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Tutkielmassa tarkastellaan suosittujen ruoankuljetuspalveluiden Woltin ja Foodoran kaytetta-
vyyttd ja etsitddn sovellusten kaytettdvyyteen vaikuttavia tekijoitd. Kyseiset palvelut nousivat
esiin erityisesti COVID-19-pandemian aikana, mika paransi niiden ndkyvyytta. Wolt ja Foodora
ovat kilpailevia palveluita, ja siksi niiden vertailu on hyodyllistd sovellusten kaytettavyyden sel-
vittamiseksi.

Tutkimuksen tavoitteena on tunnistaa Woltin ja Foodoran sovellusten kaytettavyyden vahvuu-
det ja heikkoudet sekda ymmartaa kaytettdavyyden merkitys ruoankuljetussovelluksissa. Tata ta-
voitetta tarkastellaan seuraavien tutkimuskysymysten avulla: 1. Ovatko Woltin ja Foodoran so-
vellukset helppokayttdisid, ja miten ne eroavat toisistaan kdytettdavyyden osalta? 2. Millaisia
haasteita kayttdjat kohtaavat kayttdessdan Woltin ja Foodoran sovelluksia ruoan tilaamiseen?
3. Kuinka tarkeaa kaytettavyys on kayttajille, kun he valitsevat ruoankuljetuspalvelua tilauksen
tekemiseen? Naiden kysymysten pohjalta myds selvitettiin, millaisia sovellusominaisuuksia kayt-
tajat suosivat.

Tutkimuksen aineisto keréttiin suorittamalla heuristinen evaluointi kohdesovelluksille, ldhetta-
malla kyselylomake testihenkil6ille Google Formsin avulla ja nauhoittamalla teemahaastattelu.
Osallistujat olivat 18-29-vuotiaita korkeasti koulutettuja nuoria, jotka valittiin kohderyhmaksi
teoriassa esitetyn aktiivisen kayttdjaryhman vuoksi. Testihenkil6t valittiin kdyttden harkinnan-
varaista ndytettd, koska ruoankuljetuksen yhteydessa henkil6t joutuivat maksamaan tilauksensa
itse. Nain varmistin kustannustehokkaan tutkimuksen. Aineisto rajattiin heuristiseen evaluaa-
tioon, kaytettavyystestiin ja teemahaastatteluun, jotta saataisiin mahdollisimman kokonainen
kuva sovellusten kaytettavyydesta.

Tutkimus on laadullinen ja keskittyy kerdtyn aineiston analysointiin. Teoriassa hyddynnetaan Ja-
cob Nielsenin heuristiikkoja ja paneudutaan hanen tutkimuksiinsa kaytettavyydesta. Lisaksi ka-
sitelldan kaytettavyyden psykologiaa ja erilaisia tuotteille ja palveluille ominaisia kdytettavyys-
ominaisuuksia. Palvelumuotoilua sivutaan kdytettavyyden madarittamiseksi ja kdytettavyystesti-
lomakkeen laatimisen vuoksi.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd molemmista sovelluksista 16ytyivdat omat vahvuutensa ja
heikkoutensa, ja, ettd kdyttajien valintaan vaikuttivat monet tekijat, kuten helppokayttdisyys,
hinnat, tarjoukset ja visuaalisuus. My0s tilausseuranta ja toimitusajat vaikuttivat testihenkil6i-
den mielipiteisiin. Tutkimus selvitti, ettd mita nopeampi, selkeampi ja halvempi sovellus on kayt-
taa, sita mielekkdaampi se on. Sovellusten kehittdjien tulisi huomioida nama myos suunnittelussa.

AVAINSANAT: kaytettavyys, kdyttajakokemus, asiakaskokemus, ISO-standardi, mobiilisovel-
lus, palvelumuotoilu
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1 Johdanto

Ruoankuljetuspalveluiden yleistyminen on mullistanut ravintolamaailmaa merkittavasti
(Vakeva, 2016). Teknologian kehityksen myota ruoan tilaaminen on muuttunut entista
helpommaksi, mikd on kasvattanut kuluttajien kiinnostusta ravintolaruuan tilaamiseen
verkossa (Kankaanpaa, 2016). Suomessa etenkin Wolt ja saksalainen Foodora ovat nous-
seet suosioon. Nama palvelut nousivat esiin erityisesti COVID-19-pandemian aikana, joka
tosin ei suuresti vaikuttanut ndiden yhtididen kasvuun, mutta paransi niiden nakyvyytta
(Vuorela, 2021). Taman takia yha useampi ravintola pyrkii liittymaan osaksi naita kulje-
tuspalveluita saavuttaakseen saman nakyvyyden kuin muut palveluissa suosituiksi nous-
seet ravintolat (Lohilahti, 2017). Myds Tilastokeskus on havainnut kasvua ruoankuljetus-

palveluiden kaytdssa verkkoasioinnin kasvun myota (Tilastokeskus, 2021).

Wolt ja Foodora toimivat pdaasiassa mobiilisovellusten (my6h. sovellus) kautta, vaikka
molemmilla on my6s verkkosivut, joilta tilaaminen on mahdollista (Wolt, n.d.). Sovellus
tarkoittaa ohjelmistoa, joka on suunniteltu toimimaan mobiililaitteilla, kuten dlypuheli-
milla, ja joka on mukautettu erityisesti kosketusnayttéa varten (Suomi sanakirja, n.d.).
Sovelluksen graafinen kayttoliittyma on suunniteltu kosketusnaytén ominaisuuksia ja
kayttotapoja silmalla pitden (ltewiki, n.d.). Kuitenkin dlypuhelinten kasvaneen kayton
myota sovellusten lataaminen ja kdytto on kasvanut merkittavasti (Leppald, 2022). Tasta
syysta on tarkeaa tutkia sovellusten kadytettavyyttd, jotta voidaan ymmartaa, mitka omi-
naisuudet ovat kayttajille tarkeitd. Tama auttaa myds ymmartamaan, miten kayttdjat te-

kevat valintansa eri ruoankuljetuspalveluiden valilla.

Asiakaskokemus on muodostunut yhda merkittavammaksi erottautumistekijaksi ruoan-
kuljetuspalveluiden alalla. Asiakaskokemus on summa kohtaamisista, mielikuvista ja tun-
teista, jotka asiakas muodostaa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa (Tuulaniemi, 2013:
71). Tassa kontekstissa, sovellusten kaytettavyydelld ja kayttdjakokemuksella on suora
vaikutus asiakkaan kokemukseen palvelusta. Nama tekijat ovat osa laajempaa asiakasko-
kemusta ja voivat olla ratkaisevia, kun asiakkaat tekevat valintoja eri ruoankuljetuspalve-

luiden valilla. Taman vuoksi onkin tarkeaa tutkia myos palvelumuotoilun nakdkulmaa



kaytettavyydelle ja hyddyntaa sita erilaisten ongelmien I6ytamisessa. Palvelumuotoilu
on asiakaskeskeinen ja monialainen suunnittelumenetelma, jossa kaytetaan kaytannon
tekniikoita tehokkaan asiakaskokemuksen luomiseen (Sticdorn et al., 2018; Belanche et
al., 2020). Naista tekniikoista ja palvelumuotoilusta yleensa on kerrottu tarkemmin sen

teorialuvussa (ks. Luku 3).

Tallaisessa kilpailutilanteessa, jossa useat palvelut tarjoavat samaa, myos kayttajakoke-
mus voi lisata suurta arvoa palvelujen kulutukseen. Mita helpompi ja selkeampi sovellus
on kayttaa, sita todennakodisemmin sita tullaan kdyttamaan. On siis tarkeaa l0ytaa ne te-
kijat, jotka tekevat palvelusta kayttdjaystavallisen. Sovellusten suunnittelussa onkin tar-
keda luoda digitaalisista palveluista helppokayttoisia. Tama on mahdollista palvelumuo-

toilun ja kaytettavyystestauksen avulla.

1.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksessani kasitelldan kahta kilpailevaa ruoankuljetuspalvelua, Woltia ja Foodoraa,
kaytettavyyden ja kayttajakokemuksen nakékulmasta. Syyna siihen, etta tutkin molem-
pia samassa tutkimuksessa, on halu luoda kontrasti ndiden kahden sovelluksen vilille.
Vastakkainasettelun avulla on helpompi osoittaa, mitka sovelluksissa ovat hyvia ja huo-
noja kayttajakokemuksen nakékulmasta. N&din ollen tdssa tutkimuksessa syvennyn Wol-
tin ja Foodoran sovellusten kaytettavyyteen seka etsin niiden ominaisuuksia, jotka teke-

vat kdytosta mielekasta.

Taman tutkimuksen tavoitteena on tunnistaa Woltin ja Foodoran sovellusten kaytetta-
vyyden vahvuudet ja heikkoudet sekda ymmartaa kaytettavyyden merkitys ruoankuljetus-

sovelluksissa. Tata tavoitetta tarkastellaan seuraavien tutkimuskysymysten avulla:

1. Ovatko Woltin ja Foodoran sovellukset ovat helppokayttdisid, ja miten ne eroavat
toisistaan kaytettdavyyden osalta?
2. Millaisia haasteita kayttajat kohtaavat kayttaessaan Woltin ja Foodoran sovelluk-

sia ruoan tilaamiseen?



3. Kuinka tarkeaa kaytettavyys on kayttdjille, kun he valitsevat ruoankuljetuspalve-

lua tilauksen tekemiseen?

Naiden kysymysten avulla tutkimus voi keskittya Woltin ja Foodoran sovellusten kaytet-
tavyyden eri nakokohtiin ja selvittdaa, miten kayttdjat kokevat nama sovellukset ja mita

parannuksia voitaisiin tehda kayttajakokemuksen parantamiseksi.

Sovellusten kaytettdavyyden arvioiminen on keskeistd, koska kaytettavyys voi merkitta-
vasti vaikuttaa sovellusten miellyttavyyteen, helppokayttdisyyteen ja toiminnallisuuteen
kayttajien nakokulmasta. Mobiilisovellusten kdytettavyydesta on myos tehty aikaisem-
paa tutkimusta. Esimerkiksi Archarya (2022) on tutkinut terveydenhuollon mobiilisovel-
luksen kayttdajakokemusta. Tutkimuksessa tarkastellaan, miten sovellusten sisaltdé on
suunniteltu, miten hyvin kayttdja on otettu huomioon ja miten kaytettavyytta on hyo-

dynnetty sovelluksen rakenteessa.

Tutkimukseni on merkittava, koska tuloksilla voidaan osoittaa ominaisuudet, jotka vai-
kuttavat kyseisten sovellusten kayttdajakokemukseen ja arvioida niiden merkitysta kayt-
tdjien kannalta sovellusta valittaessa. Nain ollen tuloksia voidaan hyédyntaa muuan mu-
assa palvelumuotoilun nakokulmasta siten, etta ruoankuljetuspalveluita kehittdvat tahot
voivat ottaa huomioon seikat, joiden avulla pystytdaan erottautumaan kilpailevista sovel-

luksista.

1.2 Aineisto

Kerdsin aineiston tekemalld kohdesovelluksille heuristisen evaluoinnin ja lahettamalla
kyselylomakkeen Google Formsin avulla testihenkildille sekd nauhoittamalla teemahaas-
tattelun. Kyselylomake toimi tdssa tutkimuksessa kaytettavyystestina. Testiin osallistui 5
henkilda, jotka olivat kaikki ikiryhmaltaan 18-29-vuotiaita, korkeasti koulutettuja ja nuo-
ria. Valitsin taman kohderyhman, koska Keeble ym. (2020) tutkivat ruoankuljetuspalve-
luiden kayttdjien sosiodemografisia taustoja Australiassa, Kanadassa, Meksikossa, Iso-

Britanniassa ja Yhdysvalloissa. Tutkijat havaitsivat, ettd ruoankuljetuspalveluiden



kasvanut kaytté on yhdistettavissa eniten ihmisiin, jotka kuuluvat etniseen vahemmis-
toon, ovat miehia, korkeasti koulutettuja, nuoria tai asuvat alle 18-vuotiaiden kanssa.
Nain ollen valitsin tutkimuksen kohderyhmaksi 18-29-vuotiaat korkeasti koulutetut,
koska halusin luoda mahdollisimman tarkan kuvan sovelluksen kaytettavyydesta hyédyn-

tamalla mahdollisimman aktiivista kohderyhmaa (Zion & Hollman, 2019).

Heuristinen Kaytettavyystesti

Teemahaastattelu Johtopaatokset
evaluointi kyselylomakkeella

Kuvio 1. Tutkimusprosessin vaiheet

Tutkimukseni havaintoyksikoksi valitsin opiskelijat, koska he sopivat aktiiviseen kohde-
ryhmaan. Testihenkil6t valittiin kdyttaen harkinnanvaraista naytetta, koska ruoankulje-
tuksen yhteydessa henkilot joutuivat maksamaan tilauksensa itse (KvantiMOTV, n.d.).
Ndin varmistin kustannustehokkaan tutkimuksen toteuttamisen. Osallistujat valittiin
henkilokohtaisista kontakteistani, jotka tayttivat tutkimukselle asetetut kriteerit: 18-29-
vuotiaat korkeakouluasteella koulutetut henkilot (vahintdadn yliopistotasoisia opiskeli-
joita). Vaikka tdma menetelma ei ole yhta objektiivinen kuin satunnaisotanta, se oli tassa
tapauksessa paras mahdollinen tapa saada joukkoon testihenkil6itd, joilla oli yhteisena
taustana aikaisempaa kokemusta tutkittavista sovelluksista. Tutkimukseni tuloksissa on
kuitenkin hyva huomioida, etta tulosteni yleistettavyys havaintoyksikdssa voi heikentya
ndytteen vuoksi. Kuitenkin mielestani tdma ndyte mahdollistaa tarkasti kohdistetun so-
vellusten kaytettavyyden tutkimisen, koska tiedan henkildiden kayttaneen tutkittavia so-

velluksia aiemmin.

1.3 Menetelmat

Tutkimukseni on kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus, jossa hyédynnan kerdamaani
aineistoa vastauksina tutkimuskysymyksiin. Tarkastelen kahta Suomessa toimivaa ruoan-

kuljetuspalvelua, jotka tarjoavat toisiinsa verrattavaa sisaltéa omilla sovelluksillaan.
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Hyoddynnan palveluiden samankaltaisuutta ja kilpailua etsiessani sovellusten sisalta kay-
tettavyysongelmia. Tutkimuksessa hyddynnetdaan palvelumuotoilun menetelmia testi-
henkildiden kyselylomakkeen (liite 1) ja teemahaastattelun (liite 2) maarittamiseksi.
Nama menetelmat, auttavat ymmartamaan kayttajien kokemuksia, tarpeita ja odotuksia
ruoankuljetussovellusten suhteen. Lisdksi ne auttavat tunnistamaan mahdolliset pullon-

kaulat ja kehityskohteet palveluissa.

Kaytettavyystestina kaytin kyselylomaketta, jonka lahetin kohderyhmalle vastattavaksi
Google Formsin avulla (ks. Liite 1). Kyselylomakkeessa tarkastellaan sovelluksen tarjoa-
maa palvelua erilaisten kohdekysymysten avulla. Aluksi kyselylomakkeessa kysytdan pe-
rustiedot kuten ika ja sukupuoli seka taustoitetaan henkil6a kysymalla sovellusten aktii-
visesta kaytosta. Taman jalkeen siirrytaan tehtavaosioon, jossa on eriteltyna mita kaytta-
jan tulee tehda yksi vaihe kerrallaan. Lopuksi henkil6ilta kartoitetaan heidan kokemuksi-
aan sovellusten kaytosta. Taman lisaksi pyysin testihenkil6itd vastaamaan teemahaastat-
teluun, jossa kyselin jatkokysymyksia sovellusten kaytettavyydesta seka tein heuristisen

evaluoinnin sovelluksien sisallosta.

Halusin mahdollistaa tutkimukseen vastaamisen etana, silla se on nykyisin hyvin normaa-
lia ja pandemian mahdollistama toimintatapa. Siksi tdssa tutkimuksessa ei ole kaytetty
Iahikontakteja ollenkaan. Taman vuoksi aineiston analyysissa keskitytaan lahinna sovel-
lusten kaytettavyyden kokonaiskuvan maarittamiseen. Ensimmaisena aineisto analyy-
sissa tehdaan heuristinen evaluointi kohdesovelluksille. Heuristiikat ovat kadannoksia Ja-
cob Nielsenin kymmenesta heuristiikasta, jotka olen maaritellyt myéhemmin. Kayn lapi
kummankin sovelluksen ja hyédynnan heuristiikkalistaa etsiessani sovelluksista kadytet-
tavyysongelmia. Analyysissa erilaisten kayttoliittymien kaytettdvyys on otettu huomioon
ainoastaan yleisesti. Kayttoliittymalla tarkoitetaan elementteja, joita kehitetdaan erilai-
sille verkkosivuille, tietokoneille ja mobiililaitteille. Elementtien pddmaarana on rakentaa
kayttajille intuitiivinen ja helposti ymmarrettava kayttoymparisto (ltewiki, n.d.). Kaytta-
jille ei ole erikseen maaritelty, tuleeko testi tehda iOS- vai Android-jarjestelmaa hyoédyn-

taen.
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1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkielman rakenne koostuu seitsemasta erillisesta luvusta. Ensimmaisessa luvussa esi-
teltiin johdanto tutkielman aiheeseen, olennaiset rajaukset seka tutkielman tavoite. Toi-
sessa luvussa kasitellaan sovellusten kayttdjakokemukseen ja kaytettavyyteen liittyvaa
teoriaa, kuten ihmisen ja koneen vuorovaikutusta seka Jakob Nielsenin heuristiikkoja.
Kolmannessa luvussa kasitellaan palvelumuotoiluun liittyvaa teoriaa, sen toimintaa kay-
tanndssa ja sen relevanttiutta tutkielman aiheen kannalta. Neljannessa kappaleessa esi-
tellaan tarkemmin Wolt ja Foodora seka heidan tarjoamat ruoankuljetuspalvelut. Viiden-
nessa kappaleessa tehdaan heuristinen evaluointi tutkittavista sovelluksista kadyttaen Ja-
kob Nielsenin heuristiikkoja. Kuudennessa kappaleessa analysoidaan kerattya aineistoa
kyselylomakkeesta ja teemahaastattelusta. Lopuksi seitsemannessa luvussa esitelldaan

tutkimuksen tulokset ja paadytaan johtopaatoksiin.
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2 Kaytettavyys ja kayttajakokemus sovelluksissa

Tassa luvussa kasittelen kaytettavyyden teoriaa, jota hydodynnan myéhemmin sovellus-
ten analyysissa. Tarkeimpina teorioina hyddynnan Sinkkosen et al. (2006) kdytettavyyden

psykologiaa ja Jacob Nielsenin (1993; 2000) kaytettdvyyden tutkimusta.

