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Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimi tyopaikkani Finnkino Oy. Projektina oli tutkia Finnki-
non verkkopalveluita, jotka koostuvat mobiiliapplikaatiosta ja nettisivusta ja sen mobiiliversi-
osta. Tarkoitus oli tunnistaa puutteita, ongelmakohtia palveluiden kaytossa ja kehittaa naille
toimivia, konkreettisesti palvelua parantavia ratkaisuja.

Tavoitteena oli tuottaa kehittamiseen tahtaava tutkimustyo, jonka tietoperusta koostui muun
muassa, havainnointiin, kohdennettuihin haastatteluihin tyoyhteison kehittajien kanssa seka
asiakkaiden. Tavoitteena oli loytaa hyvia ratkaisuja ja kehityksia loydettyihin ongelmiin ja on-
gelmakohtiin palvelussa.

Lopputuloksena oli kehittamiseen tahtaava selvitystyo, jossa esiteltiin keskeisia kehityskohtia

ja niille kehitettyja ratkaisuja. Ratkaisut koskivat asiakkaan profiilin luontia ja kayttoa, lip-
puja, niiden kayttoa ja varausten kayttoa seka perumista palvelussa.
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The purpose of my case study was to offer new solutions to issues with Finnkino’s digital ser-
vices, both mobile application and website included. The solutions are based on what | have
learned during this case study.

This case study was a study, research, and as an examination of current situation with Finn-
kino’s digital services and how to improve it based on what we know now and what we
learned, during this study. The ideas that are proposed in this study are also based, if possi-
ble, on the current data and existing features and attributes.

During this case study, many useful solutions were found to current issues and many new

ideas were managed to be created on how to improve the digital service with its next updates
to come.
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni koskee Finnkinon verkkopalveluita ja niiden kaytettavyytta, applikaatiota,
nettisivua ja sen mobiiliversiota ja naiden muodostamaa yhtenaista asiakkaille nakyvaa di-
gialustaa. Opinnaytetyo tehty Finnkinon paakonttorille, Anna Nurmivaara toimii ohjaajana
Finnkinon puolelta. Finnkinon suurimmat digialustat ovat nettisivut, niiden mobiiliversio ja
erillinen applikaatio mobiili- ja tablet-laitteille. Finnkinon verkkopalvelut tarjoavat palvelut
elokuvien tarjontaan tutustumisesta, elokuvalippujen varaukseen ja lunastukseen. Palvelussa
voi luoda oman profiilin, jolla hallitsee helpommin omia hankittuja varauksia ja naytoslip-

puja. Sama profiili toimii seka Finnkinon nettisivuilla kuin applikaatiossa.

Lilkumme kohti koko ajan laajempaa tietoyhteiskuntaa ja digitalisaatiota. Mita tama kaytan-
nossa tarkoittaa yritykselle, jonka suurimpia palveluita on fyysisten lippujen myynti myyma-
lasta asiakkaille, miten saisimme vauhditettua muutosta kohti laajempaa digialustan kayttaja-
kuntaa? Finnkinolle yrityksena myos on erittain tarkeaa seurata maailmantilannetta ja ympa-
ristoystavallisyys on todella tarkea asia, sen takia myos digialustan toiminta on todella tar-
keaa, sahkoinen mainonta korvaa perinteiset julisteet, saastaa luontoa ja samalla erilaisiin ja
uusiin kampanjoihin, pystyy reagoimaan entista nopeammin ja paremmin, muutokset saadaan

lapi ja asiakkaiden eteen entista nopeammin.

Digiliput ovat mielestani tarkein osa askelta kohti tulevaa ja tulen tahan keskittymaan todella
paljon. Lipuista tulee paljon roskaa ja vaatii vanhemman tekniikan kayttoa niiden tekemiseen
ja tulostamiseen teattereilla, puhumattakaan kaikesta logistisesta taakasta mita se tuo per

teatteri, hankkia ja sailoa tarvittuja materiaaleja.

Finnkinolle on erittain tarkeaa, etta digialustat tarjoavat kayttajille yhtenaisen kokemuksen,
oli sitten web-pohjainen versio, tai suoraan applikaatio mobiili- ja tablet-laitteille suunnattu
versio. Helppokayttoisyys, tehokkuus ja selkeys ovat tarkeimmat kohdat nykyisessa kehitys-
kaaressa. Tama opinnaytetyona tehty kehittamiseen tahtaava selvitystyo kasittelee asiak-
kaalle nakyvia palveluita, joiden paakayttaja on asiakas itse, tyon tarkein tavoite on loytaa
uusia ratkaisuja ja kehittaa vanhoja paremmiksi, seka esittaa taysin uusia lisayksia palveluun,
joilla voidaan tehda kayttajakokemuksesta entista parempi. Tutkimuksessa kaydaan lapi myos
kipukohtia palvelussa ja niihin minun tarjoamia parannusehdotuksia. Tavoitteena on kehittaa

Finnkinon digitaalisten palveluiden eri kohdissa asiakasrajapintoja ja asiakasnakokulmaa.



1.1 Menetelmat ja tietoperusta

Opinnaytetyon tutkimuksen tietoperusta pohjautuu itsellani usean vuoden tyokokemukseen,

kokemukseen ja havainnointeihin Finnkinon palveluista seka myds omiin aiempiin havainnoin-
teihin asiakaspohjalta, seka tyoyhteison kehittajien ja asiakkaiden havainnointeihin. Tietope-
rustaa kasvatettiin myos erilaisilla tutkimusmenetelmilla. Tutkimusmenetelmana on kaytetty
kvalitatiivista, laadullista tutkimusmenetelmaa, silla tyossa oli tarkeaa selvittaa mista ongel-

mia aiheuttavat ilmiot tulevat.

Laadullisina tutkimusmenetelmina on kaytetty erilaisia, kohdennutettuja haastatteluja tyo-
paikan kehittajille ja sen asiakkaille. Teemahaastatteluja asiakkaille ja henkilokunnalle, haas-
tattelut tyopaikalla koski tavallisia tyontekijoita niin konttorilla kuin teattereissa, nain saatiin
paljon erilaista tietoa kasaan. Havainnointi, asiakkaat ja henkilokunta, havainnoin tutkimuk-
sen avulla saatiin pienetkin huomiot ja mielipiteet seka nakemykset esiin ja hyodynnettya.
Asiantuntija arvioinnit tyopaikan sisalla, kehitystyon ja palvelupolun palvelun eri osista, nai-
den avulla saatiin tarkeita huomioita eri osa-alueiden toimivuuden parantamisesta. Mukana
koko ajan oli myos erilaiset Finnkinon sisaiset materiaalit. Naiden avulla pystyi katevammin
tehda selvitystyo palvelun havaittuihin ongelmakohtiin. Kaikista naista koostui hyva pohja,
jonka avulla pystyi lahtea kehittamaan konkreettisesti hyotya palveluun tuovia kehityksia ja

ominaisuuksia.

