursseja lisaamalla. Henkilostoon liittyvat asiat ovat tarkein
syy lakimiespalveluiden kayttamiselle. K-kauppiaille kohdistuvaa tiedostusta ko-
ronaepidemaan liittyen on toteutettu siten, ettd on pyritty tuomaan tietoa vain
oleellisista asioista, jolloin kauppiaat ehtivat sisaistamaan ne. Koronaepidemian
aikana tiedottamisessa liitto on kayttanyt muun muassa Kauppias-lehted, K-
kauppojen ammattilehtea seka séahkopostia. Myds ketjuinfoja seka kokouksia ja-
rjestettiin paasaantoisesti annettujen viranomaissuositusten mukaan etéana.

Toimitusjohtajan mukaan henkilokohtaisissa asioissa kaytettiin myds puhelinta.
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Lopuksi kysyin kauppiasliiton epidemian aikana tekeméasta yhteistyosta eri jar-
jestdjen kanssa. Yhteistyd on todettu tarkeéksi ja jarjestéjen eli Kaupan liiton,
Paivittaistavarakauppa ry:n, RaSi:n seka muiden pienempien kaupan alan jar-
jestdjen kanssa on tehty yhteistyotd koronaepidemian aikana. EK:n eli
elinkeinoelaman keskusliiton kautta saatiin yli toimialojen ulottuvaa vaikutusten

arviointia. (Jaana Hertsberg 2020.)

4.2 K-ruokakaupan ketjut kauppiaan tukena

K-Market-ketjun organisaation johdossa on toimitusjohtaja (ketjujohtaja), jonka
suorassa alaisuudessa ovat assistentti seka Business Controller. Naiden jalkeen
toiminta jakautuu neljalle osa-alueelle, joita ovat ketjutoiminta, myynti, markki-
nointi seka konsepti. Ketjutoimintaa johtaa operatiivinen johtaja ja ketjutoimin-
nassa on mukana myos suunnittelupaallikko seka ketjupaallikot, jotka vastaavat
omasta maaratysta maantieteellisesta alueesta ja niiden kauppapaikoista. Ketju-
johtajat tiedottavat informaatiota oman alueensa kauppiaille ajankohtaisista asi-
oista. Myynnin puolella tyéskentelevat myyntijohtaja, myynninkehityspaallikko,
myyntipaallikkd sek& myyntisuunnittelija. Markkinoinnin puolella on tdissa mark-
kinointijohtaja ja konseptissa konseptipaallikko.

K-ruokakaupan ketjuihin kuuluvat K-Market, K-Supermarket seka K-Citymarket
ketju (Kesko). Kauppiaskyselyn vastaajista valtaosa oli K-market kauppiaita,
joten lahetin tarkemman kyselyn K-market ketjujohtajalle. Kauppiaskyselyn
vastausten perusteella tarkeimpana tietolahteena korostui ketjun valittaman in-
formaation merkitys koronaepidemian aikaisessa tiedottamisessa. Tama oli yksi
niista syista, miksi haastattelin ketjujohtajaa. Vastausten perusteella pyrin myos
selvittdmaan, miten saamani Webropol-kyselyn tulokset ovat linjassaan K-mar-

ket-ketjun kauppiaskentéltd saaman tulosten ja tiedon mukaan.

Kysyin ketjujohtajalta netin kautta jarjestettyjen koronainfojen méarista. Pandem-

ian alkuvaiheessa ketju jarjesti kauppiaille kerran viikossa koronaan liittyvan in-
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fotilaisuuden. Kesalla tiedotuksia oli vahemman, mutta tietoni mukaan K-ruoka-
kauppiaat saivat tarvittaessa koronaan liittyvaa ajantasaista informaatiota intra-
netin eli ketjunetin kautta. Syksysta 2020 alkaen koronainfoja on pidetty yleensa
kerran kuukaudessa, mutta esimerkiksi THL:n tai hallituksen linjausten
vaihtuessa niita on jarjestetty tarpeen mukaan. Kysymykseni keskimaaraisesta
tiedotusten osallistumisprosentista kertoo siitd, etta infotilaisuuksia on pidetty K-
market kauppiaiden keskuudessa tarkeana, silla keskimaarainen osallistumis-
prosentti oli 50-80 %. Liséksi huomionarvoista on, ettd nama infotilaisuudet
pidettiin tydpaivien aikana. Tietoni mukaan infotilaisuudet olivat vuorovaikutteisia,
jolloin kauppiailla oli mahdollista esittda tarkentavia kysymyksia kasiteltavista ai-

heista.

Ketjujohtajan mukaan tarkeimpid aihealueita infotilaisuuksissa olivat toimen-
piteet, jotka liittyivat turvallisuuteen, kauppojen ohjeisiin sekd asiakkaiden
tiedottamiseen liittyviin asioihin. Tietoni mukaan kauppiaat ovat pystyneet hank-
kimaan koronatiedotusmateriaaleja, joita ovat olleet esimerkiksi turvavélitarrat ja
infojulisteet asiakkaille. N&ita pystyttiin tilaamaan kauppojen oman tilausjarjest-
elman kautta. Kyselyssa selvisi myos, etta kauppiaat ovat omissa sosiaalisen
median ryhmissa voineet jakaa tietoa ja omia kaytannén kokemuksia. Myos ketju
on voinut jakaa osan hyvaksi todetuista ideoista seka toimintamalleista muiden
kauppiaiden tietoisuuteen, jolloin niita on voinut soveltaa omassa yrityksessa ha-

lutessaan.