2.1 Vuorovaikutuksessa ihminen ja kone

Sinkkosen (2006, s. 21-22) mukaan, jos ihmista aletaan ajatella koneena, huomataan asi-
oita, joita ei ehka olisi huomattu ilman tallaista ajattelua. Ihminen on kuitenkin kaytta-
jana erilainen, koska han kokee ja tuntee asioita. Kaytettavyyden tavoitteena on luoda
tuotteita ja palveluita, jotka ovat intuitiivisia ja selkeitd kayttaa. Kaytettavyystutkimus
keskittyy tekijoihin, jotka saavat ihmisen epdilemaan tuotteen tai palvelun toiminnalli-
suutta. Tavoitteen saavuttamiseksi kdytetdaan apuna kognitiivista psykologiaa seka ihmi-

sen ja koneen vuorovaikutuksen tutkimusta (Sinkkonen, 2006, s. 19-29).

Ihmisen ja koneen vuorovaikutus (Human-Computer Interaction, myoh. HCI) on tieteen-
ala, joka tutkii ihmisten ja tietokoneiden valisia vuorovaikutussuhteita ja teknologian
kayttoa ihmisen arkielamassa (Carroll, 2013). HCI:hin liittyy monia eri osa-alueita, kuten
kaytettavyyden suunnittelua, kayttoliittymasuunnittelua, interaktiivista suunnittelua ja

kayttdjakokemuksen (User Experience, myoh. UX) -tutkimusta (Lazar et al., 2017).

Benyonin (2019) mukaan kayttajakokemus on tarkea osa HCI:td, koska se vaikuttaa siihen,
kuinka hyvin kayttajat voivat kayttaa teknologiaa ja kuinka tyytyvaisia he ovat sen kayt-
toon. Kayttdjakokemuksen tutkimus sisaltaa siis kayttajien kayttaytymisen, mielipiteet ja

kokemukset teknologian kaytosta erilaisissa tilanteissa.

Kun tarkastellaan ihmisen ja koneen vuorovaikutusta, tarkein tavoite on suunnitella kayt-
toliittyma, joka on helppo kayttaa ja joka vastaa kdyttdjan tarpeisiin. Tama tarkoittaa,
ettd kayttoliittymasuunnittelun on otettava huomioon kayttdjan tietdmyksen taso, taidot

ja kyvyt teknologian kdytdssa (Benyon, 2019).



13

Lisaksi kayttoliittymasuunnittelussa on otettava huomioon erilaiset kayttétilanteet, ku-
ten kayttoliittyman kaytto erilaisilla laitteilla ja erilaisissa ymparistoissa. Kayttoliittymia
voivat olla esimerkiksi ndytto, kosketusnayttd, nappaimisto tai ddniohjaus (Galitz, 2017).
Kayttoliittyman tulee olla selked ja helppokayttdinen, jotta kdyttdja voi navigoida sen lapi
vaivatta. Lisaksi sen tulee olla houkutteleva, jotta kdyttaja haluaa kayttaa sita uudelleen

(Benyon, 2019).

Cardin (2018, s.1- 11) mukaan HCl:n keskeisena tavoitteena on ymmartaa, kuinka tekno-
logia vaikuttaa ihmisiin ja heiddn toimintaansa. Tallaisella kognitiivista psykologiaa vas-
taavalla metodilla voidaan tarkentaa, miten tarkasti HCI-tutkijoiden on arvioitava tekno-
logian kayttoa kayttdjan nakokulmasta ja kdyttdjan kokemusten perusteella. Kirjassa pu-
hutaan myds hanen loytamastaan psykologian metodista, joka mahdollistaisi tieteen ja
konkreettisen kayton etdisyyden pienentymisen. Kayttajakokemuksen arviointiin kayte-
taan erilaisia menetelmia, kuten haastatteluja, kyselyita ja havainnointia, jotta kayttajien
mielipiteet voidaan kerata ja analysoida. Nain pyritdan saamaan kayttajan ja laitteen va-

linen yhteistoiminta mahdollisimman tehokkaaksi.

2.2 Kaytettavyys mobiilisovelluksissa

Tieteen termipankki (2023) maarittelee kaytettdvyyden seuraavasti:

”Kdytettdvyys on ominaisuus, joka ilmentdd sitd, miten jdrjestelmd laite, ohjelma tai pal-

velu soveltuu suunniteltuun tarkoitukseen tietylle kohderyhmdille”.

Kaytettavyys on siis tarked osa tuotteiden ja palveluiden suunnittelua ja kehittamista. Se
siis kuvaa, kuinka hyvin jarjestelma, laite, ohjelma tai palvelu sopii tietylle kohderyhmaille
ja tarkoitukselle. Sinkkosen (2006, s.15) mukaan kehittdessa tuotetta tai palvelua, on tie-
dettdva kuka sita kdyttaa, mitka heidan tavoitteensa ovat, missa ja miten sitd kaytetaan,

seka millaisia vaatimuksia kdytettavyydelle asetetaan. Tallaisia vaatimuksia ovat yleensa
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tuotteen tai palvelun helppokayttoisyys, tehokkuus, miellyttavyys ja soveltuvuus tarkoi-

tukseen.

Kaytettavyyttda on myos tutkittu pelkastaan sovelluksissa, joita ihmiset kantavat muka-
nansa puhelimissaan. Laceyn (2021) mukaan sovelluksissa tulee ottaa huomioon kuusi
tarkeaa komponenttia:

1. Konteksti (context)

a. Konteksti on ymmarrys siitd, missa sovellusta kdytetaan seka miten se to-
della toimii: Kuka sita kayttaa? Mita he haluavat silla tehda? Miten he sita
kayttavat? Milla laitteilla he kdyttavat sitd? Missa ne sijaitsevat? Mita kie-
lida he puhuvat? Ja niin edelleen.

2. Syote (input)

a. Syote kertoo, kuinka data paasee mobiilisovellukseen kayttajalta seka
muista lahteista. Laitteen antureista tai etdlahteesta tulevat tiedot syote-
taan sen lisaksi, mita nappaimistoélla kirjoitetaan.

3. Tuotos (output)

a. Tuotos on se, mitd me itse teemme nayto6lla, kuten danen ja sdhkodpostien
lahettaminen. Mihin sahkopostit tulevat? Samalle laitteella kuin sovellus?
Voiko niita tarkastella yhta aikaa?

4. Reagointikyky (responsiveness)

a. Miten reagoimme tai miten vastauksemme havaitaan? Saavatko kayttdjat
nopean vastauksen napsauttaessaan painiketta? Aloittiko mobiilisovellus
heti tekemaan jotain vai jaikd se pyorimaan ja sai kdyttajan miettimaan,
onko kaikki kunnossa? Mita mielta kayttdja on vastauksen nopeudesta?
On varmistettava, etta asiat tapahtuvat tarpeeksi nopeasti kayttajalle.

5. Liitettdvyys (connectivity)

a. Kaikilla ei aina ole nopeaa Internet yhteyttd; ajoittain yhteydenpito on
normaalia. On mietittava, voiko kayttaja parjata ilman yhteyttd, mita
tehd3d, kun se katkeaa, ja miten sen voi kiertda tai putoaako se jatkuvasti

ja palaako se takaisin — kuinka elda naiden skenaarioiden kanssa? Jotta
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sovelluksen kayttokokemus olisi hyva, tulee aina varmistaa, etta kayttaja
tietda, mita tapahtuu. He saattavat ajatella: Lahettikod se? Olen offline-ti-
lassa, mitd on tapahtunut, mitad se tarkoittaa? Kun he esittavat tallaisia
kysymyksia, heidan kokemukseensa on vaikutettu negatiivisesti. Kdyttajan
epdvarmuus on aina pahasta.

6. Resurssit (resources).

a. Suurin resurssi, joka on otettava huomioon mobiililaitteessa, on virta —
kuluttaako tekemani akkua? Kukaan ei kdyta sovellusta, jos se tyhjentaa
akun nopeasti. Seuraavaksi suurin on levytila. Matkapuhelimien kaytet-
tava tila on erittdin rajallinen. On harkittava levytilan saatavuutta kaytta-

jille, joilla on paljon kuvia puhelimissaan.

Sovellusten kaytettavyydessa tulee siis ottaa huomioon hieman erilaisia nakdkulmia,
kuin esimerkiksi verkkosivujen kadytettavyydessa. Muun muassa reagointikyky voi vaikut-
taa henkilén kykyyn toimia puhelimen naytolla ja se voi myds aiheuttaa ongelmia, jos se
ei toimi oikein. Ndin onkin tarkeda huomioida kayttdjan kayttoliittyma ja mahdollistaa
yhtenainen palvelu, joka toimii selkeasti kaikilla alustoilla. Ndita komponentteja on hy6-
dynnetty kyselylomakkeen kysymysten laadinnassa ja heuristisen evaluoinnin lisana si-

sallon tarkastelussa.

2.3 Kaytettavyys Jacob Nielsenin mukaan

Yksi merkittavimmista kaytettavyyden tutkijoista on tanskalainen Jacob Nielsen. Hanet
on tunnettu erityisesta heurististen evaluointimenetelmien kehittamisesta ja kaytetta-
vyyden periaatteiden maarittelysta. Nielsen on toiminut jo vuosikymmenten ajan alan
asiantuntijana, konsulttina ja tutkijana. Han on kirjoittanut useita teoksia, kuten ”Usabi-
lity Engineerin” (1993) ja ” Designing Web Usability” (2000), jotka ovat vaikuttaneet mer-

kittdvasti alan ymmartamiseen ja kdytantoihin (Nielsen Norman Group, 2023).

Nielsenin nakemykset kdytettavyydesta perustuvat ajatukseen, ettd suunnittelun tulee

olla kayttajalahtoista ja keskittya kayttajien tarpeisiin. Taman ajatuksen mukaisesti han
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on esittanyt erilaisia periaatteita, joiden noudattaminen auttaa suunnittelijoita luomaan
helppokayttdisia tuotteita ja palveluita. Nama periaatteet tunnetaan yleisesti Nielsenin

heuristiikkoina (Nielsen, 1994, s. 115-155).

Nielsenin heuristiikat ovat saaneet laajaa tunnustusta ja niitd sovelletaan edelleen mo-
nissa eri yhteyksissa kaytettavyyden arvioinnissa. Kriitikot ovat kuitenkin esittaneet, etta
ne eivat ole kattavia tai sovellu kaikkiin tilanteisiin, ja ettd niiden soveltaminen saattaa
joskus johtaa yksinkertaistuksiin tai vaarinymmarryksiin (Ballav, 2017). Tasta huolimatta
Nielsenin tyo on edelleen erittdin arvostettua ja vaikuttavaa kaytettavyyden tutkimuksen

ja suunnittelun alalla.

Kun pohditaan Nielsenin merkitystd kaytettavyydelle, on syytda huomioida, ettd hanen
nakemyksensa ovat auttaneet nostamaan kaytettavyyden ja kayttajakokemuksen keski-
06n palveluiden sovellusten ja verkkosivustojen suunnittelussa. Hin on myos edistanyt
alan ammatillista kehitysta ja kasvua kouluttamalla suunnittelijoita ja konsultteja seka

jakamalla tietoa ja kokemuksiaan.

Taulukko 1. Nielsenin 10 heuristiikkaa

Maaritelma
Sovelluksen tai verkkosivuston tulisi olla
mahdollisimman yksinkertainen ja sisal-

Heuristiikka
Jarjestelman tilan selkeys,nakyvyys ja te-
hokkuus

(Simple and Natural Dialogue)

taa mahdollisimman vahan opeteltavaa

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu
(aesthetic and minimalist design)

Sovelluksen tai verkkosivuston ei tulisi
ndyttdd enempaa kuin vain ne elementit,
jotka ilmaisevat halutun tiedon, toimin-
non tai tyylin.

Minimoi kayttdajan muistin rasitusta
(Minimize User Memory Load)

Sovelluksen tai verkkosivuston tulisi va-
hentaa kayttdjan tarvetta muistaa infor-
maatiota

Johdonmukaisuus
(Consistency)

Sovelluksen tai verkkosivuston tulisi olla
mahdollisimman johdonmukainen esi-
merkiksi kayttamalla johdonmukaisia ko-
mentoja tuttuihin tapahtumiin.




17

Palaute
(Feedback)

Sovelluksen tai verkkosivuston tulisi ker-
toa kayttajalle, miten se hyddyntaa kayt-
tdjan syottamaa informaatiota

Selvasti merkityt poistumistiet
(Clearly Marked Exits)

Sovelluksen tai verkkosivuston tulisi mah-
dollistaa helppo poistuminen jokaisesta
sivustolla tapahtuneesta tilanteesta

Oikotiet
(Shortcuts)

Sovelluksen tai verkkosivuston tulisi mah-
dollistaa myds kayttajan nopea etenemi-
nen sivuston prosesseissa

Hyva virheraportointi
(Good Error Messages)

Sovelluksen tai verkkosivuston virhera-
porttien tulisi seurata neljaa yksinker-
taista saantoa:

e Ne tulisivat kirjoittaa selkealla kie-
lella eika niissa tulisi nakya mitaan
eriskummallisia koodeja

e Niiden tulisi olla tarkkoja, ei epa-
maaraisia tai liian yleisia

o Niiden tulisi auttaa kayttajaa sel-
vittdmadan kyseessd oleva on-
gelma

o Niiden tulisi olla kohteliaita eika
syyttaa tai pelotella kayttajaa vir-
heesta.

Virheiden ehkaiseminen
(Prevent Errors)

Sovelluksen tai verkkosivuston tulisi pyr-
kia ehkdisemaan kayttdjalle tapahtuvia
virheita

Apu ja dokumentaatio
(Help and Documentation)

Sovelluksen tai verkkosivuston tulisi tar-
jota kayttajalle ohjeet ja mahdollisesti
my0s apupalvelu

Nielsenin heuristiikat antavat viittausta siihen, millaisia kdytettavyys ominaisuuksia so-
velluksista tulisi etsid. Ne antavat erinomaisen ymmarryksen siihen, ettd sisaltoa tulee
analysoida mahdollisimman laajasti. Kaytin heuristisessa evaluoinnissani hyodyksi tata
laajuuden periaatetta ja pyrin pohtimaan mita kaikkea ruoankuljetuspalveluiden heuris-

tisessa evaluoinnissa olisi hyva etsida. Paadyin lajittelemaan analyysini |6ydokset
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mielestani aiheeseen sopivan otsikon alle. Listaus on kuitenkin tehty ylla olevaa kaaviota

apuna kayttaen.

2.4 Kaytettdvyyden standardit ja suunnittelukdaytiannot

Kansainvalinen standardointiorganisaatio (myoh. ISO) on kansallisten standardointielin-
ten maailmanlaajuinen liitto (ISO, 2023). Kansainvalisten standardien valmistelu tapah-
tuu yleensa I1SO:n teknisten komiteoiden kautta. Jokaisella jasenelimella, joka on kiinnos-
tunut aiheesta, johon tekninen komitea on perustettu, on oikeus olla edustettuna kysei-
sessa komiteassa. Kansainvaliset jarjestot, hallitukset ja muut kuin hallitukselliset tahot
tekevat yhteistyota 1SO:n kanssa osallistumalla tyohon. ISO tekee tiivista yhteistyota kan-
sainvalisen sdhkoteknisen komission (IEC) kanssa kaikilla séhkdteknisen standardoinnin

alueilla. (UIA, n.d.; OBA, 2023).

Ergonomia sekd ihmisen ja jarjestelman vuorovaikutus ovat keskeisia osa-alueita, joilla
standardeja kdytetdaan parantamaan tuotteiden ja palvelujen kaytettavyytta ja kayttaja-
kokemusta (Abran, 2003, s. 325-338). Yksi tunnetuimmista kdytettavyysstandardeista on
ISO 9241-11:2018. Se madrittelee, kuinka helposti ja tehokkaasti kayttajat voivat hyo-
dyntaa teknologiaa erilaisiin tarpeisiin. Kaytettavyyden standardeilla ja suunnittelukay-
tanteilla pyritdan luomaan kriteereitd ja menetelmia, joiden avulla voidaan arvioida ja
parantaa teknologisten ratkaisujen kayttokokemusta ja saavutettavuutta (Bevan, 2001, s.
533-552). Kaytettavyys on olennainen tekija teknologisten ratkaisujen ja sovellusten
suunnittelussa ja kehittamisessa (Perdomo, et al., 2017; Nowak, 2020). Se maarittaa,
kuinka helposti ja tehokkaasti kayttajat voivat hyddyntaa teknologiaa erilaisissa tilan-

teissa ja tarpeissa.

Sinkkonen (2006, s.17) kertoo 1SO 9241-11 standardin maarittamisen riippuvan kayttoti-
lanteesta. Standardin mukaan kadytettavyyden maarittelevat ne vaikutukset, tehokkuus
ja tyytyvaisyys, joilla kayttajat saavuttavat maaritellyt tavoitteensa tietyssa ymparistossa.
Kaytettavyydessa tulisi siis ottaa huomioon vaikuttavuus, tehokkuus ja kdyttdjdtyytyvdi-

syys. Vaikuttavuus viittaa siihen, kuinka hyvin ja tasmallisesti kdyttdjat saavuttavat
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asetetut tavoitteensa. Tehokkuus taas tarkastelee, kuinka hyvin tavoitteisiin paastaan
suhteessa kaytettyihin resursseihin, kuten aikaan ja vaivaan, kun taas kayttdjatyytyvai-
syys kuvastaa kayttdjan tyytyvaisyytta laitteiston ja jarjestelman kayttokokemukseen,
vuorovaikutukseen ja lopputuloksiin. Ndama ominaisuudet voivat olla keskenaan ristirii-
dassa, silla suunnittelijan on valittava kohderyhma, tavoite sekad kayttoymparistd missa

tuotetta tai palvelua tullaan kayttamaan (Niemeld, 2020; Nielsen, 1994).

