'D Tampereen yliopisto

Niki Peltola

TABLETTIMENU CASUAL DINING
-RAVINTOLASSA

Kuluttajille suunnattujen teknologioiden hyvaksynta

Johtamisen ja talouden tiedekunta
Kandidaatintutkielma

Markkinointi

Toukokuu 2026



Tiivistelma

Niki Peltola: Tablettimenu casual dining -ravintolassa - Kuluttajille suunnattujen teknologioiden
hyvaksynta

Kandidaatintutkielma

Tampereen yliopisto

Kauppatieteiden tutkinto-ohjelma, Markkinointi

Toukokuu 2026

Tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella, mitka tekijat kuluttajat kokevat lisdavan tablettimenun
kayttéaikomusta casual dining -ravintolakontekstissa. Lisaksi tutkimuksessa selvitettiin, miten
digitaalinen itsepalveluratkaisu koetaan osana ravintolakokemusta ja millaisin ehdoin
tablettimenu ndhdaan hyvaksyttavana vaihtoehtona perinteiselle painetulle menulle.

Tutkimus toteutettiin laadullisena haastattelututkimuksena ja sen tukena kaytettiin protokolla-
analyysia. Haastattelut mahdollistivat kuluttajien kokemusten, odotusten ja kayttdaikomusten
tarkastelemisen heidan omista lahtdkohdistansa, kun taas tapaustutkimuksen avulla tutkittaville
annettiin  mahdollisuus tutustua teknologiaan, joka on Suomessa vielda verrattain uusi.
Tutkimukseen osallistui kuusi eri ikdista aikuista kuluttajaa. Aineiston analyysimenetelmana
kaytettin  teoriaohjaavaa sisaltdanalyysia. Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena
hyddynnettiin laajennettua teknologian hyvaksyntamallia (TAM2). Tutkittavien vastauksia liitettiin
TAM2 mallin teemoihin, mutta myds mallin ulkopuolisille teemoille jatettiin tilaa.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd tablettimenun kayttdaikomus rakentuu ennen kaikkea
koetun hyddyllisyyden ja koetun helppokayttdisyyden varaan. Hyddyllisyys ilmeni erityisesti
ajansaastdna ja tilaamisprosessin sujuvoitumisena. Koettu helppokayttdisyys puolestaan liittyi
selkedan kayttoliittymaan, informaation helppoon |6ydettdvyyteen sekd paineettomaan ja
rauhalliseen asiointiin. Tulokset osoittavat myds, ettd tablettimenun hyvaksyntd on vahvasti
tilannesidonnaista. Tablettimenua pidettiin erityisesti arkisiin ja rentoihin ravintolatilanteisiin
sopivana, kun taas tilanteissa, joissa ravintolakokemukseen liitettiin vahvasti henkilékohtainen
palvelu, asiantuntijuus ja vuorovaikutus, digitaalisen ratkaisun rooli nahtiin rajallisempana.
Teknologian toimivuus nayttaytyi aineistossa vahimmaisvaatimuksena, jonka puuttuminen
heikensi hyvaksyntaa merkittavasti.
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TEKOALYN KAYTTO OPINNAYTTEESSA

Opinnaytteessani on kaytetty tekoalysovelluksia:

O Ej
Kylla

lImoitukseni mukaan olen kayttanyt opinnaytteessani tutkielmaprosessin aikana seuraavia
tekoalysovelluksia: Microsoft 365 Copilot

Tekoalysovellusten nimet ja versiot: Microsoft 365 Copilot

Kayttétarkoitus: Tekoalya on kaytetty tekstin rakenteen selkeyttdmiseen, sujuvoittamiseen ja
vaihtoehtoisten muotoilujen ehdottamiseen. Tekoalya on kaytetty myds aiempien tutkimuksien
I6ytamiseen pyynndilla "consumer facing technology” ja "technology acceptance model”.

Osiot, joissa tekoalya on kaytetty: Kappale 1: tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset luvun
kielellinen ja rakenteellinen hiominen. Kappale 3: Aineiston keruu luvun kielellinen ja
rakenteellinen hiominen.

Olen tietoinen siita, etta olen taysin vastuussa koko opinnaytteeni sisallosta, mukaan lukien
osat, joissa on hyddynnetty tekodlya, ja hyvaksyn vastuun mahdollisista eettisten ohjeiden
rikkomuksista.
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1. JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Ravintola-ala on viime vuosina kokenut merkittivid muutoksia teknologisten
innovaatioiden seurauksena. Digitaalisten ratkaisujen lisdintyminen on muuttanut tapaa,
jolla ravintolat hallinoivat toimintaansa ja ovat vuorovaikutuksessa asiakkaidensa kanssa.
Globaalin ravintolateknologian markkinan arvioidaan olleen noin 59,3 miljardia
Yhdysvaltain dollaria vuonna 2024 ja sen ennustetaan kasvavan yli 314 miljardiin
dollariin vuoteen 2033 mennesséd (Market Intelligence, 2025). Tdmé kasvu osoittaa, etti
digitaalisten asiakasrajapintojen, kuten tablettipohjaisten menujen kéytto, yleistyy

nopeasti ja muokkaa kuluttajien odotuksia ja kokemuksia.

Digitalisaation myo6td ravintoloille on syntynyt yhd enemmain mahdollisuuksia kehittda
asiakasrajapintojaan ja hyoddyntdd teknologiaa palvelupolun eri kontaktipisteissa.
Suomessa  tdmd  kehitys ndkyy jo  esimerkiksi  pikaruokaravintoloiden
itsepalvelupohjaisissa tilaustauluissa sekd ruoan kotiinkuljetussovellusten kautta, joista
Wolt on yksi tunnetuimmista. Niiden ratkaisujen yleistyminen on osaltaan totuttanut

kuluttajat digitaalisiin tilaus- ja palveluprosesseihin myds ravintolaymparistossa.

Menut ovat yksi keskeisimmistd ravintolakokemuksen elementeistd. Lin ym., (2023)
mukaan menu on viestintimuoto ravintoloitsijoiden ja asiakkaiden vélilld, joka tarjoaa
tietoa ravintoloiden tarjonnasta. Teknologian kehitys on tarjonnut ravintoloille

loputtomat mahdollisuudet kehittdd niiden menuja (Beldona ym., 2014).

Tablettipohjaiset menut ovat osa laajempaa digitaalisten menujérjestelmien ja
ravintolateknologian kokonaisuutta. Digitaaliset ruokalistataulut, joihin tablettipohjaiset
menut siséltyvdt, muodostivat 1,5 miljardin Yhdysvaltain dollarin globaalin markkinan
vuonna 2023 ja sen on arvioitu kasvavan 3,8 miljardiin vuoteen 2032 mennessd
(Dataintelo, 2024.). Tablettimenujen avulla ravintolat voivat muokata ruokalistaansa

joustavasti ilman tarvetta uuden menun painattamiselle seké tarjota asiakkaille tarkempaa



tietoa annoksista, raaka-aineista ja allergeeneista. Lisdksi tablettimenu mahdollistaa
esimerkiksi tilausten muokkaamisen ja maksamisen suoraan poyddssd ilman tarjoilijan

odottamista.

Vaikka digitaaliset menuratkaisut tarjoavat ravintoloille monia toiminnallisia ja
taloudellisia etuja, niiden onnistunut kéyttoonotto ei ole yksiselitteisti. Yim & Yoo
(2020) painottivat tarvetta tutkia, mitkd yksilolliset piirteet kithdyttdvit tai hidastavat
kuluttajien digitaalisten menujen kéyttoonottoa. Aiemman tutkimuksen tulokset
viittasivat sithen, ettd digitaalisille menuille on eri vaatimukset, kuin printatuille menuille

(Silvestre ym., 2026)

Suomessa tablettipohjaiset menuratkaisut ovat kuitenkin vield suhteellisen harvinaisia
erityisesti poOytiintarjoiluun perustuvissa ravintoloissa. Tdma luo tarpeen tutkia, miten
suomalaiset kuluttajat kokevat tdllaiset kuluttajille suunnatut teknologiat ja millaiset
tekijat vaikuttavat niiden hyvédksyntddn juuri ravintolakontekstissa. Téhédn
tutkimusaukkoon vastaaminen on keskeistd sekd ravintola-alan kehittimisen, ettd

digitaalisten asiakaskokemusten suunnittelun ndkokulmasta.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja rajaukset

Téma tutkimus késittelee kuluttajille suunnattuja teknologioita (eng. consumer-facing
technology, CFT) ja niité tekijoitd, joiden kuluttajat kokevat vaikuttavan halukkuuteensa
ottaa niitd teknologioita kidyttoon casual dining -ravintolakontekstissa. Kuluttajille
suunnatut teknologiat ymmarretdén tdssd tutkimuksessa teknologioina, jotka toimivat
suoraan asiakkaan kayttoliittymédnd ja ovat osa palvelutilannetta. Tutkimuksessa
keskitytddan nimenomaan tablettipohjaisiin menujirjestelmiin, jotka edustavat
ravintolaympéristossd yleistyvdd, mutta Suomessa vield suhteellisen harvinaista

kuluttajille suunnattua teknologiaratkaisua.

Tutkimus rajataan casual dining -ravintolakontekstiin, silld kyseinen palveluympéristd
tarjoaa luontevan ja relevantin kontekstin tablettimenun kiyton tarkastelulle. Vaikka
casual dining ravintolalle ei ole vield vakiintunutta suomenkielistd vastinetta, kdytetddn

tissd tutkimuksessa johdonmukaisuuden vuoksi jatkossakin termid casual dining. Casual



dining -ravintoloissa yhdistyy rento ilmapiiri, kohtalainen hintataso ja pdytiintarjoilu
(Ponnam & Balaji, 2014). Niin casual dining -ravintolat sijoittuvat palvelutasoltaan

pikaruokaravintoloiden ja fine dining -ravintoloiden véliin.

Rajaus casual dining kontekstiin on perusteltu, koska teknologian hyddyntdminen on
kyseisessd ravintolatyypissd yleisempéé kuin fine dining -ravintoloissa, mutta samalla
vihemman itsepalvelupainotteinen kuin pikaruokaravintolat. Tdmai tekee casual dining
kontekstista erityisen mielenkiintoisen tarkasteltaessa kuluttajien suhtautumista
teknologiaan tilanteissa, joissa henkilokohtainen palvelu on edelleen merkittdvassa
roolissa osana asiakaskokemusta. Rajauksen avulla pyritddn vdhentdmaddn
palvelukontekstien vilisid eroja ja siten parantamaan tutkimuksen sisdistd
johdonmukaisuutta ja analyyttistd tarkkuutta. Tdmd rajaus mahdollistaa myo0s
teknologian hyviksynnin tarkastelun tilanteessa, jossa digitaalinen ratkaisu tdydentda,

eikd korvaa, henkilokohtaista palvelua.

Tutkimuksen tavoitteena on luoda ymmirrystd siitd, miten kuluttajat kokevat
tablettipohjaiset menuratkaisut ja millaisia tekijoitd he itse kuvailevat vaikuttavan
kéyttoaikomukseensa casual dining -ravintolassa. Tutkimuksen tarkoituksena ei ole
tuottaa yleistettdvid tai médrdllisesti mitattavia tuloksia, vaan tarkastella ilmiota
kuluttajien omien kokemusten, odotusten ja tulkintojen kautta valitussa kontekstissa.
Tastd syystd tutkimuksessa hyOdynnetddn laadullista tutkimustapaa. Tutkimuksen

tavoitteiden ja rajauksien perusteella tutkimuskysymyksesi on muodostunut:

Paatutkimuskysymys: Mitkd tekijit kuluttajat kokevat lisddvin tablettimenun

kéyttoaikomusta casual dining -ravintolakontekstissa?

Apukysymykset:

1) Mitd teemoja kuluttajat kuvaavat kuluttajille suunnatun teknologian
helppokayttdisyyteen ja hyoddyllisyyteen liittyen?

2) Millaisista ldhtokohdista  kuluttajat arvioivat itsepalveluteknologioita

ravintolapalveluissa?

