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Tydssa tutkittiin digitaalista kuittia hyddyntavan palautejarjestelman tuottamaa lisdarvoa
kauppiaille. Tydssa esiteltiin tuotetutkimusperiaatteita ja naitéa hyddynnettiin lisdarvon tutkimi-
sessa. Tuotetutkimusprosessi koostui kauppiaille toteutetuista kyselyista, haastatteluista seka
palautejarjestelman MVP:n toteuttamisesta. Tuotetutkimuksen myd6ta selvisi, ettd suunniteltu
palautejarjestelma voisi tuottaa kauppiaille lisdarvoa ja sen kehittdmista kannattaa jatkaa.

Tydn toisena tavoitteena oli toteuttaa kauppiaille lisdarvoa tuottava palautejarjestelman
MVP. MVP:n vaatimusmaarittelyssd hyoddynnettiin tydssa toteutetuista kauppiashaastatte-
luista opittuja asioita. MVP koostui digitaaliseen kuittiin liitetysta palautekyselysta, jota kaytta-
jat pystyivat kayttamaan ReceiptHero Oy:n mobiilisovelluksen kautta. Lisdksi MVP:ta varten
toteutettiin taustajarjestelma AWS:n Serverless-palveluita hyédyntaen.

Tahtiluokituspalautteita saatiin kerattya kuluttajilta hyvin. Kauppiaiden kaipaaman raken-
tavan palautteen maara jai vield vahaiseksi. Haastattelujen aikana kuitenkin opittiin, ettd yk-
sittdinenkin rakentava palaute on arvokas kauppiaille, joten palautejarjestelman voitiin katsoa
tuottaneen lisdarvoa kauppiaille. Jatkokehityksen kannalta keskeisimmaksi tavoitteeksi ase-
tettiin kuluttajien antaman rakentavan palautteen maaran kasvattaminen.

Tyon kolmantena tavoitteena oli ReceiptHero Oy:n tuotekehitysprosessin kehittdminen
uusien tuoteideoiden tutkimisen osalta. Tydssa toteutetun tuotetutkimuksen myo6ta I6ydettiin
useita menetelmia, joita ReceiptHero Oy:n kannattaisi hyddyntaa jatkossa osana tuotekehi-
tystdan. Nain ollen tyon kolmas tavoite saavutettiin.
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The purpose of the thesis was to investigate whether a feedback system built on top of a
digital receipt brings value to merchants. The possible value of the feedback system was in-
vestigated using product discovery methods which were introduced in this thesis. The product
discovery process included merchant surveys, merchant interviews and MVP. The results of
the product discovery were that the feedback system might bring value to the merchants and
system should be developed further.

The second goal of this thesis was to develop MVP of the feedback system which brings
value to the merchants. The requirements of the MVP were based on the merchant interviews.
The MVP consisted of a feedback survey which was added to digital receipts. Users were able
to answer to the survey using the mobile app developed by ReceiptHero Oy. The backend of
the MVP was developed by using Serverless-services provided by AWS.

MVP was able to produce a good amount of star-rating feedback. The merchants appre-
ciate constructive feedback and MVP was not able to produce much of this kind of feedback.
However, it was learned during the interviews that even single constructive feedback is valu-
able to merchants, so the feedback system could be seen as adding value to them. The goal
of the future development for ReceiptHero would be to figure ways to increase the amount of
the constructive feedback.

The third goal of this thesis was to improve ReceiptHero’s product development process
in researching new product ideas. Based on the product discovery made in this thesis, many
methods were suggested to be used in ReceiptHero’s product development in the future. So,
the third goal of this thesis was achieved.

Keywords: Digital receipt, value-added service, product discovery, Flutter, AWS

The originality of this thesis has been checked using the Turnitin OriginalityCheck service.



ALKUSANAT

Haluan kiittad ReceiptHero Oy:ta mielenkiintoisesta diplomitydaiheesta, jonka ansiosta
sain monia uusia nakokulmia tuotekehitykseen liittyen. Tyon aikana saadut opit auttavat
paljon tulevaisuuden tuotekehityshaasteiden edessa. Isot kiitokset myds ohjaajalleni
Kari Systalle tydn aikana antamistasi kommenteista ja vinkeista. Naista oli iso apu tyon

saattamisessa paatokseen.

Tampereella, 18.4.2022

Miika Luiro



SISALLYSLUETTELO

T.JOHDANTO .ottt e et e e e et e e e e s aaba e e e e anbe e e e e annneeaeanns 1
1.1 Tyon IANtOLIANNE ......eeeieiiie e 1
1.2 Tyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset ..........ccccooiiiiiiiiieee 2
1.3 TYON FAKENNE ...t 3
2. DIGITAALINEN KUITT ..ttt ea e 5
2.1 Maaritelma ja KAyttOaste ..........ccooeiiiiiiiiiiiiee e 5
2.2 Digitaalisen kuitin kayttoonottoa edistavat tekijat...............cccoveeeeernnnns 10
2.3 Digitaalisen kuitin kayttoonottoa hidastavat tekjiat................cccccceernns 11

2.4 Digitaalisen kuitin hyodyntaminen asiakkaan ja kauppiaan valisessa

KOMMUNIKOINNISSA ...ttt e et e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeees 12
S.TUOTETUTKIMUS . ...ttt e e e e e et e e e e e e eennnnneeeeeeeeaanns 14
3.1 Scrum-menetelma .. ... 14

3.2 Toteutettavien tuoteideoiden valitseminen .............cccoociiiiiiiiiiiiiiiiinnnes 16

3.3 Rakenna-mittaa-opi -malli .........ccoooiiiii e 19

3.4 PIVOtOINt .o 21

3.4.1 PivottiesimerkkKi: Instagram...........cccoooiiiiiiiiiiiiii e 21

3.4.2 Pivottiesimerkki: Youtube ... 21

3.5 Tuote@nalyliiKKa ..........oooiiiiiiiiiiici e 22
4.PALAUTEJARJESTELMAN TUOTETUTKIMUSPROSESSI........cccoveviveeveennaee. 25
4.1 Kyselytutkimus kauppiaille ... 26

4.2 Kauppiaiden haastattelut...............ooooiii e 28

4.3 MVP:ntoteuttaminen.............oooiiiiii s 35
5.PALAUTEJARJESTELMAN MVP:N TEKNINEN TOTEUTUS........cccovivreveeneee. 41
5.1 TaustajarestelmMa ... 41

5.2 KAYHONItYME ... 44

5.3 TYOMAAIE ...ttt e a e ee e e e e e e anns 48

B. TULOKSET ...ttt e et e e e e e e e e e e e e e s ennsnsnaeeeeaeeaanans 50
7. TUOTETUTKIMUSPROSESSIN ARVIOINTI JA JOHTOPAATOKSET................ 51
B.YHTEENVETO ...ttt e e e e e e et ee e e e e e e e anns 53

LAHTEET Lottt bttt bbb ens 55



KUVALUETTELO

Kuva 1.
Kuva 2.
Kuva 3.
Kuva 4.
Kuva 5.
Kuva 6.
Kuva 7.
Kuva 8.

Kuva 9.

Kuva 10.

Kuva 11.
Kuva 12.

Kuva 13.
Kuva 14.

Kuva 15.
Kuva 16.
Kuva 17.
Kuva 18.

Kuva 19.

Kuva 20.
Kuva 21.

HeroJSON-formaatin mukainen rakenteellinen kuitti [10]....................... 6
HeroJSON:in pohjalta renderbity KuUitti [16]...........cccceeeveeeeeeeeeeiiiieaaa, 7
ReceiptHero-eKoSYStEEMI..............ccccouiiieciiiiieeeeeeeeee e 8
NEKUIMAMAIT [TA]. ...ttt 9
Tuotevisio Scrum-menetelmassa [40]. ...........oeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeee 15
Tuoteideoiden tutkimisen vesiputousmalli [43]. ..........ccccceeeeeieeeieeinnnn. 17
Rakenna-mittaa-opi -malli [48]. ............eeemeemmemeeeeeeeeeeeeeeee 20
Palautekyselyn ndhneet kéyttéjét Google Analyticsin

KEYHLONITTYMESSE. ... 23

Kauppiaiden vastaukset kysymykseen: ” Kuinka hyéddylliseksi
koette saamanne palautteen palvelun kehittdmisen kannalta?”

(INFT ) et 27
Kauppiaiden vastaukset kysymykseen: "Kuinka helppoa / vaikeaa
palautetta on saada asiakkailta?” (N=13) .......cccoeemioieeeiiiiiieeeeieee 27
Kéyttoliittymésuunnitelma kauppiaille tarjottavasta analytiikasta........... 33
Kéyttoliittymésuunnitelma digitaaliseen kuittiin liitetysté

Ka@mPanJasTa. ..........cc.uummeeieeeeeeeeeee e 34
Google Analyticsiin I&hetetyt tapahtumat.................ccccovioieiiiicnneen 37
Mobiilisovelluksesta kerétyt tapahtumat Firebasen

VErkkoSOVEIIUKSESSA. ......cccoeeeeeeeeeeeieeeeeeeee e 37
PalauteKySelyNn VEISIOL............cccuuemeeeeiieeeieeee e 38
Palautekyselyn toisen version tUlOKSEt .................oooccceveeeeiiiiiiciieeee 39
Palautejérjestelmén taustajarjestelméan arkkitehtuuri. ........................... 43
Kuittiin liitetyn palautekyselyn ensimméinen osa, jossa kuluttaja voi
antaa arvosanan kauppiaalle kauppiaalle................ccccceeeeeeeecieeeieiennne 45
Kuittiin liitetyn palautekyselyn toinen osa, jossa kuluttaja voi antaa
sanallisen palautteen ja ldhettdé sen kauppiaalle. .................ccccccuunn.... 46
Teksti, jonka kuluttaja nékee palautteen annettuaan............................. 47

Kéyttoliittymésuunnitelma kauppiaille palautteiden katseluun. .............. 48



LYHENTEET JA MERKINNAT

ALV
API
AWS
CRM
CRUD
HYPEX
JSON
MVP
PDF
REST
RTECO
SDK
SEB
SNS
SQS
XML

Arvonlisavero

Application programming interface
Amazon Web Services

Customer Relationship Management
Create, Read, Update, Delete
Hypothesis Experiment Data-Driven Development
JavaScript Object Notation

Minimum Viable Product

Portable Document Format
Representational State Transfer
Real-time Economy Ecosystems
Software Development Kit
Skandinaviska Enskilda Banken
Simple Notification Service

Simple Queue Service

Extensible Markup Language



1. JOHDANTO

Monista papereihin pohjautuvista tositteista, kuten laskuista, on 2000- ja 2010-lukujen
aikana toteutettu digitaaliset versiot [1]. Kuittien osalta vastaavaa laajasti kdytdssa ole-
vaa digitaalista toteutusta ei kuitenkaan viela ole saatavilla. Tama tulee todennakoisesti
tulevaisuudessa muuttumaan, kun maailmanlaajuisesti monet toimijat kehittavat infra-

struktuuria digitaalisten kuittien valittdmiseen [2].

Digitaalisella kuitilla tarkoitetaan joissakin yhteyksissa pdf-muotoisia tai séhkdpostiin toi-
mitettavia kuitteja, mutta tassa tyossa digitaalisella kuitilla tarkoitetaan rakenteellista ko-
neluettavaa kuittia. Koneluettavan kuitin avulla voidaan muun muassa automatisoida
luotettavasti taloushallinnon prosesseja, tuottaa tarkkoja kulutusraportteja sekd helpot-

taa takuukuittien hallintaa [2,3].

Digitaalinen kuitti luo uuden kommunikointikanavan kauppiaan ja asiakkaan valille [4].
Aikaisemmin kauppiailla on ollut mahdollisuus kommunikoida suoraan asiakkailleen
yleensa vain, mikali nama ovat antaneet kauppiaalle yhteystietonsa. Digitaalisen kuitin
paalle rakennettavien lisdarvopalveluiden avulla kauppias ja asiakas voivat kommuni-
koida keskenaan ilman, etta asiakkaan tarvitsee luovuttaa kauppiaalle yhteystietojaan.

Kommunikointi on mahdollista kuitteja valittdvan kuittioperaattorin palvelujen avulla.

Taman tyon tilaajana toimii ReceiptHero Oy, joka on suomalainen vuonna 2018 perus-
tettu kuittioperaattori [5]. ReceiptHero valittda digitaalisia kuitteja kauppiaiden kassajar-
jestelmistd asiakkaidensa kuittisovelluksiin. ReceiptHero on rakentanut kuittien valitta-
miseen vaadittavaa infrastruktuuria integroitumalla useisiin kassa-, pankki seka talous-
hallintojarjestelmiin [6]. ReceiptHeron palvelu on kaytdssa noin 2000 toimipaikassa ym-
pari Suomea ja muutamissa toimipaikoissa Sveitsissa [7]. Digitaalisia kuitteja vastaanot-
taa talla hetkella taloushallinnon ohjelmistot, kuten eTasku ja Visma M2 seka yrityskort-

teja valittava SEB.

1.1 Tyon lahtotilanne

ReceiptHero on talla hetkella tilanteessa, jossa sen taytyy osoittaa rahoittajilleen ja muille
sidosryhmilleen, etta digitaalisen kuitin avulla on mahdollista tehda kannattavaa liiketoi-

mintaa. Tahan mennessa ReceiptHero on pystynyt osoittamaan, ettad pankki- ja talous-



hallintojarjestelmat ovat valmiita maksamaan heille toimitetuista yrityskuiteista. Toimitet-
tujen kuittien avulla nama jarjestelmat pystyvat automatisoimaan omien asiakkaidensa

taloushallintoon liittyvia prosesseja.

Seuraavaksi ReceiptHeron tavoitteena on osoittaa, ettd myos kuluttajakuittien pohjalle
on mahdollista rakentaa kannattavaa liiketoimintaa. ReceiptHeron tarkoituksena on pitaa
palvelunsa maksuttomana kuluttajille, joten lilkevaihdon taytyy syntya muiden sidosryh-
mien kautta. Aikaisempiin kokemuksiin pohjaten ReceiptHero on kuitenkin oppinut, etta
kassajarjestelmat tai kauppiaat eivat ole valmiita maksamaan pelkan digitaalisen kuitin
toimittamisesta kuluttajalle. Tasta syysta ReceiptHero haluaa tutkia, olisiko digitaalista
kuittidataa hyddyntden mahdollista rakentaa lisdarvopalveluita, joiden kdytdsta kauppi-
aat olisivat valmiita maksamaan. Mahdolliset lisdarvopalvelut voisivat liittya esimerkiksi

asiakkaiden kanssa kommunikointiin, analytiikkkaan tai kanta-asiakaspalveluihin.

Tassa tyossa oletetaan, etta lisdarvon tuottaminen tuotteen kayttgjille on edellytyksena
kannattavan liiketoiminnan luomiselle. Tasta syysta tyon tutkimusvaiheessa keskitytaan

kauppiaille tuotettavan lisaarvon tutkimiseen.

Ennen tyon aloittamista ReceiptHero oli keskittynyt tuotekehityksessaan yrityskayttajiin
ja tasta syysta ymmarrys kuluttajakayttajien kayttaytymisesta oli vahaista. Tyon aloitus-
vaiheessa kuluttajille oli tarjolla ReceiptHeron mobiili- ja verkkosovellukset, joiden kautta
nama pystyivat hallinnoimaan digitaalisia kuittejaan. ReceiptHero halusi ensimmaisen
lisdarvopalvelun olevan yksinkertainen toteuttaa, jotta ymmarrysta kuluttajista saataisiin

laajennettua mahdollisimman nopeasti.

Tyo6ssa tutkittavaksi lisdarvopalveluksi valikoitui kuluttajien ja kauppiaiden valinen palau-
tejarjestelma. ReceiptHero oli jo ennen tydn aloittamista suunnitellut toteuttavansa ky-
seisen jarjestelman. Jarjestelman avulla kuluttajien olisi mahdollista antaa kauppiaille
palautetta anonyymisti digitaaliseen kuittiin liitetyn palautekyselyn avulla. Kauppiaat pys-
tyisivat vuorostaan tutkimaan annettuja palautteita ja vastaamaan niihin ReceiptHeron
verkkoportaalin kautta. Palautteen yhteyteen voitaisiin liittda kuitin tiedot, jolloin kauppi-
aat nakisivat, mihin tuotteisiin liittyen palaute on annettu. Integroitumalla asiakkuuden-
hallintaohjelmiin (engl. Customer Relationship Management, CRM) ReceiptHeron palve-
lun kautta annetut palautteet voitaisiin myos siirtaa automaattisesti kauppiaiden nykyisin

kayttamiin ohjelmiin.

1.2 Tyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tassa tyossa on kolme paatavoitetta, jotka liittyvat seka palautejarjestelman toteuttami-

seen ettd ReceiptHeron tuotekehitysprosessin kehittdmiseen. Tyén ensimmainen tavoite



on tutkia, voisiko ReceiptHeron suunnittelema palautejarjestelma tuottaa lisdarvoa kaup-

piaille. Keskeisimpia tutkimuskysymyksia taman selvittamiseen ovat:
1. Haluavatko kauppiaat lisda palautetta?
2. Minkalainen palaute on kauppiaille arvokasta?
3. Miten kauppiaat kasittelevat saamansa palautteen?

Taman tutkiminen aloitetaan kayttdmalla luvussa 3 esiteltavia tuotetutkimusperiaatteita,
joissa keskeista on I6ytaa keinoja tuotettavan lisdarvon arvioimiseen jo ennen MVP:n
toteuttamista. Mikali osoittautuu, ettd suunniteltu palautejarjestelma voisi tuottaa kaup-

paille lisaarvoa, siirrytaan seuraavaksi jarjestelman MVP:n toteuttamiseen.

