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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia keinoja sitouttaa asiakkaita
mobiilisovelluksen pitkaaikasiksi kayttgjiksi. Tydssa tutkittiin Etuisa-mobiilisovelluksen
mielipiteitd sovelluksen kaytostd ja ominaisuuksista. Tarkoituksena oli selvittd& miten
sitoutuneisuutta ja aktiivista kayttdd voidaan parantaa, ja miten asiakastyytyvaisyytta
voidaan kehittaa.

Opinnaytetyo toteutettin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa hyddyntaen. Tutkimus
lahetettiin Etuisan sahkdpostilistalla oleville asiakkaille, sekad nostettiin esille Etuisan
sosiaalisen median kanavissa. Vastauksia kyselyyn saatiin 81 kappaletta. Aineisto kerattiin
kyselylomakkeella, joka luotiin taté tutkimusta varten.

Tutkimuksen mukaan oleellista mobiilisovelluksien asiakkaiden sitouttamisessa on
helppokayttoisyys, arvon tuottaminen asiakkaalle sek& sovelluksen tekninen toimivuus.
Sovelluksen ensivaikutelma on tarkea, silla kayttajat tekevat paatoksen sovelluksen
kaytdsta todella nopeasti.

Tutkimuksen mukaan Etuisan kayttajat olivat padosin tyytyvaisia sovellukseen, ja uskoivat
jatkavansa sen kayttoa. Tarkeimmiksi kehityskohteiksi kayttajat nostivat hakutoiminnon
puuttumisen seka etujen listauksen. Liséksi etujen kayttoon toivottiin tarkennuksia.
Huomionarvoista tutkimuksessa oli se, etta yli puolet vastaajista ei ollut kayttanyt yhtaan
etua. Sovelluksen jatkon kannalta olisi oleellista, etta kayttajat saadaan kayttamaan
ensimmainen etu, jotta asiakassuhde saadaan kayntiin.

Asiasanat

Asiakkaiden sitouttaminen, mobiilisovellukset, Etuisa, asiakaskokemus
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1 Johdanto

Opinnaytetydn aiheena on asiakkaiden sitouttaminen mobiilisovelluksissa, keskittyen
erityisesti Etuisa-sovellukseen. Asiakkaiden sitouttaminen on térke& osa asiakkaan ja
yrityksen valista vuorovaikutusta. Vanhojen asiakassuhteiden yllapitaminen on
kustannustehokkaampaa kuin uusien solmiminen, ja vanhat asiakkaat usein kayttavat

enemman rahaa ja tekevat ostoksia useammin (Hubspot 2021).

Mobiilisovellusympéristdsta tekee haastavan sovellusten laatamisen ja poistamisen
helppous. Kayttdja tekee paatoksen sovelluksen pitdmisesta usein jo ensimmaisen
kayttdviikon aikana, joten kayttajalle annettu ensivaikutelma on todella tarked osa
sitouttamista (Andrew Chen 2015). Sitouttamiseen vaikuttavat suuresti asiakkaan kokema
arvo sovelluksen kaytosta. Sovelluksen tulisi keskittya tarjoamaan ydinpalveluaan, olla

selkea ja teknisesti toimiva, seké avautua nopeasti (Liquid State 2017).

Aihe on ajankohtainen siksi, etta yhd useammat palvelut ovat nykydan saatavilla
puhelimella, ja erottautuminen on hankalaa. Tavoitteena on l6ytaa keinoja sitouttaa

asiakkaita sovelluksen pitk&aikaisiksi kayttajiksi.

Kohdeyritys saa tutkimuksesta keinoja sitouttaa asiakkaitaan seka tietoa siita, milla
toimenpiteilla asiakkaat saadaan pidettya aktiivisina kayttajina. Tama tieto pyrkii
johtamaan siihen, etté tuotteesta saadaan kehitettyd mahdollisimman hyva niin
sovelluksen kayttajia kuin asiakasyrityksia silméalla pitaen. Opinnéytetydprosessin
kuvaamisesta on hyotya siksi, etta se pyrkii l6ytamaan keinoja asiakkaiden sitoutumiseen

mobiiliymparistdissa, mista voi olla hy6tya muillekin yrityksille.

1.1 Tutkimusongelma ja tavoite

Tutkimuksessa pyritdan selvittdmaan kayttajiltd heidan ensikokemuksistaan sovelluksen
parissa, ja hyddyntaa naita tietoja sovelluksen jatkokehityksesséa. Tutkimuksen taustalla
on halu kehittda sovellusta palautteen mukaan siten, etta siita tulisi asiakkaiden pysyvasti
kayttama sovellus. Nykyaan sovelluksista on todella paljon tarjontaa, ja tavoitteena on

|6ytaa tapoja kehittaa sovellusta siten, ettéd asiakkaat jatkaisivat sen pitkaaikaista kayttoa.

Paakysymys: Miten asiakkaat saadaan sitoutettua Etuisa-sovelluksen pitk&aikaisiksi
kayttajiksi?

Alaongelmat: Milla keinoilla sitoutumista ja aktiivista kayttda voidaan parantaa?



Miten asiakastyytyvaisyytta voidaan kehittda?

Miten sovellusta tulisi kehittdd kayttdjiltd saadun palautteen perusteella?

1.2 Etuisa

Etuisa on jarvenpaaléinen etusovellus, jonka tarkoituksena on tuoda yhteen
jarvenpaélaisten yritysten tarjoukset ja asiakkaat. Sovellusta kayttamalla saa kayttoonsa
etuja, jotka aktivoidaan maksutapahtuman yhteydessa nayttamalla sovellusta. Mikali
sovellus menestyy, on tavoitteena monistaa liikketoimintamalli muille paikkakunnille ja

mahdollisesti myos ulkomaille.

Etuisa-sovelluksen kaytto aloitetaan valitsemalla kaupunki, joka tAman tyén aikana on
vain Jarvenpaa. Etuisa tarjoaa kayttajalle valikossa suosittuja etuja, joista kayttaja voisi
olla kiinnostunut. Etuja voi etsia kategoriapainikkeiden avulla haluamastaan aihepiirista,
esimerkiksi terveys & hyvinvointi, tai etsia suoraan liikkkeen tai tuotteen nimella.

Sovellus sisdltaa myds lahella-valikon, joka nayttaa kartan avulla missa kayttajaa lahinna

olevat Etuisan kumppaniliikkeet sijaitsevat.

Sovelluksessa on tarjolla seké kertaetuja etta pidempiaikaisia etuja. Kertaeduissa on
kayttoraja, esimerkiksi se, etté tarjous on mahdollista kayttaa kerran kayttajaa kohti. Edut
vaihtuvat kuukausittain, ja taman lisaksi etuja tarjotaan juhlapaivien kunniaksi, esim.

Joulu.

Etuisa tarjontaan kuuluu palveluita monipuolisesti eri toimialoilta. Mukana ovat esimerkiksi
ravintoloita, ruokakauppoja, autopesuloita, apteekkeja sekad majoituspalveluja. Taméan
lisdksi on esimerkiksi urheiluseurojen tarjouksia seka kaupungin palveluita. Etuja on myds

esimerkiksi elokuvateatteriin seka aanikirjapalveluun.

Etuisa julkaistiin 1. marraskuuta Applen ja Androidin sovelluskauppoihin. Tata julkaisua oli
edeltdnyt markkinointia niin Google Ads:n avulla kuin Facebook- ja Instagram-
mainonnassa. Lisaksi paikallislehti Keski-Uusimaassa oli julkaistu artikkeli sovelluksesta.
Aluksi markkinoinnissa pyrittiin herattdmaan kiinnostusta seka liittymaan Etuisan
sahkopostilistalle, myohemmin sovelluksen julkaisun jalkeen ohjaamaan ihmisia

lataamaan sovellus.

Sovelluksen julkaisun jalkeen Etuisa toimi yhteisty6ssa neljan paikallisen sosiaalisen
median vaikuttajan kanssa, jotka tuottivat sisaltdja sovellukseen liittyen. Julkaisun jalkeen

Jarvenpaan Citymarketilla oli Etuisan piste, jossa pyrittiin houkuttelemaan ihmisia



lataamaan sovellus ja autettiin sen kayttéonotossa. Lisaksi Citymarket tarjosi julkaisun

kunniaksi etuja, kuten kahviosta ilmaisia tuotteita.

1.2.1 Ominaisuudet

Sovellus pyytaa ladattaessa kayttajan puhelinnumeroa, johon sovellus lahettda
kirjautumista varten pin-koodin. Taman jalkeen kayttaja tayttda yhteystietonsa ja ikansa,

jonka jalkeen sovelluksen kaytto voi alkaa.
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Kuvio 1: Sovelluksen Edut-valilehti (Etuisa 2021)

Etuisa-sovellus siséltaa kolme vélilehte&: Edut, Lahella ja Hallitse. Edut-vélilehti alkaa
Supereduista, joissa ajankohtaisia ja juuri kayttajalle suunnattuja etuja on nostettu esille.
Niiden alapuolelta 16ytyy Tarjolla sinulle -osio, josta l6ytyy eri tuotekategorioita. Naita
painamalla voi tutkia ja rajata haluamiaan etuja. Kategorioita voi valita samalla joko yhden
tai useampia. Naiden alapuolelta I6ytyvat kaikki tarjolla olevat edut, joiden valikoima

vaihtelee valittujen kategorioiden mukaan.
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Kuvio 2: Sovelluksen Lahella-valilehti (Etuisa 2021)

Toiselta valilendelta 16ytyy Lahella-valilehti, joka siséltaé luettelon itseé lahinné olevista
Etuisan kumppaniyrityksista. Sijainnin perusteella lahimméat Etuisan kumppanit ndkyvat
kartalla, ja sovelluksen kautta paasee navigoimaan niihin puhelimen omalla

karttapalvelulla. Lisaksi painamalla lahella olevien liikkeiden nimid padsee tutustumaan

niiden etuihin.
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Kuvio 3: Sovelluksen Hallitse-valikko (Etuisa 2021)

Viimeiselta Hallitse-valilehdelta 16ytyvat kayttajan omat tiedot, joita voi muokata. Liséksi

sielta 16ytyvat Etuisan rekisteriseloste, sovellusversio seka kayttajatuen sahképosti.
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Kuvio 4: Nakyma, kun sovelluksessa avaa edun (Etuisa 2021)
Etujen kaytto tapahtuu valitsemalla halutun edun, ja pyyhkdisemalla sen kaytetyksi. Tama
ruutu joko naytetaan liikkkeen kassalla, jolloin myyja katsoo kertaedun kaytetyksi tai

skannaa kuukausiedun.

1.2.2 Toimintaymparisto

Jarvenpaa on noin 44 000 asukkaan kaupunki Keski-Uudellamaalla, joka sijaitsee noin 40
kilometrin paassa Helsingista. Kaupunki on Suomen neljanneksi tiheimmin asuttu.
Jarvenpaa mielletaan valilla Helsingin yhdeksi nukkumaléahioksi, joka johtaa lukuisten
ihmisten tydssa kaymisesta padkaupunkiseudulla. Jarvenpaa on muuttovoittoinen ja
kasvava kaupunki, jota padkaupunkiseudun yleinen kasvu tukee. Yrityksid Jarvenpaassa

on noin 3000 (Jarvenpaan kaupunki 2020).

Helsinki ja paékaupunkiseutu on Jarvenpaalle seka mahdollisuus etta uhka. Voimakas
kasvu tukee myos kaikkia lahialueen kuntia tuoden uusia asukkaita, matkailijoita sekéa
tuotteiden ja palveluiden kuluttajia. Toisaalta padkaupunkiseutu vetaa Jarvenpaalaisia

puoleensa erittdin laajalla ty6- ja vapaa-ajan tarjonnalla.

Etuisan arvomaailmaan kuuluu tarkoitus huolehtia Jarvenp&aén elinvoimaisuudesta el
kaupunkia ja sen palveluita tulisi kehittéda siten, ettd asukkaiden ei tarvitsisi lahted
paakaupunkiseudulle ostoksille tai harrastuksiin. Menestyvaa ja monipuolista paikallista
tarjontaa pyritaan talla uudella sovelluksella vahvistamaan. Etuisa pyrkii lisidmaan myos

tietoisuutta paikallisesta tarjonnasta. Tavoitteena on, etta kayttajat ensin kokeilevat uusia



tuotteita ja palveluita etujen innoittamana, ja sen jalkeen jatkaisivat ja laajentaisivat
kayttoa positiivisten kokemusten jalkeen. (Business Jarvenpaa 2021)

1.2.3 Kilpailijat

Etuisalla on muutamia jo olemassa olevia kilpailijoita, jotka ovat saman tyyppisia
etusovelluksia. N&ita ovat esimerkiksi Cityshoppari, Offerilla, Pivo, Night Lite, Cluby ja
Jappi. NAma sovellukset tarjoavat myds kayttajilleen etuja. Osa tekee sen johonkin

tiettyyn tuoteryhmaan erikoistuen, ja osalla on myos muitakin ominaisuuksia.

