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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

2010-luvussa digitalisaatio, teknologian kehittyminen ja palveluliiketoiminnan murros
ovat mahdollistaneet aiemmasta poikkeavan liikeotiminnan, alustatalousliiketoiminnan
muodostumisen ja nopean kasvun. Alustatalous kerdé yhteen erilaisia digitalisaation luo-
mia mahdollisuuksia, jdsentdd ne uudelleen ja luo tuottavaa kasvua erilaisiin tarpeisiin.
Erityisesti nopeinten kasvavat ja arvoa tuottajat ne yritykset, joiden toiminta nojautuu
palvelutuotannon logiikkaan (service dominant logic) (Viitanen ym. 2017, 16; Helander
ym. 2013, 12.)

Alustatalousliiketoiminta on tunnistettu timén hetken voittavaksi litketoimintasuun-
taukseksi. Tdmin paradigman vakiintumisen taustalla olevat syyt puhuvat puolestaan.
Ensinnékin palvelukeskeisen logiikan avulla tuotettu tuote tai palvelu muotoillaan kom-
ponentiksi ja osaksi kattavampaa kokonaispalvelua. Liséksi alustatalousliiketoiminta
sopii infrastruktuuriltaan kehittyneen teknologian nopeaan hyddyntdmiseen. Alus-
tatalousliiketoiminta myos palvelee loppukiyttdjid lahes suoraan eli ohittaa tuotannon
vélikddet ja niiden kustannukset. (Viitanen ym. 2017, 16.) Palveluliiketoiminta on yhi
voimakkaammin siirtynyt kohti palvelusysteemeji. Palvelusysteemeissd palveluiden
tuottaminen tapahtuu verkostojen yhteistyoni. Verkostoyhteistyon avulla tapahtuu inno-
vointia ja kehitystd, joka edesauttaa kaikkia verkoston jdsenid. Tdstd arvoverkostosta
voidaan kiyttdd my0s termid alustackosysteemi.

Parkerin ym. (2016, 6-7) mukaan alustatalouden moniséikeiset alustackosysteemit
disruptoivat varsinkin perinteiseksi koettuja toimialoja ja ne alustatalousyhtiét vievit mo-
nelta yritykseltd edellytykset kannattavan liiketoiminnan harjoittamiseen. Tdma johtuu
siitd, ettd alustayhtiot ratkaisevat asiakastarpeita ja luovat arvoa alustan toimijoille
poikkeuksellisilla tavoilla. Alustackosysteemissi arvontuottaminen tapahtuu verkostojen
vélisen yhteistyon myd6td, kun aiemmin arvonluonti on voinut tapahtua kahden toimijan
vélisessd vuorovaikutuksessa. (Sangrioni ym. 2017, 52-56.) Alustatalouden nousun
nopeudesta ja voimakkuudesta kertoo mm. New Yorkin porssi. Ailiston ym. (2016, 11.)
mukaan digitaalisia alustatalousyhtiétd on jo puolet kahdenkymmenen arvokkaimman

yrityksen joukossa New Yorkin porssissa.



Alustaekosysteemien liiketoiminta kiteytyy ekosysteemissé olevaan digitaaliseen al-
ustaan. Digitaaliset alustat toimivat ikdénkuin tyokaluna alustackosysteemissé, koska ni-
iden avulla on mahdollista tehokkaasti integroida halutun markkinan toimijat samalle al-
ustalle. Digitaaliset alustat ovat erddnlaisia palvelualustoja (Viitanen ym. 2017, 154).
Digitaalisten alustojen avulla on jo luotu merkittdvia mullituksia eri toimialoille ja mark-
kinoille. Esimerkiksi Amazon, Airbnb ja Uber ovat kukin omalla alustallaan disruptoineet
toimialoja ja saavuttaneet merkittdvén, jopa monopolistisen markkina-aseman toimi-
alallaan. Alustojen ympdrilld on alustackosysteemeji, joiden keskidssa olevat alustat ovat
keskenddn riippuvaisuussuhteessa. Siten digitaalisten alustojen ja alustaekosysteemien
kehityksen pitdd tuottaa arvoa sen kaikille toimijoille, jotta ekosysteemi menestyy ja on
kaikille tuottava. (Ali-Vehmas ym. 2016, 1-3)

Alustatalouden ldpimurto luo paineita palveluiden tarjoajille 10ytda uusia arvoaluovia
litketoiminnallisia mahdollisuuksia (Helander ym. 2013, 12.). Tuulaniemi (2011, 22-23)
jatkaa Helanderin ym. nidkemyksié siten, ettd asiakkaalle uudella tavalla arvoa luovat
palvelut ovat téssd yhteydessd keskiossd. Palveluliiketoiminta on mm. alustatalouden
nousun myo6td muuttunut kohti palvelusysteemii, jossa eri toimijoista koostuva verkosto
tuottaa yhteisty0ssd palvelua asiakkaille. Verkostomainen toiminta on mahdollistamassa
eri yritysten vélilld osaamisen ja tietotaidon yhdistymistd sekd innovaatioita, joilla on
mahdollista tuottaa lisdarvoa jokaiselle verkoston sidosryhméldiselle (Helander ym.
2013, 14). Tamin kontekstin muutosajurina ndhdéén nopeasti kehittyva teknologia, jonka
myoOtd uudenlaiset vuorovaikutustavat ja monisiikeiset arvoverkoston voidaan luoda.
(Sangrioni ym. 2017, 51-52).

Perinteisessé arvoketju-ajatteluun perustuvassa liiketoiminnassa palvelumuotoilu on
ollut suosittua jo pidemmin aikaan. Ennen alustataloutta palvelumuotoilu on ollut
padosin kehittdmistapa arvoketju-liiketoiminnassa, jossa yrityksen sisdisid palveluita ke-
hitetddn asiakasldhtdisesti ja ihmiskeskeisesti yrityksen sisdlld. Palveluiden siirtyessd yha
enemméin digitaalisille alustoille ja alustaekosysteemeihin, vaaditaan myds palvelu-
muotoilulta muuntautumiskykyi. Sangrioni ym. (2017, 53-59) puolestaan nékevit, ettd
palvelumuotoilu laajenee strategisemmaksi ajatteluksi, jotta se tukee alustaeckosystee-
mien palvelusysteemejd. Heiddn mukaan palvelumuotoilun uutena tehtdva on kehittda
uusia tydkaluja ja konteksteja vastaamaan alustackosysteemien ja digitaalisten alustojen
tarpeita. Palvelumuotoilusta ei vield paljoa keskustella alustaliiketoiminnan yhteydessa,

mutta Ostrom ym. (2015, 136-137) nikevit palvelumuotoilun olevan avaintekijé, kun



palvelukokonaisuuksiin ja palvelusysteemeihin liittyvid teknologioita, ihmisié ja pros-
esseja sovitetaan yhteen.

Konkreettisia esimerkkeja palvelumuotoilun hyodyntdmisesté alustaliiketoiminnassa
on haastavaa 10ytdd. Siksi aihe vaatii tutkimista. Tieteellinen keskustelu alus-
tatalousliiketoiminnan ja palvelumuotoilun yhdistidvissd kontekstissa on vihdista.
Useissa tutkimuksissa viitataan muutamalla lauseella palvelumuotoilun ilmenemisesté al-
ustaliiketoiminnassa, mutta ne ovat jddneet pintaraapaisuiksi. Tutkimusaiheeni on
ajankohtainen, moniuloitteinen, laaja ja vaikeasti ymmaérrettdva. Tutkimuksella tavoit-
telen syvéllisempad ymmairrystd aiheesta ja aiheen kirkastamista. Lisdksi tavoittelen
tutkimuksen myo6té tarjoavani palvelumuotoilun ja alustatalouden parissa tyoskenteleville

tyokalun aiheeseen syventymiseen.
1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimusaiheen valinnassa kipindni syttyi omasta liikeideasta, joka pohjautuu alus-
tackosysteemiajatteluun ja digitaaliseen alustaan. Aiheeseen syventyessédni huomasin, al-
ustatalousliiketoiminta on todella erilaista ja moniuloitteisempaa kuin perinteiseksi koettu
arvoketju-liiketoiminta. Liséksi alustackosysteemit tuntuivat aluksi hyvin epaméaaraisilta.
Myds digitaalisen alustan rooli palveluiden ja arvon luomisessa alustatalousliiketoimin-
nassa vaikutti epdmaérdiseltd. Pian ymmadrsin, etti palvelumuotoilu on alunperin kehitetty
arvoketjuun-perustuvaan liiketoimintaan.  Palvelumuotoilun  soveltamista  alus-
tatalousliiketoimintaan ole vield paljoa tutkittu. Palvelumuotoilu on varsinkin 2010-
luvulla noussut suureen suosioon ja sen avulla on tutkimusten mukaan saavutettu erino-
maisia tuloksia (Sheppard ym. 2018, 1-7).

Tutkimuksessa olen kiinnostunut ymmaértdmain paremmin, miten palvelumuotoilua
voidaan hyodyntdd alustatalousliiketoiminnassa. Kun alustatalousliiketoimintaan ja
palvelumuotoiluun syventyy, huomaa, ettd ne perustuvat samankaltaisiin asioihin, kuten
yhteiskehittimiseen, kéyttdja-/ asiakasldhtoisyyteen ja ylivertaiseen muotoiluun. Palve-
lumuotoilua on kuitenkin tehty jo ainakin 30 vuotta arvoketju-liiketoiminnassa, joten on
erikoista, ettd palvelumuotoilu soveltuisi sellaisenaan alustatalousliiketoiminnan tyoka-
luksi. Alustatalousliiketoiminnan toiminta- ja ansaintalogiikkaa on hyvin erilainen kuin
arvoketju-liikketoiminnassa. Niin myds alustatalousliiketoiminnassa ilmenevit palvelut
niiden erityispiirteineen ovat arvoketju-liikketoiminnan palveluista poikkeavia. Joten
miksi palvelumuotoilu voisi sellaisenaan soveltaa alustatalouteen, kun liiketoimin-

talogiikka ja palvelutkin nédyttiytyvit alustatalousliiketoiminnassa erilaisilta.



Alustatalousliiketoiminnan suosio kasvaa ldhes rdjihdysmaéisesti. Miten meidin
tulisi ndhda palvelumuotoilu alustatalouden kontekstissa, jotta osaisimme hyddyntia sitd
mahdollisimman tehokkaasti? Entd miten palvelumuotoilu voi hyotyd alus-
tatalousliiketoiminnan kasvusta? Néitd kysymyksid olen kdynyt mielesséni ldpi ennen
kuin aloitin timén tutkimuksen teon. Pyrin 16ytiméén aiheeseen lisdd ymmarrystd, jotta

osaisin vastata tutkimusongelmaan.
1.2.1 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksessa olen kiinnostunut ymmairtimédn paremmin, miten palvelumuotoilua
voidaan hyddyntdd alustatalousliiketoiminnassa. Tétd tutkimusongelmaa kisittelen
seuraavien kolmen kysymyksen avulla:

1. Miten alustatalousliiketoiminta voidaan teoreettisesti ymmdrtdda?

2. Miten palvelut ilmenevit alustatalousliiketoiminnassa?

3. Miten palvelumuotoilua voidaan hyddyntid palveluiden kehittimisessd alus-

tatalousliiketoiminnassa?

Néiden kysymyksien avulla etsin vastausta tutkimuksen tutkimusongelmaani. Tutki-
muskysymykset ovat muokkaantuneet tutkimuksen edetessd. Kerdtty teoreettinen ja
empiirinen aineisto molemmat omalta osaltaan nostivat esiin uusia nidkemyksid ja

tuloksia, joiden perusteella alakysymykset hioutuivat loppulliseen muotoonsa.
1.3 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Tutkimuksen tarkoituksena on ymmértdd, miten palvelumuotoilu ilmenee alus-
tatalousliiketoiminnassa. Tutkimuksessa kdytén laadullista tutkimusmenetelemai. Téssd
vaiheessa alustatalousliiketoiminnan suosio on merkittivéssd kasvussa ja se on tun-
nistettu tulevaisuuden voittavaksi litketoimintamalliksi.

Tutkimuksen tavoitteena on auttaa tutkijaa ymmairtimédn ja jdsentdmidn alus-
talousliiketoiminnan toimintamekanismeja ja toimintalogiikkaa. Tutkijana minulla on
lahtotilanteessa ainoastaan oletus, ettd palvelumuotoilu on jotenkin merkittavéssa roolissa
alustaliiketoiminnan toimintoja tarkasteltaessa. Tutkimuksen teen itsendisend tutkimus-
tyOna.

Kuviossa 1. esitdn mallinnuskuvan tutkielman uloimmista késitteistd. Alustatalous ja

palvelumuotoilu muodostavat tutkimuksen toimintaympdriston eli kontekstin, johon



tutkielma kiinnittyy. Tutkimuksen keskioon jad palvelumuotoilun ilmeneminen alus-

tatalousliiketoiminnassa.

Palvelu-
muotoilu
alusta-
Alustatalous- | talousliike-

toiminnassa Palvelumuotoilu

lilketoiminta

Kuvio 1. Mallinnuskuva tutkielman keskeisistia kasitteista.

Tutkielman ydinsisdltd rakentuu alustataloudessa ilmenevédn palvelumuotoilun
ympdérille. Siséltod tarkastelen kolmesta ndkokulmasta. Ensimmaéiseksi tutkin alus-
tatalousliiketoimintaa, sen kehitystd, ominaisuuksia ja toimintalogiikkaa. Alus-
tatalousliiketoiminnan ymmartdminen antaa perustan koko tutkimukselle. Tutkijana
minun on ymmarrettivd alustatalousliiketoiminta, jotta pystyn toteuttamaan
tutkimukseni.

Toiseksi tutkin alustatalousliiketoiminnassa ilmenevid palveluita ja niiden er-
ityispiirteitd. Tutkimuksen suunnittelussa huomasin, etti palvelumuotoilu on kehitetty ar-
voketju-liiketoimintaan. Alustatalousliiketoiminta on hyvin erilaista liitketoimintaa kuin
arvoketju-liikketoiminta. Tastd syytd tutkin syvéllisesti palveluiden erityispiirteitd alus-
tatalousliiketoiminnassa. Tdma on edellytys tutkimuksessani, jotta pystyn ymmaértdmaén,
miten palveluiden kehittdmiseen liittyvd palvelumuotoilu soveltuu ja ilmenee alus-
tatalousliiketoiminnassa.

Kolmantena nédkokulmana tutkin palvelumuotoilua. Teoria-osioissa tutkin palvelu-
muotoilua arvoketju-liiketoimintaldhtdisesti, koska palvelumuotoilu on alunperin ke-
hitetty sen tyyppisen liiketoiminnan kehittdmiseen. Médrittelen palvelumuotoilun, tutkin

sen ominaispiirteitd ja palvelumuotoilun logiikkaa.



Tutkimuksen empiirisessd osiossa syvennyn puolistukturoitujen teemahaastattelu-
iden avulla sithen, miten palvelumuotoilu ilmenee alustatalousliiketoiminnassa ja miten
se huomioi palveluiden kehittdmisen ja erityispiirteet alustatalousliiketoiminnassa.
Tutkimuksen edetessd pyrin 10ytdmdin havaintoja asetettuihin tutkimuskysymyksiin.
Tutkielman tarkoitus on kohdistaa tutkimus nykyhetkeen ja sithen, miten palvelumuotoilu
ilmenee alustalousliiketoiminnassa.

Alustataloutta on kuvattu pitkdlti ilmiond, mutta palvelumuotoilun nékdkulmasta
katsottuna alustatalouden tutkimus on todella laihaa. Alustatalouden tutkimukset ovat
keskittyneet péddosin alustatalouteen ilmiond, alustojen ominaisuuksiin ja tekniseen
ndkokulmaan. Pyrin 16ytdméaan tdlla tutkimuksella uusia havaintoja palvelumuotoilun il-
menemisesté alustatalousliiketoiminnassa. Tutkimuksen raamien sisélld palvelumuotoilu
on kohdistettava alustackosysteemeihin ja digitaalisiin alustoihin, joissa alus-
talitketoiminta tapahtuu. Tutkimusndkdkulmana ldhestyn tutkittavaa aihetta alustayhtion
nékokulmasta.

Tutkielmassa syvennyn olemassa oleviin tutkimuksiin ja teoriakirjallisuuteen.
Tutkielman tavoitteena on ymmartidd ja jésentdd alustatalousliiketoimintaa sekd sen
toimintalogiikkaa ja tunnistaa palvelumuotoilun ilmeneminen alustaliiketoiminnassa.
Tutkielman tavoitteilla ohjataan tutkimusprosessia. Alustatalousliiketoimintaan ja palve-
lumuotoiluun syvennyn olemassa olevien tutkimusten ja kirjallisuuden kautta. Teorian
tueksi, kerddn empiiristd aineistoa, jotta saan késityksen palvelumuotoilun ja alus-
talitketoiminnan asiantuntijoilta timén hetken tilanteesta.