Standardin mukaisesti suunnittelun tulisi olla kdyttajalahtoista, mika tarkoittaa, etta kayt-
tdjien tarpeet ja tavoitteet otetaan huomioon kaikissa suunnittelun vaiheissa. Kayttaja-
I[ahtoisen suunnittelun avulla voidaan tunnistaa mahdollisia kdytettdavyysongelmia seka
arvioida suunnitteluratkaisujen vaikutusta kayttdjien kokemukseen. Tama lahestymis-
tapa edellyttaa tiivista yhteistyota suunnittelijoiden, kehittdjien, kdyttajien ja muiden si-

dosryhmien valilla. (1SO, 2023).

Kaytettavyyden arvioinnissa voidaan hyédyntaa erilaisia menetelmia, kuten asiantuntija-
arvioita, kayttdja testeja ja kyselyita. Asiantuntija-arvioissa suunnittelijat ja ergonomia-
asiantuntijat arvioivat kayttoliittymaa ja sen kaytettavyytta erilaisten kriteerien ja heuris-
tiikkojen pohjalta (Nielsen, 1994). Kayttajatestit puolestaan tarjoavat arvokasta tietoa
siitd, kuinka todelliset kayttdjat kokevat teknologian ja sen kadyttokokemuksen. Kyselyt
voivat auttaa kerdamaan laajempaa palautetta ja ymmarrysta kayttajien mieltymyksista
ja kokemuksista. Kaikkien ndiden menetelmien avulla voidaan tunnistaa kaytettavyyteen
liittyvia ongelmia ja kehittda parempia suunnitteluratkaisuja (Sinkkonen, et al. 2006, s.
29). Kaytan tutkimuksessani kayttajatesteja kaytettavyystestilomakkeellani, jolla testaan

sovellusten kayttokokemusta ja kayttajien mieltymyksia (ks. Liite 1).

Saavutettavuus on toinen tarked nakokohta kaytettdvyyden suunnittelussa ja standar-
doinnissa. Se tarkoittaa, ettad teknologian tulisi olla helposti kdytettavissa ja ymmarretta-
vissa mahdollisimman monelle kadyttajille, mukaan lukien henkil6t, joilla on erilaisia toi-
mintarajoitteita tai erityistarpeita. Saavutettavuuden huomioiminen suunnittelussa

edellyttad esimerkiksi selkeiden ja yksinkertaisten kayttoliittymien luomista, joustavien
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ja mukautettavien asetusten tarjoamista seka kielellisten, kulttuuristen ja kognitiivisten

erojen huomioon ottamista (Sauer, 2020).

Erilaiset suunnittelukdytdannot, kuten modulaarinen suunnittelu, jarjestelman jousta-
vuus ja selkeys, auttavat parantamaan kaytettavyyttd ja saavutettavuutta. Modulaari-
sella suunnittelulla tarkoitetaan tassa tapauksessa kayttéliittyman ja sen osien rakenta-
mista moduuleista, jotka voidaan yhdistda ja mukauttaa erilaisiin kayttotarkoituksiin (Bi-
tovi UX design, 2017). Esimerkkinad toimii muun muassa modulaarinen dokumentaatio,
jossa sisaltoa voidaan hyodyntdaa monella eri tavalla. (Tieteen termipankki, 2023). Suun-
nittelukdytannot ja standardit tarjoavat suuntaviivoja, tyokaluja ja parhaita kaytantoja,
joiden avulla suunnittelijat, kehittdjat ja organisaatiot voivat arvioida ja parantaa tekno-
logisten ratkaisujen kdytettavyytta ja saavutettavuutta. Niiden avulla teknologia voi pa-
remmin palvella erilaisia kdyttdjaryhmia ja tarpeita, mika lisaa niiden arvoa ja vaikutta-

vuutta seka yksildiden etta yhteiskunnan kannalta.

2.5 Kayttdjakokemus sovelluksissa

Sinkkonen, Parkkinen, Kuoppala ja Vastamaki (2006) maarittelevat kayttdjakokemuksen
kayttdjan tunnesiteena tuotteeseen. Steve Krug (2005, s.11) on kehittanyt kasitteen
"Don't make me think" (Ald vaadi minulta ajattelua). Tama kisitteen alla sovelluksen tu-
lisi olla niin intuitiivinen, jotta kayttaja ei joudu ajattelemaan miten sovellusta kdytetaan.
Kayttdajakokemukseen vaikuttaa kuitenkin myos kayttajan persoonallisuus, aiemmat ko-
kemukset, mielentila seka tuotteen kayttdolosuhteet kuten aikarajoitteet seka fyysinen
ja sosiaalinen tila. Lisaksi kaytettava tuote voi liittya johonkin tapahtumaan, tilanteeseen
tai kohteeseen ja nostaa valillisesti tunteet pintaan ja nadin vaikuttaa kayttdjakokemuk-
seen. Nama kayttajakokemukseen liittyvat tuoteominaisuudet voidaan kuitenkin jakaa

neljaan eri ryhmaan:
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Taulukko 2. Tuoteominaisuudet (Sinkkonen et al., 2006, 5.261)

Ryhma Maaritelma

1. Tuotteen substanssi Tuotteen tarkoitus, sisalto, toiminnallisuus seka
kayttoarvo kayttajalle.

2. Tuotteen vetovoima Ulkoasu, brandi ja nayttoarvo.
3. Tuotteen kaytettavyys Kayton sujuvuus ja virheettdomyys.
4. Tuotteen uskottavuus Ulkoasu, laatu, luotettavuus ja toimintavarmuus

sekd imago ja katu-uskottavuus.

Ominaisuuksien mukaan kayttajakokemukseen vaikuttaa seka ulkoasu etta toiminnalli-
suus, joten niihin tulisi kiinnittaa erityisesti huomiota sovellusten suunnittelussa. Jos so-
velluksen ulkoasu on suunniteltu huonosti, voi se omalta osaltaan heikentda positiivista
kayttajakokemusta ja ndin vaikuttaa myos heikentavasti kayttajan kokemuksiin sovelluk-

sen kaytettavyydesta.

Visuaalisista tekijoista, kuten vareista ja kuvista, voi olla paljon apua tuotteen kaytetta-
vyyden tukemisessa (Sinkkonen et al., 2006). Varit itsessdan voivat vaikuttaa kayttajan
kokemukseen suuresti. Sinkkonen et al. (2006, s.127) mainitsevat kirjassaan, etta hyvalla
kayttoliittymalla ulkoasu tukee tuotteen kasitteellista sisdltéa ja luo tuotteesta yhtenai-

sen kokemuksen. Varit he kuvailevat seuraavasti:

"Vrit ovat erittdin voimakas suunnitteluvdiline, jota tulee kéyttdd harkiten. Eri vdrit ve-
tdvdt huomion puoleensa jo esitietoisessa vaiheessa ja niihin liittyy paljon emotionaalisia,

sosiaalisia ja kulttuurisia merkityksid” (Sinkkonen et al., 2006, s. 127)

Varit voivat auttaa kayttdjaa kiinnittdmaan huomiota hakukenttdan tai kuvakkeisiin. Ne
voivat myos nopeuttaa elementtien hakua ja auttaa tunnistamaan ominaisuuksia. Ne
my0s lisddvat tuotteen viehadtystd, uskottavuutta, muistettavuutta ja ymmarrettavyytta
(Sinkkonen et al., 2006, s.127) Koska vareilld voidaan tehda todella paljon, tulee niita

kayttdaa mahdollisimman tarkasti. Yksi vari voi lisata tyoskentelyn tehokkuutta ja yksi vari
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liilkaa voi romuttaa koko sommittelun (Sinkkonen et al., 2006). Varien kdyttdd monimut-
kaistaa se, ettd sama vari voi ndyttaa toisessa paikassa, samanlaisella pohjalla, erilaiselta.
Varien kayttoon vaikuttaa niiden paikka, koko ja muoto. Esimerkiksi valkoinen pallo mus-
talla pohjalla vaikuttaa suuremmalta kuin musta pallo valkoisella pohjalla (Sinkkonen et
al., 2006, s. 128). Sama ilmio toistuu, kun yhtad paksu musta teksti on valkoisella sivulla,
mutta sama valkoinen teksti ei ndytakaan enaa yhtaan saman paksuiselta mustalla sivulla.
Koska vaaleat ja kirkkaat savyt nousevat lahemmaksi katsojaa, mutta voimakkaat kro-
maattiset varit (punainen, keltainen, sininen ja vihred), aiheuttavat katsojassa lahinna
jalkikuvia, vahvoja vareja ei kannattaisi kayttaa jarjestelmissa, joita kayttaja joutuu kayt-

tamaan paivittain (Sinkkonen et al., 2006, 5.128).
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3 Palvelumuotoilun perusteet

Koska Wolt ja Foodora ovat molemmat palveluita, tdssa kappaleessa tarkastellaan palve-
lumuotoilun perusperiaatteita, joita kdytetdan palveluiden kaytettavyyden kehittami-
seen organisaatioiden sisalla. Kuitenkin palvelumuotoilun periaatteita on pystytty hyo-

dyntamaan kyselylomakkeen ja teemahaastattelun kysymysten maarittelyssa.

Palvelumuotoilu on asiakaslahtdinen ja monitieteellinen lahestymistapa, joka keskittyy
palveluiden suunnitteluun ja kehittamiseen (Stickdorn et al., 2018). Palvelumuotoilun
periaatteet ja menetelmat tarjoavat palveluntarjoajille tehokkaan tavan kehittaa asia-
kaskokemusta ja siten parantaa palveluidensa kilpailukykya asiakkaiden silmissa (Belan-
che et al., 2020). Palvelumuotoilun avulla tarjoajat voivat tutkia ja kehittaa erilaisia pal-

veluita ja luoda arvoa asiakkaille.

Palvelumuotoilussa asiakkaan tarpeita ja odotuksia tutkitaan perusteellisesti, jotta voi-
daan ymmartaa asiakkaan matkaa palvelun kanssa ja tunnistaa potentiaaliset ongelmat
ja pullonkaulat (Stickdorn et al., 2018). Esimerkiksi terveydenhuollossa palvelumuotoilu
on auttanut parantamaan potilaiden kokemusta sairaalassa kdynnista ja nopeuttamaan
hoitoprosesseja (Robert et al., 2015). Asiakkaan tarpeiden kartoituksen jalkeen palvelu-
muotoilun prosessi sisaltaa ratkaisujen kehittamisen, prototyyppien testaamisen ja pal-

veluiden jatkuvan parantamisen.

Palvelumuotoilu hyddyntda monia eri tyokaluja ja menetelmia, jotka auttavat palvelui-
den suunnittelussa ja toteutuksessa. Esimerkkeja naista ovat palvelupolkujen kartoitus,
asiakasprofiilien luominen, asiakastutkimukset ja henkilokunnan koulutus (Kinnunen,
2003). Nadiden menetelmien avulla palvelumuotoilijat voivat kehittdad uusia palveluita,

jotka vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin.

Palvelumuotoilu on myos kehittynyt palvelukeskeisen logiikan myota. Palvelukeskeisessa

logiikassa painotetaan, ettd palvelu on prosessi, jossa asiakkaan ja palveluntarjoajan
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valinen vuorovaikutus on tarkeaa. Palvelun arvo syntyy asiakkaan kokemuksesta, joka voi

olla yhta tarkea kuin palvelu itse (Vargo & Lusch, 2008).

Palvelumuotoilu on sovellettavissa erilaisiin toimialoihin ja organisaatioihin, julkisista or-
ganisaatioista aina yksityisiin yrityksiin. Palvelumuotoilun perusperiaatteet ovat samat,
mutta niitd voidaan soveltaa eri tilanteisiin ja tarpeisiin (Stickdorn et al., 2018). Esimer-
kiksi koulutuksen alalla palvelumuotoilu on auttanut parantamaan oppilaiden ja opetta-
jien valista vuorovaikutusta seka suunnittelemaan opetussuunnitelmia, jotka vastaavat

paremmin oppilaiden tarpeisiin (Kimbell, 2011).

Asiakaskokemuksen kehittaminen on keskeinen osa palvelumuotoilua. Se pyrkii yhdista-
maan asiakkaiden, tyontekijoiden ja organisaatioiden nakokulmia ymmartadkseen, mi-
ten palvelun eri osa-alueet toimivat yhdessa ja miten niita voidaan kehittaa (Stickdorn et
al, 2018). Asiakaskokemuksen kehittamisen avulla yritykset voivat parantaa asiakastyy-
tyvaisyyttd, asiakasuskollisuutta ja toimintansa taloudellista tulosta (Meyer & Schwager,

2007).

Palvelumuotoilun prosessi on usein iteratiivinen, ja se sisdltaa erilaisia vaiheita, kuten
tutkimus-, ideointi-, prototyyppi- ja testausvaiheita. Prosessin aikana palvelumuotoilijat
pyrkivat ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia seka organisaation toimintaa
ja tavoitteita. Taman pohjalta he luovat uusia palvelukonsepteja, joita voidaan kehittaa

ja testata kaytannossa (Stickdorn et al., 2018).

Omassa tutkimuksessani palvelumuotoilua on hyédynnetty muun muassa tutkimuskysy-
myksissa ja kaytettavyystestin kyselylomakkeen laatimisessa, mika selitetdaan tarkemmin
kappaleessa 3.3. Palvelumuotoilu kasitteena toimii siis apuna kaytettavyyden maaritta-

misessa erilaisissa palveluissa (ks. Kuvio 2).
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Kayttaja

Palvelumuotoilu

Kaytettavyys 4 Palvelu

Kuvio 2. Palvelumuotoilu kasitekarttana

3.1 Palvelumuotoilu ja asiakaskokemus

Asiakaskokemus ja palvelumuotoilu ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa. Asiakaskokemus
on kaikkien kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas muodostaa
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa (Tuulaniemi, 2013, s. 71). Yritykset ovat panosta-
neet asiakaskokemukseen saavuttaakseen kilpailuetua ja ndin omaksuneet palvelumuo-
toilun kayttoonsa. Palvelumuotoilua hyddyntamalld he kykenevat jatkuvasti paranta-

maan asiakaskokemustaan (Shaw & Ivens, 2005).

Asiakaskokemus syntyy asiakkaalle, kun han kokee, tuntee ja on vuotovaikutuksessa pal-
veluntarjoajan luomien elementtien kanssa (Pullmann & Gross, 2004). Meyer ja Schwa-
ger (2007) maarittelevat asiakaskokemuksen subjektiiviseksi ja/tai sisdiseksi reaktioksi,
joka muodostuu asiakkaalle epdsuorassa tai suorassa vuorovaikutuksessa yrityksen
kanssa. Asiakaskokemuksen kehittamisessa on tarkeda kiinnittaa huomiota kaikkiin vuo-

rovaikutuksiin yrityksen kanssa, olipa kyseessa fyysinen, digitaalinen tai tiedostamaton
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kohtaaminen. Asiakaskokemuksen toiminnan taso, joka kuvaa palveluprosessin suju-
vuutta ja tehokkuutta, on ensimmainen taso, jota yritykset perinteisesti ovat kehittdneet.
Kuitenkin, kun perusasiat ovat kunnossa, yritysten tulee panostaa asiakaskokemuksen
tunne- ja merkitystasoihin, jotta ne voivat erottua kilpailijoistaan ja luoda asiakkaiden

kanssa pitkdaikaisia suhteita (Stickdorn et al, 2018, s. 4).

Tuulaniemen (2013) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon: toimin-
taan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun perustoiminnal-
lisuuksia, joilla vastataan asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Toiminnan taso sisaltaa esi-
merkiksi palveluprosessin sujuvuuden, palvelun saavutettavuuden, hahmotettavuuden,
kaytettavyyden, tehokkuuden ja monipuolisuuden. Toiminnan taso on yleisesti ottaen
vahimmaisvaatimustaso, joka on pakko olla kunnossa, mikali asiakkaille tarjottavan pal-

velun halutaan tuottavan hyva asiakaskokemus (Tuulaniemi, 2013, s. 74).

Asiakaskokemuksen eri tasoilla on oma roolinsa, ja asiakaskokemuksen ytimen laaduk-
kuus ei ole valttamatta asiakkaan mielessa erottautumistekija (Stickdorn et al, 2018, s.
4). Tama osoittaa, etta yritysten on kiinnitettava huomiota erityisesti asiakaskokemuksen
tunteellisiin ja merkityksellisiin tekijoihin, jotta ne voisivat kilpailla menestyksekkaasti ja
yllapitaa pitkaaikaisia asiakassuhteita. Asiakaskokemuksen tunteellisia ja merkityksellisia
tekijoita voidaan parantaa esimerkiksi tarjoamalla yksilollisempaa palvelua, satsaamalla
visuaaliseen ilmeeseen tai luomalla asiakkaille unohtumattomia elamyksia (Meyer &

Schwager, 2007).

Kayttajakokemus ja kaytettavyys kasitteina liittyvat kiintedsti Tuulaniemen (2013) esitta-
maan toiminnan tasoon, silld kdytettdvyyden parantaminen auttaa varmistamaan, ettd
palvelu on helppokayttdinen, tehokas ja vastaa asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Sa-
malla kayttdjakokemus kokonaisuudessaan muodostuu tunteista ja merkityksistd, jotka

ovat my0s osa asiakaskokemusta (Tuulaniemi, 2013, s. 74; Sinkkonen et al. 2006, s. 248).
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3.2 Palvelumuotoilun prosessi

L. 2. 3. 4. 5.
Maarittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi

Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Tuulaniemi, 2013, s. 128)

Palvelumuotoilun prosessi koostuu viidestad pdavaiheesta (ks. kuvio 3). Prosessi alkaa on-
gelman maarittelylld, joka voidaan tunnistaa esimerkiksi asiakaspalautteen perusteella.
Toisessa vaiheessa syvennetdan organisaation asiakasymmarrysta kerdaamalla ja analy-
soimalla asiakkaiden kayttotietoja seka tarkastelemalla palvelun lopullisten kayttajien ar-
kielamaa ja heidan motiivejaan seka tarpeitaan. Tassa vaiheessa tarkoitus on pyrkia ra-
kentamaan asiakkaasta kokonaisvaltainen ymmarrys, jonka pohjalta voidaan kehittaa

erilaisia palvelukonsepteja (Tuulaniemi, 2011, s. 57; Innanen, 2018)

Kolmannessa vaiheessa kehitetdan mahdollisimman monia erilaisia ratkaisuehdotuksia
kohteena olevalle ongelma-alueelle, ja joiden pdamaarana on muuntua toteutuskelpoi-
siksi palvelukonsepteiksi. Naita konsepteja paastaan kokeilemaan prototyyppien avulla,
jolloin testataan ideoita kdytanndssa selvittddkseen, mitkd niista ovat jarkevia jatkoke-
hittdaa. Tata vaihetta on tarkea lahestyda mahdollisimman ennakkoluulottomasti, jotta
saadaan paljon erilaisia ideoita, joita voidaan evaluoida ja tarpeen vaatiessa myos yhdis-

telld toisiinsa (Tuulaniemi, 2013, s. 61; Innanen, 2018).