Cityshoppari omaa laajan valikoiman erilaisia etuja, mutta niitd kayttdakseen taytyy ostaa
12 kuukauden jasenyys hintaan 14,99 €. Etuisaan nahden etuja on toistaiseksi enemman,
mutta Etuisan kayttd on ilmaista. Lisaksi Cityshopparilla on hakumahdollisuus, joka on

tulossa Etuisaan vasta myohemmin (Cityshoppari 2021).

Pivo on lahtokohtaisesti maksusovellus, mutta sen sisalta l6ytyy Clubi-etuja esimerkiksi
erilaisiin verkkokauppoihin. Lisaksi sovelluksen kautta paasee Cityshopparin etuihin
kasiksi pienemmallda maksulla kuin suoraan Cityshopparin kautta. Pivossa voi liséksi
esimerkiksi kayttaa ravintoloiden varaamiseen tai opiskelijakortin tai bussilipun
lataamiseen. Sen tarjoamat palvelut ovat monipuolisempia kuin Etuisan, mutta eri osista

koostuva sovellus on vihemmaén yhtenéinen (Pivo 2021).

Night Lite on ravintoloihin keskittynyt sovellus, joka tarjoaa etuja ja tarjouksia ravintoloihin
ja yokerhoihin. Aivan suora kilpailija se ei viela ole Etuisalle, silla Night Litella ei ole
toimintaa Jarvenpaéassa. Sovelluksella on useampi palvelutaso, joista ilmaisversiolla
etukuponkeja ja jasentarjouksia, ja maksamalla enemman saa muun muassa alennusta
juomista. (Night Lite 2021).

Cluby on etusovellus, jolla on toimintaa myds Jarvenpaéssé, mutta sen tarjontaan kuuluu
vain yksi yritys. Pa&osin sen toiminta on keskittynyt Helsinkiin, Turkuun ja Tampereelle.
Cluby on myds keskittynyt ravintoloihin ja yokerhoihin. (Cluby 2021)

Jappi on jarvenpaalaisen jalkapallojoukkueen Jarvenpaan Palloseuran oma sovellus.
Jappi tarjoaa kayttajilleen etuja miesten edustusjoukkueen kumppaneilta. Sovellus on
kilpailija etenkin maantieteellisista syista, kun sovellukset toimivat samalla talousalueella.
My®0s jotkut yritykset ovat samoja kuin mitd Etuisan valikoimaan kuuluu. Jappi tarjoaa
etujen lisaksi uutisia seuran toiminnasta seka digitaalisen kausikortin miesten joukkueen
peleihin. (JAPS 2021).



2 Sitouttaminen

Asiakkaiden sitouttaminen tarkoittaa vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen valilla, jossa
asiakas sitoutuu kayttdmaan yrityksen tuotteita tai palveluja. Kyseessa on
luottamussuhteen rakentamisesta asiakkaan ja yrityksen valille (Itewiki s.a.). Asiakkaiden
sitoutuminen yrityksen pitkaaikaiseksi asiakkaaksi on tarkead, silla uusien asiakkaiden
hankinta on hankalampaa ja kallimpaa kuin olemassa olevien pitaminen. Palaavat
asiakkaat ostavat enemman ja useammin, ja pitkdaikaiset asiakassuhteet mahdollistavat

palvelujen kehittamisen kohtaamaan asiakkaiden tarpeet paremmin (Hubspot 2021).

2.1 Asiakkaiden sitouttaminen

Asiakkaan sitouttamisella eli retentiolla tarkoitetaan prosessia, jossa asiakas sitoutuu
tuotteen tai palvelun kayttajaksi. O’'Brienin ja Tomsin (2008) mukaan sitouttaminen
voidaan jakaa neljaan osa-alueeseen: sitouttamisen hetkeen, itse sitouttamiseen,

vetaytymiseen ja uudelleen sitoutumiseen.

Sitouttaminen alkaa sitouttamisen hetkesta (point of engagement), jolla tarkoitetaan syyta,
jonka vuoksi kayttaja sitoutuu kayttdmaan palvelua tai tuotetta. TA&ma voi tarkoittaa
esimerkiksi mielenkiintoa, tavoitetta, suositusta tai ulkondkda. Useimmiten tarvitaan jokin
asia, joka herattaa asiakkaan mielenkiinnon ja houkuttelee ottamaan selvaa tuotteesta tai
palvelusta. Asiakkaalta vaaditaan mielenkiinnon liséksi motivaatiota suorittaa toiminto tai
kokea elamys. Myo6s miellyttava tai kiinnostava ulkonakd auttaa saavuttamaan asiakkaan
huomion. Monesti asiakkaalla on valmiina mielessé jokin maali tai tavoite, joka halutaan

saavuttaa tuotteen tai palvelun avulla.

Sen jalkeen on vuorossa itse sitouttaminen (engagement), joka on jatkuva prosessi, ja
jota yrityksen on hallittava pitadkseen asiakkaansa. Asiakkaan tulisi saada esteettisesti
miellyttéavaa ja kiinnostavaa katseltavaa ja koettavaa. Taméan olisi hyva saada kokea
positiivisia onnistumisen tunteita, kuten nautintoa, uutuudenviehétysta tai vuorovaikutusta.
Liséksi asiakas haluaa kokea, ettd hdnen tarpeitaan huomioidaan ja ettéa han pystyy
vaikuttamaan saamaansa palveluun esimerkiksi palautteen avulla. Sitoutumisen aikana

eri ominaisuuksia koetaan vaihtelevin ajan seka suuruuden maarin.

Vetaytymisella (disengagement) tarkoitetaan sita hetked, kun asiakas lopettaa tuotteen tai
palvelun kaytdn. Taméa voi johtua asiakkaan sisaisista paatoksista, esimerkiksi jos taméa
kyllastyy tuotteeseen tai ei koe saavansa siitéd endéa hyotya, tai ulkoisista tekijoista. Naita
voi olla esimerkiksi keskeytykset, uutuudenviehatyksen katoaminen tai ongelmat
teknologian kaytdssa. Lisaksi esimerkiksi ajan tai haasteiden puute voi vaikuttaa

negatiivisesti asiakkaan nakemykseen. Aina vetaytyminen ei kuitenkaan johdu



negatiivisista asioista: joskus kaytt6 voi loppua positiivisista tunteista, esimerkiksi sen

jalkeen, kun asiakas on onnistunut suorittamaan palvelulla sen asian, mité lahti tekemaan.

Uudelleen sitoutumisessa (re-engagement) kayttaja palaa takaisin asiakkaaksi, ja
prosessi lahtee taas alusta liikkeelle. Monet uudelleen sitoutumisen vaiheissa ovat
samankaltaisia sitoutumisen hetken kanssa. Asiakkaan sitoutuminen voi uudistua
esimerkiksi siita syysta, ettd haluttuun lopputulokseen ei paasty ilman, etta jokin ulkoinen
tekija keskeytti prosessin. Joskus asiakkaat haluavat myos vertailla eri vaihtoehtoja, ja
palata takaisin harkittuaan, mihin palveluntarjoajaan haluavat sitoutua. Joskus
asiakassuhteen onnistuttua hyvin kayttajat palaavat takaisin kayttamaan saman

palveluntarjoajan palveluita, kun niille on jalleen tarvetta.

Proposed Model of Engagement

/@\ Attributes of varying
/ \  levels of Intensity

: W L Disengagement
Point of Engagement
Engagement
Re-engagement
Point of Perlod of Engagement Disengagement Attributes
Engagement Attributes * Usability
Attributes » Aesthetic and Sensory Appeal * Challenge
¢ Aesthetics » Attention » Positive Affect
* Novelty * Awareness * Negative Affect
¢ Interest e Control ¢ Perceived Time
* Motivation  Interactivity * Interruptions
* Specific or * Novelty
experiential goal e Challenge
» Feedback
» Interest
» Positive Affect

Kuvio 5: Sitouttamisen malli (O’Brien & Toms 2008)



Asiakkaiden pitkdaikainen sitoutuminen on erityisen tarkead siksi, etta pitkaaikaiset
asiakkaat tuottavat yrityksille eniten tuottoa. Asiakassuhteiden pidentyessa yrityksilla on
enemman aikaa oppia tuntemaan asiakkaidensa tarpeet ja halut, jolloin palveluja ja
tarjouksia voidaan muokata juuri heita varten. Tama taas johtaa korkeampaan tuottoon
tyytyvaisilta asiakkailta. Liséksi pidempi sitoutuminen lisdd mahdollisuutta n&dhda niin
markkinoinnin kuin kuulopuheen vaikutukset paremmin, kun asiakkailla on enemman
aikaa puhua kayttamistaan palveluista sekd nayttaa niita laheisilleen (Ellis & Brown 2017,
202-203).

Kun asiakkaista on saatu sitoutettua aktiivinen kayttajakunta, on tarkeda pitaa kayttajat
tyytyvaisina ja aktiivisina. Ellis ja Brown (2017, 225-227) suosittelevat kaksiosaista
lahestymista, jossa oleellista on optimoida tuotteen nykyiset ominaisuudet, ilmoitukset ja
kayttéa seuraavat palkinnot, seka uusien ominaisuuksien tasainen esitteleminen pitkan
ajan kuluessa. Taman tasapainon ldytdminen on erittain tarkead, ja useat yritykset tuovat
liian nopeasti liian paljon uutta. Tutkimusten mukaan lilan monien ominaisuuksien
pakkaaminen samaan tuotteeseen heikentéda retentiota, vahentden asiakassuhteiden
kestoa ja arvoa. Uusia ominaisuuksia tulisikin tuoda esimerkiksi testauksen avulla hitaasti

kayttoon.

2.2 Sitouttaminen mobiilisovelluksissa

Mobiilisovellukset ymparistond on haastava. Vuonna 2020 sovelluksia ladattiin ympari
maailman 218 miljardia kertaa. Keskimaaraisella alypuhelimen kayttajalla on 40 sovellusta
asennettuna puhelimeensa, mutta 96 % ajastaan vain kymmenta kayttden (Finances
Online 2021). Sita, miten kaytettavien sovellusten joukkoon murtaudutaan, kasitellaan

seuraavassa luvussa.

Sovellukseen sitoutumista voidaan mitata monella eri mittarilla. Latausmaarien liséksi
kayttajia voidaan mitata, kuinka moni lataajista kayttda sovellusta saanndéllisesti. Voidaan
myds mitata, kuinka pitka vali kahden kayttokerran valilla on. Myds yksittaisen
kayttokerran kesto voidaan mitata. Tutkimalla kayttajien kaytésta sovelluksen sisalla
voidaan maarittdd, mitka sovelluksen ominaisuudet ovat toimivia, ja mitkd saavat aikaan

sovelluksen sulkemisen (Webengage 2020).

2.2.1 Asiakaspysyvyys ja-poistuma

Asiakaspysyvyydella kuvataan yrityksen kykyé sailyttaa asiakkaat tietyn aikajakson
aikana. Pysyvyyteen vaikuttavat uusien hankittujen asiakkaiden maara seka poistuvien
nykyisten asiakkaiden maara. Asiakaspysyvyys mittaa yrityksen uusien asiakkaiden

hankintakyvyn liséksi myds sitd, miten hyvin yritys pystyy tyydyttdmaan nykyisten
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asiakkaidensa tarpeet. Hyva asiakaspysyvyys on oleellista yrityksen menestyksen
kannalta, kasvattaen asiakkaiden lojaaliutta yritysta kohtaa, tuotto-odotusta asiakasta

kohti sek& helpottaen uusien asiakkaiden hankintaa (Hubspot 2021).

Asiakaspysyvyyden vastakohta on asiakaspoistuma (churn). Asiakaspoistumalla kuvataan
tietyn ajanjakson, esimerkiksi kuukauden, poistuneiden asiakkaiden maaraa. Esimerkiksi
kuukausittainen asiakaspoistuma lasketaan jakamalla kuukauden menetetyt kayttajat
kuukauden alun seka kuukauden aikana tulleiden kayttajien summalla. Keskim&arin
sovellus menettdd 77 % aktiivisista paivittaisista kayttajistddn kolme paivaa asennuksen
jalkeen, ja kuukauden jalkeen luku on jo 90 %. Tama on erityisen tarkeaa siksi, etta uuden
asiakkaan hankkiminen on monta kertaa kallimpaa kuin olemassa olevan pitdminen
(Clevertap 2020).

Arvon tuottaminen asiakkaille on tarkeda heti asiakassuhteen alusta lahtien. Sovellukset
ovat helposti ladattavia, mutta myds helposti poistettavia ja vaihdettavia. Neljasosa
kayttdjista hylkaa sovelluksen heti ensimmaisen kayttokerran jalkeen. Asiakkaiden
kayttotietojen seuraaminen korostuu selvittdessa, miten poistumiin voidaan reagoida.
Sovelluksen kayttajadataa tarkastellessa on mahdollista néhda esimerkiksi se, mita
sovelluksen sisdisia toimintoja sovellusta eniten kayttavat suorittavat, ja kauan heilla
menee naihin suorituksiin. Seuraamalla kayttdjien toimintoja on mahdollista nahda, missa
kohtaa ne kayttajat, jotka hylkaavat sovelluksen, lopettavat sovelluksen kaytdn (Clevertap
2020).