Tyon toinen tavoite on toteuttaa lisdarvoa tuottava palautejarjestelman MVP. Keskeisim-

mat tutkimuskysymykset MVP:n tuottaman lisdarvon selvittdmiseen ovat:
1. Antavatko kuluttajat palautetta jarjestelman avulla?
2. Minkalaista palautetta kuluttajat antavat?
3. Onko annettu palaute kauppiaiden mielesta arvokasta?

Tutkimuskysymysten selvittamiseen ei tarvita alkuperaisessa suunnitelmassa olevia
kauppiaille tarkoitettua verkkoportaalia ja muihin palveluihin tehtévia integraatioita. Sen
sijaan MVP:ssa toteutetaan kuluttajille tarkoitetun mobiilisovelluksen kayttoliittyma seka

palautteiden hallinnoimiseen vaadittava taustajarjestelma.

Tyon kolmas tavoite on kehittdad ReceiptHeron tuotekehitysprosessia uusien tuoteideoi-
den tutkimisen osalta. Tydn lopuksi arvioidaan tydssa kaytettyja tuotetutkimusperiaat-
teita ja muodostetaan suositus, mitkd periaatteista kannattaisi ottaa osaksi tuotekehitys-

prosessia.

1.3 Tyon rakenne

Luku 2 sisaltaa taustatietoa digitaaliseen kuittiin littyen. Luvussa esitellaan digitaalisen
kuitin maaritelma, digitaalisen kuitin valittdmiseen kaytettavaa infrastruktuuria seka digi-
taalisen kuitin kayttoonottoa edistavia ja hidastavia tekijoita. Lisaksi luvussa hahmotel-
laan, millaisia mahdollisuuksia digitaalinen kuitti tarjoaa kauppiaiden ja kuluttajien vali-

seen kommunikointiin.

Luvussa 3 kasitelldadn uusiin tuoteideoihin liittyvaa tuotekehitysprosessia. Luvussa tuo-
tekehitys jaetaan tuotetutkimukseen ja tuotteen toteuttamiseen. Tuotetutkimuksen tar-

koituksena on tutkia uusien tuoteideoiden tuottamaa lisaarvoa jo ennen sovelluskehityk-



sen aloittamista ja MVP:n toteuttamista. Tuotteen toteuttaminen noudattaa yleisesti kay-
tossa olevia ketteria kehitysmenetelmia, joissa ensimmainen vaihe on usein MVP:n to-

teuttaminen.

Luvussa 4 esitellaan tyon toteutusprosessi. Tyo koostuu palautejarjestelman tuotetutki-
muksesta ja MVP:n toteuttamisesta. Tuotetutkimukseen sisaltyy kauppiaiden kyselyt ja
haastattelut, joiden pohjalta arvioidaan palautejarjestelman tuottamaa lisdarvoa. Kysely-
jen tarkeimpind tavoitteina on selvittda, keraavatkd kauppiaat palautetta, mita kanavia
pitkin palautetta keratdan ja kokevatko he palautteen hyodylliseksi. Haastattelujen avulla
taas pyritdan ymmartamaan, miten kauppiaat hyddyntavat saamaansa palautetta ja mita
kehitettavaa he nakevat nykyisissa palautekanavissa. Tuotetutkimuksen jalkeen ede-

taan tuotteen toteutukseen, jossa toteutetaan palautejarjestelman MVP.

Luku 5 sisdltaa palautejarjestelman MVP:n teknisen toteutuksen lapikaynnin. Luvussa
esitellaan seka mobiilisovellukseen toteutettu kayttolittyma palautteenantamista varten

seka palautteita hallinoiva taustajarjestelma.

Luvussa 6 arvioidaan tyossa toteutettua tuotetutkimusprosessia ja ehdotetaan menetel-

mia, joita ReceiptHeron kannattaisi hyddyntaa jatkossa osana tuotekehitysprosessia.

Luku 7 sisaltaa tydn yhteenvedon. Luvussa kdydaan myos lapi, kuinka hyvin tydn alussa

asetetut tavoitteet saavutettiin.



2. DIGITAALINEN KUITTI

2.1 Maaritelma ja kayttoaste

Téassa tydssa digitaalisen kuitin maaritelmana kaytetdan Fuchsin ja Schmidin tutkimuk-
sessaan kayttdmaa maaritelmaa, jonka mukaan digitaalinen kuitti tarkoittaa rakenteel-
lista koneluettavaa kuittia, joka sisaltaa vahintdan samat tiedot kuin vastaava paperikuitti
[2]. Kuittidata esitetdan usein XML- tai JSON-muodossa [2,8—10]. Taman maaritelman
mukaan kuvia paperisista kuiteista tai sahkopostiin toimitettavia PDF-muotoisia kuitteja

ei lasketa digitaalisiksi kuiteiksi.

Monet toimijat valittavat jo nyt digitaalisia kuitteja, mutta alalta puuttuvat viela laajasti
kaytossa olevat standardit [1]. Eri toimijat ja valtiot ovat ottaneet kayttoonsa omia stan-
dardejaan kuittien valittdmiseen. Suomessa digitaalisen kuitin standardointia on edistetty
RTECO-hankkeessa [11]. Hankkeen myd6ta digitaalisen kuitin standardiksi on valittu
verkkolaskujen valittdmiseen tarkoitettu Finvoice-standardi. Finvoice-standardi sopii di-
gitaalisten kuittien valittamiseen, silla verkkolaskut ovat rakenteeltaan hyvin samankal-

taisia digitaalisten kuittien kanssa [1,12].

Monista eri standardeista huolimatta digitaalinen kuitti sisaltaa yleensa vahintaan seu-

raavat tiedot [1]:
1. Kauppiaan nimi, yhteystiedot ja y-tunnus
2. Kuitin luontipaivamaara
3. Kuittinumero tai muu kuitin identifioiva tieto
4. Myytyjen tuotteiden ja palveluiden maara seka tyypit

5. Maksu- ja arvonlisaverotiedot

Taman tyon tilaajana toimiva ReceiptHero Oy valittaa kuitteja seka Finvoice-standardin
etta itse kehittdmansa HeroJSON-formaatin muodossa [10,13]. Molempia standardeja
kaytetaan niin kuittien vastaanottamiseen kuin jakamiseen eri toimijoille [14,15]. Kuvassa

1 on esitetty HeroJSON:in mukainen rakenteellinen kuitti.



"branch":
"subMame": "
"address": {
"streetAddress": "Receipt Street 12",
"city": "Ta
"zipCode
"country":

"products": [
{

"name" :

"quantityCode":
"unitPriceIncV
"totalAmountExcVAT": 18836,
"totalAmountIncVAT": 20720,
"vats": [
{
"VATRate": "y
"VATAmount": 1884,
"totalAmountExcVAT": 18836,
"totalAmountIncVAT": 20720

"vats": [
{
"VATRate": ' .
"totalVATAmount": 1884,
"totalAmountExcVAT": 18836,
"totalAmountIncVAT": 20720

i
"payments":
{

"amount™:

"attributes":
"maskedPAN"
"timeStamp": 6T12
"unixTimeStamp": 1543235735,
"referenceNumber":
"authorizationCod

+
i
"receiptNumber”
"receiptTimeSta
"currencyIS0OCode": "E
"totalVATAmount": 1884,
"totalPriceExcVAT": 18836,
"totalPriceIncVAT": 20720

Kuva 1. HeroJSON-formaatin mukainen rakenteellinen Kuitti [10].

Kuvassa 1 esitettyjen tietojen lisaksi HeroJSON-muotoisen kuitin avulla on mahdollista

valittda tietoja muun muassa mahdollisista alennuksista, tuotteisiin liittyvia lisatietoja

seka kustomoituja viesteja kauppiaalta [10]. HeroJSON-formaatin maarittely on taysin

ReceiptHeron hallinnassa, mika mahdollistaa uusien ominaisuuksien lisddmisen nope-

ammin verrattuna kansallisesti kaytossa olevaan Finvoice-standardiin. Finvoice-standar-

din etuna sen sijaan on, etta se voisi helpottaa operaattoriverkoston luomista, jossa ope-

raattorit valittavat kuitteja toisilleen yhteisessa formaatissa [1].

Tarvittaessa rakenteellisessa muodossa oleva kuitti voidaan nayttaa kayttoliittymassa tai

PDF:lla ihnmiselle ymmarrettavammassa muodossa. Kuvassa 2 on esitetty kuvan 1 mu-

kainen rakenteellinen kuitti ReceiptHeron verkkokayttoliittymassa.



Global Receipt Delicatesse

Delicious Menu 207,20 €
ALV-% ALV Veroton Yhteensd
24 % 18,84 € 188,36 € 207,20 €

Kuva 2. HeroJSON:in pohjalta renderéity kuitti [16].

Digitaalisen kuitin valittdmista varten ostaja taytyy tunnistaa jollakin tavalla, jotta kuitti
osataan ohjata automaattisesti ostajan kayttamaan kuittipalveluun [1]. Pelkan kassajar-
jestelmasta saatavan kuittidatan perusteella ei yleisesti voida sanoa, kenen asiakkaan
kuitista on kyse. Taman takia ostajan tunnistamiseen kaytetaan monia eri tapoja, mutta
yleisimpia ovat maksu- ja kanta-asiakaskorttiin, puhelinnumeroon seka sahkdpostiosoit-
teeseen pohjautuvat ratkaisut [2]. Diginno toteaa tutkimuksessaan [1], ettd ettd maksu-
korttiin pohjautuva tunnistautuminen nopeuttaa maksutapahtumaa, koska se ei vaadi yli-

maaraisia toimenpiteita, kuten sahkopostiosoitteen kysymista ostajalta.

ReceiptHeron toteuttama jarjestelma kayttaa paaasiassa maksukorttiin pohjautuvaa tun-
nistautumista. Tunnistautumista ei pystytd tekemaan pelkan kassajarjestelmiltd saata-
van kuittidatan perusteella, vaan tahan tarvitaan myos dataa maksutapahtumasta. En-
nen maksutapahtumaa kayttajan taytyy lisata maksukorttinsa ReceiptHeron palveluun,

minka jalkeen tunnistamiseen kaytettava data saadaan maksupalveluiden tai -valineiden



tarjoajilta. Maksutapahtuman avulla voidaan yksiloida maksettaessa kaytetty pankki- tai
luottokortti ja nain ollen myds kortin omistava kayttaja. Kun maksutapahtuma on saapu-
nut ReceiptHeron jarjestelmaan, se pyritdan seuraavaksi yhdistdmaan kassajarjestel-
malta saatuun vastaavaan kuittiin. Yhdistdminen tapahtuu vertailemalla muun muassa
maksutapahtuman ja kuitin aikaleimaa, hintaa sekd kauppiaan y-tunnusta. Yhdistetty
maksutapahtuma ja kuitti muodostavat yhdessa tasmaytetyn kuitin, joka voidaan toimit-

taa kayttajalle.

Tasmaytetyt kuitit ovat kayttajan saatavilla ReceiptHeron web- ja mobiilisovelluksissa
seka ReceiptHeron kanssa integroituneissa palveluissa HeroJSON, Finvoice XML ja
PDF-muotoisina. Kuitit ohjataan kayttajan ennalta valitsemiin palveluihin automaattisesti
kuitin saapuessa ReceiptHerolle. Tama edesauttaa esimerkiksi reaaliaikaisen ja auto-
matisoidun kirjanpidon toteuttamista [3]. Kuvassa 3 on esitetty, mistd ReceiptHero saa

tarvittavan datan ja mihin kuitteja ohjataan.

Kuitti- ja maksutapahtumadatan tuottajat

Verkkokaupat- ja Maksupalveluiden Maksuvalineiden

Kassajarjestelmat sovellukset tarjoajat tarjoajat

Kuitti Maksutapahtuma

v Y

ReceiptHero

Kayttajaan yhdistetty kuitti
(HeroJSON, Finvoice XML, PDF)

Kuittidatan kuluttajat

\ Y

ReceiptHero web ReceiptHero mobiili Integroituneet palvelut

Kuva 3. ReceiptHero-ekosysteemi



Digitaalisia kuitteja valittdvat operaattorit toimivat joko kolmi- tai nelikulmamallin mukai-
sesti [2]. Kolmikulmamalli tarkoittaa suljettua mallia, jossa kuittidata ostoksesta on vain
yhdelld operaattorilla, eika sitéd jaeta muille operaattoreille. Ostajalla taytyy talldin olla
kaytdssdan sama operaattori kuin myyjalla, jotta tama saa digitaalisen kuitin ostokses-
taan. Nelikulmamallissa ostajan ja myyjan kayttamilla kuittioperaattoreilla ei ole merki-
tysta, koska operaattorit jakavat kuittidataa keskenaan. Kuvassa 4 on esitetty nelikulma-

mallin toimintaperiaate.

Myyjan
kuittioperaattori

Ostajan

Digitaalinen kuitti——p kuittioperaattori

Digitaalinen kuitti Kuitin nayttaminen

Ostajan

Myyja kuittisovellus

Kuva 4. Nelikulmamalli [14].

Diginno toteaa tutkimuksessaan [1], etta tulevaisuudessa digitaalisten kuittien valittami-
sen pitaisi pohjautua nelikulmamalliin. Kuittioperaattoreiden ja infrastruktuurin puutteen
seka eri teknologioiden kirjon vuoksi toimijat paatyvat talla hetkelld usein kehittdmaan
kolmikulmamalliin pohjautuvia ratkaisuja, mutta myds joitakin nelikulmamalliin pohjautu-
via ratkaisuja on jo olemassa, esimerkiksi isobritannialainen Flux [2,18,19]. Nelikulma-
mallin ansiosta paallekkaisten integraatioiden toteuttaminen vahenee, kun kauppiaan
taytyy integroitua vain yhden operaattorin kanssa [17]. Nelikulmamalli my6s mahdollistaa

paremmin digitaalisten kuittien hallinnan kansainvalisesti.

Digitaaliset kuitit eivat ole viela laajasti kaytossa, mutta monet yritykset tarjoavat jo nyt
ratkaisuja kuittien valittamiseen. Fuchs ja Schmid listaavat tutkimuksessaan [2] 35 eri

puolilla maailmaa toimivaa kuittioperaattoria. Iso osa operaattoreista on startup-yrityksia,
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silla yrityksista 25 on perustettu viimeisen kymmenen vuoden aikana. Saman tutkimuk-
sen mukaan 36,4 % kuluttajista olivat kayttaneet digitaalisia kuitteja. Kuitenkin vain 10,6

% kuluttajista kaytti digitaalisia kuitteja paivittain.

2.2 Digitaalisen kuitin kayttoonottoa edistavat tekijat

Digitaalinen kuitti mahdollistaa taysin uusia kayttétapauksia [1,2,4,19]. Stevens et al. te-
kemassa tutkimuksessa myOs kuluttajat nakivat digitaalisen kuitin uusien palveluiden

mahdollistajana [20].

Valtiokonttori arvioi, etté digitaalisten kuittien kayton myota yritykset saastaisivat Suo-
messa vuosittain 800 miljoonaa euroa [21]. Saastoja yrityksille syntyisi muun muassa
kirjanpidosta, kun kuittien hallintaa ja tilidimista voitaisiin automatisoida [1,3]. Lisaksi
kauppiaat saastaisivat, kun heidan ei tarvitsisi hankkia kuittipaperia ja muita kuitin tulos-
tamiseen tarvittavia valineita. Poel et al. tutkivat belgialaisten yritysten potentiaalisia
saastoja, mikdli nama kayttaisivat verkkolaskuja paperi- ja sdhkdpostilaskujen sijaan
[22]. Tutkimuksen mukaan yksittaisen paperilaskun kasittely maksaa yritykselle 8,04 eu-
roa, kun taas vastaavasti yksittaisen verkkolaskun kasittely maksaa 2,27 euroa. Digitaa-
lisen kuitin ei voida suoraan katsoa tuovan samaa 5,77 euron saastoa, silla laskujen ja
kuittien kasittelyprosessit eroavat toisistaan. Tutkimus kuitenkin osoittaa, ettd manuaali-
sen kasitellyn poistaminen vahentaa yritykselle syntyvia kuluja merkittavasti. Digitaalinen
kuitti tuo yrityksille saastéja myos vahentamalla virheellisia ALV-ilmoituksia. Isobritan-
nialaisen Soldon teettdman tutkimuksen mukaan pelkastaan Iso-Britanniassa yritykset

menettavat vuosittain 3,8 miljardia puntaa virheellisten ilmoitusten vuoksi [23].

