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Ravintolaruuan tilauspalvelut ovat palveluiden tarjoajia, joiden avulla kayttaja pystyy teke-
maan ruoka- ja kuljetustilauksia ravintolasta. Palveluiden kayttAminen perustuu digitaaliseen
tilauksentekovaiheeseen, joka tapahtuu matkapuhelinsovelluksen tai internetsivujen avulla.
Palveluiden suosion kasvu on ollut Suomessa nopeaa, ja alalle on syntynyt useita palvelun
tarjoajia suhteellisen lyhyessa ajassa.

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia ravintolaruuan tilauspalveluita kayttaneiden vastaajien
omakohtaisia kayttokokemuksia. Tarkoituksena on saada selville kayttajien mielipiteita ky-
seisten palveluiden toimivuudesta ja tuomaan esille vastaajien henkilokohtaisia nakemyksia
palvelumuodon kayttodon liittyen.

Tutkimus rajautuu Suomessa toimiviin ravintolaruuan tilauspalveluihin. Liséksi tutkimus sul-
kee ulkopuolelleen palvelut, joiden tilauksen perille toimittamisesta vastaavat ravintoloiden
omat lahetit.

Tietoperustassa kasitelldan ravintolaruuan tilauspalveluita yleisesti ja niiden yleistymiseen ja
kasvuun liittyvid syita Suomessa. Luvussa esitellaan myos alalla toimiva palveluntarjoajia ja
tarkastellaan muita samantyyppisia palveluita.

Tutkimuksessa kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusotetta ja aineistonkeruumene-
telmana lomakehaastattelua. Tutkimusta varten haastateltiin kuutta vastaajaa, jotka olivat
tilanneet ravintolaruokaa palveluiden kautta. Tutkimuksen tekeminen aloitettiin loppukevaalla
2017, ja se saatiin valmiiksi syksyn aikana.

Tutkimustulosten perusteella ravintolaruuan tilauspalvelut ndhd&én yleisesti hyvana ja toimi-
vana palvelumuotona. Palveluiden kdyttamisen syitd ovat oman ajan saastdminen, muka-
vuuden- ja kokeilunhalu seka jaksamattomuus ruuan tekemiseen. Palveluiden kdyttAmisessa
ilmeni myos erilaisia ongelmia, joihin vastaajilla oli esittdé kehittAmisideoita. Palveluiden tule-
vaisuus ndhdaan Suomessa valoisana.
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1 Johdanto

Suomalaisten ruokailumieltymykset ovat muuttuneet viime vuosien aikana. Ravintolaruo-
kailun suosio on ollut kasvussa, ja uusimmat ruokailutrendit ovat muovanneet ravintolatar-
jontaa (MaRa 2017). Muuttuneiden ruokailumieltymysten liséksi ihmisten mukavuudenha-
lu seka teknologian kehittyminen ja digitalisaatio ovat mahdollistaneet kokonaan uuden-
laisten palvelumuotojen kehittymisen (Palta 2016, 4). Uudenlaisia palveluita edustavat
esimerkiksi ravintolaruuan tilauspalvelut, joiden kuriireja on alkanut ilmestyd suomalaisten

kaupunkien katukuvaan viime vuosina.

Kyseiset palvelut ovat niin uusia, ettei niille ole vakiintunut yhta tiettyd suomenkielista ni-
mitystd. Etsiessani tietoa palveluista térmasin muun muassa nimiin "ruuankotiinkuljetus-
palvelut”, "ruokalahettipalvelut”, "ruuan tilaus- ja kuljetuspalvelut”, ruokaa valittavat mobii-
lipalvelut”, "ravintolaruokien kotiinkuljetuspalvelut” ja "ruoanvalityspalvelut”. Opinnayte-
tydssa kaytan termid "ravintolaruuan tilauspalvelut”, silla se kuvaa niiden toimintaa ja omi-
naisuuksia mielestani kaikkein parhaiten. Palveluiden kautta tilattava ruoka on nimen-
omaan ravintolassa valmistettua ruokaa, eika silla tarkoiteta esimerkiksi paivittaistavara-
ostoksia. Tosin palveluissa on mukana myés esimerkiksi muutamia mehubaareja, kahvi-

loita ja leipomoita, mutta p&&paino on kuitenkin ravintolaruuassa.

Liséksi palveluiden kautta on mahdollista tilata ruokaa kotiin, mutta ruoka-aterian voi valita
toimitettavaksi myos muualle. Joillakin palveluntarjoajilla on kuljetuspalvelun lisdksi mah-
dollista tilata ruoka-ateria myos valmiiksi ravintolaan siella ruokailtavaksi tai mukaan otet-
tavaksi. "Mobiilipalvelut” kuvastavat taas palveluiden kayttdmista matkapuhelimella, vaik-

ka niiden kayttaminen voi tapahtua myos tietokoneen avulla.

Suomalaisen ravintolaruuan tilauspalveluiden kilpailukentén kaksi suurinta ja nakyvinta
toimijaa ovat talla hetkella kotimainen Wolt ja saksalaislahtdinen Foodora. Alalla toimii
myos joukko pienempia ja erilaisilla toimintatavoilla toimiva palveluntarjoajia. Digitaaliseen
toimintatapaan nojaavat ravintolaruuan tilauspalvelut ovat melko uusia, mutta niiden kas-
vaminen on ollut viimeisten vuosien aikana nopeaa. Kahden keskeisimman toimijan, Wol-
tin ja Foodoran, laajentuminen ja liiketoiminnan kasvattaminen on ollut tehokasta ja kum-
pikin yritys on kehitellyt palveluidensa ominaisuuksia ja vienyt palveluidensa toimintaa

uusiin kaupunkeihin (Lappalainen 2017; Palojarvi 2016; Riikonen 2016).

Ravintolaruuan tilauspalveluiden toimintaidea perustuu niiden internetsivujen tai matkapu-

helinsovelluksen kautta tehtdvaan ruokatilaukseen, joka toimitetaan ravintolaan tai halut-



tuun osoitteeseen lahetin kuljettamana. Toiminnan takaa l6ytyy paljon uudenlaista tekno-

logiaa ja palveluita kehitell&d&n jatkuvasti.

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia ravintolaruuan tilauspalveluita kayttaneiden vastaajien
omakohtaisia kayttokokemuksia. Tarkoituksena on saada selville kayttajien mielipiteita
kyseisten palveluiden toimivuudesta ja tuomaan esille vastaajien henkilokohtaisia néke-

myksié palvelumuodon kayttéon liittyen.

Tutkimus rajautuu Suomessa toimiviin ravintolaruuan tilauspalveluihin. Liséksi tutkimus
sulkee ulkopuolelleen palvelut, joiden tilauksen perille toimittamisesta vastaavat ravinto-

loiden omat lahetit.

Tutkimusotteena on kaytetty laadullista eli kvalitatiivista tutkimusotetta ja tiedonkeruume-
netelméné lomakehaastattelua. Tutkimusta varten haastateltiin kuutta vastaajaa, joilla ol

kokemuksia palveluiden kaytosta.



2 Ravintolaruuan tilauspalvelut Suomessa

Tassa luvussa tarkastelen palvelualojen kokemaa digitalisoitumista seka suomalaisen
ravintolaruokailun vallitsevia trendeja. Lisaksi tuon luvussa esille ravintolaruuan tilauspal-
veluiden syntymisen taustoja ja esittelen Suomessa toimivia merkittavimpia ravintolaruuan
tilauspalveluita ja pienempié palveluntarjoajia seka palveluita sivuavia péivittaistavaraos-

toksia valittavia palveluita.

2.1 Kehittyva teknologia ja digitalisaatio palvelualalla

Tekniikan kehittyminen ja digitalisoituminen ovat nékyneet eri alojen liiketoiminnassa kas-
vavassa maarin. Myos kuluttajien nakdkulmasta digitalisaatio on ollut huomattavaa, kun
erilaiset toimintaa helpottavat laitteet ja palvelut, kuten tietokoneet, matkapuhelimet ja
internet ovat yleistyneet. Digitaalisten laitteiden kayttdminen on luonnollinen osa arkipéi-
vaa, mika taas on muuttanut yritysten ja palveluntarjoajien toimintatapoja ja lisdnnyt kilpai-
lua asiakkaista etenkin palvelualalla. Digitaalisuudesta kumpuavan uudenlaisen teknolo-
gian valjastaminen yritysten kaytt66n on osoittautunut strategiseksi apuvalineeksi kilpai-
lussa. Tama taas on johtanut liiketoimintamallien muutoksiin, ja jopa tdysin uusien palve-
lujen kehittymiseen. (Palta 2016, 4 ja 9.)

Yhtena esimerkkina digitalisaatiosta on verkkokauppojen yleistyminen. Tamé on nékynyt
myds Suomessa, jossa verkkokauppaa kayttaneiden osuus on lisdantynyt viime vuosien
aikana. (Koiranen, Rasanen & Sodergard 2016, 27.) Suomalaiset ostavat verkosta paa-
osin vaatteita ja asusteita, elektroniikkaa ja kodintekniikkaa sek& harrastusvalineita (Kau-
pan liitto 2017). Myds ruuan ja paivittaistavaroiden ostaminen verkon kautta on nousussa,
mutta niiden osuus on silti viel&a marginaalinen. Suomen 16,5 miljardin euron suuruisesta
paivittdistavarakaupan osuudesta ainoastaan noin 0,2 prosenttia tuli verkkokaupan kautta,
ja oikeastaan kaikki paivittaistavaratuotteiden verkkokauppapalvelut ovat olleet Suomessa
tappiollisia koko niiden toiminnan ajan. Tasta huolimatta verkkokaupan nousuun uskotaan

ja télla hetkell& suunta onkin oikea. (Koskinen 2016.)

Kehittyvan teknologian tuloksena ovat myos alustaan perustuvat liketoiminnan mallit,
joissa digitaalinen alusta toimii valittdjana varsinaisen palveluntarjoajan ja asiakkaiden
valilla. Alustan tarjoaja ei siis tarjoa palveluitaan itse vaan yhdistaa kysynnan ja tarjonnan.
(Palta 2016, 16.)



2.2 Ruokailutrendien muutos Suomessa

Suomalaisessa ravintolaruokailussa on tapahtunut muutoksia viime vuosien aikana. Ny-
kyisin nousevina ruokailutrendeind nahdaan ruokailun helppous, nopeus ja laatu. Nos-
teessa ovat myds ruuan tilaaminen kotiin ja ottaminen mukaan ravintolasta kuin myos
k&teismaksamisen suosion hiipuminen ravintolaruokailun maksutapana. Myds ravintolas-
sa ruokaileminen itsessé@an on yleistynyt nopeasti muutaman viime vuoden aikana, ja juuri
mukaan otettavan ruuan suosio on kasvanut. Erityisesti illallisen suhteen ravintolan valin-
takriteerind nahdaan nykyisin sen tarjoamat ruokalajit, eikd niink&&n sen sijainti. Ravinto-
laruokailun nousua ovat vahdittaneet hyva taloustilanne ja suomalaisten korkea luotto
siihen. Myds ihmisten kulutustottumuksilla on ollut vaikutusta, kun keskivertoihmiselle ja&
kateen yha enemman kayttérahaa. (Lohilahti 2017; MaRa 2017; Raeste 2017a.)

