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Opinnaytetyoni tutkimus pohjautui Jonos-sovelluksen ensimmaiseen testauk-
seen. Jonos on web-pohjainen sovellus, joka toimii QR-koodin tai verkkosivun
kautta. Sovelluksen avulla kayttajat pystyvat tilaamaan juomansa suoraan poy-
taan tai noudettavaksi ilman baaritiskille menemista.

Kehitimme sovellusta Cafe Kuluman kanssa ja teimme kattavaa validointia ja
markkinatutkimusta ympari vuoden. Kavimme keskusteluja kuluttajien ja ravinto-
loiden kanssa. Huomasimme yhtenaisyyksia johtopaatoksissa, etta sovelluksella
on kaupallinen potentiaali ratkaista jonotuksia ja tilausten vastaanottoa baa-
reissa, yokerhoissa ja festivaaleilla.

Palvelun kehittamiseksi toteutimme vield sovelluksen testauksen Kuluman
kanssa. Tassa testauksessa hyodynsimme kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia eli
haastattelemalla koekayttdjia ja hydodyntamalla kyselytyokalua. Talla toimintata-
valla varmistimme, etta saimme dokumentoitua ja tallennettua tutkimuksen tulok-
set. Talla datalla saimme kehitettya sovellusta paremmaksi ja paransimme kayt-
tajakokemusta.

Taman tuloksena huomasimme, etta ravintola-alalla on tarvetta tallaiselle sovel-
lukselle. Jatkokehityksessa on keskityttava sovelluksen personointiin ja laajem-
paan kayttajatestaukseen, jotta sovellus pystyy palvelemaan asiakkaitamme pa-
remmin.
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This thesis is about developing new products into the restaurant industry, which
is called Jonos. This software aims to help restaurants customers order drinks
without waiting in line or at the bar counter. Customers order through our appli-
cation from the restaurant’s menu, which is added to the software.

This application aims to help bars with ordering, especially in the rush hours when
many people are ordering at the same time. Customers order beverages on their
own tables, which will help bartenders to take orders in and serve all customers
more efficiently.

We have developed a minimal product (MVP) for about a year which is now ready
for testing in the markets. Peetu Nuottajarvi has coded the software, and | have
been responsible for sales and customer service.

In this test we will use quality research methods such as having beta testers
group, and they are filling in the Forms questionnaire. Which focuses on software
usability and is it a viable solution for customers.
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1 JOHDANTO

Techstars Startup Weekend -tapahtumassa maaliskuussa 2023 kehitettiin ja esi-
teltiin Jonos-sovellus. Se pyrkii ratkaisemaan baarien ja yokerhojen tilausten te-
kemisen ja vastaanottamisen haasteet. Ennen tapahtumaa Jonos idean kehittaja
Peetu Nuottajarvi oli tunnistanut, etta tilausten tekeminen ja vastaanottaminen
voisi olla huomattavasti sujuvampaa. Hanen nakemyksensa mukaan ongelman
voisi ratkaista sovelluksella, jonka avulla asiakkaat voivat tilata juomia helposti ja

nopeasti omalla alypuhelimella.

Alustavan validoinnin aikana havaittiin, etta juomien tilaaminen kestaa usein odo-
tettua kauemmin. Kun baareissa ja yokerhoissa on paljon asiakkaita, jonotusajat
voivat venya pitkiksi. Haastattelimme naiden yritysten asiakkaita Forms-kyselylla,
johon vastasi 50 henkilda. Kyselyssa keskityimme erityisesti asiakkaiden koke-
muksiin jonotusajoista ja tilausprosessin sujuvuudesta. Forms-kyselyn perus-
teella ilmeni, ettd monet asiakkaat kokivat jonotusajat ja tilaamiseen kuluvan ajan

merkittavana ongelmana.

Kun julkaisimme sovelluksen vuonna 2024 marraskuussa Cafe Kulumaan, aloi-
timme sen ensimmaisen testauksen suunnittelun ja toteutimme testin vuonna
2025 tammikuun 3 viikolla.

1.1 Tutkimuksen tausta

Mobiilisovellusten maara on kasvanut tasaisesti vuodesta 2017 alkaen vuoteen
2024, ja niiden kautta kulutettu rahamaara on noussut merkittavasti. Data.ai en-
nustaa, ettd vuoteen 2030 mennessa sovellusten kautta tapahtuva rahaliikenne
voi nousta jopa 288 miljardiin Yhdysvaltain dollariin. (Data.ai 2023, 4.) Tama ko-
rostaa, etta sovellusmarkkinat ovat vahvassa kasvussa. Mobiilisovellusten mer-
kitys ei rajoitu vain arjen helpottamiseen, vaan niiden rooli on keskeinen myds

taloudellisessa kehityksessa. Vuonna 2023 yli 78 % maailman yli kymmenen



vuotta tayttaneesta vaestosta omistaa matkapuhelimen, mika osoittaa mobiililait-

teiden laajan levinneisyyden. (ITU 2023.)

Itsepalveluteknologiat, QR-koodit ja mobiilisovellukset muuttavat vahittaiskaupan
toimintamalleja. Nama innovaatiot lisaavat kuluttajien hallintaa ostokokemuk-
sesta ja tehostavat yritysten toimintaa. Samalla ne voivat vahentaa perinteisen
tyontekijavoiman tarvetta, silla jopa 50 % kuluttajapalveluiden tyopaikoista voi tu-

levaisuudessa automatisoitua. (World Economic Forum 2018, 5.)

Jonos sovelluksen voi nahda myos verkkokauppana, koska se sisaltaa ravintolan
juomamenuun ja maksaminen tapahtuu suoraan verkkosivulla. Kotimaisen verk-
kokaupan osuus kaupan markkinassa on kasvanut koronan takia vuoteen 2021
asti, erityisesti vanhemmassa vaestéssa (Kurjenoja 21.3.2022). Kuitenkin kasvu
jatkui vuonna 2024 edellisen vuoden ensimmaiseen puoliskoon verrattuna. Verk-
komaksujen lukumaara on kasvanut 14 % ja euromaarainen arvo 12 % eli verk-
komaksuissa paastiin yli 1,3 miljardiin euroon vuoden 2023 ja 2024 valilla, kun

verrataan molempien vuosien ensimmaista puoliskoa (Suomen Pankki, 2024).

Kaupan liiton tutkimus vahvistaa, etta paivittaistavaroiden verkkokaupan kasvu
kiihtyi koronapandemian aikana, ja markkinoille tuli uusia toimijoita, jotka kiristivat
kilpailua ja tehostivat toimintaa. Raportin mukaan fyysisen kaupan ja verkkokau-
pan valinen ero hamartyy, ja ruoan verkkokauppa alkaa lahestya ravintoloiden
nouto- ja kuljetuspalveluita, mika osoittaa digitaalisten palveluiden yha kasvavan

merkityksen kuluttajakokemuksessa. (Kurjenoja, 2021.)

Uudet aikaisemmin mainitut palvelut antavat kuluttajille enemman hallintaa osto-
prosessista ja tarjoavat samalla yrityksille kustannustehokkuutta. Esimerkiksi yri-
tykset, kuten Coca-Cola, L'Oréal ja Procter & Gamble, suunnittelevat siirtymista
perinteisista viivakoodeista QR-koodeihin vuoteen 2027 mennessa, mika voi te-
hostaa myyntia ja asiakasvuorovaikutusta tarjoamalla enemman tuotetietoa ja di-
gitaalisia kokemuksia (Bousquette 2024). Aloitetta kutsutaan nimella Sunrise,
joka tahtaa integroimaan GR-koodit kassajarjestelmiin ja varastonhallintaan vuo-
teen 2027 mennessa (GS1 2024).



Teknologian kehitys on vaikuttanut kuluttajien ostokayttaytymiseen huomatta-
vasti. Asiakkaat voivat ratkaista yksinkertaisia ongelmia itsenaisesti, kuten itse-
palvelukassoilla ja mobiilisovelluksilla (Pantano & Timmermans 2014, 102).
Tama voi lisata asiakastyytyvaisyytta ja vapauttaa resursseja monimutkaisempiin
tehtaviin. Hyva asiakaskokemus digitaalisissa palveluissa perustuu erityisesti te-
hokkuuteen, kaytettavyyteen ja nopeuteen, jotka ovat keskiossa kuluttajien tyyty-
vaisyydessa ja palvelun sujuvuudessa (Grewal, Noble, Roggeveen & Nordfalt
2020, 97-113).

Teknologian kehittyminen on mahdollistanut kuluttajia tekemaan ostopaatok-
sensa esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. Verkkokaupan ja kivijalkaliikkeen yh-
distelma on tuonut kuluttajille enemman joustavuutta. He voivat etsia ja vertailla
tuotteita verkkokaupassa, kayda sovittamassa niita myymalassa ja tehda lopulli-
sen ostopaatoksen taman perusteella. Tama kehitys on auttanut kuluttajia teke-
maan aiempaa tietoisempia ja harkitumpia valintoja. (Lemon & Verhoef 2016, 69.)
Columbia Business Schoolin vuonna 2013 tehdyn tutkimuksen mukaan 21 % ku-
luttajista kayttaa mobiililaitteita fyysisissa myymaldissa hintavertailuun ja lisatie-
tojen hakemiseen, mika on muuttanut vahittdiskaupan kilpailuasetelmaa (Colum-
bia Business School 2013, 1).

