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Opinnaytetyon aiheen synty tapahtui paivittaistavarakaupassa iltavuoron aikana, jolloin muuta-
mat asiakkaat menivat fyysisen asiakaspalvelijan sijaan itsepalvelukassalle omatoimisesti. Tuol-
loin aloin pohtia, miten digitalisaation jatkuva valloitus tulee mahdollisesti muuttamaan paivittais-
tavarakaupan tulevaisuutta. Tavoitteena oli selvittda, kuinka digitalisaatio tulee muuttamaan pai-
vittaistavarakaupan toimintaa seuraavien kymmenen vuoden kuluessa. Tutkimuskysymyksen
selvittdmiseksi etsin aineistoa kirjallisuudesta ja hyddynnan haastatteluja.

Teoreettinen osuus perustuu kahteen paalukuun, jotka liittyvat kaupanalaan ja digitalisaatioon.
Kaupanalassa kerrotaan toimialan kaytanndista, kun taas digitalisaatiossa painotetaan histori-
aan, sen kehityskulkuun ja asiakaspalvelun murrokseen. Teoriaosuudessa on kaytetty ensisijai-
sesti kirjallisuutta, artikkeleita ja muita tutkimusaiheeseen kuuluvia julkaisuja.

Tutkimukseni perustuu laadulliseen tutkimukseen, jonka pohjalta haetaan syvallista ymmarrysta
tutkimuskohteeseen. Aineistokeruuksi toteutettiin puolistruktuoituna haastatteluina, jossa haas-
tattelen kahta kohderyhmaa eli myymalapaallikét ja kuluttajat. Haastattelut koostuvat kolmesta
eri teemoista, jotka ovat nykytila, asiakaspalvelut ja tulevaisuus. Teemojen tarkoituksena on sel-
vittaa haastateltavien nakemyksia paivittaistavarakaupan tulevaisuudesta. Haastattelut kolmen
myymalapaallikon kanssa on toteutettu maaliskuun-huhtikuun valisena aikana. Loput haastatel-
tavat eli yksi myymalapaallikko ja kuusi kuluttajaa on haastateltu heindkuun-syyskuun aikana.

Tutkimustulosten mukaan fyysiset asiakaspalvelijat eivat tule koskaan poistumaan kivijalkamyy-
malodista. Vuorovaikutteisuus myymalatydntekijdiden kanssa seka niiden ammattitaitoisuus ylla-
pitavat palvelun laatua. Haastateltavat kokivat, etta digitaaliset laitteet ei ole kehitetty niin pit-
kalle, etta osaisivat palvella asiakkaita omatoimisesti. Tekoalyt tarvitsevat edelleen fyysisen ih-
misen ohjausta, jotta ongelmakohtia valtyttaisiin. Digitalisaatioon suhtauduttiin kuitenkin myon-
teisesti, silla digitaaliset laitteet tuovat lisdarvoa paivittaistavarakauppaan seka nopeuttavat asi-
akkaiden ostosprosessia. Tekoalyn kehityksen myo6ta uskottiin tuovan enemman mahdollisuutta
paivittaistavarakauppojen toimintaan ja vanhanaikaisista toimintatavoista karsittaisiin. Ongelma-
kohdista ei paasta eroon helpolla, minka vuoksi parantamisen varaan on aina.

Jatkotutkimusehdotukseksi suosin ketju- ja kehitysjohtajia haastateltavaksi tiedustellakseen, mil-
laisia nakemyksia heilla on tulevaisuudesta. Lisaksi tydvoimarakenteen muutosta on syyta tar-
kastella kymmenen vuoden paasta. Jatkuva digitalisaation valloitus muuttaa paivittaistavara-
kauppojen tyokuvioita ja ulkomailla perustettuja myyjattomia paivittaistavarakauppoja saatetaan
ottaa myods kayttdon Suomessa. Tutkittaisiin, millaisia riskeja saattaa syntya ja millaisia toimen-
piteita tehtaisiin.
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Asiakaspalvelu, digitalisaatio, paivittaistavarakauppa, tekoaly, tulevaisuus, kaupan ala
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1 Johdanto

‘Mitéd kauemmas menneisyyteen osaat katsoa,
sitd kauemmas tulevaisuuteen néet.’

-Winston Churchill (1874-1965)
1.1 Tutkimusaiheen synty

Koko maailman ihmiskunta kokee jatkuvaa elaman murrosta digitalisaation toimesta, ja niin myos
Suomi ja suomalainen yhteiskunta. Digitalisaatio on yksi vetovoimatekijoista, kun toimialat haluavat
nopeuttaa toimintaansa niin sisaisesti kuin ulkoisesti. Monet toimialat suhtautuvat digitalisaation
kehitykseen myonteisesti, minka vuoksi niilla on suuri halu nopeuttaa palvelujaan ja kehittaa yh-
teistyota eri sidosryhmien kanssa. Nain ollen kaupanala on myés mukana muuttuvassa murrok-

sessa, minka vuoksi helpotetaan seka paivittaistavarakaupan etta asiakaspalvelun toimintaa.

Paivittaistavarakaupat ovat alkaneet siirtya uuteen aikakauteen, kun perinteisen kassojen viereen
on ilmestynyt itsepalvelukassat, joihin asiakkaat voivat halutessaan suorittaa omia ostoksiaan il-
man kassamyyjaa. Erityisesti S-marketin ja K-Citymarketin myymalat tekivat kyseisesta konsep-
tista aloitteen 2010-luvun alkupuolella. Varsinaisten itsepalvelukassojen kaytto alkoivat vasta
vuonna 2016, kun monet asiakkaat hyodyntavat niita valttdakseen jonottamista. (Yle uutiset, 2019.)
Samalla kaikki K-citymarketit ovat paattaneet ottaa digitaaliset markkinointi- ja hintanaytot kayt-
toon, mika tekee Suomen vahittaistavarakaupoista laajin ja nékyvin vahittaiskauppamedia. Talla
toiminnolla haluavat parantaa asiakaskokemusta seka laajentaa asiakasviestintaa niin valtakunnal-
lisesti kuin kauppakohtaisestikin. Digitalisaatiolla he haluavat myds pienentaa ymparistdvaikutuk-
sia, kuin myds vahentaa paperin tarvetta ja sdastaa kuljetuskustannuksia. Kehitysjohtaja Hayde
Furubackan mukaan, sahkoaisilla hintanaytéilla halutaan vahentaa seka hintavirheita ettd ymparis-
tokuormaa. Han toteaa, ettd ruokakaupan sisalla kdyvaa digitaalista asiakasviestintda on ollut huo-

mattavan vahaista ja uskoo digitalisaation tuovan paljon uusia mahdollisuuksia. (K-Ryhméa 2021.)

Yhdeksan vuoden kokemusta omaavana kassamyyjana totesin yhtena iltavuorona hiljaisena het-
kena, kun asiakkaat siirtyivat itsepalvelukassaan suorittaakseen omia ostoksiaan ilman fyysista
asiakaspalvelijaa. Tama on yksi oivalluksen merkki digitalisaation siirtymasta. Kyseinen laite seka
asiakkaan valinta on antanut minulle sellaisen oivalluksen, ettd kaupanalan tulevaisuus on saapu-
nut. Talléin kyseinen ilmié saa minut pohtimaan, tulevatko asiakkaat kayttdmaan enemman digitaa-
lisia palveluita perinteisen asiakaspalvelun sijaan. Tulevaisuus on arvaamaton ja muuttaa toimin-
taamme jatkuvasti. Nain ollen paatan ottaa paivittdistavarakaupan jatkuvaa muutosta tutkimuskoh-

teeksi ja toivon mukaan haastattelujen kautta voidaan hieman vilkaista tulevaan.



1.2 Opinnaytetyon tavoite, rajaus ja rakenne

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa paivittdistavarakaupan tulevaisuuden nakymia haastattelu-
jen perusteella. Tarkoituksena on antaa valmiin tietopohjan tuleville sukupolville, jotka voivat halu-
tessaan tehda jatkotutkimusta seka verrata menneen ja nykyajan tutkimuksia keskenaan. Tassa

painotan sitd, miten tdman paivan paivittaistavarakauppojen myymalapaallikdt seka kuluttajat na-

kevat tulevaisuuden suhteen.

Rajaan tyosuhteiden kasittely tutkimuksen ulkopuolelle syysta, ettd ne perustuvat seka tydlainsaa-
dantoon ettd kaupanalan tybehtosopimukseen, jota neuvotellaan muutaman vuoden valein. TallGin
tulevaisuuden nakokulmasta katsottuna on vaikea antaa arviota siita, millaisia sopimuksia luodaan
tuleville tydntekijoille. Tutkimuskohde rajoittuu vain tietyn paivittaistavarakaupan ymparistoon ja

sen toimintaan, mutta kyseisen kaupan ja ketjun nimea en mainitse tutkimuksessani, jotta haasta-

teltavien nimet ja tydpaikat pysyvat anonyymeina.

Pidan tutkimuskohteeni anonyymina, silla kyseessa on omatoiminen tutkimus, jota olen paattanyt
toteuttaa itsendisesti ilman toimeksiantoa. Kohteen nimeksi tulen mainitsemaan jatkossa nimella
"paivittaistavarakauppa X”, mutta kerron sen toimialasta enemman tietoperustassa. Lahitulevai-
suutta kasiteltdessa kohdistan tutkimukseni kymmeneen vuoteen, silld ylimenevasta ajasta on
mahdotonta antaa selkeitd nakemyksia muuttuvasta paivittaistavarakaupasta. Niiden toimintapa on

todenndkdisesti aivan erilainen, kuin mitd toimitaan nykypaivana.
Opinnaytetydssa keskityn yhteen tutkimuskysymykseen, johon haetaan vastausta:

"Miten digitalisaatio tulee muuttamaan paivittaistavarakaupan toimintaa seuraavien kymmenen

vuoden kuluttua?”

Tutkimuskysymyksen paatavoitteena on hakea aineistojen ja haastatteluvastausten perusteella
siita, tuleeko digitalisaatio muuttamaan paivittaistavarakaupan toimintaymparistéa huomattavasti
I&hitulevaisuudessa. Tutkimuskysymyksen selvittdmiseksi haen teoriaa kirjallisuudesta seka myds
kokeneilta haastateltavilta eli ketjun myymalapaallikéita ja kuluttajilta, silld uskon heidan antavan

jonkinlaisen perspektiivin opinnaytetydn aiheeseeni.

Opinnaytetyd koostuu johdannosta, tietoperustasta, tutkimuksesta seka pohdinnasta. Johdannossa
kerrotaan hieman aiheen syntymisesta esimerkkimyymaldineen. Sen tueksi kerron tutkimuksen ra-
jauksesta ja tavoitteista, joihin pyrin saamaan tutkimusaiheeseeni ratkaisuja. Teoreettisessa osuu-

dessa kuvaan kasitteitad ja maaritelmia, jotka ovat kytkdksissa opinnaytetydn aiheeseeni. Tutkimuk-

sellisessa osuudessa kerron tutkimusprosessista, aineiston keruusta ja keskeisista tuloksista.



Opinnaytetyd paattyy pohdintaosuuteen, jossa yhteenvedon ja suositusten lisaksi arvioin tutki-

musta ja omaa oppimistani.

Haastattelumenetelmassa avaan enemman tutkimustoteutuksessa, jolla tavoittelin haastateltaviin.

Luvussa esitan niistd haastattelukysymyksista, joita olen esittanyt seka myymalapaallikoille etta

kuluttajille. Haastatteluissa kasittelen nimeltd mainitsemattomien haastateltavien vastauksia koko-

naisvaltaisesti, joita tuli ilmi. Yhteenvedossa pyrin analysoimaan tutkimuskysymysta vastaten kaik-

kien aineistojen ja haastatteluvastausten avulla ja viimeisessa luvussa kerron omaa pohdintaa

koko opinnaytetydprosessista kokemuksineen seka tietenkin omasta oppimisestani.

1.3 Keskeiset kasitteet

Seuraavat kasitteet, joilla on yhteys opinnaytetyoni teemaan:

Asiakaskokemus

Asiakaspalvelu

Lahikauppa

Logistiikka

Asiakkaalle tarkoittava kokonaiskasitys siitd, miltd kohtaamiset tietyn
yrityksen tai organisaation kanssa tuntuvat ja miten ne kohtelevat asiak-
kaita. Se alkaa brandiin tutustumisesta, joka kulkee monien palvelupo-
lun mutkien kautta vuosien pituiseen suhteeseen. (llveskoski
16.8.2022.)

Kasittaa kaiken vuorovaikutuksen asiakkaan ja yrityksen valilla, mika
tapahtuu kasvokkain, puhelimessa tai sdhkopostilla, sosiaalisen median

palveluissa ja chat-keskusteluissa. (llveskoski 4.5.2020.)

Asiakkaille tarkoitettu paivittaistavarakaupan formaatti, joka on lyhyen
matkan paassa kotoa. Ne ovat kooltaan alle 400 m2, saavat tarvittaessa
olla auki ympari vuorokauden ja tuotevalikoimaan kuuluu noin 1500-
2000 myyntinimiketta. Lahikaupan kilpailukeinoja ovat aukioloaikojen
lisaksi laheisyys, kaupunkikuvan elavéittdminen ja ymparistoystavalli-
syys. (Kuusela & Neilimo 2010, 210.)