Rajaan tutkimuksen alustatalousliiketoiminnan osalta koskemaan alustackosys-
teemejd ja digitaalisia alustoja. Lisdksi rajaan tutkimuksen koskemaan alustataloutta
mikrotalouden nidkokulmasta markkinapaikkoihin. Késitteend palvelumuotoilu niyt-
taytyy hyvin erilaisena riippuen, mistd ndkokulmasta sitd tarkastellaan (Valkokari ym.
2018, 1-8). Téssa tutkielmassa rajaan palvelumuotoilua koskevan tutkimuksen nakokul-

maksi alustatalousliiketoimintaan peilaavan tutkimustavan.

1.4 Tutkimusstrategia ja tutkimuksen rakenne

Tutkimusstrategia voidaan médritelld usealla erilaisella tavalla. Kirjallisuudessa tutki-
musstrategian madrittely riippuu tutkimuksesta ja sen tekijin ndkokulmasta. Téssd
tutkimuksessa tutkimusstrategialla tarkoitetaan tutkielmassa kdytettyjen menetelmaillis-

ten ratkaisujen kokonaisuutta ja menetelmillistd tarkastelunikokulmaa tutkielmaan



(Hirsjérvi, 2014, 123-126). Tutkielman menetelemélliseen tarkastelunékokulmaan liittyy
hyvin olennaisesti se, mikd on tutkittava ongelma. Tutkimuksen tarkoituksena on sel-
vittdd, miten palvelumuotoilu ilmenee alustatalousliiketoiminnassa. Tutkimusongelmana
on selvittdd, miten palvelumuotoilua voidaan hyodyntéa alustatalousliiketoiminnassa.

Tutkimukseni on kvalitatiivinen tutkimus, joka pyrkii kuvaamaan tiettyéd tapahtumaa
ja se pyrkii myos ymmairtiméadn tutkittavaa ilmiotéd tai toimintaa (Eskola ja Suoranta,
1998, 60-61). Tutkimukseni on deduktiivinen tutkimus. Aluksi, luvussa 2 etenen tutkiel-
massa késiteanalyyttiselld tutkimusotteella. Sen avulla pyrin ymmaértdméain paremmin al-
ustatalousliiketoimintaa ja siind ilmenevien palveluiden erityispiirteitd. Alus-
tatalousliiketoiminta on ilmidné vield melko uusi. Kédsiteanalyyttinen ote on erityisen
tarked, koska ilmid on uutuusarvonsa vuoksi vield yleiselld tasolla miiritteleméton. Sen
avulla médrittelen ja luon kisityksen alustatalousliiketoiminnasta ja siind ilmenevisti
palveluista. Aiempi tutkimus palveluiden ilmenemisestd alustatalousliiketoiminassa on
hyvin véhiistd. Téassi tutkimuksessa on ensiarvoisen tirkedd, ettd pystytdin tunnistamaan
ja méadrittdimadn alustatalousliiketoiminta, sen mekanismit ja siind ilmenevien palvelu-
iden erityispiirteet. Palvelumuotoilu on alunperin rakennettu kehittdmistyokaluksi ar-
voketju-liikketoimintaan. Tutkijan on ymmarrettivd palveluiden erityispiirteet alus-
tatalousliiketoiminnassa, jotta ylipddtdéin alustatalousliiketoiminnassa ilmenevii palve-
lumuotoilua voidaan verrata perinteiseksi koettuun arvoketju-litketoimintaan. Lisdksi
noudatan vertailevaa tutkimusmeneteleméé luvuissa 2, 3 ja 4. Késiteanalyyttinen ote on
erityisesti luvussa 2, jossa vertaan alustatalousliiketoimintaa arvoketju-liiketoimintaan.
Luvussa 3 vertaan palveluiden erityispiirteitd alustatalousliiketoiminnassa palveluiden er-
ityispiirteisiin arvoketju-liitketoiminnassa.

Luvussa 4 késittelen palvelumuotoilua sellaisena, miten se arvoketju-liiketoimin-
nassa eli perinteiseksi koetussa liiketoimintamallissa ja —ympéristdssd teorioiden mukaan
nidhddin. Selvitdn palvelumuotoilun osalta mm. palvelumuotoilulogiikkaa, palvelu-
muotoilun litketoiminnallisia hy&tyjé, palvelumuotoiluprosessia.

Luvussa 5 esitdn tutkimusstrategian empiiriselle tutkimukselle. Aineiston
kerdysmenetelmé on puolistrukturoitu teemahaastattelu. Teemahaastattelujen vastausten
analysoinnin avulla etsin vastauksia tutkimusongelmaan ja tutkimuskysymyksiini.

Luvussa 6 késittelen ja analysoin kerdtyn empiirisen aineiston teoriaohjatusti

sisdllonanalyysimenetelmédn kayttden. Luvussa 7 teen teorian ja empirian synteesin



avulla yhteenvedon seké esitén vastaukset ja johtopaitokset tutkimusongelmaan ja tutki-
muskysymyksiini. Viimeisessd luvussa esitin myos pditelmid ja ehdotan jatkotutki-

musaiheita.
1.5 Keskeiset Kisitteet

Alustatalous

Alustatalous voidaan ndhdé tuottajien, myyjien, ostajien ja kuluttajien vélisend digi-
taalisena vuorovaikutuksena. Vuorovaikutus tapahtuu digitaalisella alustalla. Digitaaliset
alustat jasentdvét ja organisoivat sekalaisen tarjonnan ja suuntaavat kulutuskysynnén al-

ustalle. (Kornberger ym, 2017; Botsman & Rogers, 2010.)

Alustatalousliiketoiminta

Alustatalousliiketoiminta on tapa tuottaa, kiyttéa ja jakaa arvoa. Toiminta luodaan alus-
talla, alustan toimijoiden vilisessd verkostovaikutuksessa. Alustatalousliiketoiminta
vaatii usein alustaekosysteemin menestyikseen. Alustatalousliiketoiminnan tehtdvéni ei
ole ottaa suoraa kontrollia arvonluontiprosessiin, joka tapahtuu asiakkaan omassa ku-

lutusprosessissa. (Kornberger ym, 2017, Smichowscki, 2016).

Alustaekosysteemi

Alustaekosysteemi kuvastaa alustatalouden toimintalogiikkaa. Se on digitaalinen verko-
sto, jonne ekosysteemin toimijat kohdistavat palveluiden kysynnén ja tarjonnan
uudenlaisella tavalla. Alustaekosysteemin toimintaa koordinoi pddosin alustayritys. Al-
ustaekosysteemin tehtdvé on tuottaa, kdyttdd ja jakaa arvoa kaikille alustackosysteemin
toimijoille. Alustaekosysteemin keskeisimméin toimijat ovat alustan omistaja, palvelun

tuottaja ja palvelun kayttdja. (Still ym. 2017, 2; Jacobides ym. 2018, 2258-2259).

Digitaalinen alusta

Digitaalinen alusta perustuu tietoteknisiin jirjestelmiin. Alustan ympérilld olevan alus-
tackosysteemin toimijat harjoittavat alustalla lisdarvoa tuottavaa toimintaa. Toimijat nou-
dattavat yhteisid alustayhtion madrittimid toimintaperiaatteita. Alustan toimintaperi-

aatteiden, liiketoiminnan ja palveluiden kehitys tukeutuu pddosin alustaeckosysteemin



toimijoiden tuottaman datan jalostamiseen ja tekodlyn hyddyntdmiseen. (Viitanen, ym.

2016, 17.)

Komplementori

Komplementori on digitaaliseen alustaan liittyvé taho, joka omalla toiminnallaan tuo ar-
voa muille alustan kéyttdjille ja osapuolille. Kompelementoreita ovat ne toimijat, jotka
tuottavat alustalle tdydentdvii tarjontaa. (Dellermann, 2016, 1-2; Ghazawneh & Hen-
fridsson, 2013, 179). Esimerkiksi Airbnb:n kautta majoituspalveluita tarjoava taho on
Airbnb:n ndkdkulmasta komplementori. Youtubessa puolestaan suosittu julkisuuden hen-
kilo alkaa tehdd videoita Youtubeen ja ohjaa siten Youtuben alustalle enemmén kayt-

tajdlitkennettd. Siten sisdllontuottajakin voi olla komplementori.

Verkostovaikutus
Verkostovaikutus on yhden kiyttdjan tuottama arvo muille verkoston kéyttéjille. Kéyt-
tdjan kayttdma tuote tai palvelu tulee sitd arvokkaammaksi, mité useampi toimija kyseisti

palvelua kayttdd. Verkostovaikutus voi olla suoraa, epasuoraa tai useapuolista vaikutusta.

Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on ldhestymistapa palveluiden ja liiketoiminnan kehittimiseen. Sen
avulla kehitetdéin asiakkaan ja organisaation vilistd suhdetta (Tuulaniemi, 2011, 10).
Palvelumuotoilussa pyritdin muotoilemaan uusia ja erilaisia ndkemyksi palveluiden ke-
hittdmisessd (Moritz, 2005, 4). Palvelumuotoilussa muotoilu ldhtee asiakkaan todellisten
tarpeiden tai ongelmien tunnistamisesta. Palvelumuotoilussa asiakasldhtdisyytta vield sy-

vempi olemus on kuitenkin ihmisldhtdisyys. (Koivisto ym. 2019, 25.)

Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi kuvastaa, miten voidaan palvelun ja liiketoiminnan kehittimista
suunnitella ja toteuttaa. Palvelumuotoiluprosessi muodostuu vaiheista. Palvelu-
muotoiluprosessi auttaa tunnistamaan toimintaympériston mahdollisuuksia. Lisdksi se
auttaa ideoiden ja innovaatioiden jalostamisen palveluksi seké toimintojen tehostamisen.

(Moritzin 2005, 57-63; Tuulaniemi, 2011, 58-60.)



2 ALUSTATALOUSLIIKETOIMINTA

Alustataloudessa (platform economy, platform business) harjoitettava alustaliiketoiminta
on merkittdvdd ja siind luodaan arvoa eri tavalla kuin arvoketjuun perustuvassa
litketoiminnassa. Téssd luvussa tutkin alustatalousliiketoiminnan, alustackosysteemien ja
digitaalista alustojen ominaisuuksia ja niiden toimintalogiikkaa. L&hestyn aihetta
vertaamalla sitd arvoketjuldhtdiseen liiketoimintaan. Yhteenvetona vertaan ndiden
litketoimintojen eroavaisuuksia. Liiketoimintojen eroavaisuudet on syytd tunnistaa, jotta
voidaan paremmin ymmartdd timén tutkimuksen keskeiset teemat. Tutkielman muut kes-
keiset teemat ovat: palveluiden erityispiirteet alustatalousliiketoiminnassa ja palvelu-

muotoilu alustatalousliiketoiminnassa. Tami luku on tutkimusongelmaa taustoittava

luku.

Alustatalous
-liiketoiminta

Alusta-
ekosysteemit

Digitaaliset
alustat

Kuvio 2. Alustatalousliiketoiminnan teemojen keskinédinen
suhde.

Kuviossa 3 on esitetty alustatalouden, alustackosysteemien ja digitaalisten alustojen
keskindiset suhteet. Kuvio 3 on hahmoittelee tdmin tutkielman osalta alustatalouden

viitekehyksen keskeisimpié osa-alueita.
2.1 Alustatalouden kehitys

Alustatalous on kehittynyt 1990-luvun alusta alkaen. Alustatalouden kehityksen histori-
asta on havaittu kolme aaltoa. Ensimméinen aalto sai alkunsa yritysten tuotekehitysessa.
Ainakin autoteollisuudessa on jo vuosikymmenid sitten puhuttu alustoista. Autote-

ollisuudessa isolla valmistajalla on useita eri brindin autoja. Ndiden bréndien autot on
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rakennettu saman, yhteisen teknisen alustan pohjalta. Timén tyyppisissé teknisissé alus-
toissa etuna on ollut sama perustekniikka tai teknologia. Modulaarisuuden myété tuotteet
on kuitenkin pystytty kohdistamaan erilaisille asiakassegmenteille erilaisina tuotteina.
(Gawer, 2009, 21-22.)

Toisessa kehitysaallossa alusta maériteltiin kontrollipisteend teollisten yritysten ar-
voverkostossa. Silloin alustan avulla tuotetaan fyysinen tuote, mutta ei suoranaisesti
luoda arvoa. Toisessa aallossa alustat vahingoittivat markkinoiden kokonaisverkoston
taloutta ja madrittivait markkinoita mm. tekniikan osalta. Kahdessa ldhteessd (Gawer,
2009, 21; Ailisto ym. 2016, 12) on nostettu esiin Microsoftin kasvu Windows-kéyttojar-
jestelmén takia. Windows-jirjestelmé on alusta ja kontrollipiste. Microsoft mééritti Win-
dowsin-kéyttojarjestelmén vakioksi internet-selaimeksi Internet Explorerin. Se véhensi
merkittdvisi muiden internet-selainten suosiota. Gawerin lisdksi tutkijat Cusumano ja
Selby (1995, 29-30) ovat tunnistaneet, ettd tdimé oli yksi iso ohjaava liiketaloudellinen
toimenpide, joka mairitteli “alustan” uudelleen. 1990-luvun lopulla alusta néhtiin jo joko
yhden tai muutaman yrityksen rakentamana fyysisena tuotteena, palveluna tai teknologi-
ana. Se on keskeisin perusta muiden yritysten tdydentéville tuotteille eli komplementeille
(Gawer, 2009, 21-22). Tdsséd yhteydessd myds lisensointi, immateriaaliaoikeudet ja pa-
tentointi-asiat, nousivat alustayhtididen tyokaluiksi mm. omalla alustalla toimivien
ohjelmistojen kaupallistamisessa ja hallinnoinnissa. (Cusumano & Yoffie, 1998, 30)

Kolmannessa aallossa alustaa on kuvattu vastikkeettomien ja vastikkeellisten-
transaktioiden vilittdjiksi. On keskusteltu my6s markkinapaikasta, jossa kaksi tai use-
ampi osapuoli kohtaa toisensa ja vaihdanta tapahtuu kyseiselld markkinapaikalla, alus-
talla. (Bresnahan & Greenstein, 1999, 12; Hagiu, 2014, 73.) Digitalisaatio ja teknologian
kehittyminen ovat mahdollistaneet alustalouden ja isojen alustayhtididen syntymisen.
Naillé digitaalisilla alustoilla on melko yksinkertaista yhdistda rajattomasti asiakkaita ja
palveluntarjoajia. (Lam, 2017, 137-138.) Alustat ovat kanavia, jotka mahdollistavat
darimmaisen tehokkaan tavan hyddyntdd resursseja. Alustalla eri toimijat toimivat
yhteisty0ssé, joka ilmenee vipuvoimavaikutuksena eli verkostovaikutuksena. Verkos-
tovaikutukset ovat niin suuria, etti ne ohjaavat ja muokkaavat liiketoimintaympariston
muutosta voimakkaasti. Siihen ei perinteinen arvoketjuun perustuva liiketoiminta pysty.
Verkostovaikutus ilmenee alustayhtiélle edullisina vélityskustannuksina eli transakti-
okustannuksina, koska tiedonhaku on tehokasta suuren kéyttdjaimaardn takia. Kol-

mannessa aallossa ilmenevé alustatalous voidaan jakaa neljdin osaan: organisaatioalustat,



tuoteperhealustat, markkinapaikat ja ekosysteemit. Tdssd tutkimuksessa keskitytddn
markkinapaikkoihin ja ekosysteemeihin. (Thomas ym. 2014, 206-208).

Alustatalouden tulevasta kehityssuunnasta ei ole saatavilla yksiselitteistd vastausta.
Dufvan ym, (2017, 11) korostavat, ettd alustatalouden kehityskulkuun vaikuttaa alueel-
lisuus. Yhdysvalloissa, Kiinassa ja Euroopassa on erilaiset ldhestymis- ja tulkintatavat
mm. tiedonsiirron avoimuuteen, datankeruuseen ja sdédntelyyn. Teknologian ja tekodlyn
kehittyminen tarjoaa yhd enemmin automaatioratkaisuja alustatalouden kehittymiseen.
Teknologian kehitys on nopeaa, eikd yhteiskunnan rakenteellinen kehitys eika politiikka
pysy samassa vauhdissa teknologian kehityksen kanssa. Viime vuosina on uutisiotu suu-
rien alustayhtidden poliittisista haasteista eri maanosissa. Alustatalousliiketoiminnan
sddntely on haastavaa, koska alustan liiketoiminnallinen rooli ei ole kovin selkedsti
méidriteltdvissd. Alustat toimivat vélittdjind ostajien ja myyjien vélilld. (Zysman ym.
2017, 331.) Esimerkiksi Airbnb:té ei vélttdmattd luokitella majoituspalveluksi, vaikka se

on maailman suosituin kanava majoituksien varaamisessa.
2.2 Alustatalouden méirittely

Alustatalouden késitteen mééritelmissi voidaan havaita erilaisia painopisteité. Siksi alus-
tatalouden miiritelmét ovat toisistaan poikkeavia. [lmiona alustatalous on laaja ja melko
uusi. Riippuen eri tapauksista ja kontekstista, voidaan alustataloudesta puhua myos eri
termeilld. Alustatalouteen voidaan joskus viitata termeilld jakamistalous (sharing econ-
omy), yhteisotalous (platform capitalism) tai keikkatalous (gig economy). Nadma eri ter-
mit kertovat ndkokulmasta, josta alustataloutta tarkastellaan. Niissd jokaisella on eri-
lainen toimintalogiikka. Kuitenkin keskeisin yhteinen piirre ndissé jokaisessa késitteessi
on, ettd niiden liiketoiminta perustuu uudenlaisella digitaaliselle alustalle. (Kornberger
ym, 2017; Smichowski 2016; Viitanen ym. 2017.)