Tutkimuksessa ~ hyddynnetddn  Soljuu-yrityksen  kehittdmén  tablettimenun

prototyyppiversiota. Soljuu valittiin, koska tutkijalla oli mahdollisuus saada kdyttoon



prototyyppi osallistujien testattavaksi. Prototyypin testaus néhtiin keskeisend osana
tutkimusasetelmaa, silld tablettipohjaiset menujérjestelmit eivdt ole Suomessa vield
laajasti kaytossd, eikd kuluttajilla vélttimattd ole aiempaa kokemusta niiden kaytosta.
Prototyyppi  mahdollisti  osallistujille konkreettisen kéyttokokemuksen ennen

haastatteluja ja tuki siten kokemukselliseen arviointiin perustuvan aineiston kerddmista.

Tutkimuksen tavoitteena ei ole kuvata tablettimenun hyvéksyntdd yleiselld tai
yleistettdvilld tasolla, vaan tuottaa kontekstisidonnaista ymmaérrystd siitd, miten
suomalaiset kuluttajat suhtautuvat tdmin tyyppiseen kuluttajille suunnattuun
teknologiaan casual dining -ravintolassa. Tutkimustuloksia voidaan kuitenkin hyodyntiaa
my6s muiden samankaltaisten kuluttajille suunnattujen teknologiaratkaisujen

tarkastelussa vastaavissa palveluympéristoissa.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus rakentuu viidestd luvusta. Ensimmaéisessa luvussa kuvattiin tutkimuksen tausta,
tavoitteet, rajaukset ja tutkimuskysymys. Toisessa luvussa esitellddn tutkimuksen
teoreettinen viitekehys ja tarkastellaan aiempaa tutkimusta kuluttajille suunnatuista
teknologioista, asiakaskokemuksesta ja teknologian hyviksyntimallista. Kolmannessa
luvussa esitetddn tutkimuksen metodologia, aineistonkeruu sekd analyysimenetelmit.
Neljannessd luvussa esitetdéin tutkimuksen keskeiset tulokset ja analysoidaan aineisto
teoreettisen viitekehyksen avulla. Lopuksi viidennessd luvussa tehdddn yhteenveto
tutkimuksen tuloksista, sekd pohditaan tutkimuksen rajoitteita  ja

jatkotutkimusmahdollisuuksia.



2. TUTKIMUKSEN TEOREETTINEN OSUUS

2.1 Kuluttajille suunnattu teknologia

Kuluttajille suunnattuja teknologioita on viime vuosina alettu tarkastella yhd useammin
osana laajempaa asiakaspolkua ja palvelujdrjestelmdd, jossa asiakas on
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa useiden eri kosketuspisteiden kautta. Kuluttajille
suunnattu teknologia viittaa teknologioihin, joita kuluttajat kayttaviat ja yritykset
mahdollistavat kasvattaakseen asiakasvuorovaikutusta (Shankar ym., 2021). Kuluttajille
suunnattujen teknologioiden voidaan néhdéd olevan ldsnd koko asiakaspolun ajan, eli
my0s ennen ostoa ja oston jdlkeen (Roggeveen & Sethuraman, 2020). Kuluttajille
suunnatut teknologiat voidaan ndhdi osana kokonaisvaltaista asiakaskokemusta, jossa

fyysiset ja digitaaliset elementit kietoutuvat yhteen.

Tutkimuksissa esiintyy myo0s termi itsepalveluteknologia (eng. self-service technology),
jotka on mééritelty teknologisiksi rajapinnoiksi, jotka mahdollistavat asiakkaiden tuottaa
palvelua ilman tyOntekijin  suoraa osallistumista (Meuter ym., 2000).
Itsepalveluteknologiat ovat siis myds kuluttajille suunnattuja teknologioita, mutta
kuluttajille  suunnattu teknologia on laajempi késite, joka kattaa myds
itsepalveluteknologiat. Tablettimenu voidaan siis luokitella kuluttajille suunnatuksi
teknologiaksi, koska sen rooli ei rajoitu vain itsepalveluun, vaan se toimii visuaalisena,
informatiivisena ja markkinoinnillisena teknologiana, joka muotoilee asiakkaan

palvelukokemusta ja paidtoksentekoa.

Kuluttajien nékokulmasta kuluttajille suunnattuihin teknologioihin liitetdén useita
koettuja hyotyjd. Aiemmat tutkimukset osoittavat, ettd teknologiset kosketuspisteet
voivat tukea asiakaskokemusta muun muassa lisddmélld ajansddstod, sujuvuutta ja
tunnetta itsendisemmasti toiminnasta palvelutilanteessa (Bitner ym., 2002; Dabholkar,
1996; Meuter ym., 2000). Nididen koettujen hyodtyjen on todettu vaikuttavan
asiakastyytyvéisyyteen sekd asiakassuhteen jatkumiseen, mikd korostaa kuluttajille

suunnattujen teknologioiden merkitysti osana palvelukokemusta (Savastano ym., 2019).
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2.2 Digitaalinen asiakaskokemus ja teknologian rooli

Asiakaskokemusta voidaan ajatella kokonaisvaltaisena i1lmiond, joka muodostuu
asiakkaan kognitiivisista, emotionaalisista, sosiaalisista ja fyysisistd reaktioista yritysti
kohtaan. Asiakaskokemus ei synny ainoastaan niisti tekijoistd, joihin yritys voi suoraan
vaikuttaa, kuten palveluympéristd tai kayttoliittymi, vaan sithen vaikuttaa myds
yrityksen kontrollin ulkopuoliset tekijit, kuten asiakkaan oma kayttotarkoitus ja muiden
thmisten vaikutus. Lisdksi asiakaskokemus kattaa koko asiakaspolun aina ostoprosessin

alkuvaiheista sen jdlkikdteen tapahtuviin kokemuksiin. (Verhoef ym., 2009)

Teknologian lisddminen palvelutilanteisiin muuttaa palvelukohtaamisen rakennetta ja
asiakkaan kokemusta. Teknologia voi toimia sekd tyontekijoiden, ettd asiakkaiden
kéytossd palvelua mahdollistavana elementtini ja oikein hyddynnettyné se voi parantaa
asiakkaan kokonaiskokemusta eri palvelutilanteissa (Bitner ym., 2000). Kuluttajat ovat
jatkuvassa kanssakdymisessd digitaalista asiakaskokemusta luovan teknologian kanssa.
Perinteisestd asiakaskokemuksesta poiketen digitaalinen asiakaskokemus voidaan
médritelld asiakkaan arviona yrityksen tarjonnasta digitaalisen vuorovaikutuksen aikana
(Pahi ym., 2024). Digitaaliset palvelut, kuten tablettipohjaiset menut, voivat muokata
asiakaskokemusta tarjoamalla enemmin kontrollia palvelutilanteissa. Ne voivat lisdtd
palvelun sujuvuutta, vihentdd odotusaikoja ja antaa asiakkaalle mahdollisuuden syventyéa
menuun omaan tahtiinsa. Berg ym., (2024) korostavat kuinka teknologia ja digitaaliset
palvelut auttavat asiakaskokemuksen muovaamisessa ja tarjoavat jélleenmyyjille

mahdollisuuksia luoda rikkaampaa myymaéldkokemusta asiakkaille.

Ravintolakontekstissa tablettimenut voivat mahdollistaa menun tarkemman tarkastelun ja
paremman visuaalisen nikymén. Tdmi tarjoaa asiakkaalle mahdollisuuden syventyi
ravintosisdltoon tarkemmin, tehdd valintoja omaan tahtiin, ja tarvittaessa ohittaa
palveluhenkilokunnan ruoan tai laskun tilauksessa. Tamén kaltaiset piirteet voivat tarjota

asiakkaalle tunteen autonomiasta, joustavuudesta ja nopeudesta.
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2.3 Teknologian hyviksyntamalli

Tietojéarjestelmien kdytdon runsas tutkimusvirta hyodyntdd monenlaisia teoreettisia
ndkokulmia. Kaikista teorioista teknologian hyvidksyntamalli (eng. Technology
Acceptance Model, TAM) on vaikutusvaltaisin ja yleisimmin kiytetty teoria, joka kuvaa
yksilon hyvdksyntdd tietojdrjestelmid kohtaan (Lee ym., 2003). Teknologian
hyvéksyntdmalli sovellettiin Ajzenin ja Fishbein perustellun toiminnan teoriasta
(Driediger & Bhatiasevi, 2019; Lee ym., 2003). Alkuperdisen teknologian
hyvéksyntdmallin kehitti Fred Davis (1989). Mallin teorian mukaan yksilon
kayttdytymisen tarkoitus kdyttdd jirjestelmédd midrdytyy kahden kokemuksen mukaan:
koettu hyodyllisyys (Perceived usefulness), joka maéritellddn silld, missd médrin henkild
mieltdd jarjestelmdn kdyton parantavan hdnen tyOsuoritustaan, sekd koettu
helppokayttdisyys (Perceived ease of use), joka méidritellddn silld, kuinka vaivatonta
henkilo mieltdd jarjestelmin kéyttdmisen olevan (Venkatesh & Davis, 2000).
Alkuperidisessd mallissa erilaiset ulkoiset muuttujat vaikuttavat koettuun hyodyllisyyteen
ja helppokayttoisyyteen, jotka taas vaikuttavat henkilon asenteeseen teknologiaa kohtaan,
tarkoitukseen kiyttdd (Intention to use) ja viimeisend todelliseen kéyttoon (Usage
behavior) (Legris ym., 2003). Teknologian hyviksyntdmallin mukaan koettuun
hyddyllisyyteen vaikuttaa my0s kdyton helppous, koska kun muut asiat ovat tasavertaisia,
mitd helpompi jarjestelmda on kayttad sitd hyddyllisempi se voi olla (Venkatesh & Davis,

2000).

Teknologian hyvdksyntdmallia on kéytetty sen esittimisen jdlkeen wuseissa eri
tutkimuksissa. Driediger & Bhatiasevi (2019) tutkivat teknologian hyvéksyntdmallin
avulla kuluttajien verkkoruokaostosten hyvédksyntd- ja kulutuskdyttidytymisti
Thaimaassa. Gopal ym., (2024) tutkivat digitaalisten ruokalistojen kadyttddynamiikkaa,
koettua helppoutta verkkotilausten tekemisessd sekd niiden yhteisvaikutusta

aikomukseen tilata ruokaa verkosta.

Venkatesh & Davis (2000) ehdottivat tarkennusta teknologian hyvaksyntdmalliin, joka
nimettiin TAM2:si. Teknologian hyviksyntdmallin pohjalta rakennettu TAM2 esitteli
lisdd teoreettisia rakenteita, joiden tarkoituksena on selittdd koetun hyddyllisyyden ja

kayttoaikomuksen maédradvid tekijoitd sekd sosiaalisten vaikutusprosessien, ettd
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kognitiivisten instrumentaalisten prosessien kautta. TAM2 kattaa kolme toisiinsa
liittyvén sosiaalisen voiman vaikutuksen, jotka vaikuttavat yksiloihin, kun he joutuvat
paittdimadn omaksuvatko vai hylkddvdtké uuden teknologisen jérjestelmén:
subjektiivinen normi (Subjective norm), vapaaehtoisuus (Voluntariness) ja mielikuva
(Image). Sosiaalisten vaikutusprosessien lisdksi esitettiin - nelji  kognitiivista
instrumentaalista madrdavaa tekijai, jotka laajentavat koettua hyodyllisyytti: relevanssi
(Job relevance), tuotoksen laatu (Output quality), lopputuloksen havainnollistaminen
(Result demonstrability) ja koettu helppokéyttoisyys. Lisdksi malli sisdllyttdd

kokemuksen ja vapaaehtoisuuden moderaattoreina (Davis & Grani¢, 2024).

