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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Suppilog Oy:n kehittaman pilvipalveluna toi-
mivan Suppilo-kaupankayntijarjestelman soveltuvuutta HoReCa-markkinoille ostajan nako-
kulmasta. Tavoitteena oli antaa tietoa jarjestelman soveltuvuudesta ja esittaa kehitysehdo-
tuksia tulevaisuuden laajentamisen kannalta

Suppilog Oy:n kehityksen taustalla on ollut maahantuojien, markkinoijien ja valmistajien
asemien vahvistaminen toimitusketjussa. Suppilon toimintamalli yksinkertaisuudessaan on olla
yksi markkinapaikka joka sisaltaa useita eri yrityksia. Ostajalla on mahdollisuus ostaa kootusti
yhden ohjelman kautta usealta eri tavarantoimittajalta, laajentaa tuotevalikoimiaan helposti
ja hyodyntaa tarjouksia tehokkaasti. Jarjestelman paatoiminta-alueena on ollut apteekkiala
ja nyt laajenemista tapahtuu HoReCa-markkinoille alkoholikanavaan.

Opinnaytetyo koostui kahdesta eri osasta. Teoriaosassa kasiteltiin b-2-b- ja sahkoista kaupan-
kayntia yleisella tasolla, mika syventyi b-to-b ostotoimintaan, yritysten ostoprosessiin ja osta-
jien rooleihin. Lisaksi perehdyttiin alkoholikanavaan liittyviin saadoksiin ja vaatimuksiin. Tie-
toperustassa maariteltiin myos tyohon liittyvia kayttajalahtoisyyden osa-alueita.

Toisessa osassa Suppilon kehittaminen HoReCa-markkinoille toteutettiin tyon toiminnallinen
osuus. Siind empiirinen aineisto kerattiin etnografisia tutkimusmenetelmia hyvaksi kayttaen.
Jarjestelman toimintoihin tutustuttiin koeasiakkuutta havainnoimalla. Seuraavana suoritettiin
teemahaastattelu, jolloin saatiin tietoa kokeneelta jarjestelman apteekkikanavan kayttajalta.
Jarjestelman toimivuutta testattiin paperiprototyypeilla think aloud-menetelman avulla, joka
toteutettiin viidella testaajalla.

Opinnaytetyon tuloksena todettiin Suppilon soveltuvan sellaisenaan HoReCa-markkinoille ja
lisaksi kayttajalahtoisen tutkimisen tuotoksena saatiin kehittamisideoita, joiden avulla jarjes-
telman kaytettavyytta voitaisiin parantaa entisestaan ja kayttajan saama kokemus olisi pa-
rempi. Jarjestelman vaikutus yrityksen ostotoimintoihin mahdollistaa tuotteiden kilpailutuk-
sen, tarjouksien ja kampanjoiden tehokkaan hyodyntamisen seka ostajan roolista riippumat-
toman kayton eli kayttajana voi toimia kuka tahansa henkilokunnasta, jolla on mahdollisuus
tehda tilaus.

Asiasanat B-to-b-ostotoiminta, kayttajalahtoisyys, kaytettavyys, kayttajakokemus
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The purpose of this thesis was to examine Suppilog Ltd’s cloud service Suppilo trading sys-
tem’s feasibility within the HoReCa markets from the buyer’s point of view. The objective
was to provide information about system feasibility and present development ideas for the
future extension.

Suppilo Ltd’s development idea has been to give a stronger position to importers, marketers
and manufacturers in the supply chain. Suppilo’s operational model is to be a marketplace
which includes several different companies. The buyer has an opportunity to purchase collec-
tively through one program from several different suppliers, to expand easily their product
range and to discover efficient ways to exploit offers. The system’s main area has been
pharmacy industry and now it is expanding to the alcohol sales within the HoReCa market.

The thesis consists of two sections. The theoretical section covers b-to-b and e-commerce in
general, which is comprised of b-to-b purchasing, and it corporates the purchasing process
and the roles of buyers. In addition, alcohol regulations and requirements related to alcohol
were examined. In the knowledge base work-related user-oriented aspects were also defined.

In the second, functional section of the thesis the Suppilo system was developed to the HoRe-
Ca markets. The empirical data was collected by using ethnographic research methods. Ac-
quiring knowledge about the system functions was implemented by observing. The second
conducted method was theme interview to obtain information from an experienced user of
the pharmacy channel. The system was tested on paper by prototyping with the think aloud
method which was carried out with five testers.

The result of this study indicates that the Suppilo system is suitable for the HoReCa markets
and in addition based on the user-oriented research output, new development ideas to help
improve system usability were created so that the user experience would be better. The sys-
tem affects corporate purchasing and it gives possibilities to competitive bidding, efficient
use of promotions and campaigns. It is also a user friendly program, because the user can be
anyone from the staff who has an opportunity to place an order.

Keywords B-to-b purchasing, user orientation, usability, user experience
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1 Johdanto

Sahkoinen kaupankaynti kuuluu HoReCa-markkinoilla paivittaisiin toimintoihin. B-to-b-osto-
toiminnan kustannuksiin kiinnitetaan entista enemman huomiota, milla on suora vaikutus yri-
tysten kilpailukykyyn ja tulokseen. Ostojen keskittamisella saadaan kustannustehokkaampaa
toimintaa kun taas hajautetulla ostotoiminnalla voidaan varmistaa tuotteiden saatavuus. Joka
tapauksessa hintojen vertaileminen ja erilaisten ostosopimusten neuvotteleminen vievat re-
sursseja itse lilketoiminnan kehittamisesta. Feinstein & Stefanelli (2012, 23) arvioivatkin,
etta tulevaisuudessa teknologian avulla voidaan HoReCa-toiminnasta saada entista tehok-

kaampaa ja tuottavampaa.

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa pilvipalveluna toimivan Suppi-
lo-kaupankayntijarjestelman soveltuvuutta HoReCa-markkinoille ostajan nakokulmasta. Aikai-
sempia kokemuksia kyseisen ohjelman kayttamisesta tai samantyyppisen kaupankayntialustan
toiminnasta HoReCa-sektorilla ei ollut. Tavoitteena oli antaa toimeksiantajalle tietoa jarjes-

telman soveltuvuudesta, seka esittaa kehitysehdotuksia toiminta-alueen laajentamista ajatel-

len.

Opinnaytetyo jakautui kahteen osioon. Teoriaosuus keskittyi b-to-b-kaupankayntiin, ostotoi-
mintaan ja kayttajalahtoiseen kehittamiseen. Toiminnallisessa osuudessa tutkittiin jarjestel-
man toiminnan soveltuvuutta palvelumuotoilun keinoin ostajan eli kayttajan nakokulmasta.
Paapaino oli jarjestelman testaamisessa. Tyosta rajattiin jarjestelmaan liittyva tietotekninen

puoli kokonaan pois.

Luvussa kaksi esitellaan toimeksiantajayritys Suppilog Oy. B-to-b- ja sahkoisen kaupankaynnin
teorioista kerrotaan yleisella tasolla luvussa kolme. Taman jalkeen tarkastellaan tarkemmin
b-to-b-ostotoimintoja, mita tarkoitetaan kun yritys ostaa jotain, mihin ostoksia kaytetaan ja
ostotilanteiden luokitteluun. Seuraavaksi kuvaillaan yrityksen ostoprosessi ja ostoprosesseihin
osallistuvien henkiloiden rooleja. Ostamisesta siirrytaan alkoholituotteiden ostamiseen liitty-
viin saadoksiin. Taman jalkeen tarkastellaan tyon keskeisimpia kayttajalahtoisyyden osa-
alueita omana lukunaan. Luvussa viisi kerrotaan jarjestelman soveltuvuuden selvittamiseen
liittyvat asiat, tyon toteuttamisen vaiheet menetelmineen seka tuloksineen. Opinnaytetyo

paatetaan yhteenvetoon ja johtopaatoksiin.



2 Suppilog Oy ja Suppilo-tilausjarjestelma

Kohdeyrityksena toimii Suppilog Oy ja sen kehittama pilvipalveluna toimiva kaupankayntialus-
ta Suppilo. Suppilog Oy on perustettu 2012. Asiakkaina silla on yli 500 erikokoista yritysta
26:lta eri alalta ja uusia liittyy koko ajan lisaa. Yrityksen kasvua kuvaa liikevaihdon kasvu;
vuonna 2012 litkevaihtoa kertyi 2 300 euroa ja vuonna 2013 liikevaihto kasvaa jopa 160 000

euroon. (Invesdor 2013.)

Suppilog Oy:n kehityksen taustalla on ollut halu vahvistaa maahantuojien, markkinoijien ja
valmistajien asemaa toimitusketjussa. Ohjelman kehitystyo aloitettiin apteekkialalta. Vaikka
ohjelmassa on jo mukana useiden eri alojen toimijoita, on apteekkikanava pysynyt suurimpa-

na toiminta-alueena. (Suppilog 2013.)

Havaittujen tarpeiden pohjalta toteutettava ohjelmiston kehitystyo on Suppilog Oy:n ydin-
osaamista ja Suppilo-ohjelmisto on lyhyessa ajassa saanut huomiota paitsi Euroopassa, myos
USA:ssa. Ohjelmiston lanseeraaminen Eurooppaan ja USA:n on yksi Suppilog Oy:n tavoitteis-
ta lahitulevaisuudessa. Suppilon saama kansainvalinen kiinnostus on osoitus siita, et-

ta kysymyksessa on ainutlaatuinen ohjelmistotyokalu. (Suppilog 2013.)

Suppilo-tilausjarjestelma on pilvipalveluna toimiva palvelukokonaisuus kaupankaynnille. Salo
(2012, 17) kirjoittaa pilvipalvelujen maaritelman nain: ”Pilvipalvelut on toimintamalli, joka
mahdollistaa pddsyn vapaasti konfiguroitaviin ja skaalautuviin tietotekniikkaresursseihin,
jotka voidaan ottaa kdyttdon tai poistaa kdytostd helposti ja nopeasti”. Eli helpommin sanot-
tuna se on tietokonekapasiteettia, palvelusuoritteita tai sovelluksia, mitka on hankittu inter-
netista. Tama tarkoittaa kaytannossa luopumista omien kovalevytilojen kayttamisesta tieto-

jen tallentamiseen ja sailyttamiseen. (Heino 2010, 32.)