Alustatalousliiketoiminnan n&hdéén hiirikoivin ldhes kaikkia toimialoja. Alus-
tatalouden murros tuo teknologiaa liiketoimintoihin, jotka ovat aiemmin toimineet
pelkéstiin fyysisten tuotteiden ja palveluiden vaihdannan parissa. Yleisesti ottaen monet
yritykset nédkevidt, ettd alustatalousliiketoiminta on heille mahdollisuus kasvattaa
litketoimintaa. Alustatalousliiketoimintaa tutkineet tahot kertovat alustatalouden disrup-
toivan markkinoita. Disruptio tarkoittaa markkinamurrosta ja markkinah&iriota. Disrup-
tioita voi aiheuttaa mm. mullistava keksintd tai teknologia, jonka myotd markkinat
médrittyvit uudelleen. (Nielsen ym. 2017) Lopulta disruptio johtaa usein tuottavuuden

parantumiseen. Aikoinaan oivallus sdhkon hyddyntdmisestd, hoyrykoneen ja
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painokoneen keksinnot ovat olleet disruptiivisia muutoksia markkinoille. Nykyadédn mm.
alustatalous ja tekodly nidhddin disruption aiheuttajina. (Pinomaa, S. 2018; Kérki, T.
2014).

Alustatalousliiketoiminnan aikaansaama disruptio johtuu kolmesta syysti. Syitd ovat
alustatalousliiketoimintamallien toimintalogiikan eroavaisuudet perinteisiin litketoimin-
tamalleihin verrattuna (Viitanen ym. 2016). Yksi syy on palvelukeskeinen logiikka, jossa
tuote palvelullistetaan. Tuotteen ympdrille rakennetaan palvelumalli, jolla sitoutetaan
asiakkaat pidemméksi aikaa yritykseen. Palvelukeskeinen logiikka tukee tuotteen
elinkaari-ajattelua, jossa tavoitteena on palvella asiakasta koko tuotteen elinkaaren ajan.
(Vargo & Lusch, 2004; Gronroos & Ravald, 2011.) Sidksjarven ym. (2005) mukaan
palvelukeskeisen logiikan trendi on kasvava ja sitd hyddynnetddn erityisen paljon
teknologiapohjaisessa liiketoiminnassa.

Alustataloudessa liiketoiminta-alustojen tehtdvéd on lyhentdd yritysten perinteisiksi
koettuja arvoketjuja. Alustan avulla markkinoilla arvoketju ikdénkuin luodaan uudelleen.
Siksi alustaliiketoiminta ndhdéén hairiond markkinoilla (Ahlgren, 2018). Ahlgren (2018)
on sitd mieltd, ettd digitaalisen alustaan perustuvat liiketoiminnat lyhentévit perinteisia
arvoketjuja ja siten disruptoivat yhd useampia toimialoja. Hiirié saattaa kuitenkin olla
vaira sana, silld hiiriot usein korjataan. Monella toimialalla on jo ndhty suuria héirioita
eikd niitd ole “pystytty” korjaamaan, koska kysynté on jaényt kdyttdméén “hdiriintynytta”
toimintamallia. Esimerkiksi majoituspalveluiden osalta varaukset tehdéén yleisesti ottaen
joko Booking.comin, Hotels.comin tai Airbnb:n kautta. Aiemmin varaukset on tehty mm.
majoituspalveluja tarjoavan yrityksen kotisivujen kautta, puhelimitse tai sdhkopostitse.
Nykyédédn niitd tapoja kéytetddn yhd harvemmin majoitusvarauksia tehtdessd. Ahlgren
(2018) kuvaa alustoja virtuaaliseksi tavarataloksi. Alustan omistajan tehtivinid on
ylldpitdd ja kehittdd tavaratalon rakenteet eli tekninen alusta, jotta alustan palvelun
tarjoajat pystyvit tarjoamaan palveluitaan alustan kayttéjille eli loppuasiakkaille.

Viitanen ym. (2017, 22-24) mukaan alustatalouden mééritelmét ovat usein mak-
rotaloudellisia ilmi6td. Heiddn mukaan alustatalous haastaa ravékédsti perinteisid
litkketoiminta- ja organisaatiomalleja. Alustatalouden monikiyttdisyydestd ja tarpeel-
lisuudesta kertovat alustatalouden useat mairitelmét. Alustatalous taipuu mekanismina
monenlaiseen tarpeeseen. Viitanen ym. (2017) hahmottelevat alustatalouksia monisuun-
taiseksi, dynaamiseksi ja eri sidosryhmien tarpeita tyydyttdvidksi markkinapaikaksi.
Heidin mukaan digitaalinen alusta on kuin uudella aikakaudella toimiva kaupungin tori.

Tunnetusti kaupungit veloittavat vuokraa toripaikan kéytostd ja médrittdvat torilla



noudettavat pelisdédnnét. Kaupungissa voi olla useita erilaisia toreja. Ostajat ja myyjét
saavat vapaasti valita, mille torille menevét vai hoitavatko asiansa hyddyntamétta toreja.
Viitanen ym. (2017, 25) huomaavat, ettd mikéli kysynté torilla kasvaa, se houkuttelee
torille enemmén myyjid. Myyjét luovat torille laaja-alaisempaa tarjontaa, joka kasvattaa
torin kysyntdi. Siten kasvu kiihtyy. Myyjid ja ostajia on tulossa yhd enemmaén ja en-
emmdn torille. Smichowski (2016) puolestaan hahmottelee, ettid alustataloudessa kéyt-
tdjist ja toimittajista on mahdollista rakentaa yhteisto, jonka voimin on mahdollista ohit-

taa jakelussa kaikki vilikadet. Vilikdsid ovat mm. maahantuojat ja jalleenmyyjat.
2.2.1 Alustatalouden ldhikisitteet

Liahikésitteiden erottaminen alustataloudesta on syyté tehdi, jotta pystyisimme hahmotta-
maan alustatalouden kisitteen kokonaisvaltaisesti. Alustatalouden ldhikésitteitd ovat
Jakamistalous, yhteistotalous, pddsytalous, vertaistalous, lopputulostalous ja keikkata-
lous.

Eckhard ja Bardhi (2015) ovat huomanneet, ettd useat alustatalousyritykset markki-
noivat olevansa jakamistalouden yrityksid. Tdssd on heiddn mukaan taustalla se, etté jaka-
mistalous (sharing economy) on trendikdsté ja se kuulostaa eri osapuolia kohtaan muka-
valta. Eckhardin ja Bardhin (2015) mukaan jakamistalous koskee ainoastaan jakamista,
sellaisessa muodossa, jossa jakamisen tarjoaja ja antaja ovat toisilleen tuttuja tai he jaka-
vat hyodykkeitd veloituksetta. Koponen (2019, 48-49) tiydentad, ettd jakamistaloudessa
keskustelu on sidoksissa mm. yhteiskéytossa tai yhteisomistuksessa oleviin resursseihin.

Yhteisotalous (social economy) on jakamistaloutta laajempi késite. Yhteistotalous
perustuu alustojen vilittdmiseen, vertaistalouteen (peer-to-peer, P2P) ja pidsytalouteen
(Eckhard & Bardhi, 2015). Koposen (2019, 49) mukaan yhteis6talous on taloudellista
vuorovaikutusta, joka toteutuu alustoja hyddyntamailld, yhdistdd ihmisié ja yhteis6ja seka
vaatii toimiakseen vuorovaikutusta vertaisilta. Koponen tiivistdd, ettd yhteis6taloudessa
hyodykkeen hydty siirretddn toiselle, mutta omistajuutta ei kuitenkaan siirretd.
Hyddykkeiden vuokraus, vaihtaminen, lainaus tai jakaminen ovat esimerkkejéd yhteisto-
talouden toimintatavoista. Tdstd hyodyn saamisesta toinen osapuoli maksaa vastineen tai
muunlaisen palkkion hyddykkeen tarjoajalle.

Toisaalta tdima tarkoittaa, ettd yhteisotalous on alustataloutta. Alustatalous kisitteen
ympdérilld oleva keskustelu liittyy yrityksiin, yritysten muutoksiin. Yhteisdtaloudella pu-

olestaan kasitelldan kuluttajia ja kuluttajien muutosta. Alustat oikeastaan muodostavat
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yhteis6jd ympérilleen. Alustat ja alustayhtiot hyotyvit yhteisoistd, koska alustat ovat
keinoja toimia ja operoita yhteisotaloudessa.

Pddsytalous (access economy) késitteessd viitataan pitkélti samaan kuin yhteiso-
taloudessa, mutta siind sosiaalinen aspekti ei vaikuta niin paljoa. Spotify on hyva esi-
merkki padsytaloudesta. Spotifyn kéyttdjd maksaa kuukausittaisen maksun, jonka myoti
hin pddsee kuuntelemaan kaikkia kappaleita, podcasteja ja muuta Spotifyssa olevaa
siséltod, kuitenkaan omistamatta niitd. Padsytalous tarkoittaa siis vuorovaikutusta ihmis-
ten kesken, jossa hyddykkeiden omistus sdilyy hyoddykkeiden tuottajilla. Téssd
yhteydessd alusta toimii tuottajien ja loppukéyttdjien vélilld yhdistdvand tekijd. Esi-
merkiksi Spotify kerdd paljon musiikkia eri tuottajilta alustalleen. Spotify tarjoaa alus-
taansa kayttéjille hyddynnettdviksi kuukausittaista maksua vastaan. Spotify ei omista sen
musiikintuottajien tuotantoa. Se maksaa kappaleiden kuuntelumédiriin perustuvaa
lisenssimaksua musiikintuottajille (Koponen, 2019, 54).

Péasytalouden alakésite on lopputulostalous (outcome economy). Se on paisytaloud-
esta pidemmadlle viety versio, jossa vaihdanta tehdddn lopputuloksen osalta. Lopputu-
lostaloudessa myydédn haluttua lopputulosta (Barkai, 2016). Esimerkiksi jakamis-
taloudessa voit lainata kaverilta sahan laudan sauhausta varten, mutta lopputu-
lostaloudessa ostat valmiiksi sahatun laudan. Padsytaloudessa ja lopputulostaloudessa
litkketoiminta on mahdollista vain, jos alustan kayttijit eli he, jotka hydtyvit alustan
kaytostd, vakuuttuvat alustan kyvysta tayttda kdyttdjien tarpeet.

Barkai (2016) korostaa, etti paédsytalous ja lopputulostalous on toteutettavissa, silld
ehdolla, ettd kyseinen alusta pystyy tiyttamédn kéyttdjien tarpeet eli luomaan heille ar-
voa. Hén on tarkastellut alustaliiketoiminta kédyttdjien ndkokulmasta ja todennut, etté al-
ustaliiketoimintaa ja kilpailevaa tarjontaa arvioidaan kéyttdjien toimesta arvoyksikon
nékokulmasta.

Keikkatalous (gig economy) tarkoittaa lyhytaikaisia tydjaksoja ja joustavuutta
tyotuntien osalta. Keikkatauloudessa tydajat ovat joustavia ja tyontekijd voi tehdd use-
ampia toitd paillekkiin. Lyhytaikaiset tyot antavat tyontekijélle paljon vapautta ja vastu-
uta tyontekemisen suhteen. (Oppong, 2019, 3-4). Tyontekijd voi méadrittdd oma
paivarytminsé tyotehtdvien osalta. Esimerkiksi tyontekijd voi aamupiivén ajan tehda ha-
luamaansa online-markkinointity6td joillekin yritysasiakkailleen ja iltapdivélla hén voi
pitdd vapaata. Illalla puolestaan tyontekijd voi ajaa taksia Uber-alustaa hyodyntéen tai
toimia ruokaldhettind Woltille olemassa olevaa alustaa hyodyntiden. Keikkataloudella vii-

tataan tyontekijdin ja hdnen tapaansa tyOskennelld. Keikkataloudessa Oppongin (2019,



14-21) mukaan tuodaan esiin tyontekijan yrittdjamaista tyoskentelymahdollisuutta. Keik-
katalous mahdollistaa uusia tyoskentelytapoja sekd avaa uusia mahdollisuuksia niin al-
ustayhtidille kuin tyontekijoillekin. Keikkataloutta vélilld kritisoidaan kuitenkin siité,
ettd alustayhtiot eivét ajattele tyontekijdn etuja ja alustayhtid ndhddan kapitalistisena
riistdjdnd, jossa korkea kannattavuus saavutetaan antamalla mahdollisimman matalat

korvaukset keikkatyontekijoille.
2.2.2  Arvoketju-liiketoiminnan mairittely

Arvoketju on kisitteend hyvin yleinen ja laajalle levinnyt. Arvoketju-késitteen on kehit-
tanyt Michael Porter vuonna 1985. Arvoketjun avulla pyritddn kuvaamaan hyddykkeen
eli tuotteen tai palvelun vaiheittaista jalostumista. Vuonna 1985 myytiin vield paljon
pelkdstddn tuotteita, mutta nykyédn tuotteita on pitkille palvelullistettu. Arvoketju-mallia
kiytetddn myos palvelullistettujen tuotteiden tarkastelussa. Palvelullistettu tuote on vain
yksi osa palvelukokonaisuutta ja palveluprosessia. Arvoketjun tarkoitus on havainnollis-
taa tuotannon vaiheet, jotta tuotantoprosessia voidaan tehostaa mahdollisimman yksink-
ertaiseksi, tehokkaaksi ja kannattavaksi. Usein yritykset pyrkivdt minimoimaan palvelun
tuotantokustannukset ja maksimoimaan palvelun laadun ja saatavat myyntitulot mm. dif-
feroimalla. (Porter, 1985, 51; Ahonen & Rautakorpi, 2008, 20.)

Arvoketjua edeltdneelld ajalla puhuttiin yrityksen toimitusketjuista. Siind yhteydessi
ei mitenkédén korostettu asiakasta osana yrityksen arvonluontia. Porterin arvoketjusta tuli
suosittu malli, koska sen keskitssd on asiakas. Arvoketjussa lopulta asiakas ostaa tuotetun

hyodykkeen, mutta asiakas ainakin osittain méérittda sen arvon.
2.3 Alustatalousliiketoiminnan keskeiset elementit

Alustatalouden keskeisimpid piirteitd ja késitteitd késittelen tdssd alaluvussa.
Kaésitemédrittelyn myotd kasitys alustatalouden elementeistd ja piirteistd kirkastuu.
Tédmin alaluvun tehtévina on olla tukemassa seuraavia tutkielman lukuja ja antaa valmi-

uksia omaksua ja jasentdd tulevien lukujen sisdltoa.
2.3.1 Alustatalousliiketoiminta

Alustatalousliiketoiminnan méérittelyn teen tdmén luvun lopussa, Taulukossa 1. Tutki-
jana ymmarrykseni tulee kasvamaan tdméan luvun asioiden tutkimusen myo6té. Siksi oman

madritelmani esitdan vasta Taulukossa 1.
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Alustatalousliiketoiminta perustuu alustatalouteen. Alustatalousliiketoiminta on ra-
kentunut internetin kehityksen ja sen tuomien mahdollisuuksien pohjalle. Alus-
tatalousliiketoiminta on uudenlainen liiketoiminnan organisointimalli, jossa alustayritys
rakentaa digitaalisen alustan tietyn toimialan tai markkinan kysynnén ja tarjonnan koh-
tauttamista varten. Alustatalosliiketoiminnassaan tuotteet ja palvelut on pitkille
palvellistettuja. Alustatalousliiketoiminta rakentuu ekosysteemin eli tietynlaisen yhteison
varaan. Tdma yhteiso toimii alustan kautta vuorovaikutuksessa toistensa kautta. (Tuuli-
ainen, 2017.) Esimerkiksi Airbnb on alusta, jossa Airbnb:n kautta majoituksia varaavat
ovat palvelun kiyttdjid ja majoituskohteita Airbnb:ssé tarjoajavat majoittajat ovat palve-
lun tuottajia / tarjoajia.

