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Tiivistelma

Opinndytetyon taustat perustuivat yhteiskunnalliseen keskusteluun Z-sukupolven vaatimista edistykselli-
sista palveluista sekd megatrendeihin talouden ja teknologian murroksen aikakautena, joten se oli ajankoh-
tainen ja mobiilimaksupalvelujen uusista innovaatioista 16ytyi tuoretta tutkimustietoa. Koronapandemian
aikana maksuteknologia siirtyi digitaalisempaan suuntaan, mika toi merkittavia vaikutuksia maksupalvelun-
tarjoajille.

Tutkittiin, miten mobiilimaksaminen vaikutti ymparisto-, sosiaalisiin- ja taloudellisiin tekijoihin seka niiden
kestavyyteen Z-sukupolven osalta kahviloiden palveluymparistoissa. Arvokasta tietoa tarjottiin toimialakoh-
taisesti mobiilimaksamisen vastuullisempaan suuntaan kehittamisesta, Z-sukupolven tarpeiden ymmartami-
sesta seka yritysvastuun eri nakokulmista mobiilimaksamisen vastuullisuuden kontekstissa. Tutkimus toteu-
tettiin laadullisena tutkimuksena, jossa hyédynnettiin mystery shopping- tutkimusmenetelmaa
Uudellamaalla, Keski-Suomessa sekd Pohjois-Savossa, yhteensa seitseman kayntia. Sisallonanalyysiin valit-
tiin fenomenologis-hermeneuttinen menetelma ja siihen kaytettiin teemoittelua mystery shopping- kdyn-
tien havainnointipohjan avulla, joka perustui palvelumuotoilun AEIOU-viitekehykseen.

Tutkimustulokset osoittivat, etta mobiilimaksamisen digitaalinen vastuullisuus tulisi huomioida yrityksen
puolelta enemman, silla MobilePay tai Pivo ei toiminut missadan mystery shopping- kohteissa ja vastuulli-
suusviestintaa tulisi lisata. Z-sukupolvi suosi maakunnasta riippuen mobiilimaksua tai fyysista korttimaksua.
Vastuullisuutta ja saavutettavuutta voitaisiin kehittdaa esimerkiksi parantamalla eri mobiilimaksupalveluiden
toimivuutta laajentamalla maksupaatteiden kdyttémahdollisuuksia innovatiivisiin maksuteknologioihin ja
hyodyntamalla mobiililaitteella toimivia kanta-asiakkuusominaisuuksia. Tutkimus paljasti, ettda WCAG-
saavutettavuusohjeistus ei toteudu taysin maksupalveluissa kahviloissa erilaisia rajoitteita tai -vammoja
omaaville henkildille. Jatkotutkimusehdotuksina voitaisiin syventya siihen, miksi osa suomalaisista kokee
osaamattomuutta digitaalisten maksupalveluiden ja -laitteiden kdytossa. Lisaksi voitaisiin tarkastella vastaa-
via tutkimuksia eri ikaluokista, kuten yli 65-vuotiasta.
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Abstract

The background of the thesis was based on social debate about the advanced services required by Genera-
tion Z and megatrends in the era of economic and technological transformation, so it was topical and new
research data was found on new innovations in the mobile payment services. During the coronavirus pan-
demic, payment technology moved in a more digital direction, bringing significant impacts to payment ser-
vice providers.

The thesis examined how mobile payment affected environmental, social and economic factors and their
sustainability in the service environments of coffee shops regarding Gen Z. Service industries were helped
to steer their operations in a more responsible direction. Valuable information was offered by field industry
about developing mobile payment in a more responsible direction, understanding the needs of Gen Z and
different aspects of corporate responsibility in the context of mobile payment responsibility.

The research was carried out as a qualitative study using the mystery shopping research method in
Uusimaa, Central Finland and Northern Savonia, total seven visits. A phenomenological-hermeneutical
method was chosen for content analysis and thematic was used with the help of an observational basis for
mystery shopping visits, based on the AEIOU framework for service design.

The study results showed that the digital responsibility of mobile payments should be taken into account
more on the company side, as a MobilePay or Pivo did not work in any mystery shopping visits and respon-
sibility communication should be increased. Gen Z favored mobile or physical card payments depending on
the province. Accountability and accessibility could be developed, for example, by improving the functional-
ity of different mobile payment services by extending the use of innovative payment technologies and by
utilizing loyalty features that operate on a mobile device.

The study revealed that WCAG accessibility guidelines are not fully implemented in payment services at
coffee shops for individuals with various disabilities or impairments. Further study proposals could focus on
why some Finns experience incompetence in the use of digital payment services and devices. Similar stud-
ies from different age groups, such as those over the age of 65, could be examined.
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1 Maksupalvelujen murros digimaailmassa

1.1 Taustat ja tavoitteet

Erilaiset maksupalvelut ovat nykyisin osa pdivittdistda elamaa. Maailma on murroksessa digimaail-
man osalta uusien teknologioiden ja digitaalisten palveluiden myo6ta (Dufva & Rekola 2023, 6). Di-
gitaalinen murros koskettaa noin 89 prosenttia suuryrityksistd globaalilla tasolla (Lamarre,
Chhedda, Riba, Genest & Nizam 2023). Digitaalisen murroksen tarkoitus ei ole pelkastaan lyhytai-
kaista muutosta liiketoiminnassa, vaan pitkdn aikavalin uudelleenjohdatusta siihen, kuinka selvita
liiketoiminnassa organisaation toimintaa jatkuvasti kehittaen (What is digital transformation
2023). Tama puolestaan tarjoaa mahdollisuuden tarkastella yha tarkemmin, miten vastuullisuus
ilmenee maksupalveluissa osana arkipadivaa ja kuinka sita voitaisiin kehittaa kestavan kehityksen

mukaisesti. Se myds muodostaa kysymyksen siitda, miten vastuullisuus ilmenee ja kenen ehdoilla.

Jatkuvasti kehittyva teknologia ja internet haastavat myos palvelualan, etta finanssialantoimijoita
ja antavat ndin ollen kilpailuasetelman perinteisille asetelmille ja digivallan tavoittelu lisaantyy.
(Dufva & Rekola 2023, 48—49.) Pankki- ja finanssiala on tehnyt jo riittdvan paljon historiaa digitaa-
listen murrosten kanssa (Lamarre ym. 2023), joka antaa hyvat mahdollisuudet tarkastella vastuulli-
suusnakokulmia mobiilimaksupalveluissa kahviloissa palveluliiketoiminnan osalta. Tama puoles-
taan pakottaa perinteikkdammat toimijat vastaamaan uusiin haasteisiin innovoimalla
edistyksellisempia palveluita ja teknologioita huomioiden kestavyys ja vastuullisuusndakokulmat,

silla energiaa seka resursseja tulisi kdyttaa aiempaa vahemman. (Dufva & Rekola 2023, 48-49.)

Vastuullisuuden ollessa relevanteimmista alueista tassa opinnadytety6ssa, perehdytaan seuraavaksi
vastuullisuuden ulottuvuuksiin. Yritysvastuu puolestaan muodostaa perustan, jonka ymparille digi-
talisaation ohella tama opinnadytetyd pystytaan rakentamaan. Niinpa yritysvastuuta kuvataan John
Elkingtonin (1994) kolmen pilarin mallin mukaan, joka yhdistda ekologisen, taloudellisen ja sosiaa-
lisen vastuullisuuden. (Koipijarvi & Kuvaja 2020, 21). Myéhemmin kolmen pilarin malliin on myos
vhdistetty kulttuurillinen kestadvyys, ottaen huomioon kaikki kestavan kehityksen ndkokulmat, joita
kasitelladan myohemmin lisdd maaritelmineen. Yritysvastuuta tarkastellaan kontekstisidonnaisena
liilketoimintana, strategioina ja kdytdantdind, jossa huomioidaan sidosryhmien tulevaisuuden tar-
peet kolmen pilarin mallin pohjalta. (Koipijarvi & Kuvaja 2020, 21.) Ndin myds haluttiin selvittaa,

onko WCAG-saavutettavuusohjeistus huomioitu yrityksen puolelta riittavasti maksupalveluissa



(Web Content Accessibility Guidelines WCAG 2.1 2018). Puolestaan kaikki mobiilimaksupalvelut
eivat olleet diginatiivin saavutettavissa kahvilaymparistoissa, joissa myds Z-sukupolvi viettaa ai-
kaansa (Poikkeuksellinen nuoruus korona-aikaan 2022). Diginatiivi, Z-sukupolvi ja WCAG maaritel-

[dan mychemmin tarkemmin luvussa 2.2.

Taman opinnadytetyon tarkoituksena on syventya palveluliiketoiminnan ja kestavan kehityksen yh-
teiskunnalliseen rooliin digi- ja maksupalveluissa, joihin finanssiala yhdistyy vahvasti tdssa opinnay-
tetyOssa osana palveluliiketoimintaa (Finanssiala on sujuvien digi- ja maksupalveluiden tarjoaja
n.d). Ensimmaisena tietoperusta perehdyttaa lukijan digitalisaation murrokseen Suomessa ja mak-
supalveluissa. Pankki- ja finanssiala on teknologian ja digitaalisen murroksen myota osa myds me-
gatrendeja (Dufva & Rekola 2023, 6). Lisaksi finanssialan toimijoiden on jarjestettava jatkuvasti li-
saa resursseja kehittyviin digitaalisiin tekodlyn (engl. Al) innovaatioihin (Lamarre ym. 2023).
Suomessa finanssialalla tyoskenteli pankkien puolella noin 20 tuhatta henkil6d vuonna 2022 (Ti-

lasto: finanssialan henkilostd 2022, 2023).

Opinndytetyon tarkoituksena on tutkia Z-sukupolven ostokdyttaytymista kahviloissa liittyen eri
mobiilimaksupalveluihin ja vaikutuksia ndiden maksupalveluiden vastuullisuuden nakdkulmasta.
Opinndytetyon tavoitteena on saada tutkimustietoa ostokayttaytymisesta Z-sukupolven keskuu-
dessa ja millainen merkitys mobiilimaksamisen vastuullisuudella on Z-sukupolven kuluttajalle. Yh-
den madaritelman mukaan Z-sukupolvea edustavat 1998-2010 vuosina syntyneet henkilot (XYZ-
Miten eri sukupolvet eroavat toisistaan 2020). Sitten taas tullaan kysymykseen, miten vanheneva
vaesto hyvaksyy digitalisoituvat palvelut. Hyvaksyttavyys teknologian yhteydessa tarkoittaa, kuinka
ihmiset hyvaksyvat todellisuudessa uuden teknologian ja sen kayton. Hyvaksyttavyys digitaalisissa
palveluissa liittyy seka teknologian helppokayttoisyyteen ja kayttdjakokemukseen etta siihen,
kuinka teknologia voidaan oikeuttaa yhteiskunnassa eettisesti, kaytannollisesti seka laillisesti. (Koi-

visto, Leikas, Auvinen, Vakkuri, Saariluoma, Hakkarainen & Koulu 2019, 18.)

1.2 Aiheen rajaus ja nakokulmat

Aihetta rajattiin digitalisaation nakokulmasta maksupalveluihin ja mobiilimaksamiseen, josta edel-
leen palveluliiketoimintaan. N&in ollen tutkimusmenetelman ja sisallonanalyysin toteutukseen vali-
koituivat palvelumuotoilun menetelmat. Lisdksi toimintaymparistoiksi valikoituivat kahvilat ja kah-

vibaarit, jolloin niissd on padasiassa tarjolla alkoholittomia juomia. Kahvilan omissa tiloissa



valmistettuja ruoka-annoksia ei ole valttamatta tarjolla. Toimialaluokituksen mukaan kahvilat ja
kahvibaarit eivat ole yleensa anniskeluoikeuksin varusteltuja, mutta alkoholioikeudet omaavia kah-
viloita ja kahvibaareja kuitenkin voi olla. Kahviloita ja kahvibaareja ovat erilaiset cafeteriat, kondi-
toria-kahvilat, kahvilat, jaatelobaarit, jadtelosalongit, sairaalan kanttiinit, tuoremehubaarit seka

teehuoneet. (56302 Kahvilat ja kahvibaarit n.d.)

Koska tutkimus keskittyy mobiilimaksamiseen, perehdytdan siihen tarkemmin. Nain ollen verkko-
kauppa- ja verkkoliiketoiminta jaa tyon ulkopuolelle. Myos perinteiset korttimaksut ja silla suori-
tettavat lahimaksut rajataan tyon ulkopuolelle. Mobiilimaksaminen muodostaa talla hetkelld yh-
den kiihtyvimmista kasvavista mobiilipalveluista, jota kdytetdaan alypuhelimien seka alykellojen
maksamiseen yleishyodyllisiin maksuihin, kuin myos laskuihin ja verkkokauppaostoksiin. Koska mo-
biilimaksamisesta tulee edistyksellisempaa ja innovaatiot sen saralla kehittyvat (Bojjagani, Sastry,
Chen, Kumari & Khurram Khan 2021), taytyy huomioida my®os siihen liittyva tietoturva (Chui, Issler,

Roberts & Yee 2023).

Tassa opinnaytetyossa puhutaan tutkittavasta ilmiosta kuluttajan ostokayttaytymisena (engl. con-
sumer behavior), silla henkilon kayttajakokemus (engl. user experience, UX) on termi, joka liittyy
tietojenkasittelyjarjestelmiin ja sovellussuunnitteluun. Se keskittyy ihmisten tunteiden ja ilmaisu-
jen tutkimiseen seka arviointiin silloin, kun he kadyttavat tallaisia jarjestelmia tai sovelluksia.
(Rouse, 2017.) Koska digipalvelulaki ja WCAG (engl. Web Content Accessibility Guidelines) perustuu
kayttajalahtoisyyteen, tutkimuksessa huomioidaan myds mobiilimaksupalveluiden vastuullisuutta
perustuen verkkosisallon saavutettavuusohjeisiin eli WCAG:n ja sen ilmenemiseen ostokayttayty-
misessa kahviloissa seka sen paivitettyyn versioon WCAG 2.1:n. (Web Content Accessibility Guide-

lines WCAG 2.1 2018.) WCAG-saavutettavuusdirektiivi maaritelladn myohemmin luvussa 2.2.

Opinndytetyota tutkittiin erilaisten kasitteiden varassa ja taman tyon keskiossa olivat korostetut
kasitteet. N&illa kasitteilla haettiin tietoa muun muassa eri tietokannoista: maksupalvelu(t) (engl.
payment service(s)), mobiilimaksaminen (engl. mobile payment), verkkomaksaminen (engl. e-
payment), Z-sukupolvi (engl. Generation Z), digitalisaatio (engl. digitalization), teknologia (engl.
technology), vastuullisuus (engl. responsibility), saavutettavuus (engl. accessibility), yritysvastuu

(engl. corporate responsibility) ja kahvila (engl. coffee shop). Alla kuvio kasitekartasta.



Kuvio 1. Opinnadytetyon kasitekartta

Opinnaytetyon tiedonhankinta alkoi helmikuussa 2023. Tassa opinnaytetydssa kaytettiin tietokan-
toina ensisijaisesti Google Scholar- palvelua seka Jyvaskylan ammattikorkeakoulun Finna-palvelua.
Kansainvalisia lahteita kaytettiin monipuolisesti eri tietokannoista, kuten ProGuestin, ResearchGa-
ten, ScienceDirectin ja muiden virallisten tahojen julkaisemana. Kaikki kansainviliset, tieteelliset
artikkelit eivat olleet vertaisarvioituja, mutta Iahteet valikoituivat kuitenkin luotettavien tahojen
julkaisemina. Alkuperaislahteita pyrittiin kdyttamaan ensisijaisesti ja lahteiden ajankohtaisuus
maariteltiin niin, ettd padasiassa lahteet olisivat noin viiden vuoden vanhoja. Ldhteina toimivat pai-
netut kirjat seka e-kirjat, tieteelliset artikkelit seka viranomaistahojen julkaisut ja -selvitykset,

mutta my6s muut opinndytetyon aiheen kannalta oleelliset artikkelit ja -tiedostot.

2 Digitalisaatio maksupalveluissa

2.1 Digitalisaation maaritelma

Kansainvadlinen ICT-alan tutkimus- ja konsultointiyritys Gartnerin mukaan digitalisaatio merkitsee
digitaalisten teknologioiden hyddyntamista liiketoimintamallin muokkaamisessa ja uusien tulon-
lahteiden seka arvoa tuottavien mahdollisuuksien avaamisessa. Kyseessad on eradnlainen kehitys-
prosessi, joka vie kohti digitaaliseen liiketoimintaan astumista. (Digitalization n.d.) Samoin Kasvin

(2019) mukaan digitalisaatiosta puhuttaessa tarkoitetaan tiedon seka tietotekniikan soveltamista



jonkin mekanismin eli toiminnon muokkaamiseen tai vaihtoehtoisesti uuden asian tekemistd mah-
dolliseksi. Digitalisaatio pohjautuu Kasvin (2019) maaritelmassa tiedonhallintaan, jolloin digitali-
saation keskidssa ovat kysymykset siitd, mihin tietoa tullaan kdyttamaan ja miten eri tietoja voi-
daan hallita. Nadiden lisaksi myos kysymykset, miten kyseiset tiedot on keratty ja millaisia

tietovirtoja seka tietovarantoja organisaatiolla on olemassa entuudestaan. (Kasvi 2019.)

Digitalisaatio on organisaatiokulttuurillinen muutos, jossa suurimmat haasteet perustuvat organi-
saatiokulttuurin puutteisiin organisaation sisalla. Organisaation sisalla vallitsevista digitaalisen
kulttuurin puutteista keskeisimpia ovat Goranin, LaBergen ja Srinivasan (2017) mukaan toiminnalli-
nen ja osastollinen siiloutuminen seka riskien ottamisen pelko ja vaikeudet toimia seka muodostaa
asiakkaan nakokulmasta (Goran, LaBerge & Srinivasan 2017.) Turkulainen ja Vierula (2021) maarit-
televat siiloutumista eraanlaiseksi toiminnan ja osastojen jakaantumiseksi tai niiden hajautta-
miseksi organisaation sisalla. Siispa kyse on erdanlaisesta toiminnallisesta jakaantumisesta tyoteh-

tavien tai tydosastojen valilla. (Turkulainen & Vierula 2021.)

Kuten Kasvi (2019) sekd Goran ja muut (2017) maarittelivat digitalisaatiota aiemmin, myoskaan
Gartnerin mukaan digitalisaatio ei ilmene yhteisena strategiana. Organisaation ylimman johdon on
hahmotettava omat digitaaliset pdamaaransa strategian muovaamiseksi, mika edellyttaa tarkkaa
harkintaa siita, millaista liiketoimintatulosta ja -vaikutusta tavoitellaan. Tama puolestaan ohjaa in-
vestointiprioriteetteja ja maarittaa, milloin eri digitaaliset hankkeet otetaan kadytté6n. (Where and

how to target your digital business transformation n.d.)

My0s osana digitalisaatiota Dufva ja Rekola (2023, 48) ilmaisee, ettd talous ja teknologia on yhdis-
tynyt viela vahvemmin koronapandemian jalkeen, silld datatalous (engl. data economy) on noussut
entisestdan pinnalle. Digitalisaatiosta puhuttaessa se lasketaan edistyksellisimmaksi eli progressii-
visimmaksi teknologian kehitykseksi nykymaailmassa. Aihe on myo6s kansainvalisten tutkimusten
mukaisesti talla hetkelld ajankohtainen ja sitd kautta merkityksellinen ty6elaman ja uusien inno-
vaatioiden kannalta, kun halutaan parantaa jo olemassa olevia palveluja seka luoda kokonaan uu-
denlaisia palveluja. Digitalisaatio laajenee laajenemistaan tulevaisuudessa ja koska datatalous pe-
rustuu talla hetkelld isoihin kansainvalisiin teknologiayrityksiin, on tulevaisuudessa tiedossa yha
enemman mobiili- ja virtuaalipalveluita sekd -ymparistdja metaversumin laajenemisen takia.

(Dufva & Rekola 2023.) Megatrendeja sekd metaversumia maaritellaan tarkemmin luvussa 2.2.



2.2 Digitalisaatio Suomessa

Digitalisaation nakdkulmasta aihetta tarkastellessa on useita tekij6ita, jotka vaikuttavat aiheeseen
suuremmassa mittakaavassa kuin pelkdstaan mobiilimaksaminen tai futuristinen datatalous. Kun
puhutaan digitalisaation vaikutuksista maksupalveluihin ja miten se tulevaisuudessa ilmenee, pu-
hutaan koko nyky-yhteiskunnan kehittymisesta teknologian saralla. Aihe ei kosketa pelkastaan yk-
sittdisia yrityksia, joiden liiketoimintaa on tarkoitus kehittaa, vaan tulevaisuutta yleisesti teknolo-
gian seka digitalisaation osalta myds kansainvalisella tasolla. Sen tueksi maksuteknologia

digitalisoituu alana vahvasti, eikd vain Pohjoismaissa. (Ruoppa 2022.)

Koska Suomi jai toiseksi Euroopan digitalisoituneimmaksi valtioksi vuonna 2022, taytyy karjessa
pysydksemme my6s maksuteknologiaa kehittda jatkossa entista digitalisoituneemmaksi. Vaikka
Suomesta puhutaan digitalisoituneena maana, on silti kehitettdavaa muun muassa mobiilimaksami-
sessa. Suomi on myohdassa muihin Pohjoismaihin verraten esimerkiksi mobiilimaksamisen osalta.
(Ruoppa 2022.) Kuten aiemmin luvussa 1. puhuttiin Z-sukupolvesta, kuluttajasta, megatrendeista

sekd metaversumista, maaritellaan niita lyhyesti osana digitalisaatiota.

Z-sukupolvi

Z-sukupolvelle ei ole selkeda paattymisajankohtaa riippuen maaritelmasta. Z-sukupolvea maaritel-
[adn myo6s 1990-luvun lopussa ja 2000-luvun alussa syntyneiksi henkiloiksi (Schroth 2019), jotka
edellyttavat nykyisilta maksupalveluiden tarjoajilta seka yleisesti finanssialan toimijoilta edelleen
entista progressiivisempia maksupalveluita (Coldrey & Holopainen 2019). Sen vuoksi opinnayte-
tyon tutkimuksen kohderyhma on rajattu Z- sukupolveen, jonka lisdksi Z-sukupolvi on ensimmai-
nen diginatiivi sukupolvi ja soveltuu siksi hyvin kohderyhmaksi. Diginatiivilla tarkoitetaan sellaista
henkil6d, joka on kasvanut kehittyvan teknologian ymparéimana, jolloin muun muassa markki-
noille ovat tulleet dlypuhelimet ja muu uudenlainen teknologia seka internet (XYZ- Miten eri suku-

polvet eroavat toisistaan 2020.)



Kuluttaja

Kuluttaja on yksilo, joka hankkii kulutustuotteita enimmakseen muihin tarkoituksiin kuin liiketoi-
mintaan, kuten esimerkiksi kotikayttoa tai harrastuksia varten (Kuluttajansuojan peruskasitteita

n.d).

WCAG-saavutettavuusdirektiivi

WCAG- saavutettavuusdirektiivi eli -ohjeistus on laaja alainen, mutta sen padperiaatteet ovat ha-
vaittavuus, ymmarrettavyys, hallittavuus ja toimintavarmuus. WCAG-ohjeistus perustuu kolmeen
eri saavutettavuustasoon, joista ensimmainen on niin sanotusti perustaso ja sisaltaa tekstitysvaati-
mukset videokuvissa. AA- taso puolestaan parantaa saavutettavuutta esimerkiksi myos sokealle,
eli kdytannossa siind hyodynnetaan aaniselitetta eli kuvailutulkkausta. Téama vain lyhyena esimerk-
kind WCAG:sta, silla se on todella laaja kokonaisuus. (Web Content Accessibility Guidelines WCAG
2.12018.)

Megatrendi

Megatrendit ovat laajoja kehityssuuntia, jotka kasittavat monia eri ilmi6ita ja vaikuttavat maail-
manlaajuisesti (Megatrendi n.d). Ne juontavat juurensa mittavista taloudellisista tekijoista, jotka
tulevat esiin sykleittdin noin 20-50 vuoden jaksoissa ja vaikuttavat laaja-alaisesti maantieteellisiin
alueisiin kaynnistden ja aikaansaaden huomattavan muutoksen yhteiskunnan kehityksessa. Yhtena
esimerkkina tallaisesta megatrendista toimii ekologinen kestavyyskriisi, joka heijastaa maailman-
laajuista huolta ympariston tilasta ja valttamattomyydesta kestavalle kehitykselle. Kansainvalisesti
laajasti kaytetyt ennakointitutkimukset eli tulevaisuustutkimukset muodostavat olennaisen osan
pohjana olevasta analyysikehyksesta eli megatrendistd, jota hydodynnetaan kehittdaessa uusia liike-

toimintamalleja seka teknologioita. (Heymann, Milojevic, Covatariu & Verma 2023.)
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Metaversumi

Lyhyesti maaritellen metaversumilla (engl. metaverse) tarkoitetaan ndkemysta, johon monien tie-
tokoneteollisuuden asiantuntijoiden mukaan seuraava vaihe perustuu: metaversumi on yksilolli-
nen, jaettu, vaikuttava ja jatkuvasti [asna oleva 3D-virtuaalitila. Metaversumissa ihmiset voivat ko-
kea elamaa tavoin, jotka eivat olisi mahdollisia fyysisessd maailmassa. Puolestaan metaversumiin
kuuluvia ja tahan virtuaalimaailmaan osallistumisen mahdollistavat teknologiat, kuten virtuaalito-
dellisuuden (VR) -kuulokkeet ja lisdtyn todellisuuden (AR) -lasit ovat vauhdilla kehittyvia. Toiset
metaversumin olennaisista osista, kuten riittava internet kaistanleveys seka yhteensopivuusstan-
dardit saattavat kuitenkin olla vuosien paassa tai eivat valttamatta koskaan toteudu. (Tucci 2023;

Dufva & Rekola 2023.)