Suppilo kokoaa yhteen maahantuojia seka yrityksia, jotka ostavat seka myyvat eri toimialojen
tuotteita. Kyseessa on uudenlainen b-2-b-kaupankaynnin ekosysteemi, jonka tarkoituksena on
tuottaa toiminnallista ja taloudellista hyotya niin tavarantoimittajille kuin tilaaja-asiakkaille.
Helposta ja kayttajaystavallisesta ohjelmasta on paljon hyotya kaupankaynnin jokaiselle osa-

puolelle. (Invesdor 2013.) Kuviossa 1 havainnollistetaan Suppilon toimintamalli.
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HoReCa - yritys

Kuvio 1: Suppilo-tilausjarjestelman toimintamalli

Yksinkertaisuudessaan Suppilo tarkoittaa yhta markkinapaikkaa jossa on useita yrityksia. Liit-
teessa 1 on ohjelman aloitusnakyma jossa nakyy useampi apteekkialan tavarantoimittaja ja
mediakalenteri. Ostaja saa paikan mista seurata ajankohtaisia asioita, etsia tuotetietoja ja
ostaa tuotteita kootusti usealta eri tavarantoimittajalta. Suppilon avulla he saavat helpon ja
tehokkaan keinon laajentaa tuotevalikoimiaan seka hyodyntaa tarjouksia. Ostohistoria jaa
muistiin, joten sen avulla on kateva seurata yrityksen ostoja. Tavarantoimittajat puolestaan
hyotyvat kun ohjelman avulla tarjoutuu jakelijoista riippumaton vayla suoraan ostaja-
asiakkaalle, mahdollisuus laajentua uusille toimialoille seka tehokas tyokalu myynnille ja

markkinoinnille. (Suppilog 2013.)

Salon (2012, 174) mukaan, pilvipalvelut tuovat kilpailuetua niin tavarantoimittajille kuin ti-
laaja-asiakkaalle sen joustavien kayttoominaisuuksien ja nopeuden ansiosta. Asiakkaalla tar-
koitetaan tassa yhteydessa yritysta, jonka tyontekijat kayttavat kyseista palvelua hyodykkei-
den ostamiseen. Kaytannossa se tarkoittaa sita, etta tavarantilaukset on mahdollista suorittaa
vaikka linja-autosta kesken tyomatkan. Tavarantoimittajien kohdalla se esimerkiksi mahdollis-
taa tuotevalikoimien muutoksien ja tarjouksien tekemista vaikka mokkireissun aikana. Tarvi-

taan vain nettiyhteys.
3 Ostaminen yrityksessa
B-to-b palveluilla tarkoitetaan palveluja, joissa ostajana seka myyjana toimii yritys tai jokin

muu organisaatio. Ropen (2004, 13) mukaan asiakaskuntana muissa organisaatioissa voi olla

kaupalliset, julkiset seka aatteelliset organisaatiot. 2010-luvulla b-to-b:n palvelujen merki-



tys on kovassa kasvussa ja niita tuotetaan muuallakin kuin palvelutoimialoilla, esimerkiksi ra-
kennusaloilla. Palveluliiketoiminta nouseekin koko ajan yritysten kilpailukeinoksi, asiakkaiden
halusta maksaa palvelu-tai tuotekokonaisuuksista. Perinteisesti b-to-b-palvelujen avulla asia-
kasyritykset pyrkivat keskittymaan omaan ydintoimintaan eli helpottamalla omia monimutkai-
sia toimintoja. Taman avulla asiakasyritysten mahdollisuudet tulosparannuksiin paranee, seka
se lisaa asiakkaan asiakassuhteiden volyymia esimerkiksi tavarantoimittajan ja tilaajayrityk-
sen valilla. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 19-20.)

B-2-b-kaupankayntia suoritetaan nykypaivana suurimmaksi osaksi sahkoisessa muodossa. Siina
yritys voi hyodyntaa internetin ja tietotekniikan mahdollisuuksia liiketoiminnan parantamisek-
si. Se on yksi tapa tehostaa informaation, tavaroiden seka tiedon siirtoa yritysten, toimittaji-
en seka niiden sidosryhmien valilla. Karkeaa jakoa voidaan tehda kuluttajakaupan, yrityksen
sisaisten toimintojen tehostamisen ja yritysten valisen kaupan valilla. Yrityksen luonne maa-
rittelee missa toiminnoissa sita kaytetaan, mutta sahkoinen kaupankaynti kulkee osana yritys-
ten liiketoimintojen jatkuvassa kehittamisessa. (Aalto, Halonen, Juote, Jarvinen & Wihuri
2000, 7; Tieke 2013.)

B-2-b-kaupankaynti ostajan nakokulmasta tehostuu ja helpottuu jatkuvasti myos HoReCa-
markkinoilla sahkoisten kaupankayntialustojen kehittyessa. Kovan kilpailutilanteen takia ra-
vintoloiden ostopaatoksen tekijoilla on entista vahemman aikaa neuvotella eri myyjien kans-
sa. Feinstein & Stefanelli (2012, 23) arvioivatkin, etta tulevaisuudessa teknologian hyvaksi
kaytto lisaantyy HoReCa-sektorilla tuoden uusia ideoita, tietoa ja tyokaluja toimintoihin.
Teknologian ansiosta oikeiden ostopaatosten tekeminen nopeutuu ja ”one-stop shopping”, eli
yhden toimittajan tai mahdollisimman pienen toimittajaryhman kayttaminen on tulevaisuu-

dessa yksi ostotoiminnan malli (Feinstein & Stefanelli 2012, 23).

3.1 B-to-b ostotoiminta

B-to-b-markkinoiden ostotoiminnassa yhteisena asiana toimii se, etta tuotteita tai palveluja ei
osteta henkilokohtaisiin tarpeisiin, vaan ostavan yrityksen tarpeisiin. Silloin ostetusta hyodyk-
keesta tulee yritykseen sidottu, jota yleensa on tarkoituksena kayttaa tavaroiden tai palvelu-
jen tuottamiseen ja myyda eteenpain toisille yrityksille tai kuluttajille. Tasta syysta ostotoi-
minta on monimutkaista ja ammattimaista, jota hoidetaan yrityksen toimintoihin perehtyneen
ja kokemusta omaavan henkilokunnan toimesta. Tassa kohtaa on myos huomioitava asiakas-
suhteiden tarkeys seka niiden vaihtelevuus yritysmaailmassa. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 24-26;
Rope 2004, 13-14.)

Rope (2004, 14-15) luokittelee ostotilanteet kolmeen eri hankintaluokkaan toimialasta tai

kayttotarpeista riippumatta: kertaluonteisiin-, jatkuviin-, seka epasaannollisiin hankintoihin.



10

Kertaluonteisina hankintoina toimivat esimerkiksi rakennukset tai maa-alueet ja toimintajar-
jestelmat. Jatkuviin hankintoihin kuuluvat raaka-aineet seka lisatarvikkeet, kuten esimerkiksi
ravintoloiden tavarantilaukset. Epasaannollisina hankintoina voidaan pitaa tuotantolaitteita
seka erilaisia ammattipalveluja kuten koulutuksia tai tutkimuspalveluja. Tarkeinta on kuiten-
kin maaritella, millaisista hankinnoista on kysymys. Ostotoimintaan vaikuttavia tekijoita ovat:
hankinnan merkitys ostajalle, ostoon ja markkinointiin liittyvan prosessin pituus, hankintaan
osallistuvien henkiloiden lukumaara, oston paattamisen monimutkaisuus, asiakassuhteen laatu
ja organisaation kriteerit ostopaatoksissa. Tasta toteutustapojen moninaisuudesta johtuen, b-

to-b-markkinoilla ei ole yhta oikeaa markkinointimallia. (Rope 2004, 14-15.)

Vaikka ostettava hyodyke tulee yrityksen kayttotarpeisiin, on huomioitava etta ostajana toi-
mii kuitenkin ostoprosessiin osallistuvat henkilot. Joten kaytannossa ostotoimintaan liittyviin
paatoskriteereihin vaikuttavina tekijoina paallimmaisina ovat aina henkiloiden ostoroolit ja
tehtavat eli asema yrityksessa. Naiden jalkeen vaikuttavana tekijana ovat henkilokohtaiset
taustat, mitka liittyvat tyossa toimimiseen esimerkiksi ika, sukupuoli ja tyokokemuksen kesto
ja monipuolisuus. Viimeisena tekijana toimivat henkilon ominaisuudet kuten riskinottokyky,
kyky tehda omia paatoksia, uudistushalukkuus seka nopea paatoksentekokyky. (Rope 2004,
42-43.)

Ostotoiminnan tarkoituksena on tukea ja edistaa yrityksen muita toimintoja. Ritvanen & Koi-
viston (2007, 114) mukaan ostotoimien roolit ovat muuttuneet paljon kilpailuttavasta ja hin-
taan tuijottavasta toiminnasta, kokonaisvaltaiseen yritystoimintaa huomioonottavaan toimin-
taan. Esimerkiksi sen tehtavana on etsia vaihtoehtoisia toimittajia, varastokustannusten pie-
nentaminen, kehittaa asiakassuhteita toimittajien kanssa ja varmistaa jatkuva hyvien hinta-
laatusuhteiden raaka-aineiden tai palvelujen saanti. Taman avulla myos tuotetaan tietoa seka

edistetaan sen etenemista. (Ritvanen & Koivisto 2007, 114.)

3.2  Ostoprosessi

Yrityksen ostoprosessi muistuttaa hyvinkin kuluttajien ostoprosessia. Kuitenkin monimutkais-
ten ostotilanteiden takia paatoksenteon eri vaiheet ovat helpommin havaittavissa. Ostopro-
sessin aikana tapahtuu enemman kommunikointia yrityksen sisalla seka myyjan kanssa. Yritys-
ten ostoprosessin koostuminen syntyy usean eri vaiheen kautta. Kuviossa 2 on Bergstrom &

Leppasen (2009, 147-148) kuvailema yrityksen ostoprosessi ja sen vaiheet.
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Kuvio 2: Yrityksen ostoprosessin vaiheet (Bergstrom & Leppanen 2009, 149.)

Ostoprosessin aloittaa tarpeen tunnistaminen. Tarve voi yksinkertaisesti syntya kun jokin tuo-
te on loppunut tai jokin laite on mennyt rikki. Markkinoijalla on myos mahdollisuus antaa ar-

sykkeita tarpeiden tunnistamiseen. Tarpeen havaitsemisen jalkeen pohditaan kuinka ongelma
saadaan hoidettua yrityksessa ennalta maariteltyjen kriteerien pohjalta. Seuraavassa vaihees-
sa etsitaan ja kerataan tietoja ostokriteerit tayttavista toimittajista, seka pyydetaan tuottei-
siin liittyvia tarjouksia. Tassa kohtaa myos markkinoijalla voi olla suurikin vaikutus lopulliseen

ostopaatokseen. (Bergstrom & Leppanen 2009, 147-148.)