Kuluttajien ostopaatosprosessi voidaan nahda kolmessa vaiheessa: Ensimmai-
sena tunnistetaan tarve, jota seuraa ostoprosessi ja lopuksi tuotteen kaytto ja
palaute. Jokaisessa naista vaiheista kuluttajat kohtaavat erilaisia kosketuspis-
teita, jotka vaikuttavat heidan kokemukseensa ja tyytyvaisyyteensa tuotteesta tai

palvelusta. (Lemon ym. 2016, 96.)

Pop-up-kauppojen ja asiakaspolun kartoittaminen on lisaantynyt vahittaiskau-
poissa, mutta niitd on tutkittu vain vahan akateemisessa kirjallisuudessa. Asia-
kaspolku sisaltaa vuorovaikutuspisteet ennen ostamista, ostamisen aikana ja sen
jalkeen. Yrityksilla on mahdollisuus hyddyntaa naita vaiheita kehittaessaan asia-
kastyytyvaisyytta. Asiakaspolkua voidaan havainnoida myos prosessina, jossa
yritys kartoittaa asiakkaidensa kokemukset ja kosketuspisteet vuorovaikutustilan-
teissa. Tahan vaikuttaa myos ennen ja jalkeen tapahtuvat kosketuspisteet. (Rud-
kowski, Heney, Yu, & Gunn, 2020, 5.)



Tyonkuvien ja osaamisvaatimusten muutos on seurausta teknologian kehittymi-
sesta. Yritysten toimintojen tietokoneistuminen on korvannut tyontekijoita kogni-
tiivisista ja rutiinimaisuutta vaativista tehtavista, mutta samalla avustanut tyonte-
kijoita suoriutumaan tehtavista paremmin ja tehokkaammin. Erityisesti tehtavissa,
jotka vaativat ongelmanratkaisua ja monimutkaista viestintaa. Taman muutoksen
seurauksena tyomarkkinoilla arvostetaan yha analyyttisia taitoja ja korkeaa kou-
lutustasoa. (Autor, Levy & Murnane 2003, s. 5—6.) Nykypaivana palvelun laatu
perustuu seka toiminnalliseen laatuun etta tekniseen suorituskykyyn. Koska au-
tomatisoimalla tyotehtavia voidaan tehostaa palveluprosesseja, on asiakaskoh-
taamisten ja viestinnan merkitys kasvanut suuremmaksi. Voidaan todeta, etta
teknologia on muokannut tydelaman vaatimuksia, joissa asiakaslahtoisten taito-
jen ja sopeutumiskyvyn merkitys on kasvanut kehittyvassa digitaalisessa ympa-

ristdssa. (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, s. 42.)

Vaikka Jonos-sovellus on verkkosivu, eika ladattava sovellus, tarjoaa se mobii-
lisovelluksia muistuttavaa asiakaskokemusta. Mobiilisovellukset tekevat yrityk-
sista kannattavampia lisaamalla asiakasuskollisuutta ja ostotiheyttd (Londofio-
Giraldo, Lépez-Ramirez & Vargas-Piedrahita, 2024, s. 2). Restaurant Techno-
logy News toteutti tutkimuksen, jossa verrattiin vuosien 2020-2021 valilla nettisi-
vujen ja mobiilisovelluksilla tehtyja tilauksia. Analysoidessaan 4,5 miljoonaa ti-
lausta he havaitsivat, etta ravintola-asiakkaat, jotka kayttivat ruoan tilaamiseen
mobiilisovelluksia, tekivat 30—40 % enemman tilauksia kuin ravintoloiden verkko-
tilaussivujen kautta. (Dias, 2021.) Mobiilisovellukset vahvistavat kannattavuutta,
koska ne rakentavat pitkaaikaisia asiakassuhteita. Lisaksi ne tarjoavat uusia ta-
poja kasvattaa asiakaskokemuksen arvoa, esimerkiksi tarjousten ja kanta-asia-
kasohjelmien avulla. (Bryj, 2022.) Jonos voi tulevaisuudessa laajentua mobiiliso-

velukseksi, jolloin kaupallinen potentiaali kasvaa entisestaan.

Tutkimuksen mukaan mobiilisovellusten kaytto parantaa asiakasuskollisuutta eri-
tyisesti silloin, kun sovellukset tarjoavat selkean kayttoliittyman, yksilollisia tar-
jouksia ja helpon paasyn tietoihin (Bahtar, 2018, s. 639-646). Sovellusten kanta-



asiakasohjelma ja henkilokohtaiset tarjoukset auttavat asiakkaita tuntemaan it-
sensa arvostetuiksi, mika kasvattaa sitoutumista brandiin (Gani & Maung, 2020,
s. 3).

1.2 Opinnaytetyon rajaus ja tavoite

Opinnaytetydssani tutkimuskysymyksena on, etta onko Jonos sovelluksella kau-
pallista potentiaalia. Olen rajannut opinnaytetyoni sovelluksen ensimmaiseen
testiin koekayttgjilla. Aineiston keraamiseen kaytan koekayttajien haastatteluita
ja testista saatujen kyselylomakkeiden tulosten analysointia. Tassa opinnayt-
teessa ei perehdyta syvallisemmin tekniseen toteutukseen, vaan enemman kayt-

tajakokemukseen sovelluksesta.
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2 TUTKIMUSMENETELMAT

2.1 Tutkimusmenetelmien valinta ja niiden perustelut

Aineiston hankintamenetelmana kaytettiin ryhmahaastattelua, Forms-kyselyita ja
havainnointia. Laadullinen tutkimus on tehokas menetelma, kun tavoitteena on
erityisesti ymmartaa kayttajien kokemuksia ja nakemyksia palvelun kaytettavyy-
desta. (Eskola & Suoranta 1998, 15.) Nama menetelmat ovat erityisen tehokkaita
Jonos-sovelluksen kehittamisessa, silla asiakaskokemusten ja mielipiteiden ke-
raaminen on keskeista palvelun onnistumiselle. Markkinoille tullessaan sovelluk-
sen on oltava helppokayttdinen ja miellyttava, jotta asiakaskokemus pysyy kor-
keatasoisena ja kayttajamaarat kasvavat. Kaytettavyyden kolme keskeista peri-
aatetta ovat opittavuus, tehokkuus ja muistettavuus. Mikali sovellus ei tayta naita
periaatteita, kayttajat saattavat hylata sen nopeasti ja siirtya vaihtoehtoisiin pal-
veluihin. Kvalitatiivisten tutkimusmenetelmien kaytto ja kaytettavyyden optimointi
ovat tekijoita, jotka ovat olennaisia sovelluksen kehitysprosessissa. (Nielsen
1993, 26.)

Yrityksen kannalta on tarkeaa, etta asiakkaat kayttavat sovellusta aktiivisesti
myos yrityksen liiketiloissa. Tama vahvistaa asiakaskokemusta ja lisaa asiakas-
sitoutumista. Kvalitatiiviset tutkimusmenetelmat mahdollistavat iteratiivisen kehi-
tysprosessin, jossa kayttajapalautetta hyodynnetaan jatkuvasti tuotteiden ja pal-
veluiden kehittdmiseen ennen niiden laajempaa lanseerausta markkinoille. (Leh-
tonen ym. 2015, 35.) Digitaalisissa ratkaisuissa iteratiivinen kehitys on erityisen
tarkeaa, silla kayttajakokemuksen parantaminen edellyttaa palautteen hyddynta-
mista ja jatkuvaa testausta. Ketterat kehitysmenetelmat mahdollistavat yrityksia
nopeuttamaan innovaatioiden kayttdéonottoa ja vastaamaan paremmin asiakkai-
den tarpeisiin. Tallainen lahestymistapa lisaa tuotteen luotettavuutta ja varmistaa,
etta asiakkaiden odotuksiin ja liiketoimintaymparistoihin vastataan mahdollisim-
man hyvin. (Poppendieck & Poppendieck 2003, 48-51.)
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2.2 Aineistonkeruumenetelmat

Aineistonkeruumenetelmina kaytamme osallistuvaa havainnointia ja ryhmahaas-
tatteluja. Osallistuvalla havainnoinnilla tarkoitetaan sita, etta tutkija osallistuu ta-
valla tai toisella tutkimansa yhteison toimintaan. (Eskola & Suoranta 1998, osal-
listuva havainnointi.) Tama mahdollistaa syvallisen ymmarryksen siita, miten
kayttajat ovat vuorovaikutuksessa sovelluksen kanssa aidossa kayttoymparis-
tossa. Lisaksi havainnointi antaa tutkijalle mahdollisuuden huomata sellaisia
kayttaytymismalleja ja ongelmakohtia, mita kayttajat eivat valttamatta itse tie-
dosta tai osaa tuoda esille haastatteluissa. Havainnointi on erityisen soveltuva
menetelma, kun tutkittavat eivat valttamatta itse tiedosta tutkimuksen kannalta
merkityksellisia asioita tai osaa kuvailla niita sanallisesti. (Eskola & Suoranto

1998, osallistuva havainnointi.)