2.3 Digi- ja kyberturva digipalveluissa

Kuitenkin digitalisaatioon liittyy my6s useiden innovatiivisien nakokulmien lisaksi monia turvalli-
suuteen liittyvia kasitteitd, joista yksi on digiturva. Suomen Digi- ja vaestotietoviraston mukaan di-
giturvan tavoite on taata, etta digitaalinen ymparistd on uskottava, turvallinen ja saavutettavissa.
Tama vaatii, etta eri toimijat ovat valmiita vastaamaan digitaalisen toimintaympariston mahdolli-
siin uhkiin, selvidvat hairidtilanteista ja palautuvat niista mahdollisimman nopeasti seka tehok-
kaasti. Arkiset toiminnot turvataan kattavan yhteistyon, yhteisten toimintamallien ja niiden paran-
tamishalun avulla. Digiturvan soveltamisalueet eivat rajoitu pelkastaan digitaaliseen maailmaan.
Digitaalinen turvallisuus ei ole erillinen alue organisaation tai yhteiskunnan muusta toiminnasta,
vaan se on olennainen osa kaikkien niiden toimintaa. Se on keskeinen osa myds jokaisen henkilon
arkielamaa ja ilmenee hairiottdmana asioinnissa, viestintana ja muissa toiminnoissa digimaail-

massa. (Mita on digiturva n.d.)

Kyberturvalla viitataan sahkoisen ja verkottuneen ympariston tai organisaation turvallisuuteen.
Sen tavoitteena on taata yhteiskunnan tai organisaation keskeiset ja kriittiset toiminnot. (Mitd on
digiturva n.d.) Myo6s De Groot (2023) ilmaisee kyberturvallisuuden tarkoittavan teknologioiden,
prosessien ja kdytdantdjen muodostamaa kokonaisuutta, joka on suunniteltu suojaamaan seka
verkkoja, tietoja, laitteita ja ohjelmia erilaisilta kyberhyokkayksilta, vahingoilta tai luvattomalta

kaytolta.
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Kyberturva on osa tietoteknista turvallisuutta. Kyberturvallisuus on merkittava osa vastuullisuutta,
silla valtiot, sotilasorganisaatiot, yritykset, talouden seka |adketieteen organisaatiot keraavat, ka-
sittelevat ja tallentavat mahdottomia maaria dataa eri laitteisiin, kuten tietokoneisiin ja muihin jar-
jestelmiin. (De Groot 2023.) Organisaation ndkokulmasta esimerkki voisi olla energiantuotantoon
seka vesihuoltoon liittyvien jarjestelmien osalta, joita on suojattava erityisen huolellisesti mahdol-
lisia hairioita tai vikoja vastaan. Yksilon nakokulmasta taas tietynlainen kriittisyys informaatiovai-
kuttamista kohtaan eri sosiaalisen median kanavissa sailyttaen kriittisen mielen sisalt6ja selates-

saan. (Mita on digiturva n.d.)

Suomalaispankit OP ja Nordea ovat kokeneet kyberhyokkayksia vuonna 2022 alkuvuodesta. Mo-
lemmat pankkiyhtidista suhtautuvat vakavasti kyberturvallisuuteen ja asiakkaiden tietoturvaan,
jolloin he tekevat yhteisty6ta muiden viranomaisten, kuten poliisin ja muiden pankkien kanssa.
Talloin organisaatiot vaihtavat tietojaan pitaakseen resurssinsa kyberhyokkayksia vastaan kun-
nossa. Nordea ja Osuuspankki painottavat ottavan tyonsa kyberturvallisuutensa saralla erittdin va-
kavasti ja suhtautuvansa kyberuhkiin ennaltaehkaisevasti moninaisella kirjolla, niin paivittadistasolla
kuin yleisestikin havaitsemaan seka torjumaan mahdollisia kyberhydkkayksid. Nordea mainitsee
hyokkaajien resurssien kasvavan, silla heidan taitonsa on entisestaan teknisesti kehittyneempia.
Kuitenkin kyse on globaalista ilmiosta, joka kehittyy ympari maailman. Kummatkin pankit myds

painottavat, etta asiakkaiden tiedot tai rahavirrat eivat ole vaarantuneet. (Tervola 2022.)

Puolestaan tietoturvaan on panostettu viime aikoina myos valtion tasolla, silla Ukrainan sota vai-
kuttaa tietoturvaan myos Suomessa. Liikenne- ja viestintavirasto Traficom myodnsi tietoturvasete-
leita yhteiskunnan yllapitoa valttamattomille toimialoille tietyille yrityksille, joita olivat finanssiala,
elintarvikehuolto, energiahuolto, logistiikka, media-ala, jatehuolto seka sosiaali- ja terveyden-
huolto. Nain ollen ratkaisevissa asemissa toimivat yritykset seka koko Suomen tietoturvatasoa on
haluttu nostaa nopeammalla tahdilla. Talla halutaan kannustaa yrityksia tekemaan tarvittavia toi-
mia kyber- ja tietoturvan parantamiseksi kriittisilla toimialoilla. (Wiklund 2023.) Kilpailu- ja kulutta-
javiraston mukaan esimerkiksi verkkokauppojen maksupalveluita tarjoavien yritysten on toteutet-
tava erindisia toimenpiteita estadkseen maksuihin liittyvat vaarinkaytokset ja heidan vastuunsa on

noudattaa maksajien tunnistamista koskevia vaatimuksia (Maksaminen verkkokaupassa 2017).
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2.4 Digitaalisten palvelujen saavutettavuus

Yhdysvaltain sosiaali- ja terveysministerié maarittelee saavutettavuutta seuraavasti: laatua on
helppo ldhestya, tavoittaa, puhua, syottdaa, ymmartaa tai kayttaa (Digital Accessibility Terms 2023).
Euroopan komissio (2023) definioi saavutettavuutta samalla tavalla, kuin Yhdysvaltain sosiaali- ja
terveysministerio. Lisdksi Euroopan komission mukaan COVID-pandemian aikana digitaalisen saa-
vutettavuuden merkitys on korostunut aiempaa enemman ja tama tarkeys on yha valttamaton,
jotta Eurooppa voisi navigoida menestyksekkaasti digitaalisen aikakauden haasteissa. Mobiililait-
teiden ja internetin valityksella tarjottavien tietojen ja vuorovaikutteisten palvelujen nopean kas-
vun myo6ta osa vaestosta on vaarassa jaada vailla peruspalveluita niin yksityisella kuin julkisella
sektorilla. Naihin palveluihin kuuluvat esimerkiksi tiedon saaminen julkisista palveluista, paivittais-
tavaraostokset, ladketieteelliset etakonsultaatiot, verkkopankkipalvelut, viestisovellukset ja video-
puhelupalvelut. Naita palveluita on kuitenkin enemman, kuin esimerkkitapauksina mainitut. (Web

Accessibility 2023.)

Aluehallintoviraston (Digipalvelulain vaatimukset n.d) mukaan digipalvelulain sisdltd kattaa kolme
keskeisinta vaatimusta, joita tulee noudattaa digipalvelujen piiriin kuuluvien verkkosivustojen ja
mobiilisovellusten osalta. Ne luetellaan seuraavasti digipalvelulaissa (Digipalvelulain vaatimukset

n.d):

1. Palvelun seka sen sisaltojen tulee tayttda vaatimukset saavutettavuuden
osalta. Nama vaatimukset pohjautuvat 49 kansainvalisen Web Content Acces-

sibility Guidelines 2.1 — ohjeistuksen ja A- ja AA- tason kriteereihin.

2. Palvelun ja sisaltojen saavutettavuus tulee arvioida, ja saavutettavuuden tila
ja sen mahdolliset puutteet tulee esittda saavutettavuusselosteessa. Lisaksi

saatavilla on tyokalu, joka helpottaa selosteen laatimista.

3. Palvelun tulee tarjota sahkdinen palautekanava kayttajille, jotta he voivat an-
taa palautetta saavutettavuuteen liittyen. Palautteeseen tulee vastata 14 pai-

van kuluessa.
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Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019), tunnetaan myos nimella digipalvelulaki,
joka astui voimaan Suomessa 1.4.2019. Tama laki perustuu Euroopan unionin saavutettavuusdi-
rektiiviin ja YK:n yleissopimukseen vammaisten ja erilaisten rajoitteiden omaavien henkiléiden oi-
keuksista. YK:n yleissopimus korostaa erityisesti vammaisten yhteison jasenten osallistumisen
merkitysta ja heidan kykyaan hoitaa asioitaan itsendisesti myods digitaalisissa ymparistoissa asioi-

den. Saavutettavuus muodostaa taman sopimuksen kulmakiven. (Digipalvelulain vaatimukset n.d.)

Laki asettaa kdytanndssa velvoitteen noudattaa kansainvalisen WCAG-ohjeistuksen ja A- ja AA- ta-
son vaatimuksia. Yksi lain keskeisimmista tavoitteista on tehda saavutettavuuden huomioiminen
luonnolliseksi osaksi viranomaistoiminnassa. Tama tarkoittaa sitd, etta saavutettavuutta tulisi pi-
taa valttamattomana periaatteena kaikissa verkkosisaltdjen ja -palvelujen suunnittelun, toteutuk-

sen ja yllapidon vaiheissa. (Digipalvelulain vaatimukset n.d.)

Mobiilimaksamisen vastuullisuuteen liittyy olennaisesti myos mobiilimaksamisen saavutettavuus
henkildille, joilla voi olla erilaisia rajoitteita tai vammoja, kuten nako- ja kuulorajoitteita seka kog-
nitiivisia-, fyysisia- etta kielellisia rajoitteita. (Web Content Accessibility Guidelines WCAG 2.1
2018.) Puolestaan Suomessa Valtionvarainministerion tuottamassa digitaitokartoituksessa vuonna
2020 noin 14 prosenttia kokee osaamattomuutta kayttaa digilaitteita ja -palveluita edelleen. Digi-
kartoitushanke on tehty vuosina 2020-2021. Kuitenkin noin 76 prosenttia suomalaisista omaa mi-

nimissdan digitaaliset perustaidot digitaidoissa. (Digiosallisuus Suomessa 2022, 45-47.)

3 Maksutapojen ja ostokayttaytymisen murros Suomessa

3.1 Digitalisaation vaikutukset maksupalveluihin

Maksupalveluita on olemassa useita erilaisia, mutta jokaisessa on kyse palveluntarjoajan siirta-

masta rahasta maksajan seka maksunsaajan valilla. Maksupalvelu perustuu toimeksiantoon, jonka
maksupalvelua tarjoava palveluntarjoaja saa. Maksupalvelua kdytetdan silloin, kun halutaan mak-
saa jokin palvelu tai tuote sita myyneelle kauppiaalle tai palveluntarjoajalle. Maksupalveluksi lue-
taan myos kuluttajan tekemat siirrot omista varoista henkilokohtaisten maksutilien kesken. (Mita

ovat maksupalvelut 2018.)
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Maksupalveluihin kuuluu myos maksukorttiostokset, suoramaksut ja matkapuhelimella tehdyt
maksut niissa tilanteissa, joissa maksu suoritetaan kolmannelle osapuolelle eli mobiilimaksutavat

seka rahanvalitys (engl. Money remittance). (Mita ovat maksupalvelut 2018.)

Schreckin ja Sintosen (2022) analyysissa kasitelladn maksupalveluihin liittyvina trendeind mobiili-
maksupalveluiden jatkuvaa kehitysta ja niiden laajenemista henkildiden valisesta maksamisesta
muihin kdyttdtapoihin ja siihen, kuinka niissa voidaan tuottaa muita lisaarvopalveluita nykyisille-
kanta-asiakaskorttien tai muiden erilaisten dokumenttien tallennuksen ohella. Alan toimijoiden
mukaan tulevaisuuden trendiksi nousee mobiilimaksusovellusten kayttékohteiden monipuolistu-
minen niin, etta ne voisivat pitda sisallaan muun muassa henkiléllisyystodistukset muiden maksu-

vélineiden lisdksi. (Schrech & Sintonen 2022.)

Puolestaan Visman (2021) julkaisemassa blogikirjoituksessa keskitytaan digitalisaation vaikutuksiin
maksutapojen muutoksissa ja erityisesti mobiilimaksamisen suosion nopean kasvuun. Visma Pay
on toteuttanut kevaan 2021 aikana tutkimuksen kuluttajien maksutavoissa ilmenneista muutok-
sista ja sen mukaan mobiilimaksaminen on yleistynyt selvasti kahden viimevuoden aikana vuo-
desta 2019 alkaen. Tahan vaikuttavina tekijoina mainitaan alypuhelimien yleisyys ja mobiilimaksa-
misen helppous. Samalla nostetaan esiin mahdollisuus siita, etta mobiilimaksamisen suosio on

puolestaan saattanut vaikuttaa verkkomaksamisen suosion laskuun Suomessa. (Visma 2021.)

Yhtaalta seka Schreck ja Sintonen (2022) etta Visma (2021) viittaavat verkkokauppojen lisaanty-
neeseen maaraan erityisesti aloittavien yrittdjien keskuudessa. Toisaalta Visman (2021) mukaan
uutena trendina on noussut pinnalle (engl. Request-To-Pay, R2P) - kasite, jolla viitataan mak-
supyynnon lahettamiseen toiselle henkildlle. Maksupyynnon toteuttamisesta erilaisia esimerkkeja
on muun muassa MobilePayn ”Pyyda”- toiminto seka VismaPayn kehittama maksulinkkipalvelu.
(Visma 2021.) Myos Pivolla on olemassa tallainen maksupyyntopalvelu nimella Request (suom.
Pyydd). Lisaksi Visma (2021) tuo esille EU:ssa kdynnissa olevan keskustelun yhteisen sdannoston
luomisesta R2P-konseptille, mika vaikuttaisi verkkomaksamisen tulevaisuuteen merkittavasti

(Visma 2021).
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3.2 Ostokdyttaytyminen maaritelmana

Puhuttaessa ostokayttaytymisesta, tarkoitetaan silla tapahtumasarjaa, joka tapahtuu usein eri ta-
soissa. Ndita tasoja voi olla muun muassa rutiiniostotilanne (engl. routine decision making), jolla
tarkoitetaan sitd, etta kuluttaja ostaa tottumuksesta jonkin tuotteen tai palvelun ja sen ostopro-
sessiin kaytetty aika on minimoitu. Toisessa tasossa erilaisia ostoprosesseja on jonkin verran har-
kittu osto (engl. limited decision making), jossa kuluttaja pohtii ostopdaatostaan hieman kauemmin.
Tasta tyypillinen esimerkki voi olla kodinkoneen tai vaatekappaleen osto. Kolmantena tulee har-
kittu osto (engl. extended decision making), jolla voidaan kuvailla oppikirjamaista ostoprosessia, eli
ostoprosessi menee kaavamaisella tavalla taydellisesti. Silloin ostaja perehtyy ostoprosessissaan
eri vaihtoehtoihin jarjestelmallisesti kdayttden huomattavasti enemman resursseja ennen varsi-
naista ostopdatosta. Harkitussa ostossa osto vaikuttaa ostajaan merkittavasti enemman myos tule-
vaisuudessa kuin aiemmin maaritellyissa ostotilanteissa, joissa kuluttaja ostaa rutiinina tai hieman
enemman harkiten. Kaytannossa harkituiksi ostoiksi maaritellaan esimerkiksi asunnon tai auton
ostaminen, mutta myds asunnon remontointiin valittua yritysta tai opiskelupaikan valintaa voi-

daan soveltaa harkittuun ostotilanteeseen. (Bergstrom & Leppanen 2021, 120-121.)

Kuluttajan ostoprosessi ei ole yksi tapahtuma, vaan tapahtumaketju. Silloin ostaminen on osa pro-
sessia, jonka jalkeen tulevat palvelun kayttaminen tai tuotteen kaytto, kuluttaminen seka lopulli-
nen arvio tehdysta paatoksesta. Esimerkiksi saamaansa tuotteeseen tai palveluun tyytyvainen os-
taja palaa yritykseen ja ostaa jonkin tuotteen tai palvelun uudelleen ja saattaa kertoa
myonteisesta kokemuksestaan muille henkil6ille. Saatuun palveluun tai tuotteeseen tyytymaton
ostaja puolestaan saattaa valittaa kohdeyritykseen tai ldhipiirilleen kokemuksistaan. Tallgin ei olla
pystytty luomaan jatkuvaa asiakassuhdetta niin, etta ostaja palaisi takaisin kohdeyritykseen asioi-
maan uudelleen. lIImiéna tasta puhutaan kuluttajan ostoprosessiin eli ostokayttaytymiseen liittyen
osana oston jalkeista kayttaytymista kuluttajakayttaytymisessa. (Bergstrom & Leppanen 2021,

124-125.)

Yhtaalta Hoyerin, Maclnnisin ja Pietersin (2024, 5) mukaan kuluttajakayttaytyminen (engl. consu-
mer behavior) heijastaa kuluttajien kokonaisvaltaisia valintoja, jotka kattavat ajan kuluessa tapah-
tuvan tavaroiden hankinnan, niiden kayton ja niista luopumisen, palveluiden hyodyntamisen seka

elamykset, ihmiskontaktit ja ideat. (Hoyer, Maclnnis & Pieters 2024, 5.) Vaikka kuluttajakayttayty-
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minen ja ostokayttdytyminen menevat kasitteina ristikkdin, puhutaan tdssa opinnaytetyossa osto-
kayttaytymisesta sen varsinaisen merkityksen vuoksi, silla opinndytetyossa on tarkasteltu kulutta-

jan ostokayttaytymista.

3.3 Mobiilimaksaminen

Schreck ja Sintonen (2022) kuvaavat mobiilimaksamisen viittaavan yleensd maksamiseen mobiili-
laitteilla, joita ovat dlypuhelimet seka alykellot. Tahan maksutapaan tarvitaan mobiilisovellus, joka
mahdollistaa kortti- ja tilitietojen hallinnan samoin kuin maksujen aloittamisen. Kaytanndssa siis
mobiilimaksamiseen tarvitaan verkkomaksamista. Mobiilimaksusovellusten avulla voidaan esimer-
kiksi maksaa kaupan kassalla tai verkossa, mutta myos suorittaa rahansiirtoja toiselle osapuolelle,

joka kayttaa kyseista maksusovellusta. (Schreck & Sintonen 2022.)

Yleensa maksun summa veloitetaan suoraan pankkitililta tai sovellukseen liitetylta maksukortilta.
Siispa vaikka mobiilimaksamisen perustana ovat perinteiset maksukortit seka tilisiirrot, mobiili-

maksut katsotaan erikseen omaksi maksutavakseen. Se perustuu siihen, etta mobiilimaksu eroaa
maksukokemuksen osalta perinteikkdammista maksutavoista kuluttajanakokulmasta. (Schreck &

Sintonen 2022.)

Seuraavaksi esitelladan muutamia mobiilimaksamista maksutapanaan tarjoavaa yritysta. Naita yri-
tyksid ovat muun muassa MobilePay, Pivo ja Paytrail. Paytrail eroaa MobilaPaysta ja Pivosta siina
mielessa, ettei se itsessdaan ole mobiilimaksupalvelu, vaan erilaisia maksutapoja verkkokaupoille
tarjoava yritys, joka kattaa myos MobilePayn ja Pivon maksutapoinaan (Maksutavat verkkokaup-
paan n.d). Pivo ja MobilePay ovat puolestaan mobiilimaksutapoja, joille on omat sovelluksensa. Ne
voidaan ladata puhelimeen ja maksu voidaan suorittaa suoraan mobiililaitteella, kuten dlypuheli-

mella (Maksa verkossa ja sovelluksissa sormen kdanteessa n.d).

Vuonna 2022 MobilePayn kayttajista jo 78 prosenttia oli diginatiiveja eli 20—29- vuotiaita (Kroger
2022). Myos adlykellolla maksaminen on mahdollista ja dlykellolla maksaminen liitetdan osaksi mo-
biilimaksamista. Kuten dlypuhelimiin voidaan liittda oma pankkikortti virtuaalisena, voidaan alykel-
loonkin. (Malmelin 2021.) On myds olemassa muita mobiilimaksutapoja, kuten Siirto, ApplePay
(Maksutavat verkkokauppaan n.d). My6s Googlella on oma mobiilimaksupalvelu, joka on nimel-

tadn Google Pay Ja Google Wallet (Google Pay- an easier way to pay n.d).



17

3.4 Verkkomaksaminen

Verkkomaksaminen perustuu erilaisiin tilisiirtoihin, joita ovat SEPA-tilisiirrot ja SEPA-pikasiirrot.
Naihin tilisiirtoihin lukeutuu myds korttimaksamisen yhteydessa tapahtuvat tilisiirrot seka suorave-

loituksena tapahtuvat tilisiirrot. Mobiilimaksaminen on yhteydessa myos verkkomaksamiseen.

3.4.1 SEPA-tilisiirto ja SEPA-pikasiirto

Maksupalveluita ovat muun muassa erilaiset tilisiirrot eli verkkomaksut, joita tehddaan maksutilien
kesken. Naita ovat SEPA-tilisiirto ja SEPA-pikasiirto. SEPA-tilisiirto tarkoittaa sita, etta yhtenaisen
euromaksualueen sisalla pystyy maksamaan jokaisen euromaaraisen maksun. SEPA-tilisiirto vaatii
maksunsaajalta tilinumeron IBAN-muodossa seka BIC-koodia, joka yksiloi maksunsaajan pankin.

(Mita ovat maksupalvelut 2018.)

SEPA-pikasiirrolla tarkoitetaan puolestaan tilisiirtoa, joka siirtyy maksunsaajalle kymmenen sekun-
nin kuluessa maksusta. SEPA-pikasiirrot toimivat vuorokauden ajasta riippumatta paivittain vuo-
dessa myos eri maiden valilla. SEPA-pikasiirtoihin siirrytadn asteittain ja ne tulevat kayttoéon vakiin-

tuneiden tilisiirtojen ohelle. (Yhtendinen euromaksualue SEPA, 2021.)

3.4.2 Korttimaksu

Suomen pankeissa mydnnetdaan padasiallisesti Debit-pankkikortteja, jotka ovat yhdistettyja pankki-
tiliin. Debit-kortit toimivat Suomen lisdksi ulkomailla (Yhtendinen euromaksualue SEPA 2021). Li-
saksi kortinomistaja pystyy muokkaamaan kortin kayttdalueita haluamikseen, esimerkiksi vain Bal-

tia ja Pohjoismaat tai koko maailma.

Debit-pankkikortilla pystyy nostamaan kateisrahaa ja maksamaan Suomen lisaksi ulkomailla. Kort-
titapahtuma veloitetaan pankkikorttiin yhdistetylta pankkitililta, jolloin korttitapahtuma tulee na-
kyvaksi tiliotteessa. Debit-kortin lisdksi on olemassa Credit-kortti, joka operoi luottokorttina tai

maksuaikakorttina. Suomessa pankit myontavat SEPA:n (engl. Single Euro Payment Area) eli yhte-
ndisen euromaksualueen kaltaisia kansainvalisia pankkikortteja, joita ovat Visa- sekd MasterCard-
kortit. Niissa on siru, joka lisda korttimaksamisen turvallisuutta. (Yhtendinen euromaksualue SEPA,

2021.)
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3.4.3 Suoraveloitus

Suoramaksu eli suoraveloitus on pankin tarjoama maksuton palvelu, joka on helppo tapa huolehtia
toistuvista laskuista (Suoraveloitus on pankin tarjoama palvelu n.d). Suoraveloituksen idea perus-
tuu siihen, etta laskuttaja saa maksajalta toimeksiannon suoraveloituksen valtuutukseen (Yhtenai-

nen euromaksualue SEPA, 2021).

Suoraveloituksessa pankin kanssa ennalta sovitut laskut tai muut maksut veloitetaan maksajan
pankkitililtd, jolloin ne suoritetaan laskuttajan pankkitilille. Suoraveloituksessa maksut suoritetaan
laskun erapaivana automaattisesti silloin, kun maksajan pankkitililla on riittavasti katetta. Koska
suoramaksuun tarvitaan suoraveloitussopimus, voi sen tehda itse verkkopankissa tai fyysisella

pankkikonttorilla. (Suoraveloitus on pankin tarjoama palvelu n.d.)

4 Vastuullisuus kahviloiden maksupalveluissa

4.1 Yritysvastuu kahviloiden maksutavoissa

Tassa luvussa kasitellaan vastuullisuutta niin liiketoiminnan kuin kestdavan kehityksen muodossa.
Koska vastuullisuus ettad kestava kehitys menevat ristikkain kasitteina, kaytetdan niista termeja
kestavyys seka vastuullisuus. Vastuullisuudella yritysten liiketoiminnassa tarkoitetaan yritysten
ymmarrysta siita, millainen rooli yrityksen tai organisaation liiketoiminnalla on yhteiskuntaan sen
ympadrilla. Vastuullisesta liiketoiminnasta voidaan puhua silloin, kun yritystoiminnassa on huomi-
oitu organisaation vastuu sen ekologisista, sosiaalisista seka taloudellisista vaikutuksista. (Vastuul-
lisuuden suunnanndayttdjat 2019, 4.) Yhtaalta Hellstromin ja Parkkosen (2022, 14) mukaan talléin
puhutaan yrityksen yhteiskuntavastuusta eli (engl. Corporate Social Responsibility CSR), josta kay-
tetdan nykyisin useimmiten termia yritysvastuu (engl. Corporate Responsibility CR). Yritysvastuusta

kerrotaan tarkemmin luvussa 4.2.