Tarkoittaa tuotteen tai palvelun ja siihen liittyvan tiedon ja rahan hallin-
taa asiakastarpeiden tyydyttamiseksi. Tavoitteena on toimittaa raaka-
aineet, puolivalmisteet ja valmiit tuotteet tiettyyn paikkaan, aikaan, laa-
dullisesti ja maarallisesti niin kuin on sovittu. Aika- ja paikkahyotyihin
riippuen, logistiikan tehtdvana on poistaa tai hallita paremmin arvoa las-
kevia tai kustannuksia lisdavia vaiheita logistisessa arvoketjussa, mika
on yrityksen palvelutason kannalta ratkaiseva tekija. Toimittajien, yritys-

ten ja asiakkaitten valilla on niin sanottu logistisia virtoja, joiden valilla



Tekoaly

Paivittdistavarakauppa

Verkkokauppa

virtaa materiaalia, palveluja, rahaa, tietoja ja paluuta. (Ritvanen, Inkilai-
nen, Von Bell & Santala 2011, 19-20; Viittala & Jylha 2014, 160-161.)

Englanninkielisista sanoista periytyva Al (eng. Artificial Intelligence), tar-
koittaa suomenkielisessa keskustelussa keino- ja koneélya, koneoppi-
mista ja syvaoppimista. Tekoaly koostuu useasta eri menetelmasta ja
tekniikasta, joka pystyy kasittelemaan hyvin numeerisia jarjestelmia,
moniulotteisia ja monitasoisiamuuttujia nopeasti ja tehokkaasti. Tosin se
osaa toimia vain silloin, kun perusteet ovat hallinnassa. Silla ei ole ihmi-
seen verraten kykya tehda yli-inhimillisia paatoksentekoja itsenaisesti ja
puolueettomasti eikd mydskaan kuvaamaan syy-seuraussuhteita. Teko-
aly ei siis ajattele siten, miten ihminen ajattelee. (Kananen & Puolitaival
2019, 27-28; 37.)

On marketmyymala, joiden elintarvikkeiden kokonaismyynti koostuu 80
prosenttia ja jotka toimivat itsepalveluperiaatteella paivittaistavaroiden
koko valikoimaa. Naita luetaan elintarvikkeet, paivittain kaytettavat kulu-
tustavarat, teknokemian tuotteet, kodin paperit, tupakkatuotteet, lehdet
ja paivittaiskosmetiikat. (PTY 2021.)

Toisin sanoen sahkdinen kaupankaynti, on tietoverkossa harjoitettavaa
tuotteiden tai palveluiden myyntiin tai valitykseen keskittyvaa toimintaa.
Liiketoimintamalli perustuu paaosin myytyjen tuotteiden katteisiin. (Kuu-
sela & Neilimo 2010, 136.)



2 Kaupan ala

2.1 Kaupanala yleisesti

Kaupalla tarkoitetaan yleisesti fyysista kauppaliiketta, jossa asiakkaiden kanssa toteutetaan kau-
pankayntia ja siihen liittyvia toimintoja, kuten tuotteiden hankintaa, erilaisia maksutapoja seka tuot-
teiden kuljettamista. Kauppaa jaetaan kahteen eri toimialaan, jotka ovat vahittais- ja tukkukauppa.
Se toimii palveluelinkeinona, joiden parissa tydskentelevat palveluammatteihin kuuluvat tyontekijat.
Perustehtavana on valittaa tavaroita ja palveluita, tyydyttaa asiakkaiden kysyntaa, hoitaa jakeluita
ympari maata ja turvaa kauppojen saatavuutta, toimia liiketaloudellisena elinkeinona seka valittaa
erilaisia palveluita, kuten veikkauspelit ja asiamiespostit. Kauppa on yhteiskunnan muutoksista riip-
puva elinkeino, joka sopeutuu toimintaymparisténsa muutoksiin. (Piipari, Puttonen & Terho 2021,
9; Heinimaki 2006, 23.)

Kaupoilla on yhteiskunnallisesti monipuolinen ja laaja merkitys, silld palvelujen saavutettavuus ja
palvelutaso ovat kuluttajille tarkeita. Erityisesti katsotaan harvaan asutussa maassa, joiden etaisyy-
det ovat pitkia. Fyysiseen saavutettavuuteen vaikuttavat myymaldiden sijaintitekijat, palvelujen
laatu ja v@estdn ominaisuudet, mitkd ovat myds suhteessa asutukseen, tydpaikkoihin ja muihin pal-
veluihin. Naiden liséksi voidaan myo6s puhua liikenteellisesta sijainnista, jonka mukaan myymalan
tavoitettavuutta maaritelldan jalan, autolla ja julkisella likennevalineelld. Kaupan palvelun laadulla,
kuten valikoimalla, hintatasolla ja muilla sellaisilla, on vaikutusta saavutettavuuteen. (Heinimaki
2006, 24.) Kaupan ala tekee my0s aktiivisesti ty6ta ikarajavalvonnan, elintarviketurvallisuuden, ku-

luttajapakkausten kierratyksen ja hankinnan vastuullisuuden edistamiseksi. (PTY 2022, 4.)

Kaupan alat hinnat toimivat elaman tason mittareina, mika taas vaikuttaa merkittavasti kuluttajien
ja heidan ostovoimansa. Kauppojen toimintaymparistd kuuluvat oleellisesti liikennetilamarkkinaan
ja niiden saatelevaan lainsdadantoon. Erityisesti likenneaikalaki sekd maankaytto- ja rakennuslaki
vaikuttavat vahvasti toimintaymparistdon ja arkeen. Kauppa on talléin riippuvainen kuluttajista, silla
heidan ostovoimansa on olennainen osa kaupan toimintaymparist6a. (Santasalo & Koskela 2015,
12.) Heikompi kustannustehokkuus tarkoittaa kaytannéssa korkeampia hintoja, pienempia vali-
koimia seka huonompaa palvelua ja saavutettavuutta. Jotta naita voidaan valttaa, on tarkeaa, etta
pienet lahimyymalat toimivat koko maan asuttavuuden ja elintarvikehuollon turvaajana. Lisaksi va-
eston ikaantymisen myota tarvitaan enemman palveluita, jotka ovat Iahella kotia, kuin myos saavu-

tettavissa ilman autoa. (Kaupan liitto 2022.)

Teknologian, tietojenkasittelyn ja sahkoisen liiketoiminnan alan jatkuvaa etenemista on muovannut
muita toimialoja. MyOs kaupan ala kokee digitaalista disruptiota, silla kaupan digitalisaatio etenee

voimakkaasti ja nopeasti asiakashallinnan, markkinoinnin, viestinnan seka myymalatoimintojen



ohjauksessa. Esimerkkina asiakaskohtainen personoitu markkinointi, sdhkdiset hintanaytot ja itse-
palvelukassat. Kyseista ilmiota koetaan seka suurena uhkana etta valtavana mahdollisuutena kau-
pan alalla. Tama syysta vahittaiskaupan piirissa on nahty useita kauppaketjujen kuolemia Suo-
messa, kuten esimerkiksi Makuuni-videovuokraamo, joka menetti kilpailukykynsa Netflixin tai Elisa
Viihteen valloittaessa markkinoita. Saman kohtalon kavi myos Anttilan Top Ten -osastolle ja koko
tavaratalokaupalle. Digitaalisella disruptiolla tarkoitetaan sitd, kun jokin innovaatio, uusi ilmié tai
keksintd mullistaa nykyisen toimintatavan. Disruptio tulee englanninkielisesta sanasta "hairio” eli
silla tarkoitetaan liiketoiminnan yllattavaa keskeytysta, joka pakottaa liikketoimintoja miettimaan toi-
mintaansa uudestaan. (Mitronen & Narvanen 2020, 23-25; Nielsen, Lund & Thomsen 2017, 3.) Us-
kon disruptio-sanan sopivan tahan tutkimuskohteen ilmiéon, silla paivittaistavarakaupan muutokset

ovat vaikuttaneet fyysisen asiakaspalvelijan toimintaan naiden tekijdéiden myota.
2.2 Vahittais- ja paivittaistavarakauppa

Vahittaiskaupalla tarkoitetaan kuluttajia palvelevaa kauppaa, joille valitetaan tuotteita tuotannoista,
teollisuudesta ja ulkomailta eri tukkuportaiden tai maahantuojien valityksella. Se jakautuu kolmeen
eri toimialaryhmaan, joista paivittaistavara- ja tavaratalokaupat muodostavat vahittadiskaupan suu-
rimpia ryhmia. Kuluttajat kohtaavat vahittaiskaupan toimipaikkoina eli myymaldina, tosin ketjuuntu-
misen myota he kohtaavat yha useammin saman myymalan paikasta riippumatta. (Santasalo &
Koskela 2015, 8-9.) Naiden lisaksi vahittaiskauppa koostuu myos tavaratalo- ja erilaisten erikoista-
varoiden kaupoista, kuten auto-, rauta-, tekstiili- ja vaatekaupat seka apteekit (Heinimaki 2006, 23).
Koska tutkimuskohteeni perustuu elintarvikekauppaan, on vahittais- ja paivittaistavarakauppa kes-

keisessa asemassa.

Paivittaistavarakauppa on paivittaistavaroita myyva kauppa, joka toimii paaasiassa itsepalveluperi-
aatteella. Paivittaistavaroiden vahittdiskauppaan lasketaan elintarvikkeiden erikoismyymalat, huol-
tamot ja halpahallit. Paivittaistavaramarkkinoihin luetaan myds Foodservice (HoReCa) -tukkukau-
pan asiakkaat, jotka ovat esimerkiksi julkisten laitosten paivittaiset ruokahuollot sekd muiden asiak-
kaiden yksityissektorin ravintoloiden, kahviloiden ja henkildstoravintoloiden myynnit. (Kaupan liitto
2022.) Paivittaistavarakauppa tydllistda noin 65 000 henkil6a ja elintarvikekauppa suoraan ja valilli-
sesti noin 80 000 vuonna 2022, mika tekee kaupanalasta Suomen suurin tyollistaja. (PTY 2022, 4.)
Kaupalla on monia tehtavia suoritettavana paivittain. Paivittaisiin tehtaviin kuuluvat valikoimien luo-
minen kuluttajille, kaupan palveluverkoston yllapitdminen koko maassa, ikarajavalvottavien tuottei-
den myynnin valvominen, elintarvikeketjun tehokkuuden, tuottavuuden kehittdminen ja niiden tur-
vallisuudesta huolehtiminen, elintarvikehuollon ja -jakelun varmistaminen poikkeusoloissa, vapaan
kilpailun ja monien hankintakanavien turvaaminen, kotimaan tydllisyyden turvaaminen seka ympa-

ristdbnakdkulmien huomioiminen toiminnassaan. (PTY 2022, 5.)



Suomalaisten paivittaistavarakauppojen keskeinen kilpailukeino on tehokkuus, jonka myéta asia-
kastarpeiden muutos ja kilpailutilanne ovat johtaneet myymalakoon kasvuun. Niille on ominaista
ketjuuntuminen seka hankinnan ja logistiikan keskittyminen. Logistiikan tehokkuus riippuu sijain-
nista. Jos paivittaistavarakauppa sijaitsee harvemmalla asutulla alueella, on todennakdista, etta
kustannustehokkuus on heikompi. Tdma tarkoittaa kdytdnndssa asiakkaille korkeampia hintoja,

pienempia valikoimia sekd huonompaa palvelua ja saavutettavuutta. (PTY 2021.)

Tukku- ja vahittaiskauppojen vaheneminen ennakoidaan jatkuvan, silla yritysten maara pieneni 11
prosentilla vuosien 2010-2018 valisena aikana ja vahittadiskauppa on ennustettu vdhenevan noin
23-40 prosenttia vuoteen 2031 mennessa. Tama ennakointi heijastuu myos tyollisyyteen, silla va-
hittdiskaupan tydllisten osuus ennustetaan vahenevan 7-16 prosenttia vuoteen 2031 mennessa,
mika on maaraltdan 11 000-25 000 tydpaikkaa. Syy perustuu verkkokaupan kasvuun ja kuluttajien
ostoskayttaytymisen muutokseen, mitka voivat supistaa kaupunkien vetovoimaiset kaupalliset alu-
eet ja liiketilojen tyhjentdmiseen. (Mitronen & Narvanen 2020, 25-26.) Tilasto antaa ymmartaa, etta
jatkuva digitalisaatio muuttaa paivittaistavarakaupan toimintatapaa hyvin paljon. Toisaalta nama
ennakoidut tulokset riippuvat pitkalti tekoalyn kehityksesta seka siita, miten kuluttajat suhtautuvat

suureen muutokseen, mikali paivittaistavarakaupat paattavat karsia tyontekijoita.