Tutkimuksen aineistonkeraamisen tukena kaytetaan Forms-kyselya, jonka tutki-
mukseen osallistuvat tayttavat. He tayttavat kyselylomakkeen vaiheittain, jotta
saamme laadukasta palautetta sovelluksen nykytilasta ja kehitystarpeista. Kyse-
lyiden ohella havainnointi toimii taydentavana menetelmana, joka auttaa tarken-
tamaan tiedon ja vahvistamaan sen oikeellisuuden. Laadullisessa tutkimuksessa
korostetaan tutkittavan ilmion syvallistda ymmarrysta ja nakemysten tuomista
esille. (Eskola & Suoranta 1998, osallistuva havainnointi.) Kun tutkimuksessa yh-
distyy laadullinen ja maarallinen aineisto, kutsutaan sita menetelmatriangulaati-
oksi. Nain lisataan tutkimuksen luotettavuutta ja varmistetaan, etta kayttajakoke-

mus tulee huomioiduksi monipuolisesti. (KvaliMOTV 2024.)

Ryhmahaastattelulla tarkoitetaan haastattelua, jossa on samaan aikaan paikalla
useampi haastateltava ja haastattelija. Tavoitteena tallaisissa haastatteluissa on
keskustella tutkijan maarittdmista aiheista ja teemoista. (Eskola & Suoranta 1998,
ryhmahaastattelu.) Tassa tutkimuksessa haastattelujen paateemana on sovelluk-
sen kayttajakokemus. Ryhmahaastattelujen etuna on, etta osallistujat voivat in-
spiroitua toistensa ajatuksista ja nakokulmista. Havainnointi taydentaa haastatte-
lujen antamaan tietoa tilanteista, joissa haastateltavien puheet ja heidan todelli-
set toimintatapansa eivat taysin vastaa toisiaan. (Eskola & Suoranta 1998, ryh-

mahaastattelu.)
12



13



3. TESTIYRITYKSEN ESITTELY JA TUOTTEEN ESITTELY

3.1 Cafe Kuluman toimiala ja profiili

Yhteisty0 yritykseksi valitsimme Cafe Kuluman Oulusta. Se on vuonna 2004 pe-
rustettu anniskeluravintola, joka on baarityyppinen. Barvalue Oy-niminen yritys

omistaa kyseisen yrityksen.

Yrityksen sijainti on Oulun ydinkeskustassa, kavelykadun keskipisteen ja kaup-
patorin valissa. Ravintolan aukioloajat ovat klo 11.00-3.00 arkipaivisin ja 11.00—
4.00 viikonloppuisin. Ravintolassa on mahdollista palvella 90 asiakasta samanai-
kaisesti ja kesaaikana terassi on kaytdssa, missa on 90 asiakaspaikkaa. Se tyol-
listdd 3 osa-aikaista ja 4 taysipaivasta tyontekijaa. Cafe Kuluman liikevaihto on
500 000—1 miljoonan luokkaa. Hintaluokaltaan se on sijoittunut kilpailijoihin ver-

rattuna 20 % korkeampaan.

Cafe Kuluma yhdistetdan usein cocktail-baariksi, vaikka myynti jakautuu eri juo-
matyyppien valilla hyvinkin tasaisesti. Yritys kuvailee itsensa tarkoituksella sa-
nalla baari valttaakseen lokeroitumista tuotteen perusteella. Alkoholijuomat ovat
merkittavin osa kokonaismyyntia, josta muodostuu lahes 90 % myynnista. Kun
tarkastellaan tuoteryhmittain jakautuvaa myyntia, jakautuu se karkeasti seuraa-
vasti: Vakeva alkoholi 35 % (sisaltden juomasekoitukset kokonaisuudessaan),
Oluet 30 %, viinit 15 %, siiderit ja lonkerot 10 % seka alkoholittomat juomat 10 %.
Erilaiset sesongit tekevat sen, etta tuoteryhnmamyynnit vaihtelevat vuoden aikana

keskenaan.

Kellonajalla ja viikonpaivalla on vaikutusta, jolloin asiakassegmentit erottuvat hy-
vin selkeasti. Aamupaivan asiakasvirta muodostuu paasaantoisesti vanhem-
masta ikaryhmasta. Viikonloppuillat asiakkaat ovat paasaantoisesti alle 30-vuoti-
aita. Asiakkaista 10 % on yli 50-vuotiaita, 65 % on ialtdan 18—-30-vuotiaita, 25 %

30-50-vuotiaita. Naisia on hieman yli 60 % kaikista asiakkaista. Miesten osuus
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kasvaa selkeasti suhteessa asiakkaiden ikaan. Yli 50-vuotiaista asiakkaista mie-

hia on lahes 70 %.

Cafe Kuluman asiakkaiden seurueet jakautuvat seuraavasti: noin 20 % tulee ra-
vintolaan yksinaan ja 35 % kahden hengen seurueessa. Yli neljan hengen seu-
rueita on alle 10 % kaikista asiakkaista. Asiakkaiden koulutustasoa ja ammatti-
taustoja ei ole tutkittu jarjestelmallisesti, mutta perjantait ja lauantait poisluettuna
MaRa-alalla tyoskentelevat muodostavat hieman vajaan 20 % kokonaismyyn-
nista, vaikka ravintola ei strategisesti siihen pyri, eika siten markkinoi tai mainosta
ns. kollega-alennuksia. Tilasto on saatu kassajarjestelmasta juuri kyseisen in-
dustrial discount -hintatason myynneista. Yritysasiakkaat ovat edelleen yksi tar-
kea asiakassegmentti, vaikka se onkin nykypaivana enaa murto-osa ravintolan
alkuajoista. Hintataso rajaa asiakaskunnan selkeasti hieman paremmin toimeen-
tuleviin. Vastapaata sijaitseva ydkerho jarjestaa suurimman osan Oulun yliopis-
ton ja Oulun ammattikorkeakoulun opiskelijatapahtumista, joka selkeasti vaikut-

taa myos Cafe Kuluman asiakaskuntaan.

Sen asiakasstrategia nojaa talla hetkella rauhallisempien arkipaivien kehittami-
seen ja ruuhkatuntien keskiostoksen voimakkaaseen nousuun. Tavoite on nostaa
40 % kello 11.00-16.00 kayvien asiakkaiden maaraa ja viikonloppuiltojen seka
sunnuntai- ja maanantai-iltojen keskiostosta 20 % verrattuna kahden vuoden ta-
kaiseen. Huomioitavaa on, etta ravintolan sunnuntai- ja maanantai-iltojen asia-
kasmaara on kiitettavalla tasolla, mutta alennusten takia myyntikate on kyseisina
iltoina muita aikoja huonompi. Viikonloppuna tavoite on jo hyvin lahella. Se on
saavutettu kehittamalla tarkeimmalle asiakassegmentille suunnattuja tuotteita ja

palveluprosesseja paremmaksi.

Asiakkuuksien johtamisen ja hallinnan lahtékohta on asiakasymmarrys. Kasvat-
taakseen asiakaskuntaansa on yrityksen segmentoitavansa asiakasryhmansa
(nykyiset, uudet/tulevat) ja asettaa jokaiselle ryhmalle selkea tavoite, esimerkiksi
kuinka monta uutta asiakasta kustakin segmentista halutaan hankkia. Tavoittei-
den asettamisen jalkeen kehitetdan varsinainen asiakasstrategia, eli mietitdan
tavat, joilla nostetaan nykyisten asiakkaiden keskioston maaraa ja hankitaan uu-
sia asiakkaita. (Bergstrom & Leppanen 2015, 360).
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Asiakaskannan kehittamisen kannalta on tarkeaa tiedostaa, etta markkinointi on
investointi yrityksen tulevaisuuden liiketoiminnan jatkumiseen eika kustannus
(Bergstrom & Leppanen 2015, 263). Bergstrom & Leppanen (2015, 263) koros-
tavat, etta markkinointiin ja viestintaan kannattaa panostaa erityisesti silloin kun
yrityksella menee huonommin. Nain yritykselle saadaan lisaa tuloja ja myyntia
silloin kun niita eniten kaivataan. Mainonta markkinoinnin lisaksi on myds sijoitus
tulevaisuuteen. Mainontaan suunnattujen investointien onnistumista voidaan mi-

tata esimerkiksi jalki- ja ennakkotestauksilla (Bergstrom & Leppanen 2015, 314).