Kyselysta selvisi, ettéd verkkokaupan osalta 2020 huhti-toukokuussa volyymit
kasvoivat moninkertaisesti, jota tukee myds verkkokaupan myyntia havainnollis-
tava taulukko. Ketjujohtajan mukaan isommat kaupat eivat kyenneet vastaamaan
lisdantyneeseen kysyntdan 2020 kevaalla, jonka seurauksena toimitukset ruuh-
kaantuivat. Epidemian aikana K-Market kauppiaat perustivat jopa noin 150 uutta
verkkokauppaa nopealla aikataululla. Kysyin liséksi tarkentavaa tietoa siita, etta
onko tilastoitu kotiinkuljetusten ja noutotilausten osalta perinteisia ti-
lausmenetelmid, jotka eivat ole kytkdksissa verkkokauppa-alustaan. Selvisi, etta
perinteisia sahkoposti tai esimerkiksi puhelintilauksia ei olla tilastoitu mihink&an,

joka on tietysti ymmarrettavaa. Todellisuudessa toimitusten luvut ovat siis viela
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suurempia, koska vain verkkokauppa-alustan kauppojen myynti on tilastoitu. Ket-
jujohtaja tiivisti poikkeavan tilanteen niin, etta kauppiasliiketoiminta on mahdollis-
tanut nopean paikallisen reagoimisen ja asiakkaiden muuttuvien tarpeiden hu-
omioimisen. Etenkin nama kaksi edella mainittua asiaa ovat olleet K-

paivittaistavarakauppojen vahvuuksia koronan kaltaisessa poikkeustilanteessa.

5 Kyselytutkimus

5.1 Perustietoa kyselysta

Tein Webropol-kyselyn, jonka aiheena oli koronaviruksen vaikutukset K-ryhman
paivittaistavarakauppoihin. Kyselyrunko koostui seka monivalintakysymyksista,
ettad avoimista kysymyksista eli kyselyssa kaytettiin kvantitatiivisen eli maarallisen
ja kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimusmenetelman yhdistelmaa, josta kaytetaan
nimitystd menetelmétriangulaatio. Kysely lahetettiin kaiken kaikkiaan 170:lle eri
K-ruokakauppiaalle ja vastauksen sain 21:It& kauppiaalta, joten vastausprosentti
kyselyyn oli noin 12. Kyselyyn vastanneet olivat K-market seka K-supermarket
kauppiaita. K-citymarket kauppiailta en saanut tdhan kyselyyn vastauksia eli
vastauksia analysoidessa tuloksia ei voi yhdistdd suoraan liikevaihdoltaan
suurimpiin  K-ruokakauppoihin. Vastanneiden kauppiaiden joukossa ol
kahdeksan monikauppiasmallin kauppiasta, jotka toimivat yrittdjina useissa kau-
poissa. Kun monikauppiasmallin kauppiaiden yritykset lasketaan mukaan, niin

yhteensa vastanneet ruokakauppiaat toimivat yrittdjina 39:sséa K-ruokakaupassa.

Monikauppiasmallin kauppiailta pyysin vastausta liikevaihdoltaan suurimman
kaupan osalta, jotta vastauksia kyselyyn tulisi myds liikevaihdoltaan suuremmilta
kaupoilta. Oletan, ettd monikauppias on toteuttanut myods pienemmissa kau-
poissa samankaltaisia toimenpiteitd koronavirusepidemian aikana, koska tiedan
monikauppiaiden kierrattavan henkilokuntaa lahella olevissa kaupoissa tarpeen
mukaan. Talloin henkilokunta tietdaa paapiirteittéain, miten yrittdja haluaa hénen
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yrityksessaan toimittavan. Saamieni vastausten perusteella voi tehda suuntaa-
antavia ja melko luotettavia johtopaattksia, koska huomasin monien kysymysten
kohdalla kaupoissa koronan aikana tehtyjen toimenpiteiden olleen samankal-
taisia kaupan sijainnista seké koosta riippumatta. Keraamalleni kyselytiedolle kat-
son saavuttaneeni ainakin K-markettien osalta saturaation, jolloin vastausten
lisddntyessa saadut vastaukset muilta K-markettien ruokakauppiailta eivat mer-
kittavasti muuta kyselyn lopputuloksia ja sitd kautta vaikuta tehtyihin

johtopaatoksiin.