Olen myos ollut tyopaikalla osana pilottihanketta, jossa tavallisten tyontekijoiden avulla ana-
lysoidaan opittua tietoa ja kehitetaan Finnkinon palveluita, taysin sisaisesti ja taysin tyonteki-
joiden ideoista lahtien. Tama pilottihanke koski seka Finnkinon omia sisaisia palveluita, asia-
kasrajapinnan osuutta seka vain asiakkaille nakyvia osia palveluista. Tassa sain kerattya pal-
jon asiantuntija-arvioita palvelusta ja sen kehityskohdista mita toin heille esille. Opin paljon
kyseisen hankkeen aikana, meilla oli tiivis ryhma tyontekijoita, jotka valittiin ympari Suomea,
etta saatiin mahdollisimman laajasti kokemusta, ideoita ja erilaisia ajatuksia seka nakokul-
mia. Taman hankkeen aikana syntyi monet ideat itsellani, joita olen soveltanut tassa kehitta-

miseen tahtaava selvitystyossa.

Finnkinon palvelut on asiakkaille suunnattu, ilman heita palvelua ei olisi. Sen takia tarkeaa oli
tutkimuksen aikana lahestya kaikkea asiakkaan hyodyn kannalta, sen jalkeen lahtea tutki-
maan erilaisia mahdollisia toteutustapoja. Olen artikkeleita lapi kaymalla ja oman paattelyn
kautta tullut myos tulokseen, etta miten isossa osassa on, kayttajien todellisten tarpeiden
ymmartaminen ja niiden yhdistaminen liiketoiminnallisiin tavoitteisiin ovat menestyvan palve-
lun avaimia. Palvelun kehityksesta ja tehtyjen muutosten vaikutuksista kertovat mittarit oh-
jaavat tulevia kehityspaatoksia. Tassa tiivistyy mielestani hyvin, miten asiakaslahtoista palve-

lua pitaa lahestya. (Solita)



1.2 Havaitut ongelmat ja tavoitteet

Tutkimusmenetelmien avulla saatu tieto, omat havainnot ja tyoyhteison kehittajien havainnot
auttoivat loytamaan tarkeat kehityskohdat, osa-alueilta mita tama selvitystyo koski. Suurim-
mat ongelmat havaittiin varauksissa seka lippujen kaytossa. Lippujen toiminta on valilla hi-
dasta, epaluotettavaa ja ei tarjoa yhtenaista kayttajakokemusta. Asiakas, joka kayttaa vain
applikaation lippuja kokee erilaisen tilanteen, kuin kayttaja, joka ostaa liput Finnkinon netti-
sivuilta ja kayttaa ne sahkopostin kautta. Varaukset, havaittiin aiheuttavan toisen ison ongel-
man, niiden hallinta, purkaminen ja lunastus karsivat kaikki erilaisista ongelmista eri kohtaa

palvelua ja osa ongelmista saattaa kasaantua paallekkain, jolloin se vaikuttaa koko palveluun.

Tavoitteena on kehittaa tietoperustan ja tutkimusmenetelmien avulla toimivia ratkaisuja ha-
vaittuihin ongelmiin palvelussa, kehittaa nykyisia ratkaisuja paremmiksi. Ratkaisujen taytyy
kehittaa Finnkinon palveluita paremmiksi, nopeuttaa ja selkeyttaa asiakkaan kayttajakoke-
musta palvelussa ja sen kaytossa. Ratkaisujen taytyy pohjautua tutkittuihin tuloksiin ja jos

mahdollista, hyoty kayttaa nykyista palvelunpohjaa niiden kehityksessa.

Jos tarkastelemme asiakkaan palvelupolkua lippujen ostamiseen tai lippujen perumiseen, ne
poikkeavat sen mukaan kayttaako asiakas mobiililippuja vai nettisivuilta ostettuja lippuja.
Tama ei ole hyva asia palvelussa, minka halutaan tarjoavan yhtenainen kokemus, riippumatta
mita alustaa kayttaa. Palvelupolku, (englanniksi customer journey map) on kuvaus asiakkaan
kokemista palveluhetkista kayden lapi asiakkaan kulkeman matkan palvelussa vaihe vaiheelta
kronologisessa esitysmuodossa. Palvelupolun kuvaaminen auttaa muuttamaan aineettoman
palvelun nakyvaksi kuvaukseksi, johon on helpompi ottaa kantaa. Palvelupolkua voidaan hyo-
dyntaa monella eri tavalla, Finnkinon palveluiden kohdalla lippujen oston ja kayton saaminen
yhtenaiseksi riippumatta alustasta. Tyypillisesti palvelupolkua kaytetaan apuna palveluiden

kehittamisessa ja voidaan myos soveltaa henkilokunnan koulutukseen. (Piia Innanen, 2018)
2 Palvelun kehityksesta yleisesti

Verkkopalveluiden ja niiden yhtenaisen digialustan kehitys ja yhtenaistaminen on vaativa ja
hidas prosessi, palvelu, joka on suunnattu taysin meidan asiakkaillemme, kuluttajille ja
palvelun paakayttajille, palvelun taytyy olla luotettava ja toimiva heti sen kayttoonotossa.
Taman takia suurien paivitysten tai pienempien iteraatioiden sijasta, suositaan mieluummin
melkein kokonaan uuden alustan kayttoonottoa, varsinkin jos on tunnistettu paljon, jo
nykyiseen koodiin pohjautuvia kipukohtia, joiden jopa potentiaalinen vahingossa tuonti

uuteen mukaan, toisi ongelmia uuden pohjan kanssa.

Talta halutaan valttya ja onneksi tahan on nykyisessa palvelun kehityksen mallissa, keskitytty

kunnolla. Kehitys ja suunnittelu nykyiseen tai uuteen pohjaan, joka on huomattavasti,



vankemmalla pohjalla kun erilaiset ongelmat ja kipukohdat on tunnistettu. Finnkino toimii
tassa tilanteessa palveluntuottajana, kaikki mita palvelussa on, ei ole valttamatta taysin
sisaisesti tuotettua materiaalia, mutta se on kayty lapi ja hyvaksytty etta se paasee

asiakasrajapintaan asti.