Neljannessa vaiheessa palvelukonseptit viimeistelldan ja tuodaan kuluttajien testatta-
vaksi markkinoille. Usein uusien tuotteiden pilotointi tehdaan ns. "puolivalmiina" Beta-
versioina. Testien avulla voidaan keratd tietoa palvelun kysynnasta, kayttdjakokemuk-
sesta ja tarvittavista ominaisuuksista. Palvelumuotoilun prosessit ja yritysten toimin-
taymparistot ovat monimutkaisia ja siksi palvelumuotoilun mittaaminen voi olla toisi-

naan haasteellista (Tuulaniemi, 2011, s. 99-100)
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Viimeisessa vaiheessa arvioidaan ennalta valittuja mittareita, joiden avulla varmistetaan
tehtyjen testien onnistuneisuus. Mittareina arvioinnissa kdytetdan usein esimerkiksi Net
Promoter Scorea, brandin tunnettavuutta ja asiakastyytyvdisyyskyselyja (Tuulaniemi,
2011, s. 78). Taman lisdksi on hyva tiedostaa, etta palvelumuotoilun prosessi on iteratii-
vinen, jolloin se on toistuva prosessi, jonka avulla palveluntarjoajan palveluiden asiakas-

tyytyvaisyyden kehitysta tarkkaillaan (Tuulaniemi, 2013, s. 241-242).

3.3 Palvelumuotoilu ruoankuljetuspalveluiden nakokulmasta

Palvelumuotoilun konsepteja voidaan hyddyntdd ruoankuljetuspalveluiden nakokul-
masta mm. kolmella eri tavalla: asiakkaan odotusten ja tarpeiden tunnistamisella, palve-
luprosessien optimoinnilla ja kayttdjakokemuksen parantamisella. Palvelumuotoilijat
voivat kayttaa erilaisia tutkimusmenetelmia, kuten kyselyita, haastatteluja ja havainnoin-
tia (Stickdorn et al., 2018) selvittadkseen asiakkaiden odotuksia ja tarpeita ruoankulje-
tuspalveluiden suhteen. Taman tiedon avulla he voivat kehittda uusia palvelukonsepteja

tai parantaa olemassa olevia palveluita (Meyer & Schwager, 2007).

Palvelumuotoilijat voivat analysoida ruoankuljetuspalveluiden palveluprosesseja, kuten
tilaus-, kuljetus- ja toimitusvaiheita (Kinnunen, 2003), tunnistaakseen pullonkaulat ja ke-
hitysmahdollisuudet. Taman pohjalta he voivat suunnitella ja testata uusia ratkaisuja,

jotka parantavat palvelun sujuvuutta ja tehokkuutta (Vargo & Lusch, 2008).

Kayttdajakokemuksen parantamiseen palvelumuotoilijat voivat keskittya esimerkiksi ke-
hittamalla selkedmpia ja helppokayttdisempia kayttoliittymia seka tarjoamalla parempaa
asiakastukea (Stickdorn et al., 2018). Lisaksi he voivat tutkia, miten teknologiaa, kuten
tekoalya ja automaatiota, voidaan hydodyntaa parantamaan asiakaskokemusta ja tehok-
kuutta (Bason, 2010). Tama lahestymistapa auttaa varmistamaan, etta ruoankuljetuspal-
velut vastaavat asiakkaiden tarpeita ja odotuksia, mikad puolestaan edistaa liiketoiminnan

menestysta (Schneider et al., 2009)
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Palvelumuotoilun avulla voidaan parantaa kaytettavyytta ja kayttdjakokemusta. Tama
voidaan saavuttaa mm. kerdaamalla tietoa kayttajien kokemuksista ja mahdollisista on-
gelmista sovellusten kayton yhteydessa (Stickdorn et al., 2018). Koska tdman tutkimuk-
sen tavoitteena on verrata kahden ruoankuljetuspalvelun sovellusten kaytettavyytta kes-
kenaan, vastakkainasettelu onnistuu parhaiten, jos helppokayttoisyydessa ilmenee eroja.
Taman vuoksi tutkimuksen tehtavaosuuden (liite 1) kysymykset on suunniteltu ottaen
huomioon tama palvelumuotoilun periaate, jotta testihenkil6t kohtaavat tehtavia, joiden
suorittamisessa on eroja sovellusten valilla. Ndin ollen tein tehtavaosuuden kysymykset
ottamalla mukaan asioita, jossa tama ero korostuu. Naita osa-alueita ovat mm. osoite-
tietojen tayttaminen, sovelluksen sisdlld navigointi kauppojen ja ravintoloiden valilla

seka erityisruokavalion lisdaaminen.

Lisaksi olen hyodyntanyt kyselylomakkeessa (liite 1) ja teemahaastattelussa (liite 2) avoi-
mia kysymyksid, joiden tarkoituksena on mitata kdyttdjien subjektiivisia arvioita sovel-
lusten kayttajakokemuksesta. Naita testihenkildiden antamia arvioita voidaan pitaa tii-
viind osana palvelumuotoilun prosessin viimeista vaihetta, joka on arviointi (Tuulaniemi,
2011, s. 78). Palvelumuotoilussa arvioinnin tavoitteena on saada palautetta palveluiden
tietyista ominaisuuksista, joka on myos tassa tutkimuksena tavoitteena, vaikka lopputu-

loksia ei olekaan tarkoitus vieda kaytantoon kehittamalla Woltia ja Foodoraa.
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4 Tutkittavien ruoankuljetussovellusten taustat

Ruoankuljetuspalvelut ovat vakiinnuttaneet asemaansa yhteiskunnassa viime vuosien
saatossa. Ensimmaisesta tilauksesta ei ole varmaa tietoa, mutta sen uskotaan olleen ku-

ningas perheelle viety pizza Italiassa (Jackson, 2021).

1900-luvulla ruoankuljetuspalvelut alkoivat kehittya ja laajentua erityisesti Yhdysval-
loissa (McGee, 2022). Yksi varhaisimmista esimerkeista on pizzan kotiinkuljetus, joka sai
alkunsa 1950- ja 1960-luvuilla. Tama johti siihen, ettd yha useammat ravintolat alkoivat

tarjota kotiinkuljetusta asiakkailleen.

2000-luvulla tapahtunut internetin ja mobiiliteknologian kehittyminen on kasvattanut
erilaisten ruoankuljetuspalvelujen suosiota merkittavasti. Esimerkiksi Just Eat, Grubhub,
Deliveroo, Uber Eats ja Wolt ovat olleet mukana mullistamassa alaa mahdollistamalla
helpon ja nopean tavan tilata ruokaa eri ravintoloista yhden sovelluksen kautta (Collison,

2020).

Ruoankuljetuspalveluiden historia on siis kulkemassa yha enemman kohti digitalisoi-tu-
mista ja helppokayttdisyyttd. Tulevaisuudessa teknologian kehittyminen, kuten drone-
kuljetukset ja autonomiset ajoneuvot, voivat kehittdd ruoankuljetuspalveluja entises-
taan (Jackson, 2021). Tassa kappaleessa perehdytdaankin nyt enemman tutkittavien so-

vellusten taustaan seka esitelldan niiden nykytilanteet.

4.1 Wolt

Wolt on suomalainen teknologiayritys, joka perustettiin vuonna 2014 (ks. Kuva 4). Yrityk-
sen perustivat Miki Kuusi, Elias Aalto, Mika Matikainen, Lauri Andler, Juhani Mykkdnen
ja Oskari Pétas, jotka halusivat kehittdaa sovelluksen, joka helpottaisi ravintolaruuan tilaa-
mista ja kotiinkuljetusta (Mérttinen, 2021). Woltin toimintamalli perustuu mobiilisovel-
lukseen, joka yhdistaa kuluttajat ja ravintolat. Kuluttajat voivat tilata ravintolaruokaa suo-

raan sovelluksen kautta ja Wolt huolehtii toimituksesta.
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Kuva 1. Woltin logo

Ensimmaiset kuljetukset tapahtuivat vuonna 2015 Helsingissa ja samana vuonna yritys
kerasi myds ensimmaisen rahoituskierroksensa, yhteensa 2.5 miljoonaa euroa. Taman
jalkeen Wolt paasi laajentumaan ensimmaisena Viroon ja Ruotsiin, mydhemmin myos
Tanskaan, Latviaan, Liettuaan, Croatiaan, Tsekkiin, Norjaan, Unkariin, Georgiaan, Israeliin

ja Puolaan.

Woltin sovellus toimii siten, etta kayttdja valitsee osoitteen, joko paikantamalla itsensa
tai kirjoittamalla sen. Taman jalkeen han voi selata erilaisia ravintoloita ja palveluja, jotka
tarjoavat palveluitaan sijainnin mukaan. Wolt ndyttaa vain sijaintiin kuljettavat kohteet.
Kuljetusmaksut vaihtelevat kuljetusmatkan pituuden mukaan ja ovat hintavaliltdan 3,99—-

5,99 euroa (Wolt, 2023).

Asiakaspalvelun suhteen Wolt tarjoaa suoran yhteyden chatin avulla vapaana olevaan
asiakaspalvelijaan. Ongelmatilanteissa asiakaspalvelusta voi saada hyvityksena ilmaisia

kuljetuksia tai Wolt krediitteja, jotka toimivat valuuttana sovelluksessa (Wolt, 2023).

Talla hetkelld Wolt toimii 23 maassa. Lahetteja on 135 000 ja ravintoloita seka kauppiaita
yhteensa 60 000 kappaletta (Mantyld, 2021). Woltin menestys perustuu sen innovatiivi-
seen ldhestymistapaan ravintolaruuan tilaamiseen ja kotiinkuljetukseen. Yritys on kehit-

tanyt sovelluksen, joka on helppokayttdinen ja nopea, ja joka tarjoaa kayttdjilleen laajan



32

valikoiman ravintoloita ja ruokalajeja. Lisdksi Wolt on panostanut vahvasti palvelunsa
laatuun ja asiakaskokemukseen. Woltin kuljetusajat ovat nopeita ja yritys on kehittanyt
useita innovatiivisia ratkaisuja, kuten esimerkiksi kestavan kehityksen huomioimisen kul-
jetuksissa. Wolt myytiin tammikuussa 2022 amerikkalaiselle Doordashille. Vaikka Woltin
paakonttori sailyy kaupan jalkeen Helsingissa, siita tulee samalla Doordashin kansainva-

lisen liiketoiminnan keskus (Wolt, n.d.; Finder, n.d.; Paukkeri, 2022).

4.2 Foodora

Foodora on mobiilisovellus, joka on saksalaisen Delivery Heron omistama tytaryritys (ks.
Kuva 5). Sen paaasiallinen tarkoitus on tarjota kuluttajille mahdollisuus tilata ruokaa
useista eri ravintoloista suoraan kotiin. Foodoralla on toimintaa yli 100 kaupungissa Suo-
messa, Ruotsissa, Norjassa, Alankomaissa, Ranskassa, Italiassa, Espanjassa, Dubaissa ja
Hong Kongissa. (Lynette, 2015). Vaikka Foodoran toiminta on pienempaa kuin Woltin,
sen emoyhti6 Delivery Hero tarjoaa teknologiaan perustuvia ruokakuljetuspalveluita yli

50 eri maassa (Foodora, 2023; Delivery Hero, 2022).

A

\ __—

foodora

Kuva 2. Foodoran logo

Foodoran mobiilisovellus toimii siten, etta kdyttajan taytyy syottaa nykyinen osoitteensa
sovellukseen joko paikantamalla puhelimen tai kirjoittamalla se itse. Taman jalkeen so-
vellus nayttaa kaikki yhteistyossa olevat ravintolat kaupungissa ja niiden etdisyyden ti-

lausosoitteesta sekd odotetun toimitusajan. Foodoran kuljetusmaksut vaihtelevat
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kuljetusmatkan pituuden mukaan ja voivat olla valilla 0,50-20 euroa (Foodora, 2023).
Foodoran etusivulla on nahtavissa erilaisia ravintolakohtaisia tarjouksia, kuten prosentu-

aalisia alennuksia tietyista tuotteista tai ilmainen kuljetus tietyilla tilaussummilla.

Asiakaspalvelun suhteen Foodoralla on chatti, jonka kautta voi olla yhteydessa asiakas-
palvelijaan. Lisdksi sovelluksessa on interaktiivinen FAQ-osion, josta voi |0ytaa vastauksia
useisiin kysymyksiin. Jos tilaus on puutteellinen Foodora hyvittdd summan kayttdjan

pankkitilille.

Foodora on laajentunut nopeasti eri maihin, ja silld on talla hetkella toimintaa yli 10 eri
maassa ympari maailmaa. Yritys on saanut useita palkintoja ja tunnustuksia, kuten inno-

vatiivisesta teknologiastaan ja kestavan kehityksen edistamisestad (Foodora, 2023).
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5 Kohdesovellusten heuristinen evaluointi

Nielsen (1993, s.155) kertoo, ettd vapaamuotoinen heuristinen arviointi voidaan yksin-
kertaisimmillaan kuvata kayttajien tutkimuksena, jossa kayttajat tutkivat kayttoliittymia
ja antavat palautetta siitd, mika kayttoliittymassa on hyvaa ja huonoa. Toisaalta formaalia
heuristista arviointia kdytetaan prosessina, jossa pyritaan jarjestelmallisesti havaitse-
maan, mitkd osat kayttoliittymastad ovat tai eivat ole olemassa olevien heuristiikkojen

mukaisia.

5.1 Woltin heuristinen evaluointi

Seuraavaksi tarkastelen tutkimuksen kohdesovellusta, Woltia, ja suoritan sille heuristi-
sen evaluoinnin. Sovelluksen versio, eli sovelluksen tiedoista [6ytyva paivitysversio, oli
tarkastelu ja analyysivaiheessa 4.35.0. Wolt-mobiilisovellus tarjoaa kayttajille ruoankul-
jetuspalvelun, joka mahdollistaa seka noudon etta toimituksen. Sovellus tekee yhteis-
tyota ravintoloiden kanssa, joiden ei tarvitse luoda omaa kuljetuspalveluaan kayttaes-

saan Woltia.

Woltin tarjoama kuljetuspalvelu helpottaa autottomien kaupunkilaisten ruoan tilaamista
kotiin. Sovellus toimii alustana erilaisille ravintoloille, jotta nekin voisivat toimittaa tilauk-
sia kotiin, ja mahdollistaa my6s pienempien kahviloiden tilausten kuljetuksen. Wolt pyr-
kii tarjoamaan sujuvaa ja miellyttavaa palvelua kaikille asiakkailleen sovelluksen kautta.
Asiakaspalvelussa on aina henkil6 vastaamassa, ja ruoat voidaan jattaa ovelle ilman suo-
raa kanssakaymista kuljettajan kanssa. Seuraavissa kappaleissa on tehty Woltin heuristi-
nen evaluointi Nielsenin heuristiikkojen mukaan. Evaluointi on tehty ennen kaytettavyys-

testin tulosten analyysia, joten siind on analysoitu kohdesovellusta objektiivisesti.

5.1.1 Jarjestelmd, yhtendisyys ja standardit

Sovellus on suunniteltu selkedlld visiolla. Sovelluksen avautuessa kayttajalle esitetdan

yleisndakyma, jossa ndkyvat esitellyt ravintolat (ks. Kuva 6). Tassa vaiheessa kayttajalle
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ndytetdan myods ilmoitukset erilaisista alennuksista seka uusista ravintoloista. Esittely-
osion yldareunassa nakyy osoite, johon ruokaa ollaan tilaamassa, ja alareunassa nakyvat
valikkopalkin muut kuvakkeet: Ravintolat, Kaupat, Haku ja Profiili. Sivulla ei kuitenkaan
ole mainintaa erikseen siitd, ettda nayttda voi selata ylos- ja alaspain ("skrollata"). Joitakin
kuvia ei voi ndhda ennen kuin sivustolla on vieritetty alaspdin. Tama saattaa olla vaikeasti
havaittavissa sellaisille henkil6ille, jotka ovat vahemman kayttaneet kauppojen sovelluk-
sia. Sovellus onnistuu kuitenkin selkedsti ndayttamaan jarjestelman tilan tilauksen etene-
misen seurannalla ja toimitusajalla. Nakyvyytta voisi kuitenkin kenties parantaa ilmoitta-

malla kayttajalle myds mahdollisista viiveistad ja ongelmista entista selkeammin.

Lue lisaa

(‘; vg,

Tilaa ilman kuljetusmaksua Wolt+:lla

Nyt vain 7,99 €/kk! 30 péivén iimainen kokeilu ensi kertaa
kokeileville.

Ravintolakategoriat

Hampurilainen Amerikkalainen Jélkiruoka
51 paikkaa 49 paikkaa 37 paikkaa

Tutustu kauppoihin

Kuva 3. Woltin etusivu

Sovellus noudattaa yleisia kaytettavyysstandardeja ja suunnittelukaytantoja, kuten vari-

koodeja, symboleja ja navigointia. Standardit kuten ISO 9241-11 on otettu huomioon
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kaytettavyyden tehokkuudessa. Tilauksen eteneminen toimii suoraviivaisesti valinnasta
maksuun ja siita tilauksen seurantaan. Sovellus myos tallentaa kdyttdjan aiemmat tilauk-
set ja kayttaa tata tietoa esimerkiksi ehdottamalla samankaltaisia ravintoloita kokeilta-
vaksi. Kun kayttaja valitsee ravintolan, sovellus nayttda myods eri ravintoloista viimeksi
tilaamat tuotteet ruudun ylareunassa. Tama helpottaa kdyttdjien valintaa, silla suosikki-
tuotetta ei tarvitse etsid uudelleen listalta. Eli vaikka vierittamisesta ("skrollauksesta") ei
ole erillistd mainintaa, sovellus tuntuu helpolta oppia kayttdmaan sen selkedn navigoin-
tijarjestelman ansiosta. Navigointipalkista |6ytyvat selkeat ja yleisesti ymmarrettavat ku-

vakkeet kullekin toiminnolle.