3 Digitalisaatio

Digitalisaatiolle ei ole varsinaista maaritelmaa eika termille edes ollut virallista kasitetta kielitoimis-
ton sanakirjoissa. Paras mahdollinen selitys kasitteelle voidaan ilmaista siten, kun asioita, esineita
tai prosessi digitalisoidaan kokonaan tai osittain. (llmarinen & Koskela 2015, 22-23.) 2000-luvun
alkuun asti silla tarkoitettiin myds bisnesten ja instituutioiden "menevan nettiin” eli kaytannossa
niille tehtiin verkkosivuja (Lindgren, Mokka, Neuvonen & Toponen 2019, 131). Termilla voidaan
myos viitata koko toimintaympariston murrokseen, joka ei rajaudu ainoastaan organisaatioon, vaan
my0s innovaation, asiakaslahtdisyyden ja digitaalitekniikan uudenlaiseen kayttéon, jotka muovaa-
vat toimintaa (Hamalainen, Maula & Suominen 2016, 21). Digitalisaatiosta voidaan myds puhua
esimerkiksi robottien tai automaationkin kohdalla, mutta yhteiskunnan ja tyéllisyyden nakdkulmasta
termilla tarkoitetaan, kun jotain fyysistd muutetaan sahkoiseen muotoon ja biteiksi tietokoneelle.
Esimerkkina paperiset sanomalehdet ja uutiset siirtyvat tietokoneen ruudulle tai asiakaspalvelijat

poistuvat ja palvelut tarjotaan verkkosivuilla. (Marttinen 2018, 141.)
3.1 Digitalisaation historia

Digitalisaation jatkuvaa kehitysta on tarkkailtu jo vuodesta 1965, kun Gordon E. Moore teki havain-
non transistoreista, joiden on uskottu kaksinkertaistuvan kahden vuoden valein. Naiden pohjalta
myds vaitettiin tietokoneiden laskentatehoa kaksinkertaistuvan 18 kuukauden valein ja ndin ollen
digitalisaation kehityskulkua arveltiin toteutuvan 2010-luvulla. (Ilmarinen & Koskela 2015, 27.) Sak-
salaissyntyinen filosofi Hannah Arendtin puolestaan naki tieteen kehityksen vuonna 1958, jolloin
han oivalsi murroksellisen voiman valittémasti, kun nykyisen kaltaisia tietokoneita alkoivat ilmaan-
tua julkisuuteen. Digitalisaatio on kasitetty aiemmin fyysisten tietokoneiden hyédyntdmisena ja sen
jalkeen ohjelmistot ja globaalin verkot. Ajatuksena oli tuottaa lisdarvoa ohjelmistojen ja fyysisten
tietokoneiden vuorovaikutuksesta. Naiden my6ta digitalisaatio on muuttanut kansallisvaltoihin pe-
rustuvaa talousrakennetta ja globaalia suunnitellusti seka vauhdittanut globaalin kauppaa tuomalla
suunnattoman maaran uusia kuluttajia ja innovatiivisia toimijoita. (Lindgren, Mokka, Neuvonen &
Toponen 2019, 15-16.)

1990-luvun lopussa ja 2000-luvun alussa on visioitu e-busineksesta ja "uudesta taloudesta”, joita
on uskottu mullistavan kaiken. Tuona aikana on kokeiltu mm. mobiili-internettia, verkkokauppaa ja
personointia. Digitalisaatio on jatkanut kehitystaan muuton hitaudesta huolimatta, minka ansiosta
1990-luvun lopulla tehdyt visiot ovat toteutuneet suunnitellusti. (Ilmarinen & Koskela 2015, 27-28.)
Hyvina esimerkkeina voidaan pitdad Google, Internet Explorer, Netscape, Apple, Amazon, Microsoft
ja IBM, jotka ovat modernien teknologioista nousseet nopeasti suosioon. Myohemmin Facebook ja
Google ovat tuottaneet yritysten markkinointibudjettiin 1ahes viidennes globaalisti. (Gerdt & Eskeli-
nen, 13-14.)
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Kuva 1. Digitalisaation tasot (llmarinen & Koskela 2015, luku 2.1)

Kuva 1 havainnollistaa eri digitalisaation eri tasoja, jotka ovat vuorovaikutuksissa toisiinsa. Mikrota-
solla tarkoitetaan yksittaisten yritysten tai toimijoiden liiketoimintaa, kun taas makrotasolla tarkoite-
taan yhteiskunnan, talouden, markkinoiden dynamiikkaa ja ihmisten kayttaytymismallien muuttu-
mista ja sen selittdmista digitalisoitumisen avulla. Yritysten omalla toiminnallaan voivat vaikuttaa
markkinadynamiikkaan, kun taas yhteiskunta voivat saantelyn avulla vaikuttaa markkinointiin. (ll-
marinen & Koskela 2015, 22-23.) Nostin tdman esimerkkikuvan esille syysta, etta kaikki tasot ovat
toisistaan riippuvaisia nykypaivana. Kaikki tasot kayvat jatkuvaa murrosta digitalisaation my6ta ja
vanhanaikaisista toimintatavoista karsitaan pikkuhiljaa. Tama heijastuu myos paivittaistavarakaup-
poihin, silld asiakkaiden asiointi digitaalisten laitteiden avulla on nopeampaa kuin koskaan ja koh-

deryhmiin saavutetaan markkinoinnin ja sosiaalisen median kanavien kautta.
3.2 Digitalisaation ja liiketoiminnan murros Suomessa

Lehdon ja Neittaanméen (Jyvaskylan Yliopisto 6.5.2021) mukaan, digimurroksella tarkoitetaan
enemman kuin uusia teknologioita tai rakenteellisia muutoksia palveluissa ja tuotteissa. Se on
myds ilmid, mika yhdistyy vahvasti yhteiskuntarakenteisiin ja eri toimijoiden tarpeisiin ja odotuksiin.
Digimurros siis koskettaa kaikkia elaman osa-alueita tdman paivan lansimaisessa kehittyneessa
valtiossa, joiden tarkoituksena on siirtya palveluyhteiskunnasta itsepalveluyhteiskuntaan. Jotta ke-

hityksessa pysytaan, edellytetdan uusien digitaitojen hallintaa.

Nopeasti muuttuvan toimintaympariston paineissa, digitalisoituminen nousee uudeksi haasteeksi
monelle yritykselle, silla digitaalinen liikketoiminta syntyy, kun tdydennetaan ja korvataan aiempia
“fyysisi@” liiketoimintoja. Digitaalisen murroksen myota on oletettavaa, etta uudet sahkoiset palvelut
yleistyvat erityisen voimakkaasti ja nopeasti yritysten keskuudessa. Esimerkiksi, kun tavaroita ja

palveluita ostetaan entistd enemman verkkopalveluiden kautta, kun taas ihmisten ostospaatoksiin
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ja paivittaiseen kayttaytymiseen vaikuttaa sdhkdisessd muodossa oleva tieto. (Ruokonen 2016, 7—
8.) Suhteutan tdman tiedon myds tutkimuskohteeni paivittistavarakauppaan syysta, etta olen tyoni
kautta huomannut vanhanaikaisten toimintatapojen korvattu uusilla toimintatavoilla. Esimerkiksi tu-
pakkakaappien tupakkatuotteet on piilotettu asiakkailta ja tuotteita saadaan alypuhelimen kautta
pyydettaessa. Kateisten kayttd maksutilanteissa luokitellaan myo6s "fyysiseksi” toimintatavaksi,

jonka perusteella kortin kaytto on osittain lisdantynyt nykypaivana.

Suomalaisen yhteiskunnan rakenteelliset muutokset muuttuvat jatkuvasti, minka vuoksi toimintata-
poja halutaan luoda uudelleen seka taata kansalaisille ja yrityksille parempaa toimintatapaa. Siksi
Suomessa julkinen hallinto on I&htenyt innokkaasti mukaan. Digitalisaatiolla luodaan paremmat ja
luotettavammat palveluketjut hyvaa elamaa ja eri elamantilanteita varten, kuin myds huolehtimaan
ihmisten hyvinvointia ja menestysta. Toimintatapoja saadaan siis haastettua ja luotua entista toimi-
vammiksi ja joustavammiksi ja ndin saadaan tuotua kansalaiset ja yritykset julkisten palveluiden
kehityksen keskioon. Suomi on Euroopan Unionin tasolla paras digiosaaminen, kuin myos sahkoi-

sissa palveluissa maailman karkimaista. (Valtiovarainministeri6 s.a.; Marttinen 2018, 142—-143.)

Vuodesta 2020 lahtien, digiostamisesta on tullut vakiintunut tapa monelle kuluttajalle. Kaupan liiton
tilastojen mukaan 63 prosenttia teki digiostoksia vuonna 2019 ja sita seuraavana vuonna digiostos
nousi 73 prosenttiin. Padekonomisti Jaana Kurjenoja uskoo, etta pysyvasti muuttuneet tyonteon
tavat ja pandemian aikana saatu tottumus verkko-ostamiseen tukevat digikauppaa tulevina vuo-
sina. Naiden kasvujen my6ta kauppa on kehittanyt ja kehittaa edelleen digitaalisia palveluja ja saa-
vutettavuutta, mika pitda kuluttajia digikanavilla. (Kaupan liitto 2021.) Digitalisaation kasvun myéta,
Verkkokauppaa hyddyntavat niin asiakkaat kuin monet muutkin segmentit, varsinkin kun tehdaan
ruokaostoksia. Naita tarpeita hyddyntavat seka lapsiperheet etta yritykset. Iso-Britannian Tescon
toimitusjohtaja ennusti yrityksen osavuosikatsauksen perusteella 20 prosentin verkkokaupan kas-
vua, kun taas "Ada Insight” -paivittaistavarakaupan asiantuntija Arhi Kivilahti uskoo Suomen kan-
nalta lyhyelld aikavalilld 5 prosenttia ja puolipitkalla aikavalilla 10-15 prosenttia. (Ropponen
19.4.2022.) Korostan tassa vaiheessa, ettda nama tilastot ovat esimerkkeja digitaalisten palveluiden
suurta kasvua seka kotimaassa etta ulkomailla. Tilastot antavat ymmartaa, etta nykypaivan ihmiset
suhtautuvat verkkokauppatilauksiin parempana vaihtoehtona, jos halutaan nopeuttaa omaa arke-

aan.

On uskottu vuoden 2025 tuovan merkittavid muutoksia, etta perinteinen ostosprosessi ostosten
skannauksineen ja kassatapahtumineen lyhentyvat. Esimerkkind on Yhdysvallan Seattlessa perus-
tettu "Just walk out” -teknologia, jonka mukaan asiakkaat tunnistetaan heidan astuessaan myyma-
I&an sisdan ja ostokset kirjautuvat automaattisesti asiakkaan valitessa tuotteita ostoskassiin. Toi-

sena esimerkkina, K-kaupat ja S-ryhméat suunnittelevat pilotointia kasiskannereiden tai omien
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alypuhelinten avulla, jotta ostosten sujuvuutta voidaan nopeuttaa. Skannatut tuotteet pakataan
suoraan ostoskassiin, jonka jalkeen maksetaan pikakassalla yhta kuittia nayttamalla. (Leino
9.12.2019; Amazon 5.12.2016, 1:49 min; Nurmi 2021.) Yhdysvalloissa perustettu kauppa on yksi
hyva esimerkki myyjattdmista kaupoista, jota ei Suomessa ole viela olemassa toistaiseksi. Pohdin
toisaalta, ettd onko realistista, ettd samaa menetelmaa voitaisiin tuoda yhteiskuntaamme Iahivuo-

sina.

Nykyaan Espoon Otaniemen, Aalto-yliopiston kampuksen Alepassa otettiin robottikuljetukset en-
simmaisena kayttoon Suomessa, kuten kuva 2 ja kuva 3 osoittavat. Alepa otti ensivaiheessa kayt-
tdé6n noin 60 kuljetusrobottia, jotka kuljettavat kahta tai kolmea ruokakassillista kerralla. Jokainen
kuljetusrobotti painaa 35 kiloa ja niissé on aaniominaisuus, jonka avulla voidaan kommunikoida
asiakkaiden kanssa. Niiden toimintatapa on ymparistoystavallinen ja kulkevat jopa sakkipimeassa.
Kuljetusroboteilla on ominaisuus, jonka mukaan pystyvat tunnistamaan jalankulkijoille tarkoitettujen
vaylien esteet, ihmiset, ajoneuvot seka pystyvat tekoalyn avulla oppimaan lisda ymparistostaan.
(Aalto-yliopisto 2022.)

Kauppa-apulainen
palveluksessasi!
Latas

us STARSHIP

Kuva 3. Kassatydntekija laittaa ostoskassin kuljetusrobottiin (Aalto-Yliopisto 2022b)
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3.3 Digitalisaation vaikutukset asiakaspalvelussa

Kaupan henkilékunnan rooli uskotaan muuttuvan radikaalisti, mikali teknologia kaappaa isomman
osan ihmisten tekemasta tydsta. Rutiiniomaisista liukuhihnatyésta huolimatta, henkilékunnat ovat
kuitenkin kykenevaisia tuottamaan paremman asiakaskokemuksen tarjoamalla avustettua osta-
mista ja personoitua palvelua. Siksi on tarkeaa, ettd asiakaskokemuksen kehittdmisessa on aina
lahdettava asiakkaasta ja hanen tarpeistaan. Asiakaskokemuksen kehittaminen ei ole yksittainen
projekti, vaan jatkumo. Se koostuu erilaisista asiakaspolun eri vaiheita ja osa-alueita kehittavista
projekteista, mikd muodostaa lopulta koko toiminnon tai kattaa koko yrityksen toimintatavan muu-
toksen. (Leino 9.12.2019; Gerdt & Eskelinen 2018, 41.) Nostan tdman esille syysta, ettd monet ko-
kevat digitalisaation vievan fyysisten asiakaspalvelijoiden tydpaikkoja. Digitalisaation jatkuvan val-
loituksen huoli on ymmarrettavaa, mutta paivittaistavarakaupoilla on myods kykya kuunnella asiak-

kaiden toiveita.