Muuttuneiden ruokailumieltymysten lisdksi my6s digitalisaatio ja kehittynyt teknologia ovat
tuoneet osansa muutokseen ja mahdollistaneet taysin uudenlaisten palvelumuotojen syn-
tymisen (Hakkarainen 2015a; Lohilahti 2017). Ruokaa voi tilata kotiin tai muuhun valitse-
maansa paikkaan helposti vain muutamalla painalluksella. Tallaista liiketoimintaa edusta-
vat ravintolaruuan tilauspalvelut, joiden suosio on ollut Suomessa rajahdysmaisessa kas-
vussa. (Riikonen 2016.)

Ravintolaruuan tilauspalvelut ovat osuneet sopivasti markkinarakoon, silla kysyntda on
ollut ennen varsinaisen tarjonnan syntymista. Palveluiden suosimisessa nakyvat juuri val-
litsevat ruokailutrendit kuten ruokailemisen helppous, ruuankotiinkuljetukset seké laaduk-
kaan ruuan ja tiettyjen ruokalajien suosiminen. Suomessa kotiin tilattava ruoka on ollut
aikaisemmin l&hinna tavanomaisen kebab-pizzerian valikoimaan kuuluneita aterioita, joten
ravintolaruuan tilauspalvelut ovat mullistaneet ruuan kotiinkuljetustarjontaa Suomessa
huomattavasti. (Lohilahti 2017.)

2.3 Ravintolaruuan tilauspalveluiden kehitys Suomessa

Ravintolaruuan tilauspalvelut nahdd&n Suomessa uutena 2010-luvun villityksena. Todelli-
suudessa vastaavanlaista liiketoimintaa harjoitettiin Suomessa jo 2000-luvun alkupuolella.
Vuonna 2002 perustettu Gastronautti tarjosi asiakkailleen ravintolaruuankuljetuksia ja pi-
topalveluita. Yrityksen perusti israelilainen Doron Karavani, joka haki mallia liiketoiminnal-
leen kotimaastaan Israelista. Gastronautti hakeutui kuitenkin konkurssiin kannattamatto-

mana vuonna 2007. (Huusko 2012; Tuppurainen 2007.)

Gastronautin tarina kuitenkin jatkui. Ravintola-alalla pitkd&n toiminut yrittaja ja Hesburge-

rin perustajanakin tunnettu Heikki Salmela osti yrityksen brandin sen konkurssipesalta ja
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jatkoi liiketoimintaa. Salmela solmi yhteistydsopimuksen S-ryhmén kanssa, ja toi Gast-
ronautin tarjoamien ravintolaruuan kuljetuspalveluiden rinnalle kauppakassipalvelun, joka
mahdollisti paivittistavaraostosten tilaamisen. (Hakkarainen 2015b.) Yrityksen toiminta-
alue kasitti laajimmillaan paékaupunkiseudun seka Turun, Tampereen, Oulun ja Kuopion
kaupungit. Uudesta omistajasta ja uudentyyppisen palvelun lanseeraamisesta huolimatta
Gastronautin toiminta kuitenkin hiipui kannattamattomana sen toimittua muutaman vuo-
den. (Huusko 2012.) Yrityksen viimeisin elonmerkki on maaliskuussa 2013 julkaistu Twit-

ter-paivitys (G.Antennipdé 5.3.2013).

Ravintolaruuan tilauspalvelut ovat kuitenkin nousseet jalleen nykyaikana, ja uusia yrityksia
on syntynyt alalle. Palveluiden hurjaan kasvuun ja yleistymiseen ovat vaikuttaneet juuri
ravintolaruokailun suosio, ruokailutrendein& néhtéavat helppous ja nopeus seka kovaa
vauhtia kehittyva teknologia seka palveluiden digitalisoituminen (Hakkarainen 2015a; Lo-
hilahti 2017). Suomessa keskeisimmat ravintolaruokaa toimittavat palvelut ovat kotimai-
nen Wolt ja saksalaislahtdinen Foodora (Riikonen 2016). Alalla toimii my6s erilaisella kul-
jetusidealla toimiva suomalaislahtdinen Pizza-online sekd muita pienempia palveluntarjo-

ajia erilaisin toimintatavoin (Nykdnen 2015a; Ranta 2016).

2.4 Woltin esittely

Wolt Enterprises Oy on suomalainen vuonna 2014 perustettu ravintolaruuan tilaus- ja vali-
tyspalveluita tarjoava startup-yritys (Kauppalehti 2017a; Lappalainen 2017). Wolt aloitti
ensin palveluna, joka mahdollisti ravintolaruoka-annoksien tilaamisen etuk&teen valmiiksi
ravintolaan tai mukaan noudettavaksi ravintolasta ilman odottamista. Palvelu oli aluksi
kaytdssa vain Helsingissa, ja sen kaytto tapahtui matkapuhelimeen ladattavalla sovelluk-
sella. (Nyt 2015.) Parin viimeisen vuoden aikana Wolt on laajentanut palveluitaan ja lisan-
nyt ruuantilauspalvelun rinnalle kuljetuspalvelun (Nykanen 2015a). Lis&ksi yritys on laa-
jentunut nopeasti muualle Suomeen seka ulkomaille. Talla hetkella Wolt on kaytettavissa
Helsingissa, Espoossa, Turussa, Tampereella, Jyvaskylassa, Oulussa, Tallinnassa, Tar-
tossa, Tukholmassa, Orebrossa, Vasterasissa, Norrkdpingisséa, Kdopenhaminassa, Rii-
kassa ja Vilnassa (5.12.2017). (Lappalainen 2017; Wolt 2017a.)

Vuonna 2016 Woltin liikevaihto oli 3,5 miljoonaa euroa (Kauppalehti 2017a). Rahoitusta
Wolt on saanut sijoittajilta riskirahana yhteensa 12,5 miljoonaa euroa (Raeste 2017b).
Helsingin Sanomien kevaalla 2016 julkaistussa artikkelissa Woltin operatiivinen johtaja
Juhani Mykkanen kertoo palveluun rekisterdityneiden kayttajien maaraksi Suomessa
110 000. Uusia kayttajia rekisteroityy palveluun Mykkasen mukaan normaalina paivana

500-1000. (Riikonen 2016.) Vuoden 2017 loppupuolella palveluun oli kaiken kaikkiaan



rekisteroditynyt yhteensa noin puolimiljoonaa kayttajaa (Lappalainen 2017). Woltin toimitus-
johtajana toimii startup-yrityskonferenssi Slushin entinen taustavaikuttaja Miki Kuusi (Lap-
palainen 2017; Nyt 2015).

Woltin harjoittaman lilkketoimintamallin idea perustuu sen tarjpamaan digitaaliseen alus-
taan, jonka avulla kayttaja voi tehda ateriatilauksen valitsemastaan ravintolasta. Ruoka-
annoksen voi valita toimitettavaksi kotiin tai muuhun vastaavaan paikkaan tai tilata val-
miiksi ravintolaan, jossa sen voi syoda paikanpaalla tai ottaa mukaan. Paikan paalle ti-
laaminen on kuitenkin ravintolakohtaista eika se ole ominaisuutena mukana kaikissa Wol-
tin yhteisty6ravintoloissa. Ruokatilauksen voi tehda tavanomaisena toimituksena, jolloin
se toimitetaan heti tai ennakkotilauksena, jolloin tilaus toimitetaan kayttajan valitsemana
muuna ajankohtana, esimerkiksi seuraavan paivana haluttuun kellonaikaan. (Wolt 2017b;
Wolt-sovellus 2017.)

Suomessa ruokatilauksen toimituksesta vastaavat Woltin kuriireina toimivat yhteistyo-
kumppanit. Valtaosa Woltissa mukana olevista ravintoloista on sellaisia, jolla ei ole tarjota
omaa kuljetuspalvelua. Tosin palvelussa on mukana myds joitakin ravintoloita, joilla on
omaa kotiinkuljetustoimintaa. Mukana olevat ravintolat ovat paaosin ruokaravintoloita, eika
pikaruokaa tarjoavia paikkoja tai tavanomaisia kebab-pizzerioita ole niinkdan mukana pal-
velussa. Mukana on kuitenkin my6s esimerkiksi leipomoita, kahviloita ja mehubaareja
seka esimerkiksi Stockmann Herkku, mutta naiden mééara ravintoloihin ndhden on huo-
mattavasti vahaisempi. (Viljanen 2016a; Wolt 2017b; Wolt-sovellus 2017.)

Aterian tilaaminen Woltilla onnistuu tietokoneella Woltin internetsivuston kautta sek& mat-
kapuhelimeen ladattavan sovelluksen avulla (Nyk&dnen 2017). Tilaaminen edellyttaa henki-
Iokohtaisen kayttgjatilin luomista, johon lisatdan yhteystietojen lisaksi voimassaolevat
maksukorttitiedot. Palveluun voi rekisterditya omalla sahkopostiosoitteellaan tai Face-
book-kayttajatilin avulla. Tilin rekisterdimisen jalkeen kayttajalla on mahdollisuus selata
Woltin yhteistydravintoloita ja niiden ruokalistoja seka tehda ruoka- ja kuljetustilauksia.
(Wolt 2017b; Wolt-sovellus 2017.)

Ruokatilausta tehdessa Wolt hydodyntdd matkapuhelimen tai tietokoneen sijaintipalveluita
ja listaa kayttajaa lahella olevat ravintolat, joista kuljetus kayttajan sijaintipaikkaan on
mahdollista. Woltissa mukana olevien ravintoloiden kuljetusmahdollisuus perustuu niiden
toimitusalueeseen (kuva 1), ja ruokaa voi tilata kuljetettuna ainoastaan riittdvan lahella
olevista ravintoloista. Ateriatilauksen voi kuitenkin noutaa itse ravintolasta, vaikka ei olisi-
kaan toimitusalueella. Woltin sovelluksella ja internetsivulla kayttaja pystyy myoés etsiméén

ravintoloita hakutoiminnolla ja rajaamaan haluamiaan ravintoloita ruokalajien mukaan.



Tehty ateriatilaus vastaanotetaan lopulta ravintolassa, ja jos valittuna on ruoka-aterian
toimitus, kuljettaa Woltin kuriiri sen haluttuun osoitteeseen. Vaikka lahella olevien ravinto-
loiden selaaminen perustuu matkapuhelimen sijaintipalveluihin, tulee sovellukseen kuiten-

kin syottad myds haluttu toimitusosoite. (Wolt 2017b; Wolt-sovellus 2017.)
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Kuva 1. Helsinkilaisen ravintola Putte’s Bar & Pizzan toimitusalue Woltin internetsivuilla

Ateriatilauksen perille toimittamista on mahdollista seurata reaaliajassa Woltin sovelluksen
tai internetsivun avulla (kuva 2). Ruokatilauksen tekemisen jalkeen palvelussa avautuu
nakyma, joka nayttaa kartalta kayttdjan oman sijainnin, ravintolan sijainnin ja ruokatilauk-
sen toimittavan lahetin kulloisenkin sijainnin. Nakyvilla on myds tilauksen arvioitu toimitus-
aika, joka on yleensa noin 15-40 minuuttia ravintolan ja kayttajan sijaintipaikasta riippuen.
(Nykanen 2015a; Wolt-sovellus 2017.)