5.1.2 Kayttdjan kontrolli, virheiden ehkaisy, tunnistaminen ja muistikuormitus

Sovellus tarjoaa kayttajalle mahdollisuuden peruuttaa tai muokata tilausta ennen sen
lahettamista. Lisaksi sovelluksessa on selkeat peruutus- ja paluutoiminnot. Lisaksi Woltin
muistamat edelliset tilaukset ohjaavat kayttdjaa tekemaan nopeita ja helppoja paatoksia
tilausten suhteen. Kayttdjan omaa hallintaa voisi kuitenkin lisata tarjoamalla lisaa ase-

tusten sdaatamismahdollisuuksia ja muuta raatalointia.

Sovelluksessa on useita toimintoja, jotka auttavat kayttajaa valttamaan virheita, kuten
varoitusikkunat ja tilauksen vahvistaminen ennen sen lahettamista. Jokaisesta erillisesta
virheesta avautuu ponnahdusikkuna, joka estaa kayttajan etenemisen ennen hyvaksyn-
taa. Lisaksi esittelyssa-osiosta loytyvalta Wolt pahkindankuoressa sivulta voi kdyda luke-
massa uusimpia uutisia ja erikoistarjouksia tilauksiin liittyen. Tama mahdollistaa kaytta-
jien helpon tiedonhaun esimerkiksi virhetilanteissa. Omasta profiilista voi kdyda luke-
massa myos aiempia keskusteluja asiakastuen kanssa esimerkiksi, jos jokin aikaisempi
virhe toistuu useampaan kertaan. Sovellus tarjoaa myds mahdollisuuden korjata virheita,

kuten vaaran osoitteen syoton.

Sovellus kayttda erilaisia symboleita ja kuvakkeita navigoinnin helpottamiseksi. Muisti-
kuormitusta helpottaa aikaisempien tilausten l6ytyminen omasta profiilista. Lisaksi Wolt

ehdottaa kayttdjalle profiiliin sopivia tarjouksia ja tilauksia perustuen aikaisempiin



37

tilauksiin (ks. Kuva 7). Lisaksi esittelyssa-osio, mikd avautuu ensimmaisena sovelluksen
avatessa, nayttda suoraan mista ravintolasta kayttdja on tilannut aikaisemmin ja ehdot-

taa, etta sielta voisi tilata uudestaan, mikali kdyttaja nain haluaa.

Moikka

Tokenit

Krediitit

Pikalinkit

Ansaitse Wolt-krediitteja
Sy6téa promokoodi
Asiakastuki

Tilaushistoria

Tilaa uudestaan

McDonald's
E & € 14 km - 15-25 min

Kuva 4. Woltin profiilindkyma ja Wolt-tokenit

5.1.3 Yksinkertaisuus, selkeys, joustavuus ja tehokkuus

Sovellus on yleisesti ottaen yksinkertainen ja helppokayttéinen. Selkeys on otettu huo-
mioon erityisesti ravintolalistauksissa, silla kdyttdjat voivat suodattaa ravintoloita omien
makumieltymystensa mukaan. Teksteissa on kaytetty yhtenaistd, selkeda fonttia, ja tilan-
teissa, joissa tietojen tulisi olla helposti havaittavissa, on kaytetty lihavointia ja suurem-

paa fonttikokoa. Tama helpottaa erityisesti ikddntyneemman vaeston sovelluksen
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kayttoa. Kuitenkin jotain toimintoja, kuten tulosten suodattamista tai hakukoneen l6yta-

mia tuloksia tietylle sanalle, voitaisiin tarkentaa entisestaan.

Sovellus tarjoaa joustavuutta ja tehokkuutta eri kayttajaryhmille, kuten kuluttajille, aktii-
vikayttajille ja ravintoloille. Kuluttajille sovellus tarjoaa mahdollisuuden mukauttaa naky-
maa esimerkiksi filttereiden avulla, joiden avulla he voivat muun muassa maaritella tar-
jonnan ruoan perusteella (ks. Kuva 8). Esittelyssad-osiosta kayttdja voi myos tarkastella
suosittuja tuotteita ja arvosteluiltaan parhaita ravintoloita Woltissa. Sovellus on jarjesta-
nyt ravintolat eri kategorioihin, mika osaltaan edesauttaa tehokkuutta. Sovelluksessa on
my0Os kaytossa krediittijarjestelmad, jonka avulla kayttdjat voivat ansaita tai ostaa Wolt-
krediitteja ja siten saada "Wolt-rahaa". Krediitteja voi ostaa itselleen tai lahjaksi ja kayt-
taa niita Wolt-sovelluksessa. Omaa promokoodia voi jakaa ystaville, jolloin voi ansaita
ilmaisia krediitteja ja siten ilmaisia mahdollisuuksia kayttdaa Woltin palveluita. Omasta
profiilista voi seurata tilausten maaraa ja tarkastella omia krediitteja. Lisaksi uutena omi-
naisuutena Wolt on tehnyt Wolt+ palvelun, joka kuukausittaisella maksulla mahdollistaa
kayttdjille ilmaiset kuljetukset ja nopeamman palvelun. Tama osanaan lisaa tehokkuutta
varsinkin aktiivisten kayttajien keskuudessa, jossa tallaiselle palvelulle voi olla enemman-

kin innokkaita kayttajia.
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pizza  sandwich  taco healthy = chinese
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] Wolt Market
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y  Wolt Market
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@ 290¢ - €c

Subway
Parhaat hetket ovat edessé.

Kuva 5. Woltin filtterit

5.1.4 Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

Sovelluksen suunnittelu on padosin esteettinen ja minimalistinen. Se on huolellisesti
suunniteltu, selked ja miellyttava silmalle. Varimaailma on pehmean sininen, ja logo on
yksinkertainen ja helposti tunnistettava. Sovelluksen kaikki logot ja kuvakkeet ovat laa-
dukkaita ja houkuttelevia. Woltin omat visuaaliset elementit on luotu luovasti, ja niissa
on hydédynnetty animaatiota, joka luo ihmisenkaltaisia hahmoja. Se myos kayttaa selkeita
vareja, kuvakkeita ja typografiaa, jotka tekevat kayttoliittymasta helppolukuisen ja miel-

lyttavan.

Sovelluksen ulkondkd on merkittava tekija kayttajaystavallisyydessa. Se houkuttelee

kayttajia ja lisda kiinnostusta sovellukseen. Selkeat ja teemaan sopivat kuvakkeet luovat
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yhtenaisen ja selkedn kokonaisuuden. Tehostevareja ei ole juurikaan kaytetty; sen sijaan

suunnittelussa on panostettu eri fonttikokojen kayttoon.

Pieni fontti voi tuottaa vaikeuksia huononakdisille, mutta toisaalta se saa lukijat keskitty-
maan tarkemmin tietoon, silla pienempaa kirjasinkokoa lukiessa on pakko keskittya. Jois-
sakin ilmoituksissa esiintyy sinista tekstia, jota on kaytetty esimerkiksi artikkeleiden mer-
kitsemiseen, mutta sitd ei ole kaytetty yleisesti koko sivustolla, vaan harkitusti tietyissa
ilmoituksissa. Ylareunasta |oytyva osoiteteksti on kirjoitettu tummansinisella varilla,

mutta se erottuu hyvin seka valkoista ettd tummaa taustaa vasten.

Sovelluksen kuvat on suunniteltu huolellisesti ja otettu ammattilaisen toimesta. Jokainen
kuva on hyvan maun mukainen, eika niissa ole sisadltdd, joka saisi kyseenalaistamaan ku-
van kdyton. Kuvat liittyvat aina niihin ravintoloihin, joiden yhteydessa ne esiintyvat, ja ne
viestivat selkeasti sovelluksen sisallosta. Kayttdjan on helppo seurata kuvien linkkeja ja

ymmartda niiden yhteys.

Kuvissa on kaytetty onnistuneesti vareja ja kontrastia, mika tekee niista kirkkaita ja huo-
miota herattdvia. Kuvat ovat korkealaatuisia, eivatka sisalla pikseloityneita versioita. Liit-
tyessdaan mukaan ravintolat voivat valita Woltin kuvavalikoimasta itselleen parhaiten so-
pivan kuvan, joten joissain tapauksissa kuvat voivat toistua, mutta ne kuvaavat kuitenkin

ravintoloiden tarjontaa taydellisesti.

Tekstit ovat joko valkoisia mustalla taustalla tai mustia valkoisella taustalla, riippuen kayt-
tajan puhelimen teemavalinnoista. Kuvien paalla olevat tekstit ovat valkoisia ja yleensa
hyvin nakyvia. Joissakin kuvissa, joissa on kdytetty paljon valkoista, teksti saattaa jaada
hieman huomaamattomaksi, mika voi aiheuttaa vaikeuksia huononakoisille kayttajille.

Muutoin kuvien ja tekstien nakyvyys on tasapainossa.



41

Siirryttdessa "ravintolat"-valilehdelle, kuvat on sijoitettu suurikokoisina osaksi kohdera-
vintolan nimead. Ne on jarjestetty selkeaksi listaksi, jossa kuvien jalkeen nakyvat nimi, toi-

mitusaika, hinta ja arvostelut.

Parannusehdotuksena voisi palveluun lisdtd enemman kuvavaihtoehtoja ja ottaa kayt-
toon "yksi kuva, yksi ravintola" -periaatteen. Tama tarkoittaisi, ettd jokainen ravintola
voisi valita oman kuvansa, jota muut eivat voisi kayttaa. Talla hetkella tilanne, jossa use-
ampi ravintola kayttdaa samaa kuvaa, voi aiheuttaa kayttajalle hammennysta ja vaarinka-
sityksid, mikali han tarkistaa vain ravintolan kuvan eika lue siihen liittyvaa ravintolan ni-
mead. Taman seurauksena asiakas saattaa tilata tuotteita vaarasta ravintolasta, mika lisaa
sovelluksen virhemahdollisuuksia. Taman estamiseksi sovelluksessa tulisi olla mahdolli-
suus varata kuvia tai valita useiden kuvavaihtoehtojen joukosta sopiva kuva kuvastamaan

omaa ravintolaa.

5.1.5 Virheiden tunnistus, diagnosointi ja korjaus seka asiakirjat ja ohjeet

Sovellus ilmoittaa kayttajalle virheita, kuten vaarin syotetystd osoitteesta tai maksuon-
gelmasta. Lisdksi se hyddyntaa sijaintitietoja osoitteen varmistamiseksi. Virheilmoitukset
ovat selkeitd ja ymmarrettavia, mutta niiden ulkoasua voisi parantaa, jotta ne erottuisivat
paremmin muusta sisallosta (ks. Kuva 9). Lisdksi sovellus voisi tarjota lisda ohjeita virhei-
den korjaamiseen. Talla hetkella sovelluksesta |0ytyy ainoastaan asiakastuki ja Wolt pah-
kindnkuoressa, joista voi etsia yleisimpiin virhetiloihin tai ongelmiin liittyvia ratkaisuja.
Esimerkiksi yleisimmat kysymykset osio voisi lisata kayttajan mahdollisuutta tunnistaa ja

korjata omia virheitaan.
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Pahoittelut - kuljetuksemme on
toistaiseksi suljettu alueellasi @

Meilla on rajallinen maara lahettikumppaneita liikkkeella,
minka vuoksi joudumme hetkeksi keskeyttdmaan uusien
kuljetustilausten hyvaksymisen. Voit tehda
noutotilauksen tai yrittaa uudelleen mydhemmin.
Pahoittelut vaivastal!

Kuva 6. Woltin virheilmoitus

Sovelluksessa ei ole erillista “ohjeet”-vélilehtea tai muutakaan ohjeistukseen liittyvaa ku-
vaketta. Esittelyssd-osiosta voi kuitenkin lukea erilaisia artikkeleita kayttoéon liit-
tyen "Wolt pahkindnkuoressa”-sivulta (ks. Kuva 10). Sieltd ei kuitenkaan l0ydy suora-
naista ohjetta sovelluksen kadytosta. Esimerkiksi uusille kayttajille tarkoitettu "tutoriaali”-
mahdollisuus voisi helpottaa sovelluksen kayttoonottoa. Tukea kayttdja saa lahinna ole-

malla yhteydessa asiakaspalveluun.
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“—

wolt ¢ -kuoressa

Kuva 7. Wolt pahkindankuoressa

5.1.6 Yhteenveto

Sovellus onnistuu monilla kdytettdvyyden osa-aluilla, mutta siind on myos parannettavaa.
Erityisesti asiakirjoihin ja ohjeisiin voisi tuoda lisaa sisaltéa samoin kuin virheiden ilmoi-
tukseen ja tunnistukseen. Nama yhdessa voisivat lisatd Woltin kaytettavyyttda huomatta-

vasti.
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5.2 Foodoran heuristinen evaluointi

Foodora on samankaltainen ruoankuljetuspalvelu kuin Wolt, joka tarjoaa ruoankulje-
tusta ja noutoa. Foodora on saapunut Suomeen Saksasta ja saavuttanut nopeasti suosion
Woltin rinnalla. Foodoran sovellus muistuttaa sisalléltdan Woltin sovellusta, mutta ilman
erillista valilehtijarjestelmaa. Lisdksi Foodora tarjoaa enemman erilaisia alennuksia ja
niin kutsuttuja “flashdeals”, joissa kadyttdjan on mahdollisuus ostaa tai tilata erindisista
alennusryhmaan kuuluvista ravintoloista ruokaa (ks. Kuva 11). Sovelluksen versio, eli so-

velluksen tiedoissa lukeva paivitysversio, oli tarkastelu ja analyysivaiheessa 23.6.2.

Avaa FLASH
ja saat alennuksia ravintoloista joita et ole viela
kokeillut

Nain homma toimii Aikaa jéljelld H

Kuva 8. Foodora flashdeals

5.2.1 Jarjestelmd, yhtendisyys ja standardit

Sovelluksen avatessa ensimmainen ndkyma on Foodoran "koti” osio (ks. Kuva 12). Etusi-
vulla on kuvakkeet, jotka ohjaavat kayttajia eri tapahtumiin. Etusivulta |6ytyy kuvake kai-
kille Foodoran palveluille, kuten ruoankuljetuspalveluille, Foodora Marketille ja muille
kaupoille eli sovellus luottaa enemman visuaaliseen suunnitteluun. Sovellus tarjoaa kayt-

tajalle reaaliaikaista tietoa tilauksen etenemisesta ja arvioidusta toimitusajasta.

Sovellus noudattaa yleisia kaytettavyysstandardeja ja suunnittelukaytantoja, kuten vari-
koodeja, symboleja ja navigointia. Myds ISO 9241-11 standardi nakyy tehokkuuden
merkking, silld etusivulta pdidsee nopeasti etenemaan palvelun eri osiin. Pientd hie-
nosaatoad voisi tehda toimintoelementtien sijoittelussa ja kayttoliittyman yhtenaisyy-
dessa, silld osa teksteista ja kuvista eroavat hieman toisistaan. Yhtenaisyyden vuoksi olisi

tarkead huomioida, ettei merkittavia eroavaisuuksia olisi.
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Yiivoima-etu:
Kaksilsoa
Kerrosateriaa
yhden hinnalla

Aasia Falafel Intia Japani Kansai

Kuva 9. Foodoran etusivunakyma

5.2.2 Kayttajan kontrolli, virheiden ehkaisy, tunnistaminen ja muistikuormitus

Kuten myos Wolt, Foodora tarjoaa kayttdjalle mahdollisuuden muokata ja peruuttaa ti-
lauksen ennen sen lahettamista. Lisaksi sovelluksesta 16ytyy peruutus- ja paluutoiminnot.
Foodoran tapauksessa takaisin painike on sijoitettu sivuston ylareunaan, silla toisin kuin
Woltilla, Foodoralla ei ole valilehti jarjestelmaa. Lisaksi kdyttdja voi kayttaa oman puhe-
limensa paluu toimintoa, mikali semmoinen I6ytyy. Sivun yldlaidasta padasee myos valik-
koon, josta avautuu ndakyma erilaisiin toimintoihin. Asetuksista kayttaja voi kdyda paivit-
tamassa ilmoitustoiminnot ja muokata sovelluksen kielta. Lisdksi kayttdja voi halutessaan
vastaanottaa tarjouksia sahkopostitse. Valikosta 10ytyy myds Foodoran yksityisyyden-
suoja ja sovelluksen yleiset sopimusehdot, mikali kdyttaja haluaa kayda tarkistamassa

mita hanen oikeuksiinsa kuuluu sovellusta kayttaessa.

Sovelluksella on kaytossa virheilmoitukset seka varoitusikkunat, jotka varoittavat kaytta-
jaa mahdollisista virheiden teosta. Virheikkuna on selkea ja pomppaa ruudulle heti, kun

kayttaja tekee jotain, mika voi olla haitallista hanelle tai sovelluksen kayttoliittymalle.
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Sivulla avautuvasta valikosta pystyy nakemaan kayttdjan aikaisemmat tilaukset seka ti-
laaman niista uudestaan (ks. Kuva 13). Etusivulla ei kuitenkaan ole mitaan raataloitya
toimintaa, vaan Foodoralla on kdytdssa paivittdiset poiminnat, josta voi ndhda ravinto-
loiden jattamia tarjouksia ja siten 16ytaa itselleen sopivaa syotavaa. Sivulla ei kuitenkaan
ole mitdan, mista kayttaja voisi heti |0ytad oman aikaisemman suosikkinsa tai nahda
omat raataldidyt ravintolansa. Sivustolla kayttaja pystyy kylla itse tallentamaan omia
suosikkiravintoloita, mutta automaattista toimintoa tdlle ei ole. Tallaisen automaattisen
toiminnon lisadaminen vahentaisi muistikuormitusta ja lisaisi kayttdjan tunnistamista.