Kéayttéjien toimintoja voi seurata esimerkiksi sen mukaan, mihin kellonaikaan kayttajat
suorittavat sovelluksessa naita toimintoja. Mikali [6ytyy selkeé aika, jolloin kayttéjien
aktiivisuus laskee, on tdhan mahdollista pyrkia vaikuttamaan esimerkiksi lahettamalla

silloin push-ilmoituksia tai ajastetun tarjouksen sille hetkelle.

Asiakaspoistumaa voi tutkimuksen mukaan vahentaa pitamalla perehdytysvaiheen
lyhyena. Tavoitteena olisi pitéda sovelluksen kayttéon tarvittavat askeleet mahdollisimman
helppoina, ja nayttaa asiakkaalle sovelluksesta saatava hydty mahdollisimman nopeasti.
My6s push-ilmoituksia tulisi kayttad aktiivisesti vuorovaikutuksen lisdamiseksi, seka
kayttaa personoituja viesteja seka kayttajan mieltymyksid osana kommunikaatiota
asiakkaille. Sovelluksessa tulisi kayttdd myos sisdisia linkkeja ohjaamaan asiakkaita
sovelluksen sivujen valilla. Lisaksi tulisi kayttdd myos sovelluksen siséista viestintaa.
Taman avulla voi esimerkiksi ohjeistaa uusia asiakkaita kayttamaan sovelluksen
ominaisuuksia, tai kannustaa toimintojen suorittamiseen personoiduilla

markkinointiviesteilla (Webengage 2020, Clevertap 2020).
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Leanplumin (2016) mukaan push-ilmoitusten kayttaminen osana mobiilisovelluksen
markkinointistrategiaa voi lisata sitoutumista jopa 20 % asti. Tama luku voi jopa nousta
personoimalla ilmoituksia kayttajan mukaan. Td&ma on mahdollista esimerkiksi kayttamalla
koneoppimista l6ytamaan optimaalisen ajan ilmoituksen lahettdmiseen jokaiselle
kayttajalle. Esimerkiksi, jos kayttaja kayttdd aamuisin sovellusta tydmatkallaan,
ilmoituksen voisi ajastaa tAman matkan ajaksi. Tutkimusten mukaan iso osa kayttajista,
jotka lopettavat kayton ensimmaisen viikon jalkeen, eivat kuitenkaan poista sovellusta.
Juuri tdaman massan aktivoimiseksi takaisin aktiivisiksi kayttajiksi personoidut push-

ilmoitukset ovat tehokas keino.

Pelkka asiakaspoistuman seuraaminen ei kuitenkaan riita asiakaskayttaytymisen
seuraamiseen, silla asiakaspoistuma lasketaan aina tietyn ajanjakson jalkeen. N&in ollen
siihen reagoiminen on mahdollista vasta jonkin aikaa sen jalkeen, kun mahdolliset
ongelmat, jotka ajavat asiakkaat pois palvelusta, alkavat (Harvard Business Review
2014).

Clevertapin (2020) mukaan yleisimpia syita sovelluksen poistamiseen ovat sen
kayttamattomyys, rajoitettu muistikapasiteetti seka liiallinen mainonta tai ilmoitukset.
Vaikka push-ilmoitukset ovat tehokas keino nostattaa asiakkaiden kayton aktiivisuutta,
taytyy niita kayttaa riittavan harvoin, ettéd asiakas ei koe artyvansa jatkuvista ilmoituksista.

Naiden lisdksi sovelluksen poistamisen syita olivat epaselvyys seka tekniset ongelmat.

2.2.2 Ensivaikutelma

Hyvin suuri osa mobiilisovelluksen kayttajista lopettaa kayton pian lataamisen jalkeen.
Tilastojen mukaan sovellus menettdé keskimaarin 77 % aktiivisista paivittaisista
kayttajistaan kolmen paivan jalkeen latauksesta. Nain ollen hyvin tarkeaa on saada
lataajat koukutettua kayttajiksi ensimmaisten paivien aikana. Kayttajat kokeilevat useita
sovelluksia, mutta paattavat minka kayton lopettavat ensimmaisen 3—7 paivan aikana.
Oleellista menestyksessa on saada kayttajat koukuttumaan sovellukseen naiden kriittisten
paivien aikana. (Andrew Chen 2015)

Tarkeaa kayttajien aktivoinnissa olisi saada asiakkaat tekeméaéan jotain konkreettista.
Vaikka asiakkaita voi aina houkutella palaamaan sovelluksen kayttajiksi, tehokkaampaa
olisi saada asiakas ndkemaan se arvo, jonka sovelluksen kaytto talle tuottaa. Etuisan
tapauksessa asiakas olisi tarkeaa saada kayttamaan ensimmainen etu, jotta asiakas
kokee saavansa konkreettista hyotya sovelluksen kaytosta. Lanseerausviikkona sovellus

pyrkikin tarjoamaan erikoisetuja, esimerkiksi ilmaisia pullakahveja Citymarketin kahviosta.
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Mobiilisovelluksissa ensivaikutelmaan vaikuttaa jo ennen kayttéa muun muassa se,
millaiset arvostelut sovellus on saanut sovelluskaupoissa. Ellis ja Brown (2017, 32—33)
kirjoittivat tapauksesta, jossa huomattiin latausmaarien tippuvan huomattavasti, mikali
ensimmaisind nakyvat arvostelut olivat negatiivisia. Ratkaisuksi tahan keksittiin pyytaa
asiakkaita arvioimaan sovellus sen jalkeen, kun he saivat onnistuneesti suoritettua
ensimmaisen tehtavan sovelluksella. Tama koettiin pisteeksi, jossa asiakas
todennakdisimmin olisi tyytyvainen sovellukseen. Seurauksena neljan ja viiden tahden

arvostelut lisdantyivat 900-prosenttisesti ja sovelluksen latausmaarat lahtivat nousuun.

2.2.3 Arvon tuottaminen kayttajalle

Arvon tuottaminen voidaan ymmartaa kahdella tavalla: asiakkaan saama arvo, seka arvo,
jonka asiakas tuottaa yritykselle. Asiakkaan saama arvo koostuu asiakkaan saamista
hytdyista tamén valitessa tietyn tarjouksen, johon siséltyy asiakkaan vaihdossa tekemat
uhraukset, kuten raha, aika tai energia. Asiakkaan yritykselle tuottama arvo koostuu
kaikesta panoksesta, mita asiakas tuo yritykselle koko taman asiakassuhteen aikana.
Tama voi rahan liséksi olla esimerkiksi positiivisten arvioiden jattamista tai yrityksen
esittelya tuttaville. Etuisan tapauksessa asiakkaiden levittdma tieto on hyvin oleellista, silla
kyseessa on vahvasti paikallisuuteen nojaava konsepti. Siksi olisikin erittain tarke&a
onnistua tuottamaan asiakkaiden silmissa arvoa tuottavaa palvelua, jotta sovelluksen

maine lahtisi leviamaan positiivisesti. (Visser, Sikkenga & Berry 2018, 122-123).

Sovelluksen tarkeimpia tehtavia on ratkaista jokin ongelma, jotta asiakas kokee sen
kayton tuottavan arvoa. Useimmat sovellukset keskittyvat yhteen asiaan, joka pyritdan
tekemaan mahdollisimman hyvin. Kun tdma yksi asia toteutetaan parhaalla mahdollisella
tavalla, asiakkaiden eniten kaipaama asia saadaan tarjottua heille mahdollisimman hyvin.
Tama tarjoaa asiakkaille myods tehokkuutta, minka peréssa he usein ovat. Etuisan
tapauksessa tdma on etujen tarjonta, jolla asiakkaat sadstavat rahaa. Naiden etujen
tarjoaminen tulisi tapahtua mahdollisimman helposti ja katevasti. Tavoitteena olisi siis se,
etta asiakas kokee sovelluksen tarjoaman rahan s&aston olevan tarpeeksi suurta, etta
sovelluksen kaytt6 on jarkevaa. Kun Etuisan saa ladattua ilmaiseksi, tdman pitaisi

onnistua melko helposti. (Liquid State 2017)

Asiakkaat kaipaavat sovellukselta nopeutta ja katevyytta. Mikali sovellus pystyy
tarjoamaan palvelunsa ilman ongelmia nopeasti, tulee asiakas todennakdisemmin
takaisin. Etuisalle on ensisijaisesti tirkeda osoittaa etujen tarjoavan asiakkaalle sdastoja,
ja taman jalkeen tarke&a osoittaa tAman sadston olevan jatkuvaa. Tata pystytaén

tarjoamaan etujen vaihtuessa kuukausittain seka esimerkiksi teemallisilla eduilla tiettyina
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juhlapaivina. Ongelmien korjaamisen lisaksi myds uusien ominaisuuksien ja sisallon

tuottaminen on tarkeaa. (Liquid State 2017)

Pelkastaan lisddmalla uusia ominaisuuksia ei kuitenkaan valttamattd menesty. Ellis ja
Brown (2017, 71) puhuvat likaominaisuuksien vaarasta termilla feature creep, jolla
tarkoitetaan ominaisuuksien lisddmista siten, etté palvelun ydinarvo hadmartyy. Lisdadmalla
uusia ominaisuuksia lisaamisen vuoksi tuotteista voi tulla vaivalloisia kaytta&a. Monesti
kehitysta saattaa syntya painvastoin supistamalla ominaisuuksia. Siksi olisikin oleellista
|6ytaa optimaalinen tarjoama, jonka selvittdmiseen ehdotetaan kolmen keinon
yhdistamista: asiakkaiden ja potentiaalisten asiakkaiden haastattelemista, tehokasta

muutosten kokeellista testaamista seka syvallista kayttajadatan analysointia.

2.2.4 Koukuttaminen

Nir Eyal puhuu kirjassaan Hooked: How to Build Habit-Forming Products ihmisen
kayttaytymisesta ja siitd, miten ihmisten kayttaytymismallien perusteella nama saadaan
koukutettua jonkin tuotteen kayttajiksi. Eyal puhuu kehittaméastdéan The Hook Modelista,
neliportaisesta mallista, joka kuvaa yritysten kayttdmien keinojen luovan kehan, jonka
avulla asiakas houkutellaan kayttdmaan tuotetta yha uudestaan, ilman etté turvaudutaan

kalliisiin mainoksiin tai toistuviin viesteihin. Nama nelja vaihetta ovat laukaisin, toiminto,

muuttuva palkinto sekd panostus (Eyal & Hoover 2014, 5-10).

Hook Model

Trigger Action
Investment Variable
Reward

=ProductPlan

Kuvio 6: Koukuttamisen malli (Eyal & Hoover 2014, 6)

Asiakkaan koukuttaminen alkaa, kun jokin asia laukaisee halutun kayttaytymismallin.
Tavoitteena on saada aikaan reaktio, jonka seurauksena asiakas kayttaa haluttua
tuotetta. Laukaisijoita on kahdenlaisia: ulkoisia ja siséisia. Ulkoinen laukaisin voi olla

esimerkiksi sovelluksen kuvake puhelimessa tai mainos, joka muistuttaa kayttajaa



14

sovelluksesta. Kun haluttu kaytds on toistunut useita kertoja, on lopullinen tavoite se, etta
sisdinen laukaisin saa aikaan halutun kaytosmallin. Talldin halu kayttda sovellusta tulee
itsestaan, ilman ulkoisia tekijoitd. Se, mita jossain tilanteessa tehd&én, on silloin sy6pynyt
syvélle kayttajan muistiin, ja kayttaja assosioi tietyn tilanteen sellaiseksi, etta ongelma

ratkeaa sovelluksen kayton avulla. (Eyal & Hoover 2014, 41, 47-52)

Seuraavana vuorossa on toiminta. Eyal siteeraa B.J. Hoggia, jonka mukaan ihmisen
kaytokseen vaaditaan kolme asiaa: riittdva motivaatio, kyky suorittaa haluttu tehtava, ja
jokin laukaisin, joka saa aikaan suorittamisen alun. Toiminta itsessdan on yksinkertaisin
kaytosmalli, josta odotetaan palkintoa. Jotta haluttu kaytds toteutuu, on oleellista, etta
laukaisin on saatavilla. Taman jalkeen on tarkeaa tehda haluttu toiminto mahdollisimman
helpoksi suorittaa, ja viimeiseksi yhdistaa tdhén oikea motivaattori. Kyky suorittaa toiminto
vaihtelee kayttajan ja tilanteen mukaan, mutta sité voi helpottaa esimerkiksi vahentamalla
toimintoon vaadittavia aikaa ja tyovaiheita (Eyal & Hoover 2014, 61-62, 70). Etuisan
tapauksessa tama tarkoittaisi esimerkiksi sita, ettéd edun saa kaytettya mahdollisimman

helposti ja vahin tyévaihein.

Seuraava vaihe on muuttuva palkinto. Kun asiakas on suorittanut halutun tehtavan, tama
odottaa saavan palkinnon suorituksestaan. Jos palkinto on aina sama, asiakas voi kokea
palkinnon olevan ennakoitavissa ja kyllastyy ajan mittaan. Optimitilanne olisi, ettd asiakas
tuntee tarpeensa taytetyksi, mutta jaa haluamaan seuraavaa kayttokertaa (Eyal & Hoover
2014, 95-98). Etuisan tapauksessa olisi tarkeaa ajan kanssa, ettd edut muuttuisivat ja

asiakas loytaisi esimerkiksi uusia liikkeita. Liséksi asiakkaiden mielenkiintoa voisi pitda

ylla erikoistarjouksilla, esimerkiksi tiettyyn kellonaikaan aktivoituvilla eduilla tai tarjoamalla

erikoisedun asiakkaan kaytettya tietyn maaran etuja.