Ostolahteiden arvioinnissa analysoidaan vaihtoehdot ja saadut tarjoukset seka kaydaan neu-
votteluja toimittajien kanssa. Sen jalkeen ratkaistaan ja tehdaan yrityksen tavoitteita parhai-
ten palveleva ostopaatos. Tilausta tehdessa tapahtuu itse osto. Talloin tilauksen yksityiskoh-
dat sovitaan myyjan kanssa. Ostokokemuksen arviointi on ostotoiminnan onnistumisen ja suo-
riutumisen analysointia, jonka tuloksella on vaikutus seuraavien ostotoimenpiteiden suoritta-
miselle: Tyytyvainen asiakas suosittelee muille potentiaalisille asiakkaille ja jatkaa asiakas-
suhdetta uusintaostoilla. Tyytymaton tilaaja yleensa vaihtaa tai etsii uusia mahdollisia toimit-
tajaehdokkaita. (Bergstrom & Leppanen 2009, 148-149.)

On kuitenkin huomioitavaa miten prosessi muuttuu kun kyseessa on rutiiniosto, jolloin yrityk-
sella ei ole tarvetta saada tuotteista ja muista toimittajista lisainformaatiota. Talloin yritys
tekee paivittaisia rutiiniostoja toistuvasti, jolloin moni prosessin vaihe ohitetaan kokonaan.
Harkittu uusintaosto toteutuu silloin kun yrityksella on jo kokemuksia vaihtoehdoista, mutta
automaattisesti ei kayta samaa toimittajaa kuin edellisella kerralla, vaikka siihen ollaankin
tyytyvaisia. Tahan voi olla syyna ostotoiminnan ohjeistuksen muutos yrityksessa tai yleisen

kilpailutilanteen aiheuttamat muutostoimenpiteet. Kun taas ostotilanne on yritykselle taysin
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uusi ja aiempaa ostokokemusta ei ole, niin silloin tarvitaan mahdollisimman paljon informaa-
tiota vaihtoehdoista. (Bergstrom & Leppanen 2009, 148-149.)

Bergstrom & Leppasen (2009, 149) mukaan yrityksen ostopaatokseen vaikuttavia tekijoita
ovat: Tuotteen ja tuotekokonaisuuden ominaisuudet, toimitusvarmuus ja helppo saatavuus,
luotettava ja asiantunteva myyja seka hyvin hoidettu asiakassuhde, sopiva hinta-ja kauppaeh-
dot, toimitusnopeus ja pitavyys, tiedonsaanti seka hyvat ostojen jalkipalvelu. Ojasalo & Oja-
salon (2010) mukaan, valintoihin liittyvia yleispatevia saantoja ei ole. Valintatilanteet muut-
tuvat kokoajan, joten yritysten olisi hyva arvioida toimittajan palveluja kokonaisuutena. Kui-
tenkin yleisena ykkoskriteerina ostopaatoksissa toimii hinta ja kustannukset. (Ojasalo & Oja-
salo 2010, 48-52.)

Suppilon toimintaa ja kayttomahdollisuuksia tutkittaessa edella mainitut asiat otettiin huomi-
oon. Ostopaatokseen vaikuttavien tekijoiden sivuaminen ei synnyta luottamusta itse jarjes-
telmaa eika sen toimintoja kohtaan. Tassa voisi myos olla se mahdollisuus, miksi jarjestelma
on hyva. Kaikki samassa paketissa, eika erillisia tutkimuksia tai neuvotteluja tarvitsisi tehda
rutiininomaisissa tai uusissa ostopaatoksissa. Kuitenkin tahan vaaditaan tiivista ja aukotonta
yhteistyota tilausjarjestelman yllapitajalta seka tuotteiden maahantuojilta etta tavarantoi-

mittajilta.
3.3 Roolit ostoprosessissa

Rope (2004, 28) maarittelee ostoprosessiin osallistujat eri roolien mukaan. Kaikkiin rooleihin
ei erikseen ole henkiloita vaan yleensa ne toimivat yhdistettyina. Esimerkiksi yksityisyrittaja
toimii naissa kaikissa rooleissa yhta aikaa omalla tavallaan. Kaikkia rooleja ei valttamatta
esiinny erikseen, kuten vaikuttaja-ja koordinaattoriroolit jotka ovat jo harvinaisempia. Ojasa-
lo & Ojasalo (2010, 35) lisaa viela, etta roolien sisalla olevat henkilot vaihtuvat usein ajan ja

ostokertojen mukaan. Kuviossa 3 esitellaan ostoprosessiin osallistuvat roolit.
Kayttaja Vaikuttaja Ostaja
Paatoksentekija Koordinaattori

Kuvio 3: Ostoprosessiin osallistuvien roolit

Kayttajilla on merkittava rooli tuotteen kayttokokemuksiin liittyen seka ostotarpeen tiedos-
tamisessa. He toimivat tuotteiden loppukayttajina, joten he tarkastelevat ostoa toimivuuden

seka kayttomukavuuden nakokulmasta. Vaikuttajien rooli on ns. asiantuntijarooleja jotka tar-



13

kastelevat ostosta kokonaisvaltaisesti teknisista nakokulmista. Naita ovat esimerkiksi ulkopuo-
liset tai sisaiset atk-asiantuntijat kun yritys on hankkimassa uutta atk-jarjestelmaa. Ostajia
pidetaan b-2-b-markkinoinnin nakokulmasta myyjien vastakappaleina. He ovat niita jotka
isoissa yrityksissa tarkastelevat ostoksia hintojen nakokulmista. Heita voi olla useampia yri-

tyksissa, ja heilla on ratkaiseva rooli tarjousten kasittelyissa. (Rope 2004, 25-26.)

Paatoksentekijat eivat kaytannossa ole aktiivisia ostoprosessissa vaan ovat mukana paatoksen-
tekovaiheessa. Isommissa yrityksissa paatoksentekijalla on viimeisen sana ehdotuksien valin-
pitaa kunnossa. Koordinaattorit huolehtivat etta ostot pysyvat taloudelliselta kannalta katsot-

tuna kunnossa. Naita rooleja on yleensa vain isoissa konserneissa. (Rope 2004, 26-27.)

HoReCa-kentalla ostoroolit ovat hyvinkin paallekkaisia. Kaytannossa ravintoloissa paivittaisti-
laukset voidaan tehda ravintolan sulkeutumisen aikaan, jolloin kyseisen vuoron tyontekijoilla
omaavat tavallaan kaikki roolit. Isommat paivalla tehtavat tilaukset ovat yleensa paallikoiden

ja vuorovastaavien vastuulla.

3.4 Alkoholikanava HoReCa toiminnassa

Sosiaali-ja terveysalan lupa-ja valvontavirasto Valvira valvoo ja myontaa alkoholiasioihin liit-
tyvia lupia kuten valmistus, tukkumyynti ja maahantuonti. Valmistus-ja tukkumyyntilupa edel-
lyttaa myos verottoman varaston lupaa mika haetaan tullilta ja ilmoitetaan elintarvikehuo-
neistosta ennen kuin toimintaan ryhdytaan. Tama koskee tukkumyyntia vain silloin, kun tuk-
kumyyja aikoo itse varastoida tuotteensa, ja varastointi tapahtuu verottomana. (Alkoholi
2013.)

Maahantuontilupaan kaupallisessa tarkoituksessa tarvitaan ennakkoon alkoholilain maaritte-
lema kayttotarkoituksen mukainen lupa, esimerkiksi vahittaismyynti-tai anniskelulupa. Luvan
haltijalla on oikeus tuoda alkoholijuomia anniskelua tai myyntitoimintoja varten, joihin hanel-
la on lupa. Maahantuontia varten tarvitaan ilmoitus Valviralle, jonka jalkeen hakija saa vasta-
uksen, mika naytetaan tullille maahantuonnin yhteydessa. Maahantuonti edellyttaa myos kuu-
kausittaisen ilmoituksen tekemisen maahantuoduista alkoholimaarista ja tuotteista erien mu-
kaisesti. (Maahantuonti 2013.)

Jotta anniskelua varten ostava yritys voi ostaa toimittajilta tai myyda alkoholituotteita asiak-
kaille, taytyy yrityksella olla anniskelulupa. Valviran mukaan, aluehallintovirastot hoitavat
anniskelulupahakemukset. Luvanhaltija ostaa alkoholituotteita kyseista paikkaa varten myon-

netylla lupanumerolla. Myyntipaikan myynnit kirjataan tileittain kolmen kuukauden valein.
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Tarkistuksien varalta luvanhaltija taytyy osoittaa, etta alkoholijuomien osto on tapahtunut

laillisesti tositteiden avulla. (Anniskelu 2013.)

Valviran tilastojen (2013) mukaan, Suomessa on vuonna 2013 yli 8000 anniskeluluvan haltijaa.
HoReCa-markkinoiden kehitysta seuraavat tutkimukset kertovat anniskeluravintoloiden viime
vuosien jatkuneiden positiivisen kasvun hiipuvan tulevaisuudessa. Myos alkoholien myynti on
heikentynyt, mika johtuu paaosin mietojen alkoholijuomien menekkiin liittyvien kesakausien
kylmasta saasta. Huomionarvoista kuitenkin on mietojen viinien myynnin kasvu anniskelura-
vintoloissa. (Mara 2012.) Mietojen viinien myynnin kasvua voidaan heijastaa Suppilon alkoholi-

kanavan mahdollisuuksiin ja tulevaisuuteen.

4  Kayttajalahtoinen kehittaminen

Muuttuvassa maailmassa ja kovenevassa kilpailussa yrityksen elinehtona on toimintojen kehit-
taminen. Yritykselta pitaa loytya selkea strategia uudistumiseen, kilpailukyvyn kasvattami-
seen ja ymmarrysta asiakkaiden tarpeiden tunnistamisessa. Yrityksen kuuluu ymmartaa kuin-
ka ne pystyvat kehittamaan tuotteiden tai palveluiden arvoa. Yksi yritysten paaresurssi on
ihmisten tietotaito ja kyvyt, joista on hyotya palvelun tai tuotteen kayttajalla. (Edvardsson,
Ng, Zhi Min, Firth & Yi 2011.)

Kayttajalahtoisyys perustuu kayttajan ymmartamiseen ja palvelun tai tuotteen loppukaytta-
jan kanssa kaytavaan yhteistyohon. Kayttajalahtoisyyden kautta erilaisten tiedonkeruumene-
telmien avulla voidaan luoda mahdollisuuksia ymmartaa erilaisia kayttajaryhmia, ilmiota ja
asiayhteyksia. Tama tuo lisavarmuutta ja - ymmarrysta uusia palveluja ja tuotteita kehitelta-
essd. (Bergvall-Kareborn & Stahlbrost 2010.)