Subjektiivinen normi viittaa yksilon kokemaan sosiaaliseen paineeseen kayttdé tai olla
kayttamittd teknologiaa, eli sithen, kokeeko kayttdjd ympéristostd tai ldhipiiristd
odotuksia teknologian kdyttoon. Mielikuva puolestaan kuvaa sité, parantaako teknologian
kéyttd yksilon sosiaalista asemaa tai luo myonteistd vaikutelmaa muissa. Kokemus viittaa
kayttdjan aiempaan kokemukseen teknologian tai vastaavien jarjestelmien kiytosté, jonka
on todettu vaikuttavan siihen, kuinka vahvasti subjektiiviset normit ohjaavat
kayttdaikomuksen muodostumista. Vapaaehtoisuus liittyy sithen, onko teknologian
kéyttd vapaaehtoista vai pakollista ja kuinka merkittdva rooli sosiaalisilla normeilla on
kayttoaikomuksen muodostumisessa. Tyon relevanssi kuvaa sitd, missd méérin
teknologia koetaan merkitykselliseksi kayttdjén tavoitteiden ja tehtdvien ndkdkulmasta.
Tuotoksen laatu viittaa teknologian tuottaman lopputuloksen tai informaation koettuun
laatuun, kun taas lopputuloksen havainnollistaminen tarkoittaa sitd, kuinka helposti
teknologian kiytostd saatavat hyodyt ovat havaittavissa ja perusteltavissa. (Venkatesh &

Davis, 2000)

Tamén tutkimuksen kontekstissa adoptio- ja kidyttoaikomukseen vaikuttaa kayttdjan
uskomus siitd, onko tablettipohjaisen menun kdyttd vaivatonta ja saako kayttdja siitid
jotain hyoOtyd. Viimeaikaiset kehitykset teknologian hyviksymisteoriassa ovat
tunnistaneet useita tekijoitd, jotka voivat heikentdd hyvéiksynnin méirdivien tekijoiden
vaikutusta (Blut ym., 2016). Esimerkiksi (Venkatesh & Bala, 2008) havaitsivat, ettd
kokemus hillitsi koetun helppokéyttdisyyden vaikutusta kiyttdytymiseen siten, ettéd

kokemuksen kasvaessa vaikutus heikkeni.
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2.4 Teoreettinen viitekehys

Tamén tutkimuksen teoreettisena viitekehyksend kidytetddn aiemmin tutkimuksessa
mainittua teknologian hyviksyntdmallia ja sen laajennusta TAM2. Viitekehyksen avulla
jasennetddn, millaisia tekijoitd haastateltavat kuvaavat arvioidessaan tablettimenun
kayttoonottoa ja kéyttdd ravintolakontekstissa. Teknologian hyvidksyntdmalli tarjoaa
rakenteen ndiden tekijoiden tarkasteluun erityisesti koetun hyddyllisyyden, koetun
helppokiyttdisyyden  ja  kéyttdaikomuksen  ndkokulmasta.  Viitekehyksessd
kéayttokayttdytyminen on jétetty kehyksen ulkopuolelle, koska sitd ei tutkimuksessa voida
tutkia. Tutkimuksessa kuitenkin tunnistetaan, etti TAM2 mallin mukaan aikomus kayttaa

teknologiaa vaikuttaa kéyttokdyttdytymiseen. Teoreettinen viitekehys on esitetty

kuviossa 1.
Kokemus Vapaaehtoisuus
Subjektiivinen
normi
]
- Koettu
Mielikuva hyddyllisyys
r——————=
| |
Kayttéaikomus Kaytibkayttaytyminen |
Relevanssi - -
Koettu
helppokayttbisyys
Tuotoksen
laatu
Lopputuloksen
havainnallistaminen

Kuvio 1: Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Tassd tutkimuksessa koettu hyddyllisyys viittaa sithen, missd méérin haastateltavat
kokevat tablettimenun tukevan ravintolassa asiointia esimerkiksi helpottamalla
paatoksentekoa, lisddmaélld informaation saatavuutta tai nopeuttamalla tilausprosessia.
Koettu helppokiyttdisyys puolestaan liittyy sithen, kuinka vaivattomaksi tablettimenun
kayttd koetaan ja kuinka helposti sen toiminnallisuudet ovat ymmaérrettivissa ilman

ulkopuolista apua.
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Teknologian hyviksyntdmallin laajennuksen mukaisesti analyysissd huomioidaan myds
useita koettuun hyddyllisyyteen ja kiyttdaikomukseen liittyvid tekijoitd. Mielikuva
viittaa sithen, missd médérin tablettimenun kiyttd koetaan parantavan asemaa omassa
sosiaalisessa piirissd. Relevanssi tulkitaan tissa tutkimuksessa laajemmin kéyttotilanteen
relevanssina eli missd médérin tablettimenu koetaan tarkoituksenmukaiseksi vélineeksi
tilaamiseen kyseisessd kéyttotilanteessa. Subjektiivinen normi liittyy puolestaan
koettuihin sosiaalisiin odotuksiin, kuten seurueen tai ravintolan palvelukulttuurin
synnyttdmiin odotuksiin teknologian kdytosti. Kokemus tunnistetaan tutkimuksessa
tutkittavien aiempana kokemuksena itsepalveluteknologioita kohtaan. Vapaaehtoisuus
taas liitetddn tutkittavien tuntemuksiin siitd, onko tablettimenun kayttd valinnaisena vai
pakotettuna. Tuotoksen laatu tulkitaan tutkimuksessa siten, kuinka laadukkaaksi ja
kayttokelpoiseksi haastateltavat kokevat tablettimenun tuottaman informaation, kuten
annoskuvaukset, allergeenitiedot ja visuaalisen esitystavan. Tuotoksen laatu liittyy
erityisesti sithen, koetaanko tablettimenu kykenevéksi tarjoamaan asiakkaalle riittdvisti
ja kayttdjin ndkokulmasta luotettavaksi koettua tietoa padtoksenteon tueksi
ravintolatilanteessa. Hydtyjen osoitettavuus puolestaan kuvaa sitd, kuinka selkedsti
haastateltavat pystyvdt tunnistamaan tablettimenun kaytostd koituvat edut.
Tablettimenuun liitetyt hyddyt, kuten nopeampi tilaaminen, parempi informaatio tai
mahdollisuus annosten muokkaamiseen, voivat lisdtd kiyttbaikomusta erityisesti silloin,
kun ndmi hyddyt ovat helposti havaittavissa. Tédssé tutkimuksessa hydtyjen havaittavuus
el perustu mitattuihin suoritusparannuksiin, vaan haastateltavien subjektiivisiin arvioihin

siitd, mité etuja tablettimenun kaytdstd heiddn ndkdkulmastaan seuraa.

Lisdksi analyysissd huomioidaan kokemuksen ja  vapaaehtoisuuden rooli.
Ravintolakontekstissa tablettimenun kayttd perustuu 1dhtokohtaisesti vapaaehtoisuuteen
ja aikaisemmat kokemukset itsepalveluteknologioista muodostavat kehyksen, jonka
puitteissa uusia teknologiaratkaisuja arvioidaan. Néiden tekijoiden avulla voidaan
tarkastella, miten kéyttdaikomus rakentuu tilanteissa, joissa teknologian kéytto ei ole

pakollista.

Vaikka teknologian hyvéksyntimallin mukaan kdyttdaikomus voi johtaa todelliseen
kayttoon (Venkatesh & Davis, 2000), tdssd tutkimuksessa keskitytddn haastateltavien
kokemuksiin, arvioihin ja aikomuksiin. Todellista kdyttod ei tutkimuksessa voida mitata,

minkd vuoksi se on rajattu viitekehyksen ulkopuolelle. Viitekehystd hyodynnetddn
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tulkinnallisena apuvélineend, jonka avulla aineistosta nousevia havaintoja jidsennetddn

eikd madirillisend testausmallina.

Vaikka teknologian hyvéksyntdmalli on laajentunut TAM3-malliksi, tdssé tutkimuksessa
hyodynnetdin =~ TAM2-mallia  viitekehyksend. @~ TAM3:n  yksityiskohtaisempi
keskittyminen yksilotason teknisiin valmiuksiin ei ole keskeistd tdmén tutkimuksen
laadullisessa ja kontekstuaalisessa asetelmassa, jossa tarkastellaan tablettimenun

kayttdaikomuksia ravintolaymparistossa.
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3. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA
TUTKIMUSMENETELMAT

3.1 Tapaustutkimus — Case Soljuu

Tutkimus toteutettiin  laadullisena  tapaustutkimuksena.  Tapaustutkimus on
tutkimusstrategia, joka keskittyy yksittdisten ympéristdjen dynamiikan ymmértimiseen
hyddyntden tietojen keruumenetelmid, kuten arkistoja, haastatteluita ja havainnointia
(Eisenhardt, 1989). Tapaustutkimus soveltuu tilanteisiin, joissa halutaan vastata mita-,
miten- ja miksi -kysymyksiin ja tutkimuskohteena on ajankohtaista ilmenevad ilmiota.
Lisdksi tapaustutkimuksen valinta on perusteltua silloin, kun ilmidsta on tehty vain vahén

aiempaa empiiristd tutkimusta (Eriksson & Koistinen, 2005).

Tésséd tutkimuksessa tarkasteltava tapaus on tablettipohjaisen menujirjestelmén pilotin
testaus casual dining -ravintolakontekstia simuloivassa tilanteessa. Tapaustutkimus on
perusteltu valinta, koska tablettipohjaiset menujérjestelmét eivat ole Suomessa vield
laajasti kdytossd, eikd kuluttajilla siten ole vakiintuneita kokemuksia niiden kaytosté

ravintolaympéristossa.

Vaikka QR-koodiin perustuvat digitaaliset ruokalistat ovat viime vuosina yleistyneet
Suomessa, tablettipohjaiset menuratkaisut ovat edelleen harvinaisia. Tama tarkoittaa, ettd
tutkimusasetelma edellyttdd teknologian esilletuomista demonstraation tai prototyypin
perustuvan testauksen avulla. Prototyyppitestauksen avulla on mahdollista tarkastella
ilmidtd, joka on kansainvilisesti kasvava trendi, mutta kotimaisessa kontekstissa vield
marginaalinen. Prototyyppi mahdollistaa osallistujille konkreettisen kosketuspinnan
teknologiaan ja tukee siten kokemukselliseen arviointiin perustuvan aineiston kerddmisté

tilanteessa, jossa aikaisempaa kayttokokemusta ei vield ole muodostunut.

Tutkimuksessa hyddynnettiin Soljuu-yrityksen kehittimaa tablettimenun
prototyyppiversiota. Prototyyppi toimi tutkimuksessa é&rsykkeend ja keskustelun

herittdjand, ei valmiina tuotantokdytdssd olevana jérjestelminé. Prototyypin pohjana
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toimi nimetdn demoravintola, josta 18ytyi erityyppisid ruokia ja juomia. Tavoitteena ei
ollut arvioida prototyypin teknistd suorituskykyi, vaan tarkastella millaisia merkityksié,
odotuksia ja kayttod koskevia arvioita kuluttajat liittdvét tablettipohjaiseen

menuratkaisuun ravintolaymparistossa.

Tutkimuksen toteutuksessa huomioitiin tutkimuseettiset periaatteet ja mahdolliset
sidonnaisuudet. Tutkijalla on osakasomistajuus tablettimenun prototyypin tarjoavassa
yrityksessd, mikd on tuotu avoimesti esiin tutkimuksessa. Yritys ei kuitenkaan
osallistunut tutkimuksen suunnitteluun, aineistonkeruuseen, analyysiin tai tulkintaan.
Tutkimuksen tulokset kdyddédn 1dpi Soljuu:n kehittdjien kanssa tutkimuksen
valmistumisen ja arvioinnin jédlkeen. Prototyyppi tarjottiin tutkimuksen kéytto6on
kuitenkin vain tutkimustarkoituksessa, eikd tutkimuksen tavoitteena ollut tuotteen

kaupallinen arviointi.

3.2 Tutkimusmenetelmét

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Laadullinen tutkimus tai kvalitatiivinen
tutkimus koostuu monipuolisesta valikoimasta ldhestymistapoja ja menetelmid, joita
kéytetddn useilla yhteiskuntatieteiden aloilla (Saldana, 2011). Tutkimuksen aineisto
kerdttiin  ensisijaisesti  protokolla-analyysilld ja teemahaastatteluilla. Koska
tablettipohjaiset menut ovat Suomessa uusi ilmid, tutkimuksen tavoitteena oli
ensisijaisesti ymmaértdd millaisia merkityksid ja arvioita kuluttajat liittdvdt niiden
kéyttoon ravintolaympéristdssd. Tdmidn vuoksi kvalitatiivinen menetelmi todettiin
soveltuvan parhaiten tutkimuksen toteuttamiseen. Laadullinen tutkimusmenetelma
mahdollistaa ilmion tarkastelun joustavasti ja antaa tilaa osallistujien omille ndkemyksille
ilman ennalta maédriteltyjd vastausvaihtoehtoja. Laadullinen tutkimus sopii erityisen
hyvin tilanteisiin, joissa tavoitteena on tuottaa syvéllistd tietoa kayttdjikokemuksista eikd

mitata ilmion laajuutta tai tilastollista riippuvuutta.