Yhteiston osapuolien vililla tapahtuva vuorovaikutus tapahtuu usein alustan kautta,
joka mahdollistaa alustalle datan tuottamisen ja sen jakamisen kautta. Tdmén datan avulla
kehitetddn uudenlaisia palveluita sekd kehitetdin olemassa olevia. Usein uudet ke-
hitettévit palvelun tulevat samalle alustalle kédytettdvaksi. Alustatalousliiketoiminta mah-
dollistaa alustan ja sen palveluiden nopean digitaalisen skaalattavuuden. Skaalattavuus
perustuu siihen, ettd alustan omistava yritys ei omista alustalla tapahtuvan palvelun
tuottamiseen tarvittavia resursseja, vaan resurssit omistaa palvelun tuottaja. Alus-
tatalosliiketoiminta keskittyy siihen, miten palvelun tuottamiseen tarkoitettuja resursseja
voidaan liiketoiminnallisesti kannattavasti yhteisomistaa ja yhteiskdyttdd. (Tuuliainen,

2017; Viitanen ym., 2017, 40 - 41; Smichowski, 2016.)
2.3.2 Moniuloitteiset markkinat

Alustatalousliiketoiminnassa menestyneimpié yhtiditd ovat ne, jotka onnistuvat luomaan
omalle toimialalleen olemassa olevaan markkinaan moniuloitteisia/-suuntaisuutta mark-
kinoilla operoivien toimijoiden vélille. Ne yritykset, jotka onnistuvat monisuuntaisen
markkinan luomisessa tai jarjestdmisessd pystyvit aikaansaamaan verkostovaikutuksia
(Hagiu, 2014, 74). Verkostovaikutukset ovat tirked elementti alustaliiketoiminnan me-
nestymisen kannalta. Hagiu ja Wright (2015, 15-37) ovat tutkineet moniuloitteisia mark-
kinoita. He ovat 1oytineet kolme ominaispiirrettd monisuuntaiselle markkinalle:

1. Markkina pystyy palvelemaan vahintdéin kahta erilaista asiakastyyppid.

2. Kun erilaiset asiakastyypit kohtaavat monisuuntaisessa markkinassa, syntyy
epésuoria ja suoria verkostovaikutuksia osapuolien vililla.

3. Monisuuntaista markkinaa hallinnoi ja kontrolloi kolmas osapuoli digitaalisen al-

ustan avulla. Usein digitaalisen alustan omistaja on yritys eli alustayhtid. Alustan voi



omistaa my0s mm. jirjestd, valtio tai kaupunki. Digitaalisen alustan tehtivédnid on mah-
dollistaa ja varmistaa, ettd yhteyksien ja transkatioiden vilittiminen osapuolien kesken.
Moniuloitteisen markkinoiden késite on keskeinen elementti alustatalousliiketoimin-
nassa. Alustatalousliiketoiminta on organisointimalli, jossa liiketoimintamalli on suun-
niteltu teknologiaa hyddyntden kidyttdméddn skaalautuvien palvelukokonaisuuksien
tuottamiseen. Usein tétd skaalautuvuutta tavoitellaan digitaalisen alustan avulla, joiden
varaan muut tuottavat arvoyksikkojd. Digitaalisen alustan avulla on mahdollista ns. ak-
tivoida moniuloitteiset markkinat ja ohjata heidin toimintatapoja kohti digitaalisen alus-
tan madrittdimad mallia. Alustaliiketoiminnassa liiketoiminnan tehokkuus ja kannattavuus

on seurausta moniuloitteisten markkinoiden hyddyntdmisestd. (Nokkala ym. 2019, 5.)
2.3.3 Komplementorit

Alustataloudessa yksi tarkeimmistd toimintalogiikkaan liittyvistd asioista on, ettd alus-
taan liittyvdt toimijat tuottavat alustan eri sidosryhmille lisdarvoa. Jotta taho kokee al-
ustalle liittymisen liiketoiminnallisesti kannattavaksi, on sen tarjoaman palvelun oltava
lisdarvoa tuottava alustan kéyttdjille. Silloin kyseessd on kolmikantainen hydtysuhde,
jossa alustayhtio, alustan kayttdjit, tuottajat hyotyvit. Erityisesti alustan tarjonnan tuotta-
jista ja tarjonnan kéyttdjistd kiytetdéin alustataloudessa termid komplementori. Palvelu-
muotoilussa keskeinen nédkokulma on, miten asiakas on toiminnan ja palveluiden kehit-
tamisen keskiossd. Siltd osin komplementorin rooli alustataloudessa tukee samaa toimin-
talogiikkaa kuin palvelumuotoilu.

Brandenburg ja Nalebuff (2011, 16-21) ovat kirjoittaneen liiketoimintastrategiasta,
jossa mm. kilpailijat tekevit muodostaen eri sidosryhmien vélilld muodostaa arvonver-
kon. He ovat méérittineet komplementorin olevan yrityksen arvoverkon yksi keskeisim-
mistd toimijoista. Komplementori tuottaa oman toiminnan myo6té arvoa alustalle ja asiak-
kaat alkavat arvostaa komplementori-yrityksen tuotetta tai palvelua enemmén kuin aiem-
min. Alustan kiyttdja hyotyy uudella tavalla komplementorin tuotteista ja siten ne luo
kéyttdjille lisdarvoa. Cennamo ja Santola (2013) kutsuvat nditd alustan kautta kulutettuja
tuotteita tai palveluita termilld komplementtihyddyke. Komplementori voi olla yksity-
ishenkilo tai organisaatio. Kompelentori ei ole pelkéstddn komplementtihyodykkeen
tuottaja vaan se on usein myds alustan kéyttdjad. Hyvidnd esimerkkind alustayhtiosti ja
komplementorista on Youtube. Komplementori tuottaa Youtube-alustalle videoita, jotka
tuottavat lisdarvoa Youtuben kayttdjille. Liséksi Youtuben-komplementori kuluttaa

muiden komplementorien tarjontaan ja kdyttda aikaa alustalla. Mitd enemmin kéyttdja
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kayttdd Youtubea, sitd enemmin Youtube pystyy kerddmiin dataa kiyttdjastd. Youtube
voi hyddyntdé kerddmainsé dataa omiin tarkoituksiinsa.

Mikdli kdyttdjid ja komplementoreita tarkastalellaan alustayhtion ndkokulmasta, ovat
alustan kayttdjét ja komplementori-yritykset toisistaan riippuvaisia. Alustatalouden kasvu
on riippuvainen kayttdjaimadristd ja niiden synnyttdmaista kulutusvolyymista. Kéyttdjid on
vaikea houkutella kdyttimédan alustaa, mikdli alusta ei pysty tarjoamaan kéyttdjille
riittdvalld tasolla komplementorihyddykkeiden avulla saavutettavaa lisdarvoa. Kéyttdjien
ndkokulmasta katsottuna, houkuttelevin alusta on se, joka pystyy houkuttelemaan eniten
komplementoreita. Komplementori-yrityksen ndkdkulmasta tarkasteltuna houkuttelevin
alusta on, se jossa on eniten kayttéjid. Alustayhtion yksi haasteista on houkutella kayttéjid
ja komplementori-yrityksid samaan aikaan alustalle. Tatd haastetta on mahdollista rat-

kaista palvelumuotoilun toimintalogiikkaa hyodyntéen.
2.3.4 Verkostovaikutus

Verkostovaikutus, toisinsanoen vipuvaikutus (network effect, network externality) on yksi
keskeisimmisti alustaliiketoiminnan elementeistd. Vuonna 1994 on jo tutkittu verkos-
tovaikutuksia (Katz & Shapiro, 1994, 95). Lyhyesti médriteltynd verkostovaikutus on
vaikutus, joka syntyy yhden kiyttdjan toimesta tuottaen arvoa muille kiyttdjille. Alus-
talitkketoiminnassa menestyvidt ne alustat, jotka pystyvdt hyddyntiméin kysynnin
skaalaetuja. Skaalaetu-sanaa on paljon kdytetty teollisuudessa, kun puhutaan tuotannon
skaalaeduista. Alustataloudessa verkostovaikutus tarkoittaa kysynnén skaalaetua.
Skaalaedulla tarkoitetaan, ettd volyymiméérdn noustessa tuotannon yksikkokustannus
pienenee. Kysynnén skaalaedussa volyymiméérin eli esimerkiksi alustan kdvijoiden ja
niiden generoimien transaktioiden méirén noustessa yksittdisen transaktion kustannus
pienenee suhteessa alustan kehittdmis- ja hallinnointikustannuksiin ndhden. Mitd en-
emmaén kysyntdé alustalla on, sitd pienempi on kustannus per kayttdja. (Parker ym. 2016,
39.) Liiketoiminnan kehittimisen kannalta on tavoiteltavaa saada mahdollisimman suuria
verkostovaikutuksia, koska se edesauttaa litketoiminnan kasvattamista kannattavaksi.
Katz ja Shapiro (1994, 95-97) lokeroivat verkotosvaikutukset kolmeen ryhméén: su-
oriin, epdsuoriin ja useapuolisiin verkostovaikutuksiin. Suora verkostovaikutus on helppo
ymmaértdd esimerkin avulla. Aikoinaan lankapuhelin ei tuottanut mitdén arvoa yksit-
taiselle kdyttdjdlle, jos muilla ei ollut samassa verkossa toimivaa lankapuhelinta kdytossa.
Mitd enemméin samassa puhelinverkossa oli lankapuhelimia kéytossa, sitd enemméin pu-

heluita soitetaan. Sen seurauksena syntyy hyotyd ja arvoa verkon kiyttéjille. Suora



verkostovaikutus tuottaa arvoa kéyttdjille, mitd enemmin samassa verkostossa on muita
kéayttdjid. Digitaalisen alustan verkoston vuorovaikutussuhteita on havainnollistettu
Kuviossa 4.

Epésuora verkostovaikutus puolestaan huomioi komplementit, joilla syntyy arvoa.
Epédsuorassa verkostovaikutuksessa tuotteen laaja-alainen kaytto luo uusia komplementti-
sovelluksia alkuperiisen tuotteen ympdérille. Siten epdsuora verkostovaikutus ei ole su-
oraan sidoksissa alkuperdiseen tuotteeseen, mutta on kuitenkin sidoksissa sen potenti-
aaliseen arvoon. Epdsuorassa verkostovaikutuksessa komplementoreita houkuttelee tuot-
teen tai palvelun kayttdjamaarit. Kayttdjid puolestaan houkuttelee uusien komplemento-
reiden tarjonta kyseissd tuotteessa tai palvelusssa. Esimerkkind Youtube, jossa
siséllontuottajia houkuttelee suuri kéyttdjakunta ja kéyttdjid houkuttelee kasvava
sisdllontuottajien eli komplementoreiden mairé sekéd heididn videotarjonta.

Nédmad epadsuorat verkostovaikutukset ovat keskeinen elementti alus-
tatalousliiketoimintaa ja alustaliiketoimintalogiikkaa. Léhtokohtaisesti alustat tavoittele-
vat mahdollisimman paljon epdsuoria verkostovaikutuksia. Alustayhtié pystyy tavoit-
telmaan niitd kehittdmélla mahdollisimman helposti komplementoitavaa teknologiaa al-
ustalleen. (Economides & Salop, 1992, 108; Church ym., 2008.) Viitanen ym. (2019, 17)
ovat tunnistaneet, ettd uusi digitaalinen alusta voi ndyttdd aluksi mitittomaélté ja pieneltd
eikd silld ndytd olevan vaikutusta markkinoihin. Mikéli kayttijit kuitenkin innostuvat
uudesta digitaalisesta alustasta, se saa suuren kasvuvauhdin verkostovaikutusten avulla.
Sen jilkeen kasvua on heiddn mukaan “mahdoton pyséyttda”. Tami malli muistuttaa ek-
sponentiaalista kasvukayraa.

Useapuolinen verkostovaikutus on samankaltainen kuin epdsuora verkostovaikutus.
Useapuolisessa verkostovaikutuksessa ryhmin tai joukon palvelu tai tuote ohjaa ja mo-
tivoi toista joukkoa tai ryhméaa ottamaan saman hyodykkeen kéyttoon. TAma toimii my0s

pdinvastoin (Parker & Van Alstyne, 2005).
2.3.5 Arvoketju-liiketoiminnan keskeiset elementit

Arvoketju-liitketoiminnan keskeisimpid elementtejd tarkasteltaessa voidaan palata
Kuvioon 6, joka kuvaa Porterin kehittdméédn arvoketjua. Arvoketjun keskeisimmait ele-
menttit voidaan jakaa kahteen osaan: perustoimintoihin ja tukitoimintoihin. Pe-
rustoimintoja ovat liittyvit tuotteen tai palvelun tuottamiseen, markkinointiin ja toimi-

tukseen. Tukitoiminnot puolestaan keskittyvit yrityksen sisdisiin toimintoihin, resurssien
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jakamiseen, prosessien hallintaan, hankintaan ja sisdisen toiminnan tehokkuuteen. (Por-

ter, 1992, 102.)
2.4 Alustaekosysteemit

Téssd alaluvussa tutkin alustatalousliiketoimintaa alustackosysteemien nékokulmasta.
Valitsin alustaekosysteemit tutkimuksen ndkokulmaksi, koska alustackosysteemeisté on
vilme aikoina keskusteltu yhd enemmin. Hyvin wusein alustayrityksen alus-
tatalousliiketoiminta perustuu alustackosysteemiin. Siksi se on looginen valinta tutki-

musnikokulmaksi.
2.4.1 Ekosysteemien médrittely

Alustatalouden keskeisimpié elementtejd ovat ekosysteemit. Ekosysteemi on tuttu késite
mm. biologiasta ja ekologiasta. Ekosysteemisséd jokaisella toimijalla on oma roolinsa
ekosysteemissd. Ekosysteemissé kaikki ovat keskendén jonkinlaisessa riippuvuussuht-
eessa. Biologiassa ekosysteemin pitdd muuttua mm. vaihteleviin vuoden aikoihin ja niisti
johtuviin sddolosuhteisiin selviytydkseen ja menestydkseen. Ekosysteemiajattelusta on
puhuttu jo useiden vuosikymmenien ajan. Ensimmaisen kerran ekosysteemi ajattelu link-
itettiin litketalouteen vuonna 1996, kun James F. Moore julkaisi teoksen liittyen ekosys-
teemeihin ja kilpailun kuolemiseen. Han tutki johtajuutta ja strategiaa liiketoimin-
tackosysteemien aikakaudella. Tdma tutkimus myShemmin toimi alkukipindné systeemi-
ajattelun ja evoluutiotieteen tieteisiin. (Valkokari ym., 2015.)

Luonnon ekosysteemien toimintalogiikka pétee alustatalousliiketoiminnassa. Lu-
onnon ja alustackoysteemien vilinen ero on kuitenkin siind, ettd alustackosysteemit on
rakennettu ihmisten toimesta toisin kuin luonnon ekosysteemit. Alustackosysteemeisti
voidaan kayttdd myos termejd digitaalinen ekosysteemi ja teknologinen ekosysteemi
(Wareham ym., 2014,). Digitaalisessa ekosysteemissd kysynnén vaihtelu voi heilahdella
kausittain tai saattaa ilmaantua uusi kilpaileva liiketoiminta-alusta, joka toiminnallaan
haastaa olemassa olevan ekosysteemin toimintaa. Alustat voivat muuttua nopeasti mikali
ilmaantuu uutta teknologiaa, sdéntelyé tai tehokkaampia toimintatapoja. Alustackosys-
teemi ei synny pelkdstddn yhden yrityksen tai toimijan toimesta. Avital ja Te’eni (2009)
ja Tilson ym. (2010) ovat tutkineet, ettd ekosysteemit kehittyvét generatiivisesti eli

ekosysteemi pystyy luomaan ja kehittiméén uusia tuotoksia, toimintamalleja ja rakenteita



siséltdpdin. Ekosysteemi ei vaadi ekosysteemin ulkopuolelta tulevaa muutosajuria kehit-
tydkseen. Wareham ym. (2014, 35) ovat havainneet, ettd ekosysteemissd tapahtuva
muutos ei tapahdu ainoastaan teknologian omistajan muutosten toimesta. Siten ekosys-
teemin muutosajureita ovat kaikki sithen kuuluvat toimijat. Tdma tarkoittaa, ettd ekosys-
teemissd mukana olevien toimijoiden on mukauduttava alustaekosysteemin muutokseen.

Alustaekosysteemejad johdetaan ja niiden kehittyminen on sidoksissa johtamiseen.
Luonnon ekosysteemi kehittyy ja mukautuu itsestédén. (Smith & Cohon, 2005, 56; Stone,
2014, 71-72) Business Finlandin kattava tutkimus alustataloudesta (Viitanen ym. 2017)
tdydentdd Warehamin ym. nidkemysti siitd, ettd myds alustackosysteemi on jatkuvassa
vuorovaikutussuhteessa markkinaympériston ja ymparistomuutosten kanssa. Digitaalisen
ekosysteemin jokainen toimija johtaa ja muokkaa jatkuvasti omia liitketoimintojaan mm.
uutta teknologiaa hyddyntéden. Kun jokainen ekosysteemin toimija johtaa ja muokkaa
toimintoja, silld on viistdimattd vaikutusta kyseesséd olevaan digitaaliseen ekosysteemiin
ja sithen kuuluviin toimijoihin. Ekosysteemin rakenteita ei muuteta vaan pikemminkin
muutos digitaalisessa ekosysteemissd on mukautumista muiden sidosryhmien ai-
kaansaamiin muutoksiin.