Tekoalyn kehitys aiheuttaa pelkoa ihmisissa, koska sen ajatellaan vievan tyopaikkoja. Ihmisten
kyky oppia asioiden yhteyksia seka asioiden opettaminen koneelle on vaikeaa, kun taas koneet ei-
vat nykyisesti ymmarra mitaan eivatka ole tietoisia ymparistosta tai tekemisestdan. (Kananen &
Puolitaival 2019, 212.) Kun katsotaan paivittaistavarakaupan toimintaan, ihmisten pelko tulee to-
dennakoisesti itsepalvelukassoista. Ne ovat jo kaytannodssa korvanneet osan palvelukassoista,
mutta ei kokonaan. Tosin tekoaly ei ole taysin kehittynyt, silld itsepalvelukassat tarvitsevat viela

fyysisen asiakaspalvelijan apua.

Ihmisen osaamisen merkitys korostuu, kun jokin osa-alue tai tydtehtava automatisoidaan. Teknolo-
gisen kehityksen edetessa kehitetdan uusia toimintamalleja ja palveluita. Tekoalyn uusilla teknolo-
gioilla voidaan taas korvata joitakin tyotehtavia, mutta myos luoda uusia palveluita, joita eivat aiem-
min ole olleet olemassakaan. Se tuo myds mahdollisuutta tehda enemman t6ita, mika nostaa koko-
naistuottavuutta. Tekoalya hyddynnetaan ensisijaisesti tydkaluna, jolloin ihmisen rooli koneen oh-
jaajana on valvoa ja seurata koneen tekemaa ty6ta. Valvominen voidaan myds automatisoida,
mutta viime kadessa ihminen valvoo koneen tyota. Konkreettisena esimerkkina kone toimii oma-
aloitteisesti ja auttaa ongelmien ratkaisussa luomalla valmiin vastausvaihtoehdon, kun taas ihmi-

nen joko hyvaksyy tai hylkda sen. (Kananen & Puolitaival 2019, 210, 214.)

Se, aiheuttaako tekoalyn kehitys uhkaa vai mahdollisuutta, riippunee toimintamallien muutosta-
vasta, mika taas muuttaa yhteiskuntaa ja lahes kaikkia toimialoja laajasti. Muutos vaikuttaa siis hy-
vin moni asia ja tdssa suhteessa voidaan myds puhua arvoketjujen muutoksesta. Useat asiat, joi-
den vaikutusta ei kyeta arvioimaan, tuntuvat hieman jannittavilta tai jopa pelottavilta. Jotta tekoaly
osaa toimia hyvin, ne tarvitsevat dataa, jotta niilld voidaan tuottaa henkilékohtaista, oikea-aikaista

ja personoitua palvelua. (Kananen & Puolitaival 2019, 215.)
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Aika on yksi tarkeimmistad voimavaroista. Siihen on osattava kayttaa jarkevasti, jos on pyrkimyk-
send asioiden kaikkinaiseen sujumiseen. Toinen tarkeimmista asiakashyodyista on vaivattomuus,
josta syntyy ajan ja fyysisen vaivan saastona. Se lisda esimerkiksi ennalta sovitut toimintamallit,
kuten uuden teknologian kayttdminen, palveluymparistdn asiakaslahtéinen suunnittelu ja jousta-
vuus. (Kuusela & Neilimo 2010, 49.) Nostin taman esille, silla asiakkaille on tarkeda saada kaupan-
kaynnista positiivisen kokemuksen. Digitalisaatio on mahdollistanut ndma arvot ja se nakyy myos

tana paivana paivittaistavarakaupoissa.

Kauppojen digitalisoituminen on tuonut myos hyvaa liiketoimintamalleihin, sillda se on mahdollista-
nut ettd kehittanyt uusia monikanavaisia palveluita. Digitalisaatio tuo kaupoille mahdollisuuksia
vastata eriytyneen asiakaskunnan palvelemiseen. Monikanavaisuus tarjoaa uusia jakelu- ja an-
saintamahdollisuuksia, kuin myds kehittdd olemassa olevaa liiketoimintaa. Digitaalisten liiketoimin-
tamalleissa tavaratilaus, kuljetus asiakkaalle, tuoteinformaatio, mainonta ja maksaminen voivat olla
merkittavalla tavalla erilaisia kuin perinteisen kaupan asiakaspalveluratkaisuissa. (Kuusela & Nei-
limo 2010, 132-133.)
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4 Tutkimuksen toteutus

Aloitin tutkimusprosessin toteutuksen tekemalla opinnaytetydn suunnitelmaa, jolla rakennan toimin-
tatapojani aineistokeruun suhteen. Alustavasti tarkoituksenani oli valita tietyn ketjun johtajia ja myy-
malapaallik6ita kohderyhmaksi. Tavoitteenani oli haastatella 6-8 myymalapaallikk6a eri paivittais-
tavarakaupoista, jotta tutkimuksen luotettavuus olisi taattu. Rekrytoidessani haastateltavia, tuotti
sitten yllattden haastetta. Osa kieltaytyi osallistumasta, osa ei vastannut viestiini ollenkaan ja loput
suosittelivat minua haastattelemaan toista henkil6a. Koska aikaa oli rajallisesti, paatin ottaa vara-
vaihtoehdon kayttoon eli sisallytin kuluttajat myds haastatteluprosessiin. Talldin haastattelin yh-
teensa 11 henkila, jotka ovat nelja myymalapaallikkda ja kuusi kuluttajaa. Haastattelut toteutettiin
myymalapaallikdiden osalta etana eli Teams-sovelluksen valityksella, kun taas kuluttajat seka kas-

votusten ettd sahkdpostitse. Kaikki haastattelut kestivat suurin piirtein 15-35 minuuttia.
4.1 Menetelma ja aineisto

Opinnaytetyd perustuu laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen. Kvalitatiivinen tutkimus on tut-
kimustapaan perustuvaa tieteellista menetelmaa, jonka paatavoitteena on pyrkia ymmartamaan
tutkimuskohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonaisvaltaisesti (Koppa, 2021.). Tutki-
muksen tavoitteena on pureutua ihmisen arkipaivassa tapahtuvaa ilmiéta tai ymmartaa ihmisen
tuottamia monitulkintaisia ja subjektiivisia merkityksia. Kaytanndssa kasitellaan ihmisten kokemuk-
sia, kasityksia ja niiden merkityksia. Ne muodostuvat ihmisen eletyssa ja koetussa todellisuudessa.
(Vilkka 2021, 17-18.)

Aineistokeruun menetelmaksi valitsin haastattelun, mika on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumene-
telmista tutkimustydssa. Silld saadaan nopeasti keratyksi syvallistakin tietoa kehittdmisen koh-
teesta. Haastattelu on hyva valinta syysta, etta yksilélld on mahdollisuus tuoda esille itsedan kos-
kevia asioita mahdollisimman vapaasti ja silld saadaan keratyksi uusia nakdkulmia avaavaa aineis-
toa. Lisaksi haastattelijalla on helppo tarkkailla haastateltavan vastauksia. Tama keruumenetelma
tukee toisia menetelmia hyvin ja sen tehtavana on selventaa tai syventaa asioita. Haastattelut 4a-
nitetaan, silla se toimii muistina ja eri tilanteiden tulkinnan apuna seka haastattelijan on helppo pa-
lata haastattelutilanteeseen uudestaan. Aanitteiden kuunteleminen uudestaan mahdollistaa uusien
nakokulmien tai puheen savyjen huomioimisen eli usein pystytaan ymmartamaan, mita haastatel-
tava todellisuudessa on vastauksillaan tarkoittanut. Haastattelujen jalkeen aineistot on litteroitu el
"kirjoitettu auki”. Litteroinnin tarkoituksena on kerata vastausten sisalt6a sanantarkasti, jos kayte-

tyilld sanoilla on merkitysta tutkimuksessa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 106—-107.)

Tutkimushaastattelu on sosiokulttuurinen kaytanto, joka tekee mahdolliseksi luoda osapuolten va-

lille erilaisia rooleja, suhteita, moraalisia asemia ja toimijuutta, mik& niiden uskotaan saavan
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autenttisempaa aineistoa ihmisen kokemuksista. Se on yksi suosituimmista aineiston keréamisen
tavoista kaikissa opinnaytetyotyypeissa, silla kulttuurimme perustuu puheeseen ja keskusteluun.
Tutkimushaastattelut perustuvat todellisuudessa koetuista kokemuksista ja kasityksista ja on tyypil-
lista, ettd ne ovat tietorakenteeltaan moniaikaisia ja -paikkaisia. Nykypaivana nama tavat ovat vahi-
tellen muotoutuneet keskeisiin teemoihin perustuvista kysymys-vastaus-haastattelumallista on ke-
hittynyt siihen suuntaan, jossa korostetaan vahvaa toimijuutta ja haastateltavan vallan lisaanty-
mista. (Vilkka 2021, 74-75.)

Puolistrukturoitu teemahaastattelu on menetelma3, jossa ei taysin tunneta tutkimuksen kohdetta
eika ohjata liikaa vastaajia. Sanamuodot seka kysymysten jarjestykset suunnitellaan etukateen.
Siind on suunniteltu tarkka haastattelurunko, jota kaytetdan kaikissa haastatteluissa. Teemahaas-
tattelussa on mahdollisuus muokata edellisten haastattelun mukaan, joita ei etukateen osattu ottaa
huomioon. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 41.) Kaikki haastattelut toteutin teemahaastattelu-
menetelmalld, jossa paastaan teemoihin liittyviin kysymyksiin eli rajaan tiettyyn aihepiiriin, tilantee-

seen tai tapahtumaan.

Ennen haastattelun toteutusta, haastateltavien ehdot yksityissuojineen on otettava huomioon. Hy-
van tieteellisen kaytannon yllapitamiseksi, tutkimus- ja kehittamiskohteen ihmisia ja niiden organi-
saatioilta tulee aina informoida aineiston kokoamisesta ja sen tarkoituksesta. Tutkimukseen osallis-
tuminen perustuu aina suostumukseen, kuin myos ihmisiin perustuvaan ihmisarvoon ja itsemaa-
raamisoikeuden kunnioittamiseen. Kaytannossa niilla tarkoitetaan, ettd osallistuminen on aina va-
paaehtoista ja suostumusta pitaa aina olla, mikali heidan antamia tietoja kaytetaan opinnayte-
tyossa. (Vilkka 2021, 76, 115.)

4.2 Haastateltavat ja haastattelukysymykset teemoineen

Valitsin seka myymalapaallikot etta kuluttajat kohderyhmaksi. Myymalapaallikot koostuvat koke-
neista tekijoista, joista suurimmalla osalla on kahdenkymmenen ja neljankymmenen vuoden vali-
sen kokemusta alalta. Kolme heista ovat miehia ja yksi on nainen. Kuluttajista suurin osa ovat tut-
tavia, joita tunnen entuudestaan. Heita on kuusi kappaletta, joista viisi ovat naisia ja yksi on mies.
Naisista kaksi ovat kahden lapsen kotiaiteja. Toinen niista on keski-ikainen ja toinen ammattikor-
keakoulussa opiskeleva nuori. Kolmas naiskuluttaja on parisuhteessa oleva korkeakoulutettu tra-
denomi ja loput kaksi ovat yksinasuvia sinkkuja. Nuori mieskuluttaja on parisuhteessa oleva varas-
totyontekija. Haastattelun osallistumisen kriteerina on kuitenkin se, etta pitaa olla jonkin verran ko-
kemusta kyseisen paivittaistavarakaupan digitalisoiduista palveluista. Nain kuluttajat pystyisivat an-

tamaan paremman nakemyksen paivittaistavarakaupan tulevaisuudesta.
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Myymalad Myymala Myymala Myymalad
paallikko paallikko paallikko paallikko

1 2 3 4

Haastateltavat

Kuluttaja/ Kuluttaja/ Kuluttaja/ Kuluttaja/ Kuluttaja/ Kuluttaja
1 2 3 4 5 6

Kuva 4. Haastatteluaineisto

Liite 1 ja Liite 2 koostuvat haastattelurungoista, joista ensimmainen on tarkoitettu myymalapaalli-
kdille ja toinen kuluttajille. Haastattelurungot koostuvat kolmesta eri teemoista, jotka ovat Nyky-
hetki, asiakaspalvelu ja tulevaisuus. Nykyhetki- ja asiakaspalveluteemoissa on kaksi kysymysta ja
tulevaisuusteemassa on kolme kysymysta. Haastattelurunko on alustavasti kehitetty vain myyma-
lapaallikdille, mutta suunnitelman muuttaessa olen luonut myoés kuluttajille oman haastattelurun-

gon, joiden kysymykset on muotoiltu asiakasrooliksi.

Ensimmaisessa teemassa keskitytdan nykyhetkeen. Myymalapaallikot kertovat heidan myyma-
lansa tdmanhetkisesta digitalisoiduista toiminnoista ja palveluista, kun taas kuluttajat kertovat hei-
dan kayttdmiaan digitalisoiduista palveluista paivittaistavarakauppa X:ssa. Molemmat ryhméat myoés
kertovat yhteisesti heidan kokemuksiaan ja suhtautumistaan digitalisoiduista palveluista, joita kay-
tetdan tana paivana. Asiakaspalveluteemassa keskitytdaan asiakaspalveluun, joissa molemmat ker-
tovat omia ndkemyksiaan ristiriidan mahdollisuudesta fyysisten asiakaspalveluiden ja digitaalisten
laitteiden ja palveluiden valilla. Tassa kohtaan myymalapaallikot kertovat yleisesti asiakaspalauttei-
den pohjalta niitd ongelmakonhtia, joita eri asiakaskunnat ovat korostaneet palautteissa. Kuluttajat
kertovat sen sijaan suhtautumistaan "puhuvista” laitteista, jos naita digitaalisia asiakaspalvelijoita
tulisivat tulevaisuudessa. Viimeisessa teemassa eli tulevaisuudessa kysytaan heidan nakemyksi-
aan paivittaistavarakaupan tulevaisuudesta kymmenen vuoden sateella. Molemmat arvioivat yhtei-
sesti siitda, muuttuuko paivittaistavarakauppojen toimintaa ja niiden laatua radikaalisti. Teeman vii-
meisessa kysymyksessa puhutaan vuodesta 2032 eli tarkoituksena on tuoda heidan vastauksis-

saan esiin siita, millaista palvelua kuluttajat arvostaisivat tai toivoisivat kyseisena vuotena.
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Myymalapaallikot sen sijaan kertovat nakemyksiaan siita, millaista palvelua he nékevat asiakkai-

den arvostan tulevaisuudessa ja millaisia toimintatapoja he uskoisivat niiden jatkuvan.