Johannes Puro mainitsee itewikin nettisivuilla artikkelissaan, etta toimitusjohtaja Sami
Kettusen mukaan myyvaa digitaalista palvelua suunniteltaessa on tarkeaa rakentaa
palvelumuotoilun avulla hyvin suunniteltu palvelupolku. Sen avulla varmistetaan, etta
asiakkaasta pidetaan huolta tietojen kartoitusvaiheesta aina kaupantekoon ja palvelun tai

tuotteen kayttamiseen saakka, koen taman itsekin todella tarkeaksi. (Johannes Puro, 2018)

Nykyajan yhtenaisten verkkopalveluiden ja ekosysteemien maailmassa on tarkeaa, etta
yrityksen digitaalisen ekosysteemin toimivuus ratkaisee yha useammalla toimialalla yrityksen
liilketoiminnan menestyksen. Onnistuneen digitaalisen asiakaskokemuksen mahdollistavat
taustapalvelut, tietovarastot, analytiikkaratkaisut, integraatiot ja kayttajaystavallisesti
suunnitellut kayttoliittymat - ja usein uudenlainen liiketoimintalogiikka. Koen taman todella
tarkeaksi ja todeksi nykyaan, valitettavasti nykypaivana nakee yha palveluita, jotka

sivuuttavat suurimman osan mainituista ratkaisuista, jolloin kokonaisuus karsii. (Solita)

Palveluntuottajan Asiakasrajapinta Asiakasnakokulma
nakokulma Nakyy palvelun Nakyy vain
Nikyy vain tuottajalle asiakkaalle
palveluntuottajalle ja asiakkaalle
Sisdisten ja ulkoisten \

Arvon syntyminen
palvelutapahtumassa

|
mittaaminen :
[ Arvon syntyminen koko palvelun elinkaaren ajan |
Palvelutuotannon |
|

|

|

|

-~ » resurssien

ja palveluprosessien ASIAKKAAN ROOLI MITTAAMISESSA

mittaaminen * Palvelutapahtuman ja vaikutusten
- mittaaminen
* Vain asiakkaalle nikyvin palveluprosessin

I

P\ mittaaminen !
| N /

| ~ -
|
I

e i RN —

Kuvio 1: Asiakkaan rooli palveluiden mittaamisessa. Promaint 2013.

”Nopeasti muuttuvassa maailmassa palvelujen kehittamisessa tarvitaan ketteraa otetta. Pal-

veluja ohjaavat aidot kayttajatarpeet ja palveluja kehitetaan pienempina kokonaisuuksina.
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Kettera kehitys mahdollistaa palautteen hyodyntamisen ja jatkuvan oppimisen, riskin vahen-
tamisen ja muutos nopeuden. Kaiken keskiossa ovat toimiva asiakaskokemus, uudenlaisten lii-
ketoimintamallien loytaminen ja toiminnan tehostaminen, jotka tuovat merkittavaa kilpailue-

tua mille tahansa organisaatiolle.” (Solita)

Finnkinon palvelu on sellainen, etta sen kaytto halutaan jaavan asiakkaan mieleen, ja sen
kayttoa mietitaan uudelleen ja usein, koska palvelu, jota tarjoamme, on Suomen ainoita mei-
dan alallamme, pitaa palvelun sita suuremmalla syylla vaikuttaa hyvin asiakkaaseen. Promain-
tin artikkelissa mainitaan miten suuressa osassa palveluita asiakkaan kokema arvo ei synny
pelkastaan palvelutapahtumassa vaan asiakkaan arjessa, jossa asiakkaan ja palveluntuottajan

valilla ei ole inter-aktiivista vuorovaikutusta. (Promaint, 2013)

Tama patee erityisen hyvin Finnkinon palvelussa, asiakkaan kokema arvo ei ole pelkastaan
fyysinen kokemus vaan siihen sisaltyy myos mentaalisia tekijoita. Finnkinon palvelun kayton
halutaan jaavan asiakkaan mieleen viela elokuvavierailun tai lippujen lunastuksen jalkeen.
Olemme nykypaivana kaiken kehityksen keskella myos tilanteessa, jossa koen, etta yritysten
tuleekin pystya paremmin ymmartamaan, mittaamaan ja arvioimaan asiakkaan kokemaa ar-
voa ja sen syntyprosessia, nain saadaan tarkea osa ja iso voimavara haltuun palvelun kehityk-

sessa. (Promaint, 2013)

3 Havaitut ongelmakohdat

Selvitystyon aikana paadyttiin valitsemaan tarkeat osat asiakkaan palvelupolun varrelta, pro-
fiilin luonnista lippujen varaukseen ja kayttoon. Nama ongelmakohdat ja kehitysta kaipaavat
osat ovat todella tarkeita kohtia Finnkinon palvelussa, niiden parantamisella saan itse palvelu

toimimaan sujuvammin ja parannettua asiakkaan kayttajakokemusta.

Profiilin luonti ja sen eri osa-alueiden kaytto tarvitsee virtaviivaistaa, profiili pitaa saada tay-
teen tarkeaa infoa asiakkaasta, mutta se ei saa olla turhan hankalaksi tehty tai profiilin luonti
lilan iso prosessi asiakkaalle. Asiakkaan kyky hankkia liput applikaatiossa, nettisivuilta ja eri
laisilla maksutavoilla on saatu hyvaan asemaan, mutta lippujen kaytto palvelussa vaatii kehi-
tysta. Lippujen kaytto palvelussa on asiakkaan valitseman kayttoalustan mukaan, hitaampaa
kuin toisessa ja se haittaa palvelussa haluttua yhtenaista kokonaisuutta. Alustat taytyy yhte-

naistaa lippujen kayton kohdalla.

Asiakkaan varausten hallinta, niista tiedottaminen ja peruuttaminen ovat parantamista vaille.

Palvelu tarjoaa asiakkaalle talla hetkella juuri tarvottavan maaran toimintoja, ei yhtaan sen
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enempaa, suurin osa asiakkaista eivat ole tietoisia, etta varaukset voi edes perua itse palve-
lun kautta. Palvelu vaatii lisaa asiakkaan tiedottamista seka konkreettisia muutoksia ja lisa-

toimintoja palveluun.
3.1 Rekisteroityminen ja palveluun kirjautuminen

” Jokainen asiakas on kanta-asiakas”-periaate, ajaa nykyista jarjestelya. Haluamme etta jo-
kainen kokee saavansa hyotya siita, etta on rekisteroitynyt ja tehnyt asiakasprofiilin palve-
luumme. Hyodyt kuten tarjoukset, tiedot ennakkomyynneista ennen muita asiakkaita, ovat
monelle yllattavan iso vaikuttaja. Kun kayttoon otettiin ei valintainen rekisterointi, taytyi
asia kayda lapi kunnolla, etta saako asiakas tarpeeksi tietoa miksi nain on, mitka ovat edut,
mita tasta hyotyy ja etta koetaanko tama ylipaatansa tarkeaksi meidan palvelussamme vai ei.

Jattaako ihmiset rekisteroitymatta koska on nopeampaa tehda lippuostos anonyymisti?

Finnkinon rekisteroitynyt asiakas on nykytilanteessa automaattisesti osa asiakkuusohjel-
maamme, Finnkino Labia. Asiakkaat halutaan luonnollisesti tunnistaa, jotta voimme kohden-
taa viestintaamme paremmin. Rekisteroityneena kayttajana asiakas voi varata ja ostaa lip-
puja, seka ostaa kaikkia sarjalipputyyppejamme, myos e-lippuja, jotka asiakas saa suoraan
digitaalisesti omalle profiililleen. Tunnistautumattomana anonyymin asiakkaan on toistaiseksi
mahdollista ostaa naytoslippuja, mutta ei varata lippuja tai ostaa sarjalippuja. Anonyymi asi-
akkuus tarjotaan viela sen nopeuden vuoksi mutta on sellainen osa palvelua, mika vaatii har-
kintaa. Anonyymi asiakas on hankala tavoittaa, anonyymi asiakas ei kerryta tutkimusdataa

eika anna asiakkaalle tilaisuutta nauttia kaikista palvelun tarjotuista eduista.