Protokolla-analyysilld tarkoitetaan dineenajattelumenetelmdd. Sanalliset protokollat
kootaan yleensd ohjeistamalla koehenkildd ajattelemaan ddneen ja kertomaan suullisesti

kaikki ajatuksensa annetun tehtivin aikana tai sen jilkeen. Protokollan data voi tarjota
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hyodyllistd tietoa vihjedrsykkeistd, tuoteassosiaatioista ja kuluttajien kéyttdmasta

terminologiasta (Kuusela & Paul, 2000).

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumuoto. Teemahaastattelut ovat yleensi
jarjestetty ennalta miirittyjen avoimien kysymysten ympdrille ja muita kysymyksid
syntyy haastattelijan ja haastateltavien vilisestd vuoropuhelusta (DiCicco-Bloom &
Crabtree, 2006). Menetelmi soveltuu erityisesti tilanteisiin, joissa tutkittavasta ilmiosta
on jo olemassa jonkin verran tietoa, mikd mahdollistaa haastattelussa kasiteltédvien
teemojen etukéteisen tunnistamisen ja jdsentdmisen (Palonen & Kylmid, 2022).
Tutkimuksen teoreettisessa osuudessa kéytetddn termié kuluttajille suunnattu teknologia.
Haastatteluissa kaytettiin kuitenkin termié itsepalveluteknologia, koska tutkija koki sen

olevan tunnetumpi termi haastateltavien keskuudessa.

Menetelmén valinnan taustalla oli myds se, ettd tablettimenujen kayttokokemus sisdltaa
sekd teknisid, ettd kokemuksellisia ulottuvuuksia, joita ei voida tavoittaa pelkélld
kyselymenetelmailld. Lisdksi menetelma tuki tutkimuksen tavoitteita, joissa keskeisti oli
ymmirtdd kuluttajille suunnatun teknologian roolia ja kéyttod casual dining -

ravintoloiden kontekstissa.

3.3 Aineistonkeruu

Tutkimukseen pyrittiin rekrytoimaan tutkittaviksi eri ikdryhmiin kuuluvia kuluttajia,
jotka ovat kdyneet ravintolassa viimeisen 12 kuukauden aikana ja joille kuluttajille
suunnatut teknologiat ovat vihintdén jossain miérin tuttuja. Tutkittavat etsittiin tutkijan
lahipiirin kautta. Keskeisimpid valintakriteereitd olivat viimeaikaiset ravintolakdynnit
sekd kyky tunnistaa erilaisia kuluttajille suunnattuja teknologioita. Sen sijaan tutkittavien
pdivittdinen tai aktiivinen teknologian kayttd ei ollut valintakriteeri, silld myo0s
harvemmin teknologiaa kayttévien kuluttajien kokemusten katsottiin olevan tutkimuksen

kannalta informatiivisia.

Ennen varsinaista aineistonkeruuta tutkittavilta kartoitettiin lyhyesti, olivatko he kiyneet
ravintolassa viimeisen 12 kuukauden aikana ja millaisia kuluttajille suunnattuja

teknologioita he pystyivdt nimedméén. Muita rajaavia kriteereiti ei kdytetty, jotta aineisto
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kuvaisi mahdollisimman monipuolisesti erilaisia kuluttajien nédkdkulmia. Tutkimukseen
osallistui yhteensd kuusi 28—76 ikéistid henkilod, joista nelji oli naisia ja kaksi miehii.

Kaikki osallistujat osallistuivat sekd protokolla-analyysiin, etti teemahaastatteluun.

Aineistonkeruumenetelmid pilotoitiin ennen varsinaista tutkimusvaihetta. Pilotointiin
siséltyi sekd protokolla-analyysin, ettd teemahaastattelun testaaminen. Pilotin perusteella
haastattelurunkoa tdsmennettiin poistamalla, muokkaamalla ja lisddmalld yksittdisid
kysymyksid. Muutokset jaivdt kuitenkin véhiisiksi, minkd vuoksi pilottihaastattelu

padtettiin siséllyttdd osana varsinaista aineistoa.

Protokolla-analyysissd tutkittavia pyydettiin kuvittelemaan olevansa casual dining -
ravintolassa, jossa heille on tarjottu tablettimenu kdyttdon tai jossa tablettimenu on ollut
valmiiksi pOydassd. Tutkittavien tehtdvd oli kdyda tablettimenua lépi, valita ruokaa ja
juomaa sekd lopuksi tilata lasku, samalla tavalla kuin he tekisivit normaalissa
ravintolatilanteessa, mutta ainoastaan tablettia kédyttden. Tehtdvén suorittamisen aikana
tutkittavia pyydettiin sanallistamaan kaikki kédyttoon liittyvét ajatuksensa ddneen. Tadma
mahdollisti yksityiskohtaisen aineiston kerddmisen kdyton aikaisista kokemuksista,
epdrdinnistd ja spontaanisti esiin nousseista reaktioista. Protokolla-analyysin aikana
tutkija teki muistiinpanoja osallistujien toiminnasta. Niitd havaintoja hyoddynnettiin
haastattelutilanteessa tarkentavien kysymysten esittimiseen silloin, kun ne littyivét
haastattelun teemoihin. Erillisid havainnointimuistiinpanoja ei kuitenkaan kéytetty
varsinaisessa analyysissd, vaan kaikki analysoitu aineisto perustui osallistujien

sanallisesti tuottamaan dataan, mukaan lukien kdyton aikainen ajattelu.

Teemahaastattelut toteutettiin kasvokkain ja ne tallennettiin Microsoft Teams -
sovelluksen avulla. Tallennuksen tukena hyddynnettiin my0s Teamsin automaattista
transkriptiotoimintoa. Haastattelut rakennettiin neljan teeman ympdrille, jotka kéasittelivit
kuluttajille suunnattuja teknologioita yleisesti, asiakaskokemusta, teknologian
hyvéksyntdd sekd tablettimenun kayttod. Haastattelun aikana tutkittavat saivat
halutessaan kéyttdd tablettimenua vastauksiensa tukena, mikéli vastaaminen koettiin

helpommaksi konkreettisen kéyttoliittymén avulla. Haastattelurunko nékyy liitteessé 1.



Taulukko 1: Tutkimuksen haastateltavat
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Haastateltava Demografia Péaivamaara Haastattelun kesto
Pilottihaastattelu, Nainen, 28 01.04.2026 47 min
Haastattelu 1 (H1)

Haastattelu 2 (H2) Mies, 30 07.04.2026 1 h 43 min
Haastattelu 3 (H3) Nainen, 30 10.04.2026 41 min
Haastattelu 4 (H4) Nainen, 49 12.04.2026 22 min
Haastattelu 5 (HS) Mies, 49 14.04.2026 1h 12 min
Haastattelu 6 (H6) Nainen, 76 16.04.2026 36 min

3.4 Aineiston Kisittely ja analysointi

Haastatteluista ja prototyyppitestauksesta kerdtty aineisto saatiin Microsoft Teams
tallenteiden ja transkriptien kautta ja litteroitiin vélittdmaésti aineiston keruun jélkeen.
Litteroinnin yhteydessd aineistosta poistettiin tdytesanoja ja toistuvia hokemia, mika
selkeytti haastateltavien ilmaisuja, teki aineistosta virtaviivaisempaa ja tuki aineiston
systemaattista analysointia. Sisdllollisesti merkityksellisid vastauksia tai vastauksien

olennaista sisiltoa ei kuitenkaan muokattu tai karsittu litterointivaiheessa.

Aineiston analysointi aloitettiin lukemalla puhtaaksi kirjoitettu aineisto kokonaisuutena,
jonka tavoitteena oli muodostaa alustava késitys haastateltavien kokemuksista,
suhtautumisesta ja kielellisistd ilmaisuista kuluttajille suunnattujen teknologioiden ja
tablettimenun kéytt6d koskien. Ensimmdiisen lukukerran tavoitteena oli hahmottaa
aineistossa toistuvia teemoja, kielellisid ilmauksia ja keskeisid havaintoja ilman

kokonaisvaltaista tulkintaa.

Seuraavassa vaiheessa aineisto kéytiin l4pi systemaattisesti avoimen teemoittelun avulla.
Litteroidusta materiaalista tunnistettiin toistuvia teemoja ja ilmauksia, jotka liittyivit
itsepalveluteknologioiden  kdyttéon,  tablettimenun  herdttdmiin  mielikuviin,
palvelukokemukseen sekd teknologian kayttoon liitettyihin hyotyihin ja rajoitteisiin.
Teemat muodostettiin aineistoldhtodisesti haastateltavien omien ilmausten ja kuvaamien

tilanteiden pohjalta.
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Aineisto analysoitiin teoriaohjaavalla analyysilld. Teoriaohjaavassa analyysissid aiempi
teoria toimii tulkintaa jisentdvdnd viitekehyksend, mutta analyysi ei perustu suoraan
teorian testaamiseen (Tuomi & Sarajirvi, 2018). Teorian rooli analyysissd oli tulkintaa
ohjaava ja jdsentdvé, ei analyysin rakennetta ennalta médrddva. Aineiston analyysissd
hy6dynnettiin tutkimuksen teoreettista viitekehystd eli teknologian hyvéksyntdmallin
laajennettua versiota (TAM?2). Avoimen teemoittelun jialkeen osa tunnistetuista teemoista
jasennettiin ~ TAM2-kasitteiden, kuten = koetun  hyddyllisyyden,  koetun
helppokéyttdisyyden ja sosiaalisten tekijoiden avulla. TAM2 toimi analyysissé
tulkinnallisena viitekehyksend, jonka avulla aineistosta nousseita ilmi6itd ryhmiteltiin ja
nimettiin. Kaikkia aineistosta nousseita havaintoja ei kuitenkaan pyritty liittimééan
suoraan viitekehyksen késitteisiin, vaan analyysissd jatettiin tilaa myos viitekehyksen

ulkopuolisille teemoille, jotka osoittautuivat aineiston kannalta merkityksellisiksi.

Teemoittelun tukena hyodynnettiin visuaalista koodausta, jossa eri teemat merkittiin
omilla vireilldan. Tdma helpotti aineiston jasentdmistd ja mahdollisti teemojen vertailun
haastateltavien vililld. Erityistd huomiota kiinnitettiin sithen, ilmenivatkd samat teemat
eri haastatteluissa samankaltaisina vai eroavina. Lisdksi tarkasteltiin, missd maarin teemat

ndyttivét olevan sidoksissa kdyttotilanteeseen tai ravintolakontekstiin.

Analyysin  viimeisessd vaiheessa tunnistetut teemat ryhmiteltiin laajempiin
kokonaisuuksiin, joiden pohjalta muodostettiin tutkimuksen tulokset. Niissd
kokonaisuuksissa tarkasteltiin, missd méadrin aineistosta nousseet havainnot liittyivat
teknologian hyviksyntdmallin kisitteisiin ja mitkd teemat jdivdt mallin ulkopuolelle.
Tavoitteena oli kuvata mahdollisimman kattavasti, millaisia merkityksid haastateltavat
liittdvat tablettimenun kayttoon kuluttajille suunnattuna teknologiana casual dining

ravintolan kontekstissa.

3.5 Tutkimuksen laadun arviointi

Tutkimuksen luetettavuutta arvioitiin tarkastelemalla aineistonkeruun ja analyysin

johdonmukaisuutta ja ldpindkyvyyttd. Tutkimuksen luotettavuus perustuu erityisesti
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sithen, ettd tutkimusasetelma, aineisto ja sen keruu ja analyysivaiheet on kuvattu selkeésti

ja tehdyt tulkinnat ovat perusteltavissa aineiston pohjalta.

Luotettavuutta pyrittiin vahvistamaan hyodyntadmalla useampaa
aineistonkeruumenetelmii eli teemahaastatteluita ja protokolla-analyysid. Menetelmid
yhdistelemilld oli mahdollista tarkastella tutkittavaa ilmiotd useasta ndkdkulmasta ja
saada syvallisempi ymmérrys kuluttajien kokemuksista ja kadyttoaikomuksiin
vaikuttavista tekijoisti. Aineistonkeruun ja analyysin vaiheet on kuvattu
yksityiskohtaisesti aiemmissa luvuissa, mikd tukee tutkimuksen jéljittelevyyttd ja

arvioitavuutta.