Kayttajalahtoisyydella tarkoitetaan toisin sanoen kayttajan kokemusten ja toimintatapojen
omaksumista ja myos vanhoista tuotantokeskeisista toimintamalleista luopumista. Kuviossa 4

esitellaan opinnaytetyon keskeisimmat kayttajalahtoisyyden osa-alueet.
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Palvelumuotoilu

Etnografiset
menetelmat &
tydkalut

—  —

Kayttajalahtoisyys
— suunnittelun lBhtékohta ja

k@yttdjan nakokulma

Asiakkaan Kaytettavyys &
ymmartaminen Kayttaidkoke mus

Kuvio 4: Tyossa kaytettyjen kayttajalahtoisyyden keskeisimmat osa-alueet

Palvelumuotoilun avulla kehitetaan kayttajalahtoisia palveluja niin etta kayttaja on siina kes-
keisessa roolissa. Jotta tuotteen tai palvelun kaytettavyydesta saadaan varmistus, taytyy
suunnitteluprosessin lahtokohtana olla kayttajan odotukset ja tarpeet. Sen avulla voidaan
reagoida uusiin tarpeisiin erilaisissa ymparistoissa. Kayttajilta saadaan tietoja, joita kayte-

taan palvelujen suunnittelussa. (Miettinen 2011, 13.)

Palvelumuotoilu kayttaa kayttajalahtoisen tutkimuksen tyovalineita ja sen lahtokohtana on
muotoilla palveluihin liittyvia esineita, tiloja, palveluprosesseja ja ohjelmia. Niiden avulla
luodaan palvelukokemus jotka ovat asiakkaan tarpeiden ja toiveiden mukaisia. Nain muotoi-
lulla voidaan toimeksiannoista riippumatta kehittaa jo olemassa olevia palveluja tai luoda

uusia palveluja. (Miettinen 2011, 30-31.)

Asiakkaiden ymmartamisessa kaytetaan kayttajatiedon hankkimismenetelmia. Haastattelut
ovat yleensa se ensimmainen tapa tiedonkeruulle. On parempi etta tieto perustuu faktoille ja
ettei oleteta mitaan, jolloin kayttajantiedon keruu ei ole itseisarvo. Nain muotoilija saa muo-
toilun kannalta hyodyllista tietoa suoraan kayttajilta. Tahan erilaiset etnografiset menetel-
mat eli haastattelut ja havainnoinnit auttavat muotoilijaa hankkimaan hyodyllista kayttajatie-
toa ja ajattelemaan kayttajakeskeisemmin. On tarkeaa etta tarkkailemalla ja osallistumalla
palvelutilanteeseen, erotellaan ne nakokulmat jotka vaikuttavat kayttajien motivaatioihin.
(Hyysalo 2009, 76; Miettinen 2011, 61-63.)
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Kayttajatiedon hankintaan ja analysointiin on useita eri menetelmia. Menetelmien tulokset
eivat ole itseisarvoja. Joskus tutkijat tuntevat kayttajaympariston tarpeeksi hyvin tehdakseen
omia paatelmia, mutta saadakseen tarpeeksi relevanttia tietoa tutkimustarpeisiinsa, tarvitaan
erilaisia keinoja kayttajatiedon hankintaan. Tiedon kartuttaminen edesauttaa ideoiden loy-
tamisessa seka mahdollisten ongelmien ennaltaehkaisemisessa. Tietojen hankkimiseen kuu-
luvia perusmenetelmia ovat mm. kaytettavyystutkimus, kayttajien osallistaminen, mallit ja
prototypointi. (Hyysalo 2009, 76, 213.)

Kuviossa 5 on kuvattu ihmisen ja verkkopalvelun yhteensopivuutta keskenaan. Kaytettavyys ja
kayttajakokemus ovat sidoksissa toisiinsa kaksisuuntaisesti. Esimerkiksi on hyva etta verkko-
palvelun sisallon jarjestys on oikein ihmisen tehtaviin nahden. Kun verkkopalvelun kaytetta-
vyytta tarkastellaan ja kehitetaan kayttajan suunnalta, saadaan aikaiseksi hyva kayttajako-
kemus. (Sinkkonen, Nuutila & Torma 2009, 19, 23.)

Ihminen ' Palvelu

* Fyysiset . g -
ominaisuudet <:> pncbeklpeet
+  Kognitiiviset @ Esi
> + Esillepano &
ominaisuudet rakenne
+ Tarpeet ja . .
- . <;> +  Toiminnallisuus
tehtavat \ /
Toimintaymparistd

Kuvio 5: Ihmisen ja palvelun yhteensopivuus (Sinkkonen ym. 2009, 19.)

Kaytettavyytta ei voida maaritella yksiselitteisesti. Yleisesti maariteltaessa I1SO 9241-11-
standardin mukaan, se kertoo palvelun ja sen ominaisuuksien kayttolaadusta, eli kuinka teho-
kas, kayttokelpoinen ja mieleinen palvelu on sen toimintaymparistossaan kayttajalle. Maari-
telmassa ei mainita helppokayttoisyytta ja opittavuutta, kuitenkin ne ovat suoraan rinnastet-
tavissa tehokkuuteen, jonka mittareina toimivat resurssit, raha ja aika. Palvelu on tehokas ja
intuitiivinen, jos ensikertalainen osaa kayttaa sita valittomasti. Kayttokelpoisuudella tarkoite-
taan verkkopalvelun virheettomyytta, mutta huomioitavaa on etta kayttaja voi rikkoa taman
omilla virheillaan. Kaytettavyys on saavutettu, kun kaikki palveluun liittyvat osatekijat ovat
kohdallaan, ja etta ne ovat kayttajan tehtaviin sopivia oikeanlaisessa kayttoymparistossa.
(Sinkkonen ym. 2009, 20.)

Kayttajakokemus puolestaan kuvaa kayttajan kokemuksen laatua ja tuntemuksia itse palvelun

kaytosta. Miten hyvin palvelun logiikka tukee kayttajan tyota. Millaisia odotuksia, motivaati-
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oita ja mielikuvia kayttajalla on palvelun ominaisuuksien, esillepanijoiden seka tuotteiden
suhteen. Kayttajakokemukseen vaikuttavat myos ihmisen fyysiset ominaisuudet ja luonteen-
piirteet. Kayttotilanteesta riippuen kayttaja voi sietaa joitain palveluun liittyvia kaytetta-
vyysvirheita, kun palvelu on sisalloltaan seka visuaalisuudeltaan hanen kayttoonsa sopiva.
”Paras verkkopalvelun kdyttokokemus on sellainen, ettd sovellusta ei huomaa lainkaan” .
(Sinkkonen ym. 2009, 23.)

5  Suppilo-tilausjarjestelman kehittaminen HoReCa-markkinoille

Opinnaytetyohon kerattiin laadullista aineistoa todellisista tilanteista, mika selittaa ja kuvas-
taa aitoa elamaa. Laadullisessa tutkimuksessa suositaan tiedon keraamista ihmiselta. Aineis-
ton laadulla ja sen keraamiseen kaytetyilla metodeilla on suuri merkitys lopputuloksen kan-
nalta. On siis tarkeaa etta kohdejoukko on valittu asianmukaisesti ja etta tutkittavien aani

nousee tutkimuksessa esille. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 164.)

Etnografia eli kansankuvaus on laadullinen tutkimusmenetelma, mita pidetaan mielekkaana
tapana hankkia kayttajatietoa. Siina tutkija saa selville kayttajakokemuksia mista ei muuten
saataisi informaatioita. Sen tuottama tieto antaa yrityksille lisaarvoa. Koeasiakkuus, varjos-
taminen ja havainnointi ovat etnografisia menetelmia joissa tutkija seuraa palvelutilanteita
kayttajien keskuudessa tai osallistua itsendisesti palvelutapahtumiin. Nain he saavat tarkeaa
kayttajatietoa jota voidaan analysoida eri nakokulmista. (Miettinen 2011, 68-71; Vuorinen
2005.) Tutkijan roolilla on iso merkitys tutkimuksessa, jossa on paljon tilanteen mukaan vaih-
televia yksityiskohtia. Etnografiaan kuuluu myos tutkimusaineiston kuvaileminen seka analy-
soiminen. Kaytettavyys-ja kayttajatutkimuksessa pyritaan ymmartamaan kayttajien tarpeita

ja kaytantoja seka kayttoymparistoa etnografiaa apuna kayttaen. (Vuorinen 2005.)

Tyon toiminnallinen osuus aloitettiin jarjestelmaan tutustumisella havainnoinnin keinoin. Teo-
riatiedon avulla muodostettiin kasitys, mihin havainnoimisen aikana kannatti kiinnittaa huo-
miota. Taman jalkeen suoritettiin teemahaastattelu kokeneelle jarjestelman kayttajalle. Ke-
ratyn tiedon avulla rakennettiin materiaali, mita kaytettiin jarjestelman paperiprototypoin-
nissa think aloud-menetelman avulla. Paperiprototypointi suoritettiin viiden HoReCa-alan

ammattilaisen kanssa.

5.1 Havainnointi ja koeasiakkuus

Havainnointi on hyva laadullisen tutkimuksen menetelma. Sen avulla saadaan suoraa tietoa
tarkasteltavasta kohteesta sen luonnollisesta ymparistosta. Joten havainnointi ei tarkoita vain
pelkkaa nakemista vaan kohteen tarkempaa tarkkailua. Tama voi kuitenkin olla tyolas ja ai-

kaa vieva menetelma, joten se on hyva suunnitella ja jasentaa etukateen helpottaakseen ha-
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vainnoinnin tekemista. Menetelma sopii hyvin kayttoongelmien havaitsemiseen ja palvelun

etenemisen tutkimiseen. (Hirsjarvi ym. 2010, 212-214.)

Opinnaytetyossa havainnointia suoritettiin koeasiakkuuden avulla Suppilo-tilausjarjestelmaan
tutustumisessa seka mahdollisten kehittamiskohteiden havaitsemisessa. Siina tutkittiin ohjel-
man sisaltoa seka tutustuttiin alkoholin tilaustoimintoihin. Ennen koeasiakkuuden suorittamis-
ta suunniteltiin koeasiakkuuslomake (Liite 2) johon kirjattiin kayton aikana havaittuja asioita.
Lahtokohtana lomakkeen laatimiselle oli jarjestelman kaytettavyys eli miten tehokas, mielei-
nen ja kayttokelpoinen jarjestelma on ja miten jarjestelman ominaisuudet palvelevat b-2-b-

ostajaa. Lisaksi lomakkeen avulla selvitettiin kayttajakokemuksen laatua, tuntemuksia ja aja-
tuksia. Lopuksi pohdittiin jarjestelman mahdollisuuksia yritysten ostotoimintojen tukemiseksi

ja sen vaikutuksia ostoprosesseihin seka ostajien rooleihin.