Yritys on koko toiminta-aikansa ajan tiedostanut asiakassegmenttinsa. Se on
myds vuosien aikana muuttunut erilaiseksi. Osa muutoksista on ollut vaistamat-
tomia, koska kulutustottumukset ja aika ovat muuttuneet. Osa muutoksista on
ollut yrityksen suunnittelemia. Viimeisen kahden vuoden aikana on segmentteja
tarkennettu ja otettu eri segmenttien sisalla olevat persoonat paremmin huomi-

oon.
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4 TUOTTEEN TESTAAMINEN

4.1 UX:n maaritelma ja miksi se on tarkea?

Kayttajakokemus (User experience, UX) viittaa kayttajan vuorovaikutukseen pal-
velun tai tuotteen kanssa. Kokemukseen sisaltyvat kayttajan fyysiset ja psykolo-
giset reaktiot, tunteet, uskomukset, mieltymykset, havainnot ja saavutukset, jotka
muodostuvat ennen kayttdéa, kaytdon aikana ja sen jalkeen. (Roto ym. 2011, 8.)
Kayttajakokemus on seurausta jarjestelman suorituskyvysta, vuorovaikutuksen
toimivuudesta seka kayttajan omista taustatekijoista, kuten aiemmista asenteista,
kokemuksista ja taidoista (ISO 9241-210 2019, 3.10). Kayttajakokemuksen arvi-
ointi on tarkea osa tuotteen kehittamista. Tutkimukset korostavat, etta erityisesti
UX-suunnittelun alkuvaiheet, kuten kayttdympariston ja kayttajavaatimusten
maarittely, ovat ratkaisevan tarkeitd onnistuneen kayttajakokemuksen kannalta.
(Law ym. 2009, 719.)

Hyva kayttajakokemus ja kaytettavyys ovat avaintekijoitd menestyville jarjestel-
mille ja tuotteille. Naiden saavuttamiseksi on vakiintunut kayttajakeskeinen suun-
nittelu (User-Centered Design, UCD). Tata ohjaa nelja keskeista toimintaa: kayt-
toympariston ymmartaminen, kayttajavaatimusten maarittely, suunnitteluratkai-

sujen tuottaminen ja suunnittelun arvioiminen. (ISO 9241-210 2019, 5.)

Kaytettavyydella tarkoitetaan, etta interaktiiviset jarjestelmat ovat kayttajan nako-
kulmasta miellyttavia, helppoja oppia ja tehokkaita. Jarjestelmat vastaavat kayt-
tajien tarpeisiin, kun niiden kayttd on huolella suunniteltu. Hyvin kaytettavat jar-
jestelmat ovat sovelluksia, joita ihmiset voivat hyddyntaa opiskelussa, tdissa ja
paivittaisessa elamassa. Kaytettavyyden osa-alueet jaetaan kuuteen kategori-
aan: tehokkuus, tuottavuus, kayttoturvallisuus, hyodyllisyys, opittavuus ja muis-
tettavuus. (Nielsen, 1993, s. 26.)
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Tehokkuus on kaytettavyyden keskeinen tavoite. Se kertoo, kuinka hyvin jarjes-
telma suorittaa suunnitellut tehtavansa. Kayttaja pystyy toteuttamaan tehtavia,

joihin tuote on tarkoitettu ilman merkittavia virheita. (Nielsen, 1993, s. 29.)

Tuottavuudella tarkoitetaan sita, kuinka hyvin jarjestelma tukee kayttajaa eri toi-
minnoissaan. Tuottavuuden mittareina voidaan kayttaa esimerkiksi kayttajan vai-
vannakoa, ajankayttoa ja tarvittavia resursseja jarjestelman kaytossa. (ISO 9241-
11:1998, 5.)

Kayttéturvallisuus on keskeinen osa kaytettavyyden arvioinnissa. Se tarkoittaa,
kuinka turvallista jarjestelman kaytté on. Jarjestelman tulisi tukea turvallisia toi-
mintoja ja estaa toimintoja, jotka voivat aiheuttaa vaaratilanteita. Hyvia esimerk-
keja ovat ydinvoimalat ja laaketieteelliset valineet, kuten rontgenlaitteet. (Preece,
Rogers & Sharp 2015, 14-15.)

Hyddyllisyys on keskeinen mittari, kun arvioidaan jarjestelman kaytettavyytta. Se
kuvaa, kuinka hyvin jarjestelma tukee kayttajan haluamia toimintoja ja tavoitteita.
(Preece, Rogers & Sharp 2019, 16.) Jarjestelman kayton on tuotettava kayttajalle

arvoa eli hyotya.

Opittavuus tarkoittaa sita, kuinka nopeasti kayttajan on mahdollista oppia kaytta-
maan jarjestelmaa. Ihmiset haluavat oppia kayttamaan jarjestelmia, joita he voi-
vat kayttaa nopeasti ja vaivattomasti. Ihmiset ovat kuitenkin valmiita oppimaan
jarjestelmia, jotka ovat monimutkaisia, mutta niissa on monipuoliset toiminnot.
(Preece, Rogers & Sharp 2019, 16-17.)

Muistettavuus tarkoittaa sita, kuinka helppo kayttajien on muistaa, miten jarjes-
telmaa kaytetaan pitkienkin kayttovalien jalkeen. Kayttajille voidaan tarjota heita
tukevia ominaisuuksia, kuten esimerkiksi selkeitd komentonimia, valikkovaihto-
ehtoja ja kayttoyhteyteen liittyvia ikoneja, jotka auttavat muistamaan toimintojen
jarjestyksen. (Preece, Rogers & Sharp 2019, 17.)
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4.2 Mitka ovat testauksen eri vaiheet?

Testausprosessiin kuuluu seuraavat vaiheet: Valmistautuminen testaukseen,
esittaytyminen testaajille testissa, testin suorittaminen ja testin tulosten purku.
(Nielsen 1993,187.)

Aloitusvaihe on ensimmainen sovelluksen testauksen vaihe, ja siihen sisaltyy
pyynto aloittaa projekti esimerkiksi yhteistyoyrityksen kanssa. Tama vaihe alkaa
yleensa ennen kehitysvaiheen kaynnistamista. Aloitusvaihe katsotaan paatty-

neeksi, kun testauksen suunnittelukokous on aikataulutettu. (Centercode 2024.)

Testauksen toinen vaihe on suunnitteluvaihe, joka alkaa yleensa 4—8 viikkoa en-
nen testauksen kaynnistamista. Tassa vaiheessa kootaan sidosryhmat yhteen,
ja maaritellaan testauksen kohteet, vastuut seka aikataulu. Suunnitelman laati-
misen tulisi olla tehokasta, ja siihen kaytetty aika on yleensa 3-5 paivaa. Strate-
gian optimoiminen ja hyvaksynnan saaminen kestaa noin 2 viikkoa. (Centercode
2024.)

Suunnitteluvaiheen jalkeen seuraa projektin valmistautumisvaihe, joka kestaa
yleensa 2—4 viikkoa ennen testauksen alkamista. Tassa vaiheessa tiimi viimeis-
telee testisuunnitelman, rekrytoi koekayttajat seka kokoaa tarvittavat dokumentit
ja resurssit. Valmistautuminen paattyy, kun kaikki on valmiina testin aloittamista
varten. (Centercode 2024.)

Testausvaihe alkaa, kun testaajat ryhtyvat kayttamaan ohjelmistoa. Tama vaihe
kestda yleensa 3—-12 viikkoa. Testaajat suorittavat testisuunnitelman mukaisia
tehtavia, raportoivat palautteensa ja ilmoittavat havaitsemistaan ongelmista. Ke-
hitystiimi seuraa palautetta, pitaa saanndllisesti yhteytta testaaijiin ja priorisoi ra-
portoidut ongelmat. Tiimi myos vastaa kysymyksiin ja kasittelee mahdollisia huo-

lenaiheita, joita testaajille voi nousta testauksen aikana. (Centercode 2024.)

Paatosvaihe on testausprosessin viimeinen vaihe, joka alkaa, kun testaustavoit-
teet on saavutettu ja ohjelmisto on valmis julkaistavaksi. Tassa vaiheessa tiimi

arvioi koekayttajien testauksen kokonaisonnistumisen, tunnistaa opitut asiat ja
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dokumentoi prosessin tulevaa kayttdéa varten. Testaajia kiitetdan ja heille tarjo-
taan kannustimia, kuten alennuksia tai lahjakortteja. Tiimi viimeistelee julkaisu-
tiedotteet, joissa se korostaa ratkaistuja ongelmia ja uusia ominaisuuksia.

Paatdsvaihe paattyy, kun ohjelmisto virallisesti julkaistaan. (Centercode 2024.)

(Centercode 2024)

4.3 Testaus koekayttajilla

Mobiilikayttokokemus mobiilikayttosovelluksen testauksella, eli UX-testauksella,
tarkoitetaan mobiilisovellusten arvioimista ja tutkimusta, jotta nahdaan, voivatko
ihmiset kayttaa niitd tehokkaasti ja saavuttaa niilla haluamansa tavoitteet. On
hyva muistaa, etta kaytettavyystestauksessa testataan sovellusta eika sen kayt-
tajaa. (Konstantin 2020.)