Viimeisena osana mallia on sijoitus. Tavoitteena on saada asiakas kayttamaan aikaa,
rahaa tai muuta panosta sovellukseen, jolloin taméa todennakdisemmin palaa kayttajaksi
myos tulevaisuudessa. Vastineeksi asiakkaan tulisi saada esimerkiksi uutta sisalt6a,
dataa tai muuta hyodtyd. Nain asiakas huomaamattaan valmistelee jo seuraavaa
laukaisinta, joka palauttaa taman taas kayttajaksi (Eyal & Hoover 2014, 136, 143-145).
Etuisan tapauksessa asiakkaan saaminen panostamaan on vdhemman selvaa, silla
sovellus on lahtdkohtaisesti ilmainen kuluttaja-asiakkaille. Mahdollisesti voitaisiin tarjota
jonkinlainen erikoisetu, jonka saa kayttoéonsa, kun on kayttanyt tietyn maaran etuja.
Liséksi voisi lanseerata jonkinlaisia teemapaivia tai -viikkoja, joissa kannustetaan
tekemaan ostoksia tietyissa liikkeissa, jonka jalkeen kayttaja saisi jonkin erityisen

palkkion.
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Olennaista sovellukselle olisi se, etté asiakas palaa yha uudestaan kayttajaksi.
Sovelluksen kaytosta pitaisi tulla alitajuntainen asia, minké asiakas tekee tottumuksesta.
Etuisan tapauksessa tdma voisi tarkoittaa kahta asiaa. Ensimmaiseksi ennen ostoksille
lahtod asiakas voisi pohtia mielessdan, mitahan tarjouksia Etuisalla on tdnééan
ruokakauppaan. Toisekseen voisi olla ajatus siita, etta jotain tiettya palvelua miettiessaan
asiakas tarkistaisi Etuisasta, etta kuuluuko jokin tietty palvelu Etuisan alle. TAma voisi olla

esimerkiksi ajastusketju "taytyykin varata kampaaja. Olisikohan Etuisassa jokin tarjous?”.

Jotta tahan tilanteeseen paastaan, Etuisasta tulisi tulla osa kayttajan viikoittaista elamaa.
Eyalin mukaan luodakseen tehokkaan koukun tulisi kysya viisi kysymystéa (Eyal & Hoover,
162-163):

1) Mita kayttajat oikeasti haluavat? Mink& ongelman sovellus ratkaisee? (Siséinen
laukaisin)

2) Mika tuo kayttajia palveluusi? (Ulkoinen laukaisin)

3) Mika on helpoin toiminto, jonka kayttdja suorittaa odottaen palkkiota, ja miten tuotetta
voidaan yksinkertaistaa tdman toiminnon suorittamisen helpottamiseksi? (Toiminta)

4) Ovatko kayttajat tyydyttyneitd palkinnosta mutta jadvat haluamaan lisaa? (Muuttuva
palkinto)

5) Minka investoinnin kayttdja panostaa tuotteeseen? Johdatteleeko se seuraava
laukaisinta kohti ja sailyttaako se arvoa parantaen tuotteen seuraavaa kayttbkertaa?
(Sijoitus)

2.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus kuvaa asiakkaan sisdista reaktiota kontaktiin yrityksen kanssa. Tama
siséltaa asiakaspalvelun lisaksi esimerkiksi mainontaa, tuotteen ja palvelun
ominaisuuksia, helppokayttdisyyttd seka luotettavuutta. Suoraa kontaktia on esimerkiksi
ostotapahtuman, kayton ja palvelun yhteydessa, ja syntyy usein asiakkaan aloitteesta.
Epésuora kontakti syntyy silloin kun asiakas joutuu sattumalta kohtaamaan yrityksen
tuotteita tai palveluja, esimerkiksi arvioiden, mainonnan tai suosittelujen kohdalla. Tata
dataa keratdan kosketuspisteina. Kaikki kosketuspisteet eivét ole samanarvoisia.
Esimerkiksi palvelukokemukset vaikuttavat eniten silloin, kun ydintuote on palvelu.
Erityisesti ne kosketuspisteet, jotka johtavat seuraaviin arvokkaampiin vuorovaikutuksiin,

vaikuttavat eniten (Harvard Business Review 2007).

Kokemukseen vaikuttavat myds asiakkaan edelliset kokemukset yrityksen kanssa. Naita

edellisia kokemuksia verrataan uusiin, ja ne vaikuttavat siihen, miten asiakas kokee
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tulevat kanssakaymiset. Odotuksiin vaikuttavat myds esimerkiksi markkinatilanne,

kilpailijat sek& asiakkaan henkildkohtainen tilanne.

Asiakaskokemuksen viitekehyksen voi rakentaa koostuvaksi viidesta tasosta:
kokemuksista, kanssakaymisista, kosketuspisteistd, toimintatavoista seké jarjestelmista
(Harvard Business Review 2009). Jarjestelmat ovat yrityksen perustana toimivia asioita,
esimerkiksi ATK-jarjestelmia tai jopa rakennuksia. Toimintatavat ovat kaytantoja ja
prosesseja, jotka kertovat miten liiketoimintaa johdetaan. Kosketuspisteet kuvaavat
pisteitd, joissa asiakassuhde tapahtuu. Nama sisaltavat useita eri kanavia, kuten
myymalan, verkkosivut tai puhelinkeskustelut. Kanssakaymiset kuvaavat niita toimintoja,
joihin asiakkaat osallistuvat. Yritykset tukevat usein kymmenig, ellei satoja
kanssakaymisia. Kokemuksilla kuvataan summaa siité, mité asiakas ottaa saa

vuorovaikutuksista yrityksen kanssa.

experiences

interactions
touchpoints
procedures

systems

Kuvio 7: Asiakaskokemuksen rakentaminen ulkoa sisdanpdain (Harvard Business Review
2009)

Oleelliseksi nousee asiakaskokemuksen rakentaminen ulkoa sisaanpéain. Monet yritykset
l&ahtevat kehittdmaan sisaisia prosessejaan voitto ja vahaiset kosketuspisteet edella,
jolloin asiakkaan merkitys jaa riittamattomaksi. Tarkeampaa olisi selvittda, miten
asiakaskokemuksesta saadaan mahdollisimman miellyttdva, ja rakentaa muut osa-alueet

tukemaan tata.

Etuisan tapauksessa kaikkia vuorovaikutuksia on vaikea hallita, silla iso osa niista
tapahtuu kumppaniyritysten liikkeissa. Olisikin tarkedd, etté liikkeissa henkilokunta osaa
ohjeistaa Etuisan sovelluksen kayttbonoton ja kayton selkeasti ja nopeasti, jotta

asiakkaalle jaa hyva ensikokemus Etuisan kaytosta.
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2.3.1 Asiakastyytyvaisyys mobiilisovelluksissa

Ozatan ja Erin (2015) mukaan mobiilisovellusten asiakastyytyvaisyys koostuu kolmesta
osa-alueesta: jarjestelman laadusta, tiedon laadusta seka virtauksesta. Jarjestelméan
laatuun kuuluu sen luotettavuus ja design, seka jarjestelman helppokayttdisyys. Tiedon
laatuun kuuluu sovelluksen siséllon hyodyllisyys seké laatu. Virtaus puolestaan koostuu
keskitetystd huomiosta sekéa koetusta nautinnosta. Tutkimuksen mukaan etenkin
jarjestelman ja tiedon laatu on oleellista asiakastyytyvéisyydelle. Vaikka virtaus ei
tutkimuksen mukaan vaikuta suoraan asiakastyytyvaisyyteen, on koettu nautinto

ratkaiseva tekija tyytyvaisyydessa.

Asiakastyytyvaisyyden kannalta tarkeda on esimerkiksi myos korkea suorituskyky.
Asiakkaat eivat jaa kayttAmaan sovellusta, joka ei toimi tai lopettaa toiminnan kesken
asiakkaan kayton. Dimensional Researchin mukaan 80 % kayttajista hylkaa sovelluksen,
mikali sen kaytdssa on ongelmia kolme kertaa tai vahemman. Hyva reagoivuus ja
suorituskyky ovat siis elinehtoja sille, etta asiakas palaa takaisin kayttamaan sovellusta.
Kun sovellusten poistaminen ja uusien lataaminen kay yhdella painalluksella, on
mobiilisovellusymparistossa todella téarkeaa tuottaa ongelmattomia ratkaisuja.

(Dimensional Research 2015).

Oleellista on tutkimuksen mukaan myds ymmartaa keta asiakkaat syyttavat ongelmista, ja
mita he tekevat ongelmia kohdatessaan. Tutkimuksen mukaan 55 % vastaajista kokevat
ongelmien johtuvan sovelluksesta, esimerkiksi nettiyhteyden tai puhelinjarjestelmien
sijaan. Néain ollen, mikali ongelmia ilmenee, he todennakoisesti syyttavat siitd suoraan
sovellusta itsedén, vaikka vika olisikin muualla. Ongelmia kohdatessaan useimmat
vastaajat joko poistivat sovelluksen tai lopettivat sen kayton, tai etsivat kilpailevan
sovelluksen. Vastaajista 37 % sanoivat tarkistavansa, onko sovellukseen tullut paivitysta,
mutta tAman ulkopuolella sovelluksen kannalta negatiiviset ratkaisut olivat yleisimmat
jatkotoimenpiteet. Asiakkaiden takaisinhankinta on huomattavasti kallimpaa kuin

vanhojen yllapitdminen, joten asiakkaiden karkaaminen muualle olisi tarke&a estaa.

2.3.2 Kaytettavyys

Niemela (2020) kuvaa kaytettavyyden olevan merkittdva osa sovelluksen suosiota.
Standardin ISO 9241-11 mukaan "kaytettavyydella tarkoitetaan tarkoituksenmukaisuutta,
tehokkuutta ja tyytyvaisyyttd, jolla tuotteen maaritellyt kayttajat saavuttavat méaaritellyt
tavoitteet kayttdymparistdssa.” Kaytettavyys koostuu siis kolmesta eri mittarista:
tarkoituksenmukaisuudesta, tehokkuudesta ja tyytyvaisyydesta.
Tarkoituksenmukaisuudella mitataan sitd, miten hyvin tavoitteet saavutetaan. Tehokkuus

puolestaan kuvaa yhden tehtavan suorittamiseen kuluvaa aikaa. Tyytyvaisyys kuvaa sita,
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miten miellyttavaksi kayttaja kokee sovelluksen kayton. Tama on kuitenkin osittain

subjektiivinen kokemus, joka vaihtelee henkildsta riippuen.

Kaytettavyyden riippuvuus kayttajasta saa aikaan sen, ettéa universaalisti taydellista
tuotetta on mahdotonta maarittdd. Tarkeaa olisikin tunnistettava oma kohderyhma, ja
muokattava sovelluksen ominaisuuksia sen mukaisesti. Kayttajan lisaksi tuotteen
kaytettavyyteen vaikuttaa oleellisesti myds kayttdymparistd, millaisiin tehtaviin tuotetta
kaytetaan seka mita kayttaja tavoittelee kayttaessaan tuotetta. Mikali tuotteen
kaytettavyys on hyva, oppii kayttaja kayttamaan tuotetta jo kayttdonottovaiheessa, mikéa

tehostaa olennaisesti tuotteen kayttoa.

¢ Sosiaalinen
hyvaksyttavyys o Kayttokelpoisuus

oH yviksyttivyyge Hyodyllisyys

by -

i 7 * Kaytettavyys
¢ Kaytannollinen

A hyvéksyttavyys

R : e Opittavuus
N \\ Na * Tehokkuus
W\ * ¢ hinta \ ¢ * Muistettavuus
\: e yhteensopivuus \‘ B Virheett"omyys
N ® luotettavuus ¢ Miellyttavyys
...

Kuvio 8: Kaytettavyyden osatekijat tuotteen arvioinnissa Nielsenin (2012) mukaan
(Niemela 2020)

Nielsenin mallissa kaytettavyys jaetaan viiteen osa-alueeseen: opittavuuteen,
tehokkuuteen, muistettavuuteen, virheettémyyteen ja miellyttavyyteen. Kaikkia naita
voidaan mitata joillain tavalla, jopa miellyttavyyttd, joka perustuu enemman kayttajan

subjektiiviseen kokemukseen kuin itse sovellukseen.

Opittavuudella kuvataan sité, miten nopeasti kayttaja oppii kayttAmaan jarjestelmaa. Tata
voidaan mitata katsomalla, miten nopeasti uusi kayttaja suoriutuu jarjestelman ohjeiden
perusteella jostain tehtavasta. Opittavuutta voi edesauttaa silla, ettd sovellus on
johdonmukainen. Kun sovelluksen eri toimenpiteet ja symbolit ovat yhdenmukaisia ja

selkeitd. Lisaksi jarjestelméan tulisi tarvittaessa pystya opastamaan kayttdjaa suoriutumaan



19

tehtavista, mikali tahan on tarvetta. Talloin uusien kayttajien on helpointa oppia

kayttamaan uusia ominaisuuksia.