Paperikuittien mahdolliset terveyshaitat kannustavat digitaalisten kuittien kayttéon. Lam-
popaperille tulostettavat kuitit sisaltdvat usein bisfenoli A -yhdistetta, jota kaytetaan tu-
losteen muodostamiseen [19]. Yhdiste on terveydelle haitallista, silla se aiheuttaa muun
muassa insuliiniresistenssia [20]. Tama taas altistaa 2-tyypin diabetekselle. Tutkimukset
paperikuittien sisaltdman bisfenoli A -yhdisteen imeytymisesta ihmisen kehoon esittavat
hieman ristiriitaisia tuloksia. Lee et al. toteavat tutkimuksessaan [19], ettd yhdisteen
maara kassahenkildston elimistdssa saattaa jopa tuplaantua tydévuoron aikana. Porras
et al. taas esittavat, etta yhdisteen pitoisuus ei nouse kassahenkilostolla tydvuoron ai-
kana edes lahelle raja-arvoa [21]. Hormann et al. tutkivat yhdisteen pitoisuutta ihmisilla
sen jalkeen, kun he olivat kayttaneet kasidesia, kasitelleet paperikuitteja ja sydneet [22].
Tutkimuksen mukaan bisfenoli A -yhdisteen maara inmisten kehoissa kasvoi merkitta-
vasti. Tutkijat toteavat, ettd useat kasidesit edistavat bisfenoli A -yhdisteen imeytymista

ihon lapi. Sydminen taas mahdollisti yhdisteen imeytymisen suun limakalvoilta. Bisfenoli
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A -yhdisteen korvaaminen toisella yhdisteella ei ole suoraviivaista, silla monet vaihtoeh-
toiset yhdisteet ovat myds haitallisia [23]. Tutkijat suosittelevat [ampopaperille tulostetun

kuitin korvaamista jollakin muulla vaihtoehdolla [22,23].

Digitaalisen kuitin ansiosta tarve puiden kaatamiselle vahenee, kun paperinen kuitti voi-
daan jattaa tulostamatta. Digitaalisia kuitteja valittavat toimijat seka ymparistojarjestot
ovat julkaisseet arvioita siitd, kuinka monta puuta voitaisiin jattda kaatamatta, mikali pa-
perinen kuitti korvattaisiin digitaalisella [29,30]. Isobritannialainen Flux Systems Limited
esittaa arvion, etta Iso-Britanniassa tulostetaan vuosittain 11,2 miljardia kuittia ja naiden
tuottamista varten joudutaan kaatamaan 200 000 puuta [30]. Yhdysvaltalaisen ymparis-
tojarjestd Green American teettaman tutkimuksen [29] mukaan Yhdysvalloissa tulostet-

tavien kuittien tuottamiseen kaytettiin vuonna 2019 noin 3,6 miljoonaa puuta.

Paperikuitin voi hukata, mutta digitaalinen kuitti on tallessa kuittioperaattorilla [1]. Finans-
sialan yrityksen Capital Onen teettamassa tutkimuksessa haastatelluista 42 % kertoi jat-
tavansa kulukorvauksia hakematta hukkuneiden kuittien takia [31]. Yhdysvalloissa tyon-
tekijat menettavat ohjelmistoyhtio Unit4 teettaman tutkimuksen mukaan vuosittain 10

miljardia dollaria puuttuvien kulukorvausten vuoksi [32].

Digitaalinen kuitti auttaa veronkierron estadmisessa [1]. Euroopan komission raportin mu-
kaan vuonna 2018 EU-maat menettivat 140 miljardia euroa maksamattomien arvonli-
saverojen takia [33]. Monet maat kehittavatkin jarjestelmia, joilla arvonlisaveroihin liitty-
vid petoksia voidaan tunnistaa automaattisesti [34]. Valtioiden jarjestelmien ja kuittiope-
raattorien valisilla integraatioilla petosten automaattista tunnistamista voidaan parantaa,

kun valtiot saavat kuittidatan reaaliaikaisesti.

Viranomaismaaraykset nopeuttavat digitaalisen kuitin kayttoonottoa, vaikka toimijoilla ei
muuten olisi motivaatiota siihen. Esimerkiksi Suomen valtion kanssa toimivilta toimijoilta
vaaditaan digitaalista kuittia vuoteen 2025 mennessa [21]. Fuchs ja Schmid toteavat tut-
kimuksessaan [2], etta digitaalisia kuitteja koskevia viranomaismaarayksia ei viela juuri-
kaan ole. Kuitenkin muun muassa Euroopan parlamentissa on jo valmisteltu esitysta,
jonka mukaan kuluttajilla olisi oikeus saada takuutodistus ostoksestaan digitaalisena
[35].

2.3 Digitaalisen kuitin kayttoonottoa hidastavat tekjiat

Uuden innovaation kayttajamaara noudattaa yleensa S-kayraa, jossa alkuun kayttaja-
maaran kasvu on hidasta [36]. Taman jalkeen kayttajien maara kasvaa nopeasti, kunnes

se taas hidastuu ja saavuttaa saturaatiopisteensa. Kayttajat jaetaan kayralle viiteen eri
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ryhmaan sen mukaan, milloin he ottavat innovaation kayttoonsa. Nama ryhmat ovat: in-
novaattorit (engl. innovators), aikaiset omaksujat (engl. early adopters), aikainen enem-
mistd (engl. early majority), my6hainen enemmist6 (engl. late majority) seka viivyttelijat
(engl. laggards). Moore esittaa kirjassaan [37], etta aikaisten omaksujien ja enemmiston
valille muodostuu usein kuilu, jonka vuoksi kayttdjamaarien kehitys saattaa pysahtya.
Kuilu johtuu Mooren mukaan kayttajaryhmien erilaisista tarpeista. Aikaiset omaksujat
ovat halukkaampia kokeilemaan uusia asioita usein vain kokeilemisen ilosta. Digitaalis-
ten kuittien kohdalla enemmistolta saattaa puuttua tarve ottaa sita kayttoon, silla nykyisin

75 % paperikuiteista paatyy roskiin kayttamattémina [30].

Fuchsin ja Schmidin haastattelemien vahittaiskaupan asiantuntijoiden mukaan kauppiai-
den halu pitaa kuittidata itselldan hidastaa digitaalisen kuitin kayttéonottoa [2]. Kauppiaat
pelkaavat, etta kuittidata voisi paatya heidan kilpailijoillensa, jotka taas voisivat hyodyn-

taa sita muun muassa kohdennettuun markkinointiin.

Sopivan infrastruktuurin ja yhteisen kuittistandardin puute hidastavat digitaalisen kuitin
kayttoonottoa [1,2,19]. Monet nykyisista kassajarjestelmista eivat kykene digitaalisien
kuittien valittamiseen [2]. Kauppiaat ja kassajarjestelmatoimittajat eivat ole valmiita pa-
nostamaan infrastruktuurin kehittdmiseen, silla digitaalinen kuitti ei tuo suoraan tuloja
asiakkailta [19].

Kuluttajien ndkdkulmasta digitaalisen kuitin kayttddnottoa hidastaa pelko henkilékohtai-
sen datan vaarinkaytoksista [19]. KPMG:n toteuttaman tutkimuksen [38] mukaan 86 %
kuluttajista on huolissaan henkildkohtaisen datansa tietosuojasta ja jopa 30 % kulutta-

jista ei haluaisi lainkaan jakaa henkilGtietojaan yrityksille.

2.4 Digitaalisen kuitin hyodyntaminen asiakkaan ja kauppiaan
valisessa kommunikoinnissa

Gavrila Gavrila ja de Lucas Ancillo toteavat tutkimuksessaan [4], ettd isommilla yrityksilla
on usein erilliset kanta-asiakkuusjarjestelmansa, joilla ndma tunnistavat asiakkaansa.
Pienemmilta toimijoilla ei kuitenkaan ole yleensa varaa rakentaa tallaista jarjestelmaa.
Tasta syysta isommilla toimijoilla on etulyontiasema asiakkaiden kayttaytymisen analy-
soinnissa ja yksilollisen asiakaskokemuksen rakentamisessa. Kanta-asiakasjarjestel-
mien avulla yritykset pystyvat viestimdan suoraan asiakkaillensa muun muassa erilai-
sista tarjouksista ja ndin saamaan asiakkaat vierailemaan luonansa tiheammin. Samalla
kanta-asiakasjarjestelmat toimivat kanavana asiakkaille kommunikoida yrityksen kanssa

esimerkiksi palautteeseen tai reklamaatioihin liittyen [19].
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Nykyisin pienilla kivijalkaliikkeilla ei yleensa ole mahdollisuutta tavoittaa asiakkaitaan sen
jalkeen, kun nama ovat poistuneet liikkkeesta [4]. Gavrila Gavrilan ja de Lucas Ancillon
mielesta digitaalisen kuitin paalle rakennettujen palvelujen avulla myos pienemmat toi-
mijat voisivat saada kayttoonsa kanta-asiakasjarjestelmien tuomat edut. Myds Olsson ja
Fuchs nakevat, etta digitaalinen kuitti mahdollistaa edullisen ja helpon tavan kommuni-
koida asiakkaiden kanssa [19]. He mainitsevat, etta digitaaliseen kuittiin voidaan liittaa

muun muassa takuuohjeita, kuponkeja ja palautteenanto-ominaisuuksia.

ReceiptHero nakee, ettd digitaalisen kuitin paalle rakennettu kommunikointi- ja kanta-
asiakasjarjestelma hyodyttaa seka kauppiaita etta kuluttajia. Kuluttajien ei tarvitse liittya
kauppiaiden erillisiin kanta-asiakasjarjestelmiin. Sen sijaan kuluttajille riittaa, etta he ot-
tavat kerran kayttoonsa digitaaliset kuitit, minka jalkeen he saavat halutessaan auto-
maattisesti kayttodénsd kanta-asiakasedut digitaalisia kuitteja toimittavilta kauppiailta.
Kauppiaiden nakdkulmasta etuna taas on ReceiptHeron alustan tarjoama verkostovai-
kutus (engl. Network effect) [39]. Kauppiaiden ReceiptHeroon hankkimat kayttajat hyo-
dyttavat myos muita kauppiaita, silla jokaisen kauppiaan ei tarvitse aloittaa kanta-asiak-

kaiden keraamista alusta.
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3. TUOTETUTKIMUS

Vielda muutama vuosikymmen sitten yritykset kayttivat paaasiassa vesiputousmallia eri-
laisten ohjelmistoprojektien hallintaan [40]. Sutherland toteaa kirjassaan [40], etta vesi-
putousmallin kayttaminen johti 1ahes poikkeuksetta budjettien ja aikataulujen ylittami-
seen. Keskeisimmaksi syyksi tdhan Sutherland esittaa sen, ettéd ohjelmiston kehittami-
seen liittyy niin paljon epavarmuuksia, ettei luotettavia suunnitelmia voida tehda etuka-
teen. Vuonna 2001 julkaistu Ketteran ohjelmistokehityksen julistus (engl. Manifesto for
Agile Software Development) haastoi perinteisen vesiputousmallin mukaisia toimintata-
poja [41]. Julistuksessa esitettiin nelja ketteran ohjelmistokehityksen tarkeinta periaa-

tetta:
1. Yksilét ja kommunikaatio ovat prosesseja ja tydkaluja tarkedmpia.
2. Toimiva ohjelmisto on dokumentointia tarkeampaa.
3. Asiakkaan kanssa pitaisi tehda yhteisty6ta neuvottelemisen sijaan.
4. Reagoidaan muutoksiin sen sijaan, ettd noudatetaan valmista suunnitelmaa.

Julistuksesta on tullut merkittava osa nykyaikaista ohjelmistokehitysta. Vuonna 2021 teh-
dyn tutkimuksen mukaan 94 % ohjelmistoyrityksista ilmoitti kayttdvansa ketteria kehitys-
menetelmia [42]. Ketterien kehitysmenetelmia toteutetaan kdytanndssa erilaisten kehys-
ten avulla (engl. Framework). Tutkimuksen mukaan suosituin kdytdssa oleva kehys on
Scrum [42]. Tata kehysta ilmoitti kayttavansa 66 % tutkimukseen osallistuneista ohjel-
mistoyrityksista. Muita keskeisia kaytossa olevia kehyksia tutkimuksen mukaan olivat

ScrumBan, Extreme Programming seka Kanban.

3.1 Scrum-menetelma

Jeff Sutherlandin kehittdman Scrum-metodologian keskiéssa on ohjelmistoa kehittava
tiimi ja tdman tyoskentelytavat [40]. Sutherland pitaa tarkeana, etta tiimi tuntee tydnsa
tavallista merkityksellisemmaksi, voi paattaa tydskentelytapansa ja etta tiimissa on tar-
vittava osaaminen projektin toteuttamiseksi. Riittdvan osaamisen saamiseksi tiimin tay-
tyy Sutherlandin mukaan kuulua niin ohjelmistokehityksen, designin kuin myynninkin am-

mattilaisia.

Toinen tarkea Scrum-metodologiaan liittyva tekija on ajankayttd [40]. Turhan tydn valtta-
miseksi tyoskentely jaetaan sprintteihin, jotka kestavat yleensa 1-3 viikkoa. Jokaisen

sprintin lopuksi tiimin pitaisi saada valmiiksi joitakin tuotteeseen liittyvia ominaisuuksia,
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joita kayttajat voivat kayttaa. Sprinttien avulla kayttajien palaute saadaan nopeasti ja

tuotteeseen voidaan tehda taman pohjalta tarvittavia muutoksia.

Sutherland pitaa tarkeana, etta toteutettavissa ominaisuuksissa yhdistyy kolme asiaa:
ominaisuus on mahdollista toteuttaa, asiakas on valmis maksamaan siita ja tiimin pitaa
suhtautua siihen intohimoisesti [40]. Ominaisuudet, joissa yhdistyy nama kolme asiaa,
muodostavat Sutherlandin mukaan tuotevision. Vaikka tiimi pystyisi jonkin ominaisuuden
toteuttamaan, ei toteuttaminen ole kannattavaa, jos sita ei halua kukaan kayttaa. Vas-
taavasti pitaa valttaa tilanteita, joissa asiakkaille luvataan ominaisuuksia, joita tiimi ei
pysty toteuttamaan. Tiimin intohimoinen suhtautuminen on Sutherlandin mukaan tarke-
assa roolissa tuotteen laadun kannalta. llman intohimoista suhtautumista tiimin aikaan-

saamat tuotokset ovat yleensa laadultaan keskinkertaisia.

Mahdollista Mahdollista
toteuttaa myyda

-« Tuotevisio

Intohimoinen
suhtautuminen

Kuva 5. Tuotevisio Scrum-menetelméssé [40].

Sutherland toteaa, ettda 20 % tuotteen ominaisuuksista vastaa 80 % tuotteen asiakkaalle
tuottamasta lisdarvosta. Jotta tiimin tekeminen keskittyisi arvokkaimpiin ominaisuuksiin,
Scrum-menetelmassa tuoteomistaja (engl. Product Owner) on vastuussa tuotteeseen
tehtavien ominaisuuksien priorisoimisesta [40]. Ominaisuudet jarjestetdan tuotepinoon

niiden prioriteetin mukaisesti. Sutherlandin mukaan tarkein lahde uusille ominaisuuksille
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ja niiden prioriteetille on asiakkaiden toiveet. Ominaisuuksien prioriteetit voivat muuttua

merkittdvasti, kun tuotteesta ja asiakkaista opitaan lisda kehityksen edetessa.

Sutherland esittaa kirjassaan [40], etta tiimin pitaisi saada mahdollisimman nopeasti teh-
tya tuotteesta prototyyppiversio, jota asiakkaat paasevat kayttamaan. Sutherland kutsuu
tata versiota pienimmaksi toimivaksi tuotteeksi (engl. Minimum Viable Product, MVP).
Taman version ei tarvitse viela mahdollistaa laajaa kayttoa. Tarkeinta on, etta MVP:n

avulla saadaan palautetta asiakkailta mahdollisimman nopeasti.

3.2 Toteutettavien tuoteideoiden valitseminen

Cagan haastaa kirjassaan [43] periaatteita, joilla nykyiset ketteria kehitysmenetelmia
kayttavat tiimit valitsevat tyon alle otettavat ominaisuudet. Cagan toteaa, etta ketteria
kehitysmenetelmia kayttavat tiimit ovat usein hyvia tuottamaan laadukkaita ohjelmistoja.
Sen sijaan ongelmana Cagan nakee, etteivat useat tiimit osaa kunnolla tutkia uusien
ideoiden tuottamaa lisdarvoa asiakkaille. Myds Lindgren ja Mlnch toteavat tutkimukses-

saan [44] vastaavan kuin Cagan.

Vaitetta tukee CB Information Servicesin vuonna 2021 tuottama tutkimus, jonka mukaan
startup-yritysten epaonnistumisista 35 % johtui siita, ettei tuotteelle ollut tarvetta [45].
Vastaavasti vain 8 % epaonnistumisista johtui laaduttomasta tuotteesta. Marmer et al.
tutkimuksen mukaan tama on osatekija siihen, etta jopa 70 % startup-yrityksista skaalaa
toimintaansa liian aikaisin [46]. Tutkimuksen mukaan yritykset hukkaavat rahojaan mark-
kinointiin, ominaisuuksien lisddmiseen seka henkildstén kasvattamiseen, vaikka tuote ei

pohjimmiltaan ratkaise mitdan asiakkaiden ongelmaa.