Ateriatilauksen tekemisen jalkeen maksu veloitetaan suoraan kayttajan pankkitililtd annet-
tujen maksukorttitietojen mukaan (Wolt 2017b). Ruoka-annoksen tilaaminen ravintolaan
paikan paalla aterioitavaksi tai noudettavaksi mukaan maksaa ainoastaan sovelluksessa
tai internetsivuilla ilmoitetun aterian hinnan verran (Wolt-sovellus 2017). Tilattaessa ateria
kuljetuspalvelun kanssa lisdtdan ruoka-annoksen hintaan viela toimitusmaksu seké mah-
dollinen pienen toimituksen lisa. Woltin kuljetuspalvelun perusmaksu on suuruudeltaan
3,90 euroa 1,5 kilometrin séteella tilattaessa, ja jokaista alkavaa 500 metria kohden kulje-
tuksen hinta nousee yhdella eurolla. Mikali aterian ja kuljetuspalvelun yhteishinta jaa alle
kymmeneen euroon lisatddn mukaan viela pienen toimituksen lisa, joka korottaa koko
tilauksen hinnan kymmeneen euroon. Ravintolan etaisyys toimituspaikkaan lasketaan

linnuntieta pitkin. (Wolt 2017c.) Kayttajan veloittamisen lisdksi Wolt perii ruokatilauksen



toimituksen yhteydessa tietyn prosentinmukaisen provisiomaksun myds ravintolalta (Hak-
karainen 2015a).

Woltilla on kaytdssaan myads niin sanottuja krediitteja ja tokeneta, jotka oikeuttavat alen-
nuksiin ruokatilauksissa. Téllaisia alennuksen mahdollistavia etuja on mahdollista ansaita
esimerkiksi kutsumalla ystavia mukaan palveluun. Wolt kuitenkin maaraa vimekadessa
itse krediittien ja tokenien myontamisen perusteet seka voimassaolon ja kayttomahdolli-
suuden. (Wolt 2017b.)

" . 59% % 13.28

® '

Noniin! Tilauksesi on nyt valmis, ja sita
toimitetaan!

Kuva 2. Nakyma ruokatilauksen toimittamisesta Woltin matkapuhelinsovelluksessa

Suomessa ruokalahetysten perille toimittamisesta vastaavat Woltin kanssa yhteistyota
tekevat lahetit. Lahetit eivat ole Woltin omia tydntekijoité, vaan toimivat palvelusuhteessa
yrityksen kanssa. (Hakkarainen 2015a; Jamsen 2016; Wolt 2017b.) Ruokakuljetukset toi-
mitetaan perille autolla, polkupydralla tai skootterilla (2017d).

Koko ruuantilausprosessi nayttaytyy Woltin kayttajille varsin yksinkertaisena ja vaivatto-
mana toimenpiteena, ja sovelluksen kaytté on tehty mahdollisimman helpoksi. Woltin toi-
minnan takaa l6ytyy kuitenkin runsaasti kehitettya teknologiaa. Yritys on luonut kayttdonsa
erilaisia tyOkaluja ja sovelluksia, joiden avulla se pyrkii teknologiseen osaamiseen. Ate-
riantilausvaiheessa Woltin hyodyntama reaaliaikaan perustuva reittioptimointijarjestelma

yhdistaa kayttajien tekemia ruokatilauksia ja lahettind toimivia yhteistybkumppaneita te-



hokkaasti yhteen. Se my0s optimoi lahettien kuljetusreitteja tehtyjen tilausten ja kaupungin

ruuhkatilanteen mukaan. (Lappalainen 2017; Raeste 2017a.)

Woltin kayttdma ohjelmisto arvioi myds automaattisesti ravintolassa valmistettavien ruoka-
annoksien valmistusajan ravintolan paivakohtaisen ruuhka-arvion mukaan. Ruuhka-
arvioon tukeutuneena se pystyy myos luomaan erikoistarjouksia kayttajille hinnoittelemalla
aterioita ravintolan paiva- ja tuntikohtaisen asiakasmaaran mukaan. Kayttgjille nayttayty-
van tavallisen Wolt-sovelluksen liséksi yritys on kehittanyt erilliset sovellukset my6s ravin-

toloiden ja l&hettien tarpeisiin. (Lappalainen 2017.)

2.5 Foodoran esittely

Foodora on saksalaislahtdinen vuonna 2014 perustettu yritys, joka aloitti toimintansa
Suomessa vuonna 2015 nimella Foodora Finland Oy. Samana vuonna sen osti saksalai-
nen Delivery Hero. (Foodora 2017a; Viljanen 2016b.) Woltin tavoin Foodora perustuu digi-
taaliseen alustaan, jonka avulla kayttaja voi tehda ruoka- ja kuljetustilauksia valitsemis-
taan ravintoloista (Foodora 2017a). Toisin kuin Wolt, Foodora toimi Suomessa aluksi ai-
noastaan verkkoversiona ja matkapuhelinsovellus lanseerattiin myéhemmin (Nykénen
2015b). Liséksi Foodora tarjosi heti alusta alkaen ravintolaruuan toimituspalveluita, ja
mahdollisuus tilata ateria ravintolaan mukaan noudettavaksi otettiin k&yttdon mydhem-

massa vaiheessa (Vartiainen 2017).

Suomessa Foodoran avulla voi tehda ruoka- ja kuljetustilauksia Helsingissa, Espoossa,
Turussa ja Tampereella (5.12.2017) (Foodora 2017b). Ulkomailla Foodora on puolestaan
kaytdssa Saksassa, Ranskassa, Italiassa, Alankomaissa, Itédvallassa, Ruotsissa, Norjas-
sa, Kanadassa ja Australiassa (Foodora 2017c). Foodora Finlandin liikevaihto vuonna
2016 oli noin 1,4 miljoonaa euroa, ja sen toimitusjohtajana toimii Ville Vasaraméki (Lohi-
lahti 2017; Vartiainen 2017).

Foodoran tilaamisprosessi on hyvin samankaltainen kuin Woltilla. Kaytt6 tapahtuu matka-
puhelinsovelluksen tai internetsivuston avulla, ja tilaaminen on mahdollista sovelluksen
paikantamista riittavan lahella olevista ravintoloista (Foodora-sovellus 2017; Nyk&nen
2015b). Myds Foodoralla tilauksen perille toimittamista on mahdollista seurata kart-
tandkymaéan avulla (Jalonen 4.4.2017). Toisin kuin Woltilla, suurin osa Foodoran laheteista
on tydsuhteessa yrityksen kanssa, mutta osa tyéskentelee myds freelance-pohjalta (JAm-
sen 2016). Foodora suosii myés enemman polkupydria ruokatilausten toimittamisessa ja

arvioi sivustollaan toimittavansa ruokatilauksen perille "yleensa 30 minuutin sisalld” (Foo-



dora 2017d). Woltin tavoin my6s Foodora perii yhteistydravintoloiltaan tietyn prosentin

suuruisen provision jokaisesta toimitetusta ateriasta (Hakkarainen 2015a).

2.6 Muunlaiset ruuantilauspalvelut

Pizza-online.fi on suomalaislahtdisen, vuonna 2005 perustetun, ohjelmistoalalla toimivan
SLM Finlandin yllapitama ravintolaruoka-annoksien tilauspalvelu. Pizza-online siirtyi sak-
salaisen Delivery Heron omistukseen, kun Delivery Hero osti SLM Finlandin vuonna 2012.
(Pizza-online 2017a; Saarinen 2013.) Toisin kuin Woltilla ja Foodoralla, Pizza-onlinella ei
ole omia ruokal&hetteja, vaan asiakkaan tekeman ruokatilauksen kuljettamisesta vastaa
tilausravintola (Nykanen 2015a; Pizza-online 2017b). Pizza-online aloitti toimintansa vélit-
tamalla pizzaa, kebabia ja muita tavallisen pizzerian valikoimaan kuuluvia ruokalajeja,
mutta laajensi mydhemmin myds muun tyyppiseen ruokaan. TAméan seurauksena palve-
lun rinnalle lanseerattiin myohemmin kuvaavampi Safkaa.fi. (Hakkarainen 2015a.) Palvelu

on kaytdssa noin 90 paikkakunnalla Suomessa (5.12.2017) (Pizza-online 2017c).

Kolmen suurimman palveluntarjoajan liséksi Suomen ravintolaruuan tilauspalveluiden
kilpailukent&lla toimii myds joukko pienempia toimijoita hiukan erilaisin konseptein. Aitoa
Oy:n luoma Stadin ruokataksi kuljettaa ruokatilauksia Helsingin ja Espoon alueilla (Stadin
ruokataksi 2017). Sen valikoimaan kuuluu kaiken kaikkiaan kuusi ravintolaa, kaksi pitopal-
velua ja yksi mehubaari/kahvila (5.12.2017) (Holvi 2017). Vuonna 2015 perustettu Deli
Piste puolestaan valittda ruokatilauksia ja pitopalveluita yritysasiakkaille Helsingissa, Es-

poossa ja Vantaalla (Deli Piste 2017; Kauppalehti 2017b).

Vuonna 2015 toimintansa aloittanut Epic Foods kuljettaa itse valmistamiaan ateriatilauksia
ja kokoamiaan illalliskasseja Helsingin kantakaupungin, itdisen Espoon ja Kauniaisen alu-
eella. "Pilviravintolaksikin” tituleeratun Epic Foodsin toiminta pohjautuu ruokatilausten kul-
jetuksiin sen omasta Espoon Tapiolassa sijaitsevasta keittibsta. Yrityksella on kuitenkin
myos fyysinen ravintola keittionsa yhteydessa, mutta sen harjoittaman liikketoiminnan kes-
kiosséa ovat juuri aterioiden toimitukset. Ruokakuljetuksista vastaavat Epic Foodsin muu-
tama oma lahetti, mutta ruuan tilaaminen onnistuu myds Woltin kautta. Epic Foodsin val-
mistamaa ruokaa voi tilata matkapuhelinsovelluksen ja internetsivujen kautta. (Epic Foods
2017a; Epic Foods 2017b; Sarhimaa 2015; Typp6 2016.)

Ravintolaruuan tilauspalveluita sivuavat myds erilaiset péaivittdistavaroiden verkkokauppaa
tarjoavat palvelut, joiden ideana on toimittaa verkon kautta tehdyt ruokaostokset suoraan
asiakkaan kotiin. S-ryhméan oman Foodie.fi-palvelun kautta toimiva Alepa Kauppakassi

mahdollistaa paivittaistavaraostosten tilaamisen kotiin paakaupunkiseudun alueella (Foo-
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die.fi 2017). My6s K-ruokakaupoilla on vastaavanlainen palvelu, jonka avulla péivittaista-
varaostokset voi tilata kotiinkuljetuksella tai noutaa itse (K-Citymarket 2017). Kauppahal-
li24 fi toimii puolestaan pddkaupunkiseudulla, ja se hankkii asiakkaan tekemat paivittais-
tavaratilaukset suoraan tavarantoimittajilta ja pientuottajilta. Aiemmin koko Suomen alu-
eelle ruokaostoksia kuljettanut Ruoka.net keskittyy nykyisin vain yritysasiakkaisiin paa-
kaupunkiseudulla. (Kauppahalli24.fi 2017; Koskinen 2016.)