Sisaankirjautuminen tapahtui rekisteroidylla sahkopostitunnuksella ja salasanalla. Aloitussivun
keskella oli koottuna tavarantoimittajia joiden alta avautuvat tuotevalikoimat seka tuo-
teselosteet. Lisaksi etusivulla aukeni mediakalenteri. Vasemmalla laidalla oli Suppilon toimin-
taan liittyvat valikot, kuten tuotteet, tuotekategoriat, markkinoijat ja tilatuimmat tuotteet.
Nakyvilla oli myos ajankohtaisalue, jonka alla olivat tuotesarjat, tuoteuutuudet, tarjoukset,
kausituotteet ja uutiset. Uutisosioon paivitetaan kaikki Suppiloon liittyvat asiat, esimerkiksi
uudet yhteistyokumppanit. Sivulla oli viela Mediaosio, mika linkittyy mediakalenteriin. Me-
diakalenterin avulla voidaan yllapitaa omia tapahtumia ja siella nakyivat myos tavarantoimit-
tajien kohdistetut mainoskampanjat. Kuvassa 1 on jarjestelman aloitussivu ja mediakalenteri

sisaankirjautumisen jalkeen.
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Suppilo ravinoa
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Kuva 1: Suppilon aloitussivu
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Tuotteiden tilaaminen tapahtui seuraavasti: Ensin valittiin tuote, mita haluttiin tilata. Sivulla
nakyivat selkeasti tuotteen nimi, alkoholiprosentit, pakkauskoko, hintatiedot yksittain ja
myyntierittain seka lopuksi laatikko johon merkittiin tilattavat maarat. Tuotesivulla ovat
myos linkit tuotteen markkinoijan sivulle, tarkempaan tuoteinfoon ja tuotteen jakelija. Tilat-
taessa ensin valittiin kappalemaarat ja ne lisattiin tilaukseen. Vasemmalle tuli nakyviin osto-
tilauslaatikko, jossa nakyivat reaaliaikaisesti valitut tuotteet, maarat ja tilauksen summa il-
man arvonlisaveroa. Tilaukseen voitiin lisata tuotteita tarpeen mukaan, jolloin hinta paivittyi
sita mukaan. Kyseisesta laatikosta voitiin muokkailla tilausta tai siirtya suoraan ostotilauslo-
makkeelle, jossa nakyivat tilaajan toimitusosoite, tuotteet yksikkohintoineen, mahdolliset
alennukset, tilauksen kokonaishinta arvonlisaveroerittelyineen. Tassa vaiheessa oli viela mah-
dollisuus muokata tilausta. Tilauksen lahetyspainike sijaitsi sivun yla-seka alaosassa, mita ei
tassa tapauksessa kaytetty kokeilutilanteen vuoksi. Huomionarvoisena asiana oli, etta jos tila-
ukseen tulee rahtikuluja, ne nakyvat eriteltyna vain ostotilaussivun alaosassa ja se ei valtta-
matta ole nakyvilla heti jos tuotteita on paljon tilauksessa. Tama voi yllattaa tilaajan jos tila-

usta ei tarkisteta huolellisesti ennen lahettamista.

Taulukossa 1 on havainnointitulokset koottuna jarjestelman kaytettavyyden, siita syntyneen

kayttajakokemuksen ja ravintolan ostotoiminnan tukemisen mukaisesti.

» Helppokayttoinen » Hyva « Uusien tuotteiden
*» Selkea loytaminen

» Monipuolinen » Suorat tarjoukset
» Tehokas » Hintojen vertailu

« Rutiiniostot

» Tuoteselosteen
avautuminen

Taulukko 1: Havainnoinnin tuloksia

Havainnoinnin avulla selvisi, etta jarjestelma on helposti kaytettava, selkea ja ominaisuuksil-
taan monipuolinen. Opastusta jarjestelman kayttamiselle ei ollut, mutta toisaalta helppo-
kayttoisyys ja johdonmukainen eteneminen ei siihen antanut tarvetta. Vahvuutena koettiin
myos toimintojen nopeus. Alavalikot avautuivat nopeasti, jolloin kaytto ei toiminnallaan vie-
nyt turhaan tilaajan aikaa. Selkeat tuoteselosteet koettiin hyvana asiana, mutta niiden avau-
tumista samalla sivulla pidettiin hiukan arsyttavana. Jos tuoteselostesivu suljettiin, niin koko

selain tai ohjelma sulkeutui, jolloin se jouduttiin avaamaan uudestaan.
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Ostotoimintojen tukena jarjestelma toimi erinomaisesti. Selkeasti toteutettu selaaminen ja
informatiivisten sivujen ansiosta uusien tuotteiden loytaminen oli helppoa. Suorat tarjoukset
mahdollistivat edullisempien tuotteiden helpompaa hankintaa. Esilla olevien hinta-ja tuote-
tietojen avulla olisi mahdollista tehda vertailuja alkoholikanavan eri tavarantoimittajien vas-
taavista tuotteista jos tuotteita olisi enemman valittavissa. Rutiiniostoja oli helppo toteuttaa

tilaushistorian avulla.

5.2 Teemahaastattelu

Hirsjarvi ym. (2010, 205) mukaan, haastattelu on joustava menetelma jota voidaan muokkail-
la tutkimustilanteen edellytysten mukaisesti seka haastateltavia myotaillen. Tiedonkeruume-
netelmana se on ainutlaatuinen, koska siina ollaan suorassa vuorovaikutuksessa haastatelta-
van kanssa. Sen avulla voidaan ymmartaa asioiden merkityksia eri tavalla kuin mita ensin on
ajateltu, eli saadaan konkreettista tietoa suoraan tutkittavalta. Talla tavoin voidaan jo ole-
massa olevaa tietoa syventaa esimerkiksi yrityksen edustajan asiantuntijahaastattelulla, kun
ensin tietoja on keratty yrityksen kotisivuilta. Tiettyihin vastauksiin voidaan myos pyytaa pe-

rusteluja tarpeen mukaan. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 34-35; Hirsjarvi ym. 2010 204-205.)

Teemahaastattelulla tarkoitetaan avoimen haastattelun ja lomakehaastattelun valimuotoa eli
puolistrukturoitua haastattelua. Haastattelussa edetaan ennakkoon mietittyjen oleellisten
teemojen mukaan, jossa kysymykset eivat ole niin yksityiskohtaisia seka muoto ja jarjestys
ovat vapaampia kuin strukturoidussa lomakehaastattelussa. Tama mahdollistaa haastateltavi-
en aanen esiintymisen seka vapauttaa haastattelun kulun tutkijan nakokulmasta katsottuna.
(Hirsjarvi & Hurme 2010, 47-48; Hirsjarvi ym. 2010, 208.)

Hirsjarvi ym. (2010, 222) mukaan litteroinnilla tarkoitetaan sanatarkkaa keratyn laadullisen
aineiston puhtaaksi kirjoittamista. Sita voidaan tehda kokonaan tai valikoidusti keratysta ai-
neistosta. Litterointitarkkuuteen ei ole tarkkaa ohjetta, mutta on kuitenkin huomioitava mil-

laiseen aineiston analysointiin paadytaan. (Hirsjarvi ym. 2010, 222.)

Laadullisen tutkimuksen aineiston analysoinnissa kaytetaan perinteisesti sisallonanalyysia.
Sita voidaan kayttaa yksitaisena tai sen voi yhdistaa erilaisiin analyysijarjestelmiin. Tuomen
ja Sarajarven (2009, 91) mukaan: sisdllonanalyysilla tarkoitetaan kirjoitettujen, kuultujen
tai ndhtyjen sisdltojen analyysia vdljdnd teoreettisena kehyksend”. Teemoittelussa laadulli-
taan teemojen mukaisia nakemyksia. Eli toisin sanoen, siina tarkastellaan mita mainintoja

tietyista teemoista tutkimusaineistossa ilmenee. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91-93.)
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Haastattelu toteutettiin Helsingin keskustassa sijaitsevan apteekin tiloissa, jossa haastatelta-
vana toimi kyseisen apteekin proviisori. Haastattelun tarkoituksena oli saada suoraa kayttaja-
tietoa noin kahden vuoden Suppilo-jarjestelman tilauskokemuksen omaavalta kayttajalta.
Hyysalon (2006, 10) mukaan kayttajan tunteminen edesauttaa luomaan palvelusta hyodylli-
semman seka miellyttavamman sen kayttajille. Haastattelukysymysten (Liite 3) teemoina
olivat jarjestelman kaytettavyys ja kayttajakokemus seka sen toiminta apteekkiyrityksen b-2-

b-ostotoimintojen tukena.

Haastattelukysymykset lahetettiin haastateltavalle kaksi paivaa aiemmin hanen pyynnostaan.
Tama myos edesauttoi haastattelutilanteen kehittymisen keskustelumaiseksi. Kysymysten jar-
jestys tehtiin mahdollisimman loogiseksi keskustelun aikaansaamiseksi. Tama helpotti haasta-
teltavaa puhumaan avoimemmin asioista, ja tulosten kannalta se toimi hyvin, eika keskustelu
karannut teemojen ulkopuolelle. Haastattelu tallennettiin puhelimen saneluohjelmalla, puhe
litteroitiin tekstiksi ja lopuksi aineisto analysoitiin keskeisimpien esiin tulleiden asioiden mu-

kaan.

Haastattelusta ilmeni, etta jarjestelma oli erittain hyodyllinen kaytannossa ja se vastasi kayt-
tajan tarpeisiin tilanteista riippumatta. Kuviossa 6 on haastattelun keskeisimmat tulokset

kaytettyjen teemojen mukaan.

» Helppo & Nopea » Positiivinen » Uusien tuotteiden

+ Selked hinnoittelu loytaminen

« Hyvat + Suorat tarjoukset
ominaisuudet » Mediakalenterin

» Siisti ulkoasu hyodyntaminen

« Kayton loogisuus *+ Resurssien saasto

» Miellyttava » Yksi ohjelma,

useampi toimittaja

Taulukko 2: Kayttajan teemahaastattelun keskeisimmat tulokset

Jarjestelman helppous ja nopeus nousivat esille yhtena vahvuutena. Haastateltavan mielesta
kayttaminen oli tehty yksinkertaiseksi, Proviisori (2013) mainitseekin etta: ”sen osaa kaikki,
esim. keskiverto minunlainen joka ei tekniikasta tiedd yhtddn mitddn ja osaa tavallaan shop-
pailla netissd”. Esimerkkina tuotteiden poimiminen ja poistaminen ostotilauksesta oli help-
poa. Kuvanakymassa nakyi aina kaikki oleellinen, jolloin mitaan ei tarvinnut erityisesti alkaa
etsimaan, pois lukien jotkut harvinaisemmat tuotteet. Tama oli kuitenkin ratkaistu yksinker-

taisella haku-toiminnolla, mika oli esilla samalla paikalla jokaisella sivulla.
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Hinnoittelu oli lapinakyvaa ja jokaisen tuotteen kohdalla oli valmiiksi neuvotellut maaraalen-
nukset. Mita enemman kerralla tilattiin, sen halvemmalla se saatiin. Se vahensi vuosisopimus-
ten tekoa huomattavasti eri firmojen kanssa. Taman avulla myos pienten firmojen tuotteet
olivat edullisempia, mika taas edesauttoi tuotevalikoimien laajentamista. Tasta oli myos hyo-
tya pienemmille tavarantoimittajille. Tarjousosiota seurattiin aktiivisesti. Sen sisallolla oli

suuri merkitys ostopaatokselle, koska monesti siella oli hyvia tarjouksia.