Olsson ja Bosch toteavat tutkimuksessaan, etta ketterissakin yrityksissa tuotteeseen to-
teutettavat ominaisuudet valitaan usein tuotteesta vastuussa olevien henkildiden aikai-
sempien kokemusten ja mielipiteiden pohjalta [47]. Vaihtoehtoiseksi toimintatavaksi Ols-
son ja Bosch ehdottavat HYPEX-mallia, jossa tuotekehityspaatokset pohjataan kaytta-
jiltd saatavaan dataan. Mallissa jokaisesta toteuttavasta ominaisuudesta tehdaan hypo-
teeseja siita, miten kayttgjien oletetaan kayttdvan ominaisuutta. Taman jalkeen ominai-
suudesta toteutetaan mahdollisimman yksinkertainen versio. Version avulla opitaan, mi-
ten kayttajat todellisuudessa kayttavat ominaisuutta ja tata voidaan verrata tehtyihin hy-
poteeseihin. Jos todellisuuden ja hypoteesien valilld on suuri ero, ominaisuuden kehitys
lopetetaan tai muodostetaan uusia hypoteeseja selittdmaan eroa. Uudet hypoteesit py-
ritdan testaamaan uuden version avulla. Jos todellisuus ja hypoteesit vastaavat toisiaan,
voidaan ominaisuus viimeistelld ja siirtyd seuraavaan. Keskeistd HYPEX-mallissa on,

ettd tuotteeseen taytyy sisallyttaa tydkaluja, joilla tarvittava data saadaan kerattya.
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Cagan vaittaa kirjassaan [43] yritysten kayttavan yleisesti tuoteideoiden tutkimiseen ve-
siputousmallia, vaikka usein yritykset kuvailevat olevansa ketteria. Yritykset nakevat eri-
laiset tuoteideat projekteina, joiden toteutukset toistavat samankaltaista kaavaa. Kes-
keista on loppuun saatettujen projektien lukumaara (engl. output), eikd niinkaan saavu-

tettu lopputulos (engl. outcome) eli se, etta tuottaako tuote lisdarvoa kayttajilleen.

Tyypillisesti tuotteeseen liittyva idea saadaan yrityksen myyntiosastolta tai asiakkailta.
Ideasta muodostetaan business case, jonka avulla arvioidaan idean tuottavuutta ja tyo-
maaraa. Ideat jarjestetdan naiden arvioiden perusteella etenemissuunnitelmaan (engl.
Roadmap), josta seuraavaksi toteutettava idea valitaan. Ideoille tehdaan ylatason vaati-
musmaarittely esimerkiksi kayttajatarinoiden avulla (engl. User story) ja ndista muodos-
tetaan kayttoliittymasuunnitelmia, jotka toimivat osaltaan myds vaatimusmaarittelyna.
Vasta sen jalkeen, kun idea on valittu toteutettavaksi, kuvaan astuu Caganin mukaan
ketterat kehitysmenetelmat. Idea jaetaan pienemmiksi palasiksi, mista saadaan priori-
soituja ominaisuuksia tuotepinoon. Tuotepinosta valitaan sprintille tyén alle otettavat
ominaisuudet. Yleensa toteutusvaihe vaatii useita sprintteja ennen kuin se vastaa alku-

peraista ideaa.

Ideat
j'
Business case
j
Roadmap
j
Vaatimukset
j
Design
j
Sovelluskehitys
j

Testaus j
Yleensa ketterasti

toteutetut vaiheet Kayttodnotto

Kuva 6. Tuoteideoiden tutkimisen vesiputousmalli [43].



18

Tuoteideoiden tutkimiseen kaytetty vesiputousmalli johtaa Caganin mukaan hukkaan
heitettyyn tyohon, silld hdnen mukaansa vahintaan puolet ideoista eivat tule toimimaan.
Tama huomataan kuitenkin vasta siina vaiheessa, kun idean toteuttamiseen on kaytetty
merkittdvasti resursseja ja MVP on julkaistu asiakkaille. Lisaksi projektin suunnitteluvai-

heessa esitetyt arviot tuotoista ja tydmaarista eivat vastaa todellisuutta.

Cagan haastaa kirjassaan MVP:n merkitysta [43]. Cagan toteaa, ettda MVP:ta varten to-
teutettavien ominaisuuksien priorisoiminen etukateen on hyvin hankalaa. Caganin mu-
kaan tuotteen asiakkaille tuottamaa lisdarvoa pitaisi pystya arvioimaan jo ennen MVP:n

toteutusta.

Vaihtoehdoksi tuoteideoiden tutkimisen vesiputousmallille Cagan esittaa mallin, jossa
tuotekehitys jaetaan kahteen osa-alueeseen: tuotetutkimukseen (engl. Product Disco-
very) ja tuotteen toteuttamiseen (engl. Product Delivery). Tuotetutkimuksen tarkoituk-
sena on selvittdd mahdollisimman nopeasti, mitka ideoista ovat kannattavia toteuttaa
ilman, etta taytyy kirjoittaa riviakdan koodia. Tassa vaiheessa Caganin mukaan on tar-
keinta kartoittaa ideaan liittyvat riskit, joita voidaan selvittda vastaamalla neljaan kysy-

mykseen:
1. Ostaako / Kayttaako kayttaja tuotetta? Arvoriski (engl. Value risk)
2. Osaako kayttaja kayttaa tuotetta? Kaytettavyysriski (engl. Usability risk)
3. Pystyyko ideaa toteuttamaan? Toteutettavuusriski (engl. Feasibility risk)

4. Onko tuote kannattava yritykselle? Liiketoiminnan kannattavuusriski (engl. Busi-

ness viability risk):

Jotta valtyttaisiin tekemasta turhaa tyota, kysymyksiin pyritaan vastaamaan mahdollisim-
man nopeasti muun muassa kayttajadhaastattelujen, prototyyppien seka sisadisten kes-
kustelujen avulla. Caganin mukaan joihinkin tuoteideoihin liittyy kaikkia neljaa eri riskia,
kun taas jotkin ideat saattavat vaatia vain yhden riskin kartoittamista. Tuotetutkimuksen
avulla tuoteideoiden riskeja ja niiden tuottamaa lisaarvoa pystytaan arvioimaan jo ennen
kuin ideoita lisatdaan tuotepinoon. Tuotetutkimuksen ansiosta tuotepinossa pitaisi olla
vain validoituja tuoteideoita, joita voidaan lahtea toteuttamaan ketterien kehitysmenetel-

mien avulla.

Cagan toteaa, etta yritys ei voi pohjata uusien tuoteideoiden syntymista pelkastaan asi-
akkaiden toiveiden varaan. Caganin mukaan asiakkaat eivat osaa kuvitella, mita nyky-
teknologialla on mahdollista toteuttaa, eivatka he nain edes tieda tarvitsevansa jotakin
tuotetta ennen kuin he nakevat sen. Taman takia on tarkeaa, etta yritys innovoi myos

omia ideoitaan ja testaa naita asiakkaillaan.
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Cagan ei ota kirjassaan juurikaan kantaa tuotteen toteuttamisvaiheeseen. Han toteaa
kuitenkin, ettd toteutusvaiheessa kannattaa kayttda tehokkaiksi tunnistettuja ketterien
kehitysmenetelmien periaatteita. Tahan vaiheeseen sopii siis esimerkiksi Sutherlandin

maarittelema Scrum-menetelma.

3.3 Rakenna-mittaa-opi -malli

Tassa tyossa keskitytaan tuotetutkimuksen toteuttamiseen ja esitellaan keinoja, joilla yri-
tys voi arvioida ideoidensa toimivuutta ja kannattavuutta. Tuotetutkimuksen runkona kay-
tetdan Riesin kirjassaan [48] esittelemaa rakenna-mittaa-opi -mallia (engl. Build-Mea-
sure-Learn). Malli on osa laajempaa Riesin maarittelemaa Lean Startup -metodologiaa,
jonka tavoitteena on keskittaa startup-yritysten tekeminen arvoa (engl. Value) tuottavaan

tyéhon ja valttda turhaan tehtya tyota eli hukkaa (engl. Waste).

Rakenna-mittaa-opi -malli on syklinen malli, jossa jokainen kierros sisaltaa nimen mu-
kaiset kolme eri vaihetta. Yksittdisen kierroksen tarkoituksena on validoida mahdollisim-
man nopeasti tuotteeseen liittyvia hypoteeseja. Rakenna-vaiheessa toteutetaan kette-
ristd kehitysmenetelmista tuttu pienin toimiva tuote (engl. Minimum Viable Product,
MVP). Riesin maaritelmad MVP:sta eroaa kuitenkin Sutherlandin esittelemasta Scrum-
periaatteiden mukaisesta MVP:sta siten, ettd Riesin mukaan MVP:n ei tarvitse olla so-
vellus, vaan se voi olla esimerkiksi video suunnitellusta tuotteesta. MVP:n avulla saa-
daan dataa kayttgjien reaktioista ja kayttaytymisesta. Datan pohjalta taas voidaan oppia
ja luoda uusia ideoita. Tassa tydssa Rakenna-vaiheen lopputuloksena voi olla myds Ca-
ganin maarittelemia tuotetutkimusmenetelmid kuten haastatteluja ja kayttoliittymasuun-

nitelmia.
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Rakenna

Kuva 7. Rakenna-mittaa-opi -malli [48].

Rakenna-mittaa-opi -mallin kierroksen suunnittelu aloitetaan nimen vastaisesti opi-vai-
heesta. Tassa vaiheessa tarkoituksena on maaritelld, mita halutaan oppia. Yleensa op-
piminen liittyy tuotteeseen liittyviin kriittisiin oletuksiin (engl. Leap-of-faith assumptions).
Nama ovat oletuksia, joiden taytyy pitdd paikkansa, jotta tuote voi tuottaa lisdarvoa asi-
akkaille.

Seuraavaksi mittaa-vaiheessa maaritellaan, mita dataa tarvitaan, jotta oppiminen on
mahdollista todentaa. Vasta tdman jalkeen siirrytdan rakenna-vaiheeseen ja toteutetaan
MVP. Ries kayttaa mittaamisen ja oppimisen valisestd suhteesta termid validoitu oppi-
minen (engl. Validated Learning). Validoituun oppimiseen kuuluu, ettd opitut asiat pitéa
pystya osoittamaan mitatun datan avulla.
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Rakenna-mittaa-opi -mallin kierroksen jalkeen yrityksen taytyy paattaa opittuihin asioihin
pohjautuen, jatkaako se valitsemansa tuotteen kehittdmista vai pitaisikdé sen vaihtaa esi-
merkiksi kehitettavaa tuotetta tai kohderyhmaa. Ries kutsuu vaihtoehtoja pivotoinniksi

(engl. Pivot) ja sinnittelyksi (engl. Persevere).

3.4 Pivotointi

Y1i 90 % startup-yrityksistd epaonnistuu kannattavan liiketoiminnan luomisessa [49]. CB
Informations Servicesin tekeman analyysin [45] mukaan kolme yleisinta syyta epaonnis-
tumiseen ovat rahoituksen loppuminen (38 %), markkinatarpeen puute (35 %) seka ha-
viaminen kilpailijoille (20 %). Markkinatarpeen puute osoittaa, ettd edes teknisesti hyvin
toteutettu tuote ei pelasta yritysta, mikali kayttajat eivat halua kayttaa sita. Tallaisessa
tilanteessa yrityksen taytyy olla valmis muuttamaan suunnitelmiaan. Ries kuvaa kirjas-

saan [48] taman kaltaista suunnan muuttamista pivotoinniksi.

Pivotoinnin taytyy pohjautua rakenna-mittaa-opi -mallin pohjalta opittuihin asioihin, eika
pivottia saa tehda liian kevyin perustein [48]. Vastaavasti Cagan toteaa kirjassaan [43],
ettd tuotteen yksityiskohtiin liittyvid tutkimuspivotteja (engl. Discovery pivot) voidaan
tehda usein, mutta yrityksen visioon liittyville pivoteille (engl. Vision pivot) taytyy olla vah-
vat perustelut. Marmer et al. tutkimuksen [50] mukaan 1-2 pivottia tehneet startup-yrityk-
set keraavat 3,6 kertaa nopeammin kayttgjia ja 2,5 kertaa enemman rahoitusta kuin yri-

tykset, jotka eivat pivotoi ikina tai ovat pivotoineet yli 2 kertaa.

3.4.1 Pivottiesimerkki: Instagram

Monien nykypaivan arvokkaimpien teknologiayritysten tuotteet ovat syntyneet pivotin
seurauksena [51]. Instagram, jolla on kuukausittain yli miljardi aktiivista kayttajaa, syntyi
Burbn-nimisen palvelun pohjalta [52,53]. Instagramin perustajat olivat kehittaneet paik-
katietoihin perustuvan palvelun, jossa kayttajat pystyivat ilmoittamaan ystavilleen sijain-
tinsa, ansaitsemaan pisteita ajanviettamisesta ystavien kanssa ja jakamaan valokuvia.
Vastaavia palveluita oli kuitenkin jo olemassa, joten kayttajien hankkiminen oli haasta-
vaa. Burbnin valokuvien lisdysominaisuus oli kuitenkin ainutlaatuinen muihin palveluihin
verrattuna [54]. Perustajat tunnistivat tilanteen ja paattivat keskittya kehittamaan taman
yhden ominaisuuden paalle mahdollisimman hyvan palvelun [52]. Ries kuvaa kirjassaan

[48] taman tyyppista pivottia kohdennuspivotiksi (engl. Zoom-in Pivot).

3.4.2 Pivottiesimerkki: Youtube
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Toinen esimerkki onnistuneesta pivotista on maailman suurin videontoistopalvelu You-
tube. Julkaisuhetkellddn vuonna 2005 Youtube oli suunniteltu treffipalveluksi, jossa kayt-
tajat pystyivat esittelemaan itsensa videoiden avulla [55,56]. Palvelu ei kuitenkaan saa-
nut houkuteltua juurikaan kayttajia, vaikka perustajat lupasivat kaikille videon palveluun
lataaville naisille 20 dollaria [56]. Perustajat huomasivat pian, ettd osa kayttajista kaytti
palvelua taysin eri tarkoitukseen, johon se oli alun perin tarkoitettu. Kayttgjat jakoivat
palvelun kautta videoita arkielamastaan kuten elaimistaan ja lomamatkoistaan. Lopulta
treffiominaisuuksista luovuttiin kokonaan ja alustasta tuli nykyisen kaltainen yleisvideon-
toistopalvelu, jossa kayttajat pystyivat jakamaan mita tahansa videoita. Reilun vuoden

paasta tasta muutoksesta Google osti Youtuben 1,6 miljardilla dollarilla [51].

Youtuben tekeméassa pivotissa on kahden eri Riesin maaritteleman pivotin piirteita: asia-
kassegmentti- ja asiakastarvepivotin (engl. Customer Segment Pivot ja Customer Need
Pivot) [48]. Asiakassegmenttipivotissa tuote ratkaisee jo jonkin ongelman, mutta sen
kohderyhma on vaara. Asiakastarvepivotissa taas asiakkailla ei ole tarvetta alkuperai-
selle tuotteelle, mutta asiakassuhteiden ansiosta esille nousee muita ratkaistavia ongel-

mia.

Youtuben tapauksessa kohderyhma muuttui treffipalvelun kayttajastd koskemaan ylei-
sesti kaikkia videoiden jakamisesta ja katselusta kiinnostuneita. Tarve taas muuttui tref-
failuun liittyvien videoiden jakamisesta minka tahansa tyyppisten videoiden jakamiseen.
Youtuben alkuperainenkin versio ratkaisi videoiden jakamiseen liittyvia ongelmia, mutta
vain aikaiset omaksujat kykenivat nakemaan tdman mahdollisuuden. Enemmisté hah-
motti mahdollisuuden vasta, kun treffiominaisuudet oli riisuttu palvelusta ja sitd markki-

noitiin yleiskayttoisena videontoistopalveluna.

3.5 Tuoteanalytiikka

Lindgren ja Minch toteavat tutkimuksessaan [44], etta yritysten on lahes mahdotonta
tietdd etukateen, mitkd ominaisuudet tuottavat lisdarvoa. Tutkijat toteavat, ettd usein
edes asiakkaat eivat osaa etukateen maaritella, mita he tarvitsevat. Tutkijoiden mukaan
tuotekehitykseen liittyvat paatokset pitaisi pohjata siihen, miten asiakkaat kayttavat tuo-
tetta eli asiakkaiden todelliseen kayttaytymiseen. Tata varten yritysten pitaisi kerata da-

taa tuotteen kaytosta (engl. Product usage data).

Khoury listaa artikkelissaan [57] nelja tarkeintd tuotteen kayttdon liittyvaa kategoriaa,
joista yrityksen olisi hyva kerata tietoa. Kategoriat ovat esitelty alla alkaen tarkeimmasta

kategoriasta:
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1. Istunto (engl. Session). Tasta kategoriasta olisi Khouryn mukaan hyva kerata
muun muassa rekisterditymiseen, sovelluksen lataukseen ja kirjautumiseen liitty-

vat tiedot.

2. CRUD-operaatiot (engl. CRUD-operations). Tahan kategoriaan liittyvat tiedot

taustajarjestelmiin tehdyista luonti-, haku-, paivitys- ja poisto-operaatioista.

3. Kayttajan valinnat (engl. User Selections). Talla kategorialla tarkoitetaan kaytta-
jan sovelluksessa tekemia valintoja, joista ei laheteta tietoja taustajarjestelmiin.
Esimerkkeind Khoury mainitsee alasvetovalikosta valitsemisen ja saavutetta-

vuustilan muuttamisen.

4. Kayttajan vuorovaikutukset (engl. User Interactions). Khouryn mukaan tdman ka-
tegorian tietojen keraaminen ei ole pakollista. Kategoriaan kuuluvat muun mu-

assa hiiren painallusten ja liikkeiden seurata seka alasvetovalikon avaaminen.

Yritysten ei tarvitse luoda omia tydkaluja tuotedatan kerddmiseen ja analysoimiseen,
silla tuoteanalytiikan toteuttamiseen on olemassa useita eri palveluita kuten Google Ana-
Iytics, Mixpanel ja Amplitude [58-60]. Yritys lahettda tuotteen kayttdon liittyvan datan
tallaiseen palveluun. Taman jalkeen palvelun tarjoamilla tyokaluilla voi analysoida dataa
ja luoda esimerkiksi taulukoita seka kuvaajia. Kuvassa 8 on Google Analyticsin kaytto-
littymasta otettu esimerkkikuvaaja, joka nayttda tydssa toteutetun palautekyselyn nah-

neiden kayttajien maaran.