Menestyvit, ekosysteemiin perustuvat liiketoiminnat ruokkivat sithen kuuluvia
toimijoita. Ekosysteemisséd jokaisen toimijan menestys riippuu muiden ekosysteemissi
olevien toimijoiden ja niiden kaikkien toimijoiden muodostaman ekosysteemin menes-
tyksestd. Jo vuonna 1996 Moore (1996, 25-26) on todennut ekosysteemin perustuvan
litketoiminnan olevan vuorovaikutteista ja yhteisollistd, jossa jokaisen toimijan tavoit-

teena on yhteisen, jokaiselle osapuolelle arvoa tuottavan vision toteuttaminen.
2.4.2 Liiketoiminta alustackosysteemissi

Hamaldinen ym. (2016, 36) ovat tunnistaneet, ettd perinteisessé arvoketjuun perustuvassa
litketoiminnassa lahtdkohtaisesti yritykset ovat toistensa kilpailijoita ja toiminta voi vain
joltain osin olla yhteisollistd. Alustackosysteemissé eri toimijoiden resursseja jactaan kes-
kenddn ja muita toimijoita tuetaan eri tavoin, jotta ekosysteemin kasvaisi ja kehittyisi
mahdollisimman nopeasti kohti yhteistd visiota. Alustackosysteemin liiketoiminnan me-

nestys on suurempi kuin yksittéisten ekosysteemiin kuuluvien yritysten summa.
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Alustaekosysteemiliiketoiminnan ja arvoketjuun perustuvan liiketoiminnan toimin-
talogiikkaa on kuvattu Kuviossa 3. Digitaaliseen ekosysteemiin perustuva liiketoiminta

on erilaista kuin perinteiseen arvoketjuun perustuva liiketoiminta.

ALUSTAT ALUSTRAEKOSYSTEEMIT

Kuvio 3. Alustaekosysteemien liiketoimintalogiikka (Viitanen ym. 2017, 22.)

Alustaekosysteemiin perustuvassa liiketoiminnassa arvonluonti tapahtuu vuorovai-
kutteisena toimintaan eri toimijoiden eli sidosryhmien muodostavassa digitaalisessa
ekosysteemissd. Digitaalisen ekosysteemin keskidssd on digitaalinen alusta, joka hal-
linnoi ja mahdollistaa ekosysteemin toimijoille mahdollisimman jouhevat toimintae-
dellytyksen alustalla toimimiseen. Alustaekosysteemissé tavoitteena on toiminta, joka on
hyodyllisti ja kannattavaa sen kaikille toimijoille. (Viitanen ym, 2017.) Koposen (2019,
166) nikemyksen mukaan arvonluonti tapahtuu digitaalisella alustalla, johon mydtivai-
kuttaa tarjonnan tuottajien ja kéyttdjien kohtaamisten aikaansaamat verkostovaikutukset.
Hain kiteyttdd, ettd alustaekosysteemiin perustuvassa litketoiminnassa arvonluonti tapah-
tuu kohtaamisissa eikd arvoketjun tavoin putkimaisena prosessina.

Arvoketju-liiketoiminta ei vaadi moniuloiteisia markkinoita, kuten alustaekosys-
teemiajatteluun nojautuva liikketoiminta. Arvoketju-liiketoiminta palvelee pddosin myyjaa
ja ostajaa. Alustackosysteemiin perustuvassa liiketoiminnassa palvellaan tarjonnan
tuottajien ja tarjonnan kayttijien lisdksi muita alustaekosysteemin kuuluvia toimijoita.
Liiketoiminta tapahtuu digitaalisella alustalla, jonka omistaa alustayhtio. Alustan tavoit-
teena on aikaansaada mahdollisimman suuria verkosto-/vipuvaikutuksia tarjonnan tuotta-
jien ja kayttdjien kesken. Usein alustayhtion pitdd hankkia ulkopuolista apua, jotta se
pystyy maksimoimaan verkostovaikutuksien voiman. Usein nimé ulkopuoliset toimijat

liittyvat digitaalisen alustan kéyttoliittymén tarjoamiseen tai sen kehittdmiseen. (Ailisto



ym. 2016, 13-14.) Arvoketjuun perustuvassa liiketoiminnassa arvo pyritdan luomaan yri-
tyksen omien sisdisten toimintojen avulla ja myyda tuote tai palvelu eteenpéin asiak-
kaalle.

Alustayhtion tehtdvénd on hallinnoida ja johtaa ekosysteemin arvoverkostoa. Al-
ustayhtion on pyrittivd hyddyntdméédn eri sidosryhmien digitaalisen ekosysteemin ar-
vonluonnin maksimoimiseksi. (Hdméldinen ym. 2016, 13-14.) Van Alstyne ym. (2016,
3-5) ovat tutkineet, ettd alustayhtion ei ole tarkoitus valmistaa mitddn. Heiddn mukaan
alustayhtion on luotava palvelukokonaisuus, joka mahdollistaa ekosysteemin toimijoiden
tiedon ja arvon vaihdannan vilille yhteistyotd. Heiddn mukaan se on ainoa keino
muodostaa arvoa alustayhtidlle ja alustackosysteemiin.

Talmar ym. (2017, 18) on tunnistanut, ettd alustackosysteemit rakentuvat yhden
avain-/veturituotteen, -palvelun, -teknologian, -ohjelmiston tai -yrityksen ympdrille. Ve-
turiyrityksen menestyminen perustuu siihen, ettd se luo mahdollisuuksia muillekin alus-
tan toimijoille menestymiseen. Ekosysteemit rakentuvat hiljalleen eiki kaikista ekosys-
teemeistd kehity supermenestyvid, kuten esimerkiksi Applen ympdrilld oleva ekosys-
teemi. Applen ekosysteemialustana on Iphone ja siithen liittyvd sovelluskauppa App
Store. Iphone on saavuttanut asemansa puhelinmarkkinoilla ainakin ylivoimaisen
kaytettdvyyden, designin, innovatisuuden ja sovellusten vuoksi. Mitd enemméan maail-
massa on Iphonen kiyttéjii, sitd enemmén App Storesta ladataan muiden Applen ekosys-
teemisséd olevien toimijoiden kehittdmid sovelluksia. App Storeen ilmaantuu olemassa
olevilta ja uusilta ekosysteemin toimijoilta uusia sovelluksia ja vanhojakin sovelluksia
kehitetdén jatkuvasti, jotta sovelluksien kéyttdjdjien tarpeet saadaan tietyiltd osin
tyydytettyé.

Ekosysteemin toimijoiden on otettava mm. strategiaty0ssdin ja litketoiminnan kehit-
tamisessd huomioon ekosysteemien monimuotoisuuden. Talmar ym. (2017) korostavat,
ettd menestyneiden ekosysteemien menestyvimmadt tuotteet ja palvelut eivét synny
yritysten sisdisen kehityksen tuloksena. Heiddn mukaan menestyneimmit ekosysteemien
tuotteet ja palvelut ovat seurausta siitd, kun tuotekehitys on innovatiivista ja siind on
otettu kayttdjat mukaan tuotekehitykseen.

Valkokari ym. (2020, 3) ovat tunnistaneet ekosyysteemiajattelun yhdeksi nédkokul-
maksi, ldhestymistavaksi, ettd asiakkaan palvelukokemus on alustatalousliiketoiminnan
ekosysteemin keskiossd. Alustackosysteemin rakentuminen pohjautuu heiddn mukaan
ylivoimaiseen palvelukokemuksen tuottamiseen asiakkaalle. Ylivoimaiseen palve-

lukokemuksen tarjoamiseen perustuu myds palvelumuotoilu (Moritz, 2005, 57-63).
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Valkokari ym. (2020, 3) toteavat, ettd alustackosysteemin kehittdmisessa on keskityttava
arvonluomiseen. Arvon jakaminen osapuolten kesken on toissijainen tavoite. Tunnettu
palvelumuotoilun tutkija Moritzin (2005, 57-63) on tunnistanut kymmenen palvelu-
muotoilun roolia, jotka on esitetty timén tutkielman kappaleessa 4.5. Ndmad kymmenen
palvelumuotoilun roolia tukevat Valkokarin ym. (2020, 3-8.) nikemyksié siitd, ettd palve-
lumuotoilu on keskeinen elementti alustatalousliiketoiminnassa ja alustackosysteemeiden
palvelukokonaisuuksien kehittimisessd. Valkokari ym. (2020, 3-8) mukaan ekosystee-
meissé arvoa luodaan Vargon ja Luschin (2008, 2-5) teorian mukaisesti palvelukeskeisti
logiikkaa noudattaen. Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikat elementtejd olen esittényt

tamén tutkielman kappaleessa 4.1.

2.4.3 Alustackosysteemin arkkitehtuuri

DIGITAALINEN
ALUSTA

Tarjonnan Tarjonnan
tuottajat kayttadjat

Alustan
Omistaja
- Arvoyksikot

- Suodattimet

Sidosryhmat

ALUSTAEKOSYSTEEMI

Kuvio 4. Toimijat alustaekosysteemissi (mukaillen Van Alstyne, ym. 2018, 6).

Alustaekosysteemin arkkitehtuuri rakentuu alustan omistajasta, tarjonnan tuottajista
ja kéyttdjistd sekd muista alustan omistajan sidosryhmiin kuuluvista toimijoista. Alus-

tackosysteemid olen kuvannut Kuviossa 3. Kuvio pyrkii yksinkertaistamaan alus-




taekosysteemin arkkitehtuuria. Alustackosysteemin mittakaava voi olla menestyvélla al-
ustackosysteemilld valtava. Alustackosysteemin toimijoiden méérd riippuu alus-
tatalousliiketoimintamallista. On mahdollista, etté tarjonnan kdyttdjid on useita miljoonia,
vaikka tarjonnan tuottajia olisi vain muutamia. Esimerkiksi Netflixilld on 193 miljoonaa
kayttdjaa ja alle 100 elokuvien tai sarjojen tuottajaa. (Moody, 2020; Parker ym. 2016, 7).

Alustaekosysteemi muodostuu ydinosasta ja periferiasta. Kun tarkastellaan pe-
riferiaa, tarkastellaan alustaeckosysteemin rakennetta. Kun tarkastellaan ydinosaa,
keskitytdén pitkélti digitaaliseen alustaan ja sen ympdrilld tapahtuviin toimintoihin. (Par-
ker ym. 2016, 7.) Ydinosan arkkitehtuurista, rakenteista ja kehittimisestd vastaa al-
ustayhtio. Alustayhtion suunnittelema ydinarkkitehtuuri mahdollistaa alustayhtion ra-
kentaman digitaalisen alustan liiketaloudelliset ydintoiminnot. (Moazed & Johnson,
2016, 111; Parker ym. 2016, 38.) Digitaalisen alustan avulla alustan kiyttédjit kohtaavat
toisensa vaihtaakseen arvoyksikkdjd. Alustayhtid médrittdd toimintaperiaatteet eli
saannot ja suodattimet alustalla kaikkeen kdytdvadn toimintaan. Toimintaan kuuluu mm.
arvoyksikkojen keruu ja vaihdanta. Siksi hyvin toimiva ydinarkkitehtuuri on digitaalisen
alustan térkein ominaisuus (Koponen, 2019, 42). Koposen (2019, 42-43) mukaan alus-
taekosysteemin ydinosa rakentuu kolmesta elementisti (Kuvio 4.):

1. Osallistuvat ryhmat

2. Arvoyksikot

3. Suodattimet

Jokaisessa alustassa on 10ydyttdvd ndmé elementit, jotta alusta on toimintakelpoinen.
Osallistuvia ryhmait ovat ne kayttéjét, jotka kohtaavat alustalla. Alustaa kédyttda tarjonnan
tuottajat, tarjonnan kayttéjit ja mahdollisesti myos alustaan sidoksissa olevat kumppanit
ja sidosryhmiit.

Arvoyksikko on alustalla oleva tieto, jonka osalta tehdddn vaihdantaa. Arvoyksikkod
ei ole vaihdannan kohteena oleva tuote tai palvelu. Arvoyksikko on tietoa vaihdannan
kohteesta. Arvoyksikkd rakentuu datayksikoistd. Arvoyksikko tuodaan esiin digitaalisella
alustalla, siten se on alustayhtion omaisuutta. (Koponen, 2019, 42-43.) Esimerkiksi
Airbnb:ssd majoituskohteen majoittajan tekemi majoitusilmoitus on palvelun tuottajan
tuottama arvoyksikko, joka tuottaa arvoyksikon Airbnb:n alustalle.

Suodattimet on alustan maérittdmid digitaalisia tydkaluja. Suodattimien avulla
asetetaan rajat ja sdannot, joita alustalla noudatetaan. Niiden avulla autetaan ar-
voyksikdiden vaihdantaa. Suodattimien avulla myds suodatatetaan arvoyksikdiden osalta

pois ne elementit, joiden ei koeta tuottavan arvoa. Suodattimien avulla voidaan toisin
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sanoen poimia niitd arvoyksikkdjd, joista on hyotyd alustan tarjonnan kiyttdjille, kump-
paneille ja alustayhti6lle. (Parker ym. 2016, 37-40.) Pdédosin alustayhtio eli digitaalisen
alustan omistaja méérittda alustan suodattimet. Alustojen toiminta perustuu osittain myos
sddntelyyn. Alustalla sdddelldin mm. sitd kenelld on pédsy ja kéyttooikeus alustalle ja
milld ehdoilla hin saa sielld toimia. Suodattimien avulla toteutetaan sdéntelyé. Yhtilailla
voidaan sanoa, ettid suodattimien avulla tehdddn alustan kayttd kayttdjille mahdolliseksi
ja mielekkddksi. Datayksikoistd saadaan suodattimien avulla luotua arvoyksikké (Kopo-

nen, 2019, 43-45; Valkokari ym. 2020, 7-9).

2.4.4 Liiketoiminta-alustat

Gawer (2009, 45) on tunnistanut, ettd alustackosysteemeisséd alustatalousliiketoimintaa
harjoitetaan erilaisten alustojen kautta. Vuonna 2014 Cusunamo ja Gawer (2008, 28)
maédrittelivit litketoiminta-alustoja olevan neljda erilaista:

1. Sisédinen alusta,

2. Yrityskeskeinen alusta,
3. Ulkoinen alusta,
4

Toimiala-alusta.

1. Sisdinen alusta, jossa yritys on rakentanut alustan heiddn omia tarpeita varten.
Silloin yrityksen sisdinen alusta auttaa yritystd esimerkiksi tuotannossa tuotteiden kus-
tomoinnissa (Gawer, 2009, 45). Koponen (2019, 30-31) kayttda sisdisestd alustasta termid
tuotealusta. Koponen havainnollistaa, ettid tuotealustan tavoitteena on mahdollistaa ra-
kennettavan alustan péélle tuotteiden rakentaminen. Koponen tunnistaa, ettd teknologiay-
ritykset usein rakentavat samaa teknologiaa hyddyntden vastaavia alustoja, mutta
kohdistavat ne eri kayttdjdryhmille. Kerran kehitetty digitaalinen alusta mahdollistaa
litketoiminnan monistamisen pienin muutoksin.

2. Toimitusketjualusta, joka palvelee yrityksen toimitusketjua ja siithen kuuluvia si-
dosryhmid. Toimitusketjualusta on myds erdénlainen sisdinen alusta / tuotealusta. Toim-
itusketjualustamallissa on ns. padyritys, joka koordinoi toimitusketjun osapuolia. Toim-
itusketjualustan suurimmat hyodyt kohdistuvat padyritykselle. Se ulkoistaa tarvittavia
toimintoja valituille sidosryhméén kuuluville yritykselle toimitusketjualustan kautta. Ero

sisdiseen alustaan on siind, ettd toimitusketjualustassa ei rakenneta itse sisdistd alustaa,



vaan alustan rakentamisessa hyddynnetddn muita yrityksid (Gawer, 2009, 52). Toimi-
tusketjualustasta Koponen (2019, 31-32) kéyttidd termié teollinen alusta. Koponen hu-
omioi, etti teollinen alusta on ennenkaikkea strateginen teknologia. Teollinen alusta
médrittdd tietylld alalla kilpailun tason. Saman konsernin tuotteet saattavat kilpailla kes-
kenddn. Usein teollisten alustojen seurauksena on parempi kustannustehokkuus sekd
laajempi skaala tavarantoimittajia ettd mahdollisuus massakustomointiin. Koponen on
tunnistanut, ettd viime vuosikymmenind teolliseen alustaan perustuvia strategisia
teknologioita on havaittu erityisen paljon sovelluskehittimien parissa. Toimitusketjual-
usta on Gawer (2009, 53) yleinen malli autoteollisuudessa, jossa samaan konserniin kuul-
uvat yritykset hyddyntivit toimitusketjualustaa eri komponenttien hankissa ja tuotan-
nossa.