Jonoksen testikayttajat ovat sovelluksen kohderyhmaa edustavia henkiloita. He
ovat koekayttgjia, joiden vuorovaikutusta sovelluksessa tutkitaan. Muita osapuo-
lia ovat esimerkiksi fasilitaattorit (UX-asiantuntija), joka ohjaa testeja, seka muut
sidosryhmat, kuten kehittajat, yhteistyohenkildt ja yhteistydyrityksen omat tilat.
(Konstantin 2020.)

Mobiilisovelluksen testaus kannattaa toteuttaa silloin, kun sovellus on viela kehi-
tysvaiheessa. Tama on erinomainen tapa saada kustannustehokkaasti dataa lop-
pukayttajilta, silla tama saastaa aikaa ja rahaa, koska se on edullinen tapa toteut-
taa tuotekehitysta ja palautteen saaminen on valitonta. Palautteen avulla pysty-
tdan tunnistamaan mahdolliset puutteet, eika tarvitse nojautua omaan kokemuk-
seen. (Konstantin 2020.)

Mobiilisovelluksen testauksessa voidaan tutkia maarallisia ja laadullisia tekijoita.
Maarallisia tekijdiden mittaaminen voi olla esimerkiksi, kuinka kauan koekaytta-

jalla kestaa toteuttaa tietty tehtava. Tassa tapauksessa hyva esimerkki voisi olla,
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kuinka kauan juoman tilaamisessa kestaa. Tassa voidaan tutkia myos sita, kuinka
usein koekayttaja epaonnistuu tehtavassa. Laadulliset tekijat ovat sellaisia, joissa
keskitytaan paljastamaan kayttokokemuksen pullonkauloja, kuten onko sovelluk-

sen ominaisuudet intuitiivisia, helppoja kayttaa ja l16ytaa. (Konstantin 2020.)
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5. TUOTETESTAUSPROSESSI

5.1 Testausprosessin suunnittelu ja toteutus

Toteutamme tutkimuksen hyodyntamalla ennakkoon kutsuttuja koekayttajia,
jotka testaavat sovelluksen ominaisuuksia ennen kuin se julkaistaan markkinoille.
Koekayttajien hyodyntamisesta on runsaasti etuja ja hyotyja sovellusten testauk-
seen ennen niiden julkaisua. Naita voivat olla esimerkiksi: reaaliaikainen palaute,
tuotteen laadun parantaminen, riskien minimointi, asiakasuskollisuuden vahvis-
taminen, kustannustehokkuus, markkinan validointi ja ndkemykset, tarkea kayt-
tajapalaute, saadoéstenmukaisuus ja turvallisuuden varmistaminen. (Lazar 2024.)
Koekayttajien hyddyntaminen on erinomainen tapa myos validoida yksittaisia
ominaisuuksia, kokonaista kayttajakokemusta ja tyytyvaisyytta tuotteeseen (Cen-
tercode 2024).

Ensimmaiseksi maaritettiin koekayttajien sopiva maara, joka on 8-12 ihmista.
Talla maaralla saadaan riittava otanta, joka mahdollistaa palvelun kayttoon liitty-
vien kokemusten alustavan analysoinnin. Vaikka otoskoko on pieni, se on kay-
tannon kayttajatestauksessa usein riittava alkuvaiheen havaintojen keraamiseen.
(Nielsen & Landauer 1993, 210)

Seuraavaksi maaritettiin, millaisia koekayttajia tutkimukseen tarvittiin. Valitsimme
ohjelmistokehittdjia, jotka ovat teknisesti taitavia. Kutsuimme myos ei-teknisella
alalla toimivia henkildita, kuten vaatekaupan myyijia. Ikajakauman halusimme ole-
van mahdollisimman tasainen eri koekayttaja ryhmien puolesta, mutta suurim-
maksi osaksi meidan kohderyhmamme ikajakaumassa. Sukupuolijakauma pyrit-
tiin pitamaan tasapainossa, joten valitsimme koekayttajiksi yhta paljon miehia ja
naisia. Pyrimme valttamaan omia sukulaisia, jotka voisivat aiheuttaa puolueellisia

tuloksia.
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Rekrytointi toteutettiin sahkopostin ja WhatsAppin kautta. Ensin varmistimme
koekayttajien saatavuuden, minka jalkeen lahetimme virallisen rekrytointikutsun

viikkoa ennen testin toteutusta.

Rekrytoimme testiin my0s varahenkiloita, jotta voisimme varmistaa riittavan osal-
listujamaaran peruutusten varalta. Nain varmistimme, etta oikea maara koekayt-

tajia saapuu palvelun testaukseen.

5.2 Johdanto keratyn datan esittelyyn

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, kuinka tyytyvaisia Jonoksen asiakkaat
ovat nykyiseen jarjestelmaan. Tutkimuksen pohjana kaytettiin Forms-kyselyita,
joihin vastasi kahdeksan koekayttajaa ja yksi testissd mukana ollut baarimikko.
Forms-kyselyt oli rakennettu sellaisiksi, ettd niihin oli helppo ja nopea vastata,
mutta kuitenkin saimme avoimilla kommenttikentilla perusteluja suoraan koekayt-

tajilta.

Kaytimme tukena tutkimuksessa ennakkoon suunniteltua aikataulutusta, joka
mahdollisti sen, etta pystyimme seuraamaan tarkkaan aikataulujen sujuvuutta.
Lahetimme kaikille koekayttjjille ennakkoon Forms-kyselyt sahkopostilla tai
WhatsAppilla. Sisallytimme viesteihin tietosuojaselosteet, jotta noudattaisimme
mahdollisimman hyvin Suomen ja Euroopan Unionin lainsdadantéa. Emme ke-
ranneet henkildihin yhdistettavia henkilotietoja, kuten esimerkiksi nimia, sahko-

postiosoitetta, puhelinnumeroa tai muuta sellaista.

Kavimme viela erikseen vapaata keskustelua poytaryhmittain ja saimme pa-
lautetta, jolla saatiin avattua vield paremmin heidan nakemyksidan. Samalla
saimme kysyttya tarkentavia kysymyksia, jos jotain ilmeni. Kiitimme koekayttajia
kattelemalla ja kiittamalla heita henkilokohtaisesti. Heidan testiansa varten tilattu

juoma maksettiin heille takaisin joko kateisella tai MobilePaylla.
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5.3 Keskeiset tulo

kset

Koekayttajien testitulokset Jonos-palvelusta kerattiin 22.1.2025 Forms-kyselylla,

jossa he arvioivat palvelun eri osa-alueita asteikolla 1-5. Jokainen kayttaja taytti

lomakkeen itsendisesti. Vastaukset kasiteltiin tiimin kanssa joko testin aikana tai

viimeistaan seuraavana paivana.

Taulukossa esitetaan arviointikohteiden saamat pisteet seka vastausprosentit

eri arvosanaluokissa. Tama auttaa hahmottamaan, kuinka moni kayttaja antoi

tietyn arvosanan. Lisaksi taulukossa esitetaan arviointikohteiden keskiarvot

seka keskiarvojen keskilukema.

Suosittelu sai taydet pisteet, mika viittaa siihen, etta kayttajat kokivat palvelun

hyodylliseksi ja olivat valmiita suosittelemaan sita. Sen sijaan Valikon selkeys

arvioitiin heikoimmaksi osa-alueeksi, mika voi viitata siihen, etta valikon rakenne

koettiin sekavaksi tai vaihtoehtoja oli liikaa.

Arvosana

Kirjautuminen

Tilaus sujuvuus

Valikon selkeys

Vertailu perinteiseen

Suosittelu

Selitykset varikoodeille

Kriittiset kohdat

1
2
3
4
5

Prosenttiosuus % per kysymys

Kirjautuminen

Tilaus sujuvuus

Valikon selkeys

Vertailu perinteiseen

1

0

0

0

0

2 0 0 0 0 0
3 0 0 12,5 25 0
4 25 25 25 12,5 0
5 75 75 62,5 62,5 100
Prosenttiosuuksien summa 100 100 100 100 100
Keskiarvo per kysymys 4,75 4,75 4,5 4,4 5

YIhaalla oleva taulukko perustuu koekayttajien vastauksiin ja arvioon Jonos-pal-

velun asiakaskokemuksesta seka kaupallisesta potentiaalista. Taulukossa on

kaytetty varikoodeja, jotka auttavat havainnollistamaan datan paremmin. Erityi-

sesti tarkasteltaessa Arvosana-kohtaa huomataan nopeasti missa osa-alueissa

on kehitettavaa.
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Ylhaalla taulukossa on Forms-kyselyiden arvioinnit 1-5 asteikolla. Taulukossa
olevat numerot esittavat kuinka monta koekayttajaa vastasi tietyssa kysymyk-
sessa millakin arvosanalla. Kuten esimerkiksi Vertailu perinteiseen sai 5 arvosa-
nan viidelta eri koekayttajalta, yksi koekayttaja vastasi numerolla 4 ja kaksi vas-

tasi numerolla 3.

Taulukon oikealla puolella on selitykset varikoodeille. Vihrea tarkoittaa hyvaa ar-
vosanaa (4-5), keltainen keskinkertaista tai puutteellista arvosanaa, ja sininen

osoittaa kysymykset, joihin ei tullut vastauksia (0 aanta).