Rekisteroityminen koetaan hitaaksi ja ikavaksi nykyaan johtuen siita, etta se vaaditaan mel-
kein kaikkialla jossain muodossa. Tasta prosessista pitaa saada nopea mutta kattava, jolloin
saadaan kaikki tarpeellinen kerattya suoraan asiakkaan profiiliin, eika kayttajalle tule oloa,
etta miksi hanelta tata kysytaan nyt, vaan tietojen vaatiminen on selitetty jarkevasti ja asia-
pohjalla. Tassa tulee myos esille palvelun luotettavuus. On todella tarkeaa, etta kayttaja

luottaa palveluun ja siihen etta se osaa kasitella asiakkaan tietoja oikein seka jarkevasti.
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Finnkino Lab on suurten tunteiden yhteisg, jonka jasenena
saat ja koet enemman.

Rekisterpityneena kayttsjana saat kaytibosi sihkaisen asiakaskertin etuineen ja voit varata lippuja
verkkokaupassa.

Rekistertidy kayttdjaksi

Halualsimme muistaa sinua syntymépélvanasi!

Sahképostiosoltteesi on kayttajatunnuksesl

Lahetdmme tarkelmmat tiedotteet tekstiviestilla

B Animaatio B Klassikkoelokuvat B Pop-kulttuuri
B Art House B Komedia B Romantiikka
B Baletti B Konsertit ja musikaalit Bscifi

B Dokumentit B Korkeakulttuuri W seikkailu

W Draama B Kotimainen B Taide

W Fantasia B Muu Event Cinema B Teatteri

B Jinnitys B Ocppera B Toiminta

B Kauhu B perhe-elokuvat B Vauvakino

Kuvio 2: Profiilin luonti talla hetkella. Finnkino 2020.
3.2 Oman profiilin nykytilanne ja sen kehittaminen

Profiilisivumme on yhtenainen lahes joka alustallamme, palveluun lisattiin QR-koodi profiiliin
nopeuttamaan kassatilanteita ja helpottamaan esimerkiksi kertaluonteisten alennusten kayt-
toa. QR- koodi saadaan suoraan skannattua asiakkaan puhelimesta, jolloin ei tarvitse kayda
lapi henkilon hakua jarjestelmasta erikseen, puhelinnumeron, nimen tai sahkopostin perus-
teella. Nimen perusteella haku on aiheuttanut ikavia tilanteita, joissa on kaytetty vaaraa pro-

fiilia. Pienella muutoksella saatiin palvelusta sulavampi ja turvallisempi.

Kun QR-koodi skannataan kassalla, ilmoittaa heti Markus-jarjestelma, etta kuka on kyseessa
ja mita etuja tai lippuja asiakkaalla on. Markus on Finnkinon kayttaman palvelun nimi, se kat-
taa sisaiset palvelut ja myos palveluita asiakasrajapinnassa. Koodin taakse on my0s saatu asi-
akkaille olevat tarjoukset, jolloin ne asettuvat automaattisesti siihen liittyvaan tuoteryh-
maan. Talla tavalla on saatu siivottua pois Markus-jarjestelmasta turhat alennuspainikkeet,

joita pitaa poistaa ja muokata, kun vanhat poistuu ja uusia tulee.

Koko palvelumme mittakaavassa tama on pieni asia, jolla lahdettiin parantamaan profiilin
helppokayttoisyytta. Talla saatiin myos helpotettua kassahenkiloiden paivittaista tyota suu-
resti. Tama vaikuttaa todella paljon tyohyvinvointiin koska kassahenkilot ovat jatkuvassa te-
kemisessa ko. tilanteiden kanssa. Pienet mutta paivittaista tyota koskevat kehitykset ja uudis-

tukset, tuovat loppujen lopuksi suuressa mittakaavassa paljon hyotya.
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Kuvio 3: QR-koodi lisattyna applikaatioon. Finnkino 2020.

Moderni ja helppokayttoinen profiili on nykyaikainen mutta ei silti auta tilanteessa, jossa asi-
akkaan tiedot ovat vanhat tai puutteelliset. Kun esim. jos tiettyyn asiakkaaseen taytyy saada
yhteys, vaikka tilanteessa missa naytos on esimerkiksi pitanyt perua, on se hankala tehda il-
man tarvittavia yhteystietoja. Nama tilanteet aiheuttavat taas turhaa tyota asiakaspalveluun,
riskien minimoineilla saadaan paljon aikaan ja potentiaalisesti se auttaa vahentamaan turhia

yhteydenottoja asiakaspalveluun.

Asiakkaat saavat heille henkilokohtaisia etuja, esimerkiksi synttarietuja suoraan sahkopostiin,
mika koetaan hitaaksi ja hankalaksi. Viesti pitaa sisallaan QR-koodin, jolla asiakas voi edun
lunastaa, tilannetta hankaloittaa sekin, etta sita ei saa suoraan ulos asiakkaan profiilista. Asi-
akkaan pitaa kaivaa viesti esiin kassalla ja viesti tietenkin ei ole ikina valmiina auki, koodit
myos vanhenevat ja tiedot siita lukee ainoastaan siina kyseisessa sahkopostiviestissa. Paras
ratkaisu pieneen mutta ikavaan ongelmaan, varsinkin kun yritamme virtaviivaistaa profiilin
kayttoa kassalla, on etta henkilokohtainen etu saataisiin upotettua asiakkaan profiilin QR-koo-
din taakse, siella on jo samalla tavalla toimivia etuja, joten taman lisays sinne, olisi pieni

mutta asiakkaalle varsin nakyva parannus.

Profiilin luomisesta pitaa saada virtaviivaistettu kokemus, yhteystiedot ovat kaikista tarkein
asia ongelmatilanteiden kannalta ja nama taytyy asiakkaan suostumuksella saada mahdolli-
simman tarkasti profiiliin. Profiilin luonnissa taytyy panostaa siihen, etta asiakas nakee ja ym-
martaa, mita hanelta halutaan ja miksi. Vaihtoehtoiset tarkennukset kohdennettua tarjontaa

varten, voidaan jattaa asiakkaan omaksi valinnaiseksi hommaksi myohemmin.
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Nykytilanteessa kun normaalilla kuluttajalla on jo lukuisia eri tileja, ei ole mitaan etua yrityk-
selle tehda profiilista hankala kayttaa. Hyvin suunniteltu profiili auttaa keraamaan dataa ja
helpottaa seka asiakkaan etta yrityksen toimintaa. Kevyempi profiili ja helppokayttoisyys
myos tuo asiakkaalle tunteen, etta palvelua on hyva ja nopea kayttaa, jolloin kayttajan huo-
mio voidaan ohjata oikeaan paikkaan, uusiin toimintoihin ja siihen etta palvelun kaytto jatkuu