Tehokkuudella kuvataan kaytettavyydessa sita tasoa, jolle kaytdn nopeus sijoittuu, kun
kayttdja on jo oppinut kayttdmaan jarjestelmaa hyvin. Tehokkuutta lisaa esimerkiksi
selked tieto siitd, mité toimintaa sovellus suorittaa. Mikali kayttaja ei tieda mité tapahtuu,
vaikeutuu kaytto oleellisesti. Tehokkuutta voidaan mitata esimerkiksi katsomolla, kuinka

monta tehtavaa kayttija saa tehtya tietyssa ajassa.

Muistettavuus liittyy siihen, mikali jarjestelmaa kaytetaan satunnaisesti. Sita voidaan
mitata katsomalla, miten kayttaja selviaa kaytosta tauon jalkeen ja selviaakoé han ilman
ohjeistusta.

Virheettémyydella viitataan selkeyteen ja johdonmukaisuuteen. Virhetilanteita tulisi syntya
mahdollisimman harvoin, ja niista tulisi pystya padsemaan eteenpain nopeasti. Tata
voidaan mitata katsomalla, kuinka paljon ja minké tasoisia virheita kayttaja tekee
suorittaessaan tehtévia. Virheiden sietoa parantaa esimerkiksi kayttéjan virheiden
ennakoiminen, ja varoituksen antaminen, mikali kayttaja on suorittamassa jotain
peruuttamatonta tehtéavaé. Etuisan tapauksessa mahdollinen ongelma liittyy etujen
kayttéon vahingossa etukéateen, joita ei saa itse otettua takaisin. Etujen kayttéon olisikin

mahdollisesti tarvetta niiden kayton kumoamiselle, mikéli on vahingossa kayttanyt edun.

Miellyttavyys kuvaa kayttajan subjektiivista kokemusta siité, millaisena tama pitaa
sovellusta kayttaessaan sita. Tata voidaan esimerkiksi verrata kilpaileviin sovelluksiin, ja

katsoa kuinka moni pitaa sovellusta parempana kuin kilpailijoiden.

Etuisan tapauksessa tuotteen ensisijainen kohderyhma on 30-50-vuotiaat
jarvenpéalaiset. Heidan tarpeisiinsa ndhden sovelluksen olisi hyva avautua nopeasti, ja
olla helposti navigoitavissa. Jotta kohderyhman tarpeita saadaan palveltua parhaiten, tulisi
sovelluksen pyrkia luopumaan kaikesta ylimaaraisesta ja keskittya tarjpamaan oleellista ja

suoraviivaista tietoa ja ratkaisuja asiakkaille. (Inspiring Apps 2021)

Tarkedaa olisi, etté sovellus on nopeasti latauksen jalkeen kayttévalmis. Mikali uusi asiakas
menee liikkeeseen, joka on mukana Etuisassa, ja paattda ladata sovelluksen, tulisi
kayttéonotto tapahtua melko nopeasti. Mikali sovellus ei lahde toimimaan, maksaa
asiakas ostoksensa ilman Etuisan kayttdonottoa. Etuisan kayttdédnottaminen vaatii
kayttajan perustietojen syottamisen jalkeen vahvistuksen tekstiviestikoodin syéttamalla,

jonka jalkeen sovelluksen kaytto voi alkaa. TAhdn menee alle minuutti sovelluksen
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lataamisen jalkeen, mutta mikali myos lataaminen kestaa, voi sovelluksen kayttd viivastya,

jos on esimerkiksi kassajonossa.
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3 Tutkimuksen toteuttaminen

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kasitellaan mittauksen tuloksena saatua aineistoa
tilastollisin menetelmin (Kananen 2008, 10). Keskeisté ovat johtopaattkset aiemmista
tutkimuksista, aiemmat teoriat, kasitteiden maarittely seka aineiston keruun suunnitelmat.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 140).

Kvantitatiivinen tutkimus perustuu positivismiin, joka korostaa tiedon perusteluja,
luotettavuutta ja yksiselitteisyytta. Mittaamisen avulla on tarkoitus tuottaa luotettavaa ja

yleistettévaa tietoa. (Kananen 2008, 11)

Kvantitatiivisen tutkimuksen lahtékohtana on tutkimusongelma, johon haetaan tiedolla
ratkaisua tai vastausta. Maaritetaan tarvittava tieto, joka kerataan kysymyksilla.
Kysymysteksti tulisi olla mahdollisimman hyvin aseteltu ja yksitulkintainen. Myos
lomakkeen ulkoasu tulisi olla pitkélle mietitty. Hyvin suunniteltu ja esteettisesti miellyttava

lomake houkuttelee vastaamaan (Kananen 2008, 12, 36).

3.1 Kyselylomakkeen laadinta

Kyselylomakkeen tulisi olla selked ja houkutella vastaamaan. Vastausohjeiden tulisi olla
selkeat. Vastaukset tulisi olla helppo sy6ttaa ja kasitella. Kerralla tulisi kysya vain yhta
asiaa, ja kysymysten pitéisi edeta loogisesti. Samaa aihetta olevat kysymykset tulisi
ryhmitell& kokonaisuuksiksi. Jokaisen vastaajan tulisi ymmartaa ja tulkita kysymykset

samalla tavalla. (Akin Menetelmé&blogi 2019).

Kyselylomakkeiden ensimmaisten kysymysten tulisi olla helppoja ja sellaisia, joilla
saadaan vastaaja kiinnostumaan vastaamaan. Yksityiskohtaiset kysymykset ja
henkildtiedot tulisi sijoittaa kyselyn loppuun. Taustamuuttujien kysyminen on joskus
hankalaa heti kyselyn alussa. Nimen ja osoitetietojen kysymisté voidaan perustella

esimerkiksi vastaajille luvatulla palkinnolla (Kananen 2008, 30, 33).

Avoimet kysymykset tulisi sijoittaa yleensa lomakkeen loppupuolelle. Niihin voidaan saada
vastauksia, joita ei tulisi ajatelluksi, mutta ne on myés helppo jattaa vastaamatta.
Vastauksille tulisi my06s jattaa tarpeeksi tilaa (Akin Menetelméblogi 2019). Mikali
haastattelu loppuu kesken hankaliin kysymyksiin, on ainakin alkupdan kysymyksiin saatu
vastaukset (Kananen 2008, 33).

Suljettujen kysymysten vastaaminen on nopeaa ja tilastollinen kasittely helppoa. Toisaalta
vastauksia voidaan antaa harkitsematta, ja vaihtoehto "en osaa sanoa” houkuttelee. (Akin

Menetelmablogi 2019). Mittaamiseen kaytettiin viisiportaista Likertin asteikkoa.
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Keskimmainen vastaus nimettiin tyylilla "ei samaa eika eri mieltad”, jotta vastaaja voi
vastata myds kahden aaripaan valiin, mikali vastaaja on oikeasti sita mieltd. Talla tehdaan

ero siihen, etté vastaaja ei osaisi kertoa mielipidettddn (Kananen 2008, 24).

Kysymysten vastaamiseen voi vaikuttaa esimerkiksi kysymysten sanamuoto, jarjestys ja
yksinkertaisuus. Kysymysten tulisi olla mahdollisimman objektiivisia, eiké vastaajia tulisi
johdatella vastaamaan tietylla tavalla. Kysymykset tulisi asetella mahdollisimman hyvin
siten, etta vastaajat ymmartavat kysymykset yksiselitteisesti. Kysymyksen tulisi olla lyhyt

ja kysya vain yhta asiaa, ja sen tulisi olla yleiskielinen ja selked (Kananen 2008, 34-35).

Kyselylomakkeen laatimisen jalkeen se tulisi testata. Kaksi ihmista vastasi kyselyyn, ja
heidan kokemusten perusteella laadittiin oletettu vastausaika. Kysely koettiin loogisena
seka helposti ymmarrettavana. Lisaksi toimeksiantajan puolelta testattiin kysely, ja
palautteen perusteella muutettiin yhden kysymyksen sanamuotoa seka kyselyn

"Edellinen” ja "Seuraava” -nappéainten ulkoasua.

Kyselymenetelma on tehokas, koska se voidaan l&hettda helposti isolle vastaajajoukolle,
ja aineisto voidaan nopeasti kasitella ja analysoida. Kyselytutkimukseen liittyy myos joitain
heikkouksia. Ei ole varmaa, kuinka moni lopulta vastaa kyselyyn. Lisdksi on mahdoton
varmistaa, kuinka rehellisesti ja huolellisesti vastaajat ovat pyrkineet vastaamaan. Lisaksi
vaarinymmarryksia voi syntya vastaajien puolelta. On mydskin mahdoton tietda etukateen,

kuinka perehtyneité vastaajat ovat niihin asioihin, joita kysytdan. (Hirsjarvi ym., 195)

3.2 Tutkimusaineiston keruu

Aineisto kerattiin sdhkoisella kyselylomakkeella (Liite 1). Alun perin tutkimus oli tarkoitus
suunnata sovelluksen testiryhmaélle, jonka piti toimia testikayttajina ennen sovelluksen
varsinaista julkaisua. Testiryhma jai kuitenkin syntymatta sovelluksen teknisten ongelmien
vuoksi. Nain tutkimus muutettiin toteutuvaksi sovelluksen julkaisun jalkeen, jolloin

kayttajilta kysyttaisiin ensimmaisia kayttajakokemuksia.

Kyselylomake liitettiin osaksi Etuisan séhkdpostilistan uutiskirjetta. Kysely kohdistettiin
Etuisan sahkopostilistalle ilmoittautuneille siksi, etté kyseessa on uusi sovellus, jolla ei ole
viela laajaa kayttajakuntaa. Tavoitteena oli saada vastaajiin niitd henkil6ita, jotka olivat jo

ladanneet ja kdyttédneet sovellusta.

Lomake lahetettiin kaksi viikkoa sen jalkeen, kun Etuisa oli tullut saataville
sovelluskauppoihin, jotta vastaajilla jaisi hieman aikaa kokeilla sovelluksen kayttoa. Kirje

lahetettiin matkaan 15.11. Kirje lahetettiin 494 henkilélle, joista 261 oli avannut kirjeen.
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Naista 38 oli klikannut kayttajakyselyyn. Ensimmaéisen viikon jalkeen vastauksia kyselyyn
oli saatu 33.

Seuraavalla viikolla 22.11. kysely nostettiin Etuisan Facebook- ja Instagram-kanaviin
useampien vastausten saamiseksi. Vastauksia saatiin yhteensa 81 kappaletta, ja

vastausten kerddminen lopetettiin 25.11.

Tutkimus toteutettiin viikko sen jalkeen, kuin Etuisa oli tullut julkisesti ladattavaksi kaikille
halukkaille. Tavoitteena oli keratéa ensimmaisia kayttdkokemuksia, ja lahted niiden kautta
kehittamaan sovellusta paremmin asiakkaiden tarpeita palvelevaksi. Tutkimuksessa
selvitettiin kayttajien mielipiteitd sovelluksen ulkonadsta ja kaytettavyydesta, tarjotuista
eduista ja niiden laadusta, sek& mitd muuta sovelluksessa tulisi olla, ettd sen kaytto
jatkuisi. Naitd kerattyja tietoja on tarkoitus lahtea heti hyédyntamaan sovelluksen

kehittdmisessa, ja tarkoituksena on julkaista sovelluksen seuraava versio melko pian.
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4 Tutkimustulokset

Tutkimusaineisto keréattiin Etuisan kayttajilta. Kyselylomake toimitettiin aluksi Etuisan
sahkdpostilistan kautta vastaajille, josta saatiin 33 vastausta. Sahkopostilistalla on noin
500 osoitetta, joten vastausprosentti jai melko alhaiseksi. Viikko tamén jalkeen kysely
laitettiin esille Etuisan Facebook-sivulle seka Instagramin Tarinat-osioon vastaajien
maaran lisaamiseksi. Vastaajia saatiin yhteensa 81 kappaletta. Vaihtoehtoisiin
kysymyksiin oli vastattu 75-80 kertaa, mutta avoimiin selvasti vahemman. Ensimmaiseen

avoimeen kysymykseen oli vastattu 47 kertaa, toiseen 28.

4.1 Taustatiedot

Taustatiedot kysyttiin kyselyn lopussa, ja naihin kuuluivat vastaajien sukupuoli ja ika.

Taman lisaksi kysyttiin, mista vastaaja oli kuullut Etuisasta ensimmaisen kerran.

wies ST

Nainen

Muu

En halua sanoa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 9: Vastaajien sukupuoli (n=79)
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Kuvio 10: Vastaajien ika (n=79)

Vastaajista 85 % oli naisia, ja loput 15 % miehia. laltdan vastaajia oli eniten 25-34-
vuotiaiden ryhmasséa, 31 %. Taman jalkeen eniten oli 35—44-vuotiaissa seka 45-54-

vuotiaissa. Ikaryhmat vastasivat melko hyvin Etuisan tavoittelemaa kohderyhmad, joka on
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35-50-vuotiaat. Vastauksia saatiin kaikilta ikaryhmilta, joten mikali tietty kohderyhma

kohtaa sovelluksen kaytdn kanssa ongelmia, saadaan siitd todennakoisesti palaute.