Tutkija pyrki tiedostamaan omat ennakko-oletuksensa ja minimoimaan niiden vaikutusta
analyysiin koko tutkimusprosessin ajan. Tutkimuksessa on tuotu avoimesti esiin, ettd osa
haastateltavista rekrytoitiin tutkijan omasta ldhipiiristd sekd se, ettd tutkijalla on

omistusosuus tablettimenunprototyypin tarjonneesta yrityksesta.

Eettisyys huomioitiin  koko tutkimusprosessin ajan. Haastateltaville kerrottiin
tutkimuksen tarkoitus, aineiston kisittelytavat, anonymiteetin varmistaminen seké se, ettd
tutkittavien osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen. Osallistujilta pyydettiin
kirjallinen suostumus sekd haastatteluun, ettd prototyyppitestaukseen. Tutkittaville
tarjottiin my6s mahdollisuus keskeyttdd osallistuminen missd tahansa tutkimuksen
aikana. Kaikki aineisto késiteltiin luottamuksellisesti, eikd yksittdisid vastaajia voi
tunnistaa raportoiduista havainnoista. Tallennetut haastattelut poistettiin niiden

litteroinnin jdlkeen, eikd aineistoa kiytetty muihin tarkoituksiin.
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4. TUTKIMUKSEN KESKEISET TULOKSET

Téssé luvussa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia laadullisen analyysin avulla. Analyysin
lahtokohtana hyo6dynnettiin teknologian hyvéksyntdmallia tulkintakehyksend, jonka
avulla osallistujien kuvaamia tilanteita ja kommentteja tablettimenun kéytosta
jasennettiin teknologian hyviksyntdmallin eri teemoihin. Samalla analyysissé jitettiin
tilaa aineistosta nouseville teemoille, joita ei ollut tarkoituksenmukaista liittdd suoraan

teknologian hyviksyntdmallin késitteisiin.

Kappaleessa 4.1 tarkastellaan haastateltavien yleistd suhtautumista itsepalvelu- ja
kuluttajille suunnattuihin teknologioihin, mikd muodostaa kontekstin tablettimenun
arvioinnille. Kappaleessa 4.2 késitelladn kokemuksia ja ldhtdkohtaista suhtautumista
tablettimenuun. Kappaleessa 4.3 analysoidaan teknologian hyviksyntdmalliin liittyvid
teemoja ja kappaleessa 4.4 tarkastellaan niitd aineistosta nousseita tekijoitd, jotka jaivét
mallin késitteiden ulkopuolelle. Analyysissé edetdén siten haastateltavien omasta kielesti
kdsin kohti késitteellisempadd tulkintaa, eikd kisitteitd pyritd pakottamaan aineistoon

sellaisinaan.

Analyysissd hyoddynnetddn tutkimuskirjallisuudessa vakiintuneita kasitteitd, kuten
itsepalveluteknologia ja kuluttajille suunnattu teknologia, vaikka haastateltavat eivét
kéyttdneet niitd kasitteitd puhuessaan. Haastateltavat kuvasivat teknologioita arkikielelld
konkreettisten esimerkkien kautta, kuten itsepalvelukassoina tai digitaalisina
menutauluina. Téssd tutkimuksessa edelld mainittuja kasitteitd kdytetddn analyyttisind
vélineind, joiden avulla haastateltavien arkikielessd kuvatut kokemukset jdsennetdéin

tutkimuskysymyksen kannalta tarkoituksenmukaisella tavalla.

Téssd tutkimuksessa kdsitettd casual dining kéytetddn analyyttisend vilineend kuvaamaan
ravintoloita, jotka sijoittuvat pikaruokaravintoloiden ja fine dining -ravintoloiden viliin
palvelutason, hintatason ja asiakaskokemuksen ndkokulmasta. Késite ei toimi
haastateltavien kadyttdmana arkikielisend késitteend, vaan tutkijan tekemédné jésentelynd,

jonka avulla voidaan tarkastella tablettimenun kéyttod sellaisessa ravintolakontekstissa,
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jossa asiakkaan odotukset henkilokohtaisen palvelun ja itsepalvelun vililla ovat

ristiriitaisia tai neuvoteltavissa.

4.1 Suhtautuminen itsepalvelu- ja kuluttajille suunnattuihin

teknologioihin

Téssd luvussa tarkastellaan laajemmin haastateltavien yleistd suhtautumista itsepalvelu-
ja kuluttajille suunnattuihin teknologioihin. Tarkoituksena on kuvata, millaisista
kokemuksista ja ldhtdasenteista kidsin tablettimenun kayttod arvioitiin. Laajemman
analyysin avulla kuvattiin haastateltavien itsepalveluteknologioiden kayttod sellaisten
teknologioiden yhteydessd, jotka olivat haastateltaville jo tuttuja arjessa, kuten

itsepalvelukassat ja pikaruokaravintoloiden tilausjdrjestelmat.

Haastateltavien suhtautuminen itsepalvelu- ja kuluttajille suunnattuihin teknologioihin
rakentui pédasiassa arkisten kokemusten ja tuttujen kéyttotilanteiden varaan.
Itsepalveluteknologia ei hahmottunut haastateltaville yhtendisend késitteend, vaan sen
sijaan haastateltavat viittasivat teknologioihin niiden arkikielisilld nimilld, kuten
itsepalvelukassa,  pikakassa  tai  menutaulu. Haastateltavien = mielikuvat
itsepalveluteknologioista perustuivat siis pddasiassa konkreettisiin ja arjessa koettuihin
teknologioihin, kuten kauppojen itsepalvelu- ja pikakassojen, pikaruokaravintoloiden
tilausjdrjestelmien sekd erilaisten mobiilisovellusten kautta. Tdma viittaa siihen, ettd
teknologia ymmaérretdén ensisijaisesti toiminnan ja kdytdnnon kautta, eikd termien kautta.
Vastaavasti haastateltavien kédyttdma kielelliset ilmaisut vaihtelivat merkittavasti. Osa
kéytti yleistermejd, kuten itsepalvelu tai self service, kun taas osa kuvasi teknologioita
pelkidstddn niiden omilla nimilld. Kellekdén haastateltavista termin valinnalla ei ollut

erityistd merkitystd, mika korostaa arkikielen ja tutkimuskaisitteiden vilisti eroa.
Se, mitd teknologioita itsepalveluna pidettiin, vaihteli haastateltavien vililld, mika viittaa
sithen, ettd itsepalveluteknologia ei hahmottunut heille yksittdisend tai yhtendisend

késitteend, vaan yksittéisten tuttujen esimerkkien kautta.

”Ne on mulle vaan pikakassoja, tilaustauluja tai esim. Wolt.” (H4)
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”Ei oikeastaan tule mitdén yleistd termid mieleen, vaan kdytdn aina sen

palvelun omaa nimed.” (H3)

Ravintoloiden osalta casual dining -késite osoittautui vastaavasti epaméadrdiseksi. Vaikka
suurin osa haastateltavista kertoi tunnistavansa termin, sen kdytdnnon merkitys vaihteli
huomattavasti. Casual dining termid hahmotettiin pidasiassa pikaruokaravintoloiden ja
fine dining -ravintoloiden déripdiden kautta, jossa casual dining sijoittui ndiden véliin

ilman selkeiti rajoja.

”Ehka jotain pikaruokaravintolan ja fine dining -ravintolan valiltd.” (H1)

“Riippuu tosi paljon paikasta, ei ole mitddn tiettyd mielikuvaa.” (H5)

Téma viittaa siihen, ettd haastateltavien keskuudessa ravintolasegmentointi toimii
arkikielessé péadasiassa ddripdiden kautta, mikd on huomioitava tablettimenun sopivuuden

arvioinnissa.

Digitaalisten kayttoliittymien kdyttd palvelutilanteissa koettiin péddosin sujuvaksi ja
arkiseksi. Useat haastateltavat kuvasivat digitaalisuuden olevan jo niin osa arkea, ettei se
herdtd voimakkaita tunteita tai erityistd huomiota. Digitaalisten jdrjestelmien kéyttd

ndyttdytyi monille rutiininomaisena osana asiointia.

Toisaalta haastateltavat toivat esiin, ettd kiyttokokemuksen laatu vaihteli huomattavasti
eri jarjestelmien vélilld. Selked ja nopea kiyttoliittymé koettiin sujuvana, kun taas

monivaiheiset ja huonosti suunnitellut jarjestelmait herdttivét turhautumista.

”Jos on paljon semmoisia vilivaiheita, niin se on tosi turhauttavaa.” (H2)

Erds haastateltava pohti, ettd osa itsepalveluratkaisuista ei toimi sujuvasti asiakkaiden
kdytossd, koska niitd ei ole suunniteltu kayttdjaldhtoisesti. Hin kuvasi, ettd joissakin
jérjestelmissd kéyttokokemus vaikutti siltd, ettd ratkaisut oli rakennettu enemmén
toteuttajan omien oletusten kuin kéyttdjien tarpeiden pohjalta. Talloin jirjestelmien
tekniset ominaisuudet tai monipuolisuus eivédt parantaneet kéyttokokemusta, vaan

saattoivat jopa heikentéa siti.
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”Siihen on jadnyt joku asiakastutkimus tekemattd.” (HS)

Itsepalveluteknologioiden arkipdivdisyys ndkyi siind, ettd niiden kayttd oli kaikille
haastateltaville tuttua ja monille osa arkea. Useimmat kuvasivat valitsevansa itsepalvelun
ensisijaiseksi vaihtoehdoksi erityisesti tilanteissa, joissa nopeus, vaivattomuus ja

mahdollisuus rauhassa tehtdviin valintoihin olivat keskiossa.

”Nykyéddn kési kdy jo automaattisesti niissd.” (HS)

”Jos haluan hoitaa nopeasti ja helposti, niin valitsen sen.” (H1)

Vaikka teknologioihin liitettiin myos kriittisid havaintoja ja ajoittaisia negatiivisia
kokemuksia, ndmi eivdt yleensd johtaneet itsepalvelun hylkddmiseen. Tamad viittaa
sithen, ettd itsepalveluteknologioiden kédyttd on monille vakiintunut osa arkea ja toimii
lahtokohtana, josta késin tablettimenun kdyttod ja hyviksyntdd myohemmissd

analyysiluvuissa tarkastellaan.

4.2 Tablettimenun kokemukset ja suhtautuminen

Téssd luvussa tarkastellaan, miten haastateltavat kokivat tablettimenun kéyton ja millaisia
ensivaikutelmia sekd oletuksia sithen liitettiin. Haastateltavista vain yksi oli kdyttdnyt
tablettimenua ravintolassa aiemmin, kun taas muut vertasivat kokemuksiaan

tablettimenusta pikaruokaravintoloiden digitaalisiin tilausjédrjestelmiin ja menutauluihin.

Lahes kaikille haastateltaville tablettimenu oli 1dhtdkohtaisesti vieras ratkaisu, mink&
vuoksi sen arviointi perustui pitkélti ennakko-oletuksiin ja mielikuviin. Vaikka vain yksi
haastateltavista oli kokeillut tablettia aiemmin ulkomailla, muut haastateltavat jasensivit
késityksiddn tablettimenusta vertaamalla sitd pikaruokaravintoloiden itsepalvelu
tilausjdrjestelmiin. Tdmd viittaa sithen, ettd tablettimenun arviointi ei tapahtunut

tyhjidssd, vaan suhteessa jo vakiintuneisiin itsepalvelukokemuksiin.
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Lahtokohtainen suhtautuminen tablettimenuun oli pddosin myonteistd. Haastateltavat
kuvasivat tablettimenun herittdneen uteliaisuutta ja pitivit sitd monin paikoin luontevana
ja kiinnostavana ratkaisuna. Haastateltavat edellyttivét tablettimenun tarjoavan erilaisia
oletettuja hyotyjd, joita perinteinen paperinen menu ei tarjoa. Digitaalisen menun
odotettiin mahdollistavan enemmén ja tarkempaa tietoa annosten sisallostd seké tarjoavan
toimintoja, kuten annosten muokkaamisen, tarjouksia, bonuspisteité tai personoidumpia
ehdotuksia. Nédiden ominaisuuksien koettiin voivan tukea pdatoksentekoa, tehda
tilaamisesta sujuvampaa ja tarjota lisdarvoa, vaikka arvio perustui padosin oletuksiin eiki

aiempiin kdyttokokemuksiin.

Naitd tablettimenun kayttoon liitettyjd odotuksia ja havaintoja tarkastellaan seuraavaksi

teknologian hyviksyntamallin kédsitteiden kautta.