tulevaisuudessa myos.
3.3 Muutoksia koskien profiiliin liitettavia etuuksia

Asiakas voi kuulua mahdollisesti erilaisiin ryhmiin, jotka tarjoavat tiettyja etuja asioinnissa.
On opiskelija-alennukset, elakelaisille ja varusmiehille, seka siviilipalveluksessa oleville. Nai-
den eri etuuksien kaytto on ollut pitkaan pienelle huomiolle jaanyt asia, kun muutoksia kos-
kien asiakkaan profiilia ja sen toimintaa on tehty, se on muuttanut miten tietyt etuudet toi-
mivat. Aiemmin etuudet ovat toimineet kassalla jonkun fyysisen todistuksen kanssa, milla on
saatu silla ostohetkella sita koskeva mahdollinen alennus lisattya kassajarjestelman kautta.
Tama on hidas tapa ja aiheuttaa turhia asiakaspalvelutilanteita, kun todistusta ei ole esittaa.
Tahan lahdettiin hakemaan ratkaisua, siirtamalla etuudet pikkuhiljaa sahkoiseen profiiliin.
Jos menet kassalle asioimaan voit liittaa samalla profiiliisi sinulle kuuluvan edun, kun seuraa-
van kerran teet lippuostoja netissa tai myymalassa, osaa jarjestelma automaattisesti tunnis-

taa sinut tietyn alennuksen saajaksi.

Tasta herasi useita kysymyksia niin tyontekijoilta kuin myos asiakkailta, miksi tata ei voi suo-
raan tehda netin kautta, tai ostaa tiettyyn etuuteen kuuluva lippu ja todentaa lippua tarkas-
taessa onko se kunnossa? Tama aiheuttaisi paljon erilaisia ongelmatilanteita koskien palvelun
vaarinkayttoa. Tama on nykyaan kaytossa tietyissa lipuissa kuten elakelaiset, koska tama on
todella nopea tarkastaa teatterilla asiakkaan lipun tarkastuksen yhteydessa, muut etuudet

saattavat aiheuttaa enemman ongelmia.

Teatterilla laitettava etuus on mielestani hyva sailyttaa viela jonkun aikaa, siina saadaan po-
sitiivisia asiakaspalvelutilanteita aikaan, mutta taman kylkeen pitaa saada todentamisella toi-
miva tunnistus, kun liittaa itse profiilin jonkun etuuden. Tama vaatii muutoksia ja ulkoisen
toimijan avuksi hoitamaan kyseisten etuuksien tunnistusta. Tama muutos ei ole nopea, mutta
talla saataisiin profiiliin asiakasta koskeva tarkea tieto, seka saataisiin naiden asiakkaiden lip-
pujen ostoa helpotettua. Talla saataisiin siirrettya nettiin ja profiiliin lisaa tarkeita ominai-

suuksia ja vahennettya teatterilla ongelmatilanteita.

Eri ryhmien ostoskayttaytyminen kerryttaisi myos tarkeaa dataa, elakelaiset ovat talla het-

kella suuri ryhma, jotka ovat hankala tavoittaa, johtuen runsaasta keskittymisesta nettiin,
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alylaite ja sahkopostiviestintaan, tilanne tulee toki kehittymaan toiseen suuntaan, kun nykyi-

nen vaesto vanhenee.

3.4 Liput ja niita koskevat ongelmat

Asiakkaat voivat talla hetkella varata lippuja, ostaa lippuja suoraan ja lunastaa varatut liput,
nayttaa nama profiilissa myos eri alustassa kuin missa varaus on tehty. Ongelmana on ollut
lippujen kaytto teatterilla, liput jaavat auki valimuistiin mutta asiakkaan suljettua sovelluk-
sen, ne sulkeutuvat myos. Tama aiheuttaa hitautta jonoissa salien ovella, kun lippuja tarkas-
tetaan, seka kassalla jos asiakas tulee lunastamaan lippuja ja liput ovat paasseet sulkeutu-
maan kassalle mennessa. Johtuen mahdollisesti hitaista latauksista ja ruuhkasta, tama on on-

gelma paivittaisessa toiminnassa.

Liput sisaltavat nykyaan myos paljon infoa aiempaan verrattuna, joten lippujen saaminen auki
missa vain nopeasti on todella tarkeaa. Liput sisaltavat infon mahdollisesta WC-paasykoo-
dista, erilaisista sen hetken promootioista, tai jos naytos on K-18 ja mita se edellyttaa asiak-
kaalta. Naiden lisattyjen muutosten jalkeen myos lipun fyysinen koko ruudulla on kasvanut.
Tahan ongelmatilanteeseen on helppo, tehokas ja kateva ratkaisu, joka on jo kaytossa tie-
tyssa kohtaa palveluamme, sen saman ratkaisun soveltaminen tahan ongelmaan tulevaisuu-
dessa, on tehokas ratkaisu, jolla lisataan kayttajan mukavuutta ja palvelun tehokkuutta. Toi-
mivuus on jo todettu yhdessa kohtaa palvelua, joten tama uusi ratkaisu on osittain tuttu ke-
hittajille.

3.5 PDF-liput ratkaisuna

Lippujen oston yhteydessa netissa profiiliin menevien lippujen lisaksi asiakas voi halutessaan
saada niin kutsutut sahkopostiliput, eli PDF-liput, naiden kayttd on onneksi kasvanut nykyaan
paljon, silla ne on esimerkiksi helppo jakaa sahkopostin valityksella tai sahkoisen viestinta-
applikaation kautta, naiden offline kayttd, on myos suuri etu, liput voi ladata pdf-muotonsa

takia nopeasti ja kayttaa myos ilman internet yhteytta.

Silti naiden kaytto on yllattavan vahaista, vaikka suosio on kasvanut, syy siihen loytyy siita,
etta pdf-liput ovat saatavilla vain sahkopostin kautta eika suoraan applikaatiosta, mika on
monen asiakkaan mielesta "nopeampi” vaihtoehto ja varsinkin nuorilla suosittu tapa nayttaa
liput. Vaikka todellisuudessa kertalatauksella toimiva pdf on nopeampi kaikin tavoin, seka
luotettavampi, koska ei ole valimuistissa auki. PDF-muodossa lippu voi myos olla fyysisesti
isompi ja sisaltaa enemman informaatiota, koska se ei ole sidottu applikaation asettamien

koko rajoitteiden sisalla.
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Kuvio 4: Sovelluslipun ja PDF-lipun esimerkkien ero mobiilipalvelun nakymassa. Finnkino 2020.

Samaa voidaan soveltaa applikaatioon, tuodaan liput kohtaan applikaatiossa, ”Lataa liput” -
painike, jolla applikaatio antaa suoraan ladata pdf-versiot lipuista, jolloin niita voi kayttaa
nopeasti ja myos ilman internet yhteytta. Talla saataisiin purettua myos turhaa ruuhkaa pois
palvelimelta, jolloin kaikkien kayttajien kokemus olisi parempi, seka talla muutoksella saatai-
siin my0Os purettua pois myos turhaa asiakaspalautetta koskien lippujen kayttoa, seka teatte-

rilla etta sahkoisessa asiakaspalvelussa, missa aika on todella tarkeaa.