Kumppaniyrityksen liikkeesta
Sosiaalisen median kanavista
Sahkopostilistalta

Ystavilta

Lehdesta

Muu, mista

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 11: Mista kuulitte Etuisasta ensimmaisen kerran (n=75)

Suurin osa vastaajista (64 %) oli kuullut Etuisasta ensimmaisen kerran sosiaalisen median
kanavista. Tahan on varmasti vaikuttanut se, ettd ennen sovelluksen julkaisua ja myds
sen jalkeen Etuisa on kayttanyt niin Facebookia kuin Instagramia mainontaan. Naiden
vastaajien lisdksi myos Muu-vaihtoehdon vastannut henkild kuuluu tahéan kategoriaan,

silld tdma oli tarkentanut vastaustaan kirjoittamalla 'Facebook’.

Ennen julkaisua Etuisasta julkaistu juttu Keski-Uusimaa -lehdessa oli toiminut 11 %
ensimmaisenda kosketuspisteend, ja 15 % oli kuullut ystavélta. Vastaajista 8 % oli
tormannyt sovellukseen ensimmaista kertaa kumppaniyrityksen liikkeessa, joka onkin
sovelluksen kasvua varten tarkea kosketuspiste. Yksi vastaaja oli kuullut Etuisasta
ensimmaisen kerran Citymarketin séahkdpostilistalta, jossa Etuisa esiteltiin ennen

sovelluksen julkaisua.

4.2 Etujen kaytto

Kyselylomakkeen alussa kysyttiin myds, kuinka monta kertaa vastaaja on kayttanyt
sovellusta, ja kuinka monta kertaa vastaaja on kayttanyt edun. Koska kyseessa on tuore
sovellus, ovat nama vastaukset tarkeitd maaritteleméaédn muun tutkimuksen luotettavuutta.
Mikali vastaajat eivat esimerkiksi ole kayttaneet sovellusta kertaakaan, ovat heidéan

vastauksensa todennékdisesti epéaluotettavia.
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Kuvio 12: Kuinka monta kertaa olette kayttaneet Etuisan sovellusta? (n=78)

Kysyttaessa sovelluksen kaytosta vastaukset olivat melko tasaisesti jakautuneita. Eniten
vastaajista, 33 %, oli kayttanyt sovellusta 2—3 kertaa. 21 % vastaajista oli kayttanyt
sovellusta kerran, 26 % 4 kertaa tai useammin. Huomionarvoista on kuitenkin se, etta

viidesosa vastaajista ei ollut kayttanyt sovellusta lainkaan.

]”|
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Kuvio 13: Kuinka monta kertaa olette kayttaneet sovelluksen tarjoaman edun? (n=77)

Yli puolet vastaajista eivat olleet kayttaneet yhtaan etua. Téahan vaikuttaa varmasti se, etta
tutkimuksen ollessa kdynnissé sovellus oli ollut kayttdjille avoinna vasta kahdesta
kolmeen viikkoa. Vastaajista 23 % oli kayttanyt edun kerran, kun taas 17 % oli kayttanyt

edun 2-3 kertaa. 4 kertaa tai useammin edun oli kayttanyt vain 5 % vastaajista.

4.3 Kaytettavyys

Seuraavaksi mitattiin asiakkaiden mielipidetta sovelluksen kaytettavyydesta.

Kysymyksissé kaytettiin viisiportaista Likertin asteikkoa.
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Taulukko 1: Kaytettavyys

Taysin Osittain | Ei samaa | Osittain Taysin
eri eri eika eri samaa samaa
mielta mielta mielta mielta mielta
% % % % %
Sovellus oli helppo ottaa
7,7 0 3,8 20,5 68
kayttéon (n=78)
Sovellusta on mielestani helppo
3,7 15 10 30 41,3
kayttaa (n=80)
Loydéan haluamani edun helposti
3,8 23,7 10 40 22,5
(n=80)
Karttatoiminto on
helppokayttéinen ja auttaa
) 2,5 6,3 31,7 32,9 26,6
[bytdmaan Etuisan
yhteistybkumppanit (n=79)
Tarjolla sinulle -osion
tuoteryhmaét ovat selkeat ja
. 1,3 12,5 22,5 35 28,7
auttavat ldytamaan haluamani
edut (n=80)
Superedut sisélsivat minulle
mielenkiintoisia tarjouksia 2,5 51 24,1 39,2 29,1
(n=79)

Vastaajista 68 % oli taysin sitéd mieltd, ettd sovellus oli helppo ottaa kayttoon. Sovelluksen
helppo kayttéonotto on erityisen tarkeada siksi, etta kayttajat hylkaavat nopeasti
sovelluksen, jota eivat saa helposti toimimaan. Vastaajista 7.7 % oli kuitenkin kokenut

sovelluksen kayttdonotossa vaikeuksia, ja syyta naihin ongelmiin tulisi selvittaa.

Yli 70 % vastasi, ettd sovellusta oli helppo kayttdd. Sovelluksen helppokayttdisyys on
merkittava tekija siind, miten pitkdan asiakas sitoutuu kayttajaksi, joten hyva

kayttokokemus merkitsee paljon asiakkaan elinkaaren kannalta.

Seuraavaksi kysyttiin etujen I6ytdmisesta sovelluksessa. Vastaajista 62,5 % oli joko taysin
tai osittain sité mieltd, etta halutut edut I0ytyivat helposti. Yli neljannes vastaajista (27,5 %)
oli kuitenkin joko osittain tai taysin sita mielta, ettd haluttuja etuja ei I6yda helposti. Taméa
on sovelluksen kayton kannalta huolestuttavaa, silla kyseessa on ydintoiminto sille, etta

sovelluksesta saa hyotya.



28

Yli puolet vastaajista (59,5 %) oli joko osittain tai taysin sitd mielta, etta karttatoiminto on
helppokayttdinen ja etta se auttaa loytamaan kumppaniyritykset. Yli 31 % vastaajista
vastasi, etta ei ole samaa eika eri mielta karttatoiminnosta. Tama saattaa johtua siita, etta
sovelluksen ollessa uusi ja kayttokertojen ollessa vahaisia vastaajat eivat ole viela

ehtineet kayttaa karttatoimintoa.

Tarjolla sinulle -osion tuoteryhmista kysyttdessa enemmistod koki painikkeet hyddyllisina.
Vastaajista 22,5 % vastasi 'ei samaa eika eri mieltd’, joten monet vastaajista eivat olleet
mahdollisesti kokeilleet painikkeiden avulla navigointia. 12,5 % olivat osittain eri mielta,

joten he olisivat mahdollisesti kaivanneet erilaisia mahdollisuuksia navigointiin.

Selvad enemmistd (68,3 %) oli joko osittain tai taysin sita mieltd, ettd superedut sisélsivat
mielenkiintoisia tarjouksia. Superedut ovat paivittyva valikoima etuja, jotka kayttaja nakee
heti sovelluksen avatessaan. Vain 7,6 % vastaajista oli osittain tai taysin eri mielta,

jotenkin ainakin ensimmaiset superedut olivat paaosin kayttajien mieleen.

4.4 Edut

Taulukko 2: Edut

Taysin Osittain | Ei samaa | Osittain Taysin
eri eri eika eri samaa samaa
mielta mielta mielta mielta mielta
% % % % %
Sovelluksen tarjoamat edut ovat
_ _ _ 1,3 1,3 13 46,7 37,7
mielestani hyvia (n=77)
Etuja on tarjolla useista minua
. _ _ . 1,3 10,2 14,1 43,6 30,8
kiinnostavista yrityksista (n=78)
Etuvalikoima on mielestani
riittdvan monipuolinen ja kattava 1.3 29,1 17,7 35,4 16,5
(n=79)
Tarjotut edut vaikuttivat siihen,
, N , 15,4 15,4 26,9 23,1 19,2
missa suoritin ostokseni (n=78)

Yli 84 % vastaajista oli joko osittain tai taysin sitd mieltd, etta sovelluksen tarjoamat edut
ovat hyvia. Taméa on merkittava lukema siksi, ettéa sovelluksen peruskonsepti on tarjota
naita etuja kuluttaja-asiakkaille. Mikali edut eivét ole riittdvan arvokkaita kayttgjille, kayttd

loppuu nopeasti.
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Seuraavalla kahdella kysymyksella pyrittiin selvittdmaan, onko etuja saatavilla
kiinnostavista yrityksista seka riittdvan monipuolisesti. Yli 74 % vastaajista oli joko osittain
tai taysin sita mieltd, etta etuja on tarjolla useista kiinnostavista yrityksista. Toisaalta yli 30
% vastaajista oli joko osittain tai taysin sita mielta, etta etuvalikoima ei ole riittdvan
monipuolinen ja kattava. Etujen mé&ara ja monipuolisuus tulee varmasti kasvamaan, kun
kumppaniyritysten maara kasvaa tulevaisuudessa. On kuitenkin tarkeaa selvittaa,
minkalaisia etuja kayttajat toivoisivat saataville, jotta kayttajakunta saadaan pidettya

sitoutettuna.

Lisaksi kysyttiin, vaikuttivatko tarjotut edut siihen, missa vastaaja suoritti ostoksensa.
Vastaukset olivat hyvin jakautuneita, 42,3 % edut vaikuttivat edes osittain, kun taas yli 30
% ne eivat vaikuttaneet. Vastauksiin vaikutti varmasti myds se, ettd monet vastaajat eivat
olleet vield kayttaneet ensimmaistakaan sovelluksen etua, jolloin edut tuskin ovat

vaikuttaneet ostosten tekoon.

Tata seurasi avoin kysymys siitd, misté liikkeista tai tuotekategorioista vastaajat
haluaisivat enemman etuja saataville. Vastauksia tahan kysymykseen saatiin 47, ja niissa
olivat melko tasaisesti edustettuina kategoriat seka yksittaiset liikkeet. Monet vastaukset

sisalsivat enemman kuin yhden toiveen.

Kaikista eniten toivottiin etuja ravintoloihin, niin yleisesti kuin yksittaisten ravintoloiden
nimilla. Lis&ksi vastaajat toivoivat erityisesti lounastarjouksia ravintoloihin. Toivottujen

ravintoloiden joukossa oli esimerkiksi sushi-ravintola seka pikaruokaloita.

Toiseksi eniten toivottiin tarjouksia ruokakauppoihin. Naita toivottiin seka yksittaisiin

kauppoihin ettd kauppaketjuihin. Lisaksi toivottiin erikseen etuja kauppojen ruokapuolelle.

Muita useamman maininnan saaneita olivat urheilun ja liikunnan, elektroniikan,
kauneudenhoidon ja kosmetiikan seké vaateliikkeiden kategoriat. Vastauksissa toivottiin
yksittaisten urheiluliikkeiden liséksi liikkuntapaikkojen etuja, esimerkiksi uimahallille. Myds
kampaajille ja kauneushoitoloille toivottiin enemman etuja. Naista kategorioista Etuisan

tarjontaan kuuluu jo valmiiksi eniten juuri kauneuspalvelujen ja liikuntaan liittyviad etuja.

Yksittaisia toivomuksia kohdistui muun muassa suoratoistopalveluihin, tankkausasemiin,

K-Rautaan seka elainkauppa Vipeltajiin.
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Kuvio 14: Uskotteko kayttavanne sovellusta jatkossa?

93 % vastaajista ilmoitti uskovansa jatkavansa sovelluksen kaytt6a jatkossa. 4 %
vastaajista vastasi olevansa epavarma, ja 3 % vastasi, etté eivat tule kayttdmaan
sovellusta jatkossa. Naista toinen oli tarkentanut vastaukseen, etta ei tule kayttamaan
sovellusta siitd syysta, etté ei asu Jarvenpaassa. Sovelluksen ollessa hyvin paikallinen
tama kyseinen vastaaja ei kuulu sovelluksen kohderyhmaan, jolloin vastaus on hyvin

ymmarrettava.

En ole varma

En

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Kuvio 15: Suosittelisitteko sovellusta jollekin ystavallenne?

Lisaksi tutkimuksessa kysyttiin, suosittelisiko vastaaja sovellusta jollekin ystavalleen.
Vastaajista 87 % suosittelisi sovellusta ystavalleen, mikd on hyvin korkea lukema. Loput
vastaajat vastasivat olevansa epavarmoja suosittelusta, yksikdan vastaajista ei vastannut

ei.

Seka sovelluksen kayton jatkamisessa ettd sen suosittelussa vastaukset olivat todella
suurella enemmist6lla positiivisia. Nama vastaukset eivéat kuvaa taysin totuudenmukaisesti
sovelluksen kaikkia kayttajia. Tama johtuu siitd, ettd miten tutkimustulokset kerattiin.
Kaikki vastaajat kuuluivat joko Etuisan séhkopostilistalle tai seurasivat Etuisan sosiaalisen

median kanavia. Nain ollen kaikki vastaajat ovat jollain tasolla kiinnostuneita Etuisasta,
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jolloin vastaukset tulevat olemaan lahtékohtaisesti positiivisempia Etuisan suhteen kuin
jos kaikilta Etuisan kayttajilta olisi kysytty.