Seuraavaksi maaritellaan tarkemmin kestavaa kehitysta ja sen eri ulottuvuuksia vastuullisuus na-

kokulmat huomioiden. Kestava kehitys maaritelldan erdanlaiseksi yhteiskunnalliseksi murrokseksi,
jonka perimmaisena tarkoituksena on mahdollistaa seka taata oikeus hyvaan eldamaan jo olemassa
oleville ja seuraaville sukupolville tulevaisuudessa. Kestavan kehityksen tavoitteena on huomioida
talous, ihminen seka ymparisto yhta arvokkaasti niin globaalisti kuin paikallisesti paatéksen teossa

sekd kaytannon toiminnassa (Mita on kestava kehitys 2023.)
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My0os Juutisen (2016, 24) mukaan Gro Harlem Brundtland (1987) on maaritellyt kestdvan kehityk-
sen kasitteen yhdessa johdollaan toimineen asiantuntijatyéryhman raportissa vuonna 1987. Puo-
lestaan nykyisin kestavan kehityksen vastuullisuustydlle on asetettu paatoksia seka niita toteutta-
via toimia Pariisin ilmastokokouksessa vuonna 2015 (Juutinen 2016, 24), jolla tarkoitetaan

kestavan kehityksen globaalia toimintaohjelmaa.

4.2 Yritysvastuu

Seka Koipijarven etta Kuvajan (2020, 21) mukaan yritysvastuuta on kuvattu John Elkingtonin
(1994) kasitteeseen perustuen kolmen pilarin mallina (engl. The Triple Bottom Line), jossa yhdisty-
vat ndma kolme aiemmin mainittua nakékulmaa: ekologinen, taloudellinen seka sosiaalinen vas-
tuullisuus. Kolmen pilarin mallia laajennetaan nykyisin lisadamalla siihen kulttuurinen kestavyys
muut kestavan kehityksen pilarit huomioiden. (Koipijarvi & Kuvaja 2020, 21.) Yritysvastuuta on ku-
vailtu myos kontekstikohtaiseksi liiketoiminnaksi, strategioiksi ja kdytannoiksi, jossa otetaan huo-
mioon sidosryhmien tulevaisuudenndkymat kolmen pilarin mallin mukaisesti (Ullah, Raja Mazhar,

Nida Zahid & Fazal 2022).

Koipijarven ja Kuvajan (2020, 22-24) mukaan aikaisemmin 1900-luvun lopussa nditd kolmea yritys-
vastuun osa-aluetta eli taloudellista-, sosiaalista- ja ekologista nakdkulmaa ei ollut sidottu yhteen
osana vastuullisuutta, silld alun perin oli ajateltu, etta kun yritykset tiedostavat naista asioista en-
nalta, voitaisiin ne lisdta organisaatioiden yritysvastuun viitekehykseen sen suurempia lisatoimen-
piteitd tekematta. Vastuullisuuden kokonaiskuvaa ei silti ymmarretty taysin alkuvaiheessa. Kuiten-
kin vastuullisuuden merkitys on kasvanut edelleen, jolloin se nykydan ulottuu organisaation
omasta toiminnasta niin alihankinta- kuin toimittajasuhteisiin seka organisaation yhteiskunnalli-
seen rooliin. (Koipijarvi & Kuvaja 2020, 22-24.) Merkityksen kasvamisen lisaksi yritysvastuun edis-
tadminen on toisaalta aineetonta omaisuutta, joka vahvistaa samalla sidetta organisaation ja sidos-
ryhmien valilla johtaen kilpailuedun kehittymiseen organisaatiossa (Nirino, Ferraris, Miglietta &

Invernizzi 2022).

Tynkkynen ja Berninger (2017) kuvaa yrityksen tai organisaation olevan sosiaalisesti vastuullinen
esimerkiksi silloin, kun yritystoiminnan seurauksia huomioidaan muun muassa erilaisten etnisten
vahemmistojen asemassa, kuin myos alkuperaiskansojen elinkeinossa ja kulttuurissa. Sosiaalisesti

vastuullinen yritys ottaa huomioon esimerkiksi toimipisteensa suunnittelussa saavutettavuuden
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sekd pyrkii edistamaan tasa-arvoista asiakaspalvelua. (Tynkkynen & Berninger 2017, 100-102.) Toi-
saalta Koipijarvi ja Kuvaja (2020, 23) kuvailevat sosiaalisen vastuullisuuden olleen epamaaraisempi
ja vahemman profiloitu kun taas ymparistovastuu. Koska ymparistovaikutuksista oli pidetty kirjaa
seka niitd on mitattu eri mittareilla paastdjen vahennys tarkoituksessa, erottui se selkedsti sosiaali-
sesta vastuullisuudesta ja ndin sosiaalisen vastuun osa-alue jai vahemmaksi, silla vastuullisuusasi-
antuntijat keskittyivat padapainona ymparistoasioihin. Siksipa sosiaalinen vastuu on yhdistetty

osaksi yritysvastuuta vasta mydhemmin. (Koipijarvi & Kuvaja 2020, 22-23.)

Koipijarvi ja Kuvaja (2020, 23) analysoi esimerkkind metsasertifioinnin olevan osa kaikkia kolmea
vastuullisuusteemaa, jossa jokainen teema yritetaan yhteensovittaa. Talloin ei ole kyse vain ympa-
ristdostd, vaan myos ihmisoikeuksista. (Koipijarvi & Kuvaja 2020, 23.) Tata esimerkkia voidaan hyo-
dyntaa niin palvelualoilla kuin my6s muilla toimialoilla yritysvastuussa. Jotta yritysvastuuta voi-
daan ymmartaa kokonaisuutena, taytyy sen historiaa kartoittaa ja siihen liittyvia maaritelmia
kasitella tarkemmin. Yritysvastuu koostuu kdsitteind moninaisista sanoista, joiden kokonaisuus voi
olla haastavaa hahmottaa ilman kuviota. Myohemmin tekstissa kuviossa 2. yritysvastuun kolmen

pilarin malli.

4.2.1 GRI-mé&dritelma

Yritysvastuu eli yritysten yhteiskuntavastuu sai kasitteena alkunsa 1970-luvulla, kun yritysten toi-
minnalle asetettiin vaatimuksia, jolloin eri organisaatiot reagoivat niille asetettuihin vaatimuksiin
yhteisona yritysmaailmassa. Talldin organisaatiot halusivat vahvistaa sijoittajien seka kuluttajien
kasitysta siitd, etta he ansaitsevat naiden sidosryhmien luottamuksen. Sen seurauksena yritystoi-
minnan vastuullisuuden osoittamiselle ja liiketoiminnan vastuullisuuden arviointia varten syntyi
yritysvastuuraportti eli GRI (engl. Global Reporting Initiative) seka ennalta maaritellyt normit eli
laatustandardit tuotteille tai sekd tuotantoprosesseille erilaisten tarkastusten kautta myonnetty-

jen sertifikaattien eli laatutodistusten avulla. (Hellstrém & Parkkonen 2022, 14.)

Kasitteena GRI eli (engl. Global Reporting Initiative) muodostaa johtavan raportointiohjeiston yri-
tysvastuussa. Sen mukaan organisaatiot voivat esittda taloudelliseen, ekologiseen seka sosiaali-
seen vastuullisuuteensa liittyvia tietoja muihin GRI-raportoijiin verrattavassa muodossa noudatta-

malla GRI-raportointiohjetta. Suomessa GRI:n Data Partnerina toimiva FIBS (Finnish Business &
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Society) julkaisee suomalaisten yritysten vastuullisuusraportit GRI Sustainability Disclosure Data-

base- tietokannassa. (Yritysvastuun sanasto n.d.)

Ullah ja muut (2022) kartoittavat Trevifion ja Nelsonin (2016) mukaan eettisyyden koostuvan eri-
laisista normeista, sddannoista, arvoista, moraalista seka periaatteista, jotka ihmisten taytyy sisais-
tda ja noudattaa harjoittaessaan liiketoimintaa, silla niilla on merkittava vaikutus liiketoimintaan

seka sidosryhmiin. (Ullah ym. 2022.) Eettisyys on merkittdva osa yritysvastuuta, jota voidaan seu-

rata esimerkiksi GRI-raportoinnin avulla.

4.2.2 Kolmen pilarin malli

g ..y
_l

Kuvio 2. Kolmen pilarin malli (Koipijarvi & Kuvaja 2020, 23, muokattu.)

Ylla kuviossa 2. kolmen pilarin malli Koipijarven ja Kuvajan (2020, 23) kuviota mukaillen. Kuten jo
aiemmin mainittiin yritysvastuun kolmen pilarin malli luvussa 4.2., perehdytdan siihen tarkemmin
myo6s madritelmana. Stedman ja Gillis (2023) maarittelevat kolmen pilarin mallia kestavyyspainot-
teiseksi laskentakehykseksi, joka perustuu ymparistollisiin, sosiaalisiin ja taloudellisiin tekijoihin.

Sitd voivat kayttaa niin yritykset, julkisyhteisot kuin myos voittoa tavoittelemattomat organisaatiot
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seka taloudellisen tuloksen, mutta myos taloudellisen kokonaisarvon ja ymparisto- seka sosiaalis-

ten vaikutusten arvioinnin tukena. (Stedman & Gillis 2023.)

Kolmen pilarin mallia (engl. The Triple Bottom Line) kaytettaessa yrityksen johdon on tunnistettava
avainasemassa olevat osat vastuullisuudessa, jolloin ne voidaan jakaa kolmeen eri teemaan osana
kestavyytta. Sen jalkeen niille taytyy maarittaa mittarit, jotka mittaavat kestavyytta. Naita kutsu-
taan KPl:ksi (engl. Key Performance Indicator). Kuitenkin mallin soveltaminen on osittain haasteel-
lista, silla vastuullisuusasioita ei voida luokitella aina vain yhteen teemaan liittyvaksi. (Koipijarvi &

Kuvaja 2020, 23.)

Yhtaalta Stedman ja Gillis (2023) perustelevat kolmen pilarin mallin lisddvan laajempia huolenai-
heita liittyen taloudellisiin, sosiaalisiin ja ymparistdon liittyviin tekijéihin, jotka auttavat mittaa-
maan muun muassa organisaation vaikutuksia tyontekijoihinsa seka sitd ymparoivaan yhteisoon ja
koko ymparistoon. Tallaisia mittareita ovat kolme P:td, jotka ovat ihmiset (engl. People), planeetta
(engl. Planet) ja tuotto (engl. Profit). Stedman ja Gillis (2023) painottavat myoés John Elkingtonin
(1994) eli TBL-kasitteen keksijan artikuloivan naita kolmea P-kirjainta kolmen pilarin mallin mitta-
reiksi. Ne ovat myos perinteisesti kdaytetyimmat mittarit, vaikka muitakin mittareita voidaan sovel-

taa. (Stedman & Gillis 2023.)

4.2.3 Yritysvastuun merkitys dataan ja kestdvaan kehitykseen

Kuten aiemmin maariteltiin yritysvastuuta ja siihen liittyvaa kasitteistoa, analysoivat Wasastjerna,
Ellman ja Odabasi (2022) yritysvastuun laajentumista datan merkityksen kasvaessa ja digitalisaa-
tion seka uusien teknologioiden seurauksena. Julkaisussa korostetaan datan hankkimiseen, sailo-
miseen ja kayttotarkoitukseen liittyvia vastuullisia kdytantoja, jotka huomioivat niin sidosryhmat
kuin yksilot seka yhteiskunnan kokonaisuutena. Tasta ilmiosta on kdytetty termeja yritysten digi-
taalinen vastuu (engl. Corporate digital responsibility) seka dataetiikka (engl. Dataethics) englan-
ninkielisessa tutkimuksessa. Tama voidaan jakaa kahteen osaan, silla digitaalinen vastuu kattaa yri-
tyksen digitalisaatioon liittyvia kysymyksia, kun taas dataetiikka keskittyy datan eettiseen kayttoon

yrityksessa. (Wasastjerna, Ellman & Odabasi 2022.)

Parikka ja Harkdnen (2020) korostavat vastuullisen datan kdayton merkitysta liiketoiminnassa, jossa

huomioidaan oikeudenmukainen ja eettinen tiedonkasittely ihmisten toiminnasta saatavan tiedon
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osalta avoimia periaatteita noudattaen. Sen tavoitteena on suojella yksityisyytta ja ihmisten
itsemaaraamisoikeutta seka rakentaa luottamusta datan kayton ja uusien innovaatioiden synnyn
valilla. Eettinen tarkastelu liittyy lainsdaadanndn seka saannostdjen noudattamisen lisaksi myds
luottamuksen yllapitdmiseen, teknologisen kehityksen nopeuteen ja datan syvaan
ymmartamiseen. (Parikka & Harkonen 2020.) Alla kuviossa 3. visuaalistettuna ESG-kasitteen osa-

alueet, johon perehdytdan seuraavassa kappaleessa eri nakdkulmineen.

Ymparisto-
| vaikutukset
(Environment)

‘Taloudelliset ja -

Sosiaaliset , . :
: hallinnolliset
vaikutukset ——
(Social) | vaikutukset
. / (Governance) /
\\\. N ,///'

Kuvio 3. ESG-malli (Moscovici 2021, muokattu.)

Seuraavaksi perehdytdaan datavastuuseen ja siihen liittyvia teemoja luokitellaan ESG-jaottelua
hyodyntaden, joka koostuu sanoista ymparisto, sosiaalinen ja hallinto (engl. Environmental, Social,
Governance). (Parikka & Harkonen 2020). Siihen lisataan mydos valilla D, jolloin puhutaan ESG +
D:sta (engl. Environmental, Social, Governance, Dialog). Tall6in siihen on liitetty kdyty dialogi
sidosryhmien valilla niin yrityksen sisalla kuin ulkopuolella. (Wuolio & Tervonen 2023.) Molempien
lahteiden niin Parikan ja Harkdsen (2020) kuin Wuolion ja Tervosen (2023) perusteella voidaan
tulkita, etta yritysvastuun osalta keskeisin trendi on datavastuullinen yritystoiminta eli
vastuullisuuden laajeneminen yritysten digitaaliseen vastuullisuuteen seka dataetiikkaan.
Digitalisaation ja innovoituneet teknologiat huomioiden yritysvastuuta on taytynyt siis laajentaa
ndin ollen digitaalisempaan suuntaan perinteisten ymparisto-, talous- ja sosiaalisten vastuun

nakokulmien lisaksi.

Ekologisen eli ymparistonakdkulman mukaisesti yritykset voivat hyédyntaa ESG-raportointia kehit-
tadkseen ymparistoystavillisia toimintatapoja, vahentdidkseen paastoja ja resurssien tuhlausta

seka edistdadkseen uusiutuvien energiamuotojen kayttoa. Puolestaan sosiaalinen nakékulma ESG-
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raportoinnista korostaa yritysten vastuuta tyontekijoidensa hyvinvoinnista, tyoolojen parantami-
sesta ja ihmisoikeuksien kunnioittamisesta. Taloudellinen nakékulma ESG-raportoinnissa taas liit-
tyy yritysten pitkan aikavalin kestavyyden ja taloudellisen suorituskyvyn arviointiin. (Moscovici

2021.)

Koska nyt kaikki tutkimustydn kannalta oleelliset kasitteet on maaritelty ja niiden merkitys tyéhon
viitaten on tuotu ilmi, siirrytdaan tutkimusasetelmaan ja tutkimusprosessiin liittyviin teemoihin, ku-

ten itse tutkimustyon toteuttamiseen.

5 Tutkimusasetelma ja -menetelmat

5.1 Tutkimusmenetelma

Tassa opinndytetydssa tutkimusmenetelmaksi valikoitui laadullinen tutkimusmenetelma eli kvalita-
tiivinen tutkimus, joka on suuntaus tieteellisissa tutkimuksissa. Kvalitatiivinen tutkimus keskittyy
kasittdamaan tutkimuskohdetta kokonaisvaltaisesti sen laadun, merkitysten ja ominaisuuksien na-
kdkulmasta. Laadullisen tutkimuksen toteuttamiseen on olemassa lukuisia erilaisia menetelmia.
Naiden menetelmien puitteissa painotetaan erityisesti kohteen esiintymisymparistoa ja taustaa,
kohteen merkitysta ja tarkoitusta seka kielellisia nakdkulmia ja ilmaisua. (Laadullinen tutkimus

2021.)

Laadullisen tutkimuksen kattavuuden puitteissa korostetaan ihmisen arkielaman eli niin kutsutun
elamismaailman tutkimista. Laadullisessa tutkimuksessa keskeisinta on erilaisten merkitysten tar-
kastelu, jotka nayttaytyvat monimuotoisilla tavoilla. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b.)
Laadullinen lahestymistapa tutkimuksessa tutkii tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvien mielia,
mutta auttaa myods ymmartamaan maailmaa tutkittavien nakékulmasta tutkijana (Francis & Afful
2023, 6). Vaihtoehtona olisi ollut tehda tutkimus maarallisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena,
jolloin numeraalista informaatiota olisi ollut enemman tutkittavasta ilmiosta. Tahan tutkimukseen
haluttiin tasta vaihtoehdosta huolimatta kerata informaatiota kayttajalahtoisista kokemuksista

laadullista tutkimusta hyodyntamalla.

Taman opinndytetyon tavoitteena on selvittdd, onko mobiilimaksutapojen vastuullisuudella merki-

tysta Z-sukupolven kuluttajalle ostokayttaytymisessa kahviloissa ja miten maksutapojen murros
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nakyy eri maakunnissa Suomessa kahviloissa. Naitda maakuntia ovat Keski-Suomi, Pohjois-Savo ja
Uusimaa. Opinnaytetyon tavoitteena oli lisata kuluttajien tietoisuutta mobiilimaksupalveluiden
vastuullisuudesta. Tutkimusongelmaksi muodostui kysymys siita, millainen merkitys mobiilimaksa-

misen vastuullisuudella on Z-sukupolven kuluttajalle valituissa maakunnissa ja tutkimuskohteissa.

Tutkimusongelma juontaa juurensa mobiilimaksamisen yleistyessa aiempia vuosia enemman ja ha-
lutaan selvittad, miten mobiilimaksupalvelun vastuullisuus vaikuttaa kuluttajan ostokadyttaytymi-
seen. Opinnaytetyo tehtiin, koska digitaaliset maksupalvelut yleistyvat ja haluttiin selvittaa, oliko
yrityksen vastuullisuudella merkitysta tassa kontekstissa, kun puhuttiin yritysvastuusta osana yri-
tyksen yhteiskuntavastuuta maksupalveluissa. Tutkimus toteutettiin kolmessa eri maakunnassa Z-
sukupolven suosimissa kahviloissa ja kahvibaareissa ja siina hyddynnettiin haamuasiointia (engl.
Mystery shopping) palvelumuotoilun AEIOU- viitekehyksen pohjalta. Se kasittaa tutkimuksen ai-
neistonkeruun piilohavainnoimalla, millaisia vaikutuksia ostokayttaytymisella on mobiilimaksami-
sessa, millaisia maksupalveluita Z-sukupolvi kdyttaa eniten, miten maksupalvelujen vastuullisuus

nakyy kuluttajille seka miten vastuullisuutta ja kayttajalahtoisyytta voitaisiin kehittaa.

Tutkimusongelma tdssa opinnaytetyossa on, millainen merkitys mobiilimaksamisen vastuullisuu-

della on Z-sukupolven kuluttajalle, jonka perusteella on muodostettu seuraavat tutkimuskysymyk-

set:
1. Miten Z-sukupolven kuluttajan maksutapa ilmenee ostokadyttaytymisessa kahviloissa?
2. Millaisia maksupalveluita Z-sukupolvi kdyttaa kahviloissa?
3. Miten mobiilimaksamisen vastuullisuutta voisi kehittaa kahviloissa?
4. Miten WCAG-saavutettavuusohjeistus toteutuu maksupalveluissa kahviloissa?

Tutkimukseen hyvaksytyiksi kahviloiksi on rajattu kohderyhmasyiden vuoksi Tilastokeskuksen toi-
mialaluokituksen 56302 Kahvilat ja kahvibaarit -mukaiset kahvilat, joita ovat esimerkiksi kahvilat,
jaatelobaarit, konditoriakahvilat ja teehuoneet sekd tuoremehubaarit. Naissa tutkimukseen hyvak-
sytyissa kahviloissa tai kahvilabaareissa ei padsaantdisesti tarjoilla alkoholillisia juomia, mutta tal-
laisia kahviloita voi my0s olla anniskeluoikeuksilla. (56302 Kahvilat ja kahvibaarit n.d.) Tutkimuk-

seen valitut kahvilat ja kahvilabaarit eivat kuitenkaan ole anniskeluoikeutettuja.
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5.2 Aineistonkeruu
5.2.1 Havainnointi

Aineistonhankintamenetelmaksi valikoitui observointi eli havainnointi, joka perustuu tutkittavan
ilmion tiedonkeruuseen kokoamalla tietoa ilmi6ta seuraamalla ja havainnoimalla. Havainnointi on
aineistonhankintamenetelmana oivallinen, silld sen avulla voidaan saada luotettavaa tietoa ihmis-
ten toiminnasta ja kayttaytymisesta. Se tarjoaa mahdollisuuden tarkkailla miten ihmiset todellisuu-
dessa toimivat ja toimivatko he linjassa sen kanssa, miten he sanovat toimineensa. (Havainnointi
eli observointi 2015.) Havainnointi on lisaksi strukturoitua tai epastrukturoitua. Strukturoidulla ha-
vainnoinnilla tarkoitetaan sitd, etta tutkijalla on ennalta maaritellyt havainnointiperusteet eli ta-
voitteet, joita pyritdadn huomioimaan havainnointitilanteessa ja joiden pohjalta havaintoja teh-
daan. Epastrukturoitu havainnointi puolestaan tapahtuu ilman ennalta maariteltyja
havainnointiperusteita ja havainnoija eli tutkija voi tarkkailla vapaamuotoisesti tutkittavaa ilmiéta

seka tehda havaintoja sen perusteella. (Kananen 2017, 85.) Alla taulukko havainnointikdaynneista.

Taulukko 1. Havainnointikdayntien kohteiden taustatiedot ja -aineistomaarat

Yritys 1 Keski-Suomi | 60 3
Yritys 2 Pohjois-Savo | 60 3
Yritys 3 Keski-Suomi | 43 3
Yritys 4 Keski-Suomi | 57 3
Yritys 5 Pohjois-Savo | 36 3
Yritys 6 Uusimaa 28 2
Yritys 7 Uusimaa 30 2
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Havainnointia voidaan jakaa aineistonhankintamenetelmind Tuomen ja Sarajarven (2018, 94)
mukaan neljaan eri teemaan, joita ovat taysin osallistuva havainnointi, havainnointi ilman
osallistumista, osallistuva havainnointi seka piilohavainnointi. Havainnointi on
aineistonhankintamenetelmana tunnettu kvalitatiivisessa tutkimuksessa sekundaarisena
aineistonhankintamenetelmana, mutta sita voidaan kayttaa myos yksindan. Tuomi ja Sarajarvi
(2018, 93) korostavat havainnoinnin olevan kuitenkin yksin aineistonhankintamenetelmana
haastava analyysin osalta. Sekd Kananen (2017, 83) etta Tuomi ja Sarajarvi (2018, 93) ovat yhta
mielta siitd, etta havainnointia pidetaan aikaa vievana aineistonkeruumenetelmana, vaikka sita
kaytettaisiin ainoana tiedonkeruumenetelmana tai yhdessa toisen menetelman kanssa. (Tuomi &

Sarajarvi 2018, 93).

5.2.2 Piilohavainnointi ja mystery shopping

Koska tassa opinnaytetydssa laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui ha-
vainnointi, valittiin itse havainnointitavaksi piilohavainnointi, joka toteutettiin haamuasiointia
(engl. Mystery shopping) hyddyntamalla (Guidelines for Mystery Shopping 2011). Se on palvelu-
muotoilun menetelm3, jonka avulla voidaan saada autenttista tietoa tutkittavasta ilmiosta. (Komu-
lainen 2021.) Mysteerishoppaukseen hyddynnettiin palvelumuotoilun viitekehysta AEIOU:ta (ks.

liite 1), joka toimii pohjana strukturoidulle havainnoinnille yhdessa tutkimuskysymysten kanssa.

AEIOU kasittaa termit toiminta (engl. Activities), palveluymparistot (engl. Environments), vuorovai-
kutus (engl. Interactions), esineet (engl. Objects) ja asiakkaat tai kayttajat (engl. Users). (Komulai-
nen 2021.) Palvelumuotoilu (engl. service design) perustuu erilaisiin tydkaluihin, joilla voidaan
luoda prosessi palveluiden innovointiin. Sen pohjana on palvelun muotoilu, jolloin eri toimialojen
osaajat kokoontuvat yhteen ja heidan osaamisensa on valikoitu palvelun kehittdmisen nakdkul-
masta relevanteimmalla osaamisella osana palvelumuotoiluprosessia. Palvelumuotoilulla pyritdan
lissdmaan asiakasymmarrysta ja pilotoimaan lopullinen prototyyppi, jolloin suunnitelma toteute-
taan kaytanndssa. (Tuulaniemi & Soderberg 2011, 58—62.) Myéhemmin luvussa 6.1. perustellaan

enemman AEIOU:n valintaa havainnointipohjan tueksi palvelumuotoilun menetelmista.