Palautekyselyn nahneet kayttajat

Total users

01 02 03 04 08 06 07 08 09 10
Mar

@ Palautekyselyn nahneet kayttajat

Kuva 8. Palautekyselyn néhneet kéyttdjat Google Analyticsin kayttoliittyméassa.
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Croll ja Yoskovitz esitellevat kirjassaan [61] useita menetelmid, joissa hyddynnetaan
tuotteen kaytosta kerattya dataa tuotteen kehittdmiseen. Tallaisia menetelmia ovat muun
muassa kayttajien kayttajasegmentointi, kohorttianalyysi (engl. Cohort analysis) ja A/B-

testaus.

Kayttajasegmentoinnissa saman tyyppisia piirteita omaavat kayttajat jaetaan ryhmiin.
Croll ja Yoskovitz mainitsevat esimerkkeina ryhmittelyperusteista kayttajan kayttdman
selaimen ja sijainnin. Ryhmittelyn jalkeen ryhmien kayttaytymista verrataan toisiinsa. Jos
ryhmien valilta 10ytyy eroavaisuuksia, yritys voi ryhtya tutkimaan tarkemmin, mista erot

johtuvat.

Kohorttianalyysissa kayttajat jaetaan ryhmiin sen mukaan, milloin he ovat aloittaneet
kayttamaan tuotetta. Kohorttianalyysi auttaa tutkimaan esimerkiksi tuotteen kayttoonot-
tovaiheeseen tehtyjen muutoksien vaikutuksia siihen, kuinka moni rekisteroitynyt kayt-
taja jatkoi tuotteen kayttéa kuukauden jalkeen. Ries mainitsee kirjassaan [48] kohortti-

analyysin olevan tarkeimpia analytiikkatyokaluja startup-yrityksille.

A/B-testauksen tarkoituksena on verrata tuotteesta tai ominaisuudesta tehtyja eri versi-
oita keskenaan. Eri kayttajille naytetdan eri versio tuotteesta. Tuotteen kaytdsta keratyn
datan avulla voidaan verrata esimerkiksi mika versioista tuotti eniten liikevaihtoa yrityk-
selle. Versiot poikkeavat toisistaan yleensa hyvin vahan, joten niiden toteuttaminen on
nopeaa. Croll ja Yoskovitz mainitsevat esimerkkina yrityksen, jonka sivuilla olevan napin
tekstista tehtiin kaksi eri versiota: "Get started free” ja "Try it out free”. Jalkimmaisen

version nappia painoi 376 % enemman kayttajia.
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4. PALAUTEJARJESTELMAN TUOTETUTKIMUS-
PROSESSI

Tyon toteutus koostui ReceiptHeron suunnitteleman palautejarjestelman tuottaman lisa-
arvon tutkimisesta luvussa 3 esiteltyjen tuotetutkimusperiaatteiden mukaisesti seka pa-
lautejarjestelman MVP:n toteuttamisesta. Tyon toteutuksessa haluttiin valttaa luvussa 3
esitellyn tuoteideoiden vesiputousmallin mukaista tuotekehitysta. Tassa mallissa uusia
ideoita ei validoida asiakkailla ennen sovelluskehityksen aloittamista. Palaute asiakkailta
saadaan yleensa ketterilld kehitysmenetelmilla toteutetun MVP:n avulla. Turhaan tehdyn
tyon riski on edelleen merkittava, jos tuotteen toimivuuden kannalta kriittisten oletuksien

paikkaansa pitavyydesta saadaan ymmarrysta vasta MVP:n avulla.

MVP:n toteuttaminen vahentaa itsessaan jo merkittavasti turhaan tehdyn tyon riskia ver-
rattuna perinteiseen sovelluskehityksen vesiputousmalliin. Tuotetutkimuksen keskei-
sempana tavoitteena on kuitenkin tutkia tuoteideoiden kannattavuutta keinoilla, jotka
ovat viela MVP:takin nopeampia ja helpompia toteuttaa. Tallaisia keinoja ovat muun mu-

assa kyselyt, haastattelut ja kayttoliittymasuunnitelmien esittely asiakkaille.

Tuotetutkimus aloitettiin muodostamalla tyon alussa esitettyjen tutkimuskysymysten pe-
rusteella kriittisia oletuksia, joiden tulisi pitda paikkansa, jotta palautejarjestelman olisi

mahdollista tuottaa lisaarvoa:
1. Kauppiaat kokevat asiakkaiden palautteet hyodyllisiksi.
2. Kauppiaat eivat saa nykyisin palautetta asiakkailtaan helposti.
3. Kuluttajat haluavat antaa palautetta kauppiaille.

Mikali jokin naistd kolmesta oletuksesta ei pitdisi paikkaansa, ei mydskaan palautejar-
jestelma tuottaisi lisdarvoa. TallGin jarjestelmaa ei olisi jarkevaa toteuttaa. Mita aikaisem-
massa vaiheessa tama saataisiin todettua, sita vahemman olisi tehty turhaa tyota ja voi-

taisiin siirtya toisen tuoteidean tutkimiseen.

Kriittisten oletusten paikkansapitavyys ei kuitenkaan viela suoraan osoittaisi, etta palau-
tejarjestelma tuottaisi lisdarvoa. Sen sijaan tama osoittaisi, ettd lisdarvon tuottaminen
voisi olla mahdollista ja palautejarjestelmaa kannattaisi kehittaa lisaa. Tassa tilanteessa
palautejarjestelma siirtyisi tuotetutkimuksesta tuotteen toteuttamisvaiheeseen. Palaute-
jarjestelmastd muodostettaisiin tehtdvia (engl. Tasks) tuotejonoon (engl. Product

Backlog) ja kehitysta jatkettaisiin ketterien kehitysmenetelmien mukaisesti.
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Kriittisten oletusten lisaksi tuotetutkimuksessa pyrittiin vastaamaan tyon muihin tutkimus-
kysymyksiin, jotka keskittyivat palautteen laatuun ja palautteen kasittelyyn yrityksen si-

salla.

4.1 Kyselytutkimus kauppiaille

Ensimmaisend tuotetutkimuksen vaiheena toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena,
jossa aineiston kerdysmenetelmana toimi kyselytutkimus kauppiaille [62]. Tutkimuksen
avulla pyrittiin selvittdmaan vastaukset kahteen ensimmaiseen tuotteen kannalta kriitti-
seen oletukseen. Kyselytutkimus valittin ensimmaisen vaiheen toteutustavaksi, silla se
oli nopea toteuttaa. Jos tutkimuksen pohjalta osoittautuisi, ettei kauppiailla olisi tarvetta
palautteelle, voitaisiin tuoteidean tutkiminen keskeyttaa. Nain turhaan tehty tyo jaisi hyvin

minimaaliseksi.

Tutkimus toteutettiin sahkdisena kyselyna Typeform-palvelun avulla [63]. Linkkia tutki-
mukseen jaettiin kauppiaille sdhkdpostilla sekéa sosiaalisen median kanavissa. Tutkimuk-

seen vastasi 17 henkil63, joista 13 kertoi keraadvansa palautetta asiakkailtaan.

Ensimmaiseen kriittiseen oletukseen pyrittiin saamaan vastaus kysymalla kauppiailta: ”

Kuinka hyddylliseksi koette saamanne palautteen palvelun kehittdmisen kannalta?”.

Vastausvaihtoehdot olivat: "Erittain hyodylliseksi”, "Jonkin verran hyodylliseksi”, "Ei ko-
vinkaan hyddylliseksi”. Kauppiaista 61,54 % koki palautteen erittéain hyddylliseksi palve-
lun kehittdmisen kannalta. Loput vastaajista eli 38,46 % koki palautteen jonkin verran

hyodylliseksi. Kauppiaiden vastaukset ovat esitetty kuvassa 9.
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Kuva 9. Kauppiaiden vastaukset kysymykseen: ” Kuinka hyddylliseksi koette saa-
manne palautteen palvelun kehittdmisen kannalta?” (N=13)

Vastauksien perusteella voidaan todeta, ettd kauppiaat kokevat asiakkailtaan saamansa
palautteen selvasti hyodylliseksi. Tulos vahvistaa ensimmaisen kriittisen oletuksen ja an-

taa ReceiptHerolle perusteen jatkaa tuotetutkimusta idean osalta.

Toiseen kriittiseen oletukseen pyrittiin saamaan vastaus kysymalla kauppiailta: "Kuinka
helppoa / vaikeaa palautetta on saada asiakkailta?”. Vastausvaihtoehdot olivat: "Erittain

helppoa”, "Melko helppoa”, "Melko vaikeaa”, "Erittain vaikeaa”. Kauppiaista 61,54 % vas-

tasi, etta palautteiden saaminen asiakkailta on melko helppoa. 38,46 % taas vastasi, etta
palautteen saaminen on melko vaikeaa. Kukaan vastanneista ei kokenut, etta palautteen
saaminen on erittin helppoa tai vaikeaa. Kauppiaiden vastaukset ovat esitetty kuvassa
10.
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Kuva 10. Kauppiaiden vastaukset kysymykseen: "Kuinka helppoa / vaikeaa pa-
lautetta on saada asiakkailta?” (N=13)

Vastauksien perusteella voidaan todeta, ettd palautteen saamisessa on kehitettdvaa,
koska kukaan ei kokenut sitd erittdin helpoksi. Kuitenkin suurin osa koki palautteen saa-
misen melko helpoksi, mika osoittaa, etta kehityskohteet eivat heidan tapauksessaan ole
valttamatta suuria. Merkittava osa vastaajista koki kuitenkin palautteen saamisen melko
vaikeaksi. ReceiptHeron tuotekehityksen kannalta tdma ryhma saattaa olla se, jolle Re-

ceiptHero voisi tarjota parempia tapoja palautteen saamiseen. Koska kukaan ei kokenut
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palautteen saamista erittain vaikeaksi, voidaan paatella, etta kaikilla kauppiailla on joitain

tapoja, joilla he saavat palautetta asiakkailtaan.

Kyselyssa selvitettiin myds, mita kanavia pitkin kauppiaat nykyisin kerdavat palautetta
asiakkailtaan. Merkittavia kanavia palautteen kerddmiseen olivat paikan paalla keratty
suullinen palaute seka palautelaatikko. Vain kolmella vastaajalla oli kaytossa erillinen
palautejarjestelma. Muut palautteen kerayskanavat olivat osa palveluja, joiden paaasial-
linen tarkoitus ei ole palautteen keraaminen. Tallaisia palveluja olivat Googlen ja Face-
bookin palvelut sekad poytavarausjarjestelmat. Kauppiaiden kayttamat palautteen kerays-

kanavat ovat esitetty taulukossa 1.

Taulukko 1. Kauppiaiden palautteen kerddmiseen kdyttdmat kanavat.

Kanava palautteen kerdaamiseen Vastauksia (kpl)

Suullisesti

Poytavarausjarjestelma (mm. TableOnline, Dinner Booking)
Palautelaatikko

Google

Facebook

Sahkoposti

Palautejarjestelma (mm. HappyOrNot, QR-koodi)

Tripadvisor

m N W WS S0

Lomake kotisivuilla

Kyselyn avulla ei viela saatu selkeita vastauksia siihen, millaisia tarpeita kauppiailla on
palautteeseen liittyen, mutta tutkimuksen tulokset antoivat kuitenkin vahvistusta sille,
etta tuoteidean kaksi ensimmaista kriittista oletusta pitaisivat paikkansa. Nain ollen tuo-
tetutkimusta olisi kannattavaa jatkaa siirtymalla seuraavaan vaiheeseen, jossa ymmar-

rystad kauppiaiden tarpeista saataisiin laajennettua.

4.2 Kauppiaiden haastattelut

Toisena vaiheena tuotetutkimusprosessia jarjestettiin kauppiaiden haastattelut. Edelli-
sen vaiheen kyselytutkimuksella oli saatu selville, etta palautejarjestelmalle voisi olla tar-
vetta. Haastatteluiden tavoitteena oli laajentaa ymmarrysta palautteen merkityksesta yri-

tyksille ja vastata seuraaviin kysymyksiin:
1. Minkalainen palaute on kauppiaille arvokasta?

2. Saavatko kauppiaat riittvasti palautetta?
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3. Miten palaute kasitellaan yrityksen sisalla?
4. Kiinnostaisiko kauppiaita osallistua palautejarjestelman pilotointiin?

Kysymyksiin pyrittiin vastaamaan toteuttamalla puolistrukturoituja asiantuntijahaastatte-
luja, joiden tavoitteena oli saada kvalitatiivista tietoa kauppiaiden suhtautumisesta pa-
lautteeseen ja palautejarjestelmiin [64,65]. Haastateltaviin oltiin yhteydessa sahkdpos-
tilla ja heilta tiedusteltiin halukkuutta osallistua haastatteluun. Haastatteluihin osallistui

kuusi kauppiasta tai heidan edustajaansa.

Kaikille haastateltaville esitettiin ennalta maaritellyt kysymykset, mutta taman lisaksi kes-
kusteltiin avoimesti palautteeseen ja kauppiaiden arkipaivaiseen tydskentelyyn liittyvista
asioista. Haastateltaville esitetyt kysymykset on esitelty liitteessa A. Suorat lainaukset
haastateltavien vastauksista on kursivoitu ja sisennetty. Lainauksen perassa on merkinta

(H1-H6), josta tunnistaa saman haastateltavan eri vastaukset.

Suurin osa kauppiaista koki, ettd arvokkainta palautetta on yksityisesti annettu rakentava
palaute, joka annetaan joko suullisesti tai kirjallisesti. Yksittdinenkin palaute voi olla erit-

tain arvokas, jos sen pohjalta huomataan kehitettavaa palvelussa.

“Lahtbkohtaisesti kaikenlainen palaute on hyvéaa. Sité pitéisi vain saada suodatet-
tua. Mielelldén oftaisin palautteen sdhkdpostissa tai kuittien muodossa, eiké vélt-
tdmatta julkisia arvosteluja niinkéén paljoa. Hyvéé olisi palautekanava, joka olisi

luonnollinen ja jérkevé, johon tulisi asiallisia palautteita.” H2

"Prosentuaalisesti palautetta tulee melko véh&n, mutta jos siind yhdessé on joku
viisasten kivi, niin kylla sitd mietitédén, etté voisiko siité lahteé laajemmalti kehitta-
méén. Yhden ideasta se yleensé ldhtee. Ei kannata odofttaa siihen, ettd 500 asi-

asta on sita mieltd.” H3

“Jos palautteessa on nostettu joku selkeé epékohta tai virhe, niin sen pohjalta on

helppo kehittaa palvelua. Tahtiluokituksilla ei tee oikeastaan mitdan.” H4

Kauppiaat kokivat saavansa lilan vahan palautetta asiakkailtaan. Useamman kauppiaan
mielestd palautteenantamisesta pitaisi tehda asiakkaalle helpompaa ja palautetta pitéisi

kerata jarjestelmallisemmin.
"Kyllé palautetta voisi enemménkin tulla. Ei sitéd ainakaan tule liikaa. Palautteen
kerdéminen pitéisi olla jarjestelméllisemp&a” H1

"Kyllé me kohtalaisen hyvin saadaan palautetta. Voisi sitd enemménkin olla. P&é&-
osin palaute on melko tasapaksua tai samankaltaista. Néitd ei pysty hydynté-

maan palvelun kehittdmisessé.” H2
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"Ei saada riittdvasti palautetta. Véliténta palautetta tulee linjastolla, mutta monille
voisi olla helpompaa antaa palautetta ruokailun jélkeen. Jotkut laittavat viestilla

palautetta, mutta aika vdhéan.” H3

"Ei saada tarpeeksi palautetta, eikd se ole tarpeeksi laadukasta. Ainoastaan yh-
desté toimipisteestd saadaan hyvin palautetta, koska sielld on kdytéssé poytéva-

rausjérjestelmé. Muuten palautteen saaminen on hyvin hajanaista.” H4

"Yllattavan véhén tulee palautetta. Kuukaudessa tulee arviolta 6 palautetta. Melko
vdhédn suhteessa asiakasmédarédéan. Seké positiivista ettéd negatiivista palautetta

saisi tulla enemméan.” H5

Kaikki kauppiaat kertoivat, etta palautteita kasitellaan koko henkilokunnan kesken, mikali
ne koskevat palvelua tai muuta yrityksen toimintaa. Yksittaisiin henkilGihin kohdistuvat
palautteet kasitellaan kyseisten henkildiden kanssa yksityisesti. Palautteiden jakami-
sessa henkiléstdn kesken oli eroja. Palautteita jaetaan muun muassa suullisesti paikan

paalla, WhatsAppin kautta seka henkildkunnan ilmoitustaululla.
"Palautteet kdydéén lapi henkilbkunnan kanssa, jos ne koskevat koko tiimi&d.” H1

*Jos palaute on asiallinen, kdydééan se lapi silld porukalla, joka on silloin t6issé.
Esimerkiksi yhdessé palautteessa sanottiin, ettd henkilbkunnan puhe kuuluu ta-

kakéytavaélta poytiin. Téhén reagoitiin nopeasti.” H2

"Palautteet jaetaan aika lailla heti. WhatsAppia kédytetdén paljon ja laitetaan sinne

palautteet.” H4

"Palautteita laitetaan ilmoitustaululle nékyviin henkilbkunnalle. Henkilbstépalave-

rissa kdydaan myods palautteita 1api.” H5

Kauppiaat eivat kokeneet julkisissa kanavissa annettua palautetta ongelmallisena.
Haastateltavien kauppiaiden julkiset palautteet ja arvosanat olivat paaasiassa positiivi-
sia, mika todennakdisesti vaikuttaa asiaan. Asialliset negatiiviset palautteet koettiin an-

saittuna, eika niiden nakyminen julkisesti ollut ongelma.