Kyselyssa selvitin kauppiaiden yritysten perustietoja, kuten heidan kauppojensa
lukumaaran, maantieteellisen sijainnin seké henkiloston maaran. Perustietojen
jalkeen kysymykset liittyivat joko suorasti tai epasuorasti koronaepidemiaan ja
siihen, milla tavalla se on vaikuttanut K-ruokakauppojen arkeen. Kysyin esi-
merkiksi kauppojen tekemistéd toimenpiteista ja siitd ovatko K-ruokakauppojen
kanssa yhteistyota tekevat organisaatiot, kuten K-kauppiasliitto tai terveysvirano-
maiset vaikuttaneet kauppiaiden tekemiin ratkaisuihin. Liséksi kyselyssa oli
keskitytty etenkin verkkokauppaan, ostosten kotiinkuljetuksiin sek& noutopalve-

luun, joiden maarat lisdantyivat huomattavasti epidemian aikana.

5.2 Kauppojen perustiedot

Kuviosta 2 selvidaa sijaitseeko vastanneen K-kauppiaan ruokakauppa
maaseudulla vai kaupungissa. Kyselyyn vastasi 13 (61,9 %) maaseudulla toimi-
vaa K-kauppaa ja 8 (38,1 %) kaupungissa sijaitsevaa K-kauppaa. Talla ky-
symyksella pyrin selvittdmaan maaseudulla sekd kaupungeissa sijaitsevien K-
paivittaistavarakauppojen mahdollisia eroja koronaepidemiaan liittyvissa asioissa

ja toimenpiteissa.
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Kuvio 2. Kaupan sijainti (n=21).

Kuviosta 3 ilmenee vastanneiden kauppojen vuosittainen liikevaihto. Liike-
vaihdoltaan alle 2:n miljoonan kauppoja on 3 (14,29 %), 2-5:n 10 (47,62 %), 5-
10:n 7 (33,33 %) ja 10-20:n 1 (4,76 %). Liikevaihdoltaan yli kahdenkymmenen
miljoonan euron kaupoilta ei tahan kyselyyn vastauksia kertynyt. Potentiaaliset
erot eri kokoisten K-ruokakauppojen valilla voidaan havaita jatkokysymysten

avulla.
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alle 2 miljoonaa 14%

: I_\ " “'-_-'C”;”

10 miljoonaa 33%
10-20 miljoonaa 5%

yli 20 miljoonaa

Kuvio 3. Liikevaihto (n=21).

Kuviosta 4 selviaa vastanneiden kauppiaiden henkilékunnan maara yrittajat muk-
aan lukien. Alle 5:n henkilon yrityksia vastasi 3 (14,29 %), 6-10:n 8 (38,09 %), 11-
20:n 4 (19,05 %), 21-30:n 5 (23,81 %) ja yli 30:n 1 (4,76 %). Tama oli vimeinen

kauppojen perustietojen kysymyksista.
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alle 5 14%

6-10 38%

11-20 199,

[§%]

24%

30 5%

Kuvio 4. Henkildkunnan maaréa (n=21).

Oletan, ettd suurempi henkilokunnan maara antaa kaupoille paremman mah-
dollisuuden reagoida muuttuneeseen tilanteeseen ja ottaa esimerkiksi nopeasti
verkkokauppatoiminnot kayttoon, jos niita ei ole aiemmin ollut. Verkkokauppa ja
sen nopea kayttoonotto korostui kevaan 2020 epidemian alkuvaiheessa, koska
monet etenkin riskiryhmaan kuuluvat ihmiset halusivat vahentaa tuolloin kon-
takteja. Tata havainnollistaa myohemmin esittdmani K-ryhman verkkokaupan ke-
hitysta kuvaava tilasto, jossa verrataan vuotta 2020 vuoteen 2019. Myos saamis-
tani kauppiaiden vastauksista tdm& nakyy selvéasti, koska verkkokaupan
myyntiprosentit kehittyivat vastausten perusteella péaasaantdisesti moninker-

taiseksi.
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5.3 Epidemian alkuvaiheen toimenpiteita

Kysyin kauppiailta tarkeimmista informaatioléhteistd, joiden kautta kauppiaat sai-
vat tietoa koronaepidemiaan liittyvistda ajankohtaisista asioista helmi-
maaliskuussa. Vastaajista jokainen kauppias sai tietoa ketjutasolta, koska
havaintojeni perusteella tiedottamista tapahtui paasaantdisesti Skypen ja
myo6hemmin kayttoonotetun Microsoft Teamsin valityksella. Lisdksi kauppiaat
saivat sahkopostin kautta informaatiota kevaan 2020 aikaisista tiedotteista.
Tiedottamisessa tuotiin esille esimerkiksi viranomaisohjeita ja -suosituksia, hen-
kilokunnan toimintatapoihin liittyvia asioita sekd kaupoissa myytavien
elintarvikkeiden saatavuutta koskevia asioita. Myos tyosuhdeasiat, sijaisuudet,
hygieniakaytannot sek& koronatuet olivat vahvasti esilla tiedottamisessa. Webro-
pol-kyselyn avoimesta kysymyksesta tulee esille, etta elintarvikkeiden ja muiden
K-ryhman kaupoissa myytavien tuotteiden osalta saatavuusvaikeudet olivat hyvin
pitkalti samankaltaisia. Etenkin liha-, paperi- sek& hygieniatuotteiden saa-
tavuudessa oli ihmisten lisd&ntyneen hamstraamisen vuoksi puutteita epidemian
ollessa alkuvaiheessa Suomessa. Varsinkin kasidesien kulutus kasvoi ekspo-
nentiaalisesti. Kauppiaiden vastausten perusteella tilanne normalisoitui
muutamassa viikossa, kun teollisuus pystyi vastaamaan lisaantyneeseen ky-

syntaan.