3. Toimiala-alusta operoi tietylld toimialalla, jossa sen tehtdvéni on koota yhteen ja
yhdistié ekosysteemissé toimivia yrityksid. Lahes jokaiselta toimialalta 16ytyy jo jonkin-
lainen toimiala-alusta. Toimiala-alustalla komplementorit eivit valttimatta ole alustalla
keskenéddn taloudellisessa vaihdannassa. Kompelementoreiden tuotteilta ja palveluita
vaaditaan toimiala-alustayhtion méérittiman tason mukaisen teknologinen kyvykkyys ja
toiminnallisuus. Komplementoreiden tarjonta ei ldhtotilanteessa ole vélttdmattd valmis
tietylle toimiala-alustalle. On yleisti, ettd alustayhtion kiyttotarkoitus muuttuu hiljalleen.
Se vaatii myds komplementoreilta innovaatioita, jotta hekin pystyvit tarjonnallaan palve-
lemaan alustan kayttdjid. Voidaankin sanoa, ettd toimiala-alustan kéyttotarkoitus
muodostuu ja kehittyy luonnollisesti, koska kdyttGtarpeita ei osata ennalta maérittaa.
Toimiala-alustan keskeisin tarkoitus on edistdd kompelmentoreiden innovaatiota ja ohjata
tdmi innovaatioiden synnyttimé arvo alustan omistajalle ja alustan kéyttdjille. (Gawer,
2009, 56-58.) Ailisto ym. (2016, 19) kéyttda toimiala-alustasta nimistystd vilitysalusta.
He kertovat, ettd vilitysalustalle tyypillistd on jarjestdd ja organisoida uudelleen avoimet
markkinat. Silloin markkinoiden alikdytdssd ja kolmansien osapuolien kdytdssd olevat
resurssit ja pddomat saadaan hyddynnettyd digitaalisesin keinoin. Vilitysalustalle yksi
ominaispiirre on, ettd ne “omistavat” ldhes monopoliasemalla kaikki asiakkuudet. Ailisto
ym. (2016, 19) kayttda vilitysalustata myos nimitystd markkinapaikka-alusta.

4. Useapuolisen alustan tehtdvani on yhdistda kaksi tai useampi kiyttdjdkuntaa kes-
kenddn. Useapuolinen alusta mahdollistaa haluttujen kayttdjakuntien vélille yhteistyon
uudenlaisella tavalla. Téssd yhteydessé usein on erillinen alustayhtid, jonka ainut tehtava

on fasilitoida eli helpottaa ja prosessoida alustaa kéyttdvien eri osapuolien vélisid
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transaktioita. Alustayhtid usein omistaa kyseisen digitaalisen alusta, jossa toiminta tapah-
tuu. Alustan tehtéva on siis mahdollisesti tuodat halutut kédyttdkunnat ldhemmaéksi toisi-
aan ja muodostaa heidin vililleen helpon transaktiokanavan. (Gawer, 2009, 54-56.) Usea-
puolisilla alustoilla on mahdollisuus kasvaa isoihin mittasuhteisiin, koska silld on mah-
dollisuus tuottaa sen kayttdjille sosiaalista ylijaddmii ja muita litketoiminta-alustoja
parempi arvonluonti-mahdollisuus. Seuraavien toimintojen pitdd tdyttyd, jotta usea-
puolinen alusta voi menestya:
- Alustalla on olemassa méériteltdvissé olevia ja erilaisia kdyttdjaryhmia.
- Yhden kéayttdjaryhmén jasenen on hyodyttiva siitd, ettd hdnen kysyntda
koordinoidaan muiden kiyttdjaryhmien kéyttdjien kanssa.
- Vilittdjdnd operoivan tahon on kyettdvava koordinoimaan eri kéyttdjary-
hmien kysyntdd tehokkaammin kuin kahden kayttdjaryhméan valilla

tapahtuva suora kahdenkeskeinen koordinointi. (Evans, 2003, 3-9).

4. Sovellusalustat ovat Koposen (2019, 31-33) mukaan taustalla operoivia tietojér-
jestelmid. Niiden pailld toimii sovellukset ja ohjelmat. Sovellusalustassa keskeinen piirre
on siind, ettd sovelluskehittijille on olemassa alusta, jonka paille voivat rakentaa toiset
sovellusten kehittdjiat. Huomioin arvoista on, ettd saman sovellusalustan péélle rakentuu
kilpailua, kun eri sovellusten kehittdjit saavat tuotua omia sovelluksiaan. Sovellusal-
ustassa alustayhtié tarjoaa alustallaan tiettyjd perusedellytyksid, johon pohjautuen
sovelluksia tuottavat toimijat rakentavat sovelluksensa. Joten kilpailu rakentuu sovel-
lusalustan madrittdmien perusedellytysten ympdrille. N&mid alustayhtion pe-
rusedellytykset méadrittdvdt sovelluksille minimitason, johon niiden pitdéd yltdd sovel-
tuakseen halutulle alustalle. Esimerkiksi Applen Iphone on erdédnlainen sovellusalusta,
vaikka se onkin fyysinen tuote. Iphoneen useat toimijat kehittdvit sovelluksia ja ndma
sovellukset vaikuttavat kilpailijoihin. Huonosti toimiva sovellus voi johtaa siihen, etti
asiakas vaihtaa asiakkuutensa sellaiseen yritykseen, jonka sovellus toimii moitteitta. Esi-
merkiksi pankkien tarjoamien sovellusten vililld on selkeitd eroja. Joillekin pankkien
asiakkaista sovellusten toimivuus voi olla syy pankkiasiakkuutensa siirtimiseen. Apple
puolestaa tarjoaa ekosysteemin, johon paisee késiksi mm. Iphonella. Timéa ekosysteemi
sisdltdd mm. paljon erilaisia sovelluksia. Apple kilpailee alustallaan Samsungia vastaan,
jonka kayttoliittymd on Android-pohjainen. Samsungilla ja Applella on omat ekosys-
teemit ja sovellusalustat. Toimialalla on myds muita sovellusalustoja. Kyseiselld alalla

useat eri ekosysteemit ekosysteemit kilpailevat keskenéén.



Liiketoiminta-alustan valinta on strateginen pditds. Liiketoiminta-alustan valinta
maiirittdd minkédlaiseksi halutaan digitaalinen alusta ja alustackosysteemi kehittda.

Kuviossa 5 on tiivistetty luvussa 2.4.4. esitetyt eri liiketoiminta-alustat.

Liiketoiminta-
alustat

sovellus- Sisdinen

alusta alusta

Usea- Toimitus-
puoleinen ketju-
alusta alusta

Toimiala-
alusta

Kuvio 5. Liiketoiminta-alustat.
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2.4.5 Arvoketjuun-perustuva liiketoiminta

Téassd alaluvussa lyhyestui esitin arvoketju-litketoimintamallin ja esitin sen keskei-
simmaét toiminnallisuudet. Tdméan luvun tarkoitus on antaa lukijalle kevyt ymmaérrys ar-

voketju-liiketoiminnasta. Sen avulla alustatalousliiketoiminnan vertailu on selkempéa.

Yrityksen perusrakenne \
Tuki- — . . . Kate
Inkhimillisten voimavarojen hallinta \
toiminnot
Tekniikan kehittaminen \
Hankinta
Tulo- Operaatiot Lahto- Myynti- ja Myynnin jalkeiset
logistiikka| (valmistus) logistiikka |markkinointi palvelut
Kate

Perustoiminnot

Kuvio 6. Arvoketju (Porter, 2006, 78).

Kuviossa 6. on esittetty arvoketju-liitketoiminnan késite arvoketju. Arvoketju kuvaa yri-
tyksen sisdisid toimintoja ja toimintaa, joiden avulla yritys luo arvoa organisaatiossa. Ar-
voketju kattaa tuotteiden palveluiden kehittimisen, tuotannon sekd myynnin ja markki-
noinnin osa-alueet. Arvoketjua kiytetdén erityisesti silloin, kun halutaan tunnistaan tuot-
teen tai palvelun tuottamiseen tarvittavia ja jo kdytossd olevia resursseja. (McGoldrich,
2002, 141-142; Barney, 1997, 175-176.)

Arvoketju voidaan nidhdé putkena, jonka ldpi kulkiessaan syntyy tuote, palvelu tai
palvelullistettu tuote. Arvoketjussa hyodyke eli tuote tai palvelu noudattaa tiettyd mallia
arvon tuottamisessa. Ensiksi ostetaan raaka-aineet, jonka jélkeen tuote siirtyy tuotanto-
vaiheeseen. Sen jédlkeen tuote jo mahdollisesti siirretddn jakeluun eri yhteistyokump-
paneille. Osittain samanaikaisesti tapahtuu my0s tuotteen markkinointi, jotta saavutaan
asiakkaat, jotka ovat valmiita ostamaan tuotteen. Tiivistettynd arvoketjumallissa tuottajan
tehtdva on jalostaa ostamansa raaka-aineet ja muut resurssit tuottaessaan arvoa tuotteen

tai palvelun loppukiyttdjalle. Samalla yrityksen on pyrittivd maksimoimaan sen sisdiset



toiminnot, jotta tuotanto on tehokasta ja kannattavaa. (Van Alstyne ym. 2016, 4.; Viitanen
ym. 2017, 22-24.)

Ahola ym. (2017, 34) tiydentdd, ettd hankituista raaka-aineista tuottaja tuottaa
hyodykkeen, jonka se myy asiakkaalle. Tdiméa kokonaisuus on Aholan ym. mukaan putki,
toisinsanoen arvoketju, jonka alkupiissd on raaka-aineet ja loppupdisséd on asiakas. On
huomioitava, etti palvelukeskeistd logiikkaa ajatellen arvoa ei synny arvoketjun tuotan-
nossa sellaisenaan. Palvelu vaatii asiakkaan, jotta arvoa voidaan luoda niin palvelua tuot-
tavalle yritykselle kuin myos asiakkaalle/kayttéjélle.

Tuotantoon perustuvassa arvoketju-ketjussa litketoiminnan arvonluonnin 1dhestymistapa
lahtee yrityksen sisdistd toiminnoista. Yritykselle tuotteen arvo muodostuu tuotteen tai
palvelun tuotantoarvosta ja sithen lisdttavésti kaattesta. Palvelukeskeistd logiikkaa nou-
dattava arvoketju puolestaa luo arvoa, vasta ku tuote on myyty ja asiakas paisee luomaan
sen avulla arvoa omassa arvonluonti-/kulutusprosessissa. Tétd arvonluontimallia voidaan
kutsua palvelullistetussa arvoketjuun perustuvassa liiketoiminnassa palvelukeskeiseksi

logiikaksi. Palvelukeskeistd logiikkaa olen tutkinut tarkemmin luvussa 3.2.1.

2.5 Digitaalinen alusta

Luvussa 2.1. kuvasin alustatalouden kehityksestd. Kehityskulkua on syyti lyhyesti tar-
kastella my0s digitaalisten alustan liiketoimintamallien ndkokulmasta, jotta avartuu
késitys digitaalisten alustojen nykyhetkestd. Alustaliiketoimintamallien ominaisuuksia
tutkittaessa Viitanen ym. (2017, 134) on jaotellut ne kolmeen tyyppiin. Ensimmaisii dig-
itaaliset litkketoiminta-alustat olivat pddosin ilmaisia ja kaikille avoimia. Niissd toimintaa
el omistajan toimesta juurikaan sdddelty. Esimerkiksi Huuto.net, Etuovi.com olivat en-
simmadisid versioita digitaalisista alustoista. Toiseen versioon harppauksia on otettu mm.
alustan kayttdjakokemuksen ja asiakaskokemuksen hallinnassa. Alustat ovat alkaneet
my0s brandaté itseddn. Tassd kehitysvaiheessa palvelumuotoilu on joiltain osin vaikutta-
nut sithen, miten havaitsemme esimerksi Airbnb:n liiketoiminnan. Erinomaista kayt-
tdjakokemusta on paranneltu mm. palvelutuokiota ja palvelupolkuja kehittimalla. Ma-
joitusta tarjoaville tahoille on luotu mahdollisuus asuntojen valokuvaukseen. Riittdvén
korkea kuvien laatu tukee viestittdvdd brandimielikuvaa Airbnb:std. Digitaalisen alusto-
jen kolmannessa vaiheessa alustayhtion ovat ottaneet enemmain roolia alustan séédntelyyn
ja asiakaskokemuksen hallintaan. On my®os lisdtty alustoille erilaisia hinnoittelumalleja.

(Viitanen ym. 2017, 134.)
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Liiketoimintamalli voidaan néhdé yksikkond, joka yhdistdd eri liiketoimintojen osa-
alueita. Liiketoimintamalli kuvaa, mitd palveluita ja tuotteita yritys tuottaa vastaamaan
markkinatarpeita ja se kuvaa myds liiketoiminnan toteutustapaa. (Amit & Zott, 2011,
1020, 1036-1037.) Yritysten vililld on aina eroja. Liiketoimintamalli selittdd olemassa
olevia yritysten vilisid eroja. Liiketoimintamallien avulla voidaan 16ytda syitd, miksi
jokin saavuttaa kilpailuetua ja menestyy (Eriksson ym. 2008, 33.)

Koponen (2019, 55-56) on tutkinut alustalouden liiketoimintamalleja. Hén on toden-
nut, ettd alustataloudessa liiketoimintamallit ovat usein hybridimalleja, jotka yhdistelevit
alustatalouden eri késitteitd ja niiden elementtejd. Koponen on tunnistanut, ettd alus-
tatalousliiketoimintamallit ~ yhdistdvdt wusein jakamistaloutta, vertaistaloutta ja
padsytaloutta. Jakamistaloudelle tyypillistd on, ettd halutun toimialojen yhteisdja pyritdén
kohtauttamaan digitaalisella alustalla. Vertaistaloudessa on vélttimatonta, ettd niiden
taustalla toimii keskusjohtoinen sééntely, joka on vélttdmatonté alustan toimivuuden kan-
nalta. Padsytalouden osalta tarjoomaa arvioidaan hyodyntden arvoyksikkdja. On alus-
talitketoimintamalli miké tahansa, ne kehittyvét datan avulla. Datan kayttd perustuu kayt-
toliittymiin ja algoritmeihin. Alustaliiketoimintaa ohjataan liiketoimintamallien avulla.
(Van Dijck ym. 2018, 33-34.) Ostajalta vaaditaan kuitenkin luottamusta palvelun
tarjoajaa ja ylldpitdjaa kohtaan, jotta timin tyyppinen verkossa toimiva markkinapaikka
voi toimia. (Hawlitschek ym. 2016, 36.) Digitaaliset alustat toimivat usein myds pu-
helimien applikaatioina. Mitd tdrkedmpi rooli sovelluksella on sen kéyttijille, sitd en-
emmdn siltd odotetaan toimintavarmuutta. Usein alustan arvoyksikkojen kautta kerdttavét
datamdirit ovat suuria. Alustan omistajalta vaaditaan turvallisuuden vuoksi korkeaa tie-
toturvaasuojaa alustalle. (Salo, 2010, 24.)

Yksi ldahestymistapa alustackosysteemi-liiketoimintaa tarkasteluun on katsoa sitd
uudentyyppisend arvonsiirron menettelynd. Siind alustayhtid hallinnoi ja monetisoi
dataan ja sen hyodynettivyyteen perustuvaa lisdarvoa. Tdma tapahtuu Kuvion 7 muk-
aisesti. Alustaliiketoiminta on muuttanut perinteiseen vaihdantaan liittyvid mekanismeja.
Alustaliiketoiminnassa palveluita voidaan tarjota kéyttdjille myos veloituksetta. Usein al-
ustan kdyttdjin on luovuttava ilmaiseksi omasta datastaan ja tyostdén. Kéyttdja saattaa
tehdd timidn huomaamattaan alustayhtion eteen. Alustayhtion liiketoiminta voi perustua
myoOs siithen, ettd titd dataa ja tyOtd vasten alusta on sen kiyttdjille ilmainen. Alus-
taliiketoiminta saattaa onnistuessaan muokata kokonaisia toimialoja ja luoda jopa uusia

markkinoita. Ndma muutokset ja markkinat voivat olla niin suuria, etti niilld on huomat-



tavia taloudellisia vaikutuksia yhteiskuntaan. Useiden alustayhtididen liiketoiminta pe-
rustuu usein ilmaiseen kayttoon ja siksi tulovirtoja on etsittdvd mm. mainostamisella.
(Viitanen ym. 2016, 17-19).

Yhdentyvilld markkinoilla on usein tyypillistd, ettd yksi digitaalinen alusta voittaa ja
menestyy. Voittaja on se alusta, joka onnistuu ensimméisené tarjoamaan luonnollisen mo-
nopolin vaatiman palvelutason. On my0s havaittu, ettd onnistuessaan alusta valloittaa ti-
etyn toimialan markkinat. Muodostuu monopoleja tai monopolistisia asetelmia markki-
noille. Voittavalla alustayhtiolld on kuitenkin mahdollista hyodyntdd vipuvaikutuksia. Se
pystyy laajenemaan datan ja yhteison omistamisen ja koordinoinnin myo6td myos toisille

toimialoille. (Koponen, 2019, 189.)