Piilohavainnoinnin avulla voidaan tarkkailla kohteen tai ilmion kayttaytymista ja toimintaa ilman,
ettd havainnointi on havainnoitavan kohteen tiedossa (Tuomi & Sarajarvi 2018, 94). Tama mene-

telma eroaa muista havainnointitavoista siing, ettd havainnoitavat kohteet eivat ole tietoisia siita,
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kun heita tarkkaillaan tai heidan kdyttaytymisestaan keratdan tietoa tutkimusta varten. Aineiston-
hankintamenetelmana piilohavainnointiin liittyy eettisia kysymyksia ja haasteita siind suhteessa,
ettei havainnoinnin kohteet ole tietoisia havainnoinnista. (Kananen 2017, 84.) Talldin heidan yksi-

tyisyytensa ja oikeutensa voivat tulla kyseenalaisiksi.

Taman vuoksi on tarkeaa toteuttaa piilohavainnointi eettisesti hyvaksyttavalla tavalla, johon kuu-
luu tassa opinndytetydssa anonyymiys tutkimusymparistdjen seka -tulosten osalta, joissa havain-
nointikdynteja on suoritettu mystery shopping- menetelmaa hyédyntamalla. MSPA:n (engl. Mys-
tery Shpping Professionals Association) mukaan sen perusperiaatteena on dokumentoida
autenttista tietoa asiakas- tai kayttajakokemuksesta objektiivisesti. Mystery shopping-kaynnit tay-
tyy toteuttaa luontevasti jaljittelemalla kuluttajakayttaytymista niin, ettei haamuasiointia tekeva
paljastu. Mystery shopping- on ennen kaikkea eraanlainen tydkalu, jolla voidaan saavuttaa autent-
tista tietoa palvelun, johtamisen seka organisaation laadusta perinteisen markkinatutkimuksen si-
jasta. Silla pyritddan saamaan objektiivisia faktoja mysteerishoppauksen kohteeseen perustuen

(Guidelines for Mystery Shopping 2011.)

Tassa tapauksessa mystery shopping- kdyntien aikana selvitettiin, millainen merkitys mobiilimaksa-
misen vastuullisuudella on Z-sukupolven kuluttajalle, vai onko silla merkitysta. Lisaksi tutkimusky-
symysten avulla selvitettiin, miten Z-sukupolven kuluttajan maksutapa vaikuttaa ostokayttaytymi-
seen kahviloissa, Z-sukupolven eniten kayttamat maksupalvelut ja kuinka niita voisi kehittaa
kayttajalahtoisemmiksi kahvilaymparistoissa. Taytyy myOs muistaa, ettd havainnointi on aina oma
subjektiivinen kokemus, jolloin tutkija yrittaa sulkea pois ennakko-oletukset tutkittavasta ilmiosta
seka henkilokohtaiset mielialaan mahdollisesti vaikuttavat tekijat ja pyrkii pitamaan tutkijan roolin
seka -kokemuksen neutraalina tutkimusta tehdessa. Kaikkea ei voi havainnoida mystery shopping-
kayntien aikana, joten se taytyy ottaa huomioon myds tutkimustuloksia analysoidessa. Kuitenkin
mystery shopping- kaynteja tulisi suorittaa useampia, jolloin voidaan varmistaa luotettavaa infor-
maatiota palveluprosessin toimivuudesta asiakaspalvelutilanteissa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti

2015, 117).

My0s sosiaalisten suhteiden ylldpito tukee nykyista kahvilakulttuuria Z-sukupolven eli niin kutsut-
tujen zoomereiden keskuudessa, jossa kahvilaan mennaan seka tapaamaan ystavid, tekemaan

toita tai opiskelemaan. Korona-aikaan olleet rajoitukset osoittavat tdman myds niista tehdyissa
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tutkimuksissa keskittyen nuoriin. (Poikkeuksellinen nuoruus korona-aikaan 2022, 199.) Zoomerit
ovat varttuneet digitaalisen teknologian kehittyessa maailmassa, jossa he ovat sisdistaneet uusien
tuotteiden ja teknologioiden kdyttamisen ikdaan kuin itsestaan diginatiivisuutensa vuoksi. (Mita
kuuluu vapaa-aikaan 2021, 107). Digitaalisen osaamisensa ja diginatiivisuutensa lisdksi Z-sukupol-
ven edustajat arvostavat vastuullisuutta niin ympariston suojelemisen kuin vastuullisen kuluttami-
sen muodossa, jota osana ovat vastuulliset mobiilimaksupalvelut. Ndiden seikkojen pohjalta ilme-
nee tarve tutkia, miten mobiilimaksamisen vastuullisuudesta voisi tehda kayttajalahtdisemman
huomioiden niin vastuullisuusviestinnan mobiilimaksamisesta ja kuinka siita voisi viestia enemman

kohderyhmille.

Kahviloissa ja kahvibaareissa suoritettavat haamuasioinnit eli mystery shopping-kaynnit tehtiin
Keski-Suomen, Pohjois-Savon sekd Uudenmaan alueella tutkimustiedon moninaisuuden saavutta-
miseksi. Paakaupunkiseudulla asuu reilusti nuorta vaest6a, joten tutkimusta toteutettiin myds sen
vuoksi Uudellamaalla. Mysteerishoppauksella viitataan haamuasiointitilanteeseen, jossa organi-
saation ulkopuolinen henkil6 toimii asiakkaana ilman henkilokunnan tietoisuutta asiasta (Guideli-

nes for Mystery Shopping 2011).

Haamuasiointia suorittava henkil® vierailee kahvilassa tai kahvibaarissa asiakkaana samalla havain-
noiden palvelua laatimiensa kysymysten perusteella. On suositeltavaa tutustua kysymyksiin ennen
haamuasiointia, jotta tietda, mita asioita tulisi tarkkailla mystery shopping-kaynnin aikana. Kysy-
myksiin voi vastata kdynnin aikana tai kaynnin jalkeen mahdollisimman pian tilanteen vaatiessa,
jotta havainnoidut asiat ovat tarkasti mielessa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 117.) Vaihto-
ehtona olisi ollut tehda joko osallistuva havainnointi tai esimerkiksi palvelusafari mystery shop-
ping- kdyntien sijasta niin, etta tutkimus olisi voitu toteuttaa seka asiakkaiden kuin henkilokunnan
valilla. Palvelusafarilla tarkoitetaan piilohavainnointia mystery shopping- menetelmaa hyddyntaen

ryhmana (Komulainen 2021).

Havainnointipohjan ensimmaiseen kohtaan eli toimintaosaan on lisatty itse lause “Onko mobiili-
maksaminen kaikille saavutettava?”. Muuten havainnointipohjaan on kaytetty apuna Komulaisen
(2021) julkaisua, jossa mysteerishoppauksen osa-alueet AEIOU ovat tarkoin méaaritelty (Komulai-
nen 2021). AEIOU:n teemat on sovellettu tutkimuskysymyksiin jokaisessa havainnointipohjan osa-

alueessa. Lisaksi havainnoinnin pohjana on sovellettu yritysvastuun mallia eli kolmen pilarin mallia.
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Havainnoitava kohderyhma Z-sukupolvi on varmistettu silmdamaaraisesti olettaen heidan synty-
neiksi vuosien 1998—-2010 valisena aikana. My0s kuulo- ja ndkdaistia on hyédynnetty varmistaessa

kohderyhmaan kuuluvaksi eleiden, ilmeiden, kdaytoksen ja kuullun puheen perusteella.

5.2.3 Saturaatio laadullisessa tutkimuksessa

Saturaatiota eli kylladntymista laadullisessa tutkimuksessa voidaan perustella niin, etta tarvitaan
aineistoa juuri sen verran, kuin aiheen tutkimustehtavan kannalta on tarpeellista ja informaatio
alkaa toistua aineistossa. Aineiston riittdvyyden arvioinnissa voidaan hyddyntaa saturaatiokasi-
tetta, jolla tarkoitetaan informaation toistuvuutta aineistossa eika uutta informaatiota saavuteta
merkittavasti. Kyllddantymisen eli saturaation rajaa taytyy seurata tutkimuksen edetess3, silla sita

voi olla vaikeaa asettaa etukateen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.)

Kyllaantymisen kasitteen eli niin kutsutun teoreettisen saturaation kehittivat Glaser ja Strauss
(1967) osana heidan merkittavaa ankkuroidun tutkimuksen (engl. Grounded theory) -lahestymista-
paansa laadulliseen tutkimukseen. Ankkuroidun tutkimuksen tavoitteena on kehittaa sosiologista
teoriaa tekstuaalisesta aineistosta, jotta voidaan selittda yhteiskunnallisia ilmidita. (Hennink & Kai-

ser 2022.) Sen avulla pystytdaan myos luomaan pdivitettya teoriaa (Borgatti n.d).

5.3 Aineiston analyysi

Aineiston analyysimenetelmana kaytettiin fenomenologis-hermeneuttista aineiston analyysimene-
telmaa, joka soveltuu ihmisten kdytoksen analysointiin ja tulkintaan yhdistaen kaksi analyysimene-
telmaa analysoidessa ihmisten kaytosta niin kulttuurin kuin toiminnan nakékulmista kaytannon
elamadssa. Aineiston analysointiin kdytettiin lisdana teemoittelua. Seuraavalla sivulla kuviossa 4.

analysoinnin konkreettinen eteneminen vaiheittain.
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Kuvio 4. Analysoinnin vaiheet

5.3.1 Fenomenologinen analyysi

Fenomenologinen analyysi perustuu tutkijan avoimuuteen tutkimuskohteen ldhestymisessa ilman
ennakko-oletuksia tai teoreettista viitekehysta. Sen tavoitteena on tutkia subjektiivista kokemusta
ja ymmarrystd. Fenomenologista analyysia voidaan soveltaa eri tutkimusorientaatioihin, korostaen
ihmisten kokemuksia, tulkintoja tai ruumiillisia kokemuksia. Kaytannossa fenomenologia perustuu
tieteenalana filosofiassa ilmididen tutkimiseen, joita ovat esimerkiksi asioiden esiintymiseen, nii-
den ilmenemiseen kokemuksissa sekd ihmisen tapoihin kokea asioita ja niiden merkityksia, jotka

havaitsemme kokemuksessamme. (Woodruff Smith 2013.)

Fenomenologista analyysia voidaan liittaa muihin tutkimusanalyysimenetelmiin, kuten esimerkiksi
vhdistaa se fenomenologis-hermeneuttiseen analyysiin. Koska opinnadytetyohon liittyy lisdksi koh-
deryhman nakokulma, mita vaatia uudelta edistykselliselta palvelulta, tutkitaan siis kohderyhmaa
tarkemmin fenomenologis-hermeneuttisen aineiston analyysin avulla (Kakkori 2020). Tallin feno-
menologinen analyysi yhdistetaan hermeneuttisen analyysin ldhestymistapaan kohteen tulkinnalli-
sen analyysin kanssa. (Fenomenologinen analyysi 2015.) Fenomenologis-hermeneuttista tutki-
musta kutsutaan myos tulkinnallisena tutkimuksena, jonka pdamaara on luoda kasitteita
tutkittavalle ilmiolle, joka perustuu siind kokemuksen merkitykseen. Sen tarkoitus on tuoda ilmi ne
asiat, jotka ihmisten tottumus on hamartanyt itsestadnselvyyksiksi, seka asiat, joita on kokenut

muttei tiedostavasti ajatellut. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 41).
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Woodruff Smithin (2013) mukaan fenomenologia keskittyy inhimilliseen tietoisuuteen ja sen ra-
kenteeseen, vilttden teoretisointia ja korostaen valitonta subjektiivista kokemusta. Fenomenologi-
nen reduktio on menetelma, jossa luonnollinen asenne korvataan fenomenologisella asenteella,
jossa poissuljetaan tutkijan ennakko-oletukset. Kasitteena fenomenologisen reduktion on kehitta-
nyt saksalainen Edmund Husserl 1900- luvun alussa yhdessa perustamansa fenomenologian histo-
riallisen liikkeen muiden jasenten kanssa. Fenomenologiassa tutkitaan, miten tutkimuskohde ilme-
nee tietoisuudessa tai kokemuksessa, kuvaillen kokemuksen sisaltoa ja harjoittaen kuvitteellista
vaihtelua. Fenomenologian keskeiset kiinnostuksen kohteet liittyvat tietoisuuteen, kokemukseen

ja ihmisten maailmankuvaan. (Woodruff Smith 2013.)

Fenomenologisella tutkimuksella tarkoitetaan kdytanndssa Tuomen ja Sarajarven mukaan (2018,
39) sitd, etta pyritdan saamaan kasitys siita, millaisia piirteita ihmisellda on, kun hanta tutkitaan, eli
millainen tutkittava ihminen on. Lisdksi pyritddn ymmartamaan tietoa, eli millaista saatu tieto on
olemukseltaan ja kuinka tasta tutkimuskohteesta voidaan hankkia informaatiota, joka on inhimil-
listd samanaikaisesti. Fenomenologialla pyritddn ymmartamaan ihmista ihmisen elamyksellisyyden

ja kokemuksellisuuden kautta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 39-40.)

5.3.2 Hermeneuttinen analyysi

Hermeneuttinen analyysi puolestaan pyrkii syvalliseen ymmarrykseen ihmisen toiminnasta, kult-
tuurista, taiteesta ja teksteista niiden merkitysten avulla. Tata tavoitellaan jarjestelmallisen tulkin-
tojen tekemisen prosessin kautta, josta kaytetadn nimitysta hermeneuttinen keha. Hermeneutti-
sella kehalla tarkoitetaan sita, etta yksityiskohtien tulkinnalla on vaikutusta kokonaisuuden
tulkintaan ja aiempien tulkintojen uudelleentulkinta johtaa aiempaa laajempaan ymmarrykseen

analyysin kohteesta. (George 2020.)

Kuten aiemmin madriteltiin fenomenologis-hermeneuttista analyysia, hermeneuttinen analyysi lii-
tetdan useimmiten muihin analyysimenetelmiin, jotka pyrkivat tulkinnallisuuteen, merkitysten ym-
martamiseen ja kokemuksellisuuteen (Hermeneuttinen analyysi 2015). Filosofian ndkdkulmasta
hermeneutiikka koskee tulkinnan merkitysta eli sen laajuutta, perusluonnetta seka patevyytta ja
sen tilaa ihmisen sisalla seka sen vaikutuksia ihmisen olemassaoloon. Se tarkastelee tulkintaa pe-
rustavista filosofisista kysymyksista olemassaolon ja tiedon konteksteista, kuten kielen ja historian
merkityksestd, esteettisestd kokemuksesta ja taiteesta seka kaytannon elaman yhteyksista.

(George 2020.)
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Sen periaatteita hyddynnetadn paaasiallisesti humanistisilla aloilla, mutta myos luonnontieteissa,
silla esimerkiksi luonto on olemassa ihmisesta riippumatta, kun taas yhteiskunnalliset menettelyta-
vat ovat ihmisten luomia ja niiden olemassaolo riippuu vain ihmisista (Tuomi & Sarajarvi 2018, 36-
37). Vastaavasti kuitenkin seka fenomenologinen ettd hermeneuttinen analyysimenetelma muo-
dostaa perustan erilaisten tieteenalojen sisdll6ille ja muodon analysointimenetelmille seka aineis-

tojen tarkastelulle (Hermeneuttinen analyysi 2015).

5.4 Teemoittelu

Sisallénanalyysi toteutettiin teemoittelun kautta, jota on tehty fenomenologista ja hermeneuttista
sisalldnanalyysia hyddyntdaen. Ndinpa sisallonanalyysista voitiin saada selkeda ja systemaattista,

koska havainnointikaynnit eli tutkimusmenetelma perustuu AEIOU-viitekehykseen.

Jonesin (n.d) mukaan teemoittelun avulla voidaan analysoida tutkimustieto systemaattisesti ja pe-
rusteellisesti, silla sen avulla voidaan tulkita analysoitava tieto yksityiskohtaisesti tunnistamalla ja

muodostamalla eri teemoja. Teemoittelu perustuu analyysitapana erilaisten teemojen muodosta-
miseen teksteista kvalitatiivisen- tai kvantitatiivisen tutkimuksen analysoinnissa. Analyysimenetel-
mana teemoittelu on jarkeva, kun tietoa on paljon analysoitavana. Se myds auttaa lIoytamaan vas-

tauksia tutkimuskysymyksiin eri teemoista. (Jones n.d.)

Vaikka joissakin tapauksissa teemaa kaytetaan kuvailemaan integroivaa, suhteellista tietoon pe-
rustuvaa aihetta, yleisimmin sita kaytetdaan kuvailemaan tekstista tunnistettuja elementteja. Kun
ihmiset analysoivat tunnistettuja teemoja tutkimustiedoista, on tama lahestymistapa yleisesti kay-
tetty. Identifioivat teemat ovat merkityksellisia laadullisessa tutkimuksessa ja toimivat perustana
tutkimustulosten raportoinnille. Kuitenkin tehokkaassa raportoinnissa eli aineiston analysoinnissa
on tarpeen kayttaa tietoja ja niista johdettuja ideoita, jotka rakentavat argumentin tukemaan na-

kokulmia, joita halutaan tuoda julki. (Bazeley 2009, 6-8.)

5.5 Luotettavuus ja eettisyys

Laadulliseen tutkimukseen ei tyypillisesti sovelleta yleisia luotettavuuden mittareita eli reliabili-
teettia ja validiteettia. Ne ovat yleisempia luotettavuuden mittareita maarallisissa eli kvantitatiivi-
sissa tutkimuksissa. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten kestavyytta ja jatkuvuutta. Tal-

[6in tutkimustulokset sailyvat ja uusi tutkimus vain vahvistaa jo aiemmat tutkimustulokset.
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Validiteetti puolestaan tarkoittaa oikeiden asioiden tutkimista. Validiteetti perustuu tutkimuksen
kohteeseen ja tutkimusmenetelmaan, kun taas reliabiliteetti pohjautuu tutkimusmenetelman li-
saksi tutkimusaineistoihin ja niista johdettuihin tutkimustuloksiin, jolloin reliabiliteetti keskittyy
tutkimuksen toteuttamiseen. Kaytanndssa validiteetti kertoo tutkimuksen suunnittelusta ja aineis-
ton oikeanlaisesta analysoinnista. (Kananen 2017, 175-176.) Siispa naiden syiden vuoksi tassa

opinnaytetydssa perustellaan luotettavuutta eri tutkimusperinteiden ja totuusteorioiden kautta.

Luotettavuus laadullisessa tutkimuksessa juontaa juurensa Tuomen ja Sarajarven (2018, 158) mu-
kaan yhdysvaltalaiseen perinteeseen, postmoderniin tieteeseen perustuvaan tutkimukseen seka
tulkinnalliseen perinteeseen. Tuomi ja Sarajarvi (2018, 158—159) toteavat laadulliseen tutkimuk-
seen liittyen keskustelun sen objektiivisuudesta ja totuudenmukaisuudesta. Myds nakemykset to-
tuudenmukaisuudesta voivat maarittaa tutkimuksen luotettavuuskysymyksiin suhtautumista. Kui-
tenkin epistemologisessa eli tietoteoreettisessa kommunikaatiossa on olemassa nelja eri
totuusteoriaa, jotka ovat totuuden koherenssiteoria, totuuden korrespondenssiteoria, konsensuk-
seen perustuva totuusteoria ja pragmaattinen totuusteoria. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 158—-159.)
Myds Bork ja Mohler (2011, 283) toteavat, etta erilaiset teoreettiset nakokulmat tarjoavat erilaisia
tapoja ymmartaa totuuden ja luotettavuuden luonnetta sekda maaritelmaa epistemologiassa (Bork

& Mohler 2011, 283).

Tutkimusperinteista yhdysvaltalaisessa perinteessa ilmenee nakokulma siita, ettd maarallisen ja
laadullisen tutkimuksen eroavaisuudet olisivat vain kaytannollisia eivatka perustuisi tietoteoreetti-
siin kysymyksiin (Tuomi & sarajarvi 2018, 159). Postmoderniin tieteeseen perustuvassa tutkimuk-
sessa puolestaan mikaan ei saisi olla rutiininomaista tai ennalta arvattavaa. Kdytannossa se tarkoit-
taa sitd, etta kaikki tieto tutkimuksessa on rakenteeltaan, etta sisall6ltdan sidonnaista toisiinsa
eika niinkddan muodosta yhteiskunnallisten merkitysten puolueetonta faktaa tai realiteettia (Tuomi
& Sarajarvi 2018, 60—-61). Tulkinnallisessa perinteessa tutkimustulokset kasitetdan yhtendisina vain
sen tarkoituksen nakokulmasta niin, ettei kaikkia ilmenneita nakokulmia kuitenkaan yhdisteta ko-
konaisuuksiksi. Esimerkiksi maara ei selita tietdmisen sisallon tarkoituksia tai vaikutuksia. (Tuomi &

Sarajarvi 2018, 171-172.)

Totuusteorioista koherenssiteoria puolestaan perustuu siihen, ettd vaite on totta, mikéli se yhden-

mukainen tai sopusoinnussa jo aiemmin vahvistettujen vaitteiden kanssa, silla “totuus” ei voi olla
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ristiriidassa oman totuutensa kanssa. Koherenssiteoriassa siis aiemmat vaitteet muodostavat to-
tuuden uuden, samankaltaisen vaitteen kanssa. Korrespondenssiteoria perustuu siihen, etta vaite
on ainoastaan silloin tosi, jos se on todellisuuden mukainen. Tuomi ja Sarajarvi (2018, 159) kaytta-
vat tahan esimerkkina vaitetta “ikkuna on auki”, vain jos ikkuna on auki. Kdytanndssa vaite pitaa

paikkaansa vain ja ainoastaan, jos sen voi aistein todistaa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 158-159.)

Konsensusteoria puolestaan perustuu ihmisten yhteisymmarrykseen, jossa voidaan luoda totuus.
Esimerkiksi Tuomi ja Sarajarvi (2018, 159) kuvailevat, etta ihmiset voivat paattaa keskendan, etta
rikos on tuomittavaa. Tall6in siitd muodostuu totuus konsensusteorian mukaan. Taas pragmaatti-
nen totuusteoria perustuu kaytannon seurauksiin tiedosta. Talla tarkoitetaan sitd, ettd nakemys on
tosi sen toimiessa ja ollessa hyddyksi. Yksinkertaisesti sanottuna koherenssiteoria liittyy rationaali-
seen informaatioon ja sen johdonmukaisuuteen, kun taas korrespondenssiteoria liittyy maailmaan,
aistihavaintoihin ja niiden vertaamiseen todellisuuteen. Kaytannossa kokemus voi vaikuttaa siihen,
miten naita teorioita sovelletaan erilaisiin vertauskuviin ja ihmisten valisiin sopimuksiin korrespon-
denssiteorian mukaan. Pragmaattinen totuusteoria taas kytkeytyy erilaisiin mahdollisuuksiin toi-

minnassa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 158-159.)

5.5.1 Hyva tieteellinen kaytanto

Hyvan tieteellisen ja eettisen toiminnan periaatteiden kunnioittaminen on olennaisin osa hyvalaa-
tuisen ja uskottavan tutkimuksen toteuttamista (Good Scientific Practise n.d). Tutkimuseettinen
neuvottelukunta (TENK) maérittelee hyvan tieteellisen kdytannon niin, etta tutkimus perustuu tie-
deyhteison hyvaksymiin kaytantoéihin, jotka korostavat aitoutta, huolellisuutta ja tasmallisyytta
koko tutkimusprosessin ajan niin tiedonhankinnassa, tutkimuksessa kuin tulosten esittamisessa ja
arvioinnissa. Tutkimuksessa sovelletaan tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia seka eettisesti
kestavia menetelmia, joiden avulla varmistetaan luotettavien tulosten saavuttaminen ja vastuulli-

nen toiminta. (Hyva tieteellinen kdytanto n.d.)

Lapinakyvyys ja vastuullinen tiedeviestinta ovat keskeisessd asemassa koko tutkimuksen ajan seka
erityisesti silloin, kun tutkimustuloksia julkaistaan. Tutkija ilmaisee tarkoituksenmukaista kunnioi-
tusta muita tutkijoita ja heidan tyotansa kohtaan muun muassa viittaamalla heidan tekemiin jul-
kaisuihin seka arvostamalla nadiden tutkijoiden saavutuksia oman tutkimuksensa yhteydessa seka

julkaistaessa tuloksia omasta tutkimuksestaan. Jotta hyvit tieteelliset kdytannot tutkimuksessa
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voidaan saavuttaa, tulee tutkimus suunnitella seka toteuttaa huolellisesti noudattaen tieteelliselle
tutkimustiedolle asetettuja vaatimuksia seka tallentaa aineistot asianmukaisesti. Tarpeen vaa-
tiessa tutkimukseen on hankittu tutkimuslupa tai -luvat. Joillakin ennalta maaratyilla tieteenaloilla
tehddan ennakkotarkastus tutkimuksen eettisyyden varmistamiseksi. (Hyva tieteellinen kdytanto

2023.)