Kuviosta 5 ilmenee, etta osa K-paivittdistavarakauppiaista sai epidemian osalta
informaatiota myos eri medioista (57 %), alueelliselta tai valtakunnalliselta ter-

veysviranomaiselta (62 %) ja myos K-kauppiasliitolta (14 %).



Ketjutaso 100%

K-kauppiaslitto 149%

Media 57%

veysviranomaiset (alueelliset
terveysviranomaiset, THL yms)

62%

Muu mika

Kuvio 5. Informaatiol&hteet (n=21).

Kysyin myds kaupoissa tehdyistd ensimmaisista toimenpiteistd, kun epidemia
alkoi leviaméén ensimmadisen kerran Suomessa kevaalla 2020. Ensimmaisia
hankintoja kauppoihin olivat pisarasuojat, jotka asennettin kassoille.
Paasaantoisesti kauppiaat hankkivat naita jo ennen ketjun suositusten tuloa
maaliskuun 2020 alkupuolella eli he pystyivat tekemaan itsenaisia paatoksia
yrittdjina. Lisdksi kaupat hankkivat kasidesipisteitad asiakkaiden kaytt6on. Naiden
ohella vastauksissa korostuivat lisdéntynyt pintojen desinfiointi, tehostettu si-
ivoaminen seka turvavalitarrojen asentaminen lattiaan. Myos irtotuotteiden myyn-
tia vahennettiin eli esimerkiksi salaattibaarit suljettiin kokonaan ja paistopisteiden
irtotuotteiden myynti lopetettiin valiaikaisesti, vaikka néaihin liittyen ei tullut virano-

maisohjeita ja -suosituksia.
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5.4 Verkkokaupan myynnin kehittyminen K-ruokakaupoissa

Kuviosta 6 havainnollistuu, kuinka paljon koronaepidemia vaikutti K-ruoka-
kauppojen verkkokaupan myynnin kehittymiseen, kun vuotta 2020 ja 2019 ver-
rataan toisiinsa. Moninkertaista myynnin kehitysta tapahtui ensimmaisen aallon
vaikuttaessa Suomessa ja suurin kehitys tapahtui huhtikuussa, jolloin kuukausit-
tainen myynti oli lahes 32 miljoonaa euroa, kun vuoden 2019 vastaavan
ajankohdan myynti oli noin 3 miljoonaa euroa. Myynti oli siis huhtikuussa jopa
noin kymmenkertainen, joten kehitys oli ennatyksellistda Suomessa. 2020 tammi-
kesakuun vélisella ajanjaksolla (Q2) ruuan verkkokauppa oli kehittynyt jopa 446
% aikaisempaan vuoteen verrattuna (Helsingin Sanomat 2020). Myds verkko-
kauppojen maarat ovat olleet viime vuosien aikana kasvussa. K-ruokakaupoissa
oli vuonna 2017 83 verkkokauppaa, 143 vuonna 2018, 228 vuonna 2019 ja 467
joulukuun puolivalissa 2020. (Kesko 2020.)

MyGs kerddmani kyselytieto tukee aiemmin mainittuja lukuja, koska pienesta
vastaajamaarasta loytyi jopa viisi K-ruokakauppaa, jotka olivat perustaneet verk-
kokaupan kevaan 2020 aikana. Monella vastaajalla verkkokauppa on avattu jo
aiempina vuosina ja useimmat K-ruokakaupat tarjoavat kotiinkuljetus- tai nou-
topalvelua perinteisin menetelmin ilman verkkokauppaa. Tama toteutetaan esi-
merkiksi puhelintilauksilla, sahkopostilla tai jakamalla ostoslista K-ruoka
sovelluksesta kaupan sahkopostiin. Myds noutotilausten suhteen kaytdssa oli sa-
mat tilausmenetelmét. Kotiinkuljetustilausten ohella myds noutotilausten maara
kasvoi kevaalla 2020 paasaantdisesti moninkertaiseksi kaupoilla, joilla “tilaa ja
nouda” -palvelu oli kaytossa. Kesalla 2020 tilanne rauhoittui, jolloin nouto- ja ko-
tiinkuljetustilaukset pa&saantdisesti vahenivat lukuunottamatta kesépaikkakun-
tia, joissa lisaantynyt lomalaisten ja turistien maara lisasi myos verkkokaupan,

kotiinkuljetusten sek&a noutopalvelun kysyntaa.



33

35
30
25
20
15

10

tammikuu helmikuu maaliskuu huhtikuu toukokuu kesdkuu heindkuu elokuu syyskuu

Myynti 2019 Myynti 2020

Kuvio 6. Verkkokaupan myynnin kehittyminen K-ruokakaupoissa (Kesko 2020).