2.5.1 Digitaalisen alustan toimintalogiikka

O

TYOKALUT IR
PALVELUT

OSAPUOLTEN MAARAN
KASVATTAMINEN

2 @

KOHTRUTTAMINEN SAANNDT IR

v e

Kuvio 7. Digitaalisen alustan toimintalogiikka. (Viitanen ym, 2017, 82.)
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Kuvio 7 esittdd alustackosysteemin keskiossd toimivan digitaalisen alustan toimin-
talogiikkaa. Kuvan sisdkehélld havainnollistetaan alustan transaktioita. Kuviolla viitataan
alustan eri toimijoiden vililld tapahtuvaan toimintojen ryhméprosessien suunnitteluun ja
toteutukseen eli fasilitointiin. Sisdkehin toiminnot voidaan ndhdi prosessina. Kyseinen
prosessi tekee alustan liiketoiminnasta kaupallisen. Prosessin avulla alustan tarjonnan
tuottajien ja alustan kéyttdjien kohtaamiset muutetaan kaupallisiksi transaktioiksi. Kuten
aiemmin on todettu, alustan tehtivdni on luoda tarjontaa, yhdistdd ja ohjata kysyntii
kohti tarjontaa. Tdmain lisdksi tehtdvand hyddyntdi tarjontaa ja monetisoida eli tulouttaa
muodostunut arvo. (Viitanen ym., 2017, 82-83.) Digitaalisen alustan tehtévi on toimia
kohtaamispaikkana ja transaktioiden mahdollistajana (Koponen, 2019, 24-35, 64). Digi-
taalisen alustan tehtdvind on koota yhteen hajallaan oleva tarjonta, ja kohdistaa kulutus.
Digitaalisen alustan tehtivina ei ole ottaa arvonluontiprosessiin suoraa kontrollia. Digi-
taalisen alustan omistavan yrityksen arvonluonti tapahtuu rajapinnassa, jossa kysynti ja
tarjonta kohtaavat uudella tavalla. Alustayhtio luo digitaalisesta alustasta hallinnointi-
tyokalun ostajan ja myyjan vilisten transaktioiden hallintaan. (Bankler, 2002; Kornberger
ym. 2017.) Vaikka alustayhtidé on méiérittanyt alustalle suodattimet, joiden puitteissa
toimijat toimivat alustalla. Alustan tehtavéna ei kuitenkaan ole kontrolloida kaikkia alus-
tan vaiheita, kuten my6s Kornberger ym. (2017, 79-82) ovat todenneet. Ennemminkin
tarjota rajatut puitteet ja infrastuktuuri, joka edesauttaa ja mahdollistaa transaktioiden to-
teutumisen. (Viitanen ym. 2017, 132-133.)

Arvon vaihdanta ja arvonluonti alustalla tapahtuu ydinvuorovaikutuksessa. Ydinvuo-
rovaikutus on alustalla tapahtuvaa vuorovaikutusta eri toimijoiden (tarjonnan tuottajat,
tarjonnan kéyttdjét, alustayhtid ja kumppanit), suodattimien ja arvoyksikdiden valilla
tapahtuvassa yhteistyossi. (Parker ym. 2016, 37.) Yhteistyo alkaa, kun tarjonnan tuottaja
luo arvoyksikon alustalle. Seuraavaksi tarjonnan kiyttdja “skannaa” alustalla olevia ar-
voyksikditd, joka johtaa siihen, ettd vuorovaikutus tiedon vaihdannan osalta alkaa osa-
puolien kesken. Tiedon vaihdantaa voidaan ndhdé olevan myds arvon yhteiskehittelyé,
jota ohjataan alustan suodattimien avulla. Suodattimien mééritysten perusteella ja alustan
datankeruun avulla onnistutaa alustalla arvon yhteisluonnissa. (Valkokari ym. 2020, 8.)
Tétd kumppaneiden viélistd vuorovaikutussuhdetta on kuvattu Kuviossa 4.

Kuvion 7 ulkokehélld ilmeneva alustan operointi ja kehittdminen huomioi seuraavat
toiminnot: alustan toimijoiden eli eri osapuolten mééran kasvattaminen, osapuolten koh-
tauttaminen, suodattimien eli standardien ja sdidntdjen luominen sekéd oleellisimpien

ydinpalveluiden ja tyokalujen tarjoaminen. Oleellisimpia tydkaluja ja ydinpalveluita voi



olla esimerkiksi maksutapahtumat ja kdyttdjatuki. Ndiden ydintoimintojen avulla digi-
taalinen alusta mahdollistaa transaktiot alustan toimijoiden vélilld. (Viitanen ym. 2017,

81-83).

2.6 Alustatalousliiketoiminnan johtopiitokset

Tutkielman ensimmdiinen tutkimuskysymykseni késitteli sitd, miten alus-
tatalousliiketoimintaa voidaan teoreettisesti ymmartdd. Tdma tutkimuskysymys liittyi
tutkimuksen tavoitteeseen, joka on alustatalousliiketoiminnan ymmaértdminen ja kyky ja-
sentdd alustatalousliiketoiminnan toimintamekanismien ja —logiikkaa. Téssd luvussa ar-
vioin ja analysoin, miten alustatalousliiketoimintaa voidaan teoreettisesti ymmartéa.
Témidn teen vertaamalla arvoketjuliiketoiminnan ja alustatalousliiketoiminnan
mekanismeja Taulukossa 1. Taulukossa esitin arvoketju-liikketoiminnan ja alus-

tatalousliiketoiminnan yhtenevéisyyksii ja eroavaisuuksia.

Taulukko 1. Arvoketju-liiketoiminnan ja alustatalousliiketoiminnan erovaisuudet

Liiketoiminnan erityispiirteet
Arvoketju-liiketoiminta Alustatalousliiketoiminta
Liiketoiminnan | On ketjumainen malli, joka kuvaa | Alustatalousliiketoiminta on korkeaa
méirittely vaiheittain hyodykkeen ra- | teknologiaosaamista hyondyntdmalla
kentumista valmiiksi tuotteeksi tai | rakennettu verkostomaiseen ekosys-
palveluksi.  Siten  arvoketjulla | teemiin perustuva arvonluontijérjest-
kuvataan tuotanto- ja arvonluonti- | elmd. Sen kautta palvelun tuottajien ja
prosessia. kiyttdjien tarpeet saadaan tyydytettyd
entisidi malleja monipuolisemmin.
Tamé arvonluontijarjestelmdd hal-
linnoi digitaalinen alusta, jonka kautta
transaktiot tapahtuvat.
Liiketoimin- Tuottajayrityksen tehtdva on maksi- | Alustataloudessa kéyttdjistd ja toimit-
tamallin tarkoi- | moida tuotantoketjun tehokkuus | tajista on mahdollista rakentaa
tus tekemadlld siitd mahdollisimman su- | yhteistd, jonka voimin on mahdollista
oraviivainen ja  minimoimalla | ohittaa jakelussa kaikki vilikadet
kustannukset.
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Liiketoiminnan

hallinta

Yritys hallitsee rakentaamansa ar-
voketjua mm. omistamalla resurssit
ja kontrolloimalla niitd. Muilla yri-
tyksilld on pddosin melko véhin

valtaa yrityksen toimintaan liittyen.

Alustayritys ei omista muita resurs-
seja palvelun tuotannossa kuin alus-
tan, jonka kautta palvelu tuodaa kéyt-
tajille. Alustayritys koordinoi ja ohjaa
ekosysteemin  sidosryhmid, kuten
palvelun tuottajia ja kdyttdjid mm. su-
odattimien avulla. Alustayritykselld
on suurin valta ekosysteemin kehit-

tdmisessa.

Yrityksen
tehtava
liiketoimin-

tamallissa

Kontrolloida ja koordinoida ar-
voketjua mahdollisimman tehok-

kaaksi ja kannattavaksi.

Alustayrityksen tehtdvd on méadrittda
suodattimet alustalle, joiden avulla se
osittain ohjaa palvelun tuottajia ja
palvelun kéyttdjia kohti halutunlaista
arvoyksikdiden luontia ja verkos-
tovaikutuksien syntymistd. Tehtavani
on kohtauttaa kysyntd ja tarjonta
uudenlaisella tavalla ~ palvelun
tuottajalle ja kéyttdjille lisdarvoa

tuottaen digitaalisen alustan kautta.

Liiketoiminnan

kannattavuus

Yrityksen tavoitteena on tehdd ar-
voketjun toiminnoista mahdollisim-
man tehokkaita ja siten toimia kan-
nattavasti. Yritys tavoittelee tuotan-
non skaalaetuja, joilla se pyrkii
alentaan  yksittdisid  tuotanto-
kustannuksia kasvattamalla tuotan-

tovolyymeja.

Tavoitteena on skaalata
likketoimintaa. Mitd enemmin alus-
talla on transaktioita, sitd pienempi on
yksittdisen transaktion kustannus. Al-
ustayritys  tavoittelee  kysynnédn
skaalaetuja, joilla se tavoittelee mah-
dollisimman paljon kayttdjid. Ky-
synndn  skaalaetuja  tavoitellaan
verkostovaikutusten mm. maksimoin-
nin kautta. Alustayrityksen kannatta-
vuus on seurauta menestyvasti alus-
tackosysteemistd, jossa syntyy paljon

isoja verkostovaikutuksia.




Alustatalousliiketoiminta

- Moniuloitteiset .markkinat glizzt;steemit
- Komplementorit , , Digitaaliset alustat
- Verkostovaikutuset - Tafjonnan tuottajat
- Rajaresurssit - Tanonnan kayttajat .
- Palvelukeskeinen logiikk - Kumppanit - Arvoyksikét
- Alustaekosysteemit - Muut ekosysteemit - Suodattimet
- Yhteiskehittdminer - Data ja monetisointi
- Palvelusysteemit - Yhteiskehittdminen
- Verkostovaikutukset
- Palvelun laatu
- Arvonluonti ja
Jjakaminen

Kuvio 8. Alustatalousliiketoiminnan alateemojen kategorisointi.

Kuten luvussa 2 todetaa, alustatalousliiketoiminta on iso ja moniuloitteinen kisite. Ei ole
olemassa vain yhtd ja tiettyd alustatalousliiketoimintamallia.

Kuviossa 8 olen kiteyttdinyt ja  kategorisoinut késittelemidni  alus-
tatalousliiketoimintaan liittyvid teemoja. Kuvion tarkoitus on kategorisoida luvussa 2
késiteltyja asioita ja asettaa ne kokoniasuuden kannalta omiin kategorioihin. Kuvion 8
tarkoituksena on havainnollistaa alustatalousliiketoiminnan, alustackosysteemien ja dig-
itaalisen alustojen keskeisimpid késitteitd sekd koota kisitteistod yhteen. Kuvio 8 auttaa
tutkimuksen tavoitteen tiyttymisessé eli alustatalousliiketoiminna ymmaértdmisessa.

Luvussa 2 esitettyjen asioiden myodtd seuraavaksi analysoin oleellisimmat asiat
kustakin kategoriasta seuraavasti:

- Alustatalousliiketoiminta: méérittely ja tarkoitus.

- Alustaekosysteemi: tehtévi, toimintalogiikka ja —mekanismit.

- Digitaalinen alusta: keskeisimmét toiminnot, rooli alustackosysteemissé ja kehit-

tdmisessa.
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Kuvaan Kuviossa 9 alustatalousliiketoiminnan toimintalogiikkaa ja —mekanismeja.
Tarkemmin kerrottuna Kuvio 9 esittda alustatalousliiketoimintaa, siind ilmenevai alus-
tackosysteemid, sen toimijoita ja heiddn vélistd suhdetta sekéd toimijoiden roolia alus-
tackosysteemissd. Kuvion 9 analysoinnin avulla vastaan ensimmaiiseen tutki-

muskysymykseeni ja tavoitteeseeni.
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@ = Alustatalousliiketoiminnan toimijat, niiden valiset toiminnot ja tehtévat alustaekosysteemissa.

Kuvio 9. Alustaekosysteemin toimintamekanismit toimijoiden kesken (Mukaillen
Viitanen, ym. 2017, 82).

Alustatalousliiketoiminta on yhteisollisyyden ja edistyksellisen teknologian varaan
rakennettava palvelukokonaisuus, jonka tehtidvi on tuottaa ja jakaa arvoa kaikille alus-
tackosysteemin osapuolille. Alustatalousliiketoiminnassa on tirkedd rakentaa ko-
konaisuus palvelukeskeisen logiikkaan nojautuen, jotta litketoiminnasta saadaan mah-
dollisimman hyddyllinen ja arvoa tuottava palveluiden kayttdjille. Alus-
tatalousliiketoiminnassa arvo syntyy osittain alustantoimijoiden vélisessd vuorovai-

kuksessa, osittain asiakkaan omassa arvonluontiprosessissa. Palvelun kédyttdjien tarpeiden



tyydyttiminen on mahdollistamassa verkostovaikutuksien syntymisen, joiden avulla al-
ustatalousliiketoimintaa voidaan kasvattaa. Alustatalousliiketoiminnan tarkoituksena on
palvella palvelun kéyttdjid kohti helpompaa, nopeampaa ja joustavampa palvelun kayt-
tamistd mahdollistamalla transaktiot kdyttédjien ja palvelun tuottajien valilla.

Alustaekosysteemin tirkein tehtdvé on varmistaa, ettd ekosysteemin osapuolet toim-
ivat kaikki yhteisten tavoitteiden eteen. Alustackosysteemié kuvaa uloimmainen sininen
kehd Kuviossa 9. Alustackosysteemissé tapahtuvaa toimintaa ohjaa alustayritys. Alustay-
ritys on kuvattu keskelld Kuviota 9. Alustackosysteemissé ei ole yksittdisid voittajia. Al-
ustaekosysteemi voi menestyéd, jos se tuottaa uudenlaista ja merkittivaa arvoa palvelun
kayttdjille. Tyytyvéiset kdyttdjdt tuottavat verkostovaikutuksia, jotka edesauttavat alus-
tackosysteemin kehittymistd kohti menestyksen kierrettd. Kun alustan ja tuottajan vilinen
palveluntuotanto on erityisen hyvé, se parantaa kéyttdjien tyytyvidisyyttd ja arvonluontia
sekd  verkostovaikutusten syntymistd. Alustatalousliiketoiminnan  kannattavuus
muodostuu alustan transaktioiden volyymista. Mitd enemmén transaktioida tehddén, sitid
enemman luodaan arvoa ja verkostovaikutuksia. Siten my0s alustalle ohjataan uusia kéyt-
tdjid. Tatd kuviota voidaan ndhda erdédnlaisena menestyksen kierteend. Alustackosys-
teemissé kaikki toimijat ovat riippuvaisia toisistaan. Alustackosysteemid padosin koordi-
noi ja kehittdd digitaalisen alustan omistava alustayhtio. Se toimii alustaekosysteemissi
moottorina. Digitaalisen alustan kautta kéytettdva palvelu on oikeastaan kokonaispalvelu,
joka rakentuu digitaalisen alustan ja palvelun tuottajien yhteistyolld alustackosys-
teemissa.

Digitaalinen alusta on paikka, jossa alustatalousliiketoimintaan liittyvdd palvelua
kiytetddn. Alusta toimii erdénlaisena transaktioiden vélityspalikkana, jossa palveluiden
kéyttdjit ja palveluiden tuottajat kohtaavat. Ndistd osapuolista molempien pitéé tuottaa
arvoyksikoité eli dataa alustalle, jota hydodynnetdédn alustan kehittdmisessd. Digitaalisen
alusta tehtdvi on méadrittdd suodattimet / pelisddnnot eri osapuolille, jotta palvelun kéytto
on kaikille yhtendistd ja kerdttdvé data vertailukelpoista. Digitaalisen alustan tehtdvd on
tuottaa palvelua uniikilla tavalla kayttéjille, jotta he saavat siitd aiempaan toimintamalliin
verrattuna paljon suurempaa arvoa. Alusta médrittdd suodattimet, eli alustan pelisddnnot
ja toiminnan raamit palveluiden tuottajille ja palveluiden kéyttdjille. Néitd sdantdjd nou-
dattaen palveluiden tuottajat ja kiyttdjéit toimivat alustalla tuottaen alustayhtion haluamaa
tietoa ja dataa eli arvoyksikoitd. Alustayhtio on kiinnostunut datan ymmartdmisesta. Se
kisittelee ja jalostaa sitd haluaamallansa tavalla dlydataksi. Tata tietoa se voi kéyttdd joko

omien tarpeittensa, kuten alustan ja palveluiden kehittdmiseen. Se voi myds myyda tietoa
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muille toimijoille ja kumppaneille. My6s muut kumppanit ovat kiinnostuneita al-
ustayhtion datasta oman liiketoiminnan kehittdmiseksi. Alustalla tapahtuva toiminta on
jatkuvaa. Alustan tuottaessa lisdarvoa kiyttdjélle, se ansaitsee kayttdjiltd verkostovai-
kutuksia, jotka puolestaan ruokkivat alustan kayttdjadmadrdn kasvua ja alustan kasvua.

Digitaalisen alustan tehtévit olen esittdinyt Kuvion 7 yhteydessa.



3 PALVELUIDEN ERITYISPIIRTEET
ALUSTATALOUSLIIKETOIMINNASSA

Tutkielmani késittelee palvelmuotoilua alustatalousliiketoiminnassa. Palvelumuotoilu on
alunperin kehitetty arvoketju-liiketoimintaa varten. Tutkimuksessa on syytd tunnistaa
palveluiden erityispiirteet alustatalousliiketoiminnassa, jotta voidaan tutkia palvelu-
muotoilun ilmenemistd alustatalousliiketoiminnassa.