4.3 Teknologian hyvaksyntamalliin liittyvit teemat

Haastatteluaineiston perusteella tablettimenun koettu hyddyllisyys ndyttiaytyi keskeisena
tekijdnd kayttdaikomuksen muodostumisessa. HyoOdyllisyys ei aineistossa viitannut
pelkistdadn teknologian olemassaoloon, vaan siithen, miten tablettimenu tuki asiakkaan
toimintaa ravintolatilanteessa. =~ Haastateltavat kuvasivat hyddyllisyyttd erityisesti

tablettimenun mahdollistaman koetun nopeuden ja sen luomien mahdollisuuksien kautta.

Keskeinen koetun hyddyllisyyden ulottuvuus liittyi ajansddstoon ja erilaisten prosessien
sujuvuuteen. Tablettimenun koettiin mahdollistavan tilaamisen ilman yliméardistd
odottelua tai tarvetta jatkuvaan vuorovaikutukseen henkilokunnan kanssa. Useat
haastateltavat nostivat esiin tilanteita, joissa tarjoilijaa saatettiin joutua odottamaan tai
joissa tarjoilijan huomion saaminen koettiin hankalaksi. Tablettimenun néhtiin ndissi
tilanteissa tehostavan tilaamista ja nopeuttavan péddtoksentekoa verrattuna perinteiseen

painettuun menuun ja tarjoilijan vilitykselld tapahtuvaan tilaamiseen.

”Tarjoilijan odottaminen on aina perseesti, etti pitdd koko ajan huhuilla ja

katsoa ettd hei tulisko se”” (H2)
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Koettu hyddyllisyys kytkeytyi aineistossa myds tyon relevanssiin teknologian
hyvéksyntdmallin mukaisesti. Haastateltavien vastauksissa ilmeni, ettd tablettimenua
pidettiin tarkoituksenmukaisena vélineend erityisesti tilanteissa, joissa nopeaa tilaamista
toivottiin. Liséksi tablettimenun koettiin soveltuvan hyvin tilanteisiin, joissa ruoka-
annosta haluttiin muokata yksil6llisten toiveiden mukaisesti. Ndissd vastauksissa
tablettimenu niyttiytyi tilaustehtivdin sopivana ratkaisuna, joka vastasi asiakkaan

tilanteellisiin tarpeisiin.

”’Ma koen ettd se on nopeampaa.” (H4)

”Se, ettd tilausta pystyy helpommin muokkaamaan oman nékoiseksi.” (H1)

Lisdksi koettu hyodyllisyys ilmeni virheiden ja védrinymmarrysten vdhenemisena.
Haastateltavat kokivat myonteisend sen, ettd tablettimenun kautta tilaaminen mahdollisti
erityistoiveiden ja ruokarajoitteiden ilmaisemisen ilman tarvetta sanalliseen selittimiseen
tai tilauksen varmisteluun henkilokunnan kanssa. Tdmai koettiin helpottavaksi erityisesti
tilanteissa, joissa tilaukseen liittyi poikkeuksia tai yksilollisid muutoksia. Erds
haastateltava kuvasi aiempia kokemuksia, jossa tilaustaan oli kyseenalaistettu

ravintolatilanteessa.

”Ei tarvitse sitten luottaa kenenkdidn Thmisen muistiin vaan se ndkyy selvéna

tekstind niille, joka tekee keittiossd ruoan.” (H3)

”Joskus tullut kommentteja ettd etké sd nyt oikeasti halua salaattia tdnne

viliin tilanteita eli se human factor siindkin niinku poistuu.”(H1)

Tuotoksen laadun merkitys ilmeni aineistossa erityisesti pddtdksenteon tukena.
Tablettimenun koettiin tarjoavan selkeimmén kokonaiskuvan vaihtoehdoista ja seki
annosten siséllostd, mikd koettiin helpottavan vertailua ja padtoksentekoa. Informaation
saatavuus koettiin hyddylliseksi erityisesti tilanteissa, joissa asiakkaalla ei ollut

ennakkoon selkedd kasitysti tilauksestaan.

”Usein siitd ndkyy enemman tietoa kuin mité nékyisi paperimenulta.” (H3)
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Lopputuloksen havainnollistaminen nousi esiin useiden haastateltavien kommenteissa
erityisesti protokolla-analyysin aikana, kun he havaitsivat tablettimenun konkreettisia
toimintoja kéytinnossd. Mahdollisuus jakaa lasku suoraan tablettimenun kautta sekd
selked toiminto tarjoilijan kutsumiseksi koettiin ominaisuuksiksi, joiden hyodyt olivat
vilittdmadsti havaittavissa. Téllaiset ominaisuudet vahvistivat myds haastateltavien
koettua hyodyllisyytté tarjoamalla selkeitd ja helposti tunnistettavia kdytdnnon etuja. Yksi
ailemmin tablettimenua kéyttdnyt haastateltava kiinnitti huomiota my0s erilaisten
tablettimenuratkaisujen esitystapoihin ja niiden sopivuuteen eri ravintolakonteksteissa,
mikd osoittaa, ettd hyodyllisyyttd arvioitiin myds suhteessa menun rakenteeseen ja

sisaltoon.

”No téddhén oli kitevi, ettd sen voi tosta vaan jakaa tuon laskun suoraan tété

kayttamalla.” (H3)

Koettu hyodyllisyys ndyttdytyi aineistossa keskeisend perusteena tablettimenun
kéyttoaikomukselle. Kun teknologia tarjosi konkreettisia ja tilanteellisesti
merkityksellisid etuja ravintolakokemuksen sujuvoittamisessa, kdyttdaikomus muotoutui

myoOnteisemmiksi.

Subjektiiviseen normiin tai mielikuvaan liittyvid teemoja ei tullut esiin haastateltavien
vastauksissa. Haastateltavat eivdt viitanneet sithen, ettd heiddn I1dhipiirinsd tai
ympdiristonsé odottaisi tablettimenun kayttod, eikd tablettimenun kéyton kuvattu liittyvan
sosiaalisen aseman tai vaikutelman muodostumiseen. Niin ollen haastateltavien
kayttdaikomukset eivit nédyttdytyneet aineistossa sosiaalisin odotuksiin kytkeytyvini.
Tamidn vuoksi aineisto ei mahdollistanut kokemuksen tai vapaaechtoisuuden ja
subjektiivisten normien vilisten yhteyksien tarkastelua teknologian hyviksyntdmallin

esittdmalli tavalla.

Kokemus ilmeni haastateltavien vastauksissa, mutta eri tavoin, kuin teknologian
hyvédksyntdmalli teoreettisesti esittdd. Mallin mukaan kokemus vaikuttaa henkilon
koettuun hyodyllisyyteen ja kiyttdaikomukseen (Venkatesh & Davis, 2000). Vaikka vain
yksi haastateltava kertoi kéyttdneensd tablettimenua ravintolassa aiemmin, useat
haastateltavat viittasivat aiempiin kokemuksiin muista digitaalisista tilausjdrjestelmista

tai itsepalveluteknologioista. Téllaiset aiemmat kokemukset néyttiytyivit aineistossa
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erityisesti koettuun helppokéyttoisyyteen liittyvind tekijoind, kuten jdrjestelmien
ymmarrettdvyytend, toimintalogiikan selkeytend ja kdyton varmuutena. Tablettimenun
koettiin olevan helpommin ldhestyttdvd, mikdli se muistutti rakenteeltaan ja

toiminnaltaan entuudestaan tuttuja jarjestelmii.

”Vastaa sitd, mitd kuvittelenkin, ettd jos menisi tilaamaan, ettd ei tarvitse

miettid.” (H6)

Vapaaehtoisuuden osalta haastateltavat eivdt kuvanneet tablettimenun kayttod
pakotettuna, vaikka joissakin tilanteissa sen kayttd saatettiin kokea oletetuksi tai
ensisijaiseksi toimintatavaksi. Haastateltavien puheessa tablettimenun vapaaehtoisuus ei
ndin ollen ndyttdytynyt keskeisend pohdinnan kohteena, eikd aineistosta ollut
tunnistettavissa tilanteita, joissa vapaaehtoisuuden aste olisi herdttényt selkda vastustusta

tai epdvarmuutta.

Koettu helppokiyttdisyys ilmeni haastateltavien vastauksissa vaivattomana ja selkeéni
kayttokokemuksena. Selkedt valikot, hintatietojen nédkyvyys sekd menun kielen
vaihtaminen koettiin tekijoiksi, jotka tukivat tablettimenun helppoa ja sujuvaa kayttoa.
Useat haastateltavat toivat esiin, ettd selked kayttoliittyma vaikutti mydnteisesti heidin

halukkuuteensa kayttéd tablettimenua.

”Taa on mun mielestd tosi kéteva systeemi, selked valikko ja ndkyi hinnat

ja ndkyy siséllysluettelo ja pystyy vaihtaa kieltd.” (H3)

Myos tiedon loydettdvyyden helppous liitettiin  koettuun helppokayttoisyyteen.
Haastateltaville oli tirkedd, ettd annoksiin, allergeeneihin ja hintoihin liittyva informaatio
oli nopeasti ja vaivattomasti saatavilla. Lisdksi osa haastateltavista koki, ettd
tablettimenun kéyttd vdhensi aikapainetta tutustua menuun, silld tilaaminen tapahtui

itsendisesti ilman, ettd tarjoilija keskeytti valintaprosessia.

”Voi olla than kiva, ettd ei tule niitd ylimdérdisid ihmisid sithen pyoriméén.”

(HI)
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Koetun helppokéyttéisyyden kannalta keskeiseksi nousi myos se, ettd tablettimenu
vastasi kayttdjin ennakko-oletuksia sen toiminnallisuuksista. Mikéli kéyttdja oletti
voivansa suorittaa koko tilausprosessin itsendisesti tabletin kautta, mutta tdmi ei
ollutkaan mahdollista, tilanne koettiin hdiritseviksi ja kdyttokokemusta heikentdvéksi.
Lisédksi koettua helppokédyttdisyyttd heikensivit tilanteet, joissa itsepalveluteknologia
keskeytti tilaamisprosessin toistuvilla lisimyyntiehdotuksilla, joita haastateltavat

kuvasivat turhauttavaksi.

4.4 Teknologian hyviksyntimallin ulkopuolelle jiavit teemat

Yksi teknologian hyviksyntdmallin ulkopuolelle sijoittuva teema, joka nousi esiin
haastateltavien vastauksissa, oli teknologian toimivuus. Haastateltavat kuvasivat
teknologian toimivuutta 1dhtokohtaisena edellytyksend sen kdytolle. Mikali digitaalinen
ratkaisu koettiin toimimattomaksi, epéluotettavaksi tai hdirioherkdksi, sen kdyttod ei
pidetty mielekkdind tai toivottavana tulevaisuudessa. Teknologian toimivuutta ei
kuitenkaan kuvattu erillisend lisdarvotekijana, vaan pikemminkin

vihimmadisvaatimuksena, jonka puuttuessa koko palveluratkaisu menetti merkityksensa

”Joskus niihin kylldstyy vihéan jos ei saa toimimaan.” (H6)

Lisdksi haastateltavien vastauksissa korostui teknologian sopivuus erilaisiin
palvelutilanteisiin ja ravintolakonteksteihin. Digitaalinen itsepalveluratkaisu niyttiytyi
vihemmain luontevana tilanteissa, joissa tavoiteltiin henkil6kohtaista, asiantuntevaa ja
eldmyksellistd palvelukokemusta. Erityisesti juhlatilanteissa sekd hienommissa
ravintoloissa odotettiin personoitua palvelu, jolloin teknologia jéi taka-alalle suhteessa
thmisten véliseen vuorovaikutukseen. Niissd vastauksissa korostui teknologian
yhteensopivuus ravintolan tyylin, palvelulupauksen ja asiakkaan odottaman kokemuksen
kanssa. Osa haastateltavista kuitenkin tunnisti, ettd syyni voi olla my0s tottumuksesta.
Osa haastateltavista olisi my0s valmis testaamaan tablettimenua myds hienommassa tai
kalliimmassa ravintolassa, mikéli sille tulisi mahdollisuus eikd haastateltava kokisi, ettd

se poistaisi jotain ravintolakokemuksesta.
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”Se jdd ohueksi se kontakti timmoisessd hienommassa (ravintolassa) kun
periaatteessa maksetaan siitd kokonaisuudesta ja sen ruoasta maksaminen

on vdhdn semmoinen nyanssi.” (H5)

Haastateltavat toivat esiin, ettd tilanteissa, joissa haettiin asiantuntevaa ja
vuorovaikutteista palvelua digitaalinen ratkaisu ei ollut ensisijainen valinta. Esimerkiksi
viinisuosituksiin liittyvissé tilanteissa odotettiin tarjoilijan henkilokohtaista osaamista ja
mahdollisuutta kiydi dialogia, mikd teki paidtoksenteosta harkitumpaa ja vihemmin
suoraviivaista verrattuna arkisiin ruokatilanteisiin. Digitaaliset suositukset ndhtiin talloin

tdydentdvini, mutta ei samanarvoisina henkil6kohtaisen palvelun kanssa.