Kuviossa 7 havainnollistuu suuntaa-antavasti, mitkd asiakassegmentit olivat
edustettuina  kotiinkuljetuspalvelun tilaajina  maalis-toukokuussa  2020.
Ylivoimaisesti eniten tilauksia toimitettiin elakelaistalouksille (88 %), koska yli 70-
vuotiaat on THL:n mukaan luokiteltu kuuluvaksi riskiryhmé&é&n (THL, 2020). Yksi-
nasuvat olivat tassa kyselyssa sijoittuneena toiseksi (44 %). Luulen, etta tahankin
ryhmaan on kuulunut l[&hinna riskiryhmiin kuuluneita ihmisia. Liséksi lapsip-
erheille (24 %) seka pariskunnille (18 %) toimitettiin tilauksia kotiin. Yhtena syyna
lapsiperheiden kotiinkuljetusten kayttdon on oletettavasti vaikuttanut koulujen
sulkemiset ja sita kautta etaopetukseen siirtyminen, jolloin lapsiperheiden arki on
helpottunut kotiinkuljetuspalvelun myo6ta. Myds muille ryhmille (24 %) eli esi-
merkiksi kesdasukkaille, palvelukodeille seka muille riskiryhmaldisille toimitettiin

tilauksia paikan paalle turvallisuusasiat huomioiden.
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Elakelaistaloudet 88%

Lapsiperheet 245,

Yksinasuvat 4184

Pariskunnat 18%

Muu mika 245,

Kuvio 7. Kotiinkuljetusten kohderyhmét (n=21).

5.5 Muita K-ruokakauppojen toimintaan liittyvia asioita

Kuviosta 8 ilmenee, etta K-ruokakaupat eivat tarvinneet koronatukia harvoja
poikkeuksia lukuunottamatta. Tama johtuu yksinkertaisesti siitd, etta tarvetta tai
perusteita tuen saamiselle ei ollut. Tied&n, etta turistialueiden seka pitkalti ra-
jakaupan varassa toimivien yrittajien osalta tilanne on ollut erilainen, koska valtion
asettamat maahantulorajoitukset ovat vaikuttaneet kauppojen liikevaihtoon
voimakkaasti. Myds liikenteen solmukohdissa sijaitsevien kauppojen liikevaihto
on voinut laskea tuntuvasti, koska ihmisten matkustaminen véheni rajoitusten
takia kevaalla. Tahan vaikuttavia tekijoita olivat pitkalti etadtyéhon siirtyminen seka
koulujen siirtyminen etaopetukseen. Naistd asioista kertoivat K-ruokakauppiaat,
jotka toimivat tallaisilla kauppapaikoilla. Vastanneista 2 kauppiasta (10 %) oli
hakenut tukea ja vain yhdelle kyselyyn vastanneelle kauppiaalle oli lopulta mydn-

netty tuki.
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-

Kuvio 8. Koronatukien hakeminen (n=21).

Kuviosta 9 selvidd K-ruokakauppiaiden paatds irtotuotteiden myynnin vali-
aikaisesta lopettamisesta. Vastanneista kauppiaista 17 lopetti tuotteiden irto-
myynnin ja 4 ei tata toteuttanut. Yhdesta kauppiaan vastauksesta kay ilmi, etta
viranomaismaarayksia tasta asiasta ei tullut eli tdssakin asiassa kauppiaat tekivat
itsendisen ratkaisun ilman ketjun tai viranomaisten maarayksia. Omassa
tyoharjoittelupaikassa paistopisteen irtotuotteiden myynti lopetettiin véliaikaisesti.
Syyna sille oli kontamitaatioriskin pienentaminen sek& ruuhkautumisen
vahentadminen, koska ihmisten oli huomattavasti nopeampaa ottaa valmiiksi pa-

katut tuotteet mukaan, kuin pakata ne itse.

-

Kuvio 9. Irtotuotteiden myynnin valiaikainen lopettaminen (n=21).
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Kuvion 10 vastausten perusteella havainnollistuu, ettd Veikkauksen pelikoneiden
valiaikainen sulkeminen epidemian johdosta ensimmaisen kerran maaliskuussa
15.3.2020 alkaen ei vaikuttanut suurimman osan (85 %) liikevaihtoon mer-
kittavasti. Vastanneista yrittajista 4 (15 %) huomasi, etta pelikoneiden
sulkemisella oli merkittavaéa vaikutusta kaupan liikevaihtoon. Erot selittyvat esi-
merkiksi kauppojen asiakassegmenttien erilaisuudella ja silla, etté herateostokset
kauppakaynnin yhteydessa ovat vahentyneet, kun asiakkailla ei ole ollut mah-
dollisuutta kayttaa pelikoneita. Kauppiaiden mukaan tama johtui siitd, etta Veik-
kauksen raha-automaattipelien pelaaminen lisasi asiakaskaynteja myos kauppo-
jen myymaldiden puolella ja nama asiakaskaynnit vahenivéat peliautomaattien

sulkemisen jalkeen.

Kuvio 10. Pelikoneiden sulkemisen merkittava vaikutus liikevaihtoon (n=21).