Lisaksi sovellus mahdollistaa vaaran osoitteen korjaamisen, mikali sellaisen sattuu syot-

tamaan.

2032 B v B lse%

W

Tilaa foodora pro

Lompakko

Suosikit

Tilaukseni ja tilaa uudelleen

Profiilini

Osoitteeni

Maksutavat

foodora-tuki

foodora business

B =2 @ 0 @ b m QG = §

Kutsu ystévia

Asetukset

Yieiset sopimusehdot / Yksityisyydensuoja

Kirjaudu ulos

Kuva 10. Foodoran valikko
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5.2.3 Yksinkertaisuus, selkeys, joustavuus ja tehokkuus

Sovellus on yleisesti suhteellisen helppokayttdinen. Sovellus on rakennettu melko jasen-
nellyn kayttdjarjestelman varaan, ja sen tarkoituksena on kayttaa kirkkaita ja erottuvia
painikkeita, jotka ohjaavat kayttajan tietyille sovelluksen alueille ja auttavat heita loyta-
maan tarvitsemansa palvelut. Sovelluksessa ei ole vililehtijarjestelmaa, vaan kayttadjat
palaavat palveluihin kdyttamalla puhelimen omaa takaisinpainiketta tai sivun ylareu-
nassa nakyvaa nuolta kdyttden. Etusivulla on suurempi fonttikoko, mikd helpottaa esi-
merkiksi heikkonakoisten kayttadjien kaytettavyytta. Kuitenkin kuvalinkkien epatavallinen
sijainti tekee niista vaikeasti hahmotettavia. Monet sivun kuvavalikot on sijoitettu niin,
ettd ne kiinnittavat huomion ensimmaisena navigoinnin aikana. Tekstin vdrivaihtelut

mustasta valkoiseen lisdadavat myos etusivun selkeyden puutetta.

Sovellus mahdollistaa erilaisten filttereiden kdytdn ja ravintoloita voi etsid muun muassa
jarjestyksen, ruokatyylin, ominaisuuden sekad hinnan mukaan (ks. Kuva 14). Lisdksi suo-
dattimista voi valita, jos haluaa nahda vain tarjouksessa olevat ravintolat ja palvelut. Li-
saksi Foodora tarjoaa Foodora Pro palvelua, jolla voi kuukausimaksua vastaan tilata ruo-
kaa ilman kotiin kuljetuksia. Tama voi itsessdan lisata tehokkuutta varsinkin aktiivikayt-
tdjien keskelld, jossa tallaiselle palvelulle voi olla enemman tarvetta. Henkilokohtaisia
etuja on kuitenkin vaikea |6ytaa suoraan etusivulta. Sivulta [6ytyvasta valikosta pystyy
tarkastelemaan omia suosikkejaan, mikali niita on tallentanut, mutta muuten niita ei esi-

merkiksi kuljetusvaiheessa pysty tarkastelemaan ollenkaan.



48

& Suodattimet

TARJOUKSET

Tarjous limainen kuljetus

Jéirjestd Ruokatyylit ~ Ominaisuudet Hinta

Jérjestd
Suasittelemme (oletus)

Arvostelus korkeimmasta matalimpaan)

Pikakuljetus

ORNGRNON -

Etdisyys

Ruokatyylit

Aasia

Burgerit

Falafel

Grilli

Intia

=l mh e = E [E

Italia

Hyviiksy

Kuva 11. Foodoran filtterit

5.2.4 Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

Sovellukseen on valittu valloittavaksi variksi Foodoran logosta tuttu Telemagenta HEX
koodiltaan #BB3E77, jonka voi nahda myo6s saksalaisessa Deutsche Telekomin logossa
(Color Name, 2023). Vari erottuu muiden kuljetusyritysten varimaailmasta ja luo naky-
vyytta yritykselle. Paavarin lisdksi korostusvareind on kdytetty vaaleanpunaista ja val-
koista. Tallaista raikeda varia kdytetaan yleensa, kun jokin asia halutaan tuoda nayttavasti
esiin (Sinkkonen et al., 2006, s.129). Vari toimii Foodoralle eduksi, silld se tuo mieleen
vain heidan yrityksensa tilauspalveluissa. Vari voi kuitenkin olla monen kdyttdjan mie-
lesta lilan raiked ja aiheuttaa levottomuutta ruokaa valittaessa. Varin vuoksi sovellukseen
voi olla vaikea keskittyd, silld vari vie itsessaan paljon huomiota. Kirkkautta saatelemalla
variin voi hieman vaikuttaa, jolloin se ei loista enda niin raikeasti. Vaikka kayttajan puhe-
limessa olisi kdytdssa tumma teema, sovelluksen sisdinen varimaailma sailyy valkoisena
pinkkeine valikoineen, joten tummemmalla teemalla ei voi muuttaa sovelluksen sisaista

varimaailmaa rauhallisemmaksi.
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Tekstit ovat kuvavalikoissa valkoisia, mikd sopi yhteen Telemagentan kanssa. Katseen
kohdistuksessa on kuitenkin ongelmia myos kuvavalikoissa, silla raiked savy saa katseen
ensin kohdistumaan variin ja sitten vasta valkoiseen tekstiin. Ensimmaiselld vilkaisulla
osa teksteistd jaa huomaamatta. Osassa valikoista on kuitenkin kaytetty pehmeampia
savyjd, kuten vaaleanpunaista. Valikoissa olevat tieto on kirjoitettu mustalla tekstilla,
mika lisaa kontrastia ja selkeytta huomattavasti. Sovelluksessa olevat erilaiset kuvakkeet
ja fontit voivat kuitenkin myos luoda kuvaa epéaluotettavasta palvelusta, jos ne hammen-

tavat kayttajaa tarpeeksi.

Fonttikokona on kadytetty pientd ja keskikokoista fonttia. Etusivulla ndkyy myds jonkin
verran isompaa kokoa erilaisissa painikkeissa ja kuvakkeissa kaytettyna. Niista tulee kui-
tenkin mieleen mainosjulkaisut, jotka voivat osakseen hammentaa kayttdjia. Sovelluksen
sisdiset mainokset ovat nykyisin niin yleisia, ettda moni on oppinut varomaan vaarien ku-

vakkeiden ja linkkien painamista.

Kirjasinvarien yhdistdminen voisi muuttaa ulkondkoa ja antaa sille tarvittavaa selkeytta.
Pienen fontin kaytto lisaa kayttajan keskittymista ja tarkkaavaisuutta sisaltéon. Se voi
kuitenkin olla haitallista huonosti nakeville tai vanhemmille kayttajille. Korostevarit nos-
tavat kuitenkin fonttia ja saavat kirjasimet nayttamaan sille, kuin ne kohoaisivat kohti
kayttajaa. Tama kolmiulotteinen vaikutelma saa sovelluksen ndyttamaan ammattimai-
sesti suunnitellulta. Muokkaamalla etusivun nakyvyytta ja lisddamalla selkeampi valikkoja,
sataisiin sovellukseen selkeampi ja kayttajaystavallisempi kayttoliittyma, joka ottaisi huo-

mioon useamman kayttajan tarpeet.

5.2.5 Virheiden tunnistus, diagnosointi ja korjaus seka asiakirjat ja ohjeet

Sovellus ilmoittaa virheista heti niiden sattuessa. Lisaksi virheilmoitukset ovat varityksil-
tadn selkeitd ja nakyvat hyvin. Lisdksi sovelluksesta |6ytyy tietoa erilaisiin ongelmatilan-
teisiin liittyen, joten kayttajan on helppo kokeilla virheiden korjaamista myos itse. Varsi-
naista tutoriaalia palvelun kayttamisesta ei ole, mutta sovellus tarjoaa kirjallisia ohjeita

liittyen tilaukseen, seurantaan, maksuihin ja muihin kayttajalle tarpeellisiin seikkoihin.
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Sovellus tarjoaa apua monella eri tavalla. Ohjeita Foodoran kdytt6on ja ongelmatilantei-
siin 106ytyy helposti sivun reunassa olevan valikon sisalla olevasta "Foodora tuki”-koh-
dasta (ks. Kuva 15). Sisalta |0ytyy useampi eri linkki, josta kayttaja voi katsoa apua omaan
tilanteeseensa liittyen. Muun muassa usein kysytyt kysymykset- osiosta 10ytyy helposti
ohjeet tilaamiseen, kuljetukseen ja hinnoitteluun liittyen. Lisaksi sieltd 16ytyy painike,
mikali haluaisi itse paasta toihin Foodoralle. Lisaksi sovelluksesta loytyvat jo aikaisemmin
mainitut kdyttdjan sopimusehdot ja yksityisyydensuoja, mitka itsessdan lisadvat ohjeis-

tuksen maaraa sovelluksen kaytosta.

X Kuinka voimime auttaa?

Kuinka voimme auttaa?

Valitse sopiva aihe alla olevista linkeista

@ Tilini & tukipyynténi ¥
E Tarvitsen apua tilaukseni kanssa >
£ Maksaminen & etukoodit 2
& foodora pro >

=o  Usein kysyttyja kysymyksia >
({; Kysyttavad allergeeneista? >

Kuva 12. Foodoran tuki

5.2.6 Yhteenveto

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd Foodoran sovelluksen kayttoliittymassa on seka hyvia
ettd kehitysta kaipaavia piirteitd. Varimaailma erottaa sovelluksen kilpailijoista, mutta
saattaa aiheuttaa levottomuutta ja vaikeuttaa kayttdjan silmien tottumista seka keskitty-
mistd. Selkedammat valikot ja fonttien yhdistaminen voisi parantaa kadytettavyytta ja

tehda sovelluksesta miellyttdvamman kayttaa.
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6 Aineisto analyysi

Seuraavaksi analysoin tutkimuksessa kerddamaani aineistoa. Ensimmaisena kayn lapi kay-
tettavyystestin tulokset, jonka jalkeen siirryn teemahaastatteluun tuloksiin. Testiin ja

haastatteluun vastasi kaiken kaikkiaan viisi henkil6a ialtdan noin 25-27-vuotiaita.

6.1 Kaytettdvyystestin analyysi

Vastanneista 60 prosenttia naisia ja 40 prosenttia miehia. Heista 60 prosenttia kadyttaa

ruoankuljetuspalveluita 0-2 kertaa kuukaudessa ja 60 prosenttia 3-6 kertaa kuukaudessa

Kuinka usein kaytat ruoankuljetuspalveluita?
5 vastausta

0-2 kertaa kuukaudessa 3 (60 %)

3-6 kertaa kuukaudessa 3 (60 %)

Enemmaén kuin 6 kertaa

0,
kuukaudessa| ° © %)

Kuvio 4. Kdyttomaara kuukaudessa

Vastanneista 60 prosenttia vahvisti kdyttavansa enemman Woltia ja 20 prosenttia valitsi
Foodoran. Myds molempia sovelluksia kayttavia oli 20 prosenttia (Ks. Kuvio 3). Naista
luvuista ei voi tehda isoa tilastollista analyysia, mutta ne osoittavat kuitenkin jonkinlaista

prosentuaalista jakaumaa kayttajien valilla.
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Kumpaa sovellusta kaytat enemman; Wolt vai Foodora?
5 vastausta

@ Wolt
@ Foodora
Kaytan molempia yhté paljon

Kuvio 5. Testihenkil6iden sovellusmieltymykset

Seuraavassa kysymyksessa testihenkil6ilta kysyttiin, miksi he valitsivat kyseisen sovelluk-

sen mieleisekseen (ks. Kuvio 4 & Liite 1). Vastauksista |0ytyi seuraavia havaintoja:

1. Wolttia kdytetddan enemman, koska kayttdja pitda sen varimaailmasta ja kokee
sen helppokayttoiseksi. Lisaksi kayttdja on saanut Woltin asiakaspalvelusta hyvaa
ja henkilokohtaista palvelua.

2. Foodoraa kaytetdan yleensa vain myohaan illalla, koska siella on saatavilla ravin-
toloita erittdin myohaan.

3. Wolt tuntuu kayttdjalle luonnollisemmalta, koska han latasi sen ennen Foodoraa.

4. Kayttdja valitsee kaytettavan sovelluksen sen hetkisten tarjouksien, kuljetusmat-
kojen kustannusten ja valittavien ravintoloiden perusteella.

5. Foodoraa kaytetdaan nykyaan enemman, koska hinnat ovat halvempia ja siella on
enemman ilmaisia kuljetuksia sekd muita tarjouksia.

6. Sovellusta kdytetdan enemman paremman asiakaspalvelun ja informatiivisem-

man tilausndkyman vuoksi.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd kayttdjat valitsevat sovelluksen sen helppokayttdisyy-
den, hinnan, tarjousten, asiakaspalvelun laadun ja saatavilla olevien ravintoloiden perus-
teella. Wolttia suositaan sen helppokayttdisyyden ja asiakaspalvelun ansiosta, kun taas

Foodoraa kaytetdan Iahinna myohaisillan tilauksiin ja sen tarjoamien tarjousten vuoksi.
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Nain ollen, testihenkiloiden mielestd Wolt on onnistunut paremmin satsaamaan asiakas-
kokemuksen tunteellisiin ja merkityksellisiin tekijéihin silla he ovat satsanneet seka visu-

aaliseen ilmeeseen etta yksiléllisempaan palveluun (Meyer & Schwager, 2007).

Seuraavaksi testihenkil6t siirtyivat itse kaytettavyystestiin, jossa heidan tuli suorittaa en-
nalta maariteltyja tehtadvia ja lopuksi antaa arvio sovellusten kayttokokemuksesta. Seu-

raavissa kuvioissa nahdaan sovellusten arviot:

(WOLT) Anna arvio kayttokokemuksestasi sovelluksen osalta asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoittaa
erittain epatyytyvaista ja 5 erittain tyytyvaista.
5 vastausta

1 |—0(0%)
2 |-0(0%)
3 [-0(0%)
4 3 (60 %)
5 2 (40 %)
0 1 2 3

Kuvio 6. Woltin arvio
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(FOODORA) Anna arvio kayttokokemuksestasi sovelluksen osalta asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoittaa
erittain epatyytyvaista ja 5 erittain tyytyvaista.
5 vastausta

1(20 %)
1(20 %)
1(20 %)

2 (40 %)

Kuvio 7. Foodoran arvio

Arvion jdlkeen kayttdjilta kysyttiin, miksi he antoivat sovellukselle kyseisen arvion (ks.
Kuviot 6 & 7 & Liite 1). Kayttdjat on maaritelty numerojarjestykseen yhdesta viiteen. En-

simmaisena esitelladan Woltin arvosanojen havainnot (ks. Kuvio 6):

1. Kayttdja pitdaa Woltin kayttoliittymasta, koska siind on suuret kuvakkeet, helppo
navigointi ja se on visuaalisesti miellyttava.

2. Kayttaja antoi Woltin arvosanan, koska ensimmainen tilaus hylattiin ravintolan
toimesta, mutta vaihtamalla ravintolaa tilaus saatiin lopulta toimitettua (vaikka-
kin myohassa).

3. Kayttdja antoi arvosanan, koska toimitusaika oli melko pitka, mutta muuten pal-
velu vastasi odotuksia.

4. Kayttdja antoi arvosanan, koska kaikki sujui hyvin ja ongelmitta.

5. Kayttaja pitaa sovelluksen tilausndakymaa informatiivisena ja helppokayttdisens,
koska eteen- ja taaksepdin siirtyminen on vaivatonta, kuvakkeet ovat selkeitd ja

sovellus ohjaa kayttdjaa vaihe vaiheelta.

Havainnoista nahdaan, ettd Woltin arvosanojen taustalla vaikuttavat kayttoliittyman

helppokayttdisyys, visuaalisuus, toimitusaika seka tilausprosessin sujuvuus. Kayttajat
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arvostavat selkeitd kuvakkeita, helppoa navigointia ja ongelmatonta tilauskokemusta.
Toimitusaika vaikuttaa arvosanaan negatiivisesti, mutta muutoin palvelu vastaa kaytta-

jien odotuksia.

Seuraavaksi esitellddan Foodoran arvosanojen havainnot (ks. Kuvio 7):

1. Kayttdja antoi arvosanan, koska Foodoran kayttoliittyma tuntuu vanhanaikaiselta,
mika tekee sen kayttamisesta vahemman mielekasta.

2. Kayttdja antoi arvosanan, koska ruoka saapui mydhassa ilmoitetusta ajankoh-
dasta.

3. Kayttdja antoi arvosanan, koska palvelu oli edullinen, nopea ja toimi moitteetto-
masti.

4. Kayttdja antoi arvosanan, koska tilauksessa ei ollut ongelmia.

5. Kayttdja antoi arvosanan, koska sovelluksen kayttokokemusta heikentaa sisdinen
mainostaminen ja tilausnakyman puutteellisuus. Lisaksi kayttadja kokee annosten

tuotevalikon sekavana.

Vastauksista voidaan todeta, ettd Foodoran arvosanoihin vaikuttavat kayttoliittyman
vanhanaikaisuus, toimitusaika ja hinta. Kayttdjat arvostavat edullisia hintoja ja nopeaa
toimitusta, mutta sovelluksen kayttajakokemus karsii vanhanaikaisesta ulkoasusta ja si-
sdisestd mainostamisesta. Tilausnakyma koetaan puutteelliseksi, ja tuotevalikko voi olla

sekava.

Seuraavaksi kayttdjilta kysyttiin kumpaa sovellusta he pitdavat parempana testin perus-
teella (ks. Kuvio 8 & Liite 1). Seuraavasta kuviosta ja havainnoista voidaan nahda vastaus-

ten jakautuminen:
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Kumpi sovellus oli mielestasi parempi?
5 vastausta

@ Wolt
@ Foodora
En osaa sanoa

Kuvio 8. Testihenkil6iden sovellusmieltymys

1. Kayttdja valitsi Woltin paremmaksi, koska sen kayttoliittyma on miellyttavampi ja
helppokayttdinen. Woltin visuaalinen ilme on parempi kuin Foodoran, ja kayttaja
kayttaa Foodoraa vain parempien aukioloaikojen ja tarjousten vuoksi.