Taulukon alaosassa on vastaukset asetettu prosentuaalisiin kategorioihin, joista
voidaan paatella, kuinka moni testiin osallistuneista oli vastauksissaan samaa
mieltd. Tama auttaa hahmottamaan paremmin vastausten jakautumista kahdek-

san hengen testiryhmasta.

Taulukon lopussa esitetaan arviointikohteiden keskiarvo per kysymys. Lisaksi
naista on laskettu kaikkien koekayttajien jokaisen vastauskategorian keskiarvo.
Lopuksi taulukossa esitetaan eri arviointikohteiden keskiarvojen keskiarvo, mika

antaa yleiskuvan palvelun kokonaissuorituksesta.

5.4 Havainnot taulukosta

Havainnot taulukosta osoittavat, etta eri kategoriat saivat enimmakseen erin-
omaisia pisteita. Kirjautuminen ja tilauksen sujuvuus arvioitiin pelkastaan positii-
visesti, kun taas valikon selkeys ja vertailu perinteiseen tilaamiseen saivat hajon-
taa, vaikka arvosanat olivat padosin hyvia. Hajontaa selittaa Cafe Kuluman laaja
ja monipuolinen valikoima, joka voi olla seka vahvuus etta haaste asiakaskoke-
muksen kannalta. Kuluma on halunnut tuoda taman monipuolisuuden esiin myos
Jonos-palvelussa. Kyseinen yritys on erikoistunut cocktaileihin, viineihin ja muihin
kuohuviineihin, mika vaikuttaa asiakkaiden kokemukseen. Tama voi olla haaste
asiakkaille, jotka suosivat ravintoloissa tuttuja juomavaihtoehtoja ja odottavat yh-

denmukaista tarjontaa eri ravintoloissa.
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Perustelut miksi kirjautuminen ja tilauksen sujuvuus ovat ainoastaan kategori-
oista sellaiset, jotka eivat saaneet keskinkertaisia tuloksia. Palvelu toimii QR-me-
netelmalla, jossa asiakas skannaa poytatelineessa olevan koodin puhelimellaan.
Sen kautta asiakas siirtyy suoraan valikoimaan, eika asiakkaiden tarvitse rekis-
terditya tai ladata sovelluksia. Palvelu toimii verkkosivuna, mika mahdollistaa
kayton ilman rekisteroitymista tai sovelluksen lataamista, riippumatta puhelimen

merkista.

Testissa kaksi kategoriaa sai keskinkertaisia tuloksia, ja ne olivat valikon selkeys
ja vertailu perinteiseen tilaamiseen. Naiden kategorioiden keskinkertaiset tulok-
set on mahdollista selittaa tietyilla tekijoilla. Yhteistyoyrityksen laaja cocktail- ja
juomavalikoima voi aiheuttaa sekavuutta erityisesti uusille asiakkaille, jotka eivat
ole varmoja, mita haluavat tilata. Tata haastekohtaa voisi ratkaista selkeyttamalla
menua esimerkiksi loogisemmalla kategorisoinnilla tai lisaamalla hakutoiminnon

palveluun.

5.5 Prosenttijakaumat taulukossa.

Tassa kappaleessa analysoidaan vastausten jakaumaa prosentuaalisesti ja sen
merkitysta palvelun arvioinnissa. Tarkastelu auttaa ymmartamaan, kuinka kah-
deksan hengen testiryhman vastaukset jakautuivat mielipiteissaan eri arviointi-

kohteissa.

Vastaukset ovat padsaantoisesti samansuuntaisia, silla suurin osa vastauksista
per kategoria oli erinomainen. Kysymys "Suosittelisiko vastaaja kaverilleen Jo-
nos-palvelua?” sai yksimielisesti myonteiset vastaukset. Tama osoittaa, etta pal-
velun asiakaskokemus oli vahva, eivatka havaitut puutteet olleet este kayttajia

suosittelemaan palvelua.
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Keskinkertaisten vastausten valilla eniten kehityskohtia on havaittavissa tilauk-
sen vertautumisessa perinteiseen baaritiskilta tilaamiseen. Tama on ymmarretta-
vaa, silla palvelun hyoty korostuu erityisesti ruuhkatilanteissa, jolloin tiskilta tilaa-
minen on hankalaa. Osa asiakkaista voi pitaa myos baarimikon kanssa kayta-
vasta keskustelusta. Tama voi olla erityisesti sellaisten baarien haaste, joissa
henkilokohtainen asiakaspalvelu on prioriteetti. Kyseisessa ravintolassa palvelu
toimii poytiintarjoiluna, joten asiakkaat saavat tastd huomattavaa lisaarvoa, jos

hyodyntavat tata palvelua kiireen aikana.

Vastausten perusteella palvelun vahvuuksia ovat asiakaskokemus ja kayttajays-
tavallisyys. Asiakaskokemuksen on oltava vahvalla pohjalla, jos haluaa saavuttaa
kaupallista markkinaa ja menestysta missa tahansa markkinassa. Vahvuuksiksi
voisi luokitella my6s kirjautumisen palveluun ja tilauksen sujuvuuden, jotka tuke-

vat vaitetta palvelun olevan kayttajaystavallinen.

Kehityskohteiksi voisi luokitella valikon selkeyden ja vertautuminen perinteiseen
tilaamiseen, silla naissa oli nahtavissa eniten kehitettavaa. Valikon selkeys on
sellainen haaste, jota ravintolapaalikon mukaan ei toteudu muissa paikoissa eli
tama ongelma on hyvin ravintola keskeinen. Muissa paikoissa valikoima tulee
olemaan suppeampi erityisesti yokerhoissa, joissa ei muuta kannata tarjota kuin
helposti ja nopeasti valmistettavia juomia. Naita olisivat hanajuomat ja muut hyvin

yksinkertaiset cocktailit.

Vertautuminen perinteiseen on myds ymmarrettavaa, silla siihen vaikuttaa kuinka
paljon ruuhkaa on baarin tiskilla ja onko palvelu sina paivana kaytdssa. Palvelu
otetaan Kuluman toimesta silloin kayttoon, kun on tarpeeksi suuri asiakasmaara
liketiloissa. Poytapaikkojen on hyva olla suurimmaksi osaksi kaytossa. Baarimik-
koja pitaa olla ainakin kolme paikalla, joista yhden vastuulla on taysin Jonos-so-

velluksen kautta tehdyt tilaukset.

Taulukon alimmaisena on keskiarvot jokaisesta vastausvaihtoehdosta. Keskiar-

vot ovat tasaisia eri kategorioissa, silla kaikki vastaukset sijoittuvat asteikon nel-

jan ylimman arvosanan sisalle. Vaikka kahteen osa-alueeseen on annettu hei-

kompia arvosanoja, niiden vaikutus lopulliseen arvioon on vahainen keskiarvojen
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tasaisuuden vuoksi. Keskiarvojen keskiarvo on 4,7, mika osoittaa, etta palvelu
toimii kokonaisuutena hyvin. Tama viittaa siihen, etta palvelu voidaan katsoa ole-

van valmis laajennettavaksi muihin ravintoloihin.

5.6 Johdanto baarimikon taulukon analysointiin

Baarimikko osallistui myos Jonos-palvelun testaamiseen suorittamalla tilaukset
koekayttgjien tekemien tilausten mukaisesti. Han vastasi naihin kysymyksiin, kun
kaikki koekayttajat olivat saaneet juomansa poytaan. Aineiston kerdamiseen kay-

tettiin Forms-kyselyrunkoa, jonka kysymykset olivat baarimikolle suunnatut.

Taulukot osoittavat, etta palvelu helpotti tyopaivaa, eika testin aikana ilmennyt
ongelmia. Palvelu sai korkeat arvosanat ensikayton helppoudesta ja selkeydesta,
mika viittaa sen nopeaan omaksuttavuuteen. Palvelun oppimisen nopeudella on

merkittava vaikutus sen kayttdonoton helppouteen eri ravintoloissa.

Seuraavaksi tarkastellaan baarimikolle suunnatun Forms-kyselyn tuloksia. Tau-
lukossa 1 kysymykset olivat muotoiltu baarimikolle kylla/ei/en osaa sanoa -vaih-
toehdoilla. joiden avulla kartoitetaan palvelun hyodyllisyytta ravintolatyontekijan
nakOkulmasta. Tauluko 2 sisaltda samanlaisen 1-5 arviointiasteikon kuin koe-
kayttajilla. Lisaksi taulukon lopussa olevat vastauskategoriat kartoittavat, kuinka

nopeasti palvelu on omaksuttavissa.

Baarimikko: Taulukko 1

Kohtasitko ongelmia?

Vastaus Kylla/Ei kysymyksiin | Helpottiko ty6paivaa? | Kayttiisitko vapaa-ajalla?