Kuviossa 11 havoinnollistuu péivittaistavarakauppojen vuoden 2020 myyntien
osuuksia paaluokittain. Koronaepidemia on vaikuttanut myyntien osuuksiin seka
joidenkin tavaryhmien myyntien kehitykseen merkittavasti. Vuoteen 2019 verrat-
tuna esimerkiksi alkoholijuomia ostettiin noin 10 prosenttia enemman ja ru-
okadljyja, pakastettuja hedelmia seka kalasailykkeitd noin 15 prosenttia en-
emman. Oletan, ettd koronaepidemian alkuvaiheen hamstraaminen vaikutti
eniten sailykkeiden, mausteiden sek& Oljyjen myynnin kehittymiseen.
Paivittaistavarakauppojen myynti on kehittynyt koronapandemian johdosta, silla
kuluttajakayttaytyminen on muuttunut pakollisten seké vapaaehtoisten tekijoiden
seurauksena. (PTY 2021.)
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Kuvio 11. Paivittaistavarakauppojen elintarvikkeiden myynti paéaluokittain vuonna
2020 (PTY 2021).

Kuviosta 12 havoinnollistuvat prosentuaaliset muutokset eri elintarvikkeiden
tuoteryhmien osalta vuonna 2020. Paivittaistavarakauppa ry:n (PTY) julkaiseman
raportin perusteella kaikkien muiden tuoteryhmien paitsi perunoiden myynnin ke-
hitys selittyi yksinkertaisesti silla, ettéa niita on myyty maarallisesti enemman.
PTY:n raportissa selvisi, etta lihatuotteista naudanlihan myynti kehittyi noin 15
prosenttia ja siipikarjan noin 13 prosenttia, kun vuosia 2020 ja 2019 verrataan
toisiinsa. Myos kyselyyn vastanneiden kauppiaiden kommenteista selvisi, etta
lihatuotteiden saatavuudessa oli vaikeuksia kevaalla 2020 ja niiden myynti kehit-
tyi kokonaisuudessaan myos vastanneiden kauppiaiden kaupoissa. Muita mer-
kittavasti myyntid kasvattaneita tuoteryhmid olivat esimerkiksi suola, sokeri,
mausteet, riisi seka pastatuotteet. (PTY, 5.2.2021)
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Kuvio 12. Paivittaistavarakauppojen elintarvikemyynnin kasvu tuoteryhmittain
vuonna 2020 (PTY 2021).

Myds harjoittelupaikassani korostuivat nAméa samat tuoteryhmat.

6 Johtopéaatokset

Kevaan 2020 tilanne on ollut poikkeuksellinen ja K-ruokakaupoissa kauppiaiden
rooli on ollut keskeinen, koska he ovat joutuneet sopeutumaan seka reagoimaan
muuttuvan tilanteen aiheuttamiin ohjeistuksiin nopeasti. K-ruokakauppiaat ovat
itsendisind yrittdjina voineet tehda nopeita paatoksia yritystensa toiminnan osalta
ja kauppiaat ovat onnistuneet paasaantoisesti hyvin uusien toimintamallien kayt-
toonottamisessa, joista tarkeimpina liiketoiminnan kehittdmisen kannalta ovat ol-
leet verkkokauppojen nopea perustaminen seka niiden voimakas myynnin kehit-
tyminen koko ketjussa. Keskolta saadun tiedon mukaan verkkokauppojen méaara
yli kaksinkertaistui, kun vuotta 2020 ja 2019 verrataan kesken&an. Vaikka verk-

kokauppaa ei olisi ollut kaupalla kaytssa, niin esimerkiksi kotiinkuljetuksen seka
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noutopalvelun kayttd oli mahdollista. Nama pystyttiin toteuttamaan, kun asiakas
kaytti vaihtoehtoisia tilausmenetelmia, joita olivat esimerkiksi puhelin- tai sdhko-
postitilaukset. Hyllysaatavuuden turvaamiseksi etenkin kevaan 2020 hamstraa-
misen aikana K-ruokakauppiailla oli mahdollista kayttaa useita hankintakanavia,
jotta he pystyivat turvaamaan hyllysaatavuuden etenkin kysytyimpien tuotteiden

osalta.

Asiakaskokemus on paivittaistavarakaupoissa tarkedssa asemassa ja sita pyri-
taan jatkuvasti kehittdmaan. Etenkin muutostilanteen alussa K-ruokakauppiaat
ovat keskittyneet huomioimaan seka asiakkaiden, ettd henkildkunnan asioinnin
ja tyénteon turvallisuuden. Yksinkertaisia kaytannon toimenpiteité jokaisessa K-
ruokakaupassa olivat k&sihygienian huomioiminen seka pintojen tehostettu sii-
vous. Monien koronaepidemian aiheuttamien toimenpiteiden osalta kauppiaat toi-
mivat oma-aloitteisesti jopa ennen ketjun antamia suosituksia. Naita olivat paa-
osin turvallisuutta lisdavat toimet, kuten suojapleksien asennus kassoille. Kyselyn
mukaan kauppojen henkilokuntaa on tiedotettu epidemian aikana aktiivisesti,
jotta he pystyivat tarvittaessa toimimaan ohjeiden mukaisella tavalla. Tydkoke-
mukseni perusteella tiedan, etta K-ruokakaupoissa on otettu vuonna 2020 kayt-
t6on Microsoft Teams, jota on kaytetty muun muassa koronan aikaisessa tiedot-
tamisessa ja kaupan henkildkunnan sisdisessa viestinndssa. Jatkuvasti
muuttuvassa tilanteessa on merkittavaa pitdaa kauppojen henkilokunta ajan ta-

salla, jotta voidaan toimia suositusten edellyttamalla tavalla.