Jarjestelman ominaisuudet olivat monipuolisia ja toimivia. Kayton aikana ei ole tullut ongel-
mia vastaan eika haastateltavan mielesta turhia kohtia jarjestelmasta loydy. Parhaimpina
ominaisuuksina toimivat eri toimittajien tuotteiden ja markkinointimateriaalin tilaaminen
yhdella kertaa, aiempien tilausten seuranta ja uusiminen esimerkiksi volyymituotteiden koh-
dalla seka tilauksen jaaminen muistiin keskeneraisena jos se keskeytyi tyokiireiden vuoksi.
My0Os mediakalenteri saa positiivista huomiota, siita nakyi mita tuotetta ja milloin sita mai-
nostettiin televisiossa tai printtimediassa. Silloin yleensa tiedettiin etukateen, mita tuotetta

todennakoisesti menisi normaalia enemman.

Visuaalisuudeltaan jarjestelma oli siisti ja yksinkertainen. Varimaailma oli selkea eika ylimaa-
raisia kohtia jarjestelmassa nakynyt. Valikot, tuotteet ja tavarantoimittajat olivat helposti
esilla. Tuotteita valittaessa sivun reunassa nakyi sen hetken ostotilauksen tilanne, mika ei
kuitenkaan peittanyt sivujen nakymia ollenkaan. ”Silldhdn toi ndkymd on aika simppeli” (Pro-
viisori 2013).

Toiminta oli loogista. Eteneminen jarjestelmassa hoitui vaivattomasti ja tilauksen tekeminen
on nopeaa. Tavarantoimittajien alla olivat kaikki niiden tuotteet ja tiedot. Tuotetiedot ja
tuotteiden markkinointimateriaalit voitiin itse tulostaa ja jossain tuotteissa jopa neljalla eri
kielella: suomi, ruotsi, englanti ja venaja. Jarjestelmaan ei voinut eksya, koska aina voitiin

palata etusivulle tai kaytettiin haku-komentoa jos jotakin tiettya tuotetta haluttiin hakea.

5.3  Paperiprototypointi think aloud-menetelman avulla

Prototypointia eli koemallinnusta kaytetaan kun halutaan konkretisoida ja aineellistaa palve-
lumuotoilun ideoita ideatasolta. Virheiden ja ongelmien havaitseminen ajoissa on todella tar-
keaa prototypoinnissa. Muuten yritykselle tulee kalliiksi, jos niita ei havaita kehitysprojektin

edistyessa. Kayttajat ymmartavat taman avulla, etta mista on kyse. Prototypoimalla voidaan

selvittaa konkreettisesti mitka asiat ovat tarkeita palveluntarjoomasta ja mitka eivat. (Miet-

tinen 2011, 131-138.)

Tassa kaytannon kokeilussa selvitettiin Suppilo-tilausjarjestelman soveltuvuutta ja toimivuut-

ta HoReCa-ostaja-asiakkaan kaytossa. Snyderin (2001) mukaan paperiprototyyppeja voidaan
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kayttaa esimerkiksi web-pohjaisten ohjelmien toiminnallisuuden testaamiseen kaytannossa,
eli toisin sanoen tietynlaisen ohjelman koekayttoa ilman erillista sovellusta. Tassa menetel-
massa voidaan ottaa mahdollisimman paljon kuvakaappauksia tai vaikka piirtaa kasin paperille
kuvia ohjelman sivuista, joita mahdolliset kayttajat testaavat. Kuitenkin on tarkeaa, etta ku-
vat vastaavat mahdollisimman hyvin ohjelmaprosessin kulkua kayttajan tarpeiden mukaisesti.
Kayttajan tormatessa tilanteeseen tai termiin jota ei ymmarra, sita ei saa selventaa vaan

kayttajan on selviydyttava siita itse. (Snyder 2001.)

Paperiprototypointiin yhdistettiin kaytettavyys-seka kayttajatutkimuksen think aloud-
menetelma. Menetelman aikana kayttajana toimiva testaaja puhuu aaneen ajatuksiansa sa-
malla kun testi etenee. Testaaja ilmaisee tunteensa puhumalla, jolloin saadaan tietoa testaa-
jan ymmarryksesta seka mahdollisista hammennyksista. Taman avulla selvitetaan testaajan
kokonaisvaltainen mielipide testattavasta ohjelmasta. Menetelmassa on haasteensa, jos koe-
henkilo kokee hankalana puhua jatkuvasti tai kokeen sen luonnottomana. Tasta syysta on hy-
va, jos tutkija demonstroi konkreettisesti testaajalle menetelman toimivuuden ja kannustaa
aaneen puhumisessa. (Rubin & Chisnell 2008, 204-206.) Ilves (2005, 219) mainitseekin, etta
tama on ainoa menetelma, mika tuo esiin kayttajan kognitiivisia tietoja eli tiedostettavaa

tajunnan sisaltoa.

Think aloud-menetelmassa havainnoinnilla on tarkea rooli. Siina tarkkaillaan, mita ihmiset
tekevat tutkittavassa toimintaymparistossaan ja sen avulla voidaan seurata testaajan reaktioi-
ta, kayttaytymista seka hiljaisia hetkia testin aikana. Tutkija voi osallistua myos testaajan
kommentointeihin seka mahdollisiin kysymyksiin, joten tasta syysta testitilanteista on mah-
dollista tulla keskustelunomaisia. Kuitenkin on tarkeaa, ettei havainnoitsija hairitse tilanteita
tai vaikuta niiden kulkuun. Ennen tutkimuskayttoa menetelmaa olisi tarkeaa pilotoida. (Rubin
& Chisnell 2008, 205-207; Hirsjarvi ym. 2006, 201-203.)

Paperiprototypointiin otettiin kuvakaappauksia, jotka tulostettiin A4 kokoisille papereille (Lii-
te 4). Nain saatiin havainnollistettua mahdollisimman realistisen kokoinen nakyma testaami-
sen aikana. Sivujen maaran rajaamiseksi valittiin kohdat, jotka liittyivat parhaiten ravinto-
layrityksen ostotoimintoihin: tilatuimmat tuotteet, tuotteet, tarjoukset, markkinoijat, ostoti-
laus ja ostotilauksen muokkaaminen seka lahettaminen. Lisaksi valittiin ominaisuuksia, jotka
nousivat esille koeasiakkuudessa ja teemahaastattelussa: tuoteinfo, mediakalenteri, haku-
toiminto, uutuudet, viimeksi tilatut ja tilaushistoria. Tilattavia tuotteita oli kaksi, joista tois-
ta tuotetta ei ollut saatavilla, nain testaaja joutui selviytymaan umpikujasta tilaustilanteessa.

Sivuja kertyi yhteensa 27.

Pilotointi think aloud-menetelman avulla suoritettiin koehenkilon kanssa, jolla oli kokemuksia

paivittaisesta tavaroiden tilaamisesta HoReCa-alalla. Pilotoinnin tarkoituksena oli kuitenkin
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testata menetelman toimivuutta kaytannossa ja mita siina kannattaa ottaa huomioon suju-

vuuden kannalta. Kuvassa 2 on pilotoinnin alkuvaihe.

Kuva 2: Prototypoinnin pilotointi

Ajallisesti pilotointi kesti noin 40 minuuttia. Sen aikana havaittiin ongelmia uuden oikean si-
vun esiintuomisessa, koska ennalta ei voitu tietaa mita kohtaa testaaja mahdollisesti painaa
ja yhdessa nipussa olevista papereista oli hankala valita klikattua sivua. Ratkaisuna tahan pa-
perit niputettiin klemmareiden avulla paaotsikoiden mukaan, jolloin esimerkiksi tuotteet-
sivun alasivut oli helppo kaantaa esiin etenemisen myota. Sivujen ylareunaan merkittiin viela
apusana, jotta oikea nippu olisi helpompi tunnistaa. Pilotoinnissa havaittiin myos, etta tes-
taamisen loogisuuden kannalta olisi hyva, jos testaaja tutustuisi ensin ohjelman sisaltoon ja

sen jalkeen tekisi varsinaisen koetilauksen. (Paperiprototypoinnin pilotointi 2014.)

Kuva 3: Prototypoinnin paperiniput

Prototypoinnin osallistujien maaran paattaminen oli hankalaa. Ennakkoon pohdittiin, etta
kuinka monta testaajaa tarvitaan ja keita he olisivat. Tuomen & Sarajarven (2009, 85) mu-
kaan, yleistaminen ei ole laadullisen tutkimuksen tarkoitus, vaan tarkeaa olisi etta valitut

testaajat tuntisivat tai heilla olisi kokemuksia tutkittavasta ilmiosta mahdollisimman paljon.
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Nielsen (2012) mainitsee maaran puolesta, etta viisi testaajaa on riittava maara kun selvite-
taan kaytettavyys ja kayttajakokemuksia.

Pilotoinnin jalkeen paperiprototypointi toteutettiin viidelle henkilolle, jotka toimivat esi-
miesasemassa erikokoisissa ravintoloissa, erilaisissa ostajan roolissa ja joilla oli aiempia ko-
kemuksia erilaisista tilausjarjestelmista. Taulukossa 3 on jaoteltu testihenkilot tittelin, ravin-
tolan toimintamallin ja ostajan roolin mukaan. Paallekkaisten roolien kohdalla jarjestys maa-
raytyi henkilon tyonkuvan mukaisesti. Ostajien roolit perustuvat Ropen (2004, 25-28) maari-
telmaan: kayttaja, vaikuttaja, ostaja, paatoksentekija ja koordinaattori. Toteutus tapahtui

henkiloiden tyopaikalla ennakkoon sovittuina ajankohtina.

Tyonimike Ravintola Ostorooli

e e e | PSS T
2. Ravintolapdallikkd | A la Carte, 50 asiakaspaikkaa Padtoksentekija/Ostaja/Kdyttdja
3. Keittiomestari Lounas/ tilaus, 200 asiakaspaikkaa Kayttdjd/Ostaja

4. Pddemdntd Lounas/edustus, 100 asiakaspaikkaa Ostaja

5. Ravintolapdallikké | Lounas/tilaus, 250 asiakaspaikkaa Ostaja

Taulukko 3: Paperiprototypoinnin testihenkilot

Menetelmakuvaus kerrottiin jokaiselle testaajalle erikseen puhelimessa, jolloin saatiin var-
mistus menetelman ymmartamisesta. Samalla mainittiin myos Suppilon toimintaideasta. Asiat
kerrattiin viela uudelleen testauspaikalla ennen testaamista. Opinnaytetyon tekija naytti esi-
merkin menetelman ja paperiprototyypin kaytosta, mika samalla johdatteli osallistujan kayt-
totilanteeseen. Ennen aloittamista osallistujaa ohjeistettiin tutustumaan eri valikkoihin ja

ominaisuuksiin seka lopuksi tekemaan koetilaus kahdella ennakkoon valitulla tuotteella.