Myds Tuomi ja Sarajarvi (2018, 150) perustelevat hyvat tieteelliset kdytanteet perustuen Tutki-
museettisen neuvottelukunnan (TENK) maaritelmiin tutkimuksen eettisyydestd. Tuomi ja Sarajarvi
(2018, 150-151) referoivat myds TENK:n (2012) maaritteleman hyvan tieteellisen kdytannon louk-
kauksen seka tieteellisen vilpin. Hyvan tieteellisen kdytannon (engl. Responsible conduct of re-
search) loukkaamisella tarkoitetaan muun muassa puutteellista referointia jo olemassa oleviin tut-
kimustuloksiin, toisten tutkijoiden aliarviointiin omissa julkaisuissaan, tutkimustulosten
piittaamattomaan ja laaduttomaan raportointiin, joka on harhaanjohtavaa seka tulosten riittamat-

tomaan ja vajavaiseen raportointiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 150-151.)

5.5.2 Eettisyys kvalitatiivisessa tutkimuksessa

Eettisyys kvalitatiivisessa tutkimuksessa voi erota tutkimusperinteen mukaan, jolloin suhtautumi-
nen tutkimusetiikkaan eroaa. Tuomi ja Sarajarvi (2018, 152) analysoivat Tutkimuseettisen neuvot-
telukunnan (2012) kayttaneen tutkimusetiikkaa niin laajassa kuin myds kapeassa merkityksessa.
Kapea merkitys (engl. Research integrity) tutkimusetiikassa osoittaa kaiken rehellisyyden tutkijalta
tieteelliseen tutkimustyohon liittyen, kun taas tutkimusetiikan laajassa merkityksessa (engl. Re-
search ethics) liitetdadn kaikki tieteeseen ja tutkimukseen perustuvat eettisyyden arvioinnin seka
sen eri nakdkulmien osa-alueet. Kuitenkin Tuomi ja Sarajarvi (2018, 152) toteavat TENK:n (2012)
ohjeistuksen arvottavan jokaisen tutkimusperinteen tasapuoliseen asemaan, jolloin tutkimus-
etiikka ja hyva tieteellinen kdytanto on tasa-arvoisia suhteessa niistd maariteltyihin ohjeisiin.

(Tuomi & Sarajarvi 2018, 152.)

Resnik (2020) kuvailee etiikkaa maaritelmana myos menetelmaksi, nakokulmaksi tai menettelyta-
vaksi, jossa paatetaan, miten operoidaan ja analysoidaan monimutkaisia kysymyksia tai ongelmia.
Tata sovelletaan myos eri tieteenaloilla, jolloin eettiset kysymykset voivat erota toisistaan tieteen
alasta ja tutkimusongelmasta riippuen. Lisdksi Resnik (2020) toteaa, ettd eettisia kasitteita seka -

periaatteita voidaan hyodyntaa niin arviointiin kuin tulkitsemiseen esimerkiksi lakeja arvostellessa.
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Tastd Resnik (2020) kuvailee esimerkkinad eettisen tilanteen, jossa toiminta on laitonta, mutta eet-
tista tai vastaavasti toiminta on laillista, mutta epdeettista. (Resnik 2020.) Alla lainaus havainnoin-

tiaineistosta Yritys 5:n palveluymparistosta.

- Ympdristo on kauniisti sisustettu skandinaavisella kahvilatyylillé, eli hyvin perintei-
nen nykyajan kahvila, jossa hengailee paljon kohderyhmddn kuuluvia. Tunnelma on

rauhallinen ja taustalla soi musiikki sopivalla dénenvoimakkuudella. - - (Yritys 5.)

Tutkimuksen eettisyys mystery shopping- kdyntien osalta pystyttiin varmistamaan, silla havain-
nointitutkimus julkisilla paikoilla ei tarvitse erillistd lupaa, mutta havainnointikdynnin taytyy nou-
dattaa hyvia tieteellisia- ja eettisida kaytanteita seka nojata lain asettamiin saadoksiin. Jos kyseessa
olisi yksittdinen organisaatio, tulisi organisaation myéntaa lupa suorittaa havainnointia heidan ti-

loissaan, mikali kyseessa olisi yrityksen kehittamishanke. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 115.)

6 Tulokset

6.1 Tutkimustulosten tausta

Tassa tutkimuksessa saadut tutkimustulokset tuotiin esille mystery shopping- havainnointipohjan
osa-alueisiin eli AEIOU:n perustuen, joka on yksi palvelumuotoilun viitekehyksista. (Ks. liite 1.)
Naitad ovat toiminta, palveluymparistot, vuorovaikutus, esineet ja kayttajat eli asiakkaat. Nama
osa-alueet oli suhteutettu tutkimuskysymyksiin, jolloin AEIOU:n kaikkiin osa-alueisiin on vastattu
tutkimuskysymysten pohjalta. AEIOU valikoitui havainnointipohjan viitekehykseksi, silla esimerkiksi

Service Blueprint ei kata vastuullisuutta yhta tarkasti eri aistihavainnot huomioiden.

Kaytanndssa Service Blueprint toimii visuaalisena pohjana toisin kuin AEIOU-viitekehys, jossa ha-
vainnoidaan kirjoittamalla yl6s havainnoidut asiat havainnointikohteessa. Service Blueprint on
erdanlainen kaavio prosessista, joka havainnollistaa asiakkaan ja palveluntarjoajan eli organisaa-
tion nakokulmat. Sen tarkoituksena on havainnollistaa my0s ne kdytannon toiminnot, jotka eivat
ole tiedostetusti nakyvilla toiselle osapuolelle. Ndin voidaan puhua prosessikaaviosta, joka on visu-

aalinen tyokalu palvelun seikkaperaisesta mallista. (Service Blueprint n.d.)
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Tutkimuskysymyksiin vastataan tassa opinndytetyossa luvussa 7. varsinaisten tutkimustuloksien
jalkeen. Havainnointipohjaan oli lisatty seuraava virke ”Onko mobiilimaksaminen kaikille saavutet-
tava?” ja jokaisen AEIOU- viitekehyksen osa-alueen havainnointiin kdytettiin apuna yritysvastuun

kolmen pilarin mallia sekd WCAG-saavutettavuusohjeita.

Tutkimustulokset esiteltiin teemoittelun avulla niin, etta jokainen AEIOU-viitekehyksen osa-alue
analysoitiin erikseen jokaisesta mystery shopping- havainnointikdaynnistd maakunnittain. Havain-
nointikdaynnit tehtiin Keski-Suomessa, Pohjois-Savossa ja Uudellamaalla, seka niita oli yhteensa 7.
Havainnoitavien henkildiden vaihteluvali oli noin yhdesta neljaankymmeneen henkil6dn aina yh-
dessa havainnoitavista yrityksista. Havainnointi on kuitenkin aina jokaiselle subjektiivinen koke-
mus, joten havainnointikohteessa mystery shopping- kdynnin aikana asioivien lukumaaraan taytyy
kiinnittad huomiota kriittisesti. Mydskaan laadullisen tutkimuksen vuoksi lukumaaraa ei huomioitu
tilastollisesti. Taulukossa 1. on tuotu esille tarkempaa informaatiota havainnointikdaynneista lu-

vussa 5.2.1.

6.2 Toiminta (A)

Tutkimustuloksissa vastattiin seuraaviin kysymyksiin tutkimuskysymysten pohjalta osiossa toiminta

(engl. Activities):

”Mité palvelussa tapahtuu? Mitd ihmiset tekevdt? Mitd tehtdvid heilld on? Mité ta-
pahtuu ennen ja jéilkeen? Mitd reittejé ja kanavia ihmiset kdyttdvdt saavuttaakseen

tavoitteensa? Onko mobiilimaksaminen kaikille saavutettava?”

Kohteissa tapahtui kahvilapalveluiden tarjoamista asiakkaille. Ihmiset saapuivat kahvilaan, tekivat
tilauksensa, valitsivat maksutavan ja suorittivat itse maksutapahtuman ennen tilauksen vastaanot-
tamista. Mobiilimaksamisen saavutettavuus vaihteli eri kohteissa, silla MobilePay tai Pivo ei toimi-
nut maksupaatteilld kaikissa mystery shopping- kayntien kohteissa. Sen sijaan Google Pay seka Ap-
ple Pay olivat toimivia mobiilimaksutapoja monissa kahviloissa. Mobiilimaksaminen oli suosittua
kohderyhman keskuudessa, vaikka kaikki kohderyhmaan oletettavasti kuuluvat eivat vield hyddyn-
taneet sitd, vaan kayttivat maksutapanaan fyysista korttimaksua. Kateiselld rahalla maksaminen oli

vahaista.
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Ennen maksutapahtumaa asiakkaat saapuivat kahvilaan ja tekivat paatoksen tilauksistaan, jonka
henkil6kunta vahvisti asiakkaalta erikseen. Tilauksen jalkeen asiakas siirtyi maksamaan valitsemal-
laan maksutavalla, kuten mobiilimaksaminen, fyysinen korttimaksu, lahjakortti tai kateinen. Lisaksi
joissakin kahviloissa ja kahvibaareissa on digitaalinen kanta-asiakaskortti mobiililaitteella. Mobiili-
maksua kayttaneet asiakkaat saivat varinan tai piippauksen onnistuneesta maksusta omalta mobii-
lilaitteeltaan, jolla suoritti maksutapahtuman. Maksutapahtuman jalkeen asiakas odotti tilaustaan.

Palvelu keskittyi ndin ollen asiakkaiden tilausten vastaanottamiseen ja itse maksutapahtumiin.

Tulokset osa-alueesta A

Keski-Suomen alueella Yritys 1:n, Yritys 3:n ja Yritys 4:n havainnointikayntien perusteella Z-suku-
polven ostokadyttaytyminen mobiilimaksamisen osalta kahviloissa olivat paaosin myonteisia, silla
usea kohderyhmaan kuuluvista kaytti maksutapanaan mobiilimaksua. Z-sukupolvi suosi eniten mo-
biilimaksupalveluja, joissa fyysinen pankkikortti on liitetty mobiililaitteeseen. Naitd mobiilimaksu-
tapoja ovat muun muassa Google Pay tai Apple Pay. Alla tekstissa aineistoesimerkki havainnointi-

kdynnista kohteessa Yritys 1.

- Asiakas saapuu kahvilaan, tekee pddtdksen tilauksesta, tilaavat, siirtyvit maksa-
maan valitsemallaan maksupalvelulla. Ennen maksutapahtumaa asiakas odottaa ja
maksutapahtuman jélkeen asiakas odottaa tilaustaan. Mobiilimaksaminen ei ole kai-
kille saavutettava, silld maksupddtteillé ei toimi MobilePay. - - (Yritys 1.)

Toisaalta MobilePay ei ollut yhta laajasti kaytetty mobiilimaksutapa kahviloissa- ja kahvibaareissa-
Keski-Suomen alueella mystery shopping- kayntien perusteella Yritys 1:ss3, Yritys 3:ssa tai Yritys
4:ssa, silla se ei toiminut kaikilla maksupaatteilld. Se puolestaan saattoi rajoittaa sen kaytt6a mo-
biilimaksutapana. MobilePay sekéa Pivo ei toiminut mobiilimaksutapana yhdessdakaan mystery
shopping- kohteessa Keski-Suomen alueella. Vaikka MobilePay tai Pivo ei toiminut mobiilimaksuta-
pana, pystyi asiakas kdyttamaan muita reitteja tai kanavia tavoitteidensa saavuttamiseksi. Maksu-
tavat eivat kuitenkaan olleet selkeasti esilld mystery shopping- kohteissa havainnointikdyntien ai-

kana.



40

Tulokset osa-alueesta A

Pohjois-Savon alueella mystery shopping- kdaynnit osoittivat, etta mobiilimaksaminen kahviloissa
havainnointikdyntien aikaan oli vahaista seka kohderyhman keskuudessa, etta yleisesti. Havain-
nointikdaynnilla Yritys 2:ssa ilmeni vain yksi maksutapanaan mobiilimaksua kayttanyt aistien varai-
sen tulkinnan mukaan Z-sukupolveen kuuluva asiakas. Kuitenkin tdhan lopputulokseen on voinut
vaikuttaa viikonpaiva, kellonaika, saa seka Z-sukupolven edustajien maara. Osa Z-sukupolveen
kuuluvista kahviloissa ja kahvibaareissa asioivista asiakkaista ei mydskaan suorittanut itse maksu-
tapahtumaa, jolloin heidat on pitanyt jattaa havainnoinnin ulkopuolelle muun kohderyhmaan kuu-
lumattoman seuralaisen suorittaessa maksutapahtuman. Tdssa kohteessa MobilePay seka Pivo ei

toiminut maksutapana eikd maksutavat olleet nakyvilla ollenkaan.

Toisessa Pohjois-Savon alueella sijainneessa mystery shopping- kohteessa Yritys 5:ssa ei ilmennyt
yhtakaan mobiilimaksua maksutapanaan kadyttavaa asiakasta niin kohderyhmasta, kuin kohderyh-
man ulkopuolelta, vaikka kohteessa asioivat asiakkaat olivat padsaantoisesti aistien varaisen tul-
kinnan mukaan kohderyhmaan kuuluvaa ikdluokkaa. Havainnoinnin aikana Z-sukupolven edustajat
maksoivat fyysisella pankkikortilla. Havainnoinnin aikana ei iimennyt kohderyhmaan kuuluvaa asia-
kasta, joka olisi maksanut kateiselld. Maksutavat eivat olleet esilla ndakyvasti sekd maksupaateessa

ei toiminut maksutavat MobilePay tai Pivo.

Tulokset osa-alueesta A

Uudenmaan maakunnassa Yritys 6:ssa puolestaan suurin osa kaytti mobiilimaksua maksutapanaan
kohderyhman keskuudessa aistien varaisen tulkinnan mukaan. Ensimmaisessa mystery shopping-
kohteessa jo ensimmaisten kahdenkymmenenviiden minuutin aikana suurin osa oli kdayttanyt mak-
sutapanaan mobiilimaksua ja vain muutama kohderyhmaan kuuluvista puolestaan fyysista kortti-
maksua. Z-sukupolven edustajia oli kuitenkin asioinut jo useampia kymmenia tuohon aikaan men-
nessa ja havainnointikdynnin aikana mystery shopping- kohde oli ruuhkainen, jolloin otantaa
saatiin jo lyhyessa ajassa enemman, kuin muissa maakunnissa aikaisemmin. Kuitenkaan tassakaan
kohteessa mobiilimaksaminen ei ollut kaikille saavutettavaa, silla MobilePay tai Pivo ei toiminut

mobiilimaksutapoina.
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Toisessa Uudellamaalla sijainneessa mystery shopping- kohteessa Yritys 7:ssé ei havainnoinnin ai-
kaan asioinut kuin muutamia Z-sukupolveen kuuluvia niin, ettd he olivat osana maksutapahtumaa.
Kuitenkin he, jotka olivat osana itse maksutapahtumaa, maksoivat mobiilimaksua tai fyysista pank-
kikorttia hyddyntaen. Merkittavaa eroa maksutapojen valilla ei ilmennyt havainnointikdaynnin ai-
kana kohderyhman vahaisyyden vuoksi, silla kaikki kohderyhman edustajat eivat osallistuneet itse
maksutapahtumaan, jolloin heidat piti jattaa havainnoinnin ulkopuolelle. Mobiilimaksutapoina ei
toiminut MobilePay tai Pivo tassakaan havainnointikohteessa, joten mobiilimaksaminen ei ollut
kaikille saavutettavaa. Maksutavat eivat olleet selkeasti esilla kummassakaan havainnointikoh-

teessa mystery shopping- kdayntien aikana.

6.3 Palveluymparisto (E)

Tassa osa-alueessa havainnoitiin palveluympariston yleisilmetta seka maksupaatteen, kassa-alu-
een ettd muun palveluymparistdon osalta. Tutkimustuloksissa vastattiin seuraaviin kysymyksiin tut-

kimuskysymysten pohjalta osiossa palveluymparistot (engl. Environments):

“Miltd palveluympdristo néyttdd? Mikd on ympdriston tarkoitus ja luonne? Miké ku-
vaa ympdristén luonnetta ja tunnelmaa? Kiinnitd fyysisessé ympdristéssé huomiota

esimerkiksi valaistukseen, opastukseen, elementtien sijoitteluun, jne.”

Tulokset osa-alueesta E

Keski-Suomen alueella mystery shopping- kohteiden palveluymparistoissa oli havaittavissa mys-
tery shopping- kayntien aikana seka siisteytta etta sotkuisuutta. Kassaymparist6t olivat paaosin
siisteja, mutta osassa kohteista tavaroita oli sekaisin kassan- sekda maksupaatteen lahettyvilla. Tun-
nelma vaihteli kahviloissa, mutta vaikka tyontekijoiden osalta osassa kohteissa oli kiireistd, odotti-
vat kohderyhmaan kuuluvat asiakkaat rauhassa omaa vuoroaan maksutapahtuman yhteydessa.
Valaistus oli useammissa havainnointikohteissa himmea ja rauhoittava seka yhta paikkaa lukuun
ottamatta kaikissa havainnointikohteissa soi taustalla hiljainen musiikki. Alla tekstissa havainnoin-

tikdynnin aineistoesimerkki palveluymparistosta (E) mystery shopping- kohteista Yritys 2:ssa.
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- Oletettuja z-sukupolven edustajia on ollut kahvilassa, mutta he eivdt ole suoritta-
neet itse maksutapahtumaa kertaakaan. Valaistus on sopivan himmed ja kirkas. - -

(Yritys 2.)

Keski-Suomen ensimmaisessa mystery shopping- kohteessa Yritys 1:ssa havaittiin joitakin puut-
teita kayttajalahtoisyydessa, silla esimerkiksi WC-tilaan ei ollut erikseen opastetta kahvilassa muu-
alla, kuin WC:n ovessa. Lisaksi kaikkien ulko-ovien luona ei ollut kylttia hatapoistumistiesta, vaikka
ulko-ovet olisivat olleet kaytettavissa. Elementit oli muuten sijoiteltu neutraalisti, mutta maksu-
paatteet olivat lahella toisiaan, mika puolestaan voi aiheuttaa hankaluuksia asiakkaille seka rajoit-

taa heidan omaa yksityisyyttdaan maksutapahtumissa.

Toisessa havainnointikohteessa Keski-Suomessa Yritys 3:ssa maksupaate oli aseteltu niin, etta se
voi olla hankalasti saavutettavissa erilaisia rajoitteita omaaville asiakkaille, kuten lyhytkasvuisille
WCAG-saavutettavuusohjeiden perusteella. Lisaksi palveluympariston saavutettavuudessa oli mui-
takin puutteita WCAG-saavutettavuusohjeisiin vedoten, kuten kapea kaytava kassalle mentdessa.
Se voi hankaloittaa liikkumista kassalle mentdessa esimerkiksi pyoratuolin, rollaattorin tai muun
liikkumista edistavan apuvalineen kanssa. Toisessa kohteessa ei ollut myoskdaan WC-tilaa fyysisesti

kahvilassa, mika voi aiheuttaa epamukavuutta ja hankaluuksia osalle asiakkaista.

Kolmannessa havainnointikohteessa Yritys 4:ssa palveluymparisto oli paallisin puolin asiakkaalle
siistein Keski-Suomen alueelta. Kohteen tunnelma oli rauhallinen, mutta suurin osa paikassa asioi-
vista otti tilauksensa mukaan, joka saattoi osaltaan vaikuttaa kohteen rauhallisuuteen. Valaistus ei
ollut himmea, ei mydskaan kirkas. Elementit oli sijoiteltu paikassa organisoidusti seka palveluym-
pariston ettd maksupdatteen ja kassaympariston osalta niin, ettei maksupaatteen luona ollut mi-
taan ylimaaraista tavaraa. Maksupaate oli myos WCAG-saavutettavuusohjeiden mukaisesti niin,
ettd seka erilaisten liikkumiseen tarkoitettujen apuvalineiden kanssa paasisi maksupaatteelle seka
maksupdate oli sijoitettu niin, etta se oli saavutettavissa myos lyhytkasvuisille. Havainnointikayn-
tien perusteella ei voida varmaksi todeta, miten kuulo- tai ndakévammoja omaaville asiakkaille
maksupdatteet olisivat olleet saavutettavissa. Kaikissa havainnointikohteissa maksupaatteita oh-

jattiin kassan kautta.
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Tulokset osa-alueesta E

Pohjois-Savossa mystery shopping- kohteiden palveluymparistot vaihtelivat sisustukseltaan ja toi-
minnallisilta ominaisuuksiltaan. Ensimmaisessa kohteessa Yritys 2:ssa sisustus oli maalaisromantti-
nen ja istumapaikat oli sijoiteltu valjasti niin, ettei varsinaisesti suoraa nakdyhteytta viereisiin poy-
tiin ollut. Kassaymparisto oli siisti ja kassa sekd maksupaate oli sijoitettu selkeasti paikoilleen.
Toisaalta tassa paikassa seka kassa etta maksupaate olivat vanhanaikaisia eli maksupaatetta ei oh-
jattu kassan kautta, vaan niitd ohjattiin manuaalisesti nappailemalla eikd kummassakaan ollut kos-
ketusnayttda. Tunnelma oli rauhallinen, mutta kahvila koostui kahdesta osasta ja toiselta puolelta
kuului voimakkaampia dania, joka puolestaan saattaa aiheuttaa aanihairiéita kahvilan toiselle puo-
lelle. Kohteessa valaistus oli himmea ja paikoitellen valoisampia istumapaikkoja oli saavutettavissa.
Mystery shopping- kohteessa oli sijoitettu kyltti WC:lle muualla kahvilassa niin, etta asiakkaat huo-
maisivat WC:n sijainnin. Erilaisia rajoitteita omaaville henkil6ille maksupaate saattaisi olla hankala
saavuttaa esimerkiksi lyhytkasvuisuuden, kuulo- ja nakévamman osalta, mutta taytta varmuutta ei

voida havainnointien perusteella todeta.

Yritys 5 eli toinen Pohjois-Savon mystery shopping- kohteista oli puolestaan skandinaavinen sisus-
tukseltaan ja paikassa asioivat aistien varaisen tulkinnan mukaan perheet, ystavat ja pariskunnat
yksittdisten asiakkaiden lisdksi. Palveluymparisto oli siisti my06s tassa kohteessa seka ilmastointi oli
toimiva ja kohde oli yleisesti valoisa. Paikassa soi musiikki taustalla. Palveluymparisto oli suunni-
teltu huolellisesti niin, ettd maksupaatteen luona ei ollut ylimaaraista tavaraa. Maksupaatteet oli-
vat kaikilta muilta osin saavutettavissa WCAG-saavutettavuusohjeiden mukaan, mutta lyhytkasvui-
sille henkil6ille maksupdate saattaisi olla hankalaa saavuttaa. Henkilékunta ei ollut taysin varmoja

MobilePayn toimivuudesta.

Tulokset osa-alueesta E

Uudellamaalla mystery shopping- kohteiden palveluymparistot olivat padosin siisteja ja valaistus
oli molemmissa mystery shopping- kohteissa luotu niin, etta seka valoisampia ettd himmeammin
valaistuja asiakaspaikkoja |16ytyi. Havainnointikohteet pyrkivat tarjoamaan asiakkaille rauhallista

vhdessdoloa eri seuralaisten kanssa, kuten yhdessa perheen tai ystavien kanssa. Myos oletettuja
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tyon parissa asioivia oli kahviloissa tai kahvibaareissa, kuten myos yksittaisia asiakkaita. Molem-
missa kahviloissa tai kahvibaareissa oli havainnointien aikaan ruuhkaa, jolla saattaa olla vaikutuk-

sia havainnointiin myds palveluymparistdjen osalta.

Ensimmaisessa Uudenmaan mystery shopping- kohteessa Yritys 6:ssa elementit oli sijoiteltu jar-
keenkdyvasti seka palveluympariston, mutta myos kassatiskin ja maksupaatteen osalta. Maksu-
paatteet olivat sijoitettu niin, etta my0s erilaisia fyysisia liikkumiseen vaikuttavia rajoitteita omaa-
vat henkilot padsevat helposti niiden luokse. Kuulo- ja nakévammoja omaavista henkilGista ei
voida tassdkaan tapauksessa todeta maksupaatteen ja maksutapahtuman saavuttamisen osalta

pelkkien havainnointikdayntien perusteella.

Toinen Uudellamaalla sijainneesta mystery shopping- kohteesta Yritys 7:ssa oli palveluymparistol-
taan kassa-alueen sekda maksupaatteen osalta siisti, mutta muuten kohteessa oli hieman epasiistia
joiltakin osin, joihin asiakkaat padasiassa itse vaikuttivat. Tahan voi olla vaikutusta myds silla, etta
havainnointikdynnin aikaan paikassa oli ruuhkaa ja henkilokuntaa oli vahan. Palveluymparisto oli

muuten rauhallinen ja sisustus oli paikkaan sosiaalisilta taustoilta my&s luontevaa, mutta asiakas-
paikat olivat suhteellisen |ahella toisiaan. Talloin asiakkaiden yksityisyys saattaa olla vahaista mui-
den asiakkaiden laheisen ldsndolon osalta. Opastus oli hyvin sijoiteltua ja maksupaate oli sijoitettu
siististi kassan laheisyyteen. Palveluymparist0 oli saavutettavissa lahes kaikille, mutta maksupaat-
teen sijoittelu voi tuottaa ongelmia esimerkiksi lyhytkasvuisille. MobilePayn toimivuudesta ei ollut

taytta varmuutta henkilékunnan osalta.