Kylla v

Ei x

En osaa sanoa

Baarimikko: Taulukko 2

Asteikko Ensikdayton helppous Selkeys Oppimisen nopeus
1 Useita paivia
2 Paivassa
3 30 minuutissa
4 4 15 minuutin sisalla
5 5
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Ylla oleva taulukko kuvastaa baarimikon antamia vastauksia Jonoksen testipai-
vana, jolloin testin lopuksi kerattiin baarimikolta palautteet Forms-kyselyn avulla.
Baarimikon palautteen sisallyttaminen Jonos-palvelun kaupallisen potentiaalin
arviointiin on tarkeaa, silla he kayttavat palvelua osana tyotehtaviaan. Vaikka pal-
velun kayttoonotosta paattaa usein yrittaja tai ravintolapaalikko, on olennaista,
etta tyontekijat kokevat sen helpottavan tyoskentelya ja tekevat heidan tyon mie-
lekkaaksi. Hyvat ravintoloiden omistajat kuulevat myds tyontekijoidensa pa-

lautetta ravintoloissa kaytossa tai testiin otetuista palveluista.

Baarimikko osallistui testiin tuomalla koekayttajien juomat heille tarkoitettuihin
poytiinsa. Huomioitavaa oli se, etta testi suoritettiin keskiviikko iltana, jolloin si-
saan tulevat asiakkaat menivat koekayttajien edelle siind mielessa, etta heidat
piti palvella ensin. Tama johtui siita, etta asiakaskunnan maara oli siihen aikaan
vahaista, jolloin ihmiset luontaisesti menevat suoraan tiskille tilaamaan. Ei olisi
ollut oikeudenmukaista, ettd he joutuvat odottamaan juomiaan sen vuoksi, etta
testiryhma on saamassa poytiintarjoilua, kun muilla ei ole siihen mahdollisuutta
hyodyntaa. Taman vuoksi testin keskeisin rajoite oli se, ettei juomien saapumis-
aikaa per poyta voitu mitata tarkasti. Muutoin testi suoritettiin suunnitelman mu-
kaisesti, ja kaikki keskeiset avainmittarit, kuten asiakaskokemus ja baarimikon

palaute, saatiin kerattya.

Baarimikon palautteen analysoimiseksi kaytettiin kahta erillista taulukkoa, joka on
jaettu eri osa-alueisiin. Koska kysymykset kasittelevat eri asioita, ei kaikissa koh-

dissa voida kayttaa yhtenaista 1-5 arviointiasteikkoa.

Taulukko 1 sisaltaa kylla/ei/en osaa sanoa -vaihtoehtoja, joiden avulla arvioitiin
palvelun vaikutusta tyopaivan sujuvuuteen, kayttohalukkuutta vapaa-ajalla seka
mahdollisia ongelmia kaytdssa. Taulukossa vastaukset on kuvattu selkeasti eri-

laisilla symboleilla riippuen vastauksista.

Taulukko 2 asteikot kahdessa ensimmaisessa kysymyksessa noudattavat sa-

manlaista arviointiasteikkoa kuin aikaisemmin kuvatussa koekayttajien kaaviossa

eli 1-5 arviointiasteikkoa. Taulukon lopussa on kuvattu oppimisen nopeus, jonka

vaihtoehdoiksi on annettu kuvaavat sanat kuten Useita paivia ja heti vaihtoehdot.
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Tama auttaa arvioimaan, kuinka nopeasti baarimikot voivat omaksua palvelun

kayton ja kuinka suuri vaihtelu oppimisajassa on.

Seuraavaksi analysoimme taulukoiden tulokset. Tarkastelemme, mita ne kertovat

palvelun kaytettavyydesta baarimikon nakokulmasta.

5.7 Baarimikon taulukoiden analysointi

Testiin pystyi osallistumaan ainoastaan yksi baarimikko, mika tekee tuloksista
vain tyontekijan yksittaisen kokemuksen. Kuitenkin tulokset ovat arvokkaita siina
mielessa, ettd ne antavat ensikasityksen palvelun kaytettavyydesta tyontekijan
nakokulmasta. Havaitut asiat testissa voivat toimia suuntaviivoina jatkotestauk-
selle ja kehitystyolle. Lopullisen toimivuuden varmistamiseen vaaditaan jatkotut-

kimuksia.

Baarimikko: Taulukko 1
Vastaus Kylld/Ei kysymyksiin
Kylla v
Ei X
En osaa sanoa
Baarimikko: Taulukke 2 , i
Asteikko Ensikdytén helppous Selkeys Oppimisen nopeus

1 Useita paivia

2 Paivassa

3 30 minuutissa

4 4 15 minuutin sisalla
5 5

5.8 Kylld/ei/len osaa sanoa -taulukon tulkinta

Baarimikko vastasi "kylla” kysymykseen tyopaivan helpottumisesta. Tama osoit-
taa, etta palvelun on helppokayttdinen ja tehokas tyontekijan nakdkulmasta.

Ennen Jonos-palvelun baarimikot tekivat poytiintarjoilun manuaalisesti kierta-

malla poydissa, keraamalla tyhjat lasit ja tiedustelemalla asiakkailta uusia tilauk-

sia. Tama lisasi baarityontekijoiden liikkumista poytien valilla koko vuoron ajan,
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mika kasvatti tydbkuormaa ja fyysista rasitusta. Monissa tapauksissa asiakkaat ei-

vat tarvinneet lisatilauksia, jolloin baarimikko kerasi vain tyhjat lasit.

Ravintolan kaareva rakenne vaikeuttaa nakyvyytta, minka vuoksi henkilokunnalla
voi olla haasteita havaita, milloin asiakkaat tarvitsevat palvelua. Jonos-palvelun
avulla asiakkaat voivat tilata juomia suoraan poydista, mika vahentaa turhaa liik-

kumista ja optimoi baarityontekijoiden ajankayttoa.

Baarimikko vastasi tdhan kohtaan, ettd "en osaa sanoa”, mika osoittaa epavar-
muutta palvelun soveltuvuudesta hanen omaan baarikayttaytymiseensa. Han en-
nemmin haluaisi istua tiskilla juttelemassa kollegoidensa kanssa, joten se ei sovi
hanen baarikayttaytymiseensa kyseisessa paikassa. Taman perusteella ei voida
tehda yleistavia johtopaatoksia palvelun soveltuvuudesta vapaa-ajan kayttoon.

Laajempi tutkimus tarvitaan, kun palvelu otetaan kayttoon useassa yrityksessa.

Baarimikko vastasi, ettei han kohdannut merkittavia ongelmia palvelun kaytossa
testin aikana. Palvelun pilottivaiheessa oli hanen mielestaan pienia ohjelmistoon
littyvia ongelmia, mutta ne saatiin nopeasti paikattua ja korjattua. Yhtena esi-

merkkina oli, ettei juomien selostukset nakyneet asiakasnakymassa oikein.

Ensikayton helppous on saanut arvosanan 5, mika on korkein mahdollinen arvio.
Tama osoittaa, etta palvelu on helppo ottaa kayttoon, vaikka kayttajalla ei olisi
aikaisempaa kokemusta vastaavanlaisesta jarjestelmasta. Voidaan tulkita, etta
palvelu on helppo ottaa kayttoon vaikkei ole aikaisemmin kayttanyt vastaavaa
palvelua. Kayttoliittymaa on kehuttu myods muiden kyseisen yrityksen baarimik-
kojen puolesta, joka kertoo, ettei tarvitse pitaa pitkia koulutuksia. Kun ottaa pal-

velun kayttoon, sen tuomat hyodyt saadaan heti esille.

Selkeys sai arvosanan 4. Se kertoo siita, etta palvelu on paaosin selkea, mutta
sisaltaa viela kehityskohteita. Baarimikko on kertonut, etta tilaushistoria ja tuote-
valikoima vaativat parannuksia, jotka ovat kuitenkin helposti paivitettavia kaytto-

liittymamuutoksia.
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Baarimikko on luokitellut oppimisen nopeuden, etta heti oppinut kayttamaan pal-
velua. Tama on positiivinen osoitus sen kaytettavyydesta. Nopea oppiminen var-
mistaa, etta palvelu todella helpottaa tyontekijoiden tyotehtavia ja tehostaa kayt-

toonottoa asiakkaille.

32



6. JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tutkimuksen tavoite oli selvittaa, etta onko Jonos-palvelusta kau-
pallista potentiaalia ja kuinka hyvin se palvelee eri kohderyhmia. Tutkimuksen
toteutuksessa hyodynsimme Kuluman liiketiloja ja testiryhmaa, jonka rekry-
toimme perustajien verkostojen kautta. Forms-kyselyn vastausten ja ryhmahaas-
tattelujen perusteella palvelu hyodyttaa kayttajia ja ravintoloiden tyontekijoita erit-

tain hyvin.

Tutkimuksen tulosten perusteella Jonoksella on hyvaa kaupallista potentiaalia.
Kayttajat kokivat saavansa huomattavaa lisaarvoa ja voisivat kayttaa sita, kun
ravintolan on ruuhkautunut. Palvelua kehuttiin kayttajien nakdkulmasta miellytta-
vaksi kayttaa ja se helpottaa heita ravintolan tilauksissa, koska heidan ei tarvitse
lahtea poydasta baaritiskille tilaamaan. Maksaminen tapahtuu myos sujuvasti ja

ilman ongelmia.