4.5 Ominaisuudet & kayttajien toiveet

Taulukko 3: Ominaisuudet

Taysin Osittain | Ei samaa | Osittain Taysin
eri eri eika eri samaa samaa
mielta mielta mielta mielta mielta
% % % % %
Sovellus jatti hyvan
. 1,2 7,5 7,5 41,3 425
ensivaikutelman (n=80)
Sovelluksen kaytto tuntuu
_ _ 1,2 13,8 10 31,2 43,8
luontaisesti helpolta (n=80)
Olisin kaivannut sovellukselta
enemman opastusta sen 41,3 25,0 22,5 7,5 3,7
kaytosta (n=80)
Navigaatio sovelluksessa on
1,3 16,2 25 37,5 20
helppoa (n=80)
Haluaisin saada ilmoituksia juuri
minulle suunnatuista eduista 8,7 10 27,5 225 31,3
(n=80)
Sovelluksen
palkitsemisjarjestelméa
(esimerkiksi viiden kaytetyn
. 1,3 8,9 12,6 36,7 40,5
edun jalkeen saatu bonusetu)
lisdisi sovelluksen kayttoani
(n=79)
Sovelluksen ulkoasu on mieluisa
1,3 15,2 13,9 48,1 21,5
(n=79)

Yli 83 % vastaajista oli osittain tai taysin sitd mielta, etta sovellus jatti hyvan
ensivaikutelman. Kolme neljdsosaa vastaajista oli myds osittain tai taysin sitéd mielta, etta
sovelluksen kaytt6 tuntui luontaisesti helpolta. 15 % vastaajista oli osittain tai taysin eri

mielta.

16,2 % vastaajista oli osittain eri mieltd navigaation helppoudesta. Kun viela 1,3 % oli

taysin vastaan ja neljannes ei samaa eiké eri mieltd, on merkittdva osa sita mielta, etta
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sovelluksen navigaatiota pitdisi ehka miettia toisin. Loput 57,5 % vastaajista olivat joko

taysin tai osittain sitd mieltd, ettd navigaatio on helppoa.

Yli puolet vastaajista oli sitd mieltd, etta he haluaisivat saada ilmoituksia juuri heille
suunnatuista eduista. Etuja olisi mahdollista suunnata esimerkiksi ian tai kaytettyjen
etujen perusteella. Hieman alle viidennes oli osittain tai taysin ilmoituksia vastaan, mutta

sovellusten kohdalla ilmoitukset voi halutessaan kytkea pois paalta asetuksista.

Seuraavaksi kysyttiin sovelluksen sisdisesta palkitsemisjarjestelmasta, jossa kaytettya
tietyn maaran etuja saisi kayttoéon lisdetuja. Yli 77 % vastaajista oli osittain tai taysin sita
mieltd, etta palkitsemisjarjestelma lisaisi heidan sovelluksen kayttba. Kymmenisen
prosenttia vastaajista oli eri mieltd, mutta jonkinlaista kayton palkitsemista voisi

vastauksien perusteella harkita.

Yli 70 % kayttajista oli osittain tai taysin sitd mielta, ettd sovelluksen ulkoasu on mieluisa.
15 % oli kuitenkin osittain eri mielta, joten toivottavaa olisi, ettd ndma vastaajat olisivat

seuranneessa avoimessa kysymyksessa kertoneet, mité he olisivat ennemmin toivoneet.

Taman jalkeen oli tutkimuksen toisen avoimen kysymyksen vuoro, jossa vastaajilta
kysyttiin mita sovelluksessa tulisi kehittaa, etta se vastaisi paremmin heidan tarpeitaan.

Kysymykseen saatiin 28 vastausta.

Kaikista eniten vastauksissa toivottiin sitd, ettd edut olisi listattu jollain toisella tavalla.
Nykyisessa versiossa edut pyorivat sivulta sivulle valikolla, ja tAstd monet vastaajat eivat
pitédneet. Esimerkiksi se koettiin ongelmana, etta on vaikea tietdd, milloin on paassyt
loppuun luettelossa. Etuja toivottiin listattavaksi allekkain, tai aakkosjarjestykseen. Taman

liséksi toivottiin, ettd saman yrityksen edut olisi voitu yhdistda samaan valintaan.

Toiseksi eniten kayttajat toivoivat hakutoimintoa, jolla hakea etuja tai liikkeita. Tama puute
on ollut tiedossa jo pidempaan, ja se on tarkoitus lisdta sovelluksen seuraavaan versioon.
Taman lisdksi useita mainintoja saivat sovelluksen tekniset ongelmat, ulkoasu, ongelmat
kartan kanssa seka etujen kayton ongelmat. Vastaajilla oli ollut ongelmana esimerkiksi se,
ettd sovellus jaa jumiin kaytdssa seka se, ettd edut ndkyivat kaytettyina, vaikka niité ei
olisi viela kayttanyt. Liséksi sovelluksen ulkoasu sai jonkin verran kritiikki& osakseen, ja

etusivua pidettiin sekavana.

Yksittaisia toiveita olivat muun muassa etujen tallentaminen suosikkeihin, mahdollisuus

arvioida liikkeita ja etuja sek& maininta siita, mikali kayttaja oli jo kayttanyt jonkin edun.
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Taman lisdksi toivottiin ilmoituksia uusista eduista seka etuja muille paikkakunnille, mika

onkin Etuisan tulevaisuuden tavoitteena.

Viimeisena kyselyssa kerattiin vastaajien nimi ja sahkdpostiosoite, mikali nama halusivat

osallistua lahjakortin arvontaan.
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5 Pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdad, miten asiakkaiden sitoutumista
mobiilisovelluksiin voitaisiin parantaa. Tarkoituksena oli selvittdd, mitk& asiat vaikuttavat
asiakkaiden sitoutumiseen. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda asiakkaiden mielipiteita
Etuisan sovellukseen, ja miten sovellusta tulisi kehittéda, jotta asiakkaat kayttaisivat sita

myos jatkossa.

5.1 Tulosten tarkastelu

Tutkimusongelma selvitti, miten asiakkaat saadaan sitoutettua Etuisa-sovelluksen
pitkdaikaisiksi kayttajiksi. Tarkeda on se, etta asiakas kokee heti saavansa arvoa
sovelluksen kaytosta. Sovelluksen kayttédnotto tulisi olla helppoa, ja Etuisan tapauksessa
asiakas pitdisi saada kayttamaan ensimmainen etu mahdollisimman nopeasti. Nain
asiakas kokee heti saavansa arvoa sovelluksen kaytosta, ja on kiinnostunut selvittamaan,

millaisia muita etuja sovellus tarjoaa.

Pitkaaikainen kayttajasuhde syntyy ajan kanssa, mikali Etuisa pystyy tarjpamaan
kayttajalle jatkuvan kokemuksen siita, etté sovellus kannattaa pitdd osana elamaa.
Tarkedaa olisi pitéda ylld monipuolista etuvalikoimaa, joka muuttuu aika ajoin. Lisaksi
uusista eduista pitéisi pystya viestimaan asiakkaille. Kayttajadataa seuraamalla on
mahdollista selvittdd, miten aktiivisimmat kayttajat kayttavat sovellusta, ja yrittdd ohjata

muutakin kayttajakuntaa siihen suuntaan.

Tutkimuksessa selvitettiin myds, milla keinoilla sitoutumista ja aktiivista kayttéa voidaan
parantaa. Yksi keino parantaa asiakasviestintaa olisi push-ilmoitusten kayttédnotto. Niiden
avulla voitaisiin esimerkiksi viestia ajankohtaisista, kayttajalle suunnatuista tarjouksista.
Viestinnan kohdentaminen ja personointi on mygs oleellista. Monipuolistamalla
kumppaniyritysten tarjontaa ja tuomalla uusia etuja kayttajat saadaan tuotua takaisin
sovellukseen. Lisaksi kumppaniyritysten on tarkeaéa pystya tuomaan Etuisaa asiakkaiden

tietoisuuteen seka auttaa tarvittaessa sovelluksen kayttéonotossa.

Optimitilanteessa sovelluksen kaytdsta syntyisi kayttajalle tapa. Etuisan tapauksessa
tarkeaa olisi esillaolo kumppaniyritysten liikkeissa. Mikali asiakas ndkee Etuisan tarjjoa
ympari Jarvenpaan liikkeita, heraa kiinnostus, jota voi seurata lataaminen. Sovelluksen
tulisi pystyd nayttdmaan asiakkaalle, ettd sovelluksen kaytt6 tuottaa lisdarvoa asiakkaan
arkeen. Aktiivinen kaytto edellyttdd hyvin toimivaa sovellusta, helppoa etujen kayttoa
ostotapahtuman yhteydessa seka asiakkaan
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Tutkimuksessa selvitettiin myds, miten asiakastyytyvaisyytta voidaan kehittaa.
Sovelluksissa on tarkead, etté sovellus on helppokayttdinen ja ettd teknisiltd ongelmilta
valtytaan. Liséksi sovelluksen tulisi olla hyvin reagoiva seka miellyttava kayttad. Asiakkaat
haluavat sovelluksen, joka tayttad heidén tarpeensa, ja usein keskittyy ydintoimintoihinsa.
Etuisan tapauksessa tarkeaa olisi se, ettd ostotapahtuma on yksinkertainen ja nopea, ja

ettd etuvalikoima kehittyy ajan myota.

Asiakastyytyvaisyydelle oleellisista on myds sovelluksen sisallén laatu seka hyodyllisyys
asiakkaalle. Etuisan tulisi tarjota selkedssa kayttoymparistossa asiakkaille heidan
kayttdaikansa arvoisia etuja, seka luotettava ja visuaalisesti miellyttdva sovellus, jonka

kaytosta seuraa nautinnon tunteita kayttajille.

Tutkimuksella selvitettiin my6s, miten sovellusta tulisi kehittda kayttajiltd saadun
palautteen perusteella. Kayttajien isoimmat ongelmat liittyivét etujen hakemisen
vaikeuteen. Tahan ratkaisuksi tulee jo aiemmin suunniteltu hakutoiminto, mutta lisaksi
voisi harkita etujen listauksen muuttamista esimerkiksi aakkoselliseksi hakemistoksi.
Lisaksi kayttajat kaipasivat ulkoasuun tiettyjd muutoksia, esimerkiksi selvemman

merkinnan siitd, onko jonkin etu jo kaytetty.

Kayttajat kaipasivat lisaa etuja varsinkin ravintoloista, ruokakaupoista, urheiluun liittyvista
tuotteista ja palveluista sekd kauneudenhoitopalveluista. Kayttajat kaipasivat myos

esimerkiksi lounasetuja.

5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa kaytetddn validiteetin ja reliabiliteetin kasitteita.
Validiteetilla tarkoitetaan oikeiden asioiden tutkimista tutkimusongelmaan nahden, ja

reliabiliteetti tutkimustulosten pysyvyytta (Kananen 2008, 79).

Reliabiliteetilla kuvataan saatujen tulosten pysyvyytta. Kaytettyjen mittarien tulisi tuottaa
samat tulokset, mikali tutkimus toistettaisiin (Kananen 2008, 79). Reliabiliteetti voidaan
todentaa yksinkertaisesti kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Mikali tutkimuksen kaikki
vaiheet on dokumentoitu tarkasti, voidaan tutkimus toistaa (Kananen 2008, 83).
Opinnaytetydssa ei ole jarkevaa tehda uusintamittauksia, tirkeampaa on, etta tyon

vaiheet on dokumentoitu ja ratkaisut perusteltu.

Validiteetti kuvaa mittarien patevyytta. Mikali mittari on validi, se mittaa oikean asian ja on
tarkka. Validius edellyttaa, ettéa mittarien maadrittely onnistuu hyvin. Tutkimuksen

reliabiliteetti ei valttamatta takaa tutkimuksen validiteettia. Mittari saattaa olla virheellinen,
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vaikka tulokset pysyisivatkin samana (Kananen 2008, 83). Tutkimuksessa aineisto
kerattiin kyselylomakkeella, joka laadittiin tata tutkimusta varten. Kyselylomake luotiin
aiheen teorian seké sovelluksen ominaisuuksien mukaan. Lomake yritettiin rakentaa
mahdollisimman yksiselitteiseksi sekd helposti ymmarrettavaksi tulkintavirheiden

valttdmiseksi.

Tutkimuksen vastaajat ovat todennakoisesti olleet jollain tasolla Etuisa-myonteisia,
johtuen siitéa miten tutkimustulokset kerattiin. Vastatakseen kyselyyn taytyi olla joko
ilmoittautunut Etuisan séhkopostilistalle, tai seurata Etuisan sosiaalisen median kanavia.
Nain ollen vastaukset ovat todennakdéisemmin hieman positiivisia, kuin mité todellisuus

on.

Joihinkin vastauksiin on mahdollisesti vaikuttanut my6s mahdollinen palkinto. Kaikkien
vastaajien kesken arvottiin sadan euron lahjakortin Jarvenpaan Citymarkettiin. On
mahdollista, ettd osa vastaajista vastasi vain siksi, ettéa paasivat osallistumaan arvontaan.
Tallaiset henkilot ovat mahdollisesti vastanneet nopeasti, erityisemmin miettimatta

palkinnon toivossa.