Olen esittanyt molemmille kohderyhmille kysymyksen oikean asiakaspalvelijan korvaamisesta pu-
huviin digitaalisiin laitteisiin eri teemoihin. Myymalapaallik6iltd kysyin tulevaisuusteemassa ja kulut-
tajilta asiakaspalveluteemassa. Tama perustuu siihen, ettd kuluttajat ovat paivittaistavarakaupoissa
kaydessaan asiakkaita, joten tassa suhteessa on suotavaa kohdistaa kysymysta asiakaspalvelu-
teemassa. Myymalapaallikdille esitan sen sijaan tulevaisuusteemassa syysta, ettd he osaavat an-
taa arvion, tullaanko puhuvia digitaalisia asiakaspalvelijoita ottamaan kayttédn kymmenen vuoden

kuluttua.
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5 Kohderyhmien nakemykset

5.1 Myymailapaallikéiden nakemykset
5.1.1 Nykytila

Myymalapaallikdiden mielesta digitalisaatio on tuonut paljon muutoksia myymaldidensa toimintaan,
joista nykyaan itsepalvelukassat ovat iimestyneet paivittaistavarakauppoihin. Itsepalvelukassojen
tarkoitus on tuoda asiakkaille nopeutta arkeen seka valinnanvapautta siind mielessa, jos haluaa
asioida ilman myyjakontaktia koko ostosreissunsa aikana. Itsepalvelu- ja normaalikassoilla on lisa-
ominaisuus, jossa asiakkaat voivat maksaa ostoksensa maksulaitteessa joko maksukortilla tai pu-
helimella MobilePay -nimisella sovelluksella. MobilePay on sovellus, jonka avulla rahansiirtoa kay-
daan kahden henkildn valilla nopeasti, kuin myds maksaa ostoksia kivijalkamyymaloissa ja verkko-
kaupoissa (MTV-Uutiset 2018). Puhelimeen tarvitaan Bluetooth-yhteys, jolla yhdistetaan maksulait-
teeseen suorittaakseen maksun. Itsepalvelukassojen lisdantymisen vuoksi voidaan niiden pohjalta
kohdistaa tyotunteja perusasiakaspalvelun tekemiseen, jotta heidan toimintansa ovat tasapai-

nossa.

Digitalisoidut tilausjarjestelmat ovat myds tulleet keskiédon nykypaivana, jonka mukaan tavaratilauk-
set lahetetaan automaattisesti eika niitd nykyaan tarvita tehda manuaalisesti. Taman lisaksi tilaus-
tavaratoimitusryhmat voidaan ohjata etukateen muun muassa siten, kun esimerkiksi juhlapyhien
myyntieriin reagoidaan etukateen, joiden pohjalta ohjataan tavaraerat sahkdisesti. Tama toiminta
helpottaa myymalapaallikdn seka henkildkuntien ettd asiakkaiden arkea. Tilausjarjestelmia ohja-
taan paivittaistavarakaupoissa kaytettaviin puhelinlaitteisiin, jolla pystytaan tekemaan kaikkea,
muun muassa otetaan asiakaspalautteita ja -toiveita vastaan sahkdisesti, jota kautta ne tulevat
myymalapaallikdille suoraan tietoon. Myymalapaallikailla on taten helppo profiloida myymalansa

valikoimia entista asiakaskunnan nakoiseksi.

Paivittaistavarakaupan markkinointia on alkanut menemaan sahkdiseen muotoon eli internetpalve-
luihin sijoitetaan bannereita. Bannerilla tarkoitetaan maksullisia mainospaikkoja internetsivuilla, jota
napsauttamalla paadytaan toiselle sivulle, kuten blogiin, uutiseen tai sisaltdlaatikkoon (Tirkkonen
5.1.2011). Toisaalta yksi myymalapaallikdista on korostanut, ettd jos kyseista toimintaa tehdaan
internetissa, niin se on isoille yhtidille maksullista, jos tavoitteena on kohdata potentiaalisiin kohde-
ryhmiin. Tietoperustassa on korostettu kdsiskannereista, joita on tullut talla hetkella isoihin myyma-
I6ihin. Muutamat myymalapaallikot mainitsivat aiheesta, vaikkakin ne eivat ole tulleet viela paivit-
taistavarakauppoihin. He korostivat, etta niita on todennakoisesti tulossa myos heidan kayttoonsa

|ahitulevaisuudessa.
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Tiedustelin myymalapaallikéiltd heidan henkilokuntien maarasta ja rakenteesta, joita digitalisaatio
on mahdollisesti vaikuttanut paivittaistavarakaupan arkeen. Yksi heistd on sanonut, ettd he ovat
palveluammatissa eikd usko koneiden korvaavan tydntekijoita heti. Hianen 25 vuoden seurantajak-
sossaan kokee niin, etta hanen paivittaistavarakaupassa on edelleen yhta paljon tyontekijoita kuin
ennenkin. Han korosti, etta vaikka isojen myymalodiden henkildkuntamaara on vahentynyt huomat-

tavasti, kyse ei ole digitalisaatiosta, vaan kilpailu on paljon kovempaa nykyaan.

Vaikka itsepalvelukassat ovat ilmestyneet paivittistavarakauppoihin, yksi heista korosti, ettd hen-
kildkuntien maaraan ei ole tullut mitdan suurta muutosta. Yhden mielesta toimintoja on pystytty te-
hostamaan ja parantamaan, kuin myos ovat karsineet "turhia tekemisia”. ltsepalvelukassat ovat
saastaneet seka tydtunteja ettd tydnmaaraa, paivatasolla se olisi useita tunteja. Tietyssa paivittais-
tavarakaupassa se tarkoittaisi noin 5—10 tuntia. Jos kyse on kassamiehityksesta, niin tyétehtavat
ovat muovanneet tyontekijoille erilaisiksi. Paivittdistavarakaupoilla on kuitenkin kaytdssaan analy-
tiikkaa, jonka avulla jarjestelmat nakevat 15 minuutin tarkkuudella ennusteita asiakkaiden maa-
rasta tietylla aikajaksolla. Niiden pohjalta myymalapaallikoéilla on helppo suunnitella tydvuorolistoja
tuleviin tyopaiviin. Nain voidaan yhden haastateltavan mukaan saada tyontekijoita tekemaan

tyonsa oikeaan aikaan.
5.1.2 Asiakaspalvelu

Tassa teemassa myymalapaallikot kertovat yleisimmat asiakaspalautteet, joita he ovat vastaanot-
taneet asiakkailta. Tarkoituksena on tuoda ilmi, miten asiakkaat ovat suhtautuneet paivittaistavara-
kaupan digitalisoituihin palveluihin. Suurin osa heista korosti asiakkaiden ikdjakaumasta, kuten
vanhemmat ja nuoremmat sukupolvet, joiden mielipiteet eroavat melko paljon. Vanhemman suku-
polven tekninen osaaminen ei ole heille luontaista syysta, etta digitaalisia palveluita ei osata kayt-
taa ja nain ollen itsepalvelukassaa kaytetaan vahemman. Myymalapaallikdiden mukaan kynnys on
vanhemmille vaestdille korkea. On myos tiettyja asiakasryhmia, jotka suhtautuvat muutoksiin nega-
tiivisesti tai ovat jyrkasti digitalisoitumista vastaan, silla monet kokevat niiden vievan fyysisten asia-
kaspalvelijoiden tyopaikkoja. Toisaalta paivittaistavarakaupat tarjoavat jatkuvasti mahdollisuuden
opettaa heille digitalisoituja laitteita, vaikkakin asiakkaat eivat ole halukkaita oppimaan. Rahanka-
sittelyn kysymys on my6s ollut nousussa, kun maksukortit ovat nykyaan paljon kaytdssa. Monet

toivovat, etta kivijalka-asiakaspalvelua kuitenkin sailytettaisiin tulevaisuudessa.

Nuoremmat sukupolvet suhtautuvat sen sijaan muutoksiin positiivisemmin syysta, etta digitaalisten
laitteiden kayttd on helppoa, nopeaa ja paasee kaupasta ulos nopeammin. Markkinoinnin kautta he
ovat monesti perilld seka saavat paivittain tietoja asiakasomistajuudesta, kaupan aatteesta, vas-
tuullisuudesta ja eettisyydesta. Tietoisuus paivittaistavarakaupan toiminnasta korostuvat. On toi-

vottu, ettd pikakassoja lisattaisiin tai muuta digitalisoitumisen valineita lisattaisiin jatkossakin.
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Kun puhutaan digitalisaation ja perinteisen asiakaspalvelun ristiriidasta, suurin osa olivat sita
mieltad, ettei perinteista asiakaspalvelua tulla syrjimaan heti eivatka tule poistumaan kokonaan, var-
sinkaan kivijalkamyymaloissa. He uskovat, ettd molempia asiakaspalvelumuotoja tarvitaan jossain
muodossa jatkossakin. Digitaaliset laitteet eivat pysty olemaan ainoastaan digitaalisen palvelun va-
rassa, silla ne tarvitsevat jatkuvasti fyysisen asiakaspalvelijan apua, kun on kyse korttimaksuongel-
mista tai muista teknisistd ongelmista. Toisaalta yksi heista on sita mielta, etta ei itse nae ristiriitaa
syntyvan. Han uskoo digitalisaation olevan my06s osa asiakaspalvelua, koska silla autetaan asia-
kasta suorittamaan ostosmatkansa ja ohittamaan kassajonoa nopeammin, oli kyse sitten pikakas-
sasta tai muusta laitteesta. Ristiriitaa voi synty3, jos paivittistavarakauppa ei kykene opettamaan

asiakkaitaan kayttamaan laitteita oikeaoppisesti.

Kateisen kayton suhteen on todennakdista, etta sita tullaan kymmenen vuoden aikana vahenta-
maan suurten korttimaksun kaytdén vuoksi. Korttimaksupalvelua suhtaudutaan turvallisena tapana
suorittaa ostoksia kuin kateisrahat, minka vuoksi maksutapaa tullaan todennakdoisesti kallistamaan
digitaaliseen suuntaan. Yksi myymalapaallikdista uskoo, etta kateisen kasittely voisi koostua noin
20-30 prosenttia, mika tarkoittaa pidemmalla aikavalilla enintaan 1-2 kassahenkilda, jotka kasitteli-

sivat kateisrahaa. Han epardi, onko vanhemman sukupolven vaesto valmis maksutapamuutoksiin.

Itsepalvelukassoja kaytetaan useimmiten pienten ostosten tekemisiin ja ne toimivat toistaiseksi
vain korttimaksulla. Yksi myymalapaallikdista seuraa mielenkiinnolla itsepalvelukassojen kehitysta,
kun saman kauppaketjun suurimpiin myymaldihin on otettu liukuhihnat kayttoon. Niissa asiakkaat
voivat halutessaan suorittaa ostoksiaan vaikka yli 100 euron edesta. Kun puhutaan verkkokau-
pasta, sahkoisesta asiakaspalvelusta ei valttamatta synny ristiriitaa. Asiakkaiden kanssa palvellaan
normaalisti sahkopostitse seka paivittaistavarakaupan oman sovelluksen palauteanto- ja saanti-

mahdollisuus sujuu ongelmitta.
5.1.3 Tulevaisuus

Myymalapaallikot kertovat yhteisesti heidan arvionsa siita, miten digitalisaatio vaikuttaa asiakaspal-
velun laatuun ja nopeuteen seuraavat kymmenen vuotta. Kolme heista uskoi laadun menevan pa-
rempaan suuntaan digitalisaation ansiosta, silla asiakkaiden ostoskaynnit helpottuvat, kuin myos
fyysisten asiakaspalvelijoiden toiminta nopeutuu. Yksi heista taas kokee, etta laatu saattaa karsia
ja ihmiskohtaaminen tullaan kaipaamaan. Laadun varmistamiseksi hyodynnetaan toistaiseksi "haa-
muasioinnilla” eli henkilot, jotka varmistavat, etta kassatyontekijat toteuttavat paivittaistavarakaup-
pojen hyvaa asiakaspalvelua. Yksi heista korostaa, ettad asiakaspalvelu on paljon muutakin kuin
pelkastaan kasvotusten. Digitaalisia vaihtoehtoja uskotaan tuovan lisaa virtaa paivittaistavarakaup-
pojen toimintaan, minka vuoksi niista tulee kilpailuvaltti. He nakevat, ettéd muita digitaalisia palve-

luita omaavat suurimmat yksikét voitaisiin tuoda myds paivittaistavarakauppoihin. "Kasiskannerit”
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on yksi hyva esimerkki, joilla asiakkaat lukevat ostoksiaan omatoimisesti tai kerailypalvelu, jonka
mukaan asiakkaiden ostoksia kerataan kauppakasseihin valmiiksi sailytyskaappiin. Paivittaistava-
rakaupoissa kerailypalvelulla uskotaan parjadavan yhdella kassatyontekijalla ja palvelusta saataisiin
euron summan kerailykuluja. Talldin mentaisiin niin sanottu "plus-miinus-nolla’-tilanteeseen. Tama
perustuu myds nopeuteen, jolla halutaan auttaa asiakkaita poistumaan myymalasta nopeammin.