6.4 Vuorovaikutus (l)

Palvelupolku (engl. customer journey) liittyy kasitteena relevantisti tahan osaan tutkimustuloksia,
joten maaritelldaan ensin sita tarkemmin. Palvelupolku on palvelun kaikkien vaiheiden ja kosketus-
pisteiden (engl. touchpoints) kattama prosessi, joka muodostaa kokonaisuuden asiakaskokemuk-
sesta (engl. customer experience CX). (Lundin & Kindstrém, 2023.) Asiakkaat ja henkil6kunta vuo-
rovaikuttavat keskendadan myos maksutapahtuman aikana tapahtuvan palvelupolun aikana, kuten

hoitaessaan maksutapahtumaa kassajarjestelmasta maksupaatteelle. Vuorovaikutusta tapahtuu

henkilokunnan puolelta asiakkaalle myos tilausta vahvistaessa. Oletettuja kuuro- ja nakévammai-

sia henkiloita ei voida varmentaa havainnoinnin aikana missaan havainnointipaikoista asioineiksi,
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joten vuorovaikutuksen toimivuudesta ja saavutettavuudessa ei ole tdssa skenaariossa informaa-
tiota seka otantaa. Tutkimustuloksissa vastattiin seuraaviin kysymyksiin tutkimuskysymysten poh-

jalta osiossa vuorovaikutus (engl. Interactions):

“Miten asiakkaat ja henkilékunta vuorovaikuttavat? Mitd sanotaan ja millé tavalla?
Mitké ovat asiakkaan ja palvelun vuorovaikutuksen rajapintoja esim. kdyttoliittymid?

Miten vuorovaikutus ndissd toimii?”

Tulokset osa-alueesta |

Keski-Suomessa tutkimuksen kohderyhman ja mystery shopping- kohteiden henkilékunnan vuoro-
vaikutus oli padsaantoisesti ystavallista tai neutraalia, vaikka henkilokunnan kiire saattoi olla osal-
taan nakyvaa asiakkaalle. Imenneita rajapintoja palvelun vuorovaikutuksessa olivat tilauksen teke-
minen, maksaminen maksupaatteellad ja onnistuneen maksutapahtuman jalkeen tilauksen
vastaanottaminen palvelupolun lopuksi henkilokunnalta. Alla aineistoesimerkki havainnollista-

maan havainnointikdynnin aineistoa kohteesta Yritys 3.

- Asiakkaan ja palvelun rajapintoja ovat tilauksen teko, henkilékunnan puolelta ti-
lauksen vahvistaminen asiakkaalta, jonka jéilkeen maksupddte on seuraava rajapinta
kéyttéliittymdn muodossa. Lisdksi kahvilan oman sovelluksen omatessaan myds yksi
erillinen rajapinta osana maksupalvelua. - - (Yritys 3.)

Ensimmaisessa mystery shopping- kohteessa Yritys 1:ssa henkilokunta varmisti asiakkaan tilauksen
useaan kertaan varmistaen tilauksen oikeellisuuden. Sisdinen viestinta toisten henkilokunnan ja-
senten valilla saattoi aika ajoin kiristyd, mutta muuten vuorovaikutus henkilokunnan kesken oli ha-
vainnointikdaynnin aikana neutraalia. Tahan saattoi olla vaikutusta ajoittaisella ruuhkalla mystery
shopping- kohteessa. Kuitenkin kommunikaatio henkilokunnan kesken oli jatkuvaa asiakaspalvelun
tehostamiseksi ja tilausten oikeellisuuden varmistamiseksi. Esimerkiksi vahissa olevia tuotteita

myos taydennettiin jatkuvasti asiakkaan palvelupolun nopeuttamiseksi.

Henkilokunnan tai asiakkaiden valilla ei tapahtunut kanta-asiakkuuteen liittyvda kommunikaatiota
kuin vasta neljankymmenen minuutin havainnoinnin jalkeen. Tallaiseen on voinut olla vaikutusta

havainnointikohteen ruuhkaisuudella ja siitad aiheutuvalla kiireelld muiden henkilékunnan jasenten
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osalta, mutta kanta-asiakkuudesta kysyttiin asiakkaalta vasta uuden tydvuoroon tulleen tyénteki-
jan toimesta. Kohteessa henkilékunta oli asiantuntevaa mobiilimaksutapojen toimivuuden osalta,
silla he tiesivat heti, ettei MobilePay toimi. Vuorovaikutus oli saavutettavaa, mutta mystery shop-
ping- kdynnin aikana ei voitu varmentaa, asioiko kohteessa kuulo- ja nakévammaisia. Siispa ei

voida todeta, miten vuorovaikutus olisi toiminut tai ilmennyt tallaisessa tilanteessa.

Keski- Suomessa toteutetuista havainnointikdynneista toisessa kohteessa Yritys 3:ssa asiakkaat ja
henkilékunta vuorovaikuttivat iloisesti, rauhallisesti seka aidosti. Kohderyhmaan kuuluvat asiak-
kaat kavivat keskustelua myods keskenaan, mita tilaisivat ja tilaisivatko jotain tuotetta yhdessa vai
erikseen. Vuorovaikutus oli kaikkien osapuolten valilla asiallista koko mystery shopping- kdaynnin

aikana.

My0s kolmannessa mystery shopping- kohteista Yritys 4:ssa henkilokunta seka asiakkaat vuorovai-
kuttivat asiallisesti. Henkilokunta kaytti myds englannin kielta havainnointikdaynnin aikana asiakkai-
den kanssa kommunikoidessa. Vuorovaikutuksen saavutettavuudesta maksutapahtuman osalta ei
ole varmennettua tietoa kuulo- ja nakévammaisten osalta. Vuorovaikutus oli muuten kaikille ha-
vainnoinnin aikana asioineille saavutettavaa molemmissa mystery shopping- kohteissa. Toisessa ja
kolmannessa havainnointikohteessa Keski-Suomessa ei ollut havainnointikdyntien aikana ruuhkaa,

joten vuorovaikutuksesta ruuhkatilanteissa ei ole otantaa naista kohteista.

Tulokset osa alueesta |

Pohjois-Savossa Yritys 2:ssa asiakkaat ja henkilokunta vuorovaikuttivat vahemman. Henkilokunta
kysyi tilauksen ja odotti asiakkaan paatosta. Kun asiakas kertoi tilauksensa, varmisti henkilékunta
viela tilauksen oikeellisuuden asiakkaalta. Vuorovaikutus oli molemmin puolin ystavallista ja asiak-
kaat kysyivat tarvittaessa apua maksamisen yhteydessa, jolloin henkilokunta ohjeisti puolestaan
asiakkaita sujuvan maksutapahtuman saavuttamiseksi. Asiakkaan ja palvelun rajapintoja olivat
maksupdate, jossa maksutapahtuma tapahtui seka tilausvaihe, jossa asiakas kertoi oman tilauk-
sensa. Eroten muista tilauksista, erikoiskahvin tilaamisen yhteydessa saattoi olla lisda vuorovaiku-
tusta verraten muihin mystery shopping- kohteessa asioineisiin. Tama johtui useimmiten siita, etta
asiakas valitsi esimerkiksi itselleen sopivan makusiirapin erikoiskahviin, jonka vuoksi henkilokun-

nalle tuli tarve kysya enemman kysymyksia tilauksen yhteydessa.
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Vuorovaikutus sujui moitteettomasti ja ystavallisesti, mutta tassdkdaan havainnointikohteessa ei
ollut varmuutta kuulo- ja nakévammaisten henkiléiden asioimisesta havainnointipaikassa mystery

shopping- kdynnin aikana.

Pohjois-Savossa sijainneessa Yritys 5:ssa asiakkaat ja henkilokunta olivat vuorovaikutuksessa myds
asiallisesti ja ammattimaisesti. Henkilokunta oli iloista ja palvelualttiutta oli havaittavissa. Asiak-
kaat tervehtivat tavallisesti henkilokuntaa, tekivat tilauksensa ja istuivat omavalintaiseen poytaan
odottamaan tilausta. Tassa havainnointikohteessa oli kaytdssa poytiintarjoilu niin juomien kuin
syoOtadvien osalta, jolloin kahvila erottui erityisesti kilpailijoistaan. Vuorovaikutus toimi niin maksu-
tapahtuman kuin myds poytiintarjoilun osalta moitteettomasti, silla henkilokunta kertasi tilauksen
my06s poytiin tarjoillessa. Jos kyseessa oli seurue, sanoi henkilokunta tuotteen nimelta ja siten ti-

laukset paatyivat tuotteen itsessaan tilanneelle henkildlle.

Vaikka kaikki mobiilimaksutavat eivat olleet saavutettavissa Yritys 5:ssa, henkilokunta pysyi am-
mattimaisena ja ratkaisi tilanteen siten, etta asiakkaalle saavutettava maksutapa 16ytyi. Aluksi kui-
tenkaan henkilokunta ei ollut ihan varmoja MobilePayn toimivuudesta. Vaikka MobilePay ei ollut
saavutettavissa tassdakdan kohteessa mystery shopping- kdynnin aikana, asiakaspalvelu pysyi lapi
palvelupolun ammattimaisena. Myohemmin asiakkaalta kysyttiin, haluaako han erikoiskahviinsa
makusiirappia. Syyta ei voi varmaksi havainnoinnin perusteella todeta, johtuiko se ensimmaisen
maksutavan epdonnistumisesta vai oliko makusiirappi unohtunut. Kuitenkin vuorovaikutus oli
myos silloin asiantuntevaa ja iloista, silld asiakkaalta tultiin erikseen kysymaan poytdan asiasta
myohemmin. Kuuro- ja ndkdvammaisten osalta vuorovaikutuksesta ei ollut varmuutta havainnoin-

tipaikassa mystery shopping- kdynnin aikana.

Tulokset osa-alueesta |

Uusimaan mystery shopping- kdynneista Yritys 6:ssa asiakkaat sekd henkilokunta vuorovaikuttivat
myo6s hyvin, mutta melko vahan. Tahan saattoi olla vaikutusta kavijamaaralla, silla havainnointi-
kdynnin aikana oli ruuhkaa. Palvelun sai sujuvasti englannin kielella tarvittaessa. Maksupalveluiden

kayttoliittymat olivat padosin toimivia, mutta MobilePayn toimivuudesta ei oltu tdassakaan koh-
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teessa taysin varmoja henkilokunnan puolelta. Henkilokunta vuorovaikutti koko ajan kuitenkin yh-
dessa tilauksiin liittyen ja kysyivat apua my0s asioista, joista eivat olleet aivan varmoja esimerkiksi

mobiilimaksamiseen liittyen.

Uudellamaalla Yritys 7:ssa henkilékunta oli vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa hyvin. Henkil6-
kunta oli seka iloista etta asiantuntevaa kiireesta huolimatta. Yritys 7:ssa oli eniten kommunikaa-
tiota havainnoinnin aikana asioivien ja henkilékunnan valilla, vaikka kavijamaaraltaan ja havain-
noinnin kestolta mystery shopping- kaynti ei ollut ajallisesti tai maarallisesti suurin. Maksupaate oli
toimiva kayttoliittymana ja henkilokunta tiesi heti, ettei MobilePay toimi. Tilauksen tekeminen ja
vahvistaminen sujui jouhevasti havainnointikdaynnin aikana ja vuorovaikutus oli sujuvaa koko ha-
vainnoinnin ajan. Havainnoinnin aikana asiakkaat kayttivat viestimiseen suomen kielta, joten mui-
den kielien, kuten englannin tai ruotsin kielen saavutettavuudesta ei ollut havainnoinnin aikaan
otantaa. Yritys 7:ssa ei saatu havaintoa siitd, miten palvelun vuorovaikutus olisi ollut saavutetta-

vissa esimerkiksi kuulo- tai ndakovammaiselle.

6.5 Esineet (O)

Lahtokohtaisesti tutkimuksen kohteen palveluymparistolle ominaiset esineet seka laitteet sadilytti-
vat merkityksensa paaasiassa lapi havainnointien ja tarkempiin tutkimustuloksiin siirryttaessa tay-
tyi huomioida, etta mystery shopping- kdyntien aikana yhdessakaan havainnointipaikassa maksu-
paatteelld ei toiminut mobiilimaksutapa MobilePay. Tutkimustuloksissa vastattiin seuraaviin

kysymyksiin tutkimuskysymysten pohjalta osiossa esineet (engl. Objects):

“Mité esineitd tai laitteita kdytetddn? Kuka niité kéyttdd ja missa kdyttd tapahtuu?

Miten esineitd kdytetddn ja muuttuuko niiden tarkoitus?”

Tulokset osa-alueesta O

Yritys 1:ssa Keski-Suomen alueella henkilokunnan vastaanottaessa tilaukset henkilokunta kaytti
laitteinaan kosketuksella toimivaa kassajarjestelmaa sekd maksupaatetta ohjaten sita kassajarjes-
telman kautta. He myd6s valmistivat tilauksia tarvittavia valineita kdyttdaen samalla seka kahvilaan
syOmaan jaaville asiakkaille, ettda mukaan tilauksensa ottaneille asiakkaille ja ennakkoon tilattujen

tilaukset muun muassa Wolt-laheteille. Kassajarjestelmaan merkittiin tilaus, jonka jalkeen sielta
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ohjattiin summa maksupaatteelle tilauksen vastaanoton jdlkeen. Lisaksi kassan seka kassajarjestel-
man merkitys muuttui kdteismaksun vastaanottamisessa, jolloin fyysisen eli kateisen rahan kasit-
tely vaati kassan avaamisen. Maksupaatteen merkitys muuttui myds, jos asiakkaalla oli kanta-asi-
akkuus. Alla aineistoesimerkki havainnollistamaan mystery shopping- kdaynnin havainnointia

esineiden ja laitteiden osalta Yritys 7:ssa.

- Henkilékunta kdyttdd esineinddn tyypillisié kahvilaesineitd ja asiakkaat pddasiassa
maksupddtettd. Niiden kéyttd tapahtuu kassatiskillé. Minkddn muun esineen tarkoi-
tus ei muutu, paitsi henkilékunnan puolelta kassan ohjaaminen sekd maksupddtteelle
ettd tilausten vastaanottaminen, jolloin kassan kdyttétarkoitus muuttuu. - - (Yritys 7.)

Keski-Suomen maakunnassa Yritys 3:ssa asiakkaat hyodynsivat paaasiassa maksupaatettd. Kun so-
piva maksutapa oli valittu, saattoi maksutapahtuma vaatia toistamista ajoittain, jos maksutapah-
tuma ei mennyt lapi ensimmaisella kerralla maksutavasta riippumatta. Maksupaatteen rooli muut-
tui asiakkaan osalta myds silloin, kun kanta-asiakkuutta hyédynnettiin mystery shopping- kohteen
oman sovelluksen osalta. Henkilokunta ohjasi maksupadatetta seka kassaa- ja kassajarjestelmaa
seka tilausten vastaanottamisen, kuin myds maksutapahtuman osalta. Kuten Yritys 1:ssd, myos Yri-
tys 3:ssa henkilokunta valmisti tilauksia eri reitteja palvelua saaville asiakkaille tilausten tekoon

tarvittavilla valineilla.

Keski-Suomessa Yritys 4:ssa asiakkaat suorittivat maksutapahtuman maksupaatteella kassatiskilla,
mutta tahan kohteeseen ei kanta-asiakkuutta ollut, jolloin maksupaatteen rooli pysyi samana asi-
akkaan nakokulmasta koko maksutapahtuman ajan. Puolestaan henkildokunta hyddynsi kassajarjes-
telmaa tilauksen tekemiseen seka tilauksen summan maksupaatteelle ohjaamiseen ja lisaksi muita
laitteita valmistaessa syotdvaa, ettd juotavaa. Tilausten valmistuslaitteet sijaitsivat vahan kauem-
pana kassatiskin laheisyydestd, jolloin niita ei pystytty tarkemmin havainnoimaan, silla suoraa na-

koyhteytta ei ollut jokaiseen laitteeseen.

Tulokset osa-alueesta O

Pohjois-Savossa Yritys 2:ssa mystery shopping- kohteen kassajarjestelma seka maksupaate olivat
vanhempaa teknologiaa, silld ne vaativat manuaalista ndppailya esimerkiksi summan syottamiseksi
molemmissa laitteissa. Taman vuoksi kummankaan laitteen merkitys ei muuttunut maksutapahtu-

man yhteydessa henkilokunnan puolelta ja merkitys sdilyi vakiona. Asiakkaalle merkitys muuttuisi



50

silloin, jos kohteessa olisi kdytossd uudempaa maksuteknologiaa. Talloin tilauksia sekd maksupaa-
tetta ohjattaisiin kassajarjestelman kautta, jolloin myos niiden kayttotarkoitukset muuttuisivat.

Kohteen muut laitteet sailyttivat merkityksensa lapi havainnoinnin.

Puolestaan Yritys 5:ssa Pohjois-Savossa asiakkaat hyodynsivat maksupaatetta valitessaan maksuta-
vaksi jonkun muun maksutavan, kuin kateinen raha, jolloin maksupaatteen merkitys ei sinansa
muutu heiddan nakokulmastaan. Asiakkaan nakékulmasta maksupdatteen merkitys muuttui vain
silloin, jos MobilePaylla maksaminen ei onnistunut ja tassa kohteessa MobilePaylla maksaminen ei
ollut mahdollista. Talloin asiakkaat tarvitsivat muun mobiilimaksutavan, fyysisen korttimaksun tai
kateisen. Henkil6kunta puolestaan kaytti omia laitteitaan ja kassajarjestelman merkitys muuttui,
silla sen kautta ohjattiin tilauksia sekda maksupaatetta. Muut palvelulle ominaiset laitteet sailyttivat

merkityksensa mystery shopping- kdynnin aikana.

Tulokset osa-alueesta O

Mystery shopping- kdaynneista Yritys 6:ssa Uudellamaalla asiakkaiden osalta maksupaatteen rooli
sailyi paaasiassa samana lukuun ottamatta kanta-asiakkuuden kayttoa. Puolestaan henkilokunnan
nakokulmasta kassajarjestelman merkitys muuttui jatkuvasti tilauksien vastaanottamisesta maksu-
paatteiden ohjaamisiin. Muiden kahvila- ja kahvibaarien olennaisimpien esineiden kayttotarkoituk-

set sdilyivat ennallaan lapi havainnointikaynnin.

Uudellamaalla toisesta suoritetuista mystery shopping- kdynneista Yritys 7:ssd asiakkaat kayttivat
maksupadatetta pelkastddan maksamiseen eikda maksupadatteen merkitys muuttunut huomattavasti
asiakkaan nakdkulmasta, silla siihen ei ollut liitetty kanta-asiakkuutta sekd MobilePay ei toiminut
mobiilimaksutapana. Henkilékunnan nakdékulmasta kassajarjestelman tarkoitus muuttui tilausten
vastaanottamisen ja maksupaatteen ohjauksen yhteydessa. Muiden palveluymparistélle olennai-
sien esineiden tarkoitus ei muuttunut havainnointikdynnin aikana merkittavasti huomioiden ha-

vainnoinnin perustuneen mobiilimaksamiseen liittyviin tekijoihin.

6.6 Kayttsjat (U)

Tutkimustuloksissa vastattiin seuraaviin kysymyksiin tutkimuskysymysten pohjalta osiossa kaytta-

jat/asiakkaat (engl. Users):
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“Ketkd ovat kdyttdjic? Ketkd ovat paikalla? Miten he kdyttdytyvdt, mitkéd ovat heidén
mieltymyksensd ja tarpeensa? Mitkd ovat kdyttdjien roolit ja suhteet toisiinsa? Kuka

vaikuttaa kdyttdjiin? Mitkd ovat kéyttdjien arvot ja taipumuksensa?”

Tulokset osa-alueesta U

Keski-Suomen alueella sijaitsevassa Yritys 1:ssd kahvilan asiakkaina oli monipuolinen joukko ihmi-
sid, niin Z-sukupolven edustajia aistien varaisen tulkinnan- ja havainnoinnin mukaan kuin myds yk-
sin nautiskelijoita, ystavaporukoita ja oletettuja opiskelijoita seka -etatyontekijoitd, jotka viettivat
aikaa kahvilassa mystery shopping- kaynnin aikana. Heidan nakokulmastansa tarkein tarve oli no-
pea ja helppo maksutapahtuma seka itse palvelupolku, mika puolestaan heijastui heidan mielty-
myksiinsa kayttaa padaasiallisesti mobiilimaksamista ja fyysisen pankkikortin lahimaksuominai-
suutta. Kerralla onnistunut maksutapahtuma vaikutti heihin positiivisesti, silld silloin asiakkaat
eivat hermoilleet tai vaikuttaneet kirean oloisilta. Myds Wolt-lahetteja asioi kayttdjind oman

tydnsa puolesta.

- Kéyttdjdt vaikuttavat toinen toisiinsa ja henkilékunta asiakkaisiin asiakkaiden tie-
dostamatta sitd. Arvot ovat kestévyydessd, nopeudessa ja laajassa valikoimassa sekd

rennossa ympdristossd. - - (Yritys 6.)

Keski-Suomessa tehdyista mystery shopping- kdynneista Yritys 3:ssa vieraili paaasiallisesti havain-
nointikdynnin aikana aistin varaisen tulkinnan mukaan seka Z-sukupolven edustajia etta seurueita,
lapsiperheita seka ystavia ja oletettuja pariskuntia. Lisaksi Wolt-lahetit olivat isommassa roolissa
tassa kohteessa osana kayttajakuntaa. Kayttdjien valiset suhteet ja yhteisot vaikuttivat tilauksiin ja
kayttdjien omiin valintoihin. Kayttdjat arvostivat vastuullisuutta ja valikoiman moninaisuutta. Myos
tassa kohteessa maksutapahtuman helppous ja nopeus olivat keskeisimpia arvoja havainnointi-

kdynnin aikana.

Keski-Suomen alueella Yritys 4:ssa asiakkaat edustivat seka kohderyhmaa etta lapsia ja nuoria seka
lapsiperheita, ystavaporukoita ja oletettuja pareja. Heidan suosionsa kiinnittyi makeisiin ja suolai-
siin leivonnaisiin sekd my0s erilaisiin juomiin. Kayttajien arvoissa ja mieltymyksissa oli havaittavissa

mystery shopping- kaynnin aikana tuotteiden laatu. Kuitenkin erityisruokavalioiden vaihtoehdot
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olivat rajalliset, milla voi olla vaikutusta palvelun saavutettavuuteen tietyille ruoka-ainerajoitteita

ja -allergioita omaaville kayttajille.

Tulokset osa-alueesta U

Pohjois-Savossa Yritys 2:ssa vieraili havainnointikaynnin aikana erilaisia kayttajia, kuten oletettuja
pariskuntia, ystavia, perheita ja aistien varaisen tulkinnan mukaan Z-sukupolven edustajia. Heidan
tarpeitansa oli yhteinen ajanvietto ja nauttia siitd ruoan seka juoman kera. Maksutavoissa fyysinen
korttimaksu oli suosituin vaihtoehto, mutta myos mobiilimaksua kaytettiin, vaikkakin harvemmin.
Kayttajat arvostivat helppoa ja nopeaa maksutapahtumaa seka palvelupolkua tuotteen tilauksesta

maksamiseen, mutta myos tilauksen nopeaa etenemista.

Pohjois-Savossa mystery shopping- kohteessa Yritys 5:ssa kavi padasiassa nuoria, aistien varaisen
tulkinnan seka -havainnoinnin mukaan Z-sukupolveen kuuluvia henkil6ita. Heidan lisakseen koh-
teessa oli havainnoinnin aikana myds ystavyksia, perheita ja muita toisilleen tuttavia ihmisia. Yksin
olevia asiakkaita oli muutamia. Kayttajat suosivat seka salaattien etta suolaisten leivonnaisten li-
saksi eri juomia. Ldheiset ihmissuhteet, kuten ystava- ja perhesuhteet vaikuttivat heidan kayttayty-
miseensa. Paikallisuus ja kilpailijoista erottuva markkinointistrategia poytiintarjoilun osalta ilmeni
tarkedana arvona. Maksutapojen osalta fyysinen korttimaksu oli yleisimpia vaihtoehtoja, mutta

myo6s mobiilimaksamista olisi voinut kayttdaa poissulkien MobilePayn.

Tulokset osa-alueesta U

Uudenmaan maakunnassa Yritys 6:ssa vieraili Z-sukupolveen kuuluvia henkilditd havainnoinnin ja
aistien varaisen tulkinnan mukaan, seka nuoria ja lapsiperheitd. Myds vanhempaa vaest6a vieraili
havainnoinnin aikana. Yritys 6:ssa vierailleilla henkil6illd oli havainnoinnin aikana mieltymykset
seka leivonnaisissa etta erilaisissa juomissa ja erikoiskahveissa. Saavutettavuus helpon ja nopean
maksutavan osalta oli tarkes, sillda myos oletettavasti kiireisia henkil6ita asioi paikassa havainnoin-
nin aikana. Yksittdiset asiakkaat vaikuttivat itse itseensa ja omiin valintoihinsa, mutta myos henki-
[6kunta vaikutti heihin asiakkaan valttamatta tiedostamatta sita. Kayttajille yhteisena arvona nayt-

taytyi kestavyyden eri muodot sekd nopeus, valikoiman laajuus ja rento ymparisto.



53

Uudellamaalla Yritys 7:ssa asiakkaat edustivat seka Z-sukupolvea aistien avulla havainnoiden ja
koostui erilaisista seurueista, joissa oli kaiken ikaisia asiakkaita. Myos oletetut pariskunnat ja ysta-
vykset seka oletetut etatyontekijat asioivat Yritys 7:ssd. Kayttajien mieltymykset olivat padasiassa
leivonnaisissa ja juomissa, mutta myos suolaista syotavaa valikoitui tilauksiin. Nopea ja helppo
maksutapa oli asiakkaille tarked, jotta yhteinen hetki voitiin aloittaa pikimmiten. Kayttajat vaikutti-
vat toisiinsa ja heidan arvonsa korostivat suomalaisia tuotteita seka lahiruokaa eli Iahella tuotet-
tuja tuotteita. Maksupaatteen saavutettavuus saattoi kuitenkin rajoittaa erilaisia maksutapoja ja

hidastaa sen vuoksi nopeaa asioimista maksutapahtuman osalta paikassa.