Sivuja vaihdeltiin osallistujan "klikkailujen” mukaan, ja jos sopivaa sivua ei ollut, sen sivun
tapahtumat kerrottiin erikseen. Erillista kysely-tai haastattelulomaketta ei erikseen tarvittu,
koska think aloud-menetelma teki tilanteista keskustelumaisia ja osallistujilla oli mahdollisuus
esittaa myos kysymyksia. Kuitenkin ongelmatilanteissa he joutuivat keksimaan itse ratkaisut

sen selvittamiseksi.

Testaustilanteet kestivat keskimaarin yhden tunnin sisaltaen muutaman minuutin keskustelua
viela testaamisen jalkeen. Eteneminen oli hidasta, koska think aloud-menetelma laittoi koe-
henkilot hiukan miettimaan puhettaan. Tiedonkeruu tapahtui videokameralla, mika helpotti
myos tutkittavien havainnointia jalkeenpain. Lisaksi testaajien esittamien kysymysten ja jar-

jestelmaan kohdistuvien mielipiteiden ansiosta aineistosta loytyi myos kehitysehdotuksia.
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Tutkimusaineistoa kertyi paljon. Tama litteroitiin tekstiksi ja luokiteltiin tyytyvainen-ja kehi-
tettavaa puoliin. Tyytyvainen-puoli esittaa testauksen aikana ilmenneita positiivisia asioita
mitka vahvistavat jarjestelman soveltuvuuden HoReCa-markkinoille. Kehitettavaa-puolella
esitellaan jarjestelman puutteita seka esiin tulleita kehittamisideoita. Taulukossa 4 on luokit-

telun tulokset.

Tyytyvainen

Kehitettavaa

Jarjestelman toimintamalli
Mediakalenteri

Selaamisen helppous

Selkeat tuotekuvat ja informatiivi-
set sivut

Haku-kohdan toiminta
Tarjous-osio

Reaaliaikainen ostotilausnakyma
Tilauksen tekeminen

Looginen eteneminen

Tuoteinfoon lisaa tietoa tai linkki
valmistajalle

Tavarantoimittajan varastotilan-
ne/ tuotteen saatavuus ja maarat
Tuoteinfo erilliseen selainsivuun
Vuosialennukset

Hinnoittelu-, kuljetusmaksun-&
arvonlisaveron nakyvyys
Tulostettava tyhja valmis tilaus-
pohja

e Kayttajan roolista riippumaton ¢ Muokkausmahdollisuus etusivulle
jarjestelma tuotejarjestykseen

e Tilaustoiminnan keskeyttaminen ja
jatkaminen

Taulukko 4: Prototypoinnin luokittelun tulokset

Jo ennen testausta pidetyn alustuksen perusteella, pilvipalveluna toimivan tilausjarjestelman
toimintamallia pidettiin hyvana ideana. Tavarantoimittajien yhdistaminen yhden ohjelman
taakse helpottaisi ja nopeuttaisi suunnattomasti ostotilausten tekoa. "Tdllainen jérjestelmdn
pitdd olla, sen pitdd toimia kuin junan vessa” (Paperiprototypointi 5 2014). Pienta epailya
aiheutti yhden jakelijan toiminta kaytannossa. Toisaalta kuitenkin ravintolat ovat nykyaan
entista kiinnostuneempia keskittamaan ostot mahdollisimman pieneen jakelijamaaraan niin

kustannus-kuin ymparistovastuullisista syista.

Mediakalenteri sai suurta huomiota kun kyseessa oli ketjuravintolan esimies. ”Se olis tosi hy-
vd, koska sieltd ndkisi suoraan konsernin sisdiset kampanjat. Ne kun tuppaa hévidmddn fir-
man sisdisessd netissd kaiken hdlindn keskelle”. (Paperiprototypointi 4 2014.) Pienemman
ravintolan kohdalla silla ei koettu olevan suurtakaan merkitysta ostopaatosten suhteen.

”Omat listat mddrddvdt pddasiassa mitd tilataan” (Paperiprototypointi 2 2014).
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Tuotteiden selaamista pidettiin helppona ja johdonmukaisena. Innostuneisuutta tuotti erityi-
sesti selkeat tuotteiden varikuvat. ”Tdd on jdrkyttdvén hyvd juttu, koska tdd helpottaa sa-
mantyyppisten tuotteiden [Oytdmistd huomattavasti.” (Paperiprototypointi 5 2014.) Sivuja
pidettiin selkeina ja informatiivisina koko testaamisen ajan. Myos tuotteiden haku-kohta sai
positiivista kommenttia, kun se nakyi samalla kohtaa koko selailun ajan. Kuvassa 4 on esi-

merkkina yhden tavarantoimittajan tuotevalikoima kuvineen.

(57 Suppllo | Hew

Supp o = Markkincdat » Viinvusiat Oy

Viinintuojat Oy

Tuotteet
Lubuudat
b A i A
4 ) - a

Madiakalarar Cenl Senssl Chateau Le Cheval & Dian Alerto Pulciand Louizs Farnandas X

Kuva 4: Tuotevalikoima kuvineen

Tuoteinfoon kaivattiin lisaa informaatiota tai suoraa linkkia valmistajan sivuille (Kuva 5). Mo-
nesti ravintolasta riippuen viinilistoja suunniteltaessa mietitaan myos viineihin liittyvia tari-
noita, jolloin pelkat rypaleet, maa, perusluonnehdinta ja vuosi eivat riita. Toisaalta taas ket-
juravintoloissa ja paikoissa joissa myyntivolyymit ovat halpaviineissa korkeammat, ei tarkem-
paa tuoteinfoa kaivattu. Tavarantoimittajan varastossa olevien tuotteiden maarat toivottiin
olevan reaaliaikaisesti esilla. Siita nahtaisiin, etta paljonko kyseista tuotetta olisi viela jaljel-
la. Tuoteinfon toivottiin avautuvan erilliselle selainsivulle, jolloin niita voisi helposti avata

useamman tuotevertailuja varten.
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% Suppilo | Hakw Q

Ockdarol (8) 750 mi « Tuoteinfo

Tuoteinfo

Nimi  Oddarol (§) 750 ml

I
Téatuimmat tuotteat
A Kuvaus  [tala, Apulia
’
-

tuudet Grenache 60%, Syrah £0%

Itala, Apulia

Cabernat 70%, Merict 30%

Punainen ja jo hyvin kehittynyt laatuvini Apuliasta. Puhdas, elegantn viinillinen. Kuivattuja lehtid,
Kivihedzimia, luumunen. Rapean hapokas ja kulvehkon lehtimainen maku. Ruokesuositus: Pasta
Mediakalentar Carbonara, kermaisat pastat

Suppilo tuotekoodi 8305184

Tukkupakkaus 6

Kuva 5: Tuoteinfo-sivu

Tarjoukset-osioon oltiin todella tyytyvaisia. Tarjoukset maarittelevat paljon mita tuotteita
tilataan. ”Koska tilattavat mddrdt ovat suuret, niin pienetkin hinnanmuutokset vaikuttavat.
Siitd se kate revitddn”. (Paperiprototypointi 2 2014.) Talla osiolla on suuri vaikutus ostopaa-
toksen tekemiseen. Esimerkiksi suositusviinit voidaan vaihtaa toiseen tilanteen mukaan. Eni-
ten pohdintaa aiheutti millainen vaikutus talla on ravintola-alalla kaytettaviin ostoperusteisiin
vuosialennuksiin. Toisaalta taas paperiprototypointi 5:n (2014) mukaan, “hinta ei aina ole se
ainoa ostokriteeri, vaan saatan tilata koko satsin yhdestd paikasta, jotta saan yhdelld kuor-
malla kaikki tarvittavat tuotteet. Eikd haittaa vaikka muutama yksittdinen tuote olisikin

snadisti kalliimpi.”

Hinnoittelua pidettiin sekavana. Tuotteen kohdalla nakyi yhden pullon hinta arvonlisaveron

kanssa ja ilman, mutta myyntieran kohdalla vain ilman. Hyvana asiana pidettiin ostotilauksen
nakymista reaaliajassa sivun vasemmassa laidassa (Kuva 6), mutta siina nakyvaa hintaa ilman
arvonlisaveroa pidettiin hammentavana asiana. Kun taas ostotilauslistalla ennen tilauksen la-
hettamista arvonlisavero nakyi eriteltyna loppusummineen. Kuljetusmaksun nakyminen vasta
ostotilauksen loppuvaiheilla (Kuva 7) aiheutti pienta artymys. Siina ilmoitettiin, etta paljonko
pitaisi viela tilata tuotteita ilmaiseen toimitukseen. Kuitenkin olisi parempi jos sekin nakyisi

reaaliaikaisessa ostotilaus-nakymassa.
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Suppio = Tuotest = Canl Senes

Ceni Senesi

Ceni Benesi
Puravin, tala
Apiila
Uutsla &
Madakalaran
Viniuajat Oy Tucleinfo Jakalja: ME Group
k Mimi ja pakkauskoks fhzhinte  Hintz/oulls ana
ﬂ Oddero! (8 1N000E 18, 7
i 750 ml Myyribera 2 slg, ALY
L VanAE 14,2 % & puloa 3
TILAA TUOTTEET
Rawinala Samenddd
Ddderad (5] 750 mi
1 kpd TI,00 €
T10,00€

Kuva 6: Tuotteen lisaaminen ostotilaukseen

Itse tilauksen tekeminen ei tuottanut vaikeuksia. Ennalta suunniteltu tuoteumpikujakaan ei
vaikeuttanut toimintaa, koska tilanteesta oli helppo palata edellisille sivuille tai aloittaa ti-

laaminen uudelleen etusivulta. Tuote oli helppo valita ja lisata tilauslistalle seka tilauksen

lahettaminen eteenpain oli tehty selkeaksi.

o » Tiaa tuottest

Ostotilaus

Toimitusosoite

Tuotteiden jakelu

Nimi Veroton summa
Masrs Yks. hinta Alennus % Alennus ALV % ALV masra Yhteensi

Kuva 7: Ostotilaus-sivu
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Kokonaisuudessaan liikkuminen jarjestelman sisalla on tehty helpoksi ja loogiseksi. Jokaiselta
sivulta oli mahdollisuus palata edelliselle sivulle. Myos sivun vasemmalla laidalla nakyvilla

olleet valinnat helpottivat lilkkkumista paljon. Yleisesti jarjestelman sisaltoon, ominaisuuksiin
ja visuaalisuuteen oltiin tyytyvaisia. Tuloksista ilmeni etta testaajien mielesta palvelun kayt-
tajana voi toimia kuka tahansa ravintolan tyontekija, jolla on mahdollisuus tehda tavarantila-

uksia.