2. Kayttaja valitsi Woltin paremmaksi, koska ruoka saapui nopeammin ja tilauksen
seuranta oli helpompaa.

3. Kayttdja valitsi Foodoran paremmaksi, koska sielld on enemman tarjouksia.

4. Kayttaja valitsi Foodoran paremmaksi, koska sen verkkokauppa oli helpompi kayt-
taa. Han huomautti, ettd Woltin hakuominaisuus ei toiminut yhta hyvin, ja Foo-
doralla oli paremmat hinnat useammasta ravintolasta hanen kotiosoitteeseensa.

5. Kayttdja valitsi Woltin paremmaksi, koska sen yleisilme, ravintolavalikko, ruoka-
listavalikko ja tilausnakyma olivat selkedmpia ja informatiivisempia. Myos Woltin

asiakaspalvelu koettiin paremmaksi ongelmatilanteissa.

Analyysin perusteella voi sanoa, ettd sovellusten paremmuuteen vaikuttavat tekijat ovat
kayttoliittyma, visuaalinen ilme, toimitusaika, tilauksen seuranta, tarjoukset, hakutoi-
minnot ja asiakaspalvelu. Kayttdjat arvostavat selkeda ja miellyttavaa kayttoliittymaa, no-
peita toimitusaikoja, hyvia tarjouksia ja helppokayttoisia hakutoimintoja. Asiakaspalve-

lun laatu on myos tarkea tekija sovelluksen paremmuuden arvioinnissa.
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Lopuksi kdyttajia pyydettiin ilmoittamaan omat muut havainnot testin yhteydessa (Liite

1). Vastauksissa kerrottiin seuraavaa:

1. Huomasin tavaroiden jaavan ostoskoriin, kun poistuin Foodoran kaupasta. Jou-
duin poistamaan ne korista manuaalisesti.

2. Foodoran hakupalkki oli paremmin optimoitu, silla [6ysin etsimani ravintolan hel-
pommin. Woltissa jouduin selaamaan enemman, etta I6ysin etsimani.

3. Woltissa oli mielekkdaampaa seurata tilauksen etenemista, koska siina oli isompi
karttanakyma ja siita pystyi seuraamaan ruoankuljettajaa reaaliajassa. Sen sijaan
Foodoralla ei jostain syysta ollut karttapalvelu kdytossa valitsemalleni ravintolalle,
joten jouduin katsomaan vain arvioitua saapumisaikaa ja pyorivia mainoksia,
jotka arsyttivat minua hieman.

4. Molemmissa on mielestani hyvat ja huonot puolensa, mutta olin ennen vannou-
tunut Woltin kayttdja, kun Foodora mokaili tilauksissa usein. Nykyaan kuitenkin
kdytan Foodoraa enemman, silla mielestani Wolt on kallistunut valtavasti. Foo-

dorasta saan yleensa parempia tarjouksia ja useammin ilmaisia kuljetuksia.

Vastauksista voidaan nahda, ettd molemmat sovellukset saavat seka hyvia, ettd huonoja
arvioita. Foodoraa kehutaan, koska se on halvempi, mutta Wolt saa pisteita kuvakkeiden
koon ja tilausseurannan vuoksi. Suurin osa testihenkil6ista oli tehnyt testikysymysten ul-

kopuolisia havaintoja.

Seuraavista taulukoista ndhdaan analyysissa esiintyvat kayttdjakokemukseen (Taulukko
3.) ja asiakaskokemukseen (Taulukko 4.) liittyvat palautteet testihenkil6ilta. Taulukoihin
on aseteltu kadyttajien vastauksista |6ytyvia kasitteita ja maaritelty, kuuluvatko ne kaytta-
jakokemukseen vai asiakaskokemukseen. Kayttdjakokemuksen kasitteet on maaritelty
hyodyntamalla Sinkkosen et al. (2006) teoriaa kaytettavyyden psykologiasta seka Hart-
sonin ja Pylan (2012) maéritelmia kayttdjakokemukselle. Asiakaskokemuksen kdsitteet

on madritelty hyodyntden Lemken et al. (2006) teoriaa hyvasta asiakaskokemuksesta.
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Taulukoissa nakyvat symbolit plus (+) ja miinus (-) madrittelevat nakyiko kyseinen kasite

sovelluksessa positiivisena palautteena (+) vai negatiivisena palautteena (-).

Taulukko 3. Kayttdajakokemus kaytettavyystestin analyysissa

Kayttdjakokemus Wolt Foodora
Helppokayttoisyys + -
Visuaalinen ilme (teksti, | + Ei mainintaa
fontit yms.)

Informatiivisuus + +
Varimaailma + Ei mainintaa
Suuret kuvakkeet + -

Helppo navigointi + -
Hakuominaisuus - +

Selkeys + -

Kayttajakokemuksen kannalta Wolt sai huomattavasti enemman positiivista palautetta,
kun taas Foodora sai huomattavasti enemman negatiivista palautetta (ks. Taulukko 3).
Wolt sai positiivista palautetta helppokayttoisyydestaan, visuaalisesta ilmeestaan, infor-
matiivisuudestaan, varimaailmastaan, suurista kuvakkeistaan, helposta navigoinnistaan
seka selkeydestaan. Foodora sai positiiviset mainintansa koskien hakuominaisuuttaan ja
informatiivisuuttaan. Visuaalisuudesta sekd varimaailmasta ei ole erillista mainintaa,
koska kayttajat eivat tata erikseen maaritelleet Foodoralle. Wolt sai nadista kategorioista

eniten plussia ja jai selkeasti kayttajakokemuksessa kayttajien mieleen.

Taulukko 4. Asiakaskokemus kaytettavyystestin tuloksissa

Asiakaskokemus Wolt Foodora
Hinnoittelu - +
Tarjoukset - +
Aukioloajat - +
Valikoima (Ravintola & |+ -
Tuotteet)

Asiakaspalvelu + -
Tilauksen vastaanottami- | + -

nen

Toimitusaika + -
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Mainostaminen Ei mainintaa -
Tilausnakyma + -
IImaiset kuljetukset - +
Reaaliaikainen karttana- | + -
kyma

Asiakaskokemuksen kannalta Foodora loisti hinnoittelun, tarjousten ja aukioloaikojen
osalta, kun taas Wolt sai paljon positiivista palautetta valikoimastaan, asiakaspalvelus-
taan, tilauksen seurannasta ja reaaliaikaisesta karttandkymasta (ks. Taulukko 4). Mainos-
tamisesta mainittiin ainoastaan Foodoran osalta, koska kayttdja totesi, etta mainokset
jonkin verran arsyttdavat hanta. Tata ei kuitenkaan mainittu Woltin osalta, joten siita ei

ole taulukossa erillistd mainintaa.

6.2 Teemahaastattelun analyysi

Teemahaastattelu tehtiin Zoomissa, jossa haastattelu nauhoitettiin. Testi tehtiin heti kay-
tettavyystestin jalkeen. Vastaajille painotettiin, etta haastattelussa ei ole oikeita eika vaa-
rid vastauksia ja, ettd heidan tulisi vastata kysymyksiin testissa tuntemiensa tuntemusten
kautta (ks. Liite 2). Kdyn nyt lapi jokaisen kysymyksen ja listaan eri testihenkil6iden vas-

taukset.

6.2.1 Yleinen kdyttokokemus sovelluksissa

Testihenkilo 1:

”Piddn Woltista yleisesti enemmdin. Pidcin siind erityisesti ulkoasusta sekd selkedsti ravin-
toloiden valinnasta. Se myds mielesténi kuljettaa kdyttdjdd johdonmukaisesti eteenpdin,
kun tilausprosessi etenee. Mielesténi myés tilauksen seuranta on miellyttévd, vaikkakin
ehkd aika-arviot voisivat olla vieldkin tarkempia. Foodora ajaa mielestéini asiansa ruon-
kuljetuspalveluna ja se tuo ruuan kylléd kotiin, mutta koska pystyn vertailemaan sitd kil-
pailijan kanssa huomaan pitévéini enemmdn toisesta. En erityisesti viilitd Foodoran pon-

nahdusikkunoissa ndkyvistd mainoksista enké myéskddn ruokaa valitessani saamistani
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monista ruoansisélté -kysymyksistd. Ymmdrrdn, ettd ne ovat varmasti hyvié ihmiselle,

jolla on paljon erityisruokavalioita, mutta minua ne vain sekoittivat.”

Testihenkil6 2:

“Tein kéytettdvyystestin ensin Foodoralla, mutta olen kyllé kédyttényt molempia sovelluk-
sia useaan kertaan. Testi oli sen vuoksi minulle suhteellisen nopea suorittaa. Tykkdsin
kuitenkin Foodorassa Foodoran marketista, sillé lbysin etsimdni tuotteet nopeasti kirjoit-
taessani ne hakukenttdéin. Senkin vuoksi testi oli todella nopea suorittaa Foodoralla. Wol-
tissa huomasin, ettd kauppoja oli saatavilla paljon enemmdn, mutta testin tekeminen oli
paljon hitaampaa. Kun kirjoitin hakukenttdédn jauhot tuloksiin ilmestyi Jauhista ja muita
vastaavia elintarvikkeita, mutta jauhoja ei nékynyt missédn. Jouduin selaamaan aika

kauan ennen kuin Idysin etsimdni tuotteen.”

Testihenkilo 3:

“Mielestdini sovellukset ovat aika samanlaisia, joten en osaa oikeastaan sanoa kovinkaan
paljon negatiivista niistd. Aikoinaan minulla oli enemmdén ongelmia Foodoran kanssa,
mutta sovellus on muuttunut siitd ajasta paljon, joten en pysty endd oikein arvioimaan
sitd. Woltissa kylld huomasin, etté kauppoja oli saatavilla paljon enemmdn, mutta en ole

pitdnyt sitd koskaan oikein merkittdvdn asiana itselleni.”

Testihenkilo 4:

“Mielestdni testi oli helppo tehdd molemmilla sovelluksilla, olin sellaisella alueella, jossa
ravintoloita ei ollut kovinkaan paljon, joten valitseminen oli helpompaa. Molemmat tuli-
vat aika nopeasti perille, vaikkakin Foodoralla kesti kyllé kauemmin. Mutta tykkdsin Foo-
doran kaupasta enemmdn kuin Woltin, en osaa sanoa sille oikein tarkkaa syyté miksi,

mutta Foodoran kauppa vain tuntui toimivan jouhevammin, kun tuotteet oli todella
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helppo valita. Wolt antoi enemmdin elintarvike vaihtoehtoja, kun hakukenttddn kirjoitti

esimerkiksi sokerin, mutta Foodora ndytti oikean tuotteen heti haun jilkeen.”

Testihenkil6 5:

“Mielestdni Wolttia on aina mukava kdyttdd. Se on minusta yksinkertainen ja sen isot
kuvakkeet tekeviit siité helpon navigoida. Foodora on minusta véhdn enemmdén semmoi-

nen, ettd sieltd pddsee nopeasti eri polkuja pitkin eri paikkoihin.”

Vastauksista voidaan todeta, ettd Wolt saa paljon kiitosta kayttoliittyman selkeydesta,
visuaalisuudesta ja tilausprosessin johdonmukaisuudesta. Joskin henkild kaksi mainitsee,
ettd navigointi tuntuu valilla hitaalta. Foodorassa taas korostuu hakutoimintojen nopeus

ja tarkkuus, mutta se saa palautetta sisdisestda mainonnasta ja ruoanvalintakysymyksista.

6.2.2 Kayttoliittyma ja suunnittelu sovelluksissa

Testihenkilo 1:

“Huomasin ettd Foodora ei aina toimi kovin johdonmukaisesti. Jos aloin poistamaan tuot-
teita tai perumaan tilaustani, vanha tilaukseni jéi ostoskoriin pyérimddn ja se piti kdydd
manuaalisesti poistamassa. Woltissa tdtd taas ei tapahtunut ollenkaan, vaan siellg eri
tilaukset pystyivit menemddn pddllekkéin niin, ettd Wolt kysyi poistuessani, haluanko
unohtaa tilaukseni tai haluanko vaihtaa ravintolaa, josta pidin paljon enemmédn. Piddn
myds Woltin kdyttdmistd kuvakkeista enemmdn ja piddn niitéd paljon selkedmpind. Siellé

ei ole liikaa tietoa, mutta se on silti informatiivinen ja vaivaton.”

Testihenkilo 2:

”Téhédn minun on vaikea vastata, koska olen kéyttényt molempia sovelluksia niin pitkédn,

ettd olen jo tottunut joihinkin ominaisuuksiin. Mutta mielestidni Wolt on esimerkiksi vé-

rimaailmaltaan paljon neutraalimpi kuin Foodora. Tykkédn myés Woltissa siitd, ettd se
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etenee johdonmukaisesti eteenpdiin eikd tilauksen kotiin kuljettamista tarvitse erikseen
mididiritelld erilaisilla napeilla niin kuin Foodorassa. Minusta tuntuu, ettd Woltin peruspe-
riaatteena on tuoda ruokaa kotiin, niin siksi kotiinkuljetus nékyy sovelluksessa helposti
heti kun sen avaa. Molemmat sovellukset ovat kuitenkin loppupeleissd aika samankaltai-

”

sia.

Testihenkilo 3:

“Minusta Wolt on hieman tyylikkdémpi omaan silmdédn, mutta ruokaostosten tilaaminen

oli mielesténi helpompaa Foodoralla.”

Testihenkilo 4:

“Mielestdni sovellukset toimivat hyvin samalla tavalla. Huomasin kuitenkin, etté Foo-
doralla oli helpompi etsid aineksia, mutta Woltissa pidin siitd, ettd osoitetta pystyi vaih-

tamaan todella helposti ja siitd, ettd niitd pystyi olemaan tallennettuna useampi.”

Testihenkilo 5:

“Minusta Wolt on jotenkin helppokdyttdisempi. Tykkéén kuvakkeiden koista ja sovelluk-
sen alareunassa olevasti navigointipalkista. Piddn erityisesti siitd, ettd sillé péésee nope-

asti siirtymddn eri paikkoihin sovelluksen sisélld, vaikka esimerkiksi asiakaspalveluun.”

Naista vastauksista ndhdaan, ettda Wolt saa jalleen kiitosta kayttoliittymansa selkeydesta,
johdonmukaisuudesta seka tyylikkyydestd. Tama koskee erityisesti tilausten kasittelya,
kuvakkeiden selkeytta ja navigointipalkkia. Toisaalta Foodora on onnistunut paremmin

tuotteiden hakutoiminnoissa seka ruokaostosten tilaamisen helpottamisessa.

6.2.3 Tilausten seuranta sovelluksissa

Testihenkilo 1:
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“Mielestdni Woltissa seurannassa ndkyi selkedisti enemmdn tietoa. He ilmoittivat, kun
tilaus oli huomioitu, kun se oli Iéihtenyt ja kun se oli oikeasti matkalla. Lisdksi pystyin seu-
raamaan kuljettajaa live seurannalla. Foodorassa huomasin olevan melkein kymmenestd
kahteenkymmeneen minuuttiin heittoja aika-arvion kohdalla. Minulle se on aika iso juttu,
jos vaikka tilaa ruokaa lounaalle ja ruoka saapuukin paljon lounastaukoa myéhemmin

paikalle.”

Testihenkilo 2:

“Foodorassa tilauksen seuranta tulee hieman jdljessd. Eli tilaus saatetaan hyvdksyd ja
siihen saattaa tulla jo jonkinlainen toimitusarvio, mutta sitten myéhemmin saattaakin
tulla vield viesti, ettd tilaustasi valmistetaan, vaikka tilauksen olisi siind vaiheessa jo pi-
tdnyt saapua. Woltissa tilauksen seuranta on ehkéd mddritetty hieman selkedmmin, koska
siiné ndkyy koska ravintola on hyviéiksynyt tilauksen ennen kuin se antaa minkddnlaista
toimitusarviota. Itse en nde Foodoran mallissa mitéén erityisen huonoa, silld olen jo itse
tottunut siihen ja osaan jo tottuneena kdyttdjdnd seurata tilausta, mutta ensimmdiiselld

kdyttokerralla se saattaa hieman hédmmentdd.”

Testihenkilo 3:

“Minusta tilauksen seurannat pitivdt aika hyvin paikkansa. Aika lailla toimitusajat olivat
juuri sellaiset kuin ne vdittivét olevansa. Joskus minulla on siirtynyt tilaus monella kym-
menellé minuutilla, joka on ollut rasittavaa, mutta téitd testié tehdessd sellaista ei sattu-

”

nut.

Testihenkilo 4:

“Minusta molemmissa sovelluksissa oli aika hyvd tilausten seuranta. Woltissa oli ehké

jopa hieman tarkempi. Tykkdsin erityisesti siitd, kun aika pdivittyi aktiivisesti.”
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Testihenkilo 5:

”No minulla kévi testid tehdessd niin, ettd en pystynyt seuraamaan Foodoran kuljetusta
ollenkaan, sillé kuski olikin joku ravintolan oma kuljettaja, jolloin tilausta ei pysty seuraa-
maan reaaliaikaisesti. En edes tiennyt, ettd Foodorassa voi olla myds muita kuljettajia
kuin palvelun omia. Toisaalta uskon sen olevan syy, miksi Foodorasta saa ruokaa myéhdi-

siltaan saakka, mikd on mielesténi hyvd asia.”

Vastauksista nahdaan, etta testihenkilot arvioivat Woltin tilauksen seurannan tarkem-
maksi ja informatiivisemmaksi kuin Foodoran. Woltin sovellus antoi heille enemman tie-
toa tilauksen eri vaiheista ja tarjosi reaaliaikaisen tilauksen seurannan. Foodoran aika-
arviot koettiin epatarkoiksi, mika aiheutti osalle ongelmia, kun taas osa oli tottunut tahan.
Molemmat sovellukset kuitenkin onnistuivat tarjoamaan hyddyllisen tilauksenseuran-
nan. Foodoran vahvuutena koettiin sen mahdollisuus tarjota ruoankuljetusta myéhaan

iltaan, vaikka se reaaliaikaisessa seurannassa jaikin Woltille toiseksi.