”Kylld mé niden ettd se ainakin voisi kannustaa ehkéd kokeilemaan jotain

mitd se tarjoaa.” (H3)

Toinen toistuvasti esiin noussut tekija oli seurueen koko. Tablettimenu koettiin
lahtokohtaisesti toimivammaksi yksin tai pienemmissd seurueissa, joissa kayttd oli
sujuvaa ja henkilokohtaista. Suurissa pdytdseurueissa yhden tabletin jakaminen koettiin
hankalaksi ja jopa kokemusta hiiritseviksi. Useat haastateltavat kuitenkin toivat esiin,
ettd tablettimenun rinnakkaiskdyttd perinteisen painetun paperimenun kanssa voisi
lieventdd titd haastetta. Tamid korostaa sitd, ettd tablettimenun sopivuus ei ole

absoluuttinen, vaan se riippuu myos sosiaalisesta kayttotilanteesta.

”Jos siind on yks timmoinen pddi. Niin mitenkd tavallaan sen menun

lukeminen onnistuu sitten porukalla samaan aikaan.” (H2)

Muutamat haastateltavat pohtivat myos tablettimenun mahdollista roolia ravintolassa
tilaamistilanteen ulkopuolella. Tabletin néhtiin voivan toimia esimerkiksi mainospintana
silloin, kun sitd ei kdytetd aktiivisesti tilaamiseen. Mainosten toivottiin kuitenkin liittyvan
ravintolaan, eikd ravintolan ulkopuolisista yrityksistd olevia mainoksia pidetty
toivottavina. Samassa yhteydessd yksi haastateltava ehdotti, ettd tablettimenussa voisi
olla saatavilla my0s ravintolaan liittyvaa lisdsiséltod, kuten tietoa ravintolan historiasta
tai  taustasta.  Ndéissd = kommenteissa  tablettimenu  hahmotettiin  osaksi
ravintolakokemuksen viestinnéllisté ja kaupallista kokonaisuutta, ei ainoastaan vélineeksi

tilaamisen suorittamiseen. Téllaiset ndkemykset korostavat teknologian hyvéksynnin
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kytkeytymistd ravintolan identiteettiin ja yleisilmeeseen sekd siihen, millaisena

teknologian ldsndolo koetaan osana palvelutilaa.

”’Voisi syomisen aikana siind mydskin kulinaristisia mainoksia herkullisesta

ruoasta pyorid.” (HS)

Teknologiset ratkaisut koettiin kuitenkin riittdvind ja toimivina tilanteissa, joissa palvelun
personoinnilla ei ollut keskeistd merkitystd. Tdma korostaa sitd, ettd teknologian
hyvéksyntd ravintolakontekstissa ei ole yksiselitteistd, vaan rakentuu palvelutilanteen,

odotusten ja kokemuksellisten tavoitteiden mukaan.
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S. YHTEENVETO

Tassd luvussa esitelldén tutkimuksen keskeiset johtopditoksen, tarkastellaan tutkimuksen
rajoitteitta sekd pohditaan mahdollisia jatkotutkimusmahdollisuudet. Tutkimuksen
tavoitteena oli selvittdd, millaiset tekijat kuluttajat kokevat lisddvin tablettimenun
kédyttoaikomusta casual dining -ravintolakontekstissa. Tarkastelun kohteena oli erityisesti
se, miten kuluttajat suhtautuvat digitaalisiin itsepalveluratkaisuihin  osana
ravintolakokemusta ja millaisin ehdoin tablettimenua pidetddn hyviksyttdvana

vaihtoehtona perinteiseen painettuun menuun verrattuna.

Tutkimuksen  teoreettinen  viitekehys  pohjautui  laajennettuun  teknologian
hyviksyntdmalliin (TAM2), jonka avulla pyrittiin jisentiméén kuluttajien kokemuksia,
odotuksia ja kédyttoaikomuksia tablettimenua kohtaan. Tutkimus toteutettiin laadullisella
tutkimusotteella ja aineiston analyysissd hyddynnettiin teoriaohjaavaa siséltdanalyysia.
Tama mahdollisti sen, ettd teknologian hyviksyntdmallin késitteitd voitiin kayttda
tulkintakehyksené samalla, kun analyysissd huomioitiin myds aineistosta esiin nousseet

teemat, joita malli ei sellaisenaan kata.

Tutkimus tuottaa kéytdnnonldheistd tietoa erityisesti ravintoloitsijoille ja muille
ravintola-alan toimijoille kuluttajien odotuksista digitaalisia itsepalveluratkaisuja
kohtaan. Tulokset tarjoavat ndkokulmaa sithen, millaisissa ravintolakonteksteissa
tablettimenun kéyttd koetaan tarkoituksenmukaiseksi ja millaista lisdarvoa kuluttajat
edellyttdvit digitaalisten ratkaisujen tarjoavan. Samalla tutkimus osoittaa, ettd
teknologian hyviksynté ravintolaymparistossd on usein tilannesidonnaista ja riippuvaista
palvelun luonteesta, miké on tirkedd huomioida digitaalisia ratkaisuja suunniteltaessa ja

kehittaessa.

Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan ensin tutkimuksen keskeisid johtopddtoksid
asetettuithin tutkimuskysymyksiin, kdytdnnon johtopédtoksid ravintoloitsijoille, minka
jilkeen kisitellddn tutkimuksen rajoitteita ja esitetddn ehdotuksia tulevaa tutkimusta

varten.
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5.1 Johtopaatokset

Tamén tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella, mitké tekijat kuluttajat kokevat lisdédvan
tablettimenun kéyttdaikomusta casual dining -ravintolakontekstissa. Tulokset osoittavat,
ettd tablettimenun hyvidksyntd ei perustu pelkdstdidn teknologian olemassaoloon tai
uutuusarvoon, vaan sithen, millaisena vilineend se koetaan konkreettisessa
ravintolatilanteessa ja millaisia lisdarvoja se pystyy tuottamaan verrattuna perinteiseen

painettuun menuun.

Keskeinen johtopdidtds on, ettd teknologia hyviksyntdmallin mukaisesti koettu
hyodyllisyys  néyttdytyi  aineistossa  ratkaisevana  tekijdnd  tablettimenun
kayttoaikomuksen muodostumisessa. Hyddyllisyys ilmeni erityisesti ajansddstond,
tilaamisprosessin sujuvoitumisena sekd mahdollisuutena tehdd tilaukseen liittyvid
valintoja ja muutoksia itsendisesti. Tablettimenun koettiin tukevan ravintola-asiointia
silloin, kun se vidhensi odottelua, helpotti paatoksentekoa ja mahdollisti yksildllisten
toiveiden ilmaisemisen ilman tarvetta sanalliselle selittimiselle. Ndin ollen teknologian
arvo rakentui ennen kaikkea sen kyvystd helpottaa asiakkaan toimintaa kdytinnon

tilanteissa.

Tulokset osoittavat myds, ettd tablettimenun hyviksyntd on vahvasti tilannesidonnaista.
Tablettimenua pidettiin tarkoituksenmukaisena erityisesti arkisemmissa
ravintolatilanteissa, joissa nopeus, vaivattomuus ja tehokkuus korostuvat. Néissd
tilanteissa tablettimenun tarjoamat hyddyt vastasivat asiakkaiden odotuksia ja tukivat
tilaustehtdvad. Sen sijaan tilanteissa, joissa ravintolakokemukseen liitettiin vahvasti
henkilokohtainen palvelu, asiantuntijuus ja vuorovaikutus, tablettimenun rooli néhtiin
rajallisempana, mutta kuitenkin mahdollisena oikein hyddynnettynd. Tdma korostaa siti,
ettd teknologian hyviksyntéd ravintolakontekstissa ei ole yleispatevda, vaan kytkeytyy

palvelun luonteeseen ja asiakkaan tilanteellisiin odotuksiin.

Koettu helppokéyttdisyys oli toinen keskeinen kayttdaikomukseen liittyvd tekija.
Helppokayttdisyys ilmeni aineistossa selkednd kdyttoliittyméand, vaivattomana tiedon
16ytdmisend ja mahdollisuutena rauhalliseen, paineettomaan menun tutustumiseen.

Tablettimenu koettiin keventdvan kognitiivista kuormitusta erityisesti vieraammissa
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ravintoloissa, joissa perinteinen tilaustilanne saatettiin kokea stressaavana. Samalla
tulokset osoittavat, ettd koettu helppokdyttdisyys voi heikentyd, mikéli kayttdjan
ennakko-odotukset eivdt vastaa jdrjestelmin todellisia toiminnallisuuksia tai mikaéli

kéayttoliittyma koetaan héiritsevaksi.

Laajennetun teknologian hyvéksyntdmallin (TAM2) ulkopuolelle jadvista tekijoistad nousi
erityisesti esiin teknologian toimivuus vihimmaisvaatimuksena. Tablettimenun
toimivuutta ei pidetty lisdarvona, vaan sen toimimattomuus tai epaluotettavuus néhtiin
hyvéksyntdd selvdsti heikentdvand tekijand. Liséksi aineisto osoitti, ettd hyviksyntdan
vaikuttavat tekijét liittyvdt myos teknologian laajempaan rooliin ravintolatilassa, kuten
sopivuuteen ravintolan identiteettiin ja yleisilmeeseen. Tablettimenun néhtiin voivan
toimia my0s viestinnillisend vilineend tilaamistilanteen ulkopuolella, kuhan sen sisdltd

koettiin ravintolaan sopivaksi.

Tutkimuksen tulosten perusteella teknologian hyvaksyntdmalli toimi sopivana pohjana
tablettimenun kéyttdaikomukseen liittyvistd tekijoistd, mutta se ei kata kaikkia
hyviksyntdén ohjaavia ilmiditd ravintolakontekstissa. Néin ollen teoreettista viitekehysti
muokattiin, jotta vain tutkimuksessa esiin tulleet teemat ovat viitekehyksessd ldsni.
Paivitetty viitekehys on esitetty kuviossa 2. Erityisesti tilannesidonnaisuus ja teknologian
toimivuus ndyttdytyivdt aineistossa keskeisind tekijoind, jotka eivét sijoitus suoraan
TAM?2-mallin muuttujiksi vaan toimivat enemmainkin hyviksynnidn kynnysehtoina.
Vastauksien perusteella kokemus samankaltaisista teknologioista linkitettiin
enemmaénkin koettuun helppokiyttdisyyteen eikd koettuun hyoddyllisyyteen, joten sen
paikka on muutettu. Subjektiivinen normi, mielikuva ja vapaaehtoisuus eivét esiintyneet
aineistossa, joten ne on jitetty piivitetyn viitekehyksen ulkopuolelle. Koska
tutkimuksessa ei voitu saada tietoa haastateltavien kayttokédyttdytymisestd, on se myos

jatetty kehyksen ulkopuolelle.
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Teknologian

toIMiVUUS Tilannesidonnaisuus

Relevanssi

Koettu
Tuotoksen . hyadyllisyys

laatu

Kayttbaikomus

Lopputuloksen Koetiu
havainnollistaminen helppokayttdisyys

—

Kokemus

Kuvio 2: Péivitetty teoreettinen viitekehys

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tablettimenun kiyttdaikomus rakentuu hyddyn
helppouden ja kontekstuaalisen sopivuuden varaan. Teknologia ei ole itseisarvo, vaan sen
hyvéksynti edellyttdd selkeitd ja asiakkaalle merkityksellisid etuja suhteessa perinteiseen
menuun. Samalla tutkimus osoittaa, ettei teknologian hyviksyntdd voida
ravintolakontekstissa ymmartiéd yksinomaan teknologian ominaisuuksien kautta, vaan se
kytkeytyy tiiviisti  palvelutilanteen luonteeseen, asiakkaan odotuksiin  sekd

ravintolakokemukselle asetettuihin tavoitteisiin.