Myd6s Posti Group Oyj aikoo aloittaa ruokien verkkokauppapalvelun loppuvuodesta 2017.
Palvelu mahdollistaa ruokakassien ja valmiiden aterioiden tilaamisen 1&helld oleviin Postin
pakettiautomaatteihin. Tilaukset toimitetaan ruuan kylma- tai kuumaketjun sailyttavissa

termolaatikoissa. (Niskanen 2017.)
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3 Empiirinen tutkimus

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia ravintolaruuan tilauspalveluita kayttaneiden vastaajien
omakohtaisia kayttokokemuksia. Tarkoituksena on saada selville kdyttajien mielipiteita
kyseisten palveluiden toimivuudesta ja tuomaan esille vastaajien henkilokohtaisia néke-

myksia palvelumuodon kayttéon liittyen.

Tutkimus rajautuu Suomessa toimiviin ravintolaruuan tilauspalveluihin. Liséksi tutkimus
sulkee ulkopuolelleen palvelut, joiden tilauksen perille toimittamisesta vastaavat ravinto-

loiden omat lahetit.

Haastattelin tutkimusta varten kuutta ravintolaruuan tilauspalveluita kayttanytta henkilda.
Haastattelut tehtiin huhti-syyskuussa 2017. A&nitin haastattelut tietokoneelle mikrofonia ja
DAW-ohjelmaa hyddyntden, ja lopuksi litteroin niiden paékohdat ja keskeisimmat ajatuk-
set, joiden pohjalta kirjoitin analyysin. Lopuksi pohdin ravintolaruuantilauspalveluiden on-

nistumista kirjoittamani analyysin pohjalta.

3.1 Tutkimusote

Empiirista eli kokemusperaistéa tutkimusta tehdessa tutkimusote valitaan usein kvalitatiivi-
sen eli laadullisen ja kvantitatiivisen eli maaréllisen l1ahestymistavan valilt. Valintaan vai-
kuttavat itse tutkimusongelma seka tutkimuksen tarkoitus. Jossain tapauksissa tutkimusta
varten voidaan valita myds molemmat, jolloin tutkimusotteet tukevat toisiaan. (Heikkila
2014, 14-15.)

Kvalitatiiviselle tutkimukselle on ominaista tutkittavan aiheen kokonaisvaltainen tarkastelu,
ja sen avulla kuvataan todellista elamaé. Todellisuus ndhdaan subjektiivisena ja yksilén
henkilokohtaisille kokemuksille annetaan enemman painoarvoa, kuin méarallisessa tutki-
muksessa. Laadullisen tutkimuksen sanotaan myds nojaavan induktiivisuuteen eli se ete-
nee yksityiskohtaisesta yleistavaan. Keskiossé on aiheen yksityiskohtainen ja syvallinen
tarkasteleminen, ja kiinnostus suunnataan useisiin tekij6ihin, joilla on vaikutusta lopputu-
lokseen. Tiedonkeruun muotona suositaan ihmisten valist&a vuorovaikutusta, eika niinkaan
kovaa dataa tarjoavia mittalaitteita. Laadullisessa tutkimuksessa ilmiéta pyritddn ymmar-
tamaan pehmeén tiedon pohjalta, eika ilmién tarkasti ja numeerisesti mitattavien ominai-
suuksien kautta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161 ja 164; Hirsjarvi & Hurme 2010,
22 ja 24-25; Heikkila 2014, 15.)
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Laadullista tutkimusta varten rajattava otos on kooltaan pienehkd ja harkinnanvaraisesti
rajattu. Tutkittavat on valittu tiettyjen kriteerien mukaisesti, eikd sattumanvaraisena otok-
sena. Kvalitatiivisesti orientoituneessa tutkimuksessa otoksesta onkin luontevampaa kéyt-
tda nimitysta harkinnanvarainen nayte, silla tarkoituksena on paneutua tutkittavaan asiaan
syvallisemmin ja yksityiskohtaisemmin. L&htokohtana ei ole tilastollinen yleistdminen,
vaan ajatus siitd, jokaisen tutkittavan kokemus on ainutlaatuinen. (Heikkila 2014, 15 ja
164; Hirsjarvi ym. 2009, 164; Hirsjarvi & Hurme 2010, 58-59.)

Tutkittaessani ravintolaruokaa toimittavien palveluiden kaytt6on liittyvia kokemuksia kvali-
tatiivinen tutkimus antoi mielestani hyvan mahdollisuuden analysoida haastateltavien vas-
tauksia mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja perusteellisesti. Sen avulla oli mahdollista
syventyd tutkittavien omakohtaisiin kokemuksiin ja mielipiteisiin monipuolisemmin ja tar-
kastella palveluiden kayttamiseen liittyvia kokemuksia laajasti. Laadullisen tutkimusotteen
avulla palvelun kayttgjien yksittaisiin tilaustapahtumiin pystyi perehtymaan tarkasti, ja sen
kayttamisen avulla pystyin tarkastelemaan erilaisia osatekijoitd, jotka vaikuttivat palveluis-
ta syntyneisiin kokemuksiin. Kvalitatiivinen tutkimus sopi siis mielestani hyvin juuri henki-

I6kohtaisten mielipiteiden laaja-alaiseen analysoimiseen.

3.2 Tutkimusmenetelma

Empiirista tutkimusta tehtdessa merkittdvassa asemassa ovat siind kaytettavat tiedonke-
ruumenetelmat. Menetelmén valintaan vaikuttaa ensisijaisesti sen soveltuvuus ongelman
ratkaisuun, mutta huomiota on myos kiinnitettava kaytettdvan menetelmén luotettavuu-
teen, tarkkuuteen ja tehokkuuteen seka joskus jopa taloudellisuuteen. Haastattelu on yksi
kaytetyimmisté tiedonkeruun muodoista, ja kvalitatiivisessa tutkimuksessa sitd on kaytetty
paamenetelménéd. Haastattelun ominaisimpana piirteena on se, etta siina tutkija ja tutkit-
tava ovat kesken&én suorassa vuorovaikutussuhteessa. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 34;
Hirsjéarvi ym. 2009, 204-205.)

Kaytettyna metodina haastattelulla on monia hyvi& puolia muihin tiedonkeruumenetelmiin
verrattuna. Haastattelu asettaa haastateltavan aktiivisen osapuolen asemaan, ja antaa
télle mahdollisuuden kertoa itsedén koskevista asioista vapaasti. Haastattelutilanteessa
haastateltava saattaa kertoa tutkimuksen kannalta merkittivaa tietoa, jota haastattelija ei
olisi valttamatta tajunnut kysyéa. Haastattelija pystyy myds tulkitsemaan haastateltavan
iimeitéa ja eleitd sek& muita tunnetiloja haastattelun aikana. Saatua tietoa on my6s mahdol-
lista selventdd ja syventaa esittamalla vastakysymyksia tai pyytaa tarkempia perusteluja
mielipiteille. Usein haastateltavat on myds mahdollista tavoittaa haastattelun jalkeen mah-

dollisten tarkentavien ja taydentavien vastausten saamiseksi. Haastattelun keskeisimpéna
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etuna onkin sen joustavuus ja saadeltavyys tilanteen mukaan ja haastateltavia mukaillen.
(Hirsjarvi ym. 2009, 205-206.)

Tutkimusta varten tehtdva haastattelu on mahdollista jakaa erilaisiin ryhmiin. Tavallisim-
min jako tehddan sen mukaan kuinka strukturoitu haastattelu on rakenteeltaan. Haastatte-
lu voi olla taysin strukturoitu, jolloin kysymykset on laadittu huolellisesti etukateen tai vas-
taavasti taysin strukturoimaton, jolloin tiedossa on ainoastaan tietty aihealue, jonka ympa-
rille haastattelu aiotaan rakentaa. Rakenteellisuuden mukaan tutkimushaastatteluista voi-
daan karkeasti erottaa kolme tyyppia. Nama ovat lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja
avoin haastattelu. (Hirsjarvi ym. 2009, 208-209.)

Lomakehaastattelua varten laaditaan kysymyslomake, jota haastattelija kayttda apunaan
haastattelussa. Lomakkeeseen on kirjoitettu valmiiksi haastattelussa esitettavat kysymyk-
set ja niiden kysymisjarjestys on ennalta maaritelty. Strukturoimatonta haastattelun muo-
toa edustaa avoin haastattelu. Siind haastattelun kysymyksia ei ole etukateen laadittu,
vaan mietittynd on ainoastaan tietty aihealue, jonka ymparille haastattelu rakentuu. Avoi-
mella haastattelulla ei ole selvda runkoa, vaan se etenee keskustelunomaisesti eteenpain.
Aihe saattaa jopa muuttua haastattelun aikana. Kolmantena haastattelun muotona pide-
taan teemahaastattelua. Se sijoittuu lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun valille.
Teemahaastattelussa tarkkoja kysymyksia ja niiden jarjestysta ei ole ennalta maaritetty,
vaan nimensa mukaisesti haastattelun tietyt aihealueet eli teemat ovat selvilla. (Hirsjarvi
ym. 2009, 208-209.)

Valitsin tutkimukseni tiedonkeruumuodoksi haastattelun, silla se vaikutti kaikista sopivim-
malta tiedonkeruun muodolta laadullisen tiedon kerd&miseksi. Palveluihin liittyvia kaytto-
kokemuksia ja mielipiteita selvitettdessa haastattelu mahdollisti laajempien ja kattavampi-
en vastausten saamisen, ja vastaajilla oli mahdollisuus kertoa vapaasti omin sanoin palve-
luiden kayttoon liittyvistd kokemuksistaan ja mielipiteistddn. He pystyivat myoés kuvaile-
maan yksityiskohtaisesti esimerkiksi tiettya tilaustapahtumaansa. Toteutin haastattelun
lomakehaastatteluna eli olin miettinyt haastattelun kysymykset seké niiden esittdmisjarjes-
tyksen etukateen. Esitin kuitenkin tilanteen mukaan myos tarvittavia lisdkysymyksia tar-
kempien vastausten saamiseksi. Lisaksi pystyin olemaan haastateltaviin yhteydessa

haastattelun jalkeenkin, kun tarvitsin selvennysta haastattelussa saatuihin vastauksiin.
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4 Empiirisen tutkimuksen tulokset

Tutkimusta varten haastattelin kuutta ravintolaruuan tilauspalveluita kayttanytta henkilGa.

Haastattelut tehtiin huhti-syyskuussa 2017.

4.1 Haastateltavien esittely

Tutkimukseen valikoituneen kuuden haastateltavan kayttokokemukset perustuivat ainoas-
taan kahden nakyvimman ravintolaruuan tilauspalvelun, Woltin ja Foodoran, vélille. Haas-
tatelluista viisi oli kdyttéanyt vain Woltia ja yksi sen lisdksi myds Foodoraa. Kuudesta haas-
tateltavasta nelja oli miehia ja kaksi naisia, ja heidan iat sijoittuivat 23 ja 26 ikavuoden
vdlille. Kaikki ateriatilaukset tehtiin paakaupunkiseudulla matkapuhelimeen ladattavan

sovelluksen avulla, ja ne tilattiin heti toimitettaviksi.