Liput voisi toki nayttaa applikaatiossa mutta se tekisi sen kayttamalla PDF-lippuja, sovelluk-
sessa olisi painike, joka avaisi kyseisen oston liput, jolloin siirtyy laitteen omaan muistiin,
jossa pdf on ladattuna. Tai nakymaan applikaatiossa itsessaan, johon on integroitu PDF-tie-
dosto. Nain saataisiin myos tehostettua applikaation toimintaa, saataisiin voimavaroja ohjat-
tua muualle, kun lippuja koskeva osio on kevyempi taakka applikaation kaytossa, tassa pitaa
muistaa se, etta liput ovat yksi suurin osuus miksi applikaatiota kaytetaan, joten hyoty olisi

massiivinen, kun katsotaan sen kokonaisvaikutusta suuressa mittakaavassa.
3.6 Varaukset, niiden toiminta, peruminen ja siita aiheutuvat ongelmat

Varausten peruuttaminen, vapautus ja peruuntuminen, on iso osa palvelua ja asiakkaiden lip-
pujen lopullista ostoprosessia. Monet asiakkaat odottavat varausten purkautumista, etta paa-
sevat kasiksi parempiin paikkoihin, tai ylipaatansa haluavat saada liput sen hetken kuumim-
paan ja isoimpaan ensi-iltaan. Asiakas voi varata paikat netissa itse, tai kassalla. Paikat ovat
ennakkoja lukuun ottamatta varauksessa 4 paivaa, ja pitaa lunastaa tiettyyn kellonaikaan

mennessa tai naytospaivana 45minuuttia ennen varsinaista elokuvaa. Systeemi toimii samalla
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tavalla netissa, applikaatiossa ja kassalla, mitaan eroa ei ole, ja eri jarjestelmassa tehdyn va-
rauksen voi lunastaa, kunhan se on yhdistetty asiakkaan profiiliin. Tama lisaa sulavuutta lu-

nastukseen ja antaa vaihtoehtoja asiakkaille, kuinka hoitavat varauksensa.

Varausjarjestelma on tarkea ja sen sulavuutta yritetaan jatkuvasti kehittaa, koska silla saa-
daan kasaan myo0s erittain tarkeaa asiakasdataa, taman tiedon avulla voidaan selvittaa ratkai-
suja esimerkiksi potentiaalisiin ruuhkatilanteisiin esimerkiksi uusien isojen ensi-iltojen koh-
dalla. Palveluun on otettu muutama vuosi sitten kayttoon jonotusjarjestelma, tama jarjes-
telma tunnistaa tietyn asiakkaan ja antaa hanelle tunnisteen, jonka kanssa siirtyy jonoon
odottamaan vuoroaan paasta palveluun. Palvelussa asiakkaalla on 10 minuuttia aikaa tehda
varaus tai ostaa liput. Tata jonotusjarjestelmaa kaytetaan isojen uusien ensi-iltojen kanssa.
Yleensa samaan aikaan suljetaan applikaation toiminta, jotta ruuhka tulisi vain yhdesta suun-

nasta palvelimeen ja palveluun saataisiin lisaa sujuvuutta.
3.7 Ongelmat koskien varauksia

Suuri ongelma on lippujen automaattisessa peruuntumisessa, eli esimerkiksi jos asiakas jattaa
lunastamatta varauksensa. Kun ajatellaan salia missa esimerkiksi 250-550 asiakaspaikkaa, niin
naytosta kohden, on todella paljon varauksia. Kun samaan aikaan vapautuu kaikki varaukset,
jotka ovat jatetty palveluun, niin nama ruuhkauttavat palvelimen, jolloin asiakkaat eivat nae
lippuja vapautuneena ajoissa, etta voisivat lunastaa vapautuneita paikkoja. Liput, jotka va-
pautuvat hyvissa ajoin ennen naytosta, eivat kuulu maaraan, joka ruuhkauttaa palvelun mutta
ongelman ydin onkin, etta niin moni jattaa liput palveluun sisaan vanhenemaan, koska tieta-
vat etta palvelu vapauttaa ne automaattisesti.

Kun samaan aikaan vapautuu potentiaalisesti satoja paikkoja automaattisen purun takia, niin
kun otetaan huomioon asiakkaat netissa, asiakkaat applikaatiossa ja asiakkaat teatterilla, ei
ole ihmekaan, etta ongelmia ilmestyy. Tapahtuu pullonkaulaefekti, jonka voidaan kuvitella
pahasti nakyvan varsinkin, esimerkiksi ensi-ilta perjantaina. Tama ongelma ilmenee palvelun
tokkimisena ja lippujen aikataulujen toimimattomuutena. Tama myos aiheuttaa ongelmia te-
attereiden kassoilla, koska jarjestelma on yhtenainen, tasta aiheutuu myos teatterilla fyysi-
sesti ongelma jonojen muodostumisessa, vaikka aiheuttaja on digitaalinen. Naiden ongelmien
purkuun ja tulevien ongelmatilanteiden ennaltaehkaisyyn taytyy keskittaa paljon voimava-

roja, paljon tulevassa kehityksessa tai palvelun uudessa iteraatiossa.
3.8 Potentiaalinen ratkaisu ja kehitysidea

Kayttajan tiedottaminen koskien varauksia ja niiden lunastusaikoja, on todella vahaista, pal-

velu viestii asiasta vain parin kerran tietyissa kohdissa varausprosessia. Asiakas saa tiedon va-
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rauksen aikana siita, etta mihin paivamaaraan ja kellonaikaan mennessa varaus pitaa lunas-
taa. Tiedon voi jalkikateen lukea varauksesta sahkopostista, tai applikaation varaukset-koh-

dasta.

Tama jattaa vastuun taysin asiakkaalle, jolloin vanhentuneita varauksia tapahtuu todella pal-
jon ja asiakkaat tietoisesti jattavat jarjestelmaan varauksia, joita eivat aio lunastaa, koska
automaattinen palvelu poistaa ne ajan tultua tayteen. Kuten aiemmin kaytiin lapi, tama tuo
ison osan muita ongelmia palveluun. Palveluun pitaa saada toiminto joka helpoittaan asiak-
kaan palvelun kayttoa, vahentaa ongelma tilanteita ja tuo samalla hyotya yritykselle, teke-

malla palvelusta tehokkaamman ja kayttajakokemuksesta mukavamman.