Toisaalta kauppakassikerailyn kustannustehokkuus riippuu siitd, kuinka kannattavaa se on.

Verkkokauppapalveluita uskotaan kehittyvan nykyisesta parempaan suuntaan. Digitalisaation
avulla asiakkaille tarjotaan ruokavinkkeja ja -ohjeita laajemmin, kun taas yksi heisté toivoo, etta
asiakkaiden toiveet vastaanotettaisiin kuukauden ennakkoon juhlapyhavalikoimien takaamiseksi.
Esimerkkina jouluruoat, jonka mukaan myymalapaallikdt vastaanottaisivat asiakkaiden tilaukset
sahkdisesti. Niiden pohjalta rakennettaisiin jouluvalikoimaa kysyntdan perustuen. Tarvittaessa ote-
taan erikoistuotteet huomioon. Yksi myymalapaallikdista korosti, ettd kymmenen vuotta sitten myy-
mala oli erilainen kuin mita se on nykyaan ja uskoo vahvasti, etta kymmenen vuoden paasta paivit-

taistavarakauppa tulee olemaan erilainen.

Kysyin myymalapaallik6iltd "puhuvien” digitaalisten laitteiden mahdollisuutta korvata oikean asia-
kaspalvelijan tulevaisuudessa. Kaikki korostavat yhteisesti, etta eivat usko niiden korvaavan oikean
fyysisen asiakaspalvelijan koskaan. Yksi heista kokee melko kaukaiselta ajatukselta, jos asiakas
kohtaa digitaalisen asiakaspalvelijan kassan paadyssa. Puhuvilla digitaalisilla laitteilla tuodaan 1a-
hinna "lisdarvoa” paivittaistavarakaupan toimintaan. He korostavat, etta kivijalkakaupoissa tulee
olemaan jollain tasolla perinteista asiakaspalvelua, ainakin kymmenen vuoden janteella. Jos digi-
taalisia laitteita tuotaisiin enemman, niin niiden on oltava pitkalle kehitettya teknologiaa, jotta laadu-
kasta asiakaspalvelua voidaan taata asiakkaille. Toinen heista uskoo, ettd suhtauduttaisiin hyvin,
mutta lahinna henkildkohtaisena palveluna. Muutama heista myontavat asioivan itsepalvelukas-
soilla, kun haluavat suorittaa ostoksensa omassa rauhassa ilman vuorovaikutusta kenenkaan

kanssa.

Haastattelun viimeisessa kysymyksessa myymalapaallikot kertovat heidan ennusteensa siita, mil-
laisia palveluita asiakkaat arvostaisivat vuonna 2032. He uskovat, ettad asioimisen nopeus ja help-
pous olisivat paivittdistavarakaupan tarkeimpia arvoja, joita tullaan panostamaan jatkossa. Yksi
heista korostaa naiden rinnalle myos yllatyksellisyytta, jonka mukaan tarjottaisiin asiakkaille tuot-
teita, joita eivat ole ajatelleet hankkivan ostoskoriin. Nailla arvoilla uskotaan erottuvan kilpailijoista.
Valikoiman monipuolisuus ja laajuus ovat myos niitd arvoja, joita uskotaan lisdantyvan jatkossa.
Asiakkaiden ei talléin tarvitsisi kdyda muissa myymalodissa 16ytaakseen yhta tiettya tuotetta. Digi-
taalisten laitteiden suhteen, tekniikka ostostapahtumien yhteydessa olisi hieno lisd, jos esimerkiksi

asiakkaille annetaan valmiin ostoslistan viimeaikaisten ostoskayntien perusteella ostoskoriin.



22

Yksiloityd, henkilokohtaista palvelua yllapidettaisiin tulevaisuudessa. Esimerkiksi ruoanlaittoon liit-
tyvat vinkit mahdollistaisivat digitaalisten palveluiden avulla, jota kautta asiakkaat voivat halutes-
saan |16ytaa mieluisia ehdotuksia. Laajan asiakaspalvelun monipuolisuus ja kokonaisuus uskotaan
kehittyvan, jotta asiakkaat voivat valita vapaasti mieluisia palvelumuotoja. Lopuksi myymalapaalli-
kot vahvistavat yhteisesti, ettd perinteinen asiakaspalvelu ei tule koskaan katoamaan ja se tulee
varmasti jatkumaan, silld vuorovaikutteisuus kassahenkildiden ja asiakkaiden valilla on valttama-

tonta laadukkaan ostoskaynnin varmistamiseksi.
5.2 Kuluttajien nakemykset
5.2.1 Nykytila

Kuluttajilta kysyin yhteisesti paivittaistavarakaupan digitaalisia palvelumuotoja, joita he kayttavat
nykypaivana. ltsepalvelukassa nousee vastauksissaan ensimmaisend, jossa he suorittavat pikaos-
toksiaan jokaisella ostoskerralla. Paivittaistavarakaupan oma mobiilisovellus mahdollistaa kulutta-
jan tarkistamaan omia tietoja, kuitteja, ostoskayttaytymisensa, tarkistaa rahatilanteensa seka kayt-
tamaan bonuskorttia samassa yhteydessa. Saman ketjun isoissa myymaldissa, sovelluksella voi-
daan avata kasiskannereita, joilla kuluttajat voivat suorittaa nopeita ostoksia. Verkkokauppa tulee
myds kuluttajilla kaytettya, kuten esimerkiksi kauppakassipalvelut, jossa tehdaan omat ruokaostok-
set ennakkoon pitkdn matkan jalkeen tai helpotetaan perheen arkea. Lisaksi heilld on myés mah-

dollisuus seurata paivittdistavarakaupan tarjontaa seka tarkkailla tuotteen saatavuutta.

Kysyin heidan suhtautumistaan paivittaistavarakaupan digitalisoituihin palveluihin, palvelun nopeu-
teen ja siita, onko vield parantamisen varaa. Kolme heista suhtautuu positiivisesti syysta, etta digi-
taaliset palvelut ovat helpottaneet heidan arkeaan. Isojen ostosten suorittaminen on nopeampaa
kuin ennen seka maksutapoja on kehitetty parempaan suuntaan. Toisaalta jarjestelmat ovat ajoit-
tain "kOmpel6ita” eli tarkoitetaan silla, etta esimerkiksi itsepalvelukassat sulkeutuvat yllattaen tai
tuotteiden lukeminen epaonnistuu, jonka jalkeen laite pyytaa asiakasta kdantymaan asiakaspalveli-
jan puoleen. Tall6in ongelmakohtaa korjataan, jonka jalkeen kuluttaja voi suorittaa ostoksensa lop-
puun asti. Verkkokauppa- ja kauppakassipalvelut mahdollistivat kaupankaynnin sujuvuutta eli no-
peus korostuu toiminnassaan. Yksi heista kokee yhteiskunnan kiihdyttavan nopeuttaan eli kulutta-
jan mielesta on hyva juttu, ettei tarvitse tehda kaiken itsenaisesti. Sujuvuus ja katevyys nousevat

myos keskioon paivittaistavarakauppojen toiminnassaan.

Kaksi kuluttajaa suhtautuu sen sijaan negatiivisesti silla perusteella, etta digitalisaatio ei ole heidan
mielestdan aina hyva korvaamaan fyysista asiakaspalvelua taysin. Vaikka ostoskaynti ja palveluti-
lanteet on nopeutettu, ei se valttamatta ole ratkaiseva toiminta. Yksi heista suhtautuu itsepalvelu-

kassoihin skeptisesti ja "boikotoiden” eli han valttaa digitalisoituja palveluita. Kuluttaja perustelee
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silla, ettei saa ikdrajavalvottavia tuotteita itsepalvelukassoilta, kuten esimerkiksi tupakka- ja alkoho-
lituotteet. Lisaksi kuluttaja kokee digitaalisten laitteiden vievan fyysisten asiakaspalvelijoiden tyo-
paikkoja eli hanen valttelevalla toiminnallaan haluaa varmistaa, etta tavallisten asiakaspalvelijoiden
tyopaikat sailyvat jatkossa. Inmiskontakti ja -palvelut ovat hanelle tarkeita asiakaspalvelumuotoja.
Toinen asia, mita kuluttaja kokee turhaksi, ovat kasiskannerit, silla hanen mielestansa tuotteiden
kerays hoidetaan itse eikd han nae palvelun nopeutuvan sen suhteen. Toinen kuluttajista kokee
digitaalisten laitteiden valloitusten olevan huonoa, jos fyysiset asiakaspalvelijat katoavat nakyvilta.

Han arvostaa perinteista asiakaspalvelua ja tulee kayttamaan sita jatkossakin.
5.2.2 Asiakaspalvelu

Kysyin kuluttajilta, ettd voiko digitalisaatio aiheuttaa ristiriitaa perinteisen asiakaspalvelun kanssa
seka kertomaan, millaisia ristiriitoja voisi syntya. Suurin osa heista uskoo digitaalisten palveluiden
aiheuttavan ristiritaa syysta, ettd inmiskontaktia ja -palvelua arvostetaan enemman kuin etta kay-
tettaisiin vain itsepalvelukoneita. Hyvaa asiakaspalvelua saadaan talla hetkelld vain fyysisilta asia-
kaspalvelijoilta, silld ammattitaitoisuudellaan niilld on kykya palvella, opastaa ja auttaa kuluttajia
kaikissa tilanteissa. Esimerkiksi asiakaspalvelijat osaavat kertoa enemman paivittaistavarakaupan
sovelluksesta ja sen sisallosta, kuin myds suositella ruokaresepteja ja muita mahdollisia ratkaisuja.
Kokonaisuudessaan kuluttajat kokevat saavansa ihmisiltd enemman irti kuin etta olisivat vain itse-
palvelukassan varassa. Yksi kuluttajista on nostanut toisen ristiritaa aiheuttavan tekijan, mika on
verkkokaupan ja paivittaistavarakaupan hintatiedot. Hintojen paivitys on nopeampaa verkossa kuin
se, etta asiakaspalvelijat vaihtavat hyllypaikkojen hintalappuja. Jos asiakas saa tietaa alennetun
tuotteen olevan tarjolla verkkopalvelun perusteella ja kohtaa eri hinnan paikan paalla, saattaa asia-
kaspalvelijat joutua selvittdmaan oikeaa tuotteen hintaa. Kuluttaja uskoo nakevan niin, etta fyysiset
asiakaspalvelijat huolestuisivat enemman digitalisaation etenemista. Toinen kuluttajista kokee digi-
taalisten laitteiden luovan "kylman maailman” ilmapiirin. Han kokee sen pelottavaksi, jos paivittais-
tavarakauppa digitalisoituu valtavasti eikd saa oikealta ihmiseltd apua ongelmatilanteissa. Kolmas
kuluttaja suhtautuu myds hieman negatiivisesti siten, ettd ostoskayttaytymistd muuttuu entisestaan
tulevaisuudessa ja tekeminen painottuu verkkoon. lkaihmisille voisi todennakdisesti olla kova
paikka, jos fyysista asiakaspalvelijaa ei olisi saatavilla. Taten han ei usko myoskaan digitaalisten

laitteiden korvaavan ihmista ja asiakaspalvelua tulevaisuudessa.

Vain yksi kuluttajista ei koe aiheuttavan ristiriitaa. Han on tietoinen ihmisten huolesta digitalisaation
etenemista, mutta han itse kokee muutosten olevan positiivinen asia. Han perustelee, ettd palvelut
ja asiakkaiden omatoimisuus laajenevat, kuin myds asiakaspalvelijoiden tydkuva muuttuu. Verkko-
tilauksia ja kauppakassiostoksia tehdessaan han on tietoinen, etta fyysinen tyéntekija tulee hoita-

maan loput tehtavat, kuten esimerkiksi pakkaamaan asiakkaiden ostostavarat. Tama lisaa
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tyollistymismahdollisuutta eikd nae sen suhteen haittana. Kuluttaja korostaa tyoskentelevansa so-
siaali- ja terveydenalalla ja han kokee ymmartavansa ihmiskontaktin tarkeytta. Asiakaspalvelijoiden
jokapaivaiset tervehdykset jaisivat kokonaan pois ja yksinaisyys tietyissa ikaryhmissa voisi nousta

enemman esille, minka perusteellda han nakisi myos ristiriidan.