Ensimmainen haastateltava oli 24-vuotias tytssakayva Beda. Han oli tilannut ruokaa valit-
semistaan ravintoloista noin 5-10 kertaa, ja tehnyt kaikki ruokatilaukset Woltin avulla yh-
dessa avopuolisonsa kanssa. Ruoka-ateriat tilattiin aina kuljetusominaisuuden kanssa
toimitettavaksi kotiin Vantaan Rajakyldédn. Toinen haastateltava tydssakayva 26-vuotias
Janne oli tilannut ruokaa Woltin avulla yhden kerran. Han teki ateriatilauksen ollessaan
viettdmassé paivaa kaverinsa veneelld, ja kdvi noutamassa tilauksensa laheisen kadun

kulmasta Helsingin Kruununhaassa.

Kolmantena haastateltu 23-vuotias opiskelija Taina osasi sanoa tasmallisesti kayttdneen-
sa Woltia yhteenséa 11 kertaa haastatteluhetkelld. Han kertoi tehneensa ateriatilauksensa
Woltin matkapuhelinsovelluksella ja tilanneensa ruokaa avopuolisonsa kanssa kotiin Hel-
singin Jatk&saareen tai ystavan kanssa tdman luo. Yhden kerran ruokaa tilannut 24-
vuotias tyossakayva Niko teki ruokatilauksensa niin ikdan Woltin matkapuhelin sovellusta
kayttaen. Han valitsi ruokatilauksen toimitettavaksi kuljetuksen kanssa Lansi-

Herttoniemessa sijaitsevaan kotiinsa.

26-vuotias tyossakayva Mika tilasi haluamansa aterian Woltin kautta olleessaan ystavan-
sa luona Herttoniemessa. Tilauksen yhteydessé Mika kaytti hyvdkseen ilmaiseen ruuan-
kuljetukseen oikeuttavaa alennuskoodia, ja han tilasi aterian toimitettavaksi itselleen ysta-
vansaé kotiin. Viimeinen haastateltava oli 24-vuotias Benita, jolla oli kayttdkokemuksia Wol-
tin lisdksi my6ds Foodorasta. Benita kertoi tilanneensa ruokaa Woltista ja Foodorasta yh-
teensa noin 40 kertaa ja tilanneensa ruoka-ateriat toimitettavaksi kotiinsa tai tyopaikal-

leen, jotka kumpikin sijaitsevat Helsingin keskustan alueella.
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Taulukko 1. Haastateltavien taustatiedot

| Nimi_|Sukupuoli|__Iki | _Profiili | _Kayttanyt | Kayttkerrat | __Tilannut _|

Beda mies 24 tyossakayva Wolt 5-10 kotiin
Janne mies 26 tyossakayva Wolt 1 kadun kulmaan
Taina nainen 23 opiskelija Wolt 11 kotiin, kaverille
Niko mies 24 tyossakayva Wolt 1 kotiin

Mika mies 26 tyossakayva Wolt 1 kaverille
Benita nainen 24 tyossakayva Wolt/Foodora noin 40 kotiin, tyopaikalle

4.2 Palveluihin tutustuminen

Kaikilla vastaajilla oli ravintolaruuan tilauspalveluiden perustoimintatapa tiedossa ja palve-
lumuoto oli yleisesti tunnettu vastaajien keskuudessa. Pyydettdessa luettelemaan eri pal-
veluntarjoajia kaikki Bedaa lukuun ottamatta osasivat mainita Woltin lisdksi Foodoran.
Lisaksi Janne, Mika ja Benita mainitsivat haastattelussa myds heille hiukan tutumman
Pizza-onlinen, joka kuitenkin rajautui tutkimuksesta pois erilaisen toimintatapansa vuoksi.
Ravintolaruuan tilauspalveluiden lisaksi Janne ja Benita osasivat kumpikin nimeta viela

paivittaistavarakuljetuksia valittavan Alepan Kauppakassi -palvelun.

Haastateltavien mukaan ravintolaruuan tilauspalveluiden tunnettavuus oli levinnyt kave-
reiden ja sosiaalisen median valitykselld. Samasta kaveripiirista olevien Nikon ja Mikan
mukaan Wolt on noussut keskustelunaiheeksi kaveripiirin sisélla. "Siin on ollu kavereitten
kans jotain puhetta siit Woltista ja sit kiinnosti testata itekki, et miten se homma toimii”,
Mika sanoo. Beda ja Janne eivat olleet taysin varmoja mita kautta olivat tutustuneet Wol-

tiin, mutta veikkaavat kuulleensa palvelusta juuri sosiaalisen median ja mainonnan avulla.

Taina puolestaan muisteli Woltin tulleen tutuksi hdnen avopuolisonsa suosittelemana, joka
kehotti myds hanta lataamaan Woltin matkapuhelinsovelluksen. Benita taas kertoi tutus-
tuneensa ravintolaruuan valityspalveluihin kevaalla 2017 asuessaan Pariisissa, jolloin han
myds kaytti niitd ensimmaisen kerran. Muutettuaan takaisin Helsinkiin han kuuli ystaval-
taan vastaavanlaisten palveluiden rantautuneen myods Suomeen, ja jatkoi ruoka-
annoksien tilaamista aluksi Woltilla ja myohemmin my6s Foodoran avulla. Benita taydensi
myds, etta Foodora on ollut aktiivisesti esilla mainostamalla palveluaan erilaisin kampan-

join ja jakamalla alennuskuponkeja.

Omien kayttokokemusten lukumaaran perusteella haastateltavat voidaan jakaa kahteen
ryhmé&an. Ensimmaistéa edustavat Taina, Beda ja Benita, jotka kaikki olivat tilanneet ruoka-
annoksia haastatteluhetkena useammin kuin kerran. Heille aterioiden tilaaminen on jo

hyvin tuttua ja jopa rutiininomaista. Muiden haastateltavien kayttokokemukset rajautuivat
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haastatteluhetkella ainoastaan yhteen tilauskertaan. Beda oli kayttanyt Woltia haastatte-
luhetkella 5-10 kertaa viimeisen puolen vuoden aikana ja kertoi kayttdvansa palvelua kes-
kim&arin kerran kuukaudessa. Tilattujen ruokalajien kirjo pyorii pa&osin Subi-leipien ja
hampurilaisten ympérilla. Woltin suosimisen takana on Bedan mukaan ollut oma jaksa-
mattomuus ja mukavuuden halu, ja ruuan tilaaminen kotiin onkin joskus korvannut tydpai-
van jalkeisen kaupassa kaynnin. "En oo jaksanu lahtee ilta yhentoist aikaan en&é kay-
maan kaupas. Se on se suurin syy”. Bedan mukaan Woltia on tullut kaytettya myas silloin,
kun on h&n halunnut sy6da niin sanotusti paremmin esimerkiksi viikkonloppuisin, ja kertoi

kerran tilanneensa palvelusta pihvin.

Tainalla erilaisten ruokalajien mééra oli puolestaan monipuolisempi kuin Bedalla siséltden
falafelia, pizzaa, tortilloita ja sushia. Selatessaan Woltin sovelluksen tilaushistoriaa mat-
kapuhelimellaan Taina osasi sanoa eksaktisti kayttaneensa palvelua tasan 11 kertaa vii-
meisen puolentoista vuoden aikana. Han on tilannut ruokaa paasaantoisesti kotiin yhdes-
sa avopuolisonsa kanssa, mutta myds ystavansa kanssa vieraillessaan taméan luona.
My06s Taina kertoi turvautuneensa Woltiin, kun kotona ei ollut ruokaa tai kun sen tekemi-

seen ei jaksanut nédhda vaivaa.

Kaikista eniten ruuantilauspalveluiden kayttokertoja oli kertynyt Benitalle, joka kertoi kayt-
tdneensa seka Woltia ettéd Foodoraa kumpaakin noin 20 kertaa. Tainan tavoin my6s Beni-
tan tilaamien ruokalajien maaré on laaja sen pitaen sisallaan muun muassa kiinalaista
ruokaa, pizzaa, pihvia, tortillaa ja sushia. Haastatteluhetkell& Benita arvioi tekevansa ruo-
katilauksia keskimaarin viisi kertaa kuukaudessa. Benitankin kohdalla suurin syy ruuan
kotiin tilaamisessa oli juuri oma jaksamattomuus ruuan tekemiseen tai kaupassa kaymi-
seen. Kotiin tilaamisen liséksi Benita sanoi tilanneensa ruokaa valilla myos lounaaksi tyo-
paikalleen. Toisinaan han teki ruokatilauksen yksin ja valilla yhdessa muun tyéporukan
kanssa. T6ihin tilaaminen on ollut Benitan mukaan jarkevaa, silla kovan kiireen takia ei ole
ollut riittavasti aikaa lahtea hakemaan ruokaa tai menné sydméaan ulos. Aterian tilaaminen

on siis sdastanyt aikaa tyopaikalla.

Janne, Niko ja Mika kuuluvat yhden kerran tilaajien ryhma&an, ja he kaikki tekivat ruokati-
lauksensa Woltin kautta. Jannen ja Nikon tilaus oli enemman tilannekohtainen, kun taas
Mikan tilauspaatosta viitoitti kokeilunhalu. Omasta tilauskokemuksestaan kertoessaan
Janne sanoo nalan yllattaneen hanet hanen ollessaan viettAmassa paivaa ystavansa ve-
neella Helsingin Pohjois-rannassa. Han halusi tilata kebabaterian ja halusi tilata sen ni-
menomaan ravintola King Kebabista. "Muut ei kelvannu, piti saada Stadin parasta keba-

bia.” Selatessaan ravintolan nettisivuja matkapuhelimellaan Janne torméasi Woltin tarjoa-
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maan kuljetusmahdollisuuteen ja péaéatti tehda tilauksen. Aterian han kévi noutamassa la-

heisen kadunkulmasta Kruununhaasta.

Nikoa Woltin kokeileminen tuntemattomana palveluna kiinnosti, mutta ensisijaisesti hdnen
tilauspaatokseensa vaikutti kiire. Han tilasi kotiinsa hampurilaisaterian juomalla laheisesta
ravintolasta ennen tyévuoronsa alkua, sddstédékseen aikaa. "Tilanne oli tammdinen niin
sanottu kriisitilanne, ettd kotona ei ollut ruokaa ja kaupassa ei olisi ehtinyt kyda ja valmis-
taa sitd vield ennen t6ihin 1aht6&.”, Niko sanoi perustellessaan ateriatilaustaan. Han paatti
silté istumalta ladata Wolt-sovelluksen matkapuhelimeensa, rekisteroityd kayttajaksi ja

tehda ateriatilauksen.

Mikan tilauspaéatos puolestaan perustui vahvasti kokeilunhaluun. Kaveripiirissa puheenai-
heena olleen Woltin kokeileminen kiinnosti hanté, ja han paatti tilata itselleen pizzan ol-
leessaan kaverinsa luona. "Kiinnosti kokeilla et miten se [Wolt] toimii plus sit et oli viel se
alekoodi nii se... oli vaan se pizzan hinta sitten mill& sai sen sinne ovelle asti.” IImaiseen
kotiinkuljetukseen oikeuttavan alennuskoodin Mika oli saanut kaveriltaan Facebookin

ryhméakeskustelussa.