Tama varauksia koskeva osio palvelusta on vain asiakasnakokulmassa, sen takia sen pitaisi toi-
mia kunnolla palveluntuottajan puolella, ja siihen on omat parannuksensa mutta taman osa-
alueen kehityksessa pitaa ottaa kokonaisuus huomioon. Nailla muutoksilla on konkreettista

hyotya asiakkaan kayttajakokemukselle ja itse palvelulle, seka palvelimen kuormitukselle.
3.9  Push-ilmoitukset ja ilmoitukset applikaatiossa

Palveluun tarvitaan aikamuistuttaja, joka toimii push-ilmoituksilla ja ilmoituksilla applikaatio
nakymassa mobiilissa, joka asetetun aikamaareen sisalla ilmoittaa asiakkaalle push-ilmoituk-
sella applikaatiossa seka halutessaan sahkopostilla, etta asiakkaan varaus on menossa umpeen
pian. Koen etta puolessa valissa varausta olisi hyva tehda push-ilmoitus, seka viimeisena pai-
vana ennen varauksen umpeutumista. Nain saataisiin lunastuksia ja asiakasruuhkaa palve-
lussa, porrastettua ja kerattya samalla dataa asiakkaiden lunastustavoista. Turhaan vanhene-
via lunastuksia saataisiin reilusti vahennettya ja niista yha tulevaa negatiivista asiakaspa-

lautetta, purettua pois. Tama toisi helpotusta kaikille ja selvyytta palvelun toimintaan.

@ YOUR APP. 2hago
Hello from the other side. | must have called a

thousand times.

Kuvio 5: Havainnekuva push-ilmoituksesta. Muokattu 2020.
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”Push-viesteilla tarkoitetaan reaaliaikaisia ilmoituksia, joita sovellukset lahettavat tyopoy-
dalle tai alylaitteeseen. Esimerkiksi Facebook voi ilmoittaa alylaitteen kayttajaa uudesta
kommentista push-ilmoituksella. Verkkopalvelu voi push-viesteilla ilmoittaa esimerkiksi alen-
nuskampanjan alkamisesta tai tilauksen etenemisesta - mahdollisuudet herattaa kuluttajan
huomio ostopolun varrella ovat rajattomat.”

(Aino Tunkelo, 2018)

Kuvio 6: Havainnekuva ilmoituksesta applikaatiossa. Finnkino 2020. Muokattu itse 2020.

Push-ilmoitus mika tulee applikaation kautta alypuhelimeen seka erillinen versio sahkopostiin,
tarjoaisi myos muistutuksen yhteydessa tilaisuuden, menna peruuttamaan tehty varaus. Tasta
tulisi parin vahvistuksen kautta tehtava toimenpide, jolla valtytaan vahingossa tehdyilta peru-
misilta. Koska tuotaisiin kayttajille suoraan esille tila, jos peruutuksen voi tehda, uskon etta
vapaaehtoisia peruutuksia tulisi enemman. Mahdollisesta peruutuksesta tulisi molemmissa il-
moituksissa tieto, nain saataisiin jaettua perumisia myos pidemmalle ajalle, talla mahdollis-

tettaisiin, etta potentiaaliset varaajat saisivat mahdollisimman paljon paikkoja valittavaksi.

Push-ilmoituksia on toki myos tietokoneella ja mobiilissa kaytettavien web-pohjaisten palve-
luiden puolella kaytossa mutta, Finnkinon palvelussa nama ilmoitukset koskisivat lahinna mo-
biilin kayttajia seka sen kautta myos, tablet-laitteiden kayttajia seka sahkopostin kautta toki

se tavoittaisi kaikki kayttajat.

Lumolinkin blogissa kirjoitetaan hyvin, etta mobiililaitteiden kayttajat suhtautuvat push-il-
ponnahdusilmoituksia saannollisesti - viesteja Facebook-paivityksista, kehotuksia paivittaa pu-
helimensa sovelluksia, tai saavat ilmoituksia uuden sahkopostin saapumisesta. Olen taysin sa-
maa mielta, blogissa myos mainitaan hyvin, miten push-ilmoitukset mahdollistavat viestinnan
asiakkaillesi, vaikka sovelluksesi ei olisi juuri silla hetkella kaytossa. Sen lisaksi palvelu on li-
sattavissa kaikkiin mobiilisovellutuksiin, nain kyky tavoittaa palvelumme asiakkaat, kasvaa

suuresti tilanteessa missa se auttaa meita eniten. (Lumolink, 2017)
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Tama suuressa kokonaisuudessa katsottuna pieni, mutta tarkea muutos lisaisi sulavuutta pal-
velun kayttoon, antaisi kayttajalle enemman selvyytta varauksen ajoista ja lunastuksesta seka

peruutuksesta.
4  Leffapeli osana palvelun kokonaisuutta

Leffapeli on ollut tehokas tapa tavoittaa nuoremmat asiakkaat sahkoisesti, ja talla hetkella
kayttajakunta kasvaa koko ajan. Leffapeli on ollut nerokas myos Finnkinon toiminnan kan-
nalta, silla peli on kaytannossa 10minuuttia kestava mainos siita maksavalle yritykselle. Se on
digimainontaa parhaimmillaan ja sita Finnkino hyodyntaa myos itse vaihtelevissa kampan-
joissa. Leffapeli kasvoi pienesta interaktiivisesta lisasta elokuvakokemukseen, yhdeksi isoim-
maksi osaksi digipuolen mainontaa. Leffapelin mainonnalla tavoitetaan asiakkaat niin teatte-
rissa, kuin sen ulkopuolella.

4.1  Alkutilanne

Leffapeli alkoi osana applikaatiota, joka oli silla hetkella luonnollinen ratkaisu, sen kehitys ja
kasvu osana digitaalista palvelua ja Finnkinon palvelun kokonaisuutta, kuitenkin vei sen toi-
seen suuntaan. Kun pelit ja niiden sisalto kasvoi isommaksi, kasvoi myos niiden taakka appli-
kaatiolle. Tahan lahdettiin hakemaan ratkaisua, paadyttiin omaan erilliseen applikaatioon,
jossa kaikki leffapeliin liittyva materiaali on yhdessa paikassa. Ratkaisu on jarkeva, kayttaja,
jolla ei ole kiinnostusta leffapeliin, ei tarvitse ladata kyseista applikaatiota, valinnanvapaus

pitaa kaikki asiakkaat tyytyvaisena.
4.2 Leffapelin kehitys ja nykytilanne

Leffapelin kasvaneen suosion ja mainonnan kasvaneiden tarpeiden kautta, koettiin turhaksi
rasittaa enaa applikaatiota leffapelilla. Talla leffapelin ulkoistuksella omaan erilliseen appli-
kaatioon saatiin pois suuri maara liikennetta pois rasittamasta applikaatiota, ja saatiin tarjot-

tua valinnanvapaus asiakkaille, joita leffapeli kiinnostaa, seka heille, joita se ei kiinnosta.

Vuonna 2017 julkaistiin ensimmainen versio Leffapeli-applikaatiosta, applikaatio saavutti no-
peasti yleisonsa ja jatkaa tasaisesti kasvua. Applikaatiota on paivitetty suhteellisen tasaisesti
sen julkaisun jalkeen, korjattu bugeja ja lisatty uusia ominaisuuksia, esimerkiksi minipeleja

itse palvelun paaasian, leffapelin lisaksi.