7 Johtopadtokset maksupalveluiden vastuullisuudesta

Tassa luvussa vastataan tutkimuskysymyksiin AEIOU-viitekehyksen pohjalta seka niiden osalta teh-
dyt johtopaatokset tutkimustuloksista. Varsinaisiin tutkimuskysymyksiin vastataan luvussa 8. Tutki-

muskysymykset olivat seuraavat:

1. Miten Z-sukupolven kuluttajan maksutapa ilmenee ostokdyttaytymisessa kahviloissa?

2. Millaisia maksupalveluita Z-sukupolvi kayttaa kahviloissa?

3. Miten mobiilimaksamisen vastuullisuutta voisi kehittaa kahviloissa?

4. Miten WCAG-saavutettavuusohjeistus toteutuu maksupalveluissa kahviloissa?
Toiminta (A)

Tutkimustuloksista voidaan paatelld, ettda AEIOU-viitekehyksen toiminnan (A) osassa ilmeni eroa-
vaisuuksia niin kohderyhman maaran kuin maksutapojen valilla havainnointikdyntien aikana. Kui-
tenkaan yhdessakaan havainnointikohteessa maksutapoja ei ollut tuotu selkedsti esille asiakkaalle,
jolloin asiakkaan voi olla hankalaa saavuttaa valitsemansa maksutapa ilman sen toimivuuden var-
mistamista henkilokunnalta etukdteen ennen maksutapahtuman suorittamista. Lisdksi MobilePay
ei toiminut mobiilimaksutapana havainnointikohteissa maakunnasta riippumatta, joka karsii auto-
maattisesti osan mobiilimaksua kdyttavista asiakkaista ulkopuolelle, jolloin heidan taytyy valtta-
matta kayttaa fyysista korttimaksua tai kateista. Tama puolestaan tarkoittaa sita, ettei havainnoin-
tikohteiden maksuteknologiaa ole kehitetty ajallisesti samalla tavalla maksuteknologioiden

kehittyessa digitalisoituvassa yhteiskunnassa.
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MobilePay on myds yleisesti Z-sukupolven eli diginatiivien keskuudessa kaytetty maksutapa, jota

voi kayttaa kaikilla maksupaatteilld, joissa on toimiva Bluetooth-yhteys. MobilePayn maajohtajan
Perttu Krégerin mukaan vuonna 2022 jo 78 prosenttia kaytti maksutapanaan MobilePayta ikdluo-
kasta 20—29-vuotiaat. Tama puolestaan tarkoittaa sitd, etta suurin kadyttajaryhma vuonna 2022 oli
MobilePaylle Z-sukupolveen lukeutuvat, vaikkakin maaritelmia Z-sukupolvelle on monia. Lisdksi

MobilePaylla on pelkdstdan Suomessa yli kaksi miljoonaa kayttdjaa. (Kroger 2022.)

Talldin voidaan tulkita, etta vaikka kahvilapalvelut olisivat kehittyneet muuten entista vastuulli-
semmiksi yritysvastuun seka ESG:n eri osa-alueilla, on yksi ndakdkulma sosiaalisesta vastuullisuu-
desta jatetty kokonaan huomioimatta maksutapahtuman osalta asiakkaan nakékulmasta. Tama
my0s voidaan tulkita niin, ettei yritysten digitaalista vastuuta (engl. Corporate digital responsibi-
lity) ole paivitetty teknologioiden kehittyessa innovatiivisemmiksi. Taytyy kuitenkin ottaa huomi-
oon, ettd tdma tulkinta koskettaa taman tutkimuksen havainnointikohteita kolmessa eri maakun-

nassa sijaitsevissa yrityksissa, eikd kokonaiskuvaa ndiden maakuntien osalta.

Palveluymparisto (E)

Seuraavassa viitekehyksen tarkastelun kohteessa myds palveluymparistossa (E) oli kaikkien maa-
kuntien osalta parannettavaa kdyttdjalahtoisyydessa seka maksutapahtumaan liittyen, etta WCAG-
saavutettavuusohjeisiin vedoten. Maksupaatteen fyysinen sijoittelu vaikuttaa oletettavasti kaik-
kien asiakkaiden yleiseen mielipiteeseen liittyen sujuvaan maksutapahtumaan kohteessa, jolloin
hankalasti saavutettava maksupadate ja maksutapahtuma saattaa jattaa ikavan tunteen erilaisia
vammoja tai rajoitteita omaaville asiakkaille tietysta kahvilasta tai kahvibaarista. Vain muutama
havainnointikohteiden maksupaatteista oli oletettavasti saavutettavissa fyysisesti erilaisia rajoit-
teita omaaville, joten voitiin tulkita, ettei sosiaalisen vastuullisuuden kaikkia nakékulmia ollut
otettu huomioon ndissa kohteissa. Tama kuitenkin perustui tulkintoihin ja tehtyihin havaintoihin
havainnointikdyntien perusteella, eika erilaisten rajoitteiden omaavien henkildiden mielipiteita
voida talléin varmaksi tietda. Tulkintaa ja havaintoja kuitenkin puoltaa se, etta esteettomyys ja es-

teeton kulku on havaittavissa myos erilaisia rajoitteita omaamatta.

Myo6s maksupdatteen tai esimerkiksi WC-tilojen vaikealla saavuttamisella voi olla merkittavia vai-

kutuksia kohteen asiakasryhmaan, silla se saattaa karsia potentiaalisia asiakkaita kokonaan pois.
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Erilaisten kylttien, kuten WC- tai hatapoistumistien merkitseminen ja niiden selva esilletuonti ai-
heuttaa myos ongelmia seka asiakkaiden ettd henkilokunnan nakdékulmasta. Talléin ilmenee risti-
riita myos siitd, miten kohteet vastaavat erilaisiin lakeihin ja direktiiveihin toimialavaatimusten
seka erilaisten toimintaymparistd vaatimusten osalta. Tunnelmaan oli kuitenkin panostettu jokai-
sessa havainnointikohteessa siten, etta jokaiselle asiakkaalle pitaisi |I0ytya sopiva paikka tarkoituk-
sen mukaan, esimerkiksi tyon tekemiseen tarvittavan valaistuksen tai ison seurueen perusteella.
Talléin on kuitenkin vastattu oletettavasti yleisimpiin asiakastarpeisiin eli asiakkaan ymmartami-
seen, joka linkittyy palvelun kayttajalahtoisyyteen, eika niinkaan erityistarpeisiin, joita asiakkailla

voi olla sairauden tai muun rajoitteen vuoksi.

Vuorovaikutus (I)

Puolestaan viitekehyksen osassa vuorovaikutus () palvelu oli havainnointikdayntien aikaan ammat-
timaista, ystavallista ja moitteetonta, mutta kaikissa havainnointikohteissa henkilokunnalla ei ollut
informaatiota eri mobiilimaksutapojen toimivuudesta, kuten esimerkiksi MobilePayn. Vaikkei Mo-
bilePayn toimivuudesta ollut aina varmaa tietoa, saavuttivat asiakkaat maksutapahtuman henkil6-

kunnan ohjaamana muita reitteja kayttaen.

Ainoastaan yhdessa havainnointikohteessa Yritys 1:ssa henkil6kunta antoi kiireen nakya asiakkaille
omassa vuorovaikutuksessaan, mutta kiire nakyi vain yhden henkilokunnan jasenen osalta muuta-
malle asiakkaalle kyseisessa yrityksessa. Koska asiakkaat olivat havainnoinnin perusteella rauhalli-
sia ja odottivat tilauksiaan nayttamatta omaa kiirettdan, ilmenee tilanteessa ristiriita henkilokun-
nan sisdisen viestinnan osalta. Useimmiten henkilokunnan kiireen voisi olettaa nakyvan asiakkaille
etenkin silloin, jos joku asiakkaista olisi toykea ja epakunnioittava asiakaspalvelussa tyoskentele-
vaa henkil6a kohtaan. Tallaista ei nakynyt kuitenkaan ulospain havainnoinnin aikana tehtyjen ha-
vaintojen perusteella, mutta asiakkaiden ja henkilokunnan jokaisesta vuoropuhelusta ei voida olla
taysin varmoja. Henkil6kunnan sisdisen viestinnan kiristymiselld puolestaan saattaa olla vaikutusta
myos asiakkaiden kommunikointiin henkilokunnan valill3, jolloin kommunikaatio saatettaisiin pitda
asiakkaan puolelta vain valttavana tilauksen ja muun palvelupolun yhteydessa osana maksutapah-
tumaa. Taytyy kuitenkin ottaa huomioon, etta kyseessa oli vain yksi havainnointikaynti, jolloin tal-
laista ilmeni ja tallaiseen voi olla vaikutusta monella eri asialla niin asiakkaista kuin palveluymparis-

tosta riippumattomista syista.
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WCAG-saavutettavuusohjeisiin liittyen ei voida varmaksi todeta, kuinka nako- tai kuulovamman
omaavat henkilot olisivat saavuttaneet tarvitsemansa palvelun. Kuitenkin voidaan olettaa, etta
maksutapahtuma olisi onnistunut myos mobiilimaksua kadytettaessa, silla mobiililaite seka maksu-
paate antoi yleensa piippauksen tai varindn onnistuneesta maksutapahtumasta. Sen myds kuuli
kauemmaksi havainnointeja suorittaessa ja varinan mobiililaitteessaan puolestaan tuntee, vaikkei

siitd kuuluisi danta. Tama havainnoitiin myds osana mystery shopping- kayntia.

Palvelu oli saavutettavissa myds englannin kielella tarvittaessa havainnointikohteissa, joissa asioi
englannin kielta viestinndssaan kayttavia asiakkaita. Tasta voitiin tehda tulkinta, etta ainakin eng-
lanninkielinen palvelu oli saavutettavissa kaikille asiakkaille kohteissa, joista nama havainnot teh-
tiin. Kuitenkaan ruotsin- tai muiden kielten osalta ei ollut otantaa, kuinka vuorovaikutus olisi ndissa
tilanteissa toiminut. Koska palveluhenkisyys oli selvda jokaisessa havainnointikohteessa, voidaan
tulkita, etta talldin asiakas olisi kuitenkin saavuttanut tavoitteensa eri reitteja hyédyntden asiakas-
palvelun ohjaamana seka heidan keskindisessa kommunikaatiossansa, etta itse maksutapahtu-
massa. Palvelun saavutettavuutta voitaisiin kehittaa kayttajan nakékulmasta niin, etta esimerkiksi
kielet, joilla palvelua voi saada kohteessa olisi jo asiakkaalle tiedossa palvelupolun alkuvaiheessa.
Tama voitaisiin ratkaista niin, etta olisi tuotu saavutettavat kielet ilmi kassan laheisyydessa samoin
kuin eri maksutavat. Tallainen olisi my0ds yrityksen imagolle yritysvastuun osalta sosiaalista vas-
tuullisuutta lisaava teko, jota ei yhdessdakaan havainnointikohteessa ollut kdytetty havainnointien

aikana ja niiden perusteella.

Esineet (O)

AEIOU-viitekehyksesta tutkimustuloksissa osiossa esineet (O) ilmeni sekd nykyaikaista maksutek-
nologiaa, etta hieman konservatiivisempaa maksuteknologiaa, jolla tassa tapauksessa tarkoitetaan
manuaalisesti ohjattavaa maksupaatettad ja ilman kosketusnayttda toimivaa kassajarjestelmas,

jonka kautta ei ohjattu maksupaatetta.

Tutkimustulosten perusteella Z-sukupolven kuluttajan ostokayttaytyminen ja mobiilimaksamisen
vastuullisuuden kayttajalahtoisyyden kehittaminen eroaa kahviloissa ja kahvibaareissa. Esimerkiksi
Keski-Suomen ja Uudenmaan alueilla havaittiin, etta henkil6kunta kaytti kosketuksella toimivia

kassajarjestelmia ja niiden kautta ohjattavia maksupaatteita. Kassajarjestelmaa kaytettiin tilausten
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vastaanottamiseen sekd maksujen kasittelyyn, kun taas Pohjois-Savossa Yritys 2:ssa vanhempi
maksuteknologia vaati manuaalista nappailyd, mutta Pohjois-Savon toisessa havainnointikoh-
teessa Yritys 5:ssa asiakkaat kayttivat paallisin puolin samanlaista maksupaatetta, kuin muissakin
havainnointipaikoissa. Myos kassajarjestelma oli nykyaikainen Yritys 5:ssa. Kuitenkaan yhdessa-
kaan havainnointikohteessa ei toiminut MobilePay, vaikka osalla maksupaatteista oli mahdollisuus
lukea kanta-asiakkuus kohteen omatessa kanta-asiakkuuden myds mobiililaitteelle saavutetta-

vissa.

Z-sukupolvi kaytti padasiassa mobiilimaksua tai fyysista korttimaksua, mutta kayttdjien maara
vaihteli maakunnittain. Esimerkiksi Pohjois-Savossa mobiilimaksua ei kdaytetty maksutapana juuri-
kaan, kun taas Keski-Suomessa ja Uudellamaalla niita kdytettiin huomattavasti enemman. Mobiili-
maksutapojen saavutettavuus ja sujuvuus vaihteli, mutta maakunnalla ei ollut varsinaisesti suoraa
vaikutusta siihen, vaan maksupdaatteen fyysisella toimivuudella. Voitiin kuitenkin tehda tulkinta,
ettd Z-sukupolven suosimia maksupalveluita olivat ne, jotka tarjosivat nopeimman ja helpoimman
tavan suorittaa maksutapahtuma ilman fyysista rahaa. Esineiden tai laitteiden merkitys ei juuri-
kaan muuttunut asiakkaan nakokulmasta, ellei kdytossa ollut kanta-asiakkuusominaisuutta osana

maksupadatetta.

Kiyttajat (U)

Kayttajista (U) puolestaan voitiin tehda tulkinta, ettd osassa havainnointikohteista suurin osa ar-
vosti nopeaa, kayttajalahtoista maksupalvelua, josta paastiin pian etenemaan seuraavaan vaihee-
seen eli tilauksen vastaanottamiseen. Heidan arvonsa perustuivat palvelupolun nopeaan saavutet-
tavuuteen ja sujuvuuteen. Maksutapojen suosio vaihteli, joista kaytetyimpia olivat
mobiilimaksaminen ja fyysinen korttimaksu maakunnan mukaan. WCAG-saavutettavuusohjeiden
osalta erilaisten rajoitteiden omaavien henkildiden arvoja ei voida mystery shopping- kdyntien pe-

rusteella tietdd, silla se taytyisi kysya heilta itseltdan esimerkiksi haastattelemalla.

Z-sukupolven taipumukset olivat kahviloissa maksupalvelujen osalta ne, jotka tarjosivat nopean ja
helpon tavan suorittaa maksuja ilman fyysisia rahoja. Mobiilimaksua hyédyntavat arvostivat myos
pankkikortin mukanaoloa ilman fyysista pankkikorttia. Mobiilimaksaminen oli tutkimuksen havain-

nointikdyntien perusteella suosituinta Z-sukupolven keskuudessa, mutta fyysista korttimaksua
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hyoédynnettiin myos ajankohdasta ja paikasta riippuen. Arvot nakyivdt nopeudessa ja sujuvuu-
dessa, seka valinnanvarassa palvelupolussa ja ndin ollen maksutapahtumassa. N&in voitiin tulkita,
silla moni Z-sukupolveen kuuluvista kdytti maksutapanaan fyysista korttimaksua. Kuitenkin tutki-
mustulosten perusteella voi paatelld, ettei mobiilimaksutavoista viestitty asiakkaille tarpeeksi, silla
diginatiiveista osa hyddynsi edelleen fyysista korttimaksua mobiililaitteen sijaan. Syyta talle ilmi-
olle ei voi varmaksi tietda, mutta kyberhyokkaykset voivat vaikuttaa jo valmiiksi digitaaliseen maa-
ilmaan kasvavien mieltymyksiin osaltaan, silla kyberuhat yleistyvat jatkuvasti enemman digitekno-

logian kehittyessa.

Nain ollen my6s diginatiiveissa oli joukko, joka ei ndiden mystery shopping- kayntien perusteella
kayttanyt mobiilimaksua ollenkaan havainnointikdayntien aikana. Todellista syyta mobiilimaksun
kayttamattomyydelle ei voi syyta varmistamatta sanoa, johtuiko se epadsopivasta mobiilimaksuta-
vasta vai jostakin muusta, kuten esimerkiksi huolesta kyberhytkkayksen osalta. Kayttajalahtoisyy-
den varmistaminen mobiilimaksamisesta voi tassa skenaariossa olla osaltaan myds hankalaa, ellei
laajempaa kenttatutkimusta tehda. Vain, jos maksuteknologiat pakottavat ihmiset jatkossa kaytta-
maan pelkastdan mobiilimaksuja, on aihe realistinen. Siispa erilaisten teknologioiden kehittyessa

todella nopealla tahdilla tallainen ei olisi lainkaan mahdotonta tulevaisuudessa.

8 Pohdinta

Digitalisaation osalta tassa opinndytetydssa havaittiin, etta kahvilat olivat yhta mystery shopping-
kohdetta lukuun ottamatta melko digitalisoituneita, muttei organisaatioiden sisdiseen digitalisaa-
tioon ja sen vaikutuksiin yritystoiminnan sisalla taman tutkimuksen perusteella voida sanoa. Ulos-
padin kuluttajalle digitalisaatiossa on paljon kehitettdavaa, kuten esimerkiksi itsepalvelukassat pika-

ruokaravintoloiden tapaan.

Mobiilimaksamisen osalta on myds kehitettavaa ja palveluymparistdjen eli kahviloiden taytyisi pys-
tya pysymaan mukana murroksessa ennen kuluttajaa. Talla tarkoitetaan sitd, ettd maksupalvelun-
tarjoajat kehittavat jatkuvasti uusia teknologioita, mutta kuluttajalla ei ole valttamatta edes mah-
dollisuutta kayttda uusinta maksuteknologiaa arjessaan. Siispa, kun kaikkien yritysten

vastuullisuusteot pohjautuvat lopulta yritysvastuuseen, ilmeni se myo6s tdssa opinnaytetyossa ja
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tutkimustuloksissa, joista kavi ilmi muun muassa se, ettei digitaalinen yritysvastuu toteutunut tay-
sin mystery shopping- kdyntien aikana kahviloissa. Samoin WCAG-saavutettavuusohjeistus poik-

kesi joissakin kohteissa sosiaalisesta vastuullisuudesta, eika toteutunut taysin.

Koska kestavyys ja vastuullisuus kulkee lapi opinndytetyon olennaisena osana yritysvastuun,
WCAG-saavutettavuusohjeiden seka ESG-raportoinnin osalta (Moscovici 2021; Web Content Ac-
cessibility Guidelines WCAG 2.1 2018), kerrataan seuraavaksi kestavasta kehityksesta, johon kaikki
edelld mainitut maaritelmat nojaavat tahoillaan. Kestava kehitys voidaan jakaa kolmeen eri paa-
teemaan, joita ovat sosiaalinen ja kulttuurinen kestavyys, taloudellinen kestavyys seka ekologinen
kestavyys. Siispa kestava kehitys nojaa kaytannon toimintatapojen vastuullisuuteen, jossa huomi-
oidaan niin ekologinen, taloudellinen kuin sosiaalinen seka kulttuurinen nakékulma. (Mita on kes-

tava kehitys 2023.)

Vastuullisuus kayttajiin lahtee puolestaan yrityksen osalta, kuinka yrityksesta viestitdaan asiakkaalle
ja onko vastuullisuusviestinta riittavaa (Nirino, Ferraris, Miglietta & Invernizzi 2022). Niinpa yritys-
vastuu on yksi relevanteimmista osista tassa tydssa. Kaikkien yritysten vastuullisuusteot pohjautu-
vat lopulta yritysvastuuseen ja sen ulottuvuuksiin (Koipijarvi & Kuvaja 2020). Puolestaan eettisyys
on osa toimintaa, joka ohjaa my®ds silloin, kun sita ei erikseen tiedosteta. Eettisyys toimii perustana
seka yritysvastuussa ja sen eri ulottuvuuksissa, mutta myos tutkimustyossa, kuten tutkimusmene-

telmassa ja tutkimustuloksissa seka niiden esilletuonnissa.

Eettisyys koostuu joukosta periaatteita ja arvoja, jotka ohjaavat jokaista henkil6a niin henkilokoh-
taisessa, ammatillisessa kuin sosiaalisessa elamassa. Eettisyydella tarkoitetaan oikeiden asioiden

valintaa ja tekemista myos silloin, kun niita ei erikseen julkisesti seurata. Koska eettisyydella halu-
taan korostaa rehellisyyttd, oikean ja vaaran erottelu kuuluu relevanttina osana siihen. (Ullah ym.
2022.) Eettisyys onkin merkittava osa yritysvastuuta (Nirino, Ferraris, Miglietta & Invernizzi 2022;
Ullah ym. 2022), silla se taytyy huomioida jokaisella osa-alueella yrityksen liiketoiminnassa muun

muassa niin kestavan kehityksen lapinakyvyyden kuin yritysvastuun raportoinnin sekd monien

muiden kriittisten asioiden osalta. Tama huomioitiin myos opinndytetyossa lapi prosessin.
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Talla opinnaytetyolla haluttiin saada informaatiota ja syvallistd ymmarrysta tutkimuksen kohde-
ryhmasta itse tutkimusongelmaan eli siihen, millainen merkitys mobiilimaksamisen vastuullisuu-
della on Z-sukupolven kuluttajalle kahviloissa ja kahvibaareissa tai oliko silla merkitysta. Tutkimuk-
sen tarkoituksena oli saada ajantasaista tietoa mobiilimaksamisen vastuullisuudesta
kahvilaymparistoissa, kiinnittavatko diginatiivit Z-sukupolven kuluttajat huomiota mobiilimaksami-
sen vastuullisuuteen kaikkine vastuullisuusnakékulmineen ja kiinnittavatko kahvilatoimialalla ope-

roivat organisaatiot huomiota mobiilimaksamisen vastuullisuuteen asiakkaan tiedostamatta sita.

Nainpa tutkimusongelman perusteella saatiin muotoiltua nelja tutkimuskysymysta, joiden pohjalta
tutkimus pystyttiin [ahtokohtaisesti suorittamaan saaden niihin vastauksia. Opinnaytetyo tutki Z-
sukupolven ostokayttaytymista eri maksupalveluihin liittyen kahviloissa, koska Z-sukupolvi vaatii
toistuvasti enemman palveluntarjoajilta (Dufva & Rekola, 48), joka pakottaa palveluntarjoajia puo-
lestaan muuttumaan ja kehittymaan jatkuvasti entista innovatiivisempaan suuntaan. Nain palve-
luntarjoajien lahtokohtaisesti taytyy vastata oikein asiakkaiden kysyntdan seka parantaa asiakasar-

voa taukoamatta uudelleen koko kohderyhman keskuudessa.

Tutkimuskysymyksistd ensimmaiseen tutkimuskysymykseen vastatessa “Miten Z-sukupolven kulut-
tajan maksutapa ilmenee ostokdyttdytymisessd kahviloissa?” saatiin tutkimustulosten perusteella
vastaukseksi, ettd Z-sukupolven kuluttajan ostokayttdaytymiseen ja maksutavan valintaan kahvi-
loissa vaikuttaa muun muassa maksupaatteen saavutettavuus ja sen ominaisuudet. Mobiilimaksa-
misen vastuullisuuteen tulisi kiinnittdd huomiota yritysten puolelta. Digitaaliseen vastuullisuuteen
tulisi kiinnittdd enemman huomiota siksi, ettei kaikki mobiilimaksupalvelut eli MobilePay ja Pivo
toimineet havainnointikdayntien aikana yhdessakaan havainnointikohteessa. Lisdksi niista viestintaa
taytyisi lisata, jotta ne olisivat myods mahdollisten kayttajien tiedossa jo paikalle saavuttua, jolla

puolestaan voisi olla vaikutusta ostokayttaytymiseen.

Toiseen tutkimuskysymykseen “Millaisia maksupalveluita Z-sukupolvi kéyttdé kahviloissa?” saatiin
vastaukseksi, ettd vaikka se riippuu maakunnasta sekd mystery shopping- ajankohdasta, kaytti Z-
sukupolvi enimmaéakseen mobiilimaksamista seka fyysista korttimaksamista. Kateista rahaa ei juuri
kaytetty, eika kateisen rahan kayttajat kuuluneet havainnointien aikana tutkimuksen kohderyh-

maan aistienvaraisen tulkinnan perusteella.
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Vastatessa kolmanteen tutkimuskysymykseen “Miten mobiilimaksamisen vastuullisuutta voisi ke-
hittdd kahviloissa?” saavutettiin paljon informaatiota vastaukseksi. Vastuullisuutta ja saavutetta-
vuutta voitaisiin kehittdaa Z-sukupolven kahvilan- ja kahvibaarin kayttdjan nakdkulmasta esimer-
kiksi parantamalla mobiilimaksupalveluiden toimivuutta. Samoin maksupadatteiden
kayttomahdollisuuksia voitaisiin laajentaa esimerkiksi MobilePayhin, Pivoon ja muihin innovatiivi-
siin maksuteknologioihin sopiviksi. Lisdksi kanta-asiakkuusominaisuudet mobiililaitteella toimi-
vassa maksupadatteessa voivat vaikuttaa positiivisesti asiakkaiden ostokayttaytymiseen kahviloissa
ja motivoida heita kayttamaan tiettyja maksupalveluita. Ndin voidaan tehda tulkinta, etta organi-
saatio pystyisi halutessaan ohjailemaan asiakasta asiakkaan itsensa tiedostamatta entista vastuulli-

sempaan suuntaan maksupalveluiden osalta.