Etenkin sahkopostikyselyn vastaus K-marketin ketjujohtajalta tukee aiemmin
kauppiaskyselyn pohjalta esittamiéni johtopaatoksia. Esimerkiksi nopea reagoi-
minen muuttuvaan tilanteeseen, joista yksi tdrkeimmista toimenpiteista oli kaup-
piaiden nopea verkkokauppojen avaaminen kevaalla 2020. Lisaksi vastauksessa
korostettiin turvallisuuteen liittyvid toimenpiteitd, jotka piti ottaa kayttéon nopeasti.
Namakin tulivat monien kauppiaiden avoimissa vastauksissa sekd monivalin-

noissa esille.
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7 Pohdinta

Koronaepidemia jatkuu edelleen Suomessa vuonna 2021 ja kaytannét, joita esitin
aiemmin ty6ssa ovat muodostuneet vakiintuneiksi toimintatavoiksi. Riskeja ru-
okakauppojen toiminnan kannalta on edelleen olemassa, silla esimerkiksi hen-
kilokunta voi sairastua tai altistua koronaan, jolloin karanteenimaarayksen muk-
aan altistuneet seka sairastuneet maaratdén kahden viikon karanteeniin. Lahinna
Britanniasta levinneen muuntoviruksen leviamisen estamiseksi karanteeni on
muutettu uudestaan 10:std paivastd kahteen viikkoon. (Turun Sanomat
7.1.2021.) Taman johdosta yritysten ja tAman opinnaytetydon kohderyhman eli K-
paivittdistavarakauppojen varautumissuunnitelma on tarked esimerkiksi hen-
kilokunnan saamisen turvaamiseksi. Koska K-ruokakaupat ovat yksityisia yri-
tyksia, niin henkilékunnan saaminen ei ole niin yksinkertaista, kuin yksiomi-
steisilla ketjuilla. Kilpailevilla ketjuilla tdm& onnistuu helpommin, koska
palkanmaksaja on sama ja henkilokuntaa on huomattavasti helpompaa siirtéa
kauppojen valilla. Henkilokuntaa on mahdollista saada vélitttmaéan tarpeeseen
esimerkiksi henkilostévuokrausyritysten kautta tai K-kauppiaat voivat tehda
keskinaisen sopimuksen, jolloin voi palkata toisesta kaupasta tyontekijan, jos
tyontekija suostuu tahan.

Digitaaliset jarjestelmat, kuten PDA-laitteet ovat mahdollistaneet sen, etta koro-
nan kaltaisessa poikkeavassa tilanteessa reagoiminen verkkokaupan kaytt6onot-
toon on ollut nopeaa, koska fyysiset laitteet ovat olleet kaupoissa jo valmiina.
Myo6s kannettavat maksupdaatteet, mobiili- ja verkkomaksaminen seka joustava
tililuottojen avaaminen ovat antaneet asiakkaille monipuolisia vaihtoehtoja
maksamiseen koronan aikana asioidessa. Lisaksi tarkeaa nopean reagoimisen
ja hyvan asiakaspalvelun kannalta oli se, etta tuotteita pystyttiin tilaamaan useista
K-ruokakaupoista myo6s puhelintilauksilla, joka oli myos teettdmani kyselytiedon

pohjalta tarke&a etenkin yii 70-vuotiaille, jotka luokiteltiin riskiryhnmaan kuuluviksi.

Koronaepidemia on kohdellut yrityksia poikkeavilla tavoilla, silla huomattava osa

yrityksistd on karsinyt taloudellisesti, koska rajoitustoimet ovat vaikuttaneet
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palveluiden kayttoon alentavasti. Inmisten kayttaytyminen on muuttunut, joka on
vaikuttanut etenkin kivijalkayrityksissa asioimiseen. Esimerkiksi ravintolat, ma-
joitustoiminta, yksinyrittdjat, kuten parturit, hierojat, kauneushoitolat ja fysiotera-
peutit ovat paasaantoisesti karsineet koronaepidemiasta. Paivittaistavarakaupan
osalta myynnit ovat kehittyneet kauppiaiden mukaan suurelta osin positiivisesti.
Siihen vaikuttavia tekijoitd ovat olleet esimerkiksi ravintoloissa syomisen
vahentyminen, siirtyminen etatdihin ja -opetukseen sekd matkailun
vahentyminen, jolloin vietetddn enemman aikaa kotona. Myynnin kehityksen
taulukot antavat suuntaviivaa sille, etta K-paivittaistavarakaupat ovat onnistuneet
liketoiminnan kehittamisen kannalta vastaamaan asiakkaiden kysyntaan seka
muuttuviin tarpeisiin. Myds Keskon porssitiedotteesta nakee ruokakaupan vah-

van kehittymisen koronavuoden aikana 2020.