"Negatiivinen palaute kannustaa tekemé&én asioita paremmin. Jos sosiaaliseen
mediaan tulee jotain huonoa, niin silloin on jossakin vikaa.” H1
*Julkisissa kanavissa on enemmaén hyvié puolia. Pdéasiassa palaute on positii-

vista. Niissé on helppo vastata, kun esimerkiksi Google pyytaéa itse palautetta.’
H2

Kauppiaiden mielestd palautteisiin vastaaminen on tarkeda. Julkisissa kanavissa kay-

tava keskustelu koettiin kuitenkin haastavaksi. Kauppiaiden kannalta helpompaa olisi
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keskustelun kayminen yksityisesti, jolloin mainehaitan ja vaarinymmarrysten riski pie-

nenisi.

"Asiakkaalle pitédé vastata palautteeseen. Reagointinopeus on térkein juttu.” H6

"Mielelléén reagoidaan palautteisiin. Mielenkiinnolla haluaisin tieté&d, mikd meni
vihkoon ja miten voidaan parantaa. En haluaisi kuitenkaan k&ydé debattia julki-
sesti. Hyvin helposti kaikki Googleen kirjoitettu halutaan ymmértdé tahallisesti
vaérin. Keskustelu taytyy kdydéa kieli keskelld suuta ja se vaatii liikaa energiaa.”
H2

Erilaiset tahtiluokitukset ja hymynaamapalautteet koettiin palvelun kehittamisen kannalta

melko

turhiksi, mutta ulkopuolisille nakyvissa arvosteluissa ne nahtiin tarkeina. Kauppi-

aat tiedostivat, ettd monet asiakkaat tekevat ostopaatdksensa julkisiin luokituksiin perus-

tuen. Joissain tilanteissa korkea julkinen luokitus saattaa kdantya jopa negatiiviseksi, jos

asiakkaalle muodostuu sen perusteella lilan suuret odotukset.

"Tahtiluokitus on hyddyllinen ulkopuolisille, jotka tekevat sen pohjalta paatdksen
tulla paikalle. Siité ei ole meidan tyoskentelymme kannalta hyotya, koska ei tie-

deta, mika on ollut hyvaa.” H1

"Kai téhtiluokituskin vdhén suuntaa antaa, mutta olisi se kirjallinen palaute hyvéa
olla. Kylla itse tietysti katson esimerkiksi hotellia varatessa, ettd minkélaisen luo-

kituksen se on saanut.” H3

"Tahtiluokituksista saatu positiivinen palaute lammittdad mieltd, mutta toiminnan
kehittdminen sillé on tosi vaikeaa. Jos saat yhden tdhden arvostelun, eiké ole kir-
Jallista palautetta mukana, ei sillé tee yhtddn mitdén. Ainoa, missé téhtiarvioinnin

ymma@rrén, on keskiarvon luominen, jonka saa nédkyméén julkisesti.” H4

i

"Téahtiluokitus kertoo yleisfiiliksestd, mutta sanallinen palaute on kehittdvampaa.”
H5

“"Mielummin otetaan spesifioitu kritiikki, koska silloin tiedetddn, missé on mennyt
pieleen. Julkisesta tahtiluokituksesta on hyétya. Jos joku kehuu, niin véki haluaa
tulla sellaiseen paikkaan. Hyvé luokitus asefttaa tietysti korkeat odotukset ja sen

takia saattaa tulla negatiivisia kokemuksia.” H6

Tahtiluokitus ei mydskdan anna oikeaa kuvaa palvelun laadusta, silla ihmisilla on hyvin

erilaiset kriteerit palautteen antamiselle. Yksittaisestd tahtiluokituksesta ei tdman takia

voi vetaa lilan suoria johtopaatoksia.
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“Toiset antavat viitta tdhted ja kaikki on ihanaa. He vdhéan yliarvostavat palvelua.
Sitten taas erés kaksi tdhted antanut asiakas sanoi asiakaspalvelun olevan kém-
pelbéd ja ammattitaidotonta. En oikein allekirjoita tatéd palautetta, vaikka monet
muut palautteet allekirjottaisinkin. Han oli antanut monelle muullekin paikalle huo-

noa palautetta. Kyseessé oli varmaan ammattivalittaja.” H2

"Data, mitd saadaan, on usein hyvin ristiriitaista. Usein annetaan Vviitta téhteéa,
multta kuitenkin sanotaan, etté olisi voinut olla sité ja téta. Tai sitten toisinpéin, etté

kaikki oli ihan super super, mutta annetaan kolme téahteé.” H4

Osa kauppiaista koki, etta tiettyyn teemaan liittyvista tahtiluokituspalautteista voisi olla

jotain hyotya. Esimerkiksi palvelun tai ruuan laadusta saatu tahtiluokitus saattaisi auttaa.

“Palautekyselyssé voisi olla tarkennettuja kysymyksiéd. Kysely voisi siséltda esi-
merkiksi Kyllé-ei tyyppisia véaittdmié. Asiakkaan olisi helppo vastata, mutta saatai-
siin kuitenkin relevantti vastaus. Esimerkiksi voitaisiin kysyéa, oliko palvelu ténéén

hyvéé vai huonoa.” H4

Eras kauppias oli kampanjaluontoisesti palkinnut asiakkaitaan palautteen antamisesta.
Palautteet pysyivat laadukkaina, eika asiakkaita motivoinut vain palautekyselyn taytta-

minen nopeasti palkinnon toivossa.

"Nekin palautteet, mita silloin tuli oli hyvia palautteita. Ehké se kannustaa ihmisié
sen verran, etté jaksaa vastata muutamaan kysymykseen. Palaute oli sellaista,

mitd normaalisti ihmiset eivét jaksaisi antaa.” H3

Haastattelujen yhteydessa haluttiin tutkia, miten kauppiaat suhtautuvat ReceiptHeron
suunnittelemaan palautejarjestelmaan. Ennen haastatteluja palautejarjestelmasta tehtiin
kayttoliittymasuunnitelmia, joiden avulla kauppiaille pystyttiin havainnollistamaan, miten
ReceiptHeron palautejarjestelma voisi toimia. Yksinkertaiset kayttoliittymasuunnitelmat
oli nopea toteuttaa ja niiden pohjalta kauppiaat pystyivat kertomaan mielipiteensa suun-
nitellusta jarjestelmasta. Kayttoliittymasuunnitelmat vastasivat luvussa 5 esitellyn MVP:n

toteutusta.

Yleisesti suhtautuminen suunniteltuun jarjestelmaan oli positiivista. Erityisesti kauppiaat
arvostivat jarjestelman helppokayttoisyytta kuluttajan nakokulmasta. Kauppiaiden mie-
lesta palautteen antaminen pitaa tehda kuluttajalle vaivattomaksi, ja he nakivat kuitin
yhteydessa olevan palautekyselyn olevan vaivaton tapa. Kauppiaiden positiivista suh-
tautumista kuvasti se, etta viisi kauppiasta halusi osallistua palautejarjestelman pilotoin-

tiin.



33

Haastattelujen alkaessa ReceiptHerolla oli suunnitelmia palautejarjestelman lisaksi
muistakin digitaaliseen kuittiin liitettavista lisdarvopalveluista. Haastatteluja haluttiin hyo-
dyntda myds nadiden suunnitelmien suhteen. Kauppiaille esiteltiin tehtyja suunnitelmia ja

naiden pohjalta keskusteltiin yleisesti digitaalisen kuitin mahdollistamista palveluista.

Kauppiaille esiteltiin analytiikkaan ja digitaaliseen kuittiin liitettyihin kampanjoihin liittyvia
suunnitelmia. Analytiikkaan liittyen ReceiptHeron ideana olisi tarjota kauppiaille dataa,
jolla voitaisiin tutkia muun muassa, kuinka usein asiakkaat vierailevat kauppiaiden luona.
Kauppiaille esitelty analytiikkaan liittyva kayttoliittymasuunnitelma on esitetty kuvassa
11.

HEBE'FT Analytics

@ Restaurant Yummy v
~

Branding
? 62.4 % 54.50 € 12 492
. o .
5 Campdigns Customers visiting only once Average consumption per customer Total receipts delivered
iI(5 Feedbacks
Product
40K
[E] chats 1. Fish and chips 1233 pes
2. Yummy pizza 1107 pes
3. Freshing soda 944 pcs
4. Delicious sandwich 726 pcs
25k 5. Juicy juice 681 pcs
Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec
Total sales Popular products

Kuva 11. Kéyttoliittyméasuunnitelma kauppiaille tarjottavasta analytiikasta.

Digitaaliseen kuittiin olisi helppo lisata erilaisia kampanjoita. Rakenteellisen kuittidatan
ansiosta kampanijoita voitaisiin kohdistaa my0s yksittaisiin tuotteisiin. Kampanjat voisivat
olla esimerkiksi tarjouksia tai kayttoohjeita. Kauppiaille esitelty kayttoliittymasuunnitelma

kampanijoista on esitetty kuvassa 12.
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R-kiosk Estonia

R-kiosk Central Station

123456-7 support@rkiosk.ee
Receipt avenue 7 040-5085462
33500 Tallinn

11.11.2021 12:23 PM
Receipt No.: 4534531231

Prepaid subscription 18,98 €
21 kg CO2 emissions

1 pce 18,98 €/ pce

@ How to-activate a prepaid subscription?

>

@3 YouTube

¢
1661
VAT-% VAT Without tax Total
19 % 6,22 € 33,75 € 38,97 €

Kuva 12. Kayttéliittymé&suunnitelma digitaaliseen kuittiin liitetystd kampanjasta.

Osa kauppiaista innostui analytiikkaan ja kampanjoihin liittyvistd suunnitelmista jopa
enemman kuin palautejarjestelmasta. Suunnitelmien esitteleminen sai kauppiaat pohti-
maan entistda enemman, miten digitaalista kuittia voisi tulevaisuudessa hyodyntaa.

"Se olisi ihan kiva tietéda, etté palaako jokin asiakas takaisin. Voisi myds tunnistaa
hyvié asiakkaita. Varsinkin sellaisia, jotka kdyttavét rahaa.” H1
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"Analytiikka kiinnostaa selkeésti eniten. Sen tiedon kerddminen on ollut hankalaa.
Kéyntitiheyksien ja kampanjoiden seuranta olisi hyva. Voisi seurata, miksi joku

tulee uudestaan.” H2

"Maksutapahtumaan liitetyssé applikaatiossa on mahdollisuuksia. Kyllé sille ky-
syntéaé olisi varmasti tosi paljon. Jos pystyisitte toteuttamaan lounaspasseja, joita
suomalaiset rakastavat. Kaikkea muuta markkinointiin liittyvé&. Ravintola pystyisi

laitamaan esimerkiksi: Olet kdynyt meilld 5 kertaa, saat yhden lounaan ilmaseksi.”
H4

Haastattelujen lopputuloksena opittiin, ettéd kauppiailla on tarvetta saada lisda palautetta
asiakkailtaan. Erityisen hyodyllista kauppiaille olisi kirjallisesti annettu rakentava palaute,
jonka pohjalta he voisivat kehittda palveluaan. Taman lisaksi tarkeaa olisi, ettd kauppiaat
pystyisivat keskustelemaan palautetta antaneiden asiakkaiden kanssa yksityisesti.
Haastatteluista opitut asiat vahvistivat kahta ensimmaista palautejarjestelmaan liittyvaa
kriittista oletusta. Taman myaota voitiin todeta, etta palautejarjestelman kehittamista kan-

nattaa jatkaa.

4.3 MVP:n toteuttaminen

Palautejarjestelman tuotetutkimusprosessin alussa maaritellyistd kolmesta kriittisesta
oletuksesta kaksi ensimmaista liittyi kauppiaiden palautteen tarpeeseen. Viimeinen kriit-
tinen oletus taas liittyi kuluttajien kayttaytymiseen. Sen mukaan kuluttajat haluavat antaa

palautetta kauppiaille.

Olsson ja Bosch toteavat tutkimuksessaan, ettd kayttajien todellinen kayttaytyminen
saattaa poiketa merkittavasti siitd, miten he sanovat toimivansa [47]. Tdman vuoksi ku-
luttajien kayttaytymista haluttiin tutkia todellisessa toimintaymparistossa, eika esimer-
kiksi haastattelujen avulla. Todellisessa toimintaymparistdssa tutkimista helpotti se, etta

kuluttajilla oli jo valmiiksi kaytossa ReceiptHeron mobiilisovellus.

Viimeisen kriittisen oletuksen paikkaansa pitavyytta paatettiin tutkia toteuttamalla mobii-
lisovellukseen palautejarjestelman MVP. Kriittisen oletuksen lisaksi MVP:n avulla tutkit-
tiin palautejarjestelman tuottamaa lisdarvoa vastaamalla muihin luvussa 1 esitettyihin

tutkimuskysymyksiin, jotka keskittyivat annetun palautteen laatuun.

Kriittisten oletusten, tutkimuskysymysten ja kauppiashaastattelujen pohjalta toteutetta-

valle MVP:lle muodostettiin kaksi tarkeinta vaatimusta:
1. Palautteen antaminen pitda olla vaivatonta kayttajille.

2. Kayttgjien pitaa pystya antamaan rakentavaa palautetta.
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Naiden vaatimusten pohjalta palautekysely paatettiin toteuttaa kaksivaiheisena. Jotta
kayttaja kokisi palautteen antamisen vaivattomana, ensimmaisessa vaiheessa kayttajaa
pyydetadan arvostelemaan kauppias tahtiluokituksen avulla. Toisessa vaiheessa kaytta-
jalle naytetaan tekstikentta, johon tama voi jattaa kirjallista palautetta. Palautekyselyn

kayttoliittyma on esitelty tarkemmin luvussa 5.

Haastattelujen my6ta opittiin, ettéd pelkka tahtiluokitus ei ole kauppiaille kovinkaan hyo-
dyllinen. Sen sijaan kauppiaat kaipaisivat lisda rakentavaa palautetta, jossa kerrottaisiin
selkeasti seka positiiviset etta negatiiviset asiat. Ensimmaisessa vaiheessa tahtiluokituk-
sen tarkoituksena onkin vain saada kayttaja aloittamaan palautteenanto ja tdman jalkeen
siirrytdan toiseen vaiheeseen. Palautekyselyd suunniteltaessa oletettiin, ettd kayttajat
antavat helpommin kirjallista palautetta, kun heidat on saatu aloittamaan palautteenanto

yksinkertaisen tahtiluokituksen avulla.

Mobiilisovellus konfiguroitiin kerdamaan tietoa palautekyselyn kaytosta. Tietoa kerattiin
ulkoiseen analytiikkapalvelu Google Analyticsiin Firebase SDK:n avulla [66]. Keskeisista
kayttajien suorittamista toiminnoista lahetettiin tapahtumia (engl. Events) Google Analy-
ticsiin [67]. Google Analyticsiin lahetettavat tapahtumat nimettiin ja lisaksi niille voitiin
asettaa parametreja lisatietoja varten. Mobiilisovelluksesta I&hetettavat tapahtumat va-

littiin siten, etta niiden avulla pystyttiin vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:
1. Kuinka monta kertaa palautekysely on naytetty kayttjille?
2. Kuinka monta kertaa kayttajat ovat antaneet tahtiluokituksen?
3. Kuinka monta kertaa kayttajat ovat antaneet kirjallista palautetta?
4. Kuinka monta kertaa kayttajat ovat lahettaneet palautteen?

Kysymyksiin vastaaminen onnistui kolmen erityyppisen tapahtuman avulla. receipt_feed-
back_shown -niminen tapahtuma lahetettiin joka kerta, kun palautekysely naytettiin kayt-
tajalle. receipt_feedback_rating_given -niminen tapahtuma lahetettiin, kun kayttaja antoi
tahtiluokituksen. receipt feedback feedback sent -niminen tapahtuma lahetettiin, kun
kayttaja painoi lahetysnappia. Lisaksi tdhan tapahtumaan lisattiin parametri review_gi-
ven, joka kertoi, oliko kayttaja antanut kirjallista palautetta. Tapahtumat ja niiden lahe-

tyshetket ovat esitelty kuvassa 13.



Kayttaja nakee
tahtiluokituksen

Kayttaja lahettaa
palautteen

receipt_feedback_shown———

L receipt_feedback feedback sent—’
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KaYttaJa. antaa receipt_feedback rating given———— p Google
tahtiluokituksen .' Analytics

Kuva 13. Google Analyticsiin l&hetetyt tapahtumat.

Google Analyticsiin lahetettyja tapahtumia ja niiden maaria seurattiin Firebasen verkko-

sovelluksen kautta [68]. Kuvassa 14 on esitelty mobiilisovelluksesta keratyt tapahtumat

Firebasen kayttoliittymassa.

0l Analytics = Events

@ -

Existing events

Event name Count % change

receipt_feedback_feedback_sent 4 133.3%
receipt_feedback_rating_given 5 125.0%
receipt_feedback_shown 38 1+11.8%

View more in Google Analytics [

custom Mar 1- Mar 10, 2022 ~ e
Compare: Feb 22 - Mar 3, 2022

receipt_feedback o &,

Users % change Mark as conversion (3)

4 133.3% D
4 1$33.3% D
27 1286% ) )

Kuva 14. Mobiilisovelluksesta kerétyt tapahtumat Firebasen verkkosovelluksessa.