TyoOntekija, joka osallistui tutkimukseen ja totesi, ettd han oppi palvelun kaytdon
heti ja helpottanut hanen tyotaan tilausten vastaanottamisessa. Han ei kuiten-
kaan osannut sanoa, etta kayttaisikd han vapaa-ajalla, koska palvelu ei ole viela
muualla kaytdssa. Han yleensa keskustelee kollegoiden kanssa, kun han on viet-
tamassa aikaa vapaa-ajalla Kulumassa. Han oli vastausten perusteella varsin
tyytyvainen palveluun, joka kuitenkin poistaa maksujen vastaanottamisen asiak-

kailta ja han saa keskittya itse juomien tekemiseen ja toimittamiseen asiakkaille.

Palvelu toimii kuitenkin paremmin ruuhkaisemmissa ymparistoissa, kuten yoker-
hoissa. Silla Kulumassa osa asiakaskokemusta on yksildllinen palvelu asiak-
kaalle. Kyselyyn vastanneista kertoi, etta kayttaisi tietyissa tilanteissa, kuten jos
haluaa ensimmaiset juomat nopeasti. Osa asiakkaista myds piti keskustelusta

baarimikon kanssa ja henkildkohtaisesta palvelusta.
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7. POHDINTA

Tutkimuksen tavoite oli selvittaa, etta onko Jonos palvelusta kaupallista potenti-
aalia. Tutkimus toteutettiin toteuttamalla ryhmahaastattelut ja havainnoida koe-
kayttajien reaktioita. Yhteenvetona tutkimuksessa huomattiin, etta palvelulla on
kaupallista potentiaalia, mutta viela vaaditaan enemman tutkimusta kiireisim-
mista ja ruuhkaisemmista paikoista. Koska palautteen perusteella palvelua koe-
kayttajien mielesta on jarkeva kayttaa tietyissa tilanteissa, kuten kiireisimpina ja

ruuhkaisempina iltoina ja hetkina.

Tutkimuksen toteutuksessa havaitsimme tiimin kanssa, etta koekayttajien rekry-
tointi ja saaminen paikan paalle oli haasteellista. Jos tavoitteenamme oli saada
12-8 koekayttajaa paikalle, piti meidan rekrytoida 5 varajasenta. Lopulta paikalle

saapui juuri kahdeksan koekayttajaa, mika oli meidan vahimmaismaaramme.

Tutkimus oli luotettava siind mielessa, etta saimme monipuolisen koekayttajaryh-
man koolle eli oli miehia ja naisia, teknisesti taitavia ja tavallisia kayttajia, ja eri
ikaisia. Annoimme tilaa koekayttajien vastata itsenaisesti ja anonyymisti Forms-
kyselyyn, joka lisasi todennakoisyytta rehellisesta ja aidosta palautteesta. Haas-
tattelimme myos baarimikkoa, jonka palautteen perusteella saatiin arvokasta pa-

lautetta palvelusta.
Tutkimuksen luotettavuutta olisi voinut parantaa, etta ei olisi rekrytoitu omien ver-

kostojen kautta vaan kaytetty tuntemattomia ihmisia. Nain olisimme voineet lisata

lisaa luotettavuutta.
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LITTEET

Liite 1. Kayttajien haastattelurunko

Liite 2. Baarimikon haastattelurunko
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1. Kuinka helppoa kirjautuminen oli asteikolla 1-5?

Erittain huono: Ei vastannut odotuksia, merkittavia ongelmia tai puutteita.

Huono: Vain osittain odotusten mukainen, sisaltaa huomattavia puutteita tai

ongelmia.

Tyydyttava: Tayttaa perusvaatimukset, mutta parannettavaa useilla osa-alu-

eilla.

Hyva: Ylittda odotukset monilta osin, mutta joitakin pienia parannettavia koh-

tia.

Erinomainen: Vastaa tai ylittda odotukset kaikilta osin, tarjoaa erinomaisen

kayttokokemuksen.

2. Kohtasitko sovelluksessa teknisia virheita tai puutteita?

3. Millaisia mielikuvia kirjautumisprosessi heratti? Mika toimi hyvin ja mika
ei?

4. Sovelluksen menu: Oliko valikko selkea ja ymmarrettavissa?
Erittain huonosti: Sekava ja vaikea kayttaa, toimintoja ei [6ytynyt helposti.
Huonosti: Hankala ja vaati paljon aikaa ja vaivannakoa.
Kohtalaisesti: Osittain selkeda, mutta joitain toimintoja oli vaikea I0ytaa.
Hyvin: Selkea ja helppokayttdinen, tarvittavat toiminnot I6ytyivat helposti.
Erittain hyvin: Erittain selkea, intuitiivinen ja helppokayttdinen.

5. Mitd ajatuksia tai kommentteja menu heréatti?

6. Menikd tilaus sujuvasti lapi?

41



Erittain hankalaa: Erittain vaikeaa, useita ongelmia ja turhauttavaa.
Hankalaa: Melko vaikeaa, onnistui vasta monien yritysten jalkeen.
Kohtalaista: Osittain sujuvaa, mutta joitain vaiheita oli hankala suorittaa.

Helppoa: Enimmakseen sujuvaa ja helppoa, mutta pienia haasteita il-
meni.

Erittain helppoa: Erittain sujuvaa ja vaivatonta, kaikki toimi moitteetto-
masti.

. Miten kokemus vertautui perinteiseen tilaamiseen?

Erittain epatodennakoisesti: En kayttaisi sovellusta, perinteinen mene-
telma on parempi.

Epatodennakdisesti: Sovellus ei houkuttele verrattuna perinteisiin mene-
telmiin.

Mahdollisesti: Voisin kayttaa sovellusta joissain tilanteissa, mutta perin-
teinen on hyva vaihtoehto.

Todennakoisesti: Kayttaisin sovellusta useammin kuin perinteistd mene-
telmaa.

Erittain todennakoisesti: Kayttaisin sovellusta mieluummin kuin perintei-
sia menetelmia lahes aina.

. Suositko tata tapaa tilaamisessa ja missa tapauksissa?

. Suosittelisitko kavereillesi tata sovellusta?

Erittain epatodennakoisesti: En suosittelisi, kokemus oli pettymys.

Epatodennakdisesti: En todennakdisesti suosittelisi, kokemus oli keskin-
kertainen.

Mahdollisesti: Voisin suositella joillekin, mutta en ole taysin varma toimi-
vuudesta.

Todennakoisesti: Suosittelisin useimmille, sovellus toimi hyvin.
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Erittain todennakoisesti: Suosittelisin endottomasti kaikille, kokemus oli
erittain positiivinen.

10.Tassa voit perustella vastauksesi tarkemmin.

11.Kiitos, etta osallistut kyselyyn! Talla kyselylla keraamme nakemyksia ja
kokemuksia, joita kaytamme anonymisoidusti markkinointi- ja myyntitar-
koituksiin. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti, eika mitaan yksiloi-
via tietoja julkaista.

Hyvaksytko, etta vastauksiasi voidaan kayttda anonymisoidusti markki-
nointi- ja myyntitarkoituksiin?

Ei, en hyvaksy.

Kylla, hyvaksyn.

1. Helpottaako Jonos-palvelu tydopaivaasi?
Kylla
Ei

En osaa sanoa

2. Helpottaa miksi ja/tai miksi ei?

3. Miten Jonos-palvelu on tehostanut ty6tasi? Voit mainita konkreettisia
esimerkkeja.

4. Kuinka helppoa oli Jonoksen kaytté ensimmaisella kerralla? (As-
teikko: 1 = erittdin vaikeaa, 5 = erittdin helppoa)
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5. Kuinka nopeasti opit kayttamaan Jonos-palvelua?

Heti

15 minuutin siséan
30 minuutissa
Paivassa

Useita paivia

6. Onko palvelun kayttoliittyma mielestasi selkea ja helppokayttoi-
nen? (Asteikko: 1 = taysin eri mielta, 5 = taysin samaa mielta)

1

A W N

5
7. Kayttaisitko tata palvelua myos vapaa-ajallasi asiakkaana?
Kylla
Ei
En osaa sanoa

8. Miksi tai miksi ei?

9. Mitka ominaisuudet tekisivat sovelluksesta viela paremman?

10. Oletko kohdannut ongelmia sovellusta kayttaessasi?
Kylla
Ei

11.Jos kylla, millaisia ongelmia?

12.Kiitos, etta osallistut kyselyyn! Talla kyselylla keraédmme nakemyksia
ja kokemuksia, joita kaytamme anonymisoidusti markkinointi- ja
myyntitarkoituksiin. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti, eika
mitaan yksiloivia tietoja julkaista.
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Hyvaksytko, etta vastauksiasi voidaan kayttaa anonymisoidusti mark-
kKinointi- ja myyntitarkoituksiin?

Kylla, hyvaksyn.

Ei, en hyvaksy.
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