5.2Kaytannon johtopiatokset

Témién tutkimuksen tulokset tarjoavat useita kdytdnnonldheisid ndkokulmia ravintola-
alan toimijoille, jotka harkitsevat tai hyodyntévit tablettipohjaisia menuratkaisuja osana

palvelukokonaisuuttaan.

Ensinnédkin tulokset osoittavat, ettd tablettimenun kayttoonottoa ei tulisi perustella
pelkélld teknologisella uudistumisella, vaan konkreettisella lisdarvolla, jota asiakkaat
saavat. Ravintoloiden tulisi arvioida, missd maéérin tablettimenu tukee nopeampaa

tilaamista, helpottaa tilausten muokattavuutta ja védhentdd asiakkaan kokemaa
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vaivanndkod. Ilman selkedsti havaittavia hyotyjd digitaalisen menun hyviksyntd jia

vahaiseksi.

Toiseksi tutkimus korostaa helppokéyttdisyyden merkitystd osana asiakaskokemusta.
Selked kayttoliittymd, intuitiivinen navigointi sekd keskeisen informaation
helppoloydettivyys ovat tekijoitd, jotka lisddvit asiakkaiden halukkuutta kayttdd
tablettimenua. Ravintoloiden kannattaa kiinnittdd huomiota myos siihen, ettei teknologia
kuormita asiakasta esimerkiksi liiallisella lisdmyynnilld tai monimutkaisella

kéyttopolulla.

Kolmanneksi tulokset osoittavat, ettd tablettimenun hyviksyntd on vahvasti
tilannesidonnaista. Tablettimenut sopivat erityisesti arkisempiin ja rennompiin
ravintoloihin, mutta haastatteluiden perusteella myos korkeamman tason ravintoloissa
tablettimenu voidaan ndhdéd toimivana ratkaisuna, mikili ne eivit heikenni asiakkaan
kokemaa palvelun laatua tai eldmyksellisyyttd. Ravintoloiden tulisi huomioida oma
palvelulupauksensa ja asiakaskohderyhminséd ennen digitaalisten itsepalveluratkaisujen

laajamittaista kdyttoonottoa.

Lisdksi tutkimuksen perusteella teknologian perustoimivuus ndyttdytyy hyvéiksynnén
vihimmaisedellytyksend. Hairiot, epéluotettavuus tai puutteellinen toiminnallisuus
heikentdvit nopeasti asiakkaan luottamusta ja kéyttohalukkuutta. Tdmé korostaa tarvetta

huolelliselle teknologian testaamiselle ja jatkuvalle yllapidolle.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tablettimenun onnistunut hyodyntdminen edellyttda
ravintoloilta asiakkaan kokemuksen ymmirtimistd ja teknologian roolin tarkkaa
médrittelyd osana palvelukokonaisuutta. Digitaalinen itsepalveluratkaisu toimii parhaiten

silloin, kun se tdydentda ravintolakokemusta eikd heikenna sité.

5.3 Tutkimuksen rajoitteet ja jatkotutkimusmahdollisuudet

Tédmén tutkimuksen tuloksia tulkittaessa on huomioitava useita rajoitteita, jotka liittyvat

tutkimusasetelmaan, aineistonkeruuseen seka analyysiin.

Yksi keskeinen rajoite liittyy haastattelukysymysten muotoiluun. Osa kysymyksistd ei

ollut tutkimuksen kannalta niin selkeitd tai yksiselitteisid kuin olisi ollut toivottavaa,
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minkd vuoksi haastateltavat tarvitsivat ajoittain lisdselvennystd kysymyksen
vastaamiseen. Tdméa on voinut vaikuttaa vastausten sisdltoon sekd siihen, milld tavoin

haastateltavat jdsensivit ajatuksiaan kysyttyjen ilmididen suhteen.

Lisdksi  haastattelurunko  liikkkui  ajoittain ~ tablettimenun  ja  laajemman
itsepalveluteknologian kisitteiden valilla, mikd aiheutti epéselvyyttd joidenkin
haastateltavien kohdalla. Haastateltavat eivdt aina olleet varmoja, viitattiinko
kysymyksessd nimenomaisesti tablettipohjaiseen menuun vai itsepalveluteknologioihin
yleisemmin. Haastattelurungon selkedmpi ja tarkemmin rajattu rakenne olisi voinut
tuottaa  tdsméllisempdd tietoa  erityisesti tablettimenun  hyvéksynnistd ja

kayttdaikomuksista.

Tutkimuksen rajoitteisiin kuuluu myds se, ettei haastateltavilta kartoitettu heiddn
odotuksiaan tablettimenua kohtaan ennen sen testaamista ja sitten muuttuivatko heididn
kisityksensd testauksen jdlkeen. Ennen ja jélkeen asetelma olisi voinut tarjota
syvéllisempdd ymmarrystd siitd, miten itsepalveluteknologioihin liittyvédt ennakko-
odotukset muovautuvat konkreettisen kiyttokokemuksen mydta, erityisesti silloin kun

teknologia ei ole haastateltaville entuudestaan tuttu.

Rajoitteena  voidaan pitdd myds casual dining -ravintoloiden késitteen
tulkinnanvaraisuutta. Haastateltavat hahmottivat casual dining -ravintolat joskus hyvin
erilaisina ravintolatyyppeind, osa mielsi ne pikaruokaravintoloiksi, kun taas toiset
sijoittivat ne lahemmais hienompia ravintoloita. Tdma vaihtelu heijastui myds vastauksiin
ja vaikeuttaa tulosten yleistdmisti tietyn ravintolakategorian tarkasteluun. Selkedmmin
médritelty tai visuaalisesti konkretisoitu kontekstikuvaus olisi voinut vdhentdd tété

tulkinnanvaraisuutta.

Tutkimuksessa on lisdksi huomioitava tutkijan mahdollinen oma ennakkoasema
tablettimenua kohtaan, joka on voinut vaikuttaa analyysin tulkintaan. Vaikka analyysissi
pyrittiin aineistoldhtdiseen ja reflektiiviseen otteeseen, tutkijan rooli ja siihen liittyvaa
mahdollista vinoumaa ei voida sulkea pois tdysin laadullisessa tutkimuksessa.

Aineistonkeruuseen liittyvdnd rajoitteena on myos se, ettd haastateltavat rekrytoitiin
tutkijan ldhipiirin kautta. TAiméa saattaa lisdtd sosiaalisen suotavuuden vaikutusta, jolloin

haastateltavat eivdat vélttimatta ilmaisseet kaikkein kriittisimpid ndkemyksidén
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tablettimenujen kdytostd. Tdllainen asetelma voi vaikuttaa tulosten kriittisyyteen ja

korostaa mydnteisid kokemuksia.

Jatkotutkimuksen kannalta olisi perusteltua tarkastella itsepalveluteknologioiden
hyviksyntdd ravintolakontekstissa kvantitatiivisin menetelmin. Erityisesti teknologian
hyvéksyntdmallin soveltuvuutta suomalaisessa ravintolaymparistdssd olisi mahdollista
testata laajemmalla aineistolla. Lisdksi tablettimenujen mahdollinen yleistyminen
Suomessa loisi edellytyksiéd tutkia niiden vaikutusta asiakaskokemukseen pitkittiisesti
sekd vertailla eri ravintolatyyppejd systemaattisemmin. Jatkotutkimusta voitaisiin
kohdistaa myos niihin tilanteisiin, joissa tablettimenu koetaan ldhtokohtaisesti
huonommaksi vaihtoehdoksi verrattuna perinteiseen menuun ja henkilokohtaiseen

palveluun.
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LIITTEET

Liite 1: Haastattelurunko

Lammittely

- Varmistaisin vield, ettd olet lukenut suostumuslomakkeen ja tuliko siitd mitdan
kysyttavaa?

- Ikéd/Sukupuoli

- Varmistan vield, ettd oletko kéyttanyt jotain itsepalveluteknologiaa tai kdynyt
ravintolassa viimeisen vuoden aikana?

- Itsepalveluteknologia tai kuluttajille suunnatun teknologia termin
ymmairtdminen

- Mité yleistdvii termid kayttiisit teknologioista kuten, pikaruokaloiden
menutaulut tai kauppojen itsepalvelukassat?

- Onko termi casual dining tai keskihintainen ravintola tuttu?

- Minké tyyppiset ravintolat koet keskihintaiseksi tai casual dining ravintolaksi?

- Oletko kdyttinyt tablettimenua tai muunlaista elektronista menua ennen

prototyyppitestausta?
Prototyyppitestaus
Olet casual dining ravintolassa ja pdydasté 10ytyy tablettimenu normaalin menun sijasta.
Selaa tabletilla ruokia, valitse haluamasi ruoka/juoma, tilaa se ja lopuksi tilaa lasku.
Kaikki ajatukset mitd ilmenee mieleesi niin sano didneen ja mikéli jotain kysyttavai
tulee tablettimenun kdyttdmisesti niin kysy.

Teema 1: Itsepalveluteknologiat

- Millaisia itsepalveluteknologioita olet kdyttinyt viimeisen vuoden aikana?
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Millaisissa tilanteissa valitset yleensd itsepalvelun perinteisen henkildkunnan

palvelun sijaan?

Miten suhtaudut uusiin digitaalisiin itsepalveluratkaisuihin, kun kohtaat niité

ensimmaista kertaa?

Koetko, ettd itsepalveluteknologiat ovat vaikuttaneet osto- tai
palvelutilanteeseen positiivisesti tai negatiivisesti?

(Jos haastateltava on kdyttdnyt aiemmin tablettimenua) Kerroit aiemmin
kéyttdneesi digitaalista tablettimenu ennen prototyyppitestausta. Millainen

kokemus se oli?

Teema 2: Tablettimenu

Kun kuvittelet tilanteen, jossa keskihintaisessa ravintolassa tarjotaan

tablettimenua, millaisia ajatuksia sinulle herdi?
Mika saisi sinut valitsemaan tablettimenun perinteisen paperisen menun sijaan?

Missé tilanteissa huomaisit mieluummin kayttavési perinteistd menua?
Millaiset asiat saisivat sinut kdyttdméén tablettimenua uudelleen tulevilla
ravintolakdynneilld?

Millaiset ominaisuudet voisivat vihentdd haluasi kdyttad tablettimenua?

Mité toimintoja olettaisit, ettd tablettimenusta 16ytyy vahintdan?

Teema 3: Asiakaskokemus

Millaista on kayttad digitaalista kayttoliittymaa palvelutilanteessa omasta
mielestési? (esim. helppous, tunnelma, kontrollin tunne)?

Milla tavoin digitaalinen kéyttoliittyma muuttaa ravintolakokemustasi verrattuna
perinteiseen palveluun?

Mitka tekijat tekevit digitaalisesta palvelusta sinulle sujuvan?

Mitka tekijat tekevit siitd miellyttdvan?

Onko digitaalinen kayttoliittyma koskaan saanut sinut tuntemaan epdvarmuutta

tai turhautumista? Millaisissa tilanteissa?
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- Millaisissa tilanteissa koet saavasi lisdarvoa digitaalisista palveluista
ravintolassa? (esim. nopeus, informaatio, visuaalinen esitys)
- Miten tirkednd pidét sité, ettd ravintoloissa hyddynnetddn moderneja

teknologioita?

Teema 4: Teknologian hyviksyntdmalli

- Miten kuvailisit ravintoloiden digitaalisten palveluiden kéytt6d omassa
arjessasi?

- Millaiset kayttoliittymaén piirteet tekevét teknologiasta sinulle helppokéyttdisen?

- Millaiset asiat puolestaan hankaloittavat digitaalisen palvelun kaytto4?

- Miten digitaalinen tilausjirjestelma tukee padtoksentekoasi ravintolassa?

- Millaisissa tilanteissa digitaalinen ratkaisu selkeyttdi tilaamista?

- Milloin valitsisit mieluummin henkilékunnan palvelun?

- Millaisissa tilanteissa voisit kuvitella kayttavési digitaalista tilausjarjestelmai
tulevaisuudessa?

- Jos voisit muuttaa jotain ravintoloiden digitaalisissa palveluissa, mitd haluaisit
muuttaa?

- Millaisia ominaisuuksia toivoisit tulevaisuuden itsepalveluteknologioihin, jotta

kayttiisit niitd mielelldsi?
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