6.2.4 Sovellusten ongelmat ja vaikeudet

Testihenkilo 1:

“Miné en oikein pidé Foodorassa siité, ettd se erottelee ravintolat ja ruokakaupat eri
kategorioihin. Minusta se ei tuo sovelluksen toimintaan juuri minkddnlaista lisdarvoa ja

huomasin, jopa pitévdni siitd, ettd Wolt véhén sekoitti ndmdé palvelut keskendiéin. Mi-

nusta tuntui, ettd kaikki palvelut saivat tosi tasa-arvoisen ndkyvyyden Woltin palvelussa.”

Testihenkilo 2:

“Minulla ei oikeastaan ilmennyt minkdénlaisia ongelmia tehdesséni testid, mutta olen

aikaisemmin kokenut jonkin verran maksukortti ongelmia ja myds peruuntuneita tilauk-

sia ravintoloiden puolelta. Joskus tdllaisista asioista on jéddnyt ilmoitukset huomaamatta
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ja se on sitten harmittanut, kun on tajunnut, ettei tilaus olekaan Iédhtenyt ja joutuu ndl-

kdisend odottamaan onnistunutta versiota.”

Testihenkil6 3:

“Minusta tuntui, ettd I6ysin Foodoran marketista tuotteet paljon nopeammin kuin Wol-
tin marketista. Pidin Foodoran tavasta ehdottaa juuri oikeita tuotteita, kun olin hakenut
niité. Woltin kohdalla hekeminen tuntui hieman kémpeléltd, koska tulokset eivdit olleet-

kaan sitd mité mind olisin halunnut.”

Testihenkilo 4:

“Tehtdvdssd missd piti laittaa erityisruokavaliosta maininta niin en meinannut aluksi ym-
mdrtéd mihin sen oikein voi laittaa. Molemmissa oli mahdollisuus lisété tai ottaa pois
sis@ltéd ruoasta, mutta jos on esimerkiksi vegaani tai jotain muuta vastaavaa, niin en
tiennyt mihin kohtaan sellainen pitdisi laittaa. Hetken tutkittuani tajusin, ettd sen voi kir-
joittaa tilauksen lopusta I6ytyvéédn kommentti kenttddn, mutta aluksi en meinannut 16y-

tdd sitd kohtaa ollenkaan”

Testihenkilo 5:

”Kun tein tehtévdd Foodoran marketissa, huomasin, ettd tilaukseni ei poistunutkaan au-
tomaattisesti ostoskorista, vaikka poistuinkin marketin sivulta, vaan jouduin tekemddén
sen manuaalisesti. Woltissa taas ostoskori tyhjenee automaattisesti, jos poistun marke-
tista ja Wolt silti muistaa tilaukseni ja kysyy mikdli haluan jatkaa sitd vai aloitanko mie-
luummin alusta. Minusta Woltin ominaisuus tekee siitd helpomman kdyttdd. Toki huo-
masin, ettd Wolt ei aina ehdottanut oikeaa tuotetta marketissaan, vaikka yritinkin etsid
kirjoittamalla hakukenttddin. Minusta kuitenkin ostoskorin tyhjentdmisen ominaisuus vei

kuitenkin voiton.”
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Vastauksista voidaan todeta, etta molemmista sovelluksista 10ytyi jotain ongelmia. Wol-
tin ongelmat kohdistuivat tuotteiden haun ja ruokavalioiden valintaan, kun taas Foo-
dorassa ongelmat nakyivat ostoskorin tyhjentdmisessa ja liiallisessa ravintoloiden kate-
gorioimisessa. Testihenkilot arvostavat Woltin palveluiden tasapuolista nakyvyytta ja
Foodoran tuotteiden helpotettua etsimistd, mutta molempien tulisi kehittda erityisruo-

kavalioiden merkintatapaansa.

6.2.5 Sovellusten tarkeimmat ominaisuudet

Testihenkilo 1:

"Arvostan sitd, kun sovellus on helppo ja nopea kdyttdd. Piddn selkeydestd ja inhoan, jos
sovelluksessa on paljon turhaa. Minusta on riittévdd, ettd informaation saa auki halutes-

saan. Sitd ei kaikkea tarvitse laittaa etusivulle.”

Testihenkilo 2:

”Kdytdn itse palion enemmdin Foodora, joten olen tottunut siihen, miten se toimii. Mie-
lestdni sovellukset ovat todella samantasoiset eikd niissd ole isoja ongelmia tai mitddn
muutakaan mistd niité voisi kovin kritisoida. Wolt on ehkd kdytettdvyyden kannalta pa-
rempi, mutta koska olen niin tottunut Foodoraan en oikein osaa nyt eritelld mitddn eri-

tyisid ominaisuuksia mitkd siitd olisivat tehneet niin paljon paremman.”

Testihenkil6 3:

“Mind menen tdéllaisissa palveluissa usein hinta edelld. Joskus ehkd arvostan, etté esi-
merkiksi ravintolat ovat helposti I6ydettévissé tai kategorioitu jotenkin niin, ettd niitd on
hyvid selata, mutta hinta vaikuttaa minuun eniten. Tykkddn erityisesti Foodorassa flash-

salesista, koska siind on yleensd hyvid ravintoloita hyvdllé tarjouksella.”

Testihenkilo 4:
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“Minusta kokonaisuudessaan testi oli mukavampi tehdd Woltilla. Se ei sindnsd osoittau-
tunut kovin vaikeaksi kummallakaan, mutta toisella se vain tuntui paljon luontevam-
malta. Minusta oli erittéin hyvd, ettd molempien kaupoista I6ytyi hakupalkki, josta pystyi
suoraan etsimddn tarvittavaa tuotetta. Tykkdsin myés molempien fillteri toiminnasta.
Minusta oli hyvdi, ettd pystyin muun muassa kategorioimaan ruokia erilaisten mieltymys-

ten mukaan.”

Testihenkilo 5:

“Mielestdni se on juuri se helppokdyttéisyys ja visuaalisuus, jotka saavat minut tykkéd-
mddn tai inhoamaan sovellusta. Toki Foodora oli minusta onnistunut hakukoneoptimoin-
nissa paremmin ja se teki sen takia ostosten tekemisestd helpompaa, mutta Woltin ko-

konaisuus vain jotenkin miellyttédéd minua enemmdén.”

Vastauksista voidaan paatelld, etta sovelluksissa arvostetaan nopeutta ja helppokayttdi-
syytta. Tarvittavan tiedon tulisi olla helposti saatavilla. Sovelluksien valinnassa voi kui-
tenkin vaikuttaa niiden hinnoittelu. Yhtenevana tekijana kuitenkin nahtiin, etta sovelluk-
sen valintaan vaikuttaa suuresti sen selkeys. Osalle testaajista oli kuitenkin syntynyt miel-

tymyksia hyvan sovelluksen sisallosta, mika nakyi selkeasti heidan vastauksissaan.
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7 Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, mitka tekijat vaikuttavat kayttdjien valintaan ja ko-
kemukseen tilaussovellusten Woltin ja Foodoran valilla. Teoriaosuudessa kasiteltiin kay-
tettdvyyden, kayttoliittyman suunnittelun ja kayttdjakokemuksen periaatteita, kuten
Sinkkosen (2006) kaytettdvyystavoitteita, Nielsenin heuristiikkoja (1994) ja Krugin (2005)

"Don't make me think" -kasitetta.

Ensimmainen tutkimuskysymys oli, ettd ovatko Woltin ja Foodoran sovellukset helppo-
kayttoisia, ja miten ne eroavat toisistaan kaytettdavyyden osalta? Aineiston analyysin pe-
rusteella kadyttdjien kokemukset Woltin ja Foodoran kaytosta vaihtelivat, mutta niiden
valilla oli useita yhteisia piirteitd, jotka vaikuttivat niiden helppokayttdisyyteen. Molem-
pia sovelluksia kuvattiin toimiviksi, mutta kayttdjien mieltymykset vaihtelivat ja nain vai-
kuttivat sovelluksen valintaan. Kayttdjat arvostivat helppokayttoisyyttd, selkeyttd, no-
peutta, hintoja ja tarjouksia seka visuaalisuutta. Woltin vahvuuksiksi koettiin sen tyylik-
kyys, selkeys, johdonmukaisuus ja helppokayttdisyys, kun taas Foodoran vahvuuksiksi ko-

ettiin sen hakutoiminnot ja tuotteiden etsiminen.

Toinen kysymys oli, ettd millaisia haasteita kayttdjat kohtaavat kayttdaessaan Woltin ja
Foodoran sovelluksia ruoan tilaamiseen? Molemmilla sovelluksilla oli parannettavaa eri
osa-alueilla, kuten kategorisoinnissa, tuotteiden |6ytdmisessa ja erityisruokavalioiden
huomioimisessa. Lopputulemaksi voitiin todeta, ettad kayttajat valitsevat tilaussovelluk-
sen helppokayttodisyyden, hinnan, tarjousten, asiakaspalvelun laadun ja saatavilla olevien
ravintoloiden perusteella. Wolt sai suosiota helppokayttdisyytensa, visuaalisen ilmeensa,
tilausprosessin sujuvuuden ja asiakaspalvelunsa ansiosta, kun taas Foodora valittiin
usein myohaisillan tilauksiin sen tarjoamien tarjousten vuoksi, mutta kayttdajakokemus
karsi sen vanhanaikaisesta ulkoasusta, sisdisestd mainostamisesta, puutteellisesta tilaus-

nakymasta ja sekavasta tuotevalikosta.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta sovellusten paremmuuteen vaikuttavat tekijat ovat

kayttoliittyma, visuaalinen ilme, toimitusaika, tilauksen seuranta, tarjoukset,



69

hakutoiminnot ja asiakaspalvelu. Kayttajat arvostavat selkeda ja miellyttavaa kayttoliitty-
maa, nopeita toimitusaikoja, hyvia tarjouksia ja helppokayttdisia hakutoimintoja. Asia-
kaspalvelun laatu on myos tarkea tekija sovelluksen paremmuuden arvioinnissa. Nain
ollen molemmilla sovelluksilla, Woltilla ja Foodoralla, on omat vahvuutensa ja heikkou-

tensa, jotka vaikuttavat kayttdjien valintaan ja kokemukseen.

Kolmas kysymys oli, etta kuinka tarkeaa kaytettavyys oli kdyttdjille. Tahan en saanut suo-
raa vastausta. Pystyin ainoastaan analyysin avulla tulkitsemaan, etta kayttajat arvostavat

selkeyttd, mika kuuluu yhteen kaytettavyyden maaritelman kanssa.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan paatelld, ettd kaytettavyyteen ja kayttajakoke-
mukseen vaikuttavat monet eri tekijat, kuten kayttdjan aiemmat kokemukset, mielty-
mykset, sovelluksen selkeys ja visuaalinen ilme. Helppokayttoisyys kuuluu keskeisena ka-
sitteena kaytettavyyteen ja tama vaikuttaa suuresti kayttajien valintaan. Palvelumuotoi-
lussa tarkean asiakaskokemuksen toiminnan, tunteiden ja merkityksen taso nakyvat
my0s tuloksissa erityisesti toiminnan tasolla, jossa kayttdjat kokevat palveluiden perus-
toiminnot helpoiksi tai vaikeiksi. Esimerkiksi ruoankuljetussovelluksissa tarkedan tilaus-
seurantaan liittyi paljon toiminnan tasoa, koska se jakoi kdyttdjien mielipiteita. Taulu-
koissa 3 ja 4 esitetyissa kadyttdjakokemuksen ja asiakaskokemuksen erotteluissa nahdaan,
ettd kayttajien on vaikea erottaa kaytettavyyteen liittyvia osatekijoita ja maaritella yksin-
omaan kaytettavyydelle tarkeitd osa-alueita. Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvit-
taa pelkastaan kaytettavyydelle tarkeita tekijoita, mutta tuloksissa nakyi, ettd sovellusten
kaytettavyyteen ei ole yksinkertaista lahtokohtaa, vaan siina tulee ottaa huomioon mo-
nia erilaisia aloja, osatekijoita ja maaritelmia. Pelkalld kaytettavyyden tutkimuksella ei
voida maarittda sovellusten kaytettavyytta kokonaisuudessaan, koska siihen liittyy myos
tiiviisti asiakaskokemuksen ymmartaminen. Sovellusten kehittdjien tulisi ottaa nama
asiat huomioon jo suunnitteluprosessissa. Teoriaosuudessa mainittujen periaatteiden,
kuten Nielsenin heuristiikkojen ja palvelumuotoilun tekniikoiden soveltaminen voivat

auttaa luomaan kayttdjalahtoisia ja helppokayttoisia tuotteita ja palveluita.
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Jatkotutkimuksissa voitaisiin keskittya erilaisten kayttdjaprofiilien tunnistamiseen ja nii-
den vaikutuksiin kayttajakokemuksessa, seka tutkia muita tilaussovelluksia ja niiden kay-
tettavyytta. Taman tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa uusien, entista kehittyneim-

pien tilaussovellusten kehittamiseen.
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Liite 1. Kyselylomake Google Forms

Kaytettavyystesti Wolt & Foodora

Téllé lomakkeella ozallistut Mona-Maria Sandstrémin progradun tutkielmaan Waoltin ja

Foodoran kiytettdvyydestd. Testiin tulee vastata itsendisesti rauhallisessa ymparistissa.
Testin tekeminen vie noin 60 minuwttia.

Testin jalkeen sinulle tehdaan vield suullinen haastattelu. Olethan yhieydessa heti, kun
olet pddssyt testin loppuun.

* Pakollinen kysvmys

1.

3

Sukupuoli *
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot

| Nainen
[ Mies
—| uw

:| En halua sanoa

lka *

Kuinka usein kaytat rucankuljetuspalveluita? =
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot

J 0-2 kertaa kuukaudessa
J 3-6 kertaa kuukaudessa
J Enemman kuin & kertaa kuukaudessa

| M
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4. Kumpaa sovellusta kdytit enemman; Wolt vai Foodora? *
Merkitse vain yksi soikio.

T Walt
() Foodora

) Kéiytan molernpia yhtd paljon

5. Kerro lyheysti, miksi kdytit kyseistd sovellusta enemman tai miksi kiytat *
molempia yhtd paljon?

TEHTAVAOSUUS

Seuraavat tehtivit tulee

tehdi sekd Woltilla ettd Foodoralla, eli testi tehddin yhteenss kaksi kertaa
jokaisen vastaajan kohdalla.

Valitse siis ensin sovellus kummalla teet testin ensin.
Suorita testi ja slirry sitten toiseen sovellukseen ja vastaa kysymyksiin uudelleen.

Lopussa anna arvio sovelluksen kiytettiivydesti. Loydat molemmille sovelluksille omat
arvioinnit tehtivien jalkeen.
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TEE SEURAAVAT TEHTAVAT JARJESTYKSESSA:

1. Olet leipomassa pullaa. Huomaat etta
olet unohtanut ostaa hiivaa, jauhoja ja sokeria, Paatat tilata nama kotiin
ruocankuljetuspalvelulla, Avaa sovellus,

2. Lisda osoitteaksi
sovelluksen tietoihin Asema-aukio 2, 00100 Helsinki

3. Etsi sovelluksesta kauppa, josta voit
tilata tarvittavat ainekset ja lisda ne tilaukseesi,

4, Mene “tarkastele tilausta” osioon ja
sen jilkeen siirry kassalle.

5. Aitisi tulee kidiymain kylissi ja
huomaat ettd kahvi on loppu. Kay lisaaméassa kahvi tilaukseesi ja palaa takaisin
kassandkyméaan

f. Veljesi tulee paikalle kahvipaketin ja
valmiiden pullien kanssa ja pyytaikin, etté tilaisit hinelle
suosikkiravintolastasi ruokaa ennen makean syGmista.

7. Vaihda tissi vaiheessa sovellukseen
oma kotiosoitteesi.
f. Etsi suosikkiravintolasi ja valitse
haluamasi annos seki lisid jokin erityisruckavalion mukainen ruckatoive
tilaukseen.
9. Halutessasi voit nyt poistaa erityisruokavalio
toiveen.
10. Tilaa annos ja seuraa tilauksen
etenemistd sovelluksessa.
11. Ruoan saapumisen jalkeen, anna arvio
ravintolasta seka kuljettajasta.

TEE TESTI TASSA VAIHEESSA TOISESSA SOVELLUKSESSA JA SIIRRY SITTEN
VIIMEISIIN KYSYMYKSIIN
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6. (WOLT) Anna arvio kayttokokemuksestasi sovelluksen osalta asteikolla 1- *

5, jossa 1 tarkoittaa erittdin epatyytyvidista ja 5 erittdin tyytyvaista.
Valitse kaikkl sopivat vaihtoehdot

[ 11
]2
[13
[ ]4
(s

7. Kerro lyhyesti, miksi valitsit kyseisen arvosanan. *

(FOODORA) Anna arvio kayttokokemuksestasi sovelluksen osalta *

asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoittaa erittdin epatyytyvaista ja 5 erittdin
tyytyviista.

Valitse kalkki sopivat vaihtoehdot.

9. Kerro lyhyesti, miksi valitsit kyseisen arvosanan, *
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10.  Kumpi sovellus oli mielestasi parempi? *
Merkitse vain yksi soikio.
() Wolt
() Foodora

J En gsaa sanoa

11.  Miksi valitsit kyseisen sovelluksen paremmaksi? *

12.  Onko sinulla mitdan muita huomioita tai palautetta sovelluksista? *
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Liite 2. Teemahaastattelu

Haastattelu tapahtui heti kaytettavyystestin jalkeen.

1. Voisitko kuvailla kokemustasi sovellusten kdytosta?
a. Mista pidit eniten? Mista pidit vahiten? Kerro yksi esimerkki kummasta-
kin sovelluksesta.
2. Miten vertaisit sovellusten kayttoliittymia ja suunnittelua?
a. Huomasitko naissa paljon eroavaisuuksia? Jdiko jokin asia erityisesti mie-
leen? Helppokayttoisyys.
3. Miten tarkasti tilausten seuranta onnistui?
a. Olivatko ajat oikein? Oliko tilauksia helppo seurata? Huomasitko tassa jo-
tain erilaista?
4. Voisitko kuvailla mahdollisia ongelmia tai vaikeuksia, joita kohtasit kayttaessasi
sovelluksia?
5. Mitka olivat mielestdsi tarkeimmat tekijat, jotka tekivat tilaussovelluksesta hel-
posti kaytettavia?
a. Kumpi sovellus onnistui tdyttdmaan ne paremmin?

6. Vapaa sana ja palaute.