Testaamisten jalkeisissa keskusteluissa eniten pohdintaa aiheutti tilanne, jolloin tilaamisen
joutuisi mahdollisesti keskeyttamaan, eika missaan ollut tallennusmahdollisuutta kesken toi-
minnan. Tahan vastauksena oli mahdollisuus poistua jarjestelmasta milloin vain, ja jatkamaan
tilausta seuraavan kerran siita mihin jai ilman erillisia tallentamisia. Tata ominaisuutta pidet-

tiin positiivisena asiana, koska useimmissa tilausjarjestelmissa tata mahdollisuutta ei ollut.

Lisatoimintoina kaivattiin mahdollisuutta laatia oma tyhja tilauspohja jonka voisi tulostaa pa-
perille, jolloin siihen voitaisiin merkita paivan aikana havaitut puutteet. Paperiprototypointi
1:n (2014) mukaan, "tdlloin olisi helpompaa loppuillasta naputella tilaus koneelle, koska
harvemmin konetta raahataan viinivarastossa mukana”. Yhtena vaihtoehtona esitettiin mah-
dollisuutta etusivun tai tuotesivun tuotteiden jarjestyksen muokkailulle oman mielen mukai-

sesti.

6  Yhteenveto ja johtopaatokset

Suppilo-tilausjarjestelma oli jo valmis apteekkikanavassa toimiva ohjelma ennen opinnayte-
tyon aloittamista. Jarjestelman ideana on keskittaa tavarantoimittajat ja maahantuojat yh-
den jarjestelman taakse, jolloin tilaaja saa useamman toimittajan tuotteita yhdella tilauksel-
la. Opinnaytetyon tarkoituksena oli kerata tietoa Suppilo-tilausjarjestelman soveltuvuudesta
HoReCa-markkinoille ostaja-asiakkaan nakokulmasta, ja tarjota mahdollisia kehitysideoita
jarjestelman kehittamista seka laajentamista ajatellen. Suppilon soveltuvuutta ei aiemmin

ole tutkittu HoReCa-sektorilla muuta kuin viinin maahantuojien nakokulmasta ja tarpeista.

Opinnaytetyon teoriaosuus koostui b-2-b-kaupankaynnista, alkoholilainsaadannosta seka kayt-
tajalahtoisyyden teorioista. Teoreettiseen viitekehykseen hankittiin materiaalia alojen kirjal-
lisuudesta seka julkaisuista. Apuna kaytettiin myos internetsivustoja esimerkiksi alkoholilain-

saadantoon tutustumisessa.

Tyon aineiston keruu tapahtui laadullisia tutkimusmenetelmia hyodyntaen. Koeasiakkuuden
havainnointi auttoi tutustumaan Suppilo-ohjelmaan mika entuudestaan ei ollut opinnaytetyon
tekijalle tuttu. Teemahaastattelu antoi tietoja jarjestelman kaytettavyydesta ja kayttajako-

kemuksesta apteekkimaailmassa seka miten sen toiminta tukee ostotoimintoja. Tassa vaihees-
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sa tiedettiin miten jarjestelma toimii kaytannossa ja millaisia kayttajakokemuksia silla on.
Taman jalkeen suoritettiin viisi paperiprototypointia think aloud-menetelman avulla, mitka
olivat soveltuvuuden tutkimisen ja kehityskohteiden havaitsemisen kannalta tyon tarkeimmas-
sa roolissa. Nailla menetelmilla kerattiin aineistoa kayttajalahtoisesti, jolloin tulokset perus-
tuivat kayttajilta saatuihin todellisiin tietoihin. Tama myos osallisti kayttajia Suppilon sovel-

tuvuuden tutkimiseen ja toiminnan kehittamiseen.

Teemahaastattelun perusteella todettiin, etta apteekkikanavan kaytossa jarjestelma on teho-
kas, helppokayttoinen, visuaalisuudeltaan yksinkertainen ja miellyttava kayttaa seka ominai-
suuksiltaan monipuolinen ja toimiva. Sinkkosen ym. (2009, 22) mukaan, verkkotuotteen kay-
tettavyys on hyva kun sen sisalto on helposti ynmarrettavaa ja luettavaa, se on ulkoasultaan
selkea seka toiminnot ovat helppokayttoisia. Tama tarkoittaa etta jarjestelman kayttajako-

kemus on myos hyvalla tasolla.

Yksistaan havainnoinnin ja teemahaastattelun tulokset eivat viela kerro jarjestelman soveltu-
vuudesta. Paperiprototypoinnin tulokset nostivat esiin HoReCa-alan ammattilaisten nakemyk-
sia jarjestelman toiminnoista ja kuinka hyvin se palvelisi ostotoimintaa talla hetkella. Tulok-
sien perusteella voitiin todeta etta, kokonaisuudessaan jarjestelmaan oltiin tyytyvaisia sen
toimintaidean, ominaisuuksien, yksinkertaisuuden ja helppokayttoisyyden ansiosta. Jarjestel-
man tehokkuutta oli vaikeampi testata, koska esimerkiksi nopeutta ei tutkimusmenetelmasta
johtuen voitu kokea. Kuitenkin kayton helppous Sinkkosen ym. (2009, 20) mukaan voidaan

laskea tehokkuudeksi.

Tyon tuloksena loytyneet kehityskohteet olivat relevantteja HoReCa-markkinoita ajatellen.
Tuoteinfon avautuminen omaan sivuun parantaisi tuotevertailujen tekemista ja selaamista
entisestaan. Sivuille toivottiin viela lisaa informaatiota hintojen, tavarantoimittajien varasto-
tilanteiden ja tuoteinfojen suhteen. Tavarantoimittajien reaaliaikaisen varastotilanteen na-
kyminen toisi selvyytta tuotteiden saatavuuteen. Ravintola-alalla ostoihin perustuviin vuo-
sialennuksiin jarjestelmassa ei kiinniteta huomioida, kun taas apteekkikanavassa sita pidettiin
hyvana asiana, jolloin erillisia vuosisopimuksia ei tarvitse tehda. Arvonlisaveron ja kuljetus-
maksujen nakyminen jo tilauksentekovaiheessa edesasuttaisi hinnoittelun selkeytta. Tulostet-
tavaa tyhjaa tilauspohjaa pidettiin toimeksiantajayrityksen puolelta arvokkaana ideana, koska
siihen ei aiemmin oltu kiinnitetty huomiota (Yhteyshenkilo 2014). Viimeisena ideana etusivun
tuotteiden jarjestyksen muokkaaminen mieleiseksi, nopeuttaisi haluttujen tuotteiden loyta-

mista esimerkiksi rutiiniostojen tekemisessa.

Jarjestelma mahdollistaa kilpailuttamaan eri tavarantoimittajia ja tekemaan tuotevertailua
kun tuotteita on jarjestelmassa riittavasti. Erilaisia tarjouksia ja kampanjoita hyodyntamalla

voidaan lisata yrityksen tuotevalikoimaa ja sita kautta kannattavuutta. Kertaluonteiset ja jat-
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kuvat tilaukset voidaan hoitaa vaivattomasti tilaushistoriaa hyvaksi kayttaen, kuitenkin lisaksi
toivottiin viela omaa muokattavaa ja tulostettavaa tilauspohjaa, jolloin tilaushistoriasta kai-
vettua pohjaa ei tarvitsisi enaa muokkailla. Ostoroolien suhteen jarjestelman kayttajana voi

toimia kuka tahansa jolla on mahdollista suorittaa tilaus.

Tyo onnistui tuloksien kannalta hyvin, johon myos toimeksiantajan puolelta oltiin tyytyvaisia.
Erityisesti kehitettavaa-osiossa ilmenneisiin kohtiin kiinnitettiin huomiota ja osa kehitta-
misideoista otettiin kasittelyyn heti tulosten esittelyn jalkeen. (Yhteyshenkilo 2014.) Voidaan
siis todeta, etta Suppilo-tilausjarjestelma soveltuu hyvin HoReCa-markkinoille ostajan nako-
kulmasta. Tyon tuotoksena olevien kehittamisideoiden avulla jarjestelmaa voitaisiin kehittaa
entisestaan. Hyysalo (2006, 22) mainitseekin, etta koekaytosta ja testauksesta havaittujen

pienten yksityiskohtien hiomisella saavutetaan lopulta hyva kaytettavyys.
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Liite 1: Suppilon-tilausjarjestelman aloitussivu

Medlakalenteri
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Liite 2: Suppilo -tilausjarjestelman koeasiakkuuslomake

Suppilen koeasiskkuuslomaks 22.11 2013

1. Mikt3 jarjestelman stusivy nayttaS =nnen sis3dn kijautumista?

2. Mitan sis33n kifjautuminen tapahtuu?

3. Millginen on etustveu loun sissan on Kifauduttu?

4. Miten myytavien tuctteiden selaile minen tapahtuu?

5. Mit=n tavarantoimittajizn selaile minzn tapahtuu?

6. Kuinka tuottest valitaan?

7. Kun tuottee=t on valitbu, miten tilzaminen tapahtuu®

8. Miht3 jarjesteiman kdyttSminan tuntuu?

9. Millainen kdytettavyys janjestelmIlla on?

10. Kuinka chjelman kiytt3a cpastetaan?

11. Jarjzstelman mahdoliis=t ongeimatilanteet s2 ki puuttest.

12. Muita gjatulksia?
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Liite 3: Suppilon kayttajan haastattelukysymykset.

1. Mika on toimenkuvanne?

2. Mihin kaytatte jarjestelmaa?

3. Kuinka usein kaytatte jarjestelmaa?

4, Kuinka hyvin jarjestelma palvelee kayttotarpeitanne?

5. Kertoisitko mielipiteenne jarjestelman visuaalisuudesta?

6. Millaisia tuntemuksia/ajatuksia jarjestelman kayttaminen teissa herattaa?

7. Kuinka tehokkaana (ajan kaytto) pidatte jarjestelmaa?

8. Kuinka helppokayttoinen jarjestelma on?

9. Kuinka hyodyllisena koette jarjestelman?

10. Mita mielta olette Suppilo-tilausjarjestelman ominaisuuksista?

11. Mita ominaisuuksia pidatte tarkeimpina?

12. Mita ominaisuuksia pidatte turhina?

13. Minkalaisia ongelmia olette kokeneet kayttamisen aikana?
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Liite 4: Kuvakaappausesimerkki A4 paperilla
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