MVP:ssa hyodynnettiin myds luvussa 3 esiteltya A/B -testausmenetelmaa. Palauteky-

selyn ensimmaisesta vaiheesta toteutettiin kaksi eri versiota, jotka erosivat toisistaan
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kayttajalle naytetyn otsikon osalta. Ensimmaisen version otsikkona oli kysymys: "Miten
arvioisit taman paikan?”. Toisessa versiossa otsikoksi vaihdettiin: "Auta kauppiasta ja
anna palautetta!”. Eri otsikoiden avulla haluttiin tutkia, vaikuttaako yksinkertaiset muu-
tokset kayttoliittymassa kayttgjien haluun antaa palautetta. Versioiden toimivuutta seu-
rattiin lisdamalla kaikkiin Google Analyticsiin Iahetettyihin tapahtumiin feedback_ques-
tion_version -niminen parametri. TdGman parametrin avulla voitiin suodattaa Firebasen
kayttoliittymassa vain tiettyyn versioon liittyvat tapahtumat. Eri versiot ovat esitelty ku-

vassa 15.

Miten arvioisit tdman paikan?

Auta kauppiasta ja anna palautetta!

Versio
2

Kuva 15. Palautekyselyn versiot

Riittavan tapahtumamaaran saavuttamiseksi palautekyselyn toimintaa seurattiin noin vii-
den viikon ajan. Tasséa ajassa palautekyselyn ensimmaisen version naki 30 kayttajaa.
Toisen version palautekyselysta naki 55 kayttajaa. Seurannan aikana huomattiin, ettei
yksikdan kayttaja ollut antanut ensimmaisen version kautta palautetta. Vastaavasti toi-
sen version kautta palautteita oli tullut samassa ajassa jo useita. Luvussa 3 esitellyn A/B
-testausmenetelman mukaisesti toinen versio todettiin tehokkaammaksi ja kayttajille

alettiin nayttdmaan vain tata versiota.

Palautekyselyn toisen version nahneista 55 kayttajasta lopulta 6 kayttajaa antoi tahti-
luokituksen. Yksi kayttaja antoi tahtiluokituksen lisdksi kirjallista palautetta. Kaikki tahti-
luokituksen antaneet kayttajat myos lahettivat palautteen. Palautekyselyn toisen version

tulokset on esitelty kuvassa 16.
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12

10

Osuus naytetyista palautekyselyista
(%)
[e)]

Antoi tahtiluokituksen Antoi kirjallisen palautteen

Kuva 16. Palautekyselyn toisen version tulokset

Yli 10 % palautekyselyn toisen version nahneista kayttajista antoi palautetta. Tata voi-
daan pitdad merkittdvana maarana, silla kauppiashaastatteluissa osoittautui, etta suurin
osa kauppiaista saa kuukausittain korkeintaan muutamia kymmenia palautteita. Kauppi-
aiden luona kay kuukausittain tuhansia asiakkaita, joten nykyisin korkeintaan muutama

prosentti asiakkaista antaa palautetta.

Haastatteluissa osoittautui, ettd kauppiaat kaipaavat lisda palautetta. Tyon otanta oli
melko pieni, joten viela ei voida osoittaa, etta palautteita saataisiin samassa suhteessa
jatkossakin. Jos suhde kuitenkin pysyisi vastaavalla tasolla, kauppiaat saisivat Re-
ceiptHeron palautejarjestelman kautta merkittavasti enemman palautetta kuin nykyisia

kanavia pitkin.

Annettujen palautteiden maaran perusteella voidaan todeta, etta kriittinen oletus kulutta-
jien halusta antaa kauppiaille palautetta pitdd paikkansa. Nain ollen kaikki tutkimuspro-
sessin alussa maaritellyt kriittiset oletukset pitavat paikkansa. Tama ei kuitenkaan suo-

raan osoita, ettd palautejarjestelma tuottaisi lisdarvoa kauppiaille.

Palautejarjestelman MVP:n kautta saatujen palautteiden laadussa olisi viela kehitetta-
vaa. Haastatteluissa kauppiaat totesivat, etta pelkka tahtiluokituksena annettu palaute ei
ole kovinkaan arvokasta. Sen sijaan tarkedmpaa olisi heidan mielestdan saada pa-
lautetta, jossa kerrotaan tarkasti positiiviset ja negatiiviset asiat. Vain yksi kayttaja antoi
kirjallista palautetta, jonka voidaan katsoa olevan laadultaan sen tyyppistd, mita kauppi-

aat haluavat.



40

Lopputuloksena voidaan todeta, ettd palautejarjestelman MVP ei tuota vield kauppiaille
merkittavasti lisdarvoa. MVP:n avulla saatiin kuitenkin vahvistettua kriittisten oletusten
paikkansapitavyys. Tama tarkoittaa, ettd edellytykset lisdarvon tuottamiselle ovat ole-
massa. Palautejarjestelman kehittdmista kannattaa siis jatkaa. Jatkossa ReceiptHeron
tulisi keskittya miettimaan ratkaisuja, joilla kayttajat saataisiin antamaan enemman Kir-
jallista palautetta. Toinen vaihtoehto voisi olla kehittaa palautekyselysta versio, jossa
tahtiluokitusta kaytetaan jonkin rajatumman asian arvosteluun. Haastatteluissa eras
kauppias totesi, ettd esimerkiksi palvelun laadusta voitaisiin pyytda arvostelua talla ta-

valla.
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5. PALAUTEJARJESTELMAN MVP:N TEKNINEN
TOTEUTUS

Palautejarjestelman suunnittelu aloitettiin rinnakkain kauppiaiden haastattelujen kanssa
luomalla kayttoliittymasuunnitelmia. Suunnitelmia hyédynnettiin haastattelujen aikana
esittelemalla niitd kauppiaille, jotta ndma hahmottaisivat paremmin, miten palautteen ke-

radminen ja siihen vastaaminen tapahtuisi.

Haastattelujen jalkeen aloitettiin jarjestelman varsinainen toteutus. Jarjestelman toteut-
tamiseen kaytettiin samoja teknologioita, jotka ReceiptHerolla olivat jo ennestaan kay-
tossa. Aikaisemman kokemuksen perusteella oli opittu, etta jo kaytossa olevilla teknolo-
giolla MVP:n toteutus olisi mahdollista tehdd nopeasti. Uusien teknologioiden opettelu
olisi saattanut hidastaa kehitysta, mika olisi ollut vastoin luvussa 3 esitettyja tuotetutki-
musperiaatteita, joiden mukaan tuoteideoiden validoiminen taytyy tapahtua mahdollisim-

man nopeasti.

MVP:n kuluttajille nakyvan kayttdliittyman toteuttamiseen kaytettiin Googlen kehittdamaa
Dart-ohjelmointikieleen perustuvaa avoimen ldhdekoodin Flutter-sovelluskehysta (engl.
Framework) [69]. Flutter mahdollistaa alustariippumattoman sovelluskehityksen, jossa
sama toteutus toimii monilla eri alustoilla. Tassa tyossa palautejarjestelma toteutettiin

ReceiptHeron jo aikaisemmin julkaisemiin Android- ja iOS-sovelluksiin [70,71].

ReceiptHeron taustajarjestelmien toteuttamiseen oli jo aikaisemmin kaytetty Amazon
Web Servicesin (AWS) tarjoamia Serverless-pilvipalveluita [72]. Myds palautejarjestel-
man taustajarjestelma toteutettin AWS:n palveluita hydédyntaen. Tassa tyossa kaytetyt
keskeisimmat AWS:n palvelut olivat Amazon DynamoDB, Amazon AP| Gateway, AWS
Lambda, Amazon Simple Queue Service (SQS), Amazon Simple Notification Service
(SNS) [73-77]. Taustajarjestelmissa kaytetty ohjelmakoodi kirjoitettiin kayttden Ja-
vaScript-ohjelmointikieltd ja ohjelmakoodin suorittamiseen kaytettiin Node.js-suoritus-

ymparistoa [78,79].

5.1 Taustajarjestelma

ReceiptHeron taustajarjestelma pohjautuu mikropalveluarkkitehtuuriin (engl. Microser-
vice Architecture) [80]. Mikropalveluarkkitehtuurin tarkoituksena on jakaa jarjestelma pie-
niin toisistaan riippumattomiin osiin eli mikropalveluihin. Arkkitehtuurin etuna on, etta eri

osia jarjestelmasta voidaan kehittda ilman, ettd muiden osien toiminta vaarantuu. Arkki-
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tehtuuri mahdollistaa my06s eri ohjelmointikielien ja -kirjastojen kayton eri mikropalve-
luissa. Mikropalvelut voivat kommunikoida keskenaan muun muassa REST-rajapintojen

ja viestinvalittajapalveluiden (engl. message broker) avulla [81,82].

ReceiptHeron taustajarjestelmassa mikropalveluiden valinen kommunikaatio tapahtuu
paasaantoisesti viestinvalittdjapalveluiden Amazon Simple Notification Servicen (SNS)
ja Amazon Simple Queue Servicen (SQS) avulla [76,77]. SNS julkaisee (engl. publish)
viesteja, joita muut palvelut voivat kuunnella (engl. subscribe). SQS kuuntelee tarvittavia
viesteja ja lisda ne jonoon, josta taas AWS Lambda prosessoi viesteja asynkronisesti
[75].

Palautejarjestelman taustajarjestelma toteutettiin uutena mikropalveluna, jonka ainoa
yhteys olemassa olevaan jarjestelmaan on SNS. Taman kautta saadaan tieto palveluun
luoduista uusista kuiteista. Toteutettu mikropalvelu koostuu neljastd osasta, jotka vas-

taavat seuraavista tehtavista:
1. Palautekyselyn liittaminen kuitille.
2. Palautekyselyn aktivoiminen kauppiaalle.
3. Kayttajan kuitteihin liitettyjen palautekyselyjen noutaminen.
4. Kayttajan palautekyselyn vastauksen tallentaminen.

Kuvassa 17 on esitelty palautejarjestelman taustajarjestelman eri osat ja niiden kaytta-
mat AWS-palvelut.
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1. Tarkista keraako kauppias

palautetta
@ Kuitti luotu -notifikaatio—s Kuitti luotu- notifikaatio—o@
Lambda - 2. Jos kauppias keraa palautetta,
SNS SQs

luo palautekysely kuitille
Palautekyselyn

luonti kuitille

&Palautekyselyn asetukset—»@—PaIautekyselyn asetukset-»TaIIenna palautekyselyn asetukset

ReceiptHeron Lambda -
g API| Gatewa
sovelluskehittaja Y Palautekyselyjen

aktivointi kauppiaalle E ;
Dynai fhoDB
Kuitin id D{,}D Kuitin id @—Hae kuitille liitetty palautekysely

API Gateway Lambda - Kuitin
palautekyselyn haku

ReceiptHeron
mobiilisovellus

Uusi palaute;» Uusi palaute @ Tallenna palaute——/

Lambda - Palautteen

API| Gateway | K
uominen

Iimoita uudesta palautteesta

St
ReceiptHero
Slack

Kuva 17. Palautejérjestelmén taustajarjestelméan arkkitehtuuri.

SNS:n kautta saatu notifikaatio uuden kuitin luomisesta siirretdan SQS-jonoon, josta pa-
lautekyselyn liittdmisesta kuitille vastaava Lambda-funktio ottaa viesteja kasiteltavaksi.
Lambda-funktion kasittely koostuu kahdesta osasta. Funktio hakee ensin tietokannasta
eli DynamoDB:sta kuitin kauppiaan tiedot [73]. Kauppiaan tiedoista tarkistetaan, onko
palautekysely kauppiaalla kaytdssa. Mikali kysely on aktivoitu kauppiaalle, tietokantaan

tallennetaan tieto, etta kayttajalta kuuluu pyytaa palautetta kuitin yhteydessa.

Palautekyselyn aktivoiminen kauppiaalle tapahtuu erillisen REST-rajapinnan kautta. Pi-
lottivaiheessa rajapinnan kaytto on sallittu vain ReceiptHeron sovelluskehittgjien tunnuk-
silla. Tarkoituksena on, ettd mydhemmassa vaiheessa rajapinta voitaisiin laajentaa myo6s
kauppiaiden kayttoon kayttoliittyman avulla. REST-rajapinta toteutettin Amazon API Ga-
teway -palvelun avulla [74]. APl Gateway vastaanottaa rajapintaan tulevat kutsut ja ohjaa
ne Lambda-funktion kasiteltdvaksi. Kutsujen perusteella Lambda-funktio tallentaa tieto-

kannassa oleviin kauppiaan tietoihin, etta palautekysely on aktivoitu.

Kuluttajan kayttama ReceiptHeron mobiilisovellus hoitaa palautekyselyihin liittyvan kom-
munikoinnin kayttdmalla kahta taustajarjestelman tarjoamaa REST-rajapintaa. Ensim-

maisen rajapinnan kautta mobiilisovellus saa tiedon, pitdakd palautekysely esittaa kuitin
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yhteydessa. Mobiilisovellus Iahettaa kutsun APl Gatewayn tarjpamaan rajapintaan, josta
kutsu ohjataan Lambda-funktion kasiteltdvaksi. Lambda-funktio hakee tietokannasta tie-
don, onko kuitille liitetty palautekysely ja palauttaa tdman tiedon APl Gatewayn kautta

mobiilisovellukselle.

Toinen mobiilisovelluksen kayttama rajapinta vastaa kayttajan antaman palautteen tal-
lentamisesta. Kuten ensimmaisessa rajapinnassa, my0s tassa rajapinnassa APl Gate-
way valittda kutsun Lambda-funktiolle, joka tallentaa annetun palautteen tietokantaan.
Taman lisaksi Lambda-funktio lahettaa ilmoituksen uudesta palautteesta ReceiptHeron
kayttamaan viestintapalvelu Slackiin, johon on luotu kanava annetuja palautteita varten
[83].

Pilottivaiheessa kayttajien antamien palautteiden maaran oletettiin olevan vahaista, jol-
loin palautteiden kasittely onnistuisi manuaalisesti Slack-kanavalle tulevien ilmoitusten
pohjalta. limoituksen jalkeen ReceiptHeron sovelluskehittjat voivat hakea annetun pa-
lautteen tietokannasta ja toimittaa sen sahkopostilla kauppiaalle. Manuaalinen palauttei-
den toimitus ei ole skaalautuva ratkaisu. Mikali osoittautuu, ettd palautejarjestelmaa kan-
nattaa kehittaa ja se halutaan ottaa laajasti kayttoon, pitaa palautteiden toimittamiseen
kehittdad automatisoitu ratkaisu. Automatisoidun ratkaisun kehittdminen pilottivaiheessa

johtaisi turhaan tehtyyn tydhon, mikali palautejarjestelman kayttoa ei jatkettaisi.

5.2 Kayttoliittyma

Palautejarjestelmasta tehtiin useita kayttoliittymasuunnitelmia, joiden avulla pystyttiin ha-
vainnollistamaan kauppiaille, miltd palvelu voisi mahdollisesti tulevaisuudessa nayttaa.
Suunnitelmien avulla kauppiaat oli helpompi saada innostumaan jarjestelmasta ja esit-
tamaan omia ideoitaan. Kuitenkin vain pieni osa kayttoliittymasuunnitelmista toteutettiin
itse MVP:ssa.

Pilottivaiheessa palautejarjestelmasta toteutettiin vain kuluttajille nakyvid osia. Toteute-
tut suunnitelmat koskivat siis ainoastaan ReceiptHeron mobiilisovellusta. Mobiilisovel-
lukseen toteutettiin kayttoliittyma, jonka avulla kuluttajat voivat antaa palautteen kauppi-

aalle.

Kuvassa 18 on esitetty ndkyma, jonka kuluttaja nékee avatessaan mobiilisovelluksen.
Nakymassa ylimpana on kuluttajan viimeisin digitaalinen kuitti ja sen alapuolella kuittiin
litetty palautekysely. Palautekysely on kaksiosainen, joista vain ensimmainen osa on
aluksi nakyvissa. Ensimmaisessd osassa kuluttajaa pyydetddn antamaan arvosana

kauppiaalle tahtiluokituksen avulla.
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RECEIPT
HERD

Your latest eReceipt

YUMMY RESTAURANTS LTD 27.1.2022
Restaurant Yummy

3 products 32,40 €

Help the merchant and give feedback!

AR * R * G * R # ¢

PAYMETHODS

My Visa Card

B @

RECEIPTS PROFILE

Kuva 18. Kuittiin liitetyn palautekyselyn ensimméinen osa, jossa kuluttaja voi antaa
arvosanan kauppiaalle kauppiaalle.

Kun kuluttaja on antanut kauppiaalle arvosanan tahtiluokituksen avulla, aukeaa seuraa-
vaksi esiin palautekyselyn toinen osa. Toisessa osassa kuluttaja nakee antamansa ar-
vosanan seka voi antaa sanallisen palautteen. Lisaksi kuluttajalle kerrotaan, ettei kaup-

piaalle luovuteta hanestd mitdan henkildtietoja. Kun kuluttaja on mahdollisesti antanut
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sanallisen palautteen, voi tdma lahettda sen kauppiaalle painamalla Iahetysnapista. Pa-

lautekyselyn toinen osa on esitetty kuvassa 19.

REGEIPT
HERD

Your latest eReceipt

YURMMY RESTAURANTS LTD 27.1.2022
Restaurant "'l"'l.lr‘l"lr'l‘l‘g.lIr

3 products 32,40 €

Help the merchant and give feedback!