4.3 Kayttajatilin luominen ja tilauksen tekeminen

Kokonaisuudessaan koko tilaamisprosessi néhtiin toimivana ja odotustenmukaisena, mut-
ta sitd kohtaan ilmeni mygs jonkin verran tyytymattdmyytta. Nikon mielesta tilausprosessin
kulku ja eteneminen ennen tilauksen tekemisté oli kuvattu Woltin matkapuhelinsovelluk-
sessa todella tarkasti. "Tilausvaihe oli &drimmaisen selked ja helppokayttdinen”, han to-
kaisi. Tilausvahvistuksen vastaanottaminen, koko palvelun hinnan muodostuminen ja erit-
tely seka toimitusaika oli Nikon mielesta ilmoitettu tdsmallisesti ja yksityiskohtaisesti. My6s
Mika antoi kehuja Woltin matkapuhelinsovellukselle, joka hanen mukaansa toimi odotus-
ten mukaisesti. Tainakin piti matkapuhelimella tehtavasta tilaustapahtumasta ja kuvasi
sovellusta "napparaksi”. Benita puolestaan koki Foodoran tilausprosessin olleen huomat-

tavasti helpompi ja selkeampi kuin Woltilla.

Woltin kayttdmisen ja tilauksen tekemisen edellyttdma matkapuhelimeen ladattava sovel-
lus ja palveluun rekisterdityminen olivat taas Jannen mielesta jokseenkin turhia ominai-
suuksia. "Se on vahé hankalaa et jos pitaé lataa se appi nii sinne rekisteroityy ja pistaa
luottokortit sun muut”. Hanen mielestaéan koko tilausprosessi voisi olla helpompi, jos eril-
listd kayttajatilia ei tarvitsisi rekistergida ollenkaan, vaan ruokatilauksen voisi tehd& ilman
sitd. Benita kertoi, ettd kayttajatilin luominen Woltilla osoittautui monimutkaisemmaksi,

kuin sen ykkoéskilpailijalla Foodoralla.
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Palvelujen tilaamisen tapahduttua matkapuhelinsovelluksella teknisiltd ongelmilta ei voida
taysin valttya. Tata sai todistaa Taina, kun Woltin matkapuhelinsovellus kaatui ennen tila-
uksen tekemista. Sovelluksen kaatumiseen liittyvia ongelmia ei ilmennyt muilla ja Tainal-
lakin ainoastaan yhden kerran. Benita kertoi puolestaan, ettéd Woltin-matkapuhelin sovel-
luksessa on ollut jo jonkin aikaa hairi6, joka estééa palveluun kirjautumisen Facebook-tilin
avulla. Beda puolestaan koki ongelmalliseksi saada tilaamansa ruoka-annoksen halutuilla
ominaisuuksilla. Esimerkkitapaukseksi han kertoi pihvitilauksestaan, jonka kypsyysastee-
seen han ei tilausvaiheessa voinut itse vaikuttaa. "Ma oisin halunnu mediumin ja se ol
betonitiilii se pihvi. Se oli yks maailman hirveimmista”. Toisena esimerkkitapauksena han
mainitsi tilaamastaan hampurilaisesta, joka oli hanen mukaansa aivan liian tulisesti maus-
tettu. Bedan mukaan Woltin matkapuhelinsovelluksella ei voinut erikseen valita pihvin
kypsyysastetta tai vaikuttaa hampurilaisen mahdollisiin lisamausteisiin. Muilta osin Beda

koki tilausprosessin selkeaksi.

Taina sen sijaan kertoo etta hanen valitsemissaan ravintoloissa tilattaviin aterioihin oli
mahdollista valita haluamansa lisémausteet. Mausteiden lisaksi Woltin sovelluksessa ol
otettu hAnen mukaansa hyvin huomioon myds erityisruokavaliot. Aterian tilausvaiheessa
joidenkin ravintoloiden ruokalajit oli mahdollista valita esimerkiksi gluteenittomana vaihto-
ehtona. Benita taas kertoi tilaavansa ruoka-annoksen sen suuremmin mahdollisia lisa-
mausteita miettimattd, silla han arveli sen vain monimutkaistavan ateriatilauksen kasittelya

vastaanottopaassa.

4.4 Tilauksen toimitus

Ravintolaruoka-annoksien toimitusvaiheessa ilmeni haastatteluiden perusteella enemmaén
ongelmia ja epékohtia kuin tilausvaiheessa, ja mielipiteet sen toimivuudesta vaihtelivat

huomattavasti. Beda kertoi etta Woltin kautta tilatun aterian toimittaminen hanen kotiovel-
leen vei 45 minuutista tuntiin. Joskus toimitusaika oli yli tunninkin. Varsinainen toimitusai-
ka vastasi suurin piirtein arvioitua toimitusaikaa, mutta Beda piti sita silti kuitenkin hieman

lian pitkana.

Tainan mukaan hanen ruokatilauksensa saapuivat perille odotustenmukaisessa ajassa.
Joskus toimitus saattoi kuitenkin hieman venya, ja Taina arvelikin sen johtuvan Wolt-
l&hetin tavasta vied& useita eri tilauksia samalla kertaa. Perille 16ydettyd&n ruoka on vas-
tannut Tainan kertoman mukaan yleensa odotuksia, ja se on ollut hyvassa kunnossa. Joil-
lakin tilauskerroilla ruoka oli kuitenkin ehtinyt jaahtymaan matkan aikana ja ollut kylmaa

perille paastydaan. "Mut sitten ollaan laitettu siitéa palautetta nii sit on yleensé saatu rahaa
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takas sieltd [Woltilta]”, Taina sanoi ja totesi reklamaation jattdmisen osoittautuneen kan-

nattavaksi.

Janne kehui oman tilauksensa toimituksen nopeutta. Woltin avulla tilattu kebab ranskalai-
silla saapui paikalle puolessa tunnissa. Kuriiri oli my6s Jannen kertoman mukaan asia-
kaspalveluhenkinen, mutta puhui ainoastaan englantia. Iltse ateria ei kuitenkaan ollut niin-
k&éan Jannen mieleen. "Ne ranskalaiset, ne nuhjahtaa siin matkalla ja se kastike just me-
nee tosissaan sellaseks liisteriks et se ei 0o nii hyvaa ku siel paikan paalla.” Lisdksi kebab
oli Jannen makuun aivan liian tulinen ja ateria jai haneltd lopulta syométta. "Ei se ollu sitéa
Stadin parasta kebabia. Nyt oli vissiin lorahtanu vahan srirachaa liikkaa.” Janne muistel,
ettd syddessaan kebabaterian King Kebabissa paikan paalla aterioihin haluttavat maus-

teet on kysytty aina kassalla.

Hampurilaisaterian tilannut Niko joutui odottelemaan tilaustaan yli arvioidun toimitusajan.
Tunnin sisélla toimitettu tilaus oli hAnen mukaansa myohassa, silla kuriirilla oli vaikeuksia
Ioytaa perille. Nikon mukaan Wolt-kuriiri joutui soittelemaan "muutamia” kertoja l16ytaak-
seen tiensé toimitusosoitteeseen. Tilattu ateria oli kuitenkin pysynyt lampimana, mutta
toimituksen aikana ateria oli Nikon kuvauksen mukaan hieman karsinyt. Se ei suuremmin
haitannut hant&, ja ruuan laatu toimituksen jalkeen saikin Nikolta muuten kiitosta. Sen

sijaan han satti ruokatilauksen vendhténytta toimitusaikaa.

Benita, jolla oli omakohtaisia kokemuksia sek& Woltista etta Foodorasta teki selvan pesa-
eron kilpakumppaneiden vdlille. Han lyttasi Woltin tysin ja lateli kehujaan Foodoran suun-
taan. "Woltissa kestaa liian kauan. Se ruoka on kylmé&é koska ne [Woltin kuriirit] on myo-
hassa.” Ruokatilausta tehdess&éan Benita oli joko kotonaan tai tyopaikallaan. Foodoralla
tehdyt ateriatilaukset toimitettiin Benitan mukaan nopeasti, ja todellinen toimitusaika vas-
tasi arvioitua 20 minuutin toimitusaikaa. Woltilla tilattaessa arvioitu toimitusaika oli puoles-
taan lahennellyt 45 minuuttia ja jopa tuntia. Taman lisaksi Wolt-palvelun lahetit olivat Beni-
tan kertoman mukaan olleet huomattavan usein viela mydhassa arvioidusta toimitusajas-

ta, jolloin tilauksen toimitus oli venynyt entisestaan.

Benita laskelmoi, ettd arvioidun toimitusajan lisaksi Woltin kuriireilta menee suunnilleen
viela 15-20 minuuttia ylimaaraista aikaa arvioidun toimitusajan lisksi. Benita arveli alitui-
sen myQhdastelyn johtuvan siitd, ettd Woltin kuriirit eksyvat matkalla, mink& seurauksena
he ovatkin joutuneet soittamaan kysyakseen tarkempia ohjeita toimitusosoitteeseen.
Kommunikointi Woltin kuriirien kanssa tapahtui Benitan mukaan useimmiten englannin
kielelld. Foodoralla vastaavanlaisia ongelmia tilauksen toimituksen yhteydessa ei Benitalla

sen sijaan ilmennyt. Han veikkasi tdmén johtuvan osittain Foodoran tavasta suosia
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enemman polkupy6rid ruoka-annosten kuljetuksissa. "Ne kayttaa pyoraa niin ne paésee

likkuu keskustan alueella paljon helpommin”.

Ruuan toimituksen lisdksi Benita suomi Woltin kohdalla myds kuljetuksen jalkeisen ruuan
laatua. My6hassa toimitetut ruokatilaukset olivat huomattavan usein kylmia paikalle saa-
puessaan. Benita mainitsi my6s epaonnistuneesta sushitilauksestaan, joka jai héanen vii-
meiseksi tilauskerrakseen Woltilla. Sushiateria oli k&rsinyt huomattavaa vahinkoa toimi-
tuksen aikana, silla kuriiri oli eksynyt matkalla ja yrittanyt |0ytaa kiireessa perille. Sushitila-
us oli Benitan kuvauksen mukaan "muusina” ja sushipalat olivat lennelleet "ympari ampari”
kuljetuslaatikkoa. Benita kertoikin tekevansa ruokatilaukset nykyaan ainoastaan Foodoran

avulla.

Kerran Woltilla pizzaa tilannut Mika sen sijaan ei l0ytéanyt lainkaan moitittavaa omasta
tilaustapahtumastaan. "Kylh&an se toimi niin ku pitikin.” Lahetti toimitti pizzatilauksen arvi-
oidun 40 minuutin toimitusajan sisalla ja 16ysi vaivatta oikeaan osoitteeseen. Pizza oli séi-
lynyt koko kuljetuksen ajan moitteettomassa kunnossa, ja Mika oli koko palveluun tyyty-
vainen. Se vastasi taysin hanen mielikuviaan, ja toimi haneen mukaansa odotustenmukai-
sesti. Mika myds kehui Woltin matkapuhelinsovelluksen ominaisuuksiin kuuluvaa karttaa,
joka mahdollistaa tilauksen reaaliaikaisen seurannan koko toimituksen ajan. Kyseinen
karttaominaisuus on kaytdssa Woltin lisdksi myds Foodoralla, ja se sai hyvaa palautetta
my6s Nikolta ja Benitalta. Niko kuitenkin myds totesi huvittuneena, ettei hukassa olleen

l&hetin seuraaminen reaaliajassa ollut niinkdan hanen mieleensa.