Kysyin kuluttajilta "puhuvista” digitaalisista laitteista ja voidaanko korvata niilla fyysisia asiakaspal-
velijoita. Viisi heista kokee asiaan negatiivisena eika puhuviin laitteisiin suhtauduta hyvin. Jos ky-
seessa on itsepalvelukassa, joka ohjeistaa, niin sen kanssa ei koeta ongelmana. Kuluttavat ym-
martavat "puhuvista” digitaalisista laitteista niin, ettd tarkoitetaan pitkalle kehittyneista tekoalyista
tai roboteista, jotka ovat osa paivittaistavarakaupan toimintaa. Yksi kuluttajista kokee sen hanka-
lana ja mahdollisesti lakkaisi kdymasta paivittdistavarakaupassa, mikali puhuvien tekoalyjen kayttd
laajennetaan. Han nakee, etta laitteiden teknologinen osuus tuntuu puutteelliselta ja harmittaisi, jos
ne tulevat asiakaspalvelijoiden tilalle. Toinen kuluttajista uskoo, etta laitteilla on tietyt parametrit ja
arvot, joilla se vastaa. Han epardi, etta digitaalisella asiakaspalvelijalla ei ole ollenkaan joustoa te-
kemaan asioita niin kuin se on ohjelmoitu. Han toisaalta uskoo, etta tietyt tehtavat pystyttaisiin kor-
vaamaan, mutta niita ei rinnasteta oikeisiin asiakaspalvelijoihin. Han erottaa verkkokaupan tasta
tapauksesta siten, etta verkossa asiakkaat voivat vapaasti tehda kaiken itsenaisesti ilman asiakas-
palvelijaa. Jos tulee niin sanottu "chattirobotti”, joka vastaa asiakkaan kysymyksiin, se lahinna ot-
taa tekstin ja ohjaa suoraan oikealle ihmiselle kasiteltdvaksi. Tahan han suhtautuu positiivisesti.
Kolmas kuluttaja uskoo robottien toimivan oivallisena apuna kauppakeskuksissa ja ruokalahetti-

laana.

Kuluttajista vain yksi suhtautuu puhuviin laitteisiin positiivisesti. Han kokee olevansa avarakatsei-
nen ihminen ja ottaa uusia, kehitettyja muutoksia vastaan hyvalla mielella. Kuitenkin han korostaa,
ettd digitalinen laite ei korvaa asiakaspalvelijaa ja han henkilokohtaisesti kokee, etta vuorovaikut-

teisuus oikean asiakaspalvelijan kanssa on tarkea osa kaupankayntia.
5.2.3 Tulevaisuus

Kysyin heidan nakemyksiaan paivittaistavarakaupan asiakaspalvelun laadun kehityksesta seuraa-
van kymmenen vuoden kuluessa ja siita, uskovatko he digitalisaation nopeuttavan asiakaspalve-
lua. Kaikki suhtautuvat asiakaspalvelun digitaalisten laitteiden nopeuden kehitykseen positiivisesti,
kun taas laatuun suhtaudutaan hyvin eparoivasti. Kuluttajat katsovat laatua kokonaisvaltaisesti,
silla paivittaistavarakaupan toiminta riippuu palvelun tavoista, muodoista, riskeista, tulevaisuuden
kehityksesta, fyysisten asiakaspalvelijoiden saatavuudesta, asiakkaiden oppimiskyvysta ja luotetta-

vuudesta.
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Yksi kuluttajista kyseenalaista, ettd millaiseksi asiakaspalvelun muoto tulee olemaan kymmenen
vuoden paasta ja uskoo virhemarginaalin kasvavan, mikali myyjattomia paivittaistavarakauppamal-
leja tullaan ottamaan kayttdéon. Mielipiteensa perustuu siihen, ettd on paljon turvallisempaa yllapi-
taa fyysisia asiakaspalvelijoita kaupoissa, jotta varmistetaan asiakkaiden ostosten sujuvuutta ja vir-
heita voidaan korjata asiakaspalvelijoiden ollessa lasna. Virhemarginaali kasvaa ja sen sietokyky
heikkenee, kun vastuu jatetaan asiakkaan kontolle. Virheilla tarkoitetaan esimerkiksi tilanteissa,
kun asiakas unohtaa lukea ostosten yhteydessa yhden tuotteen itsepalvelukassalla, jonka jalkeen
asiakasta luokitellaan tall6in varkaaksi. Tilanteessa voidaan mahdollisesti kutsua vartijoita seka
saada sanktioita. Kuluttaja korostaa, etta ihmisten kyky tekemaan virheita on valitettavan tosiasia
eika talldin usko mallin olevan jarkeva ratkaisu. Jos tata nakokulmaa tarkasteltaisiin tai mitattaisiin,
han ei talldin usko asiakaspalvelun tai -tilanteen nopeutuvan. Kuluttaja korostaa kuitenkin digitaa-
listen laitteiden olevan jossain tilanteissa hyvia, mutta toivoo, ettei menna niiden suhteen niin pit-
kalle. Toinen kuluttajista ei usko laadun muuttuvan radikaalisti kymmenen vuoden sateella, mutta
toteaa, etta asiakaspalvelun muoto muuttuu ja yhteydenotto henkildkuntiin paranevat. Oli se sitten
puhelimen tai sahkdpostin valityksella, palvelua kuitenkin saadaan yhta laadukkaasti kuin ennen-
kin, mutta eri reitteja pitkin. Kolmas kuluttaja suhtautuu myds myonteisesti, mutta laatuun riippuu
digitaalisten laitteiden joustoista ja parametreista, joita niille annetaan. Han uskoo laitteiden olevan
joustamattomia ja tarvitsevat inmisten ohjausta, kasittelya ja eteenpainviemista viela lahivuosina.
Kuluttaja uskoo jarjestelmien nopeuttavan virheiden korjaamisessa ja asiakaspalvelupyyntdjen no-
peutumisessa ja toteaa, ettd se osaisi ohjata asiakaspalvelun oikeaan osoitteeseen tarkemmin.
Kyse olisi esimerkiksi reklamaatiosta, tuotevirheesta tai mahdollisesta tuotepalautuksesta. Loput
kuluttajista kokevat digitalisaation etenevan parempaan suuntaan, mutta saattaa vahentaa asia-
kaspalvelua ja eparoivat fyysisten asiakaspalvelijoiden katoamista. Yksi heista on sita mielta, etta
asiakaspalvelu riippuu pitkalti asiakkaan kokemuksesta. Jos on kyse nopeudesta ja helppoudesta,
niin arvostetaan digitalisaatiota. Toisaalta jos kaivataan apua ja ihmiskontaktia, asiakaspalvelun

laatu saattaa laskea, mikali sellaista vaihtoehtoa ei olisi saatavilla.

Annoin kuluttajille mahdollisuuden kertoa, ettd millaisia digitaalisia toimintoja he olisivat valmiita ke-
hittdmaan paivittaistavarakaupoissa, jos he saisivat vaikuttaa. Kuluttajat ovat tuoneet paljon erilai-
sia oivalluksia, joita ei tand paivana ole vield saatavilla. Ensimmainen kuluttaja digitalisoisi tuottei-
den pakkaukset, jonka mukaan seka palvelutilanteet etta asiakaskaynnit voisivat nopeutua.
Toiseksi han nakisi, jos asiakkaiden ostostuotteiden pakkaamisesta digitalisoitaisiin roboteilla. Kui-
tenkin niin, etta robotille opetettaisiin kevyiden ja painavien tuotteiden pakkausjarjestysta. Toinen
kuluttajista toivoisi paivittaistavarakauppojen tuovan ja laajentavan niita ominaisuuksia, joita I0ytyy
muista kaupoista, kuten esimerkiksi pullojen vieminen pullonpalautusautomaattiin kertaheitolla tai
tuotteiden itseskannauslaite. Kolmas kuluttaja kehittaisi paivittaistavarakauppojen parkkipaikat uu-

teen uskoon eli mobiilisovellusten kautta nahtaisiin digitaalinen kartta, joka nayttaa vapaita
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paikkoja reaaliaikaisesti. Etuportteja han toivoisi myds liitettdvan mobiilisovellukseen, mika olisi
huomattavan nopeutus digitaalisissa palveluissa. Kolmas ehdotus olisi kauppatunnistautuminen
NFC- tai RFID-sirujen avulla, joiden pohjalta jarjestelma lukee tuotteita samalla, kun asiakas laittaa
suoraan kauppakassiin. RFID (eng. Radio Frequency Identification) on radiotaajuuksien avulla toi-
mivat tekniikat, joita kaytetaan tuotteiden ja asioiden havainnointiin, tunnistamiseen ja yksilGintiin
(RFIDLab s.a.). NFC (eng. Near Field Communication) sen sijaan liittyy RFID:n teknologiaan, joka
on matkapuhelimeen tai muihin mobiililaitteesiin rakennettu tunniste. Kyseisiin laitteisiin ei tarvitse
ladata erillista sovellusta, vaan niilld osoitetaan toisen tunnistimen lahelle. NFC-tunnisteita kayte-
taan yleisesti laitteiden paritukseen, mobiilimaksamiseen, matkakortin matkustusajan tarkastami-
seen tai tiedonvaihtoon. (RFIDLab s.a.) Naiden ominaisuuksien avulla ostospaatokset rekisteroi-
daan, kun asiakas kavelee ulos kaupasta ja tililta otetaan tuotehintojen perusteella. Tarvittaessa
asiakas voisi laittaa tuotteen takaisin hyllyyn, jolloin rahaa palautuu takaisin asiakkaalle. Metodilla
voidaan seka nopeuttaa ettad vahentaa ymparivuorokautisen henkildmaaran yllapitoa. Talloin tietyn-
laiset myymalat voivat olla auki ymparivuorokautisesti ja yksi fyysinen asiakaspalvelija olisi valvo-
massa ja korjaamassa ongelmakohtia tarvittaessa. Loput kuluttajat ehdottavat vihannesvaa’an au-
tomatisoitumista, pikkurobottiapureita tuotteiden etsimisessa, "punalaputettujen” tuotteiden tunnis-

taminen itsepalvelukassoilla seka kestotilauspalveluja ruoan verkkokauppoihin.

Asiakkaat ovat tarkeassa asemassa paivittaistavarakaupoissa, minka vuoksi kysyin kuluttajilta pal-
veluita, joita he arvostaisivat vuonna 2032. Suurin osa heista nostivat heti ensimmaisena perin-
teista, fyysista asiakaspalvelua, jonka mukaan asiakaslaheisyys, ihmiskontakti ja ammattitaitoisen
asiakaspalvelijan lasnaolo on palvelutilanteen kannalta valttamatonta. He korostavat, etta on tar-
keaa kokea tulla nahdyksi seka palvellaan loppuun asti. Paivittaistavarakauppojen modernisointi,
asiointityylin monipuolisuus ja laaja valinnanvapaus uskotaan olevan myoés kyseisena vuonna. Yksi
kuluttajista korosti yhden huomion, ettd henkilékuntaa ja palvelua on keskitettava vaistamatta syn-

tyviin ongelmakohtiin, mikali digitaalisten laitteiden automatisointi pettaa.

Kun puhutaan digitalisaatiosta, kauppaostosten kestotilauspalvelun mahdollisuutta toivottaisiin,
jonka mukaan laite tai sovellus antaa oikeudet asiakkaan ostoskayttaytymiseen. Esimerkiksi ruoka-
listojen syéttaminen jarjestelmaan, joka tekee tuotetilausten perusteella automaattisen tilauksen
asiakkaalle ja kauppakassipalvelulla tuodaan suoraan kotiovelle tai noutopisteelle. Mahdollisuus
hallinnoida automaattisia tilauksia tai olla tilaamatta tiettyna aikajaksona olisi kuluttajille mieluisa
ehdotus. Yksi heista toivoo niin sanottuja "reseptibotteja”, jotka kertoisivat ruokavaliorajoitteita seka
laskelmoi budjettia. Niiden pohjalta tulostettaisiin asiakkaille valmiin kuittilistan resepteista ja tuot-
teista. Lisaksi kaivattaisiin paivittaistavarakauppoja, jotka ovat auki koko vuorokauden ympari seka

myyjattomia "korttelikauppoja”, josta saadaan kompakti valikoimaa peruselintarvikkeista.
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6 Pohdinta

6.1 Johtopaitokset ja jatkotutkimus

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa, tuleeko digitalisaatio muuttamaan paivittaistavarakaupan
toimintaa seuraavan kymmenen vuoden kuluttua. Seka myymalapaallikét etta kuluttajat antavat yh-
teisesti selkean viestin, etta perinteiset asiakaspalvelut eivat tule missaan vaiheessa katoamaan
digitalisaation laajentumisesta huolimatta. Ihmiskontaktia arvostetaan paljon ja laadukasta, ammat-
titaitoista asiakaspalvelua saadaan vain fyysisen asiakaspalvelijan ollessa lasna. Heidan vastauk-
sensa antaa ymmartaa, etta tekoalyt eivat pysty antamaan yhta hyvaa asiakaspalvelua, silla niita ei
koeta kehittyneen hyvin pitkalle. Digitaalisilla laitteilla ei ole kykya selvittaa ongelmantilanteita oma-
toimisesti, silla ne tarvitsevat jatkuvasti oikean, fyysisen ihmisen lasnaoloa ja kaskyja noudatetaan
vain ihmisen toimesta. Tallaista toimintatapaa tullaan myoés jatkamaan kymmenisen vuotta, silla
tekoaly ei ole taysin kehittynyt palvellakseen asiakkaita omatoimisesti. Nykyisten digitaalisten lait-
teiden palvelutaso eivat toistaiseksi vastaa fyysisen asiakaspalvelijan tasoa. Siitd huolimatta niiden
uskotaan kehittyvadn enemman vuosikymmenen aikana, jos laitteille syttetdan tiettyja parametreja
ja arvoja, jotta ne olisivat paljon joustavampia palvelutilanteissa. Vastaukset antavat kasityksen,
ettda mitd enemman annetaan digitaalisille laitteille tilaa ja mitd vahemman fyysisia asiakaspalveli-
joita on paivittaistavarakaupoissa, sita suuremmalla todennadkoisyydella ongelmatilanteita syntyy.
Toisin sanoen virhemarginaali kasvaa ja se on asiakaspalvelun laadun kannalta huomattavan iso
riski, mikd mahdollisesti laskee asiakastyytyvaisyytta tai pahimmassa tapauksessa johtaa asiakas-

katoon.