5.3 Eettiset nakékohdat

Tutkimusta tehdessa on otettava huomioon monia eettisia kysymyksia. Tiedon hankintaan
ja julkistukseen liittyvat tutkimuseettiset periaatteet ovat yleisesti hyvaksyttyja. Jotta
tutkimus olisi eettisesti hyva, tulisi tutkimusta tehdessa noudattaa hyvaa tieteellista
kaytantda. Tulisi esimerkiksi noudattaa rehellisyytta, huolellisuutta seka tarkkuutta tyon
kaikissa vaiheissa, seka soveltaa eettisesti kestévid tiedonhankinta- ja
tutkimusmenetelmia (Hirsjarvi 2010, 23-24).

Eparehellisyytta tulisi valttaa kaikissa tutkimuksen vaiheissa. Toisen tekstia tai itsedén ei
pida plagioida. Tuloksia ei kaunistella tai vaaristella, eika raportointi saa olla

harhaanjohtavaa tai puutteellista (Hirsjarvi 2010, 26).

Tutkimukseen osallistuminen tulee olla vapaaehtoista. Ihmisia ei saa tutkia salaa, ja heilta
tulee saada vapaaehtoinen suostumus tutkimukseen osallistumiseen. Henkilétietoja
sisaltavia tutkimusaineistoja tulee kasitella huolellisesti, eika tutkittavien
yksityisyydensuoja saa vaarantua (Kuula 2013, 87). Tutkittavien yksityisyydensuojasta
voidaan huolehtia esimerkiksi lupaamalla, etta tutkittavat eivat ole tutkimusjulkaisusta
tunnistettavissa (Kuula 2013, 108).
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Tutkittaville on annettava kirjallinen tieto siitd, ketka ovat vastuussa tutkimuksesta ja
keneen voi ottaa yhteytta lisatietojen saamiseksi (Kuula 2013, 104). Tutkimuksen ohjeissa
oli opinnaytetyon tekijan yhteystiedot, mutta tutkimuksen aikana yhteydenottoja ei tullut.
Tutkittaville on myds hyva kertoa, millaista uutta tietoa tutkimuksella tavoitellaan, ja miten
tutkimustuloksia voidaan tulevaisuudessa hyddyntaa (Kuula 2013, 105). Vastaajille

kerrottiin, etta

Tutkimusaineistoa tulee kasitella luottamuksellisesti. Haasteltaville tulisi saada tietoon
esimerkiksi, ettd vain tutkimuksen tekija kasittelee aineistoa, ja havittaa sen tutkimuksen
julkaisun jélkeen tai hakee arkistointilupaa (Kuula 2013, 89). Tutkimuksen vastaukset ovat
tekijalla tallennettuna tietokoneella salasanan takana, ja opinnaytetyon hyvéaksymisen

jalkeen ne havitetdan asianmukaisesti.

5.4 Johtopéaatokset seka kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimukseen vastaajista alle puolet oli kayttanyt jonkin sovelluksen tarjpaman edun.
Tarkeimpia kehityskohteita onkin se, miten asiakas saadaan kayttdmaan ensimmainen
etu, jotta saadaan asiakas kokemaan, ettd sovellus tuottaa talle arvoa. Esteita etujen
kaytolle ovat esimerkiksi sovelluksen kayttoonottoon kuluva aika, oikean edun Idytaminen

seké sovelluksen tekniset ongelmat.

Asiakkaiden sitoutumista voitaisiin lisata esimerkiksi push-ilmoitusten kayton lisdamisella.
Asiakkaille voisi viestia uusista eduista tai kumppaniyrityksistd, tai kuukauden lopussa,
kun sen kuukauden edut ovat pian erdantymassa. Kun asiakkaat ovat kayttaneet
sovellusta pidemmaén aikaa, viesteja voisi personoida asiakkaan usein kayttamien etujen
perusteella. Liséksi asiakkaille voisi tarjota erikoisetuja palkintona aktiivisesta kaytosta,

esimerkiksi tarjoamalla lisdedun viiden tai kymmenen kaytetyn edun jalkeen.

Eniten negatiivista palautetta asiakkailta tuli etujen listaukseen seka hakutoiminnon
puuttumisesta. Kayttajat eivat pitdneet etujen sivuttain pyorivastéa valikoista, ja etujen
Ioytdmisessa oli ongelmia. Hakutoiminto oli tarkoitus lisdta seuraavaan versioon, mutta
lisdksi voisi miettia vaihtoehtoista tapaa listata etuja, esimerkiksi haun yhteyteen tulevaa

aakkosellista hakemistoa.

Liséksi vastaajilla oli joitain ongelmia etujen kayton kanssa. Etuja kaytettiin vahingossa, tai
sitten haluttu etu oli jo kaytetty sovelluksen mukaan, vaikka nain ei oikeasti olisi.
Ratkaisuna etujen vahinkokayttodn toimisi kaksiosainen varmistus edun kayttoon,

esimerkiksi varmistusruutu, jossa lukisi "haluatko varmasti kayttaa taméan edun”. Nain
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vahinkopainalluksia tulisi vAhemman. Lisaksi jo kaytetyt edut nékyvat valikossa hieman

harmaampana, siihenkin asiakkaat toivoivat nakyvampaa tapaa erottaa kaytetyt edut.

Kayttajatutkimus olisi hyva toistaa esimerkiksi kuuden kuukauden paastd, kun mahdollisia
muutokseen sovellukseen on tehty. Nain muutoksista saataisiin tietoa, ja lisksi siita,
miten paljon kayttajia sovellus on onnistunut saamaan ja miten he kayttavat etuja.
Kayttdjadataa olisi my6s ajan myéta enemman, jonka kautta voisi tutkia asiakkaiden
kayttaytymista. Oleellista on |6ytdd, miten kaikista aktiivisimpien kayttajien kaytos eroaa
muista. Mitd ominaisuuksia ndma kayttavat? Miten muita kayttéjia saataisiin tekemaan
samoin? (Ellis & Brown 2017, 81)

5.5 Opinnéaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi lahti liikkeelle toimeksiantajan tapaamisesta syyskuussa 2021.
Sopimuksen teon jalkeen sain itse vaikuttaa opinnaytetyon aiheeseen, ja paadyimme
toimeksiantajan ehdotusten perusteella asiakkaiden sitouttamisen tutkimiseen oman
kiinnostukseni mukaan. Sitouttamisen tutkiminen sovelluksissa kiinnosti erityisesti aiheen
tarkeyden seka tulevaisuuden kehityksen vuoksi. Mobiilisovellukset ovat osa todella

monen elamaa, ja uskon niiden merkityksen vain kasvavan myos yritysten nakokulmasta.

Opinnayteprosessi alkoi sovelluksen kehityksen mukana. Aikataulua siirrettiin hieman
my6hemmaksi vastaamaan paremmin sovelluksen kehityksen vauhtia. Liséksi
kaynnistymista hidasti hieman testikayttédjien puuttuminen, jolloin tutkimuksen kohde
muuttui. Lopulta kun kohderyhméksi varmistui sovelluksen ensimmaiset kayttajat, paastiin

tutkimus suunnittelemaan.

Kyselylomakkeen suunnittelu ja sen yhdistaminen teoriaan pakotti pohtimaan sovelluksen
ominaisuuksia monelta kantilta. Lisaksi koin tarkeaksi luoda kyselysta helposti
lahestyttavan, silla vastauksien saaminen asiakkailta on usein haastavaa, varsinkin kun
kyseessa on uusi yritys. Kayttdjien vastaukset pakottivat miettimaan sovellusta uusisista
nakokulmista, ja tutkimuksen tulosten perusteella toimeksiantaja sai paljon palautetta siita,

mika kayttajien mielesta toimii ja mika ei.

Opin paljon sovelluskehityksesta opinndyteprosessin aikana. Paasin mukaan seuraamaan
Etuisan sovelluksen kehitysté ja mukaan testaamaan ensimmaisté versiota. Oli kiehtovaa
nahda sovelluskehityksen eri vaiheita ja paasta hieman nakemaan sita, miten ideasta
kehitetaan lopullinen sovellusversio. Tasta kokemuksesta on varmasti hyotya

tulevaisuudessa.



Olen kiitollinen niin opinnéytetydn ohjaajan kuin toimeksiantajan puolelta saamastani
tuesta. Opinnayteprosessi ei ollut helppo, mutta lopputuloksen ndkeminen ja se, etta

I6ydoksilla oli oikeasti vaikutusta sovelluksen jatkokehitykseen, oli hyvin palkitsevaa.
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Liitteet

Liite 1. Tutkimuskysely

Etuisa asiakaskysely

Tédmin kyselyn avulla Etuisa haluaa kehittii toimintaansa ja tarjoamaansa sovellusta asialdkaiden
toiveiden mukaisesti. Vastaamalla kyselyyn voitte vaikuttaa toiminnan ja palvelujen
kehittimiseen. Kyselyyn vastaaminen kestiifi noin 5-10 minuuttia.

Kysely toteutetaan osana opinniiytetytti, jonka aiheena on asiakkaiden sitouttaminen
mobiilisovelluksiin.

Vastaukset kisitellifin luottamuksellisesti ja nimettéming. Mikili haluatte osallistua Jarvenpéiin
Citymarketin 100€ lahjakortin arvontaan, jitittehiin yhteistietonne kyselyn loppuun. Arvonnassa
ilmoitettuja henkilGtietoja ei yhdistetd kyselyyn. Kiitos vastauksistanne!

Ystivillisin terveisin Miska Pylkkiinen, Haaga-Helia
miska.pylkkanen(@myy.haaga-helia.fi

1. Misti kuulitie Etuisasta ensimmiiisen kerran?

Irjﬁ Kumppaniyrityksen Hikkeesti

P s s s 5
[ ) Sosiaalisen median kanavista
-

() sahkdpostilistalta
() Ystavalta
() Lehdesta

() Muu, misti

2. Kuinka monta kertaa olette kiyttinyt Etuisan sovellusta?

(O Enlainkaan

() 2-3 kertaa

If;::l 4 kertaa tai useammin




3. Kuinka monta kertaa olette kiyttinyt sovelluksen tarjoaman edun?

(O) En ole kiiyttanyt

O 4 kertaa tal useammin

Téysin
ér Dsittain
mieltd  erl mueltd

Sovellus oli helppo ottaa kiyttddn O

Sovellusta on mielestiini helppo

Ei samaa
cikd eri

mueltd

O

Osittain
samaa

mieltd

Liydin haluamani edun helposti

Karttatoiminto on helppokiiyttiinen
Ja auttaa liytim&in Etuwisan

yhteistydkumppanit
Tarjolla sinulle -osion tuoteryhmit

ovat selkeit ja auttavat 16ytimain
haluamam edut

Superedut sisflsiviit minulle
muelenknntoisia tarjouksia

Téysin
ern Deittain
mieltd  ern mueltd

O
O
O

Ei samaa
eikd eri

mueltd

Dsittain
samaa
mieltd

Sovelluksen tarjoamat edut ovat O O

mielestiini hywvii

O

O




Téysin Eisamaa  Osittain
eri Osittain ~ eikd ed samaa
mielti erimieltdi —mieltd mieltd

Etuja on tarjolla useista minua O O O O

kiinnostavista yrityksistd

Etuvalikoima on mielestiim mittdvin O O O O

monipuolinen ja kattava

Tarjotut edut vaikuttivat sithen, missd O O O O

suoritin ostokseni

6. Mistd yrityksisti tai tuotekategorioista haluaisitte enemmén etuja
saataville?

7. Uskotteko jatkavanne sovelluksen kiiyttod tulevaisuudessa?

() Kyl

O En ole varma

() En, miksi?

8. Suosittelisitteko sovellusta jollekin ystivillenne?

() Kyl

O En ole varma

OEH

9. Ominaisuudet




Tiysin Ei samaa
eri Osittain ~ eiki er

migltd erimoeltds — mueltd

Osittain
samaa

mieltd

Taysin
samaa

mieltd

Sovellus jitti hyvin ensivaikutelman O O

Sovelluksen kiiyitd tuntuu
luontaisesti helpolta

Olisin kaivannut sovellukselta

enemmiin opastusta sen kiyidsti

Navigaatio sovelluksessa on helppoa

Haluaisin saada ilmoituksia juuri
minulle suunnatuista eduista
Sovelluksen palkitsemisjirjestelmi
(esimerkiksi viiden kiytetyn edun
jilkeen saatu bonusetu) lisdisi
sovelluksen kiyttoini

Sovelluksen ulkoasu on micluisa

10. Miti sovelluksessa tulisi kehittiis, ettd se vastaisi paremmin tarpeitanne?

(Kirjoittakaa vapaasti kehitysideoitanne tai toiveitanne)

Taustatiedot

11. Sukupuoli
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P

L En halua sanoa

12. Ikiiryhmi

() Alle 18

() 65 tai yli

Mikili haluatte osallistua Jirvenpdin Citymarketin 100€ lahjakortin arvontaan, tiytéttehiin

seuraavat tiedot (yhteistietoja ei yhdistetii vastauksiin):

13. Yhteistiedot

Etunimi
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