45 Palveluiden kehittaminen

Haastateltavilla oli ehdottaa myds joitakin kehittamisideoita, joiden avulla ravintolaruuan
tilauspalveluiden toimintaa saataisiin heiddn mukaansa enemman kayttajaystavallisem-
paan suuntaan. Eniten ongelmia havaittiin ruoka-annoksien toimitusvaiheessa, mutta pa-
rannusehdotuksia esitettiin myds kayttajatilin rekisterdimiseen, hintatasoon, ruuan tilaus-

vaiheeseen ja toimitukseen seké palveluiden ravintolatarjontaan.

Ruokatilauksien toimitusaika oli Bedan mielesta aivan liian pitka, ja han lahtisi ensisijai-
sesti kehittdm&an palvelua silta osin. Hanen mukaansa Wolt voisi myos tarkentaa joiden-
kin yhteistyoravintoloidensa ruokalistoja mahdollisten ateriaan haluttavien lisimausteiden
ja ruuan muiden ominaisuuksien osalta. Myds Niko moitti juuri Woltin pitkaksi venynytta
toimitusaikaa ja ruokaldhetin vaikeuksia I0ytéa perille oikeaan toimitusosoitteeseen. Ha-
nen mukaansa Wolt voisikin jollain tapaa kehittaa toimituspalvelua siten, etta ruokaldhe-

tyksen toimittava kuriiri 16ytaisi moitteettomasti oikeaan toimitusosoitteeseen, eiké eksyisi
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matkalla. Lisaksi han toivoi, ettd ylimaaraisesta odotusajasta olisi saanut jonkinlaista hyvi-
tysta. Nikon kohdalla mahdollisuus reklamaation jattamisesta ei ilmeisesti ollut niin selke-

aa.

Jannen mukaan Woltin kayttaminen ilman erikseen ladattavaa matkapuhelinsovellusta ja
kayttajatilin rekisterdimista voisi olla palvelun kayttamisen kannalta helpompaa. Han myds
vierasti hieman maksukorttitietojen antamista palveluun ja totesi, ettd maksun suorittami-
nen lahetille tilauksen saapumisen yhteydessa olisi sen sijaan katevampi vaihtoehto.
My6s Niko ehdotti esimerkiksi verkkopankkimaksamisen tuontia nykyisen maksutavan

rinnalle.

Niko kritisoi my6s hieman ruokatilauksensa kokonaishintaa. Kuljetuksen perusmaksusta ja
toimitusmatkan pituudesta muodostuva kuljetuksen kokonaishinta oli Woltilla Nikon mu-
kaan hakellyttdvan suuri verrattuna pelkan aterian hintaan, ja hanen mielestaan ruuanti-
lauspalveluita voisi tarjota huokeammalla kokonaishinnalla. "Jos kuljetusmaksua ainakin
sais pudotettua viela niin tilaisin varmasti paljon useammin.” Alhaisemman toimitushinnan
puolesta puhuu myés Taina. H&n myd6s ehdotti Woltille parempaa ruuankuljetusvalineis-

t64d, joka varmistaisi ruuan [Ampiméana pysymisen koko sen toimitusketjun aikana.

Benita lahtisi ensisijaisesti kasvattamaan ravintoloiden kokonaisma&araa ruuantilauspalve-
luissa. Helsingin keskustan alueella ravintolatarjonta on h&nen mielestdén jo aika kattava,
mutta han lisdisi ruokatilauksia toimittavien ravintoloiden maaréa muissakin kaupungin-

osissa ja laajentaisi my6s ravintoloiden toimitusaluetta. Palveluiden vieminen myds muihin
kaupunkeihin ja laajentaminen koko muun Suomen kattavaksi olisi Benitan mukaan jarke-

vaa.

My6s Mika kertoi Woltin tamén hetkisen ravintolatarjonnan h&nen kotiinsa Helsingin Lassi-
laan olevan varsin vaatimaton, ja sanoi kayttavansa palvelua varmasti jatkossa enemman
jos hanen asuinalueelleen toimittavia ravintoloita olisi enemman mukana palvelussa. "Mut
jos ois vaha parempi tarjonta [ravintolatarjonta] nii iha varmasti voisin kuvitella tilaavani

uudestaan”, han sanoi.

4.6 Palveluiden yleiskuva ja tulevaisuus Suomessa

Kaikki haastateltavat pitivat ravintolaruuan toimituspalveluita yleisesti toimivina palveluina,
ja he kaikki voisivat myos suositella niiden kaytt6a muille. Ruuan tilauspalvelut nayttayty-

vat nykyaikaisena palvelun muotona haastateltaville, ja he kaikki povaavat niille Suomes-
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sa kasvua tulevaisuudessa. Suurimmaksi syyksi palveluiden yleistymiselle nahdaan nyky-

suomalaisten kiireellisyys.

Janne arveli palveluiden varmasti kasvavan ja kehittyvén suurissa kaupungeissa kuten
Helsingissa, mutta han epaili ruuantilauspalveluiden toimivuutta pienemmilla paikkakunnil-
la. My6s Taina veikkasi, ettd Woltin kaltaisille palveluille tulee olemaan kysyntaa tulevai-
suudessa, ja mukana olevien ravintoloiden maéara esimerkiksi Wolissa kasvaa. Taina lisé-
si myos, ettd Woltin kayttajakunta tulee varmasti laajenemaan, mikali Wolt onnistuu laa-
jentamaan ravintoloiden toimitusaluetta, ja mainitsee alueena Ita-Helsingin, jossa Woltilla
tilattavien ravintoloiden mé&ara on hanen mielestaan varsin suppea. Mikakin arveli ett&
tulevaisuudessa palveluun l&htee varmasti mukaan uusia ravintoloita, ja niiden maaraa

esimerkiksi juuri Woltissa kasvaa.

Niko kertoi hammastelleensd Woltissa jo mukana olevien ravintoloiden suurta maaraa, ja
uskoo Woltin ja sen kaltaisten palveluiden olevan hyvaksi ravintoloiden myynnille, kun
niiden ruokaa voidaan myyda asiakkaille myos sita valittavien palveluiden kautta. Myos
Niko néki ravintolaruuan toimituspalveluiden tulevaisuuden Suomessa valoisana, silla han
uskoo nykysuomalaisten haluavan sydda entistd enemman kotona, mutta ruuan valmis-
tamiseen sen sijaan ei ole aikaa tai jaksamista. Bedakin arveli nykyihmisten kiireen ja jak-
samattomuuden sekd myds tietynlaisen uusavuttomuuden kasvattavan ruuantilauspalve-

luiden suosiota, ja uskoo palveluiden suorittamaan tasaiseen kasvuun Suomessa.

Ihmisten kiireellisyys vaikuttaa my6s Benitan mukaan olevan vallitseva trendi nykyaikana,
ja han arveli tAman vaikuttavan Woltin ja Foodoran kaltaisten palveluiden kayton yleisty-
miseen Suomessa. "Nyt kun on olemassa naa kaikki kauppakassit [Alepan Kauppakassi-
palvelu] nii s& voit tilaa ruuat himaan ja teha ite nii nyt s saat myds niin ku valmiit ateriat
himaan, mita kaikki nykypaivan yleensa haluu.” Benita my6s pohti, ettd mikali palveluiden
kasvu ei ilmene yksityiskayttajien joukossa, tulee niiden kayttdmisen kasvu ndkymaan

ainakin yrityskayttajien keskuudessa.
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5 Pohdinta

Seuraavassa luvussa kayn lapi johtopaatoksia esiin tulleista tutkimustuloksista ja pohdin
palveluiden kehitettavyytta. Esitdn myds mielipiteitani jatkotutkimusmahdollisuuksista ja

pohdin tutkimuksen luotettavuutta. Lopussa kayn lapi opinndytetyon tekemista prosessina.

5.1 Johtopdaatodkset ja tutkimuksen luotettavuus

Ravintolaruoka-annoksien tilaaminen nahtiin pdasaantoisesti hyvana ja toimivana palve-
lumuotona. Kokemukset tilauksen tekemisestéa olivat suurimmaksi osaksi hyvid, mutta
jonkin asteista moitittavaa ilmeni lahestulkoon kaikilla vastaajilla. Eniten ongelmia koettiin

tilauksen toimitusvaiheessa.

Syyt ravintolaruuan tilauspalveluiden kayttamiseen perustuivat mukavuudenhaluun,
omaan jaksamattomuuteen, ajansddstamiseen ja uutuudenviehatykseen. Vastaajien mu-
kaan ruuantilauspalveluihin oli helppo turvautua niin kotona ja tydpaikalla kuin myds ulko-
na tai kaverin luona ollessa. Vastaukset heijastelevat nykyaikana nousemassa olevia ra-
vintolaruokailun trendeja Suomessa, joihin kuuluvat juuri ruokailemisen nopeus ja helppo-
us seka ruokien kotiinkuljetukset (Lohilahti 2017; MaRa 2017).

Palveluiden kayttdmisen suosimisessa nakyvat myos suosiossa olevien ruokalajien muu-
tokset. Aikaisemmin kotiin tilattava ruoka on ollut 1ahinn& kebabia, pizzaa tai muunlaisia
tavanomaisen kebab-pizzerian valikoimaan kuuluvaa ruokaa, mutta nykyaan kotiin halu-
taan my06s laadukkaita ruokia (Lohilahti 2017; MaRa 2017). Taman kay erityisesti ilmi pal-

velua eniten kdyttaneiden vastaajien vastauksista.

Ravintolaruuan tilauspalvelut nahtiin myds mielenkiintoisina uusina tuttavuuksina, joiden
kokeileminen kiinnosti. Tietoisuus palveluista oli levinnyt kuulopuheina ystavien ja tuttavi-
en valityksell&d kuin my6s sosiaalisen median ja internetin avulla. Vaikka lahestulkoon
kaikki tiesivat myds Foodran, oli Wolt palveluista huomattavasti kdytetympi. Muut ravinto-
laruokien tilauspalvelut olivat sen sijaan tuntemattomampia lukuun ottamatta hiukan sa-
mantyyppiselld ajatuksella toimivaa Pizza-onlinea. Kuulopuheilla ja ystavien suosituksilla
nayttaisi olevan huomattavankin paljon vaikutusta kyseisten palveluiden tunnettavuudessa
ja kayttdmisessa. Woltin ja Foodoran tunnettavuutta ovat nostaneet niiden mainonta ja
markkinoiminen, jotka ovat olleet ndkyvampaéa kuin muilla toimijoilla. My6s erilaiset kam-
panjat, kuten kuljetuksista annettavat alennukset ovat toimineet kiinnostusta herattavina ja

jo luotua asiakassuhdetta vaalivina tekijoina.
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Wolt ja Foodora seké ravintolaruokaa kotiin toimittavat palvelut yleisestikin nahtiin kasva-
vana palvelumuotona Suomessa. Ravintolaruuan tilauspalveluita voidaankin pitaa tulevai-
suuden palveluina, joiden kasvuun vaikuttavat teknologian kehittyminen ja palveluiden
digitalisoituminen seka vallitsevat ruokailutrendit kuten kotiinkuljetukset ja helppous (Hak-
karainen 2015a; Viljanen 2016b).

5.2 Kehittamisideat

Jotta ravintolaruuan tilauspalveluita saataisiin enemman kayttajaystavallisemmiksi, pitaisi
mielestani erityisesti tilauksen toimitusvaihetta parantaa. Vastausten perusteella tilauksen
toimitus oli usein myohéassa ja valilla pelkka arvioitu toimitusaika koettiin liian pitkaksi.
Etenkin Helsingin keskustan alueella autolla edestakaisin likkuminen on varmasti hanka-
lampaa kuin vaikkapa polkupydrélld. Benitan vastauksien pohjalta selvida, ettd enemman
polkupydrid suosiva Foodora toimittikin ruokatilaukset perille nopeammin kuin Wolt. Aino-
astaan polkupydrien kayttaminen ruokatilauksen toimittamisessa keskusta-alueella tekisi

tilauksen toimittamisesta varmasti nopeampaa.