Digitaaliset palvelut kuitenkin tuovat lisaarvoa paivittaistavarakauppojen toimintaan ja niiden avulla
nopeutetaan ja helpotetaan ihmisten arkea. Myymalapaallikot uskovat, ettd uudet teknologiset
mahdollisuudet helpottavat tydntekijdiden toimintaa ja vanhanaikaisista toimintatavoista voitaisiin
karsia. Muutamat haastateltavat ovat toivoneet, ettd muita digitaalisia ominaisuuksia olisi hyva
tuoda muista suurista myymaldista. Kuluttajat suhtautuvat uusiin muutoksiin myonteisesti, silla os-
toskaynnin nopeus, helppous ja monipuolisuus rikastavat paivittaistavarakaupan kilpailukykya.
Taydellisyyteen ei voida paasta, silla aina on parantamiseen varaa eika niista paase helpolla

eroon.

Kokonaisvaltaisesti tutkimuksen tulokset antavat ymmartaa, etta valloituksella tarkoitetaan 1ahinna
“lisdarvon” tuottamista paivittaistavarakauppoihin, mutta ei karsimalla fyysisia asiakaspalvelijoita

kokonaan. Riippuu toki siita, miten pitkalle tekoalyt ovat kehittyneet ja kuinka paljon niille syotetaan
parametreja ja arvoja. Mita joustavampi laitteet ovat, sitd todennakoisempi paivittaistavarakauppo-

jen palvelumuoto muuttuu.
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Suosittelisin jatkotutkimusta, jossa selvitettaisiin, millaisia nakemyksia ketju- ja kehitysjohtajilla on
esimerkiksi kymmenen vuoden kuluttua. Heiltd saa varmasti arvokkaita mielipiteitéd. Tyovoimara-
kenteesta olisi myds hyva tehda oma tutkimus, silla tekoalyt jatkavat kehitystaan, tydkuviot muuttu-
vat ja henkilokunnat vahenevat. Tama siita syysta, etta myyjattomia paivittaistavarakauppoja on
saapunut ulkomailla ja samaa mallia saatetaan myds kayttdd Suomessa. Lisaksi olisi hyva tutkia,

millaisia riskeja kyseisella mallilla on ja millaisia toimenpiteita on tehtava.
6.2 Arviointi
6.2.1 Opinnaytetyon luotettavuus

Tutkimusten luotettavuutta ja patevyytta osoitetaan erilaisilla mittaus- ja tutkimustavoilla, jotta vir-
heita valtyttaisiin. Niita tulisi jollakin tavalla arvioida, vaikka ei haluttaisikaan kayttaa. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2009, 231-232.)

Reliaabeliuksella tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta, kun taas mittauksen tai tutkimuksen
reliaabelilla tarkoitetaan kykya antaa "ei-sattumanvaraisia” tuloksia eli tulosta voidaan todeta reliaa-
belina, jos kaksi arvioija paatyy samanlaiseen tulokseen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
231.) Oman nakemykseni mukaan uskon reliaabelin toteutuvan tutkimuksessani, silla jokaista
haastateltavaa on tavattu henkilékohtaisesti ja kaikkien osallistuvien vastausta verratessa huo-
maan samannakdisyyttd mielipiteissaan. He ovat myds tuoneet vastauksissaan erilaisia nakokul-
mia, mika rikastuttaa tutkimustulosta. Toki muutamien kanssa on toteutettu sdhkdpostitse, minka
vuoksi vastaukset olisivat olleet mahdollisesti laajempi, jos olisin toteuttanut niiden kanssa kasvo-

tusten.

Validiuksella tarkoitetaan patevyytta, jolla tarkoitetaan mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mi-
tata juuri sitd, mitd on tarkoituskin mitata. Ne eivat aina vastaa todellisuutta, jota tutkija kuvittelee
tutkivansa. Tuloksia ei voida pitaa tosina tai patevina, jos tutkija kasittelee saatuja tuloksia alkupe-
raisen oman ajattelumallin mukaisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231-232.) Koen, etta
tutkimukseni on validi, silla haastattelujen teemojen ja haastateltavien kautta sain vastauksen tutki-

muskysymykseeni.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on syyta tarkastella tutkittavan aineiston riittavyydesta tai kyllaanty-
misesta eli saturaatiosta. Termeilla tarkoitetaan sita, ettd onko tutkittavasta kohteesta saatu tietyn
maaran aineistoa riittdvasti. Saturaatiota koetaan riittdvasti, kun uudet tapaukset eivat tuo tutki-
musongelman kannalta uutta tietoa. Toisin sanoen aineistot alkavat toistaa itsedan. (Eskola & Suo-
ranta 1998, 62-63.) Kun tarkastelee haastateltavien moninakoékulmaisia vastauksia seka lisaa kir-
jallisuuden kautta aineistoa tutkimukseen, koen, ettad olen saavuttanut niin sanottu saturaation eli

aineistoa on tullut tarpeeksi.
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6.2.2 Oma oppiminen

Matkani opinnaytetydn kirjoittamiseen alkoi tammikuun alkupuolella 2022, jolloin totesin alustavasti
itselleni, ettei minulla ole suuria odotuksia. Toki olen suhtautunut koko prosessiin hyvin skeptisesti
ja olen kuullut monenlaisia tarinoita opiskelijoiden kokemuksista ja haasteista opinnaytetydproses-
sista, joita he ovat kohdanneet matkan varrella. Kun itse paasee todistamaan ja kokemaan, se ri-

kastaa kokemukseni ja opin prosessista enemman. Kuitenkin olen pitanyt huolen siitd, ettd kehitan
itselleni sellaisen tutkimusaiheen, joka yllapitaa kiinnostustani loppuun asti. Opinnaytetydn kirjoitta-
minen on kuin oman palapelitornin rakentaminen, ja siihen onnistutaan, jos rakentaa tyonsa jarjella

ja suunnitellusti.

Olen alustavasti tehnyt tavoitteen, jonka mukaan saisin seka opinnaytetyon etta harjoittelun suori-
tettua kesdkuuhun mennessa. Uskoin toteuttavani niita suunnitellusti, mutta odottamattomat, suu-
ret elamanmuutokset ovat tulleet yllattden vastaan, mitka muuttivat suunnitelmiani taysin. Harjoitte-
lupaikkani opetus- ja kulttuuriministeridssa oli yksi opiskeluni kohokohdista, jolloin olen paassyt to-
teuttamaan konkreettisia toimistotehtavia kaytannossa. Pitkat tydpaivat sekd korkeakoulun eta-
luennot vaikuttivat omaan jaksamiseen, minka vuoksi olen paattanyt laittaa mielenterveyteni etusi-
jalle ja siirtanyt opinnaytetydn suoritettavaksi syyskuun loppuun mennessa. Tulin tahan tulokseen
syysta, etta en halua kokea uupumusta eli niin sanottua "burnouttia”. Hoidin kuitenkin harjoittelun
sivussa kolmen myymalapaallikdiden haastatteluita, jotta saisin ne pois alta syksyyn mennessa.
Haasteelliset yhteydenotot ketjujohtajiin ovat vaikeuttaneet paasta tavoitteisiini, minka vuoksi olen
paattanyt ottaa varasuunnitelman kayttoon eli kuluttajien lisaaminen haastatteluprosessiin. Taman
lisdksi olen saanut vuokra-asuntotarjouksen yli viiden vuoden odotuksen jalkeen ja nain ollen jou-
duin jalleen siirtdmaan tavoiteaikaani marraskuun 2022 alkupuolelle. Tavaroiden pakkaaminen ja
niiden kuljettaminen toiseen asuntoon on myds paljon vievaa aikaa. Taten uskon oppivani siita,
ettd ajankayton hallinta sekd odottamattomien suunnitelmien muutto on otettava huomioon, jotta

ongelmakohtia valtyttaisiin.

Olen koko opiskeluni ajan kokenut olevani huono etsimaan oikeita tietolahteita kirjoista ja verkkosi-
vuilta, minka vuoksi lahteiden etsiminen on ollut yksi haasteellisimmista koko opinnaytetyoproses-
sissa. Epavarmuus nousee esille silloin, kun pahkailee pitkdan lahteiden sopivuutta omaan tutki-
mukseen ja ovatko ne sopusoinnussa tutkimusaiheeseeni. Blogit ovat erityisesti sellaiset, joita olen
joutunut miettimaan pitkaan, ettad ovatko ne luotettavia lahteita. Naissa tilanteissa paatin kuunnella

omaa intuitiotani ja sisallytin kyseiset lahteet, joita uskon niiden sopivan opinnaytetyohoni.

Tiesin ennen opinnaytetyon aloittamista, etta tutkimusprosessiin kuuluu myds haastattelut, silla
haastateltavilta saadaan monipuolisia nakemyksia omaan tutkimusaiheeseen. Taman on myds ol-

lut hieman haastava, silla en koe olevani hyvin sosiaalinen ihminen. Varsinkin kun on kyseessa
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ensikohtaamiset ylempien tahojen kanssa, mika saa minua jannittdmaan. Ensikohtaamisissa mi-
nulla ei ole tapana olla koko ajan danessa ja tiedustella ihmisten jokapaivaisista asioista, vaan siir-
ryn suoraan asiaan ja hoidan tehtavani loppuun. Lahituttavien kanssa suhtauduin sen sijaan tyy-
nesti. Odotin saavani haastateltavilta analyyttisia vastauksia, mutta koen, etten ole saanut kaikilta
tasapuolisesti. Vastaukset liittyivat kuitenkin aiheeseen, mutta olisin toivonut muutamilta syvalli-
sempaa vastausta, jotta tutkimukseni lopputulos olisi paljon selkedmpi. Ehka tdssa kohtaan olen
oppinut, ettd haastattelijan roolissa minulla olisi ollut valtaa ottaa ohjat kateen ja kysya rohkeasti

tarkennettavia kysymyksia, mikali en ole saanut heidan vastauksistaan selkeaa kuvaa.

Kokonaisuudessaan opinnaytetyon kirjoittamisessa on ollut paljon yla- ja alamakia, mutta niista on
kylla selvitty ja tyd on saatettu loppuun asti. Mielestani on kuitenkin mahtavaa todeta, etta olen
koko opinnaytetydprosessin jalkeen kokemusta rikkaampi. Tiedan myds, millaista on tehda opin-
naytetydta seka millaisia menetelmia tulen tekemaan tulevissa tutkielmissa, mikali jatkan ylempaan
korkeakouluun tai yliopistoon. Elama on jatkuvaa oppimista ja tulen jatkamaan tata oppimisen pol-
kua.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko myymalapaallikéille
NYKYPAIVA

1. Miten digitalisaatio nakyy nykyisin paivittaistavarakaupan asiakaspalvelussa ja millaisia toi-
mintoja on digitalisoitu?

2. Miten digitalisaatio on vaikuttanut tyontekijéiden maaraan ja rakenteeseen?
ASIAKASPALVELU

1. Miten asiakkaat ovat suhtautuneet paivittaistavarakaupan asiakaspalvelun digitalisoitumi-
seen? Millaista palautetta he ovat antaneet?

2. Aiheuttaako digitalisaation laajentaminen mielestasi ristiriitoja perinteisen asiakaspalvelun
kanssa? Ja millaisia ne mahdollisesti olisivat?

TULEVAISUUS

1. Miten digitalisaatio mielestasi tulee vaikuttamaan kauppojen asiakaspalvelun laatuun seu-
raavan kymmenen vuoden kuluessa? Voisiko digitalisaatio nopeuttavan asiakaspalvelua?

2. Jos asiakaspalvelun voisi korvata "puhuvilla” digitaalisilla laitteilla, kuinka uskot asiakkaiden
suhtautuvan niihin? Uskotko tallaisten laitteiden korvaavan "oikean” asiakaspalvelijan?

3. Millaista palvelua uskot asiakkaiden arvostavan vuonna 20327
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Liite 2. Haastatteluruko kuluttajille

NYKYPAIVA

1. Millaisia paivittaistavarakauppojen digitaalisia palveluja kaytat (esimerkkina itsepalvelukas-

sat, verkkokauppa yms.)?
2. Kuinka suhtaudut paivittdistavarakauppojen digitalisoituihin palveluihin talla hetkella?

ASIAKASPALVELU

1. Uskotko digitalisaation aiheuttavan ristiriitaa perinteisen asiakaspalvelun kanssa? Jos kylla,
niin millaisia ne mahdollisesti olisivat?

2. Jos asiakaspalvelun voisi korvata "puhuvilla” digitaalisilla laitteilla, kuinka uskot kuluttajana
suhtautuvasi niihin? Uskotko tallaisten laitteiden korvaavan "oikean” asiakaspalvelijan?

TULEVAISUUS

1. Miten digitalisaatio mielestasi tulee vaikuttamaan kauppojen asiakaspalvelun laatuun seu-
raavan kymmenen vuoden kuluessa? Uskotko mielestasi digitalisaation nopeuttavan asia-
kaspalvelua?

2. Jos saisit vaikuttaa paivittaistavarakauppojen toimintaan, niin millaisia palveluja/toimintoja
haluaisit digitalisoida?

3. Mitd palveluja arvostaisit vuonna 20327
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