Opinnaytetyotéa tehdessa itselleni selkiytyivat kokonaisuudessaan epidemian ai-
heuttamat valilliset seka suorat vaikutukset K-ryhman paivittaistavarakaupan
toimintaan. Teettdmani kauppiasliton ja K-Market-ketjun sahkdpostikyselyn,
yksittdisen K-kauppiaan haastattelun seké kyselytutkimuksen perusteella hu-
omasin, etta kauppiaan tehtavakentta on hyvin laaja, mika on vaatinut koronaep-
idemian aikana jatkuvaa tilanteen seurantaa seka toimenpiteiden muuttamista
sen aikaisten suositusten mukaiseksi. Kauppiasyrittdjyys on mielestéani osoittanut
vahvuutensa nopealla reagoinnilla muuttuvissa tilanteissa ja jokainen yrittaja on
tehnyt oman yrityksensa strategian kannalta parhaat mahdolliset ratkaisut.
Mielestani tulevaisuudessa tarkeAmmassa asemassa tulee olemaan eri
asiakasryhmien tunnistaminen kayttamalla esimerkiksi digitaalisia mittareita.
Saatua tietoa voidaan hyddyntéa tarjoamalla eri asiakasryhmille heidan tarkeéksi

kokemiaan palveluita ja tuotteita.
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Liite 1

K-kauppiasliiton sdhkopostikysely

Mitka ovat viimeisimmat jdsenmaarat K-ruokakauppiasyhdistyksissa, K-

rautakauppiasyhdistyksissa ja K-erikoiskauppayhdistyksissa?

Kuinka moni ruokakauppias toimii monikauppiaana eli hoidettavana use-

ampi kuin yksi ruokakauppa?

Onko koronaepidemia vaikuttanut kauppiasliiton jarjestamiin kokouksiin
seka tapahtumiin ja missd maarin naitd on pystytty korvaamaan sahkai-

sesti esimerkiksi Microsoft Teamsin avulla?

Mitk& ovat talla hetkella ja epidemian alkuvaiheessa K-kauppiasliiton tar-
joamat tukipalvelut ruokakauppiaille koskien kauppojen toimintaa seka

yrittajien jaksamista?

Onko K-kauppiasliiton tarjoamien lakimiespalveluiden kayttod lisaantynyt
merkittavasti epidemian aikana ja onko mahdollisesti lisdantyneeseen ky-

syntaan pystytty vastaamaan?

Mink& koet olleen paras keino saada yhteys kiireisiin K-kauppiaisiin ja tie-
dottaa koronaepidemiaan liittyvista ajankohtaisista asioista ja ohjeistuk-

sista?

Onko K-kauppiasliiton tekema yhteistyo jarjestéjen kuten Paivittaistavata-
kauppa ry:n ja EK:n kanssa tuonut laajempaa tilannekuvaa ja lisdarvoa
koronaepidemiaan liittyvien asioiden hoitamisessa koko K-ryhmé&n kaup-

pojen osalta?



Liite 2

K-Market-ketjun sahkdpostikysely

e Kuinka paljon viikkotasolla oli keskimaarin Skype tai Microsoft Teams in-
fotilaisuutta koronan aikaiseen tiedottamiseen liittyen epidemian alkuvai-

heessa? Enta myohemmin epidemian aikana?

e Mika oli keskimaarainen kauppiaiden osallistumisprosentti live-tiedotuk-

sessa? Oliko myds mahdollista katsoa tiedotteet tallenteena jalkikateen?

o Mitk&a olivat kaikkein tarkeimpia asiakokonaisuuksia koronan aikaisessa

tiedottamisessa?

e Oletteko saaneet palautetta tai ideoita/vinkkeja K-market kauppiailta hy-
vista toimintatavoista, joita on voitu valittdd myos muille K-Market-ketjun

ruokakauppiaille?

¢ Verkkokaupan kehittyminen oli ennéatyksellista. Kuinka monta verkkokaup-
paa K-Market-ketjussa pystyttiin parhaimmillaan avaamaan yhden kuu-

kauden aikana v.20207?

e Ehka suurin osa K-market kauppiaista toimittaa ruokaa kotiinkuljetuksena
tai noutopalveluna eli he kayttavat perinteisia menetelmia eli esimerkiksi
puhelin tai sahkopostitilauksia. Onko tata tilausmallia tilastoitu ketjussa mi-

tenkaan?

e Mita asiantuntijalahteitda K-market-ketju on kayttanyt koronatiedottami-

sessa?

e Tulisiko Sinulle viel& mieleen jotain olennaista ketjun koronaepidemian ai-
kaisesta toiminnasta, jossa on ollut haasteita tai onnistuttu poikkeukselli-

sen hyvin esimerkiksi kauppiasyrittdjyyden ansiosta?