7490.000 kirjautunutta kayttajaa! (Lokakuu 2019)

Leffapeli on ollut yksi suomen ladatuimmista peliapplikaatioista vuosina 2017-2019 seka
Google Playssa etta Appstoressa. Sijoitus on kaikista applikaatioista keikkunut Top 20:n huja-
koilla koko vuoden ja parhaimmillaan loma-aikoina, kuten paasiaisena, hiihtolomaviikkoina ja

joulun pyhina applikaatio on TOP5:ssa.



21

e 490.000 kirjautunutta kayttajaa

e 30.000 - 40.000 pelaajaa kuukausittain

e 5.000 palkintoa lunastetaan kuukausittain

e TOP20 peliapp vuosina 2017, 2018”
(Finnkino B2B, 2019)

Leffapeli on saavuttanut vakaan aseman osana Finnkinon digitaalista palvelua ja tulee jat-
kossa sailyttamaan saman aseman, muutoksia ja lisayksia on tiedossa mutta nykyinen, erilli-
sen applikaation malli, tulee todennakoisesti sailymaan, johtuen hyodysta minka valinnan va-

pauden kautta, se tuo asiakkaille Finnkinon eri palveluja kayttaessa.
5 Tulokset ja yhteenveto

Tyon tuloksena oli kehittamiseen tahtaava selvitystyo koskien Finnkinon verkkopalveluita seka
niiden kaytettavyytta, suurimmat osat tasta kokonaisuudesta ovat mobiiliapplikaatio ja sen
monet palvelut seka sen kylkeen syntynyt Leffapeli-applikaatio seka Finnkinon nettisivujen
palvelut. Kaikki palvelut ovat asiakkaille suunnattu, joten kehityksen paatehtavana on paran-

taa asiakkaan, kayttajan, kokemuksia palvelussa ja sen kaytossa.

Tavoitteena oli keksia ratkaisuja tyon aikana havaittuihin ongelmiin, keksittyja ratkaisuja oli
muun muassa PDF-lippujen siirto pelkasta sahkopostista myos sovelluskayttoon, uudenlainen
ilmoitusjarjestelma, joka pohjautuu push-ilmoituksiin, joka ilmoittaa lippujen varauksista,
niiden lunastuksesta ja peruutuksesta. Saavutetut tulokset ja ratkaisut ovat hyvia, ne pohjau-
tuvat jo osittain palvelusta loytyviin osiin, joten niiden toteutus on hyvalla pohjalla. Saadut
tulokset pohjautuvat hyvilla menetelmilla hankittuihin tietoihin, ovat hyvalla pohjalla ja ovat

Finnkinon hyvaksyvat, joten ne voin laskea luotettaviksi.

Tarkeimmat saavutetut lopputulokset, olivat sellaiset, jotka pohjautuvat nykyisiin osiin palve-
luissa, sen kautta nama on katevampi toteuttaa, kun pohja loytyy jo valmiiksi seka koodia
etta dataa. Tulosten piti parantaa loppukayttajan, asiakkaan, kayttajakokemusta ja tuoda
konkreettista hyotya palveluun. Tama hyoty nakyisi parannettuina palveluina, uusia ominai-
suuksina, joiden kehityspohja on hyvin perusteltavissa tyon pohjalta seka etta niiden toiminta

parantaisi palvelun tehokkuutta ja vahentaisi ruuhkaa ja rasitusta palvelimella.

Lopputuloksena on nopeampi, luotettavampi ja palveluissa yhtenainen tapa kayttaa lippuja.
Hyotyna seka Finnkinolle etta asiakkaille on luotettavampi ja tehokkaampi tapa kayttaa appli-
kaatiota mika vahentaa kaytosta aiheutuvaa ruuhkaa palvelussa ja palvelimelle. Tama nakyy
asiakkaille erityisesti nopeampana tapana kayttaa lippuja. Profiilin tiivistaminen tuo Finnki-

nolle hyotya siita, etta vaaditut asiakastiedot saadaan suuremmalla todennakoisyydella ja
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niista on enemman hyotya, kun keratty data on yhtenaisempi paketti. Asiakkaalle tama nakyy
nopeampana tapana luoda profiili, etta itse palvelun kayttoon paasee nopeammin. Profiilin
muutokset nopeuttavat asiakkaan profiilin kayttoa muun muassa ostotilanteissa, niin Finnki-
non verkkopalveluissa, kuin teatterilla kassalla. Varausten kayttoon, perumiseen ja lunastuk-
seen liittyvat esitetyt muutokset tuovat selkeytta liittyen varausten kayttoon, tuoden myos
uusia ominaisuuksia ja kehitysta yhteen tarkeimpaan osa-alueeseen palvelussa, asiakkaat paa-
sevat kunnolla hallitsemaan itse varausten kayttoa, kun tiedot ovat helposti saatavilla ja
niista tiedotus palvelussa toimii tehokkaammin. Nailla kaikilla muutoksilla saadaan huomatta-
vasti nopeutettua, selkeytettya ja laajennettua asiakkaan kayttajakokemusta Finnkinon verk-

kopalveluissa.

Sen mita varsinkin opin taman projektin aikana oli se, etta yhteenvetona voidaan todeta, etta
huomiolle monissa yrityksissa. Finnkinon palvelun kehitysta ajatellen, tilanne on hyva, silla
meilla on runsaasti dataa ja palautetta mista ottaa suuntaa uusien kehitysten kohdalla. Asia-
kas on tarkea keskeinen tietolahde, jonka osaamista, nakemysta ja kaytossa olevaa informaa-
tiota tulisi pystya paremmin hyodyntamaan palveluiden mittaamisessa ja johtamisessa. Tie-

dan etta tassa on Finnkinolla hyva asema. (Promaint, 2013)

Jalkeenpain katsottuna todella tarkeaa on, parempi ja laajempi viestinta ohjaajien, tyohon
liittyvien kumppaneiden kanssa, nain saadaan joka tilanteessa pidettya tyon suunta hallussa
ja estettya mahdollinen turha tyo mika syo aikaa ja voimavaroja pois. Tarkempi ja laajempi
suunnitelma alusta asti olisi myos todella tarkea, vaikka muutoksia ja ongelmia tulisi, samaa
pohjaa voi soveltaa tarvittaessa ja siihen voi aina palata, kun kokonaisuus on hukassa. Taman

opin ja tulen jatkossa tyoelamassa soveltamaan sita.

Koen etta taman selvitystyon aikana syntyi paljon hyvia uusia kehitysideoita, parannuksia van-
hoihin osiin palveluissa seka saimme ongelmia tunnistettua seka myos vahvuuksia. Uskon etta
tutkimuksessa lapikaytyja kohtia hyodyntamalla saataisiin seuraavissa palvelun paivityksissa,

konkreettisesti parannettua sen eri osa-alueita ja toimintaa seka asiakaskokemusta.
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