Your rating:

Your feedback will be completely anonymous.
he merchant will not have access to any of
your personal information.

—
@
-

RECEIPTS PROFILE

Kuva 19. Kuittiin liitetyn palautekyselyn toinen osa, jossa kuluttaja voi antaa sanalli-
sen palautteen ja lahettdd sen kauppiaalle.
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Kun kuluttaja on lahettanyt palautteen kauppiaalle, tulee esiin teksti, jossa kiitetaan an-
netusta palautteesta. Teksti haviad muutaman sekunnin kuluttua, jolloin kayttdliitty-
massa ei ole enaa mitaan palautekyselyyn liittyvaa. Kuvassa 20 on esitetty, milta kayt-

toliittyma nayttaa kiitostekstin kanssa.

REGEIPT
HERD

Your latest eReceipt

YUMMY RESTAURANTS LTD 27.1.2022
Restaurant Yumr‘ny

3 products 32,40 €

Thank you for your feedback!

PAYMETHODS

My Visa Card I

=1 ®

RECEIPTS PROFILE

Kuva 20. Teksti, jonka kuluttaja nékee palautteen annettuaan.
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MVP:ssa palautteet toimitettiin kauppiaille sdhkopostiin, eikd heilld ollut erillista kaytto-
liittymaa niiden ndkemiseen ReceiptHeron palvelussa. Kauppiashaastatteluja varten teh-
tiin kuitenkin kayttoliittymasuunnitelma, jonka avulla pystyttiin havainnollistamaan, milta
palautteiden katselu nayttaisi kauppiaiden nakokulmasta. Nakyma tarjoaisi analytiikkaa
palautteisiin liittyen kuten palautteiden keskiarvosanan, palautteiden maaran ja palaut-
teiden arvosanajakauman. Taman lisdksi kauppiaat voisivat tarkastella yksittaisia palaut-
teita ja vastata halutessaan naihin. Kuvassa 21 on esitetty kauppiaiden ndkyma palaut-

teiden katseluun.

HEBEIPT Feedbacks m Restaurant Yummy v
- Campaigns

4.2 24

Average rating Number of feedbacks Rating distribution
El Chats

All feedbacks v Latest v

Anenymous User #5522

ad was delicious
Anenymous User #1234
rout dish to your menu?

Anonymous User #3801

Kuva 21. Kéyttéliittymésuunnitelma kauppiaille palautteiden katseluun.

53 Tyémadra

MVP toteutettiin Scrum-menetelman mukaisen kaksi viikkoa kestaneen sprintin aikana.
Yhden henkilon tydpanos oli varattu kokonaisuudessaan MVP:n toteuttamiseen. Lisaksi
tiimin muut jasenet osallistuivat satunnaisesti MVP:n toteuttamiseen esimerkiksi arvioi-
malla tietokantasuunnitelmia ja katselmoimalla ohjelmakoodia. MVP:n toteuttamiseen

kaytetty tydbmaara on esitelty tydvaiheittain taulukossa 2.
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Taulukko 2.  MVP:n toteutukseen kéytetty tyébmaéra

Tyovaihe Tyomaara (pv)

Taustajarjestelman suunnittelu
Taustajarjestelman toteutus
Kayttoéliittyman suunnittelu

wWiN W N

Kayttoéliittyman toteutus
Yhteensa 10

MVP:n toteuttamiseen kului yhteensa aikaa kymmenen ty6paivaa ja se saatiin toteutet-
tua suunnitellusti yhden sprintin aikana. Kayttoliittymasuunnitelmat oli toteutettu jo ennen
sprintin aloittamista, joten itse sprintin aikana tydmaara oli kahdeksan tyopaivaa. Taus-
tajarjestelman suunnittelu ja toteutus limittyivat osittain paallekkain, kun toteutuksen ai-
kana ilmi tulleiden seikkojen my6ta suunnitelmia saatettiin paivittaa. Taustajarjestelman
suunnittelussa iso osa ajasta kului tietokantamallien suunnitteluun. MVP:n toteuttaminen
oli melko suoraviivaista, eika isompia viivastyksia tullut, silla kaytettavat teknologiat olivat

jo ennestaan tuttuja.
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6. TULOKSET

TyoOssa toteutettujen kyselyjen, haastattelujen ja MVP:n avulla opittiin useita hyodyllisia
asioita kauppiaiden ja kuluttajien valiseen palautteenantoon liittyen. Naita asioita hyo-
dynnettiin tydon aikana muun muassa MVP:n suunnittelussa. Lisaksi ReceiptHero voi

hyoédyntaa opittuja asioita palautejarjestelman jatkokehityksessa.

Tyon alussa toteutetun kyselyn myéta selvisi, etta 61,54 % kauppiaista koki asiakkailta
saamansa palautteen erittdin hyddylliseksi palvelun kehittdmisen kannalta. Suurin osa
kauppiaista koki, etta palautteen saaminen asiakkailta on melko helppoa, mutta toisaalta
myo6s merkittava osuus eli 38,46 % koki palautteen saamisen melko vaikeaksi. Kyselyn
myo6ta todettiin, ettd ReceiptHeron suunnittelema palautejarjestelma voisi tuottaa kaup-

piaille lisdarvoa.

Kauppiaishaastattelujen avulla opittiin tarkemmin, mitk& asiat ovat kauppaille tarkeita pa-
lautteeseen liittyen. Suurin osa kauppiaista ei koe yksityisesti annetun tahtiluokituspa-
lautteen tuovan juurikaan lisdarvoa. Osa kauppiaista koki julkisesti annetun tahtiluokitus-

palautteen olevan arvokasta, silla kuluttajat saattavat tehda valintoja sen perusteella.

Kauppiaat kaipaisivat lisdd rakentavaa palautetta, jossa kerrottaisiin yksityiskohtaisem-
min niin positiiviset kuin negatiivisetkin asiat. Osa kauppiaista totesi, etta taman tyyppista
palautetta ei tarvitse saada maarallisesti paljoa, silla yksittdinenkin palaute saa kauppi-

aat miettimaan asiaa ja korjaamaan mahdolliset ongelmat.

Kuluttajien antamien palautteiden maaraa ja laatua arvioitiin tydssa toteutetun MVP:n
avulla. MVP:n my6ta opittiin, ettd digitaaliseen kuittiin liitetyn palautekyselyn avulla voi
saada merkittdvan maaran palautetta, silld 11 % palautekyselyn nahneistad antoi tahti-
luokituspalautteen. Kuitenkin vain 2 % kyselyn ndhneista antoi kirjallista palautetta. Pa-
lautteiden suhteellinen suuri maara antoi hyvat lahtékohdat ReceiptHeron suunnittele-
malle palautejarjestelmalle, silla se osoitti kuluttajien olevan valmiita antamaan pa-
lautetta kauppiaille. Jatkossa ReceiptHeron taytyisi kuitenkin kehittda tapoja kerata ku-
luttajilta enemman kirjallista palautetta, jotta palautejarjestelma tuottaisi kauppiaille mer-

kittavasti lisaarvoa.
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7. TUOTETUTKIMUSPROSESSIN ARVIOINTI JA
JOHTOPAATOKSET

TyOssa toteutettu tuotetutkimusprosessi oli kokonaisuudessaan onnistunut. Tyon tavoit-
teiden mukaisesti palautejarjestelman tuottamaa lisdarvoa onnistuttiin tutkimaan jo en-
nen sovelluskehityksen aloittamista kyselyjen, haastattelujen ja kayttoliittymasuunnitel-

mien avulla.

Tyon edetessa opittiin, ettd tuotetutkimusprosessia ei kannattaisi aloittaa rajaamalla tut-
kimusta tiettyyn ominaisuuteen, jos ymmarrys sidosryhmista on vahaista. Tyon alkuvai-
heessa ReceiptHerolla ei ollut juurikaan aikaisempaa kokemusta ja ymmarrysta kauppi-
aiden arjesta seka siihen liittyvistd haasteista. Nain ollen palautejarjestelman valitsemi-
nen ensimmaiseksi tutkittavaksi ominaisuudeksi pohjautui ReceiptHeron tiimin omiin
mielipiteisiin siitd, mitd kauppiaat voisivat mahdollisesti tarvita. Kauppiashaastattelujen

aikana nousi kuitenkin esiin monia muita kauppiaille tarkeita aiheita.

Jatkossa tiettyyn ominaisuuteen keskittymisen sijaan tuotetutkimuksen ensimmaisena
vaiheena olisi hyva toteuttaa haastatteluita, joissa keskityttaisiin laajasti haastateltavia
kiinnostaviin aiheisiin ja tata kautta I0ydettaisiin tarpeita, joihin voitaisiin kehittaa ratkai-

suja. Taman jalkeen voitaisiin valita ratkaisu, johon tutkimus jatkossa rajataan.

TyOssa toteutettu kyselytutkimus osoittautui tehokkaaksi keinoksi, kun haluttiin saada
kvantitatiivista tietoa tiettyyn ominaisuuteen liittyen. Kyselytutkimuksen toteuttaminen
vaati vain tutkimuskysymysten maarittamisen, jonka jalkeen kauppiaat pystyivat vastaa-
maan siihen itsenaisesti. Kyselytutkimuksella saatiin nopeasti vahvistusta sille, etta pa-
lautejarjestelmalle voisi olla tarvetta. Kyselytutkimusta ei kuitenkaan olisi valttamatta tar-
vinnut toteuttaa, jos tuotetutkimusprosessi olisi aloitettu haastatteluilla. Naiden yhtey-

dessa olisi voitu kysya myds kyselyssa olevat asiat.

Ty6ssa kaytetyn tuoteanalytiikan avulla MVP:ta pystyttiin arvioimaan luotettavasti dataan
pohjaten. ReceiptHeron kannattaa jatkossa hyodyntaa tuoteanalytiikkaa, jotta tuotekehi-
tykseen liittyva paatoksenteko pohjautuisi mielipiteiden ja hypoteesien sijaan mahdolli-
simman paljon tuotteen kaytosta kerattyyn dataan. Erityisesti uuden ominaisuuden jul-
kaisemisen jalkeen olisi tadrkedd seurata ominaisuuden kayttda, jotta voidaan arvioida,

kannattaako ominaisuuden jatkokehittdmiseen kayttaa resursseja.
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A/B-testauksen kayttdminen osana MVP:n kehittdmista osoittautui tehokkaaksi tytka-
luksi. llman A/B-testausta MVP:n tulokset olisivat saattaneet jaada erittain heikoiksi, jos
toteutettavaksi versioksi olisi valittu ensimmainen versio, jonka kautta kukaan ei antanut
palautetta. Tulevaisuudessa ReceiptHeron kannattaa hyddyntda A/B-testausta osana
tuotekehitystaan, silla vahaisella tydlla voidaan saada toteutettua merkittdvasti onnistu-

neempia ominaisuuksia.

MVP:n toteutus onnistui teknisesti hyvin. Mikropalveluarkkitehtuuri osoittautui tehok-
kaaksi arkkitehtuuriksi MVP:ta ajatellen. MVP:n taustajarjestelmaa toteutettaessa ei tar-
vinnut pelata, ettd MVP vaikuttaisi muun ReceiptHeron taustajarjestelman toimintaan.
Tama nopeutti osaltaan MVP:n toteutusta. Lisaksi tydmaara saatiin rajattua sopivaksi

niin, ettei MVP:hen toteutettu ylimaaraisia ominaisuuksia.
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8. YHTEENVETO

Tyossa tutkittiin digitaalisen kuitin hyodyntamista kuluttajan ja kauppiaan valisena kom-
munikointikanavana. Tydn tilaajana toimi ReceiptHero Oy, joka on suomalainen vuonna
2018 perustettu kuittioperaattori. ReceiptHero Oy oli ennen tydn alkamista suunnitellut
kehittavansa digitaalista kuittia hyddyntavan palautejarjestelman. Palautejarjestelmassa
kuluttaja voisi antaa palautetta kauppiaalle digitaaliseen kuittiin liitetyn palautekyselyn
avulla. Kauppias voisi vastaavasti vastata asiakkaille annettuihin palautteisiin Re-

ceiptHeron jarjestelman avulla.

Tyo aloitettiin esittelemalla digitaalisen kuitin maaritelma. Tassa tyossa kaytetyn maari-
telman mukaan digitaalisella kuitilla tarkoitetaan rakenteellista koneluettavaa kuittia. Di-
gitaaliseksi kuitiksi ei taman maaritelman mukaan lasketa pelkkaa kuva- tai PDF-tiedos-

toa.

Tybn ensimmainen tavoite oli tutkia ReceiptHeron suunnitteleman palautejarjestelman
kauppiaille tuottamaa lisdarvoa. Taman tutkimiseen hyddynnettiin luvussa 3 esiteltyja
tuotetutkimusperiaatteita, joissa keskeisena tavoitteena on poissulkea mahdollisimman
nopeasti tuoteideat, jotka eivat tuota lisdarvoa asiakkaille. Tuoteidean tuottamaa lisaar-
voa pyritaan tutkimaan jo ennen sovelluskehityksen aloittamista esimerkiksi kyselyjen,

haastattelujen ja kayttoliittymasuunnitelmien esittelyn avulla.

Tuotetutkimus aloitettiin maarittelemalla palautejarjestelman kannalta kolme kriittista ole-
tusta, jotka olivat edellytyksend mahdollisuudelle tuottaa lisdarvoa. Kriittisien oletuksien
mukaan kauppiaat kokevat asiakkaiden palautteen hyodylliseksi, kauppiaat eivat saa pa-
lautetta helposti ja asiakkaat haluavat antaa palautetta kauppiaille. Tydssa toteutettujen
kyselyn, haastattelujen ja palautejarjestelman MVP:n my6ta osoittautui, etta kaikki kolme
kriittista oletusta pitivat paikkansa. Taman mydota voitiin todeta, ettd ReceiptHeron suun-
nittelema palautejarjestelma voisi tuottaa lisaarvoa kauppiaille. Tyon ensimmainen ta-

voite oli ndin ollen saavutettu.

Tyon toisena tavoitteena oli kehittaa kauppiaille lisaarvoa tuottava palautejarjestelman
MVP. Kauppiashaastattelujen avulla opittiin, millainen palaute on kauppiaille arvokasta.
Taman myota saatiin maariteltyd MVP:lle keskeisimmat vaatimukset. MVP:ssa toteutet-
tiin digitaaliseen kuittiin liitetty palautekysely ReceiptHeron kuluttajille tarjoamaan mobii-
lisovellukseen. MVP:n taustajarjestelmat toteutettiin AWS:n tarjoamia Serverless-palve-
luita hyddyntaen. Palautekyselyn kaytdsta lahetettiin tietoja Google Analyticsiin ja naiden

avulla arvioitiin MVP:n kauppiaille tuottamaa lisdarvoa.
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Palautejarjestelman MVP:n avulla saatiin kerattya suhteellisesti suuri maara tahtiluoki-
tuspalautteita, mutta kirjallisia palautteita saatiin vahan. Haastattelujen perusteella kaup-
piaat eivat koe tahtiluokitusta kovinkaan hyddylliseksi. Sen sijaan kauppiaat toivoisivat
enemman rakentavaa palautetta, jossa olisi kerrottu selkeasti positiiviset ja negatiiviset
asiat. Kuitenkin haastattelujen aikana opittiin myos, etta yksittaisetkin rakentavat palaut-
teet ovat arvokkaita kauppiaille. Taman mydta voidaan todeta, ettd MVP tuotti lisdarvoa
kauppaille. Johtopdatdksena MVP:n tuloksista ehdotettiin, ettd ReceiptHero jatkaisi pa-
lautejarjestelman kehittamista ja keskittyisi jatkossa keinoihin, joilla kayttajilta saataisiin

kerattya lisda rakentavaa palautetta.

Tybn kolmantena tavoitteena oli kehittdd ReceiptHeron tuotekehitysprosessia uusien
tuoteideoiden tutkimisen kannalta. Tavoite saavutettiin, kun tyossa toteutetun tuotetutki-
muksen myota opittiin menetelmia, joita olisi hyva hyodyntaa jatkossa osana tuotekehi-
tystd. Hyddynnettdvid menetelmia ovat muun muassa asiakkaiden haastatteleminen,

tuoteanalytiikka ja A/B-testaus.
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LIITE A: HAASTATTELUKYSYMYKSET

- Ravintolan tyyppi

- Minka tyyppinen ravintola on kyseessa (esim. fine dining, pub, baari, pikaruoka,

lounas)?
- Onko useita toimipisteita?
- Minkalainen on keskivertoasiakas?
- Kayko sekalaisesti kaiken tyyppisia?
- Onko tietyn ikaisia?
- Palautteen maara ja laatu
- Saatteko palautetta mielestanne riittavasti?

- Mitka asiat vaikuttavat saadun palautteen maaraan (onnistumiset, epaonnistu-

miset, asiakasprofiili)?
- Onko palaute tarpeeksi laadukasta?
- Minkalaista laadukas palaute on / minkalaisesta palautteesta on hyotya?
- Kiinnostaako tahtiluokitus vai vain sanallinen palaute?
- Koetteko julkiset palautekanavat (esim. Facebook) hyviksi/huonoiksi?
- Palautteen hy6dyntaminen
- Miten hyédynnatte saamaanne palautetta?
- Millainen rooli palautteella on palvelun kehittamisessa?
- Palautejarjestelmat- ja kanavat
- Mita hyvaa/huonoa nykyisissa palautekanavissa on?
- Minkalainen olisi tdydellinen palautejarjestelma?
- Pilottiin osallistuminen

- Kiinnostaisiko osallistua palautejarjestelman testaamiseen?