Viimeiseen, neljanteen tutkimuskysymykseen "Miten WCAG-saavutettavuusohjeistus toteutuu
maksupalveluissa kahviloissa?” vastatessa saatiin tutkimuksen avulla selville, ettd isoimmat puut-
teet taman tutkimuksen havainnointikdyntien perusteella ovat fyysisia vammoja tai rajoitteita
omaaville henkiléille (Web Content Accessibility Guidelines WCAG 2.1 2018). Nain ollen WCAG-
saavutettavuusohjeet eivat taysin toteutuneet esimerkiksi kassaympariston ollessa ahdas apuvali-
neiden kanssa lilkkumiseen tai maksupaatteen ollessa korkealla niin, ettei siihen ylla valttamatta
helposti lyhytkasvuisena. Kaikista rajoitteista tai vammoista seka naista ilmidista ei voida kuiten-
kaan puhua yleisesti, vaan pelkastaan taman tutkimuksen havainnointikdynteihin perustuen. Myds
rajoitteita tai vammoja omaavat henkil6t voivat kokea asian subjektiivisesti hyvin eri tavalla, silla
he ovat yleensa tottuneet omiin rajoituksiin ja kdyttaytyvat sen vuoksi heille tutuilla tavoilla, jonka

vuoksi he eivat valttamatta kiinnita tallaiseen aina huomiota.

Kuitenkin tutkimus olisi voitu suorittaa myos toisessa toimintaymparist0ssa ja siihen olisi voitu
hyodyntaa esimerkiksi palvelusafaria tutkimusmenetelmana mystery shopping- kdyntien sijasta
(Komulainen 2021). Palvelusafarilla olisi voinut saada monia eri ndkemyksia sekd mielipiteita tutki-
muskysymyksiin havainnointipohjan avulla, koska yksittdisena tutkijana tutkimuksen sisalto ilme-
nee vain yhdelle henkillle, joka tekee siitd oman subjektiivisen kokemuksen, kuten palvelusafaris-
sakin jokaisen kokemus ja tulkinta olisi yksil6llinen. Tall6in kuitenkin samankaltaisia subjektiivisia
kokemuksia voisi olla enemman kuin yksi. Tutkimustulokset olisivat voineet olla myds taysin erilai-
set tutkimuksen kohderyhman ollessa esimerkiksi havainnointikohteen henkilokunta tai yli 65

vuotta tayttaneet henkilét Z-sukupolven sijasta.
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Palveluntarjoajat seka eri toimialoilla tyoskentelevat organisaatiot tarvitsevat uutta informaatiota
kaiken aikaa suuren kadyttajaryhman eli Z-sukupolven ostokayttaytymisesta seka siitd (Schroth
2019), miten heidan asiakasarvoansa voidaan parantaa eri maksupalveluissa ja miten valituista
maksupalveluista, kuten mobiili- ja verkkomaksamisesta tulisi viestid entista vastuullisemmin myds
digitaalinen kayttajalahtoisyys ja saavutettavuus huomioiden. Lahtokohtaisesti maksuteknologiat
(Coldrey & Holopainen 2019), kuten muutkin digitaaliset teknologiat ottivat progressiivisia harp-

pauksia koronapandemian aikana.

Nama valinnat olivat perusteltuja ja asianmukaisia sen vuoksi, etta palvelut, joita kdytdmme paivit-
tdin ovat suurimmaksi osaksi liitettyind maksupalveluihin (Mita ovat maksupalvelut 2018). Taman
vuoksi maksupalveluita onkin tarkeaa kehittdaa tauotta edistyksellisemmiksi, silla ne tulevat ole-
maan osa arkipadivdadmme myo0s jatkossa ja teknologian kehittyessa maksupalvelut vain muuttavat
muotoaan. Koska maksupalvelut ovat paivittdin kdytettyja, on niiden kayttajalahtoisyys huomioi-
tava tarkoin myds WCAG-direktiiviin (Web Content Accessibility Guidelines WCAG 2.1 2018) ja di-
gipalvelulakiin vedoten (Mita on digiturva n.d). Samoin asiakasarvoa pitaa pystya luomaan uudel-
leen, jotta erindiset maksupalvelut pysyvat suosiossa myos vuosien kuluttua. Valitut kasitteet
opinnaytetydssa edesauttoivat aiheen laajempaa tarkastelua eri paanakékulmista, kayttajalahtoi-
syyden, vastuullisuuden, digitalisaation ja saavutettavuuden huomioiden valituissa maksupalve-

luissa.

Ensinnakin tama tutkimus keskittyi mobiilimaksamisen vastuullisuuteen, joka on nykyisin hyvin tar-
ked aihe tarkasteltavaksi myos kyberturvaan liittyvien kyberuhkien osalta (Mita on digiturva n.d).
Puolestaan verkkomaksaminen on olennainen osa mobiilimaksamista, jota ilman mobiilimaksami-
nen ei onnistu (Schreck & Sintonen 2022). Tutkimuksen avulla eri toimialat voivat saada arvokasta
tietoa siitd, miten mobiilimaksamista voidaan kehittaa vastuullisemmaksi ja kestavammaksi niin
yritysvastuu kuin kayttajalahtoisyys huomioiden kahvilaymparistoissa. Tama on tarkeaa, koska Z-
sukupolvi on tulevaisuuden kuluttajaryhma (Coldrey & Holopainen 2019), jolla on merkittava vai-
kutus palvelualoihin. Lisaksi tutkimustulokset nostavat esiin vastuullisuuden ndakdkulman mobiili-
maksamisesta kahviloissa, joissa my6s Z-sukupolven kuluttajat viettdvat aikaa (Poikkeuksellinen

nuoruus korona-aikaan 2022).
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Tutkimustuloksista voidaan tehda paatelma, ettd selkeat ohjeistukset ja helposti ymmarrettavat
kayttoliittymat voisivat my0ds edistdd mobiilimaksamisen suosiota ja helppoutta, mutta talléin yri-
tyksen on taytynyt pitaa huoli yrityksen digitaalisesta vastuusta osana yritysvastuuta. Se liittyy
myo0s yrityksen sosiaaliseen vastuullisuuteen ja tukee WCAG-saavutettavuusohjeistusta ja digipal-
velulakia (Tynkkynen & Berninger 2017, 100-102; Web Content Accessibility Guidelines WCAG 2.1
2018; Mita on digiturva n.d), joiden tavoitteena on taata kaikille saavutettava palvelu rajoitteista

huolimatta.

Huomioitavaa on se, etta tutkimustulokset perustuvat tiettyjen kohdealueiden ja -yritysten mys-
tery shopping- kaynteihin, ja mobiilimaksamisen teknologian saatavuus ja -ominaisuudet saattavat
vaihdella eri paikoissa eri aikoina. Esimerkiksi maksupaatteen toimivuuteen ei vaikuta pelkastaan
teknologiakehitys, vaan niissa voi olla hairidita samalla tavalla, kuten muissakin sahkoélaitteissa.
Talloin saavutettavuudesta tulee automaattisesti hankalaa. Siispa vaikka tutkimustulokset osoitti-
vat kylldadntymista (Hennink & Kaiser 2022), ei voida yleisesti todeta, kuinka mobiilimaksamisen
vastuullisuus toteutuu kahviloissa esimerkiksi Suomessa, silla mystery shopping- kdaynteja oli yh-
teensd seitseman Uudenmaan, Keski-Suomen ja Pohjois-Savon alueilla. Samoin suurempi aineisto
ja vaihtoehtoisesti mystery shopping- menetelma yhdistettyna toiseen tutkimusmenetelmaan, oli-
sivat tutkimustulokset voineet olla hyvin erilaiset. Kylladntyminen maariteltiin luvussa 5.2.3. tar-

kemmin.

Tutkimuksen kriittisimmaksi pisteeksi voidaan olettaa olevan juuri sen, ettei mystery shopping- ai-
neistonkeruumenetelman rinnalla ollut toista menetelmaa, kuten esimerkiksi laadullisia teema-
haastatteluja havainnointipohjan perusteella. Tahan olisi kuitenkin tarvittu myds haastateltavien
lisaksi lupa havainnointien kohdeyrityksilta ja pelkastaan paikalla asioivien haastatteluun saaminen
olisi voinut hairita muita asiakkaita sekd mystery shopping-tutkimusmenetelmana olisi paljastunut,
jolloin tutkimustuloksia ei olisi voinut pitda taysin luotettavina asiakkaiden tiedostaessa tutkijan
l[asnaolon. Talloin kohdehenkil6t olisivat saattaneet kayttaytya itselleen luonnottomalla tavalla.
Tutkimuksen luotettavuuden ja eettisyyden toteutumisesta lisdd mydhemmin seuraavassa luvussa

8.1.

Vaikuttavaa ja huomiota herattavaa tutkimustulosten perusteella oli tdssa opinndytetydssa muun

muassa se, ettei kaikilla maksupaatteilla toiminut vieldkaan kaikki mobiilimaksutavat. Kuitenkaan
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tahan ei voida saada havainnointien perusteella muuta informaatiota kuin tulkinta, etta voidaan
olettaa, etteivat nama organisaatiot olleet paivittaneet yritykselleen yhta keskeisinta osaa palve-
lusta eli maksupaatettd, joka on kuluttajalle kuin organisaatiolle yksi relevanteimmista osista pal-
velupolussa. Tama oli jaanyt huomiotta asiakaslahtoisyydesta eli saavutettavuudesta myos kolmen
pilarin malliin verraten seka sosiaalisen- etta talouden pilarin kohdalla. My&skaan havainnointi-
kdyntien aikana ei saatu taytta selvyytta siihen, millaisia ajatuksia Z-sukupolven kuluttajilla heraa
subjektiivisesti omista kokemuksistaan mobiilimaksamisen vastuullisuuteen liittyen, silla mystery
shopping- havainnointikdaynnit perustuivat tutkijan omiin havaintoihin tutkittavasta ilmiosta, eika

havainnoitavaa kohderyhmaa haastateltu erikseen.

Taman opinnadytetyon tutkimuksen ehdoton heikkous on, etta se ei kata useammasta nakokul-
masta mobiilimaksamisen vastuullisuutta ilmiéna mystery shopping- tutkimusmenetelman ja feno-
menologis-hermeneuttisen sisallénanalyysin lisdksi. Talldin tutkimus arvioi vain yksittaisia havain-
toja havainnointikdyntien perusteella, joiden pohjalta pyritdan perustamaan tulkintaa ja

ymmarrysta tutkittavaa ilmiota kohtaan.

Sisdllénanalyysina fenomenologis-hermeneuttinen sisallénanalyysi oli oivaltava ja se tuki ilmion
syvallista ymmartamista seka tulkintaa yhdistettyna yritysvastuuseen, WCAG-
saavutettavuusohjeisiin, ESG-malliin ja Z-sukupolven kuluttajan ostokdyttaytymiseen liittyen mo-
biilimaksamisessa kahviloissa. Ndin voitiin saada viitteita ilmiosta, kuinka siita voitaisiin kehittaa
entista vastuullisempaa, mika tutkimuksen tavoitteena olikin. Opinndytetyon tekijan aspektista
tutkimuksen tekeminen ja aiheen valinta oli seka arvokas etta kiinnostava niin tulevaisuuden tyo-
elaman kuin vastuullisuuden edistamisen nakokulmista, silla poikkitieteellisyys ja sita kautta eri tie-
teenalojen yhdistyminen, kuten tédssa opinndytetyossa palveluliiketoiminnan ja finanssialan yhdis-
tyminen on osa edistyksellisempaa tulevaisuutta, jossa tarvitaan osaamista eri tieteenaloilta myds

yksilot huomioiden moniosaajina.

8.1 Luotettavuus ja eettisyys

Tassad opinndytetyossa luotettavuuteen sekd eettisyyteen tuli kiinnittaa erityistd huomiota myos
tutkimusmenetelman vuoksi, sillda mystery shopping voi aiheuttaa erilaisia nakemyksia tutkimuk-
sen eettisyydesta ja luotettavuudesta myos tutkimustulosten osalta havainnoinnin ollessa aina

subjektiivinen kokemus eri henkiléille. Kuitenkin tutkimuksen periaatteena on toimia tutkijana
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neutraalisti, jolloin koko tutkimusprosessin aikana pidettiin tutkijan rooli sekd neutraali suhtautu-
minen ylla ja keskityttiin vain havainnointiin, joka tukee tutkittavaa ilmi6ta ja vastaa tutkimuskysy-
myksiin. Eettisyyden osalta kriittisyytta ei aiheuta pelkastaan kohderyhman tutkiminen vaan myds
havainnoinnin osana olleet yritykset. Nainpa tutkimuksen eettisyyteen ja luotettavuuteen taytyi
perehtya tarkoin ennen mystery shopping- kdyntien suorittamista, jotta mystery shopping- kaynnit
voitiin suorittaa laillisesti. Mystery shopping- tutkimusmenetelman eettisyyden ja luotettavuuden
varmistamiseen perehdytaan myéhemmin tassa luvussa enemman. Seuraavaksi perehdytaan opin-

ndytetyon tietoperustan luotettavuuden varmistamiseen.

Luotettavuutta pyrittiin lissdmaan myos tietoperustan osalta niin, etta lahteet olisivat mahdolli-
simman tuoreita, virallisten tahojen julkaisemia seka opinnadytetyossa kaytettiin myds kansainvali-
sid lahteita erilaisista hallinnollisista tahoista tutkimustietokantoihin. Lahteiden kaytossa kaytettiin
kriittisyytta myos siita, millaisella tietoalustalla ne oli julkaistu ja millaisia lahteita julkaisuissa oli
kaytetty tieteellisyyteen perustuen. Kansainvalisissa |ahteissa pyrittiin huomioimaan lahteiden ver-
taisarviointi, joka puolestaan lisaa kansainvalisten lahteiden luotettavuutta. Lahteiden luotetta-
vuuden arvioinnissa otettiin huomioon kirjoittajan taustat, kuten asiantuntijuus tarkasteltavaa ai-
hetta ja ilmi6ta kohtaan julkaisun julkaisevan tahon mukaan lukien. Tietoperustassa puolestaan
kasitteiston ollessa laaja, tarkasteltiin eri Iahteita luotettavan tietoperustan saavuttamiseksi ja yh-
disteltiin tietoja eri lahteista kayttaen niiden valista vuoropuhelua, jolla voitiin varmistaa myos tie-
don oikeellisuus. Nain pystyttiin rakentamaan monipuolinen ja perusteellinen tietoperusta. Seu-

raavaksi kasitellaan tiedon kyllaantymista tehdyssa tutkimuksessa.

Kuten aiemmin maariteltiin luvussa 5.2.3., saturaatio liittyy myos tulosten yleistettavyyteen, koska
jo vahaisestd aineistosta pystyy tekemaan yleisempia paatoksia aineiston informaation toistaessa
itsedan. Puolestaan tutkijan kyky havaita uusia nakdkulmia aineistossa vaikuttaa arviointiin siita,
milloin saturaatiopiste on saavutettu. On kuitenkin tarked asettaa rajat, mutta myos kyllaantymi-
sen tavoittaminen tarjoaa kaytannollisen keinon rajoittaa aineiston maaraa, jolloin tutkija huomaa
saavuttaneensa saturaatiopisteen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a). Myds Hennink ja
Kaiser (2022) referoivat, etta saturaatio toimii ohjaavana periaatteena, kun arvioidaan tarkoituk-
senmukaisten naytteiden eli analysoitavan aineiston riittavyytta kvalitatiivisessa tutkimuksessa

(Hennink & Kaiser 2022).
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Koska tassa opinnaytetydssa ei ollut kyseessa kehittamishanke ja piilohavainnointi eli mystery
shopping-kaynnit toteutettiin julkisilla paikoilla erilaisten kahviloiden seka kahvibaarien tiloissa
kolmessa eri maakunnassa Suomessa, ei lupaa piilohavainnointiin tarvittu (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2015, 115). Puolestaan eettisyyteen kiinnitettiin huomiota niin hyvien tieteellisten kay-
tanteiden kuin eettisyyden osalta (Kananen 2017, 84). Tutkimuksen eettisyytta voitiin varmistaa
palveluympadristojen, -organisaatioiden seka mystery shopping- kdyntien aikaan asioivien henkiloi-
den osalta anonymisoimalla kaikki muu tieto opinndytety6ssa, kuin itsessaan ostokayttaytymisen
tutkimiseen tarvittava tutkimustieto havainnointien osalta. Ndin opinndytetyon toteutus oli seka
eettisesti mahdollista etta laillista. Jotta eettisyys voitiin varmistaa myos tutkimustuloksia analy-
soidessa, sailytettiin yritysten anonymiteetti niin, etta vain maakunta, haamuasioinnin kesto ja ha-
vainnoidun aineiston sivumaara ilmeni julkisesti. Talloin yrityksien nimista kaytettiin numerojarjes-
tysta taulukossa 1. Seuraavaksi lisaa opinnadytetyossa ilmenneesta tutkimusperinteesta ja

totuusteorioista seka niiden yhteensopivuudesta.

Tutkimusperinteista puolestaan tahan opinnaytetydhon pystyttiin soveltamaan tulkinnallista tutki-
musperinnettd, jossa periaatteena on kasittaa tutkimustulokset yhtenaisina vain niiden tarkoitus-
ten nakokulmasta. Talla tarkoitetaan sitd, ettei kaikkia ilmenneita nakokulmia yhdisteta kokonai-
suudeksi, jolloin ei tehda yleistavaa tulkintaa tutkittavasta ilmiosta. Kuten aiemmin
tutkimusperinteisiin perehdyttiin luvussa 5.5., esimerkkinad voidaan pitaa sita, ettei maara selita

tiedon sisallon vaikutuksia tai tarkoituksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 158—159.)

Tutkimuksen totuusteorioista tdhan opinndytetyohon voitaisiin soveltaa useampaa totuusteoriaa,
mutta sisallénanalyysin tulkinnallisuuteen perustuen koherenssiteoria soveltuu parhaiten Z-suku-
polven ostokdyttaytymiseen ja sen ilmenemiseen maksupalveluissa kahviloissa mystery shopping-
tutkimusmenetelmaan pohjautuen. Puolestaan havainnointikdayntien kohdeyritysten osalta prag-
maattinen totuusteoria, silla se liittyy erilaisiin mahdollisuuksiin toiminnassa. Totuusteorioiden tar-
koituksena on tarjota mahdollisuuksia pyrkid ymmartamaan luotettavuuden ja totuuden luonnetta
epistemologiassa (Bork & Mohler 2011, 283). Kuten aiemmin maariteltiin luvussa 5.5. epistemolo-
giaa eli tietoteoreettisesta kommunikaatiota, voidaan tulkita nama totuusteoriat sopiviksi tahan

opinndytetydhon ja sen sisallénanalyysiin. Lisdksi tdssa opinnadytetyossa tutkimuksen luotetta-



67

vuutta tarkasteltiin totuusteorioiden kautta, silla reliabiliteetti ja validiteetti ovat yleisempia kvan-
titatiivisissa tutkimuksissa eika niita sovelleta valttamatta kvalitatiivisiin tutkimuksiin, koska laatua

ei voi selittad maaralla (Kananen 2017, 175-176).

Eettisyys ja luotettavuus ei perustu pelkastaan tutkijan neutraaliuteen tutkijan roolissa, vaan myds
puolueettomuuteen (Tuomi & Sarajarvi 2018, 160). Vaikka tutkimusaineistoissa on erilaisia nako-
kulmia, joista voitaisiin tehda monia erilaisia johtopadatoksia, on rajattu johtopaatokset ja tulkinta
vain tutkimuskysymyksiin, havainnointipohjaan ja tutkimusongelmaan. Siita huolimatta aineistolla
ja siind ilmenneilla seikoilla on vaikutusta tutkittavan ilmion tulkintaan niin tutkimustulosten kuin
johtopaatdsten osalta, silla saadut tutkimustulokset jo sisallénanalyysin perusteella velvoittavat

tutkijalta syvallista ymmarrysta.

8.2 Jatkotutkimusehdotukset

Kaiken tassa opinndytetydssa ilmenneen perusteella voidaan paatelld, ettd mobiilimaksut ovat ke-
hittyneet merkittavasti lahivuosien aikana ja monipuolistuneet tarjoten lisdarvopalveluita seka laa-
jentuen eri kdyttotapoihin. Mobiilimaksamisen suosio on kasvanut huomattavasti osittain johtuen
dlypuhelimien yleistymisesta sekd maksamisen helppoudesta ja nopeudesta (Visma 2021). Kuiten-
kin samalla myds verkkokauppojen maara on lisaantynyt ja pinnalle on noussut uusi kdsite maksu-
pyynto (engl. Request-To-Pay) mahdollistaen maksupyyntdjen ldhettamisen reaaliajassa. Esimer-
kiksi mobiilimaksupalvelut MobilePay seka Pivo omaavat R2P-ominaisuuden palveluissaan (Miten
voin pyytda toista lahettdamaan minulle rahaa n.d; Miten maksan Pivolla verkkokaupassa tai sovel-
luksessa 2023). Tulevaisuudessa mobiilimaksamisen ja R2P-konseptin odotetaan vaikuttavan oleel-
lisesti koko verkkomaksamiseen ja sita tarjoaviin yrityksiin seka siihen (Schreck & Sintonen 2022;
Visma 2021), miten maksuja suoritetaan tulevaisuudessa verkossa. Siispa jatkossa voisi tutkia pel-

kdstdaan R2P-konseptia toisessa tutkimusymparistossa tai kohderyhmassa.

Ty6elaman kehittamisen kannalta oli oleellista tutkia diginatiivien mieltymyksia eri vastuullisuus-
nakokulmista maksupalveluihin liittyen, sillda maksupalvelut ovat osa paivittaista arkea ja tulevat
myos jatkossa olemaan, vaikka maksuvalineet muuttavat muotoaan teknologian kehittyessa en-
tistd innovatiivisemmaksi (Ruoppa 2022). Kuitenkin jatkossa tdméankaltainen tutkimustyo voitaisiin

tehda jostakin muusta ikdluokasta, kuten yli 65 vuotta tdyttaneistad henkiloista. Tata jatkotutkimus-
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ehdotusta voidaan perustella myés WCAG-saavutettavuusohjeisiin nojaten (Web Content Accessi-
bility Guidelines WCAG 2.1 2018). Tahan liittyen my6s vanhenevalta vdestolta voitaisiin kysya hy-
vaksyttavyydestd, miten he hyvaksyvat digitalisoituvan murroksen palveluissa (Koivisto ym. 2019,
18). Samoin ESG-raportointiin soveltaen aiheesta pystyisi toteuttamaan samankaltaisen jatkotutki-
muksen. Tutkimuksesta nousee runsaasti jatkotutkimusehdotuksia, jotka voitaisiin toteuttaa seka
opinndytetydna etta pro gradu -tutkielmana vaihtaen toimintaymparistda ja tutkittavaa ilmiota

sekda maksutapaa.
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Liitteet

Liite 1. Havainnointipohja Mystery Shopping-kaynneille

AIKA

XX.XX.2023 klo. XX.XX  PAIKKA Maakunta Yritys X

Mieliala: Saa:

Tutkimuskysymykset:

PwnNE

Miten Z-sukupolven kuluttajan maksutapa ilmenee ostokayttaytymisessa kahviloissa?
Millaisia maksupalveluita Z-sukupolvi kdyttaa kahviloissa?

Miten mobiilimaksamisen vastuullisuutta voisi kehittaa kahviloissa?

Miten WCAG-saavutettavuusohjeistus toteutuu maksupalveluissa kahviloissa?
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A eli Activities — toiminta

Mita palvelussa tapahtuu? Mita ihmiset tekevat? Mita tehtdvia heilld on? Mita tapahtuu
ennen ja jalkeen? Mita reitteja ja kanavia ihmiset kdyttavat saavuttaakseen tavoit-
teensa? Onko mobiilimaksaminen kaikille saavutettava?

E eli Environments — palveluymparistot

Milta palveluymparisto nayttaa? Mika on ympariston tarkoitus ja luonne? Mika kuvaa
ympariston luonnetta ja tunnelmaa? Kiinnita fyysisessa ymparistossa huomiota esimer-
kiksi valaistukseen, opastukseen, elementtien sijoitteluun, jne.

| eli Interactions — vuorovaikutus

Miten asiakkaat ja henkilokunta vuorovaikuttavat? Mita sanotaan ja milla tavalla? Mitka
ovat asiakkaan ja palvelun vuorovaikutuksen rajapintoja esim. kayttoliittymia? Miten
vuorovaikutus ndissa toimii?

O eli Objects — esineet
Mita esineita tai laitteita kdytetdan? Kuka niita kayttaa ja missa kaytto tapahtuu? Miten
esineita kaytetaan ja muuttuuko niiden tarkoitus?

U eli Users — kayttajat/asiakkaat

Ketkd ovat kayttajia? Ketka ovat paikalla? Miten he kayttaytyvat, mitka ovat heidan
mieltymyksensd ja tarpeensa? Mitka ovat kayttdjien roolit ja suhteet toisiinsa? Kuka vai-
kuttaa kayttajiin? Mitka ovat kayttdjien arvot ja taipumuksensa?
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