My06s ruokatilauksen perille toimittavilla l1&heteilla oli toisinaan vaikeuksia [0ytéda oikeaan
osoitteeseen, joten mielestani myos tahan pitéisi kiinnittda erityisesti huomiota. Laheteilla
pitéisi olla kaytossaan selked laitteisto, jotta he I6ytaisivéat vaivatta oikeaan toimitusosoit-
teeseen seka kunnollinen kuljetusvalineistd, joka varmistaa aterian kunnossa ja oikean-

[Ampoisend pysymisen.

Palvelussa mukana olevien ravintoloiden toimitusalueissa ilmeni myds paikallisia eroja:
Helsingin keskustan ulkopuolella kotiin kuljettavien ravintoloiden maara on huomattavasti
pienempi kuin itse keskustassa. Wolt ja Foodora ovat laajentuneet tehokkaasti Suomessa
ja ulkomailla, mutta ainakin Helsingin osalta paikallinen laajentuminen kaupunginosatasol-
la ei ole ollut niin tehokasta. Palveluiden kannattaisi mielestani laajentua myés kaupun-

ginosakohtaisesti ja tarjota kotiin kuljetuksia laajemmalla alueella.

Ruokatilauksien perille toimittamisesta vastaavan ainakin toistaiseksi ihmiset, mutta esi-
merkiksi Wolt on jo kokeillut Tallinnassa ruokatilausten toimittavista robottien avulla (Suti-
nen 2016). My6s Foodoran Suomen toimitusjohtaja Ville Vasaramaki arvioi kesalla 2016
julkaistussa Kauppalehden artikkelissa teknologian kehittyvan siihen pisteeseen, etté ruo-
katilauksien kuljetukset voidaan taysin automatisoida ja kuljettaa perille esimerkiksi dro-
nen eli lennokin avulla (Viljanen 2016b). Itse nden ndma kehitysaskeleet todellisina kui-

tenkin hieman kaukaisemmassa tulevaisuudessa.
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5.3 Tutkimuksen luotettavuus ja jatkotutkimus mahdollisuudet

Tutkimusta varten pidetyt haastattelut aanitettiin, ja niissa esiin tulleet paakohdat kirjoitet-
tiin ylds. Aineiston perusteella tutkimus onkin mielesténi tarkka ja totuudenmukainen. To-
sin tulokset eivat ole mielestani taysin yleistettavissa. Otos on mielesténi liian pieni ja vas-
taajistakin puolet oli kayttanyt palveluita ainoastaan yhden kerran. Lisaksi Foodoraa oli
kayttanyt ainoastaan yksi vastaajista, mika ei anna totuuden mukaista kuvaa taméan palve-
lun osalta. Lisdksi muiden ravintolaruuan tilauspalveluiden kayttgjia ei l[6ytynyt tutkimuk-
seen lainkaan. Kaikki vastaajat olivat myos tehneet ruokatilauksensa vain Helsingin alu-

eella, joten tuloksia ei voi valttamatta yleistdd muihin Suomen kaupunkeihin.

Vastaajat olivat myds kaikki suunnilleen saman ikaisid, mika ei anna yleistettavaa kuvaa
palveluiden kayttgjista. Vaikka otoskoko olikin pieni, olivat vastaajien tilauspaikat levittay-
tyneet mielestani hyvin Helsingin aluetta ajatellen. Tutkimuksessa oli mukana Helsingin
keskustan alueelle, kuin myds sen ulkopuolelle tilanneita. Woltilla tehtyja tilauksia oli kulje-
tettu my6ds Vantaan Rajakylaan, vaikka palvelu ei virallisesti ole levittdytynyt Vantaan alu-
eelle. Tutkimuksen kannalta oli myds mielestani hyvaa se, ettd ruokatilauksia oli tilattu
toimitettavaksi muuallekin kuin kotiin, mutta tilaukset oli tehty ainoastaan matkapuhelimen

sovelluksen avulla.

Ravintolaruuan tilauspalvelut ovat uusia palveluntarjoajia, ja aiheesta julkaistuja tutkimuk-
sia on vahan. Mielestani palvelujen kayttékokemuksia voitaisiin tutkia myds kvantitatiivi-
sen eli maarallisen tutkimusotteen avulla. Tutkimuksen avulla voitaisiin selvittda esimer-
kiksi palvelua kayttavat ikaryhmat seka vaikkapa asuinalueet, joihin ruoka tilauksia toimi-

tetaan eniten.

5.4 Opinnaytetydn prosessin arviointi

Opinnaytetyoni alkuperédinen aihe oli selvittaa laadullisen tutkimusotteen avulla kayttko-
kemuksia paivittéistavaratuotteiden verkkokauppaan liittyen. Etsiessani aiheeseen liittyvaa
tietoa internetista térmasin artikkeleihin, jotka kasittelivat Woltin ja Foodran tyyppisia pal-
veluita. Valmiiden ravintolaruoka-annoksien toimittaminen vaikutti minusta kiinnostavam-
malta aiheelta opinnaytetyohon, joten paatin muuttaa sita. Kiinnostavuuden liséksi aihe oli
mielesténi todella ajankohtainen, silla palvelut ovat suhteellisen uusia, ja ne kehittyvat
koko ajan. Kayttokokemuksien selvittdminen pysyi kuitenkin tutkittavana aiheena, samoin
tutkimusotteeksi valikoitunut kvalitatiivinen tutkimus. Aloitin opinnaytetytn tydstadmisen

haastattelukysymysten laatimisella ja sopivien haastateltavien kartoittamisella.
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Haastateltavien loytaminen tutkimusta varten osoittautui yllattavan haastavaksi. Moni ol
kuullut Woltin ja Foodoran tyyppisista palveluista ja osasi mainita ne nimelta. Sen sijaan
palvelun kayttajia oli hankalampi [0ytaéa tutkimukseen. Vaikka ravintolaruoka-annoksien
tilaaminen kotiin Woltin ja Foodoran kaltaisilta toimijoilta onkin suhteellisen uusi késite, ja
kyseiset palvelut vasta hakevat paikkaansa Suomessa, olin melko varma etté loytaisin
haastateltavia helpommin. Lisdksi mietin vertailukohteena perinteisen pizzan tai kebabin
kotiin tilaamista, mik& ei ole enda mitenkdan uusi ilmi6. Tuttavapiirini avustuksella onnis-

tuin lopulta saamaan haastateltavat kasaan.

Nauhoitin ensimmaiset haastattelut huhtikuussa, jonka jalkeen aloin kirjoittamaan tyon
teoriaviitekehysta. Teorian tyostdminen jatkui kevaan ja kesén aikana, jonka ohella haas-
tattelin tutkimukseen |0ytyneitd vastaajia. Viisi ensimmaista haastattelua oli kasassa ke-
san loppuun mennessa, jonka jalkeen aloin kirjoittamaan analyysia niiden perusteella.
Benitan kanssa tehty kuudes haastattelu toteutettiin vasta syyskuussa, kun analyysiosio
oli jo miltei valmis. Tama hieman hidasti opinnéaytetyon tekoprosessia, silla koko analyysi
oli avattava uudelleen ja tdydennettava kuudennen haastattelun nakokulmilla. Viimeinen
haastattelu oli kuitenkin mielestéani hyddyllinen tutkimuksen kannalta, silla Benita oli tutki-
muksen ainoa, joka oli tilannut ruokaa my6s Foodorasta. Halusin myds hé&nen haastatte-
lunsa ehdottomasti mukaan. Viiden ensimmaisen tutkittavan kayttokokemuksien perus-

teella tutkimuksesta olisi tullut taysin Wolt-keskeinen.

Ravintolaruokaa toimittavat palvelut ovat suhteellisen uusi k&site, joten niité kasittelevaa
kirjallisuutta en 16ytanyt lainkaan. Tietoa palveluista 18ysin internetin avulla, joten ylivoi-
maisesti suurin osa kayttamista lahteista perustuu internetista hankittuun tietoon. Myds
palveluiden luonne toi omat haasteensa opinnéaytetyon tekemiseen. Uusina ja teknologi-

sesti kehittyvind niista I0ytyvan tuoreimman tiedon etsiminen oli valilla hankalaa.

Aloittaessani opinndytetydtani minulla oli jaljella endd muutama opintojakso, jotka sain
suoritettua kevaan 2017 aikana. Opinndytetydn tydstamisaikaa verotti kuitenkin vahvasti
toukokuun alusta marraskuun puolivaliin kestanyt ty6harjoittelu. Aikaa ja jaksamista oli
valilla todella haastavaa loytad. Myds haastatteluaikojen jarjestdminen vaati oman aika-

taulun soveltamista haastateltavien omiin menoihin.

Kaiken kaikkiaan opinndytetydprosessi oli kehittédva ja mielenkiintoinen, mutta mygs stres-
saava. Tyota kirjoittaessani opin etsimaan tietoa uudella tavalla ja soveltamaan niin inter-
netista kuin kirjoistakin hankittua tietoa. Huomasin myds, ettd tutkimusta varten tehty vii-

meinen haastattelu oli huomattavasti paremmin toteutettu kuin ensimmaéinen. Haastattelu-

jen pitaminen sujui sitd paremmin mitd enemman niitd oli takana, joten opin myés huolelli-
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suutta ja selkeytta haastatteluihin liittyen. Opinnaytetydprosessi opetti myos lahdekriitti-

syytta, tiedon ja aineiston soveltamista kuin myds ajankaytén priorisoimista.
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Liitteet

Liite 1. Lomakehaastattelu

Ravintola-annosten kotiinkuljetus. Kvalitatiivinen tutkimus

Mita tiedat ravintolaruokaa kotiin toimittavista lahettipalveluista?

(Miten ne toimivat? / Mita palveluita tiedat?)

Oletko koskaan kayttanyt kyseisia palveluita?

Kerro kokemuksestasi

(Mita lahettipalvelua / palveluita olet kayttanyt?)

(Mist& olet tilannut?)

(Mita olet tilannut?)

(Mihin olet tilannut?)

(Miten paadyit kayttamaan lahettipalveluita? Suositteliko joku?)

(Vastasiko odotuksia?)

Miksi olet kayttanyt kyseisia palveluita? / Minkalainen tilanne oli?

Milla tilasit?

Kenelle tilasit?

Milloin kaytit palveluita viimeksi?

Kuinka usein kaytat? / (Montako kertaa olet kayttanyt?)

Vertaile ruoan syomista ravintolassa ja sen tilaamista kotiin / Hyvéat ja huonot puolet?
Vertaile ruoan tilaamista lahettipalvelun kautta ja ruoan tilaamista perus pizzeriasta / Hy-
vat ja huonot puolet?

Voisitko suositella palveluita muille?

Mahdolliset kehittamiskysymykset
Mika lahettipalveluissa on erityisen hyvaa / Mika huonoa?
Miten kehittaisit kyseisia palveluita?

Millaisena néaet niiden tulevaisuuden Suomessa?
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