Luvussa 3 kisittelen palveluita, palvelukeskeistd logiikkaa ja palveluiden roolia ar-
vonluontiprosessissa arvoketju-liikketoiminnassa ja alustatalousliiketoiminnassa. Tama
luku hahmottelee palvelun erityispiirteiden yhtildisyyksid ja eroavaisuuksia arvoketju-
litkketoiminnan ja alustatalousliiketoiimnnan vililld. Yhtéldisyyksid ja eroavaisuuksia

titvistdn lopuksi Taulukossa 2.

3.1 Palveluiden miarittely
3.1.1 Palveluiden méidrittely arvoketju-liitketoiminnassa

Palvelut eroavat tuotteista siten, ettd ne ovat aineettomia, heterogeenisid, erottamattomia
ja luonteeltaan helposti pilaantuvia (Gordon, Calatone & Di Benedetto, 1993, 45-48).
Palvelun heterogeenisyydelld tarkoitetaan, ettd palvelutapahtumien ei voida katsoa ole-
man tdysin samanlaisia keskenédédn. Vaikka tuotettu palvelu olisi konseptoitu ja tuotanto-
prosessi tarkasti madritelty, jokaiseen palvelukertaan tulee erityisvivahde mm. henkilds-
toltd, alihankkijalta, asiakkaalta tai muilta asiakkaita. Jokainen palvelukerta vaatii sovel-
tamista ja siten jokainen tuotettu palvelu on ainutkertainen. (Ojasalo & Ojasalo, 2010, 26-
27.) Gronroosin (2000, 49). mukaan palveluiden heterogeenisuus puolestaan tarkoittaa,
ettd palvelut ovat luonteeltaan ja lopputulokseltaan moniuloitteisempia kuin tuotteet. Pal-
velun tuotantoa eiki laatua kyetd standardoimaan, kuten teollisesti tuotetun tuotteen tuo-
tantoa.

Gronroosin (2007, 53-54) mukaan liiketoiminnassa ilmenevien palveluiden tuotta-
misessa on kolme peruspiirrettd. Ensimmaéiseksi palvelut ovat luonteeltaan prosesseja tai
prosessimaisia, jotka muodostuvat toiminnoista tai toimintosarjasta. Toimintoihin tuotta-
miseen kiytetddn resursseja, kuten materiaalia, ihmisié, informaatiota, jarjestelmii, inf-
rastruktuuria ja pddomaa. Toisena piirteend on, ettd palvelut tuotetaan ja kdytetdin lahes

samanaikaisesti. Palveluita ei voida varastoida eikd patentoida. Kolmantena piirteend
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Gronroos sanoo, ettd palvelussa asiakas ei ole pelkistddn palvelun vastaanottaja. Asiakas
osallistuu ainakin jossain médrin palvelun tuottamiseen, palveluprosessiin olemalla tuo-
tantotekijéd/-resurssi palveluprosessissa. Siksi asiakas on palvelun yhteisluoja (co-creator)
ja yhteistuottaja (co-producer). Ojasalo & Ojasalo (2010, 27.) tukevat Gronroosin nike-
mysté tdydentdmalld, ettd palvelut ovat aineettomia, heterogeenisid, katoavaisia ja ainut-
kertaisia sekd niiden tuottaminen ja kuluttaminen on ldhes samanaikaista. Ojasalojen mu-
kaan palveluiden hinnoittelu ja palvelukuvauksen antaminen on tuotteiden hinnoittelua ja
tuotekuvausta hankalampaa. Palveluiden tuottamisessa ei mydskédén ole varmuutta siité,
ettd palveluiden tuottaminen vastaa mainostettua tai suunniteltua palvelua. Mydskaéin pal-
veluiden jalleenmyynti tai palauttaminen ei onnistu, kuten tuotteilla. Moritz (2008, 29-
31.) tdydentda, ettd palveluita ei voi koskea ja palvelun laatua on vaikea mitata. Laadun
mittaus on padosin kvalitatiivista, miké tekee mittauksesta haastavampaa kuin kvantita-
titvisesta mittaamisesta.

Tuulaniemi (2011, 31) on havainnut, ettd palveluilla on kolme toistuvaa ominai-
suutta. Palvelu muodostaa vuorovaikutustapahtuman ihmisten viélille. Samalla palvelu
ratkaisee asiakkaalla olemassa olevan ongelman. Palvelu myds muodostaa tapahtuman-
ketjun, jossa on havaittavissa prosessi, jonka asiakas saa kokea omistamatta sitd. Tatd
samaa linjaa tukee Goldsteinin, Johnsonin, Duffyn ja Raon (2002, 121) ndkemykset siiti,
ettd palvelu muodostuu komponenteista. Fyysisten asioiden lisdksi palvelukomponentit
ovat prosesseja, ihmisid, tietotaitoa ja materiaaleja. Palvelukomponenttien yhdistamiselle
muodostetaan suunniteltu tai muotoiltu palvelu. Gronroosin (2008, 300.) mukaan palvelu
litketoimintalogiikkana on interaktiivisten prosessien helpottamista niissi prosesseissa,
jotka tukevat asiakkaiden arvonluontia heidén pdivittdisissd toiminnoissa. Péivittdisilla
toiminnoilla Gronroos tarkoittaa, ettd palvelun tulisi tukea ja edistdé asiakkaan arkisia,
rutiininomaisia toimintoja tai prosesseja riippumatta siitd onko asiakas kuluttaja, kotita-
lous tai organisaatio. Palvelut ovat tekoja, toimintoja ja prosesseja, joiden tuloksena ei
ole tuote eikd tavara. Palveluiden tuotoksena on taloudellinen arvo asiakkaalle tai hyoty
asiakkaalle. Vargo ja Lusch (2004, 8-9) huomauttavat, etté yritysten tuotteet ovat jatkossa

yhd enemmaén palvelua.
3.1.2 Palveluiden méiérittely alustatalousliiketoiminnassa

Palvelut alustatalousliiketoiminnassa rakentuvat eri tavalla kuin arvoketju-liiketoimin-

nassa. Arvoketjussa palvelu tai palvellullistettu tuote tuotetaan arvoketjussa, jossa yritys



kontrolloi omia resurssejaan palvelun tuottamiseksi. Yritys voi olla hyvin omavarainen
palvelun tuottamisessa.

Alustatalousliiketoiminnassa 14htokohta on pdinvastainen. Palveluilla alus-
tatalousliiketoiminnalla tarkoitan erityisesti palveluiden ilmenemisti digitaalisella alus-
talla. Alustayritys ei omista alustan palvelua. Se omistaa ainoastaan digitaalisen alustan.
Alusta toimii ainoastaan vilityspaikkana ja transaktioiden mahdollistajana kayttijien ja
palveluntuottajien vililld. Digitaalisen alustan palvelu on kdyttdjan nikokulmasta alusta,
joka esimerkiksi kokoaa kattavan tarjonnan samalle alustalle. Esimerkiksi Airbnb:n
palvelu on toimia majoitusratkaisujen vélittdjdnd. Mielenkiintoista onkin, ettd miten kayt-
tdjdat kokevat palvelun Airbnb:ssd. Airbnb:n kautta etsitdéin majoitusvaihtoehtoja, tehdédn
varaus, hoidetaan yhteydenpito majoittajaan sekd annetaan palautetta. Majoituspalvelun
kuitenkin tuottaa majoittaja, joka voi olla mm. yksityishenkild. Se, miten majoittuja
kokee kéyttdimadnsid majoituspalvelun riippuu pitkdlti majoittajan toiminnasta. Palvelun
laatu ja asiakasarvon tuottaminen on alustayritykselle yhteistuottamista palvelun tarjoa-
jan kanssa. Pelkdstdén onnistunut kokemus Airbnb:n alustalla ei vield takaa sité, ettd ma-
joittuja kokee saamansa tdyttd arvoa ja laatua palvelusta varausta tehdessdin. Ma-
joituspalvelun tarjoaja on yhdessd mukana palvelun laadun ja asiakasarvon tuottamisessa.

Néyttad siis siltd, ettd palveluiden piirteet ovat osittain samanlaisia kuin arvoketju-
litkketoiminnassa. Palveluita ovat prosessimaisia ja ne vaativat resusseja palvelun
tarjoajalta. Arvoketju-liiketoiminnassa usein palvelut tuotetaan ja kdytetédn ldhes saman
aikaisesti. Alustaliiketoiminnassa palvelu on kokonaisvaltaisempi ja sen tuottaminen
tapahtuu osissa. Esimerkiksi Airbnb:n kautta varauksen tekevd majoittuja voi varata al-
ustan kautta itselleen majoituksen kuukauden padhén. Majoittuja kokee jo palvelun laatua
ja jonkinlaista asiakasarvoa jo varausta tehdessidin seki viestintd vaiheessa majoittajan
kanssa. Lopullinen palvelukokemus muodostuu vasta, kun on majoittuja majoittuu
varaamassaan paikassa. Alustataloudessa palvelun kokonaisvaltaisuus voi tuoda palvelun
kéyttdmiseen ja kuluttamiseen enemmaén aikaa. Toisin sanoen pelkkd majoittuminen
kohteessa ei vain komponentti palvelukokonaisuudessa.

Alustan omistava alustayritys on maérittinyt suodattimien avulla, miten palveluiden
tuottajat ja palveluiden kéyttdjit kayttavat alustaa. Molemmmille osapuolille on omat su-
odattimet. Ndiden alustan méiérityksien perusteella mm. palveluiden tuottajat tuottavat
oikeanlaisia palveluita alustalle ja siten tuottavat alustayritykselle arvoyksikoitd. Palvelun

tuottaja ei vélttimattd edes huomaa, ettéd se tuottaa omalla digitaalisella alustalla tehdylld
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toiminnalla tirkedd dataa ja arvoyksikoitd digitaalisen alustan omistajalle. Alustayri-
tyksen suodattamien avulla alusta pakottaa alustan palveluiden tuottajat tuottamaan tie-
tynlaisia palveluita. Suodattimien yksi tehtdvé on tuottaa alustalla vertailukelpoisia palve-
luita, jotta kdyttdjien on helpompi vertailla niitd omien kriteeriensd avulla. (Koponen,
2019, 45-47, 264)

Airbnb:n liséksi myds muut digitaaliset alustat toimivat samankaltaisesti eli palve-
lullistavat tuotteita ja palveluita yha pidemmalle. Téstd kédytetdéin my0s kisitettd palve-
lukeskeinen logiikka, jota tutkin seuraavassa luvussa (luku 3.2). Pddluvun 3 lopussa,
luvussa 3.7. esitdn Taulukossa 2 rinnakkain yhteenvetona palveluiden erityispiirteet, ni-
iden yhtildisyydet ja eroavaisuudet arvoketju-liiketoiminnan ja alustatalousliiketoimin-

nan valilla.

3.2 Palvelukeskeinen logiikka

Tassé tutkimuksessa on oleellista tunnistaa palvelukeskeinen logiikka (service-dominant
logic) ja erottaa palveluiden erityispiirteet tuotteiden erityispiirteisti sekd ymmartaa
palveluiden tapa tuottaa arvoa asiakkaalle. Palvelukeskeisen logiikan ymmaértdminen
tutkimuksen yhteydessa on olennaista, koska alustatalousliiketoiminta ja palvelumuotoilu

molemmat perustuvat palvelukeskeiseen liiketoimintaan.

3.2.1 Palvelukeskeinen logiikka arvoketju-liiketoiminnassa

Vargo & Lusch ovat tunnettuja palvelukeskeinen logiikan tutkijoita. Heidédn ndkemyksen
mukaan (2008, 2-5). palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan ja koko vaihdantalogiikan
keskiossd on palvelu. Heiddn mukaan palvelu médritelldén prosessiksi, jossa tehdéén jo-
tain toiselle osapuolelle.

Palvelukeskeisessé logiikassa aineelliset tuotteet ndhddin vilitysvilineend palvelu-
tuotannossa. (Vargo & Lusch, 2004), Gronroos (2006, 342) korostaa, etti asiakkaat eivit
kuluta/kdytd tuotteita palveluina vaan tuotteet ndhdéan yhtena resurssina/komponenttina
asiakkaan omassa arvonluonti-/kulutusprosessissa. Tdémé asiakkaan kulutusprosessi pyri-
tddn nikemaiin palveluna. Siksi Gronroos (2011, 240) korostaa, ettd kaikki yritykset ovat
nykyéén palveluyrityksid, huolimatta siitd onko heidin tarjooma aineellinen tuote tai ai-

neeton palvelu. Palvelukeskeinen logiikka on erityisesti ajattelutapa mm. arvonluonnin



ymmaértamistd varten. Palvelukeskeiselld logiikalla pyritdd esimerkiksi tunnistamaan,
mistd ja miten arvo syntyy ja kenen toimesta arvonluonti tapahtuu.

Onnistuakseen palvelukeskeisessé litketoiminnassa yrityksen on ymmaérrettiva seu-
raavat palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan piirteet:

1. Yrityksen tehtdvé on asiakkaan auttaminen tdmén omissa arvonluontiprosesseissa.

2. Arvo luodaan yhdessd asiakkaan kanssa (co-creation) ja arvonluonnissa mukana
olevien kumppanien kanssa (value-creation partner).

3. Yrityksessd pitdd ymmartda ja ndhdé asiakas osana omaa verkostoa.

4. Yrityksen tulee ndhda resurssit vilineind ja kyvykkyyksind. Esimerkiksi henkilos-
ton tietotaidon tunnistaminen ja hyddyntdminen.

5. Asiakkaat ovat resursseja arvonluontiprosessissa.

6. Tehokkuutta pitdd tavoitella toiminnan vaikuttavuuden tehostamisen avulla.

Tuote-keskeisestd arvoketju-liiketoimintaa voidaan palvelullistaa. Palvelulillistami-
sella arvoketju-litketoimintaa voidaan kehittdd kohti kokonaisvaltaisempaa palvelua,
jossa esimerksi tuotettu tuote on vain yksi osa, komponentti palvelukokonaisuudessa. Ar-
voketju-liiketoiminnan palvelullistamisella on mahdollista luoda korkeampaa asiakasar-
voa ja parempaa asiakaskokemusta. Palvelullistamisella pyritddn suuriin tuottavuushyp-
pyihin ja edistimdin liiketoimintamallien kehitystd. Palvelukeskeisessd ldhestymista-
vassa fokus on siind, miten palvelut tuottavat arvoa asiakkaalle eiké siind, miten ne tuot-

tavat arvoa yritykselle. (Vargo ja Lusch, 2008, 6-9.)

3.2.2 Palvelukeskeinen logiikka alustatalousliiketoiminnassa

Alustatalousliiketoiminnassa digitaalisen alustan pyrkimykseni on olla mahdollistamassa
arvonluontiin liittyvid vuorovaikutuksia kyseisen alustackosysteemin toimijoiden kesken.
Mikali arvoa luovan vuorovaikutuksen mahdollistaminen onnistuu, onnistuu myds alus-
tan toinen tavoite. Se on arvon jakaminen alustackosysteemin osapuolien kesken sovitulla
tavalla (Viitanen ym. 2017, 22.). Alustalla osapuolien kesken vuorovaikutuksessa tapah-
tuva palvelu onnistutaan tuottamaan arvoa luovalla tavalla, se on ensiksi palvelullistet-
tava. (Valkokari ym. 2020, 1-4). Alustatalousliiketoiminnassa hyddynnetidin palve-
lukeskeisté logiikkaa (Gronroos, 2007, 35-36).

Luvussa 2.4 tutkin alustaekosysteemejd ja niiden toimintalogiikkaa. Alustaeckosys-

teemeissd tapahtuva litketoiminta on hyvin erilainen kuin perinteiseen arvoketjuun-
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malliin perustuva liiketoiminta. Kuitenkin alustatalousliiketoiminta hyddyntdd ja pe-
rustuu arvoketju-ajattelun yhteyteen alunperin rakennettuun palvelukeskeiseen toimin-
talogiikkaan. (Viitanen ym. 2017, 24, 123). Luvussa 2.4. esitetty alustaekosysteemin ra-
kenne pohjautuu vahvasti palvelukeskeiseen logiikkaan. Alustackosysteemin on mah-
dollisita kehittyd ddrimmadisen suosituksi ja kannattavaksi, jos ne on rakennettu palve-
lukeskeisen logiikan elementit huomioiden.

Luvussa 3.2.1. esitin Vargon ja Luschin (2008, 2-5) mallin mukaisesti kuusi palve-
lukeskeisen liiketoiminnan piirrettd, jotka mahdollistavat palveluskeskeisessé liiketoi-
minnassa onnistumisen arvoketju-ajatteluun perustuvassa liiketoiminnassa. Esitetyt pal-
velukeskeisen logiikan piirteet ovat yleisesti kiytossd. Edelld mainittuja palvelukeskeisen
logiikan piirteitd on mahdollista kohdistaa ja soveltaa tarkemmin alustatalousliiketoimin-
taan.

1. Alustayhtion tehtdvdnd on mahdollistaa tuottajalle, kiyttdjdlle ja kump-
paneille arvonluonti timdn omissa arvonluontiprosesseissa. (Viitanen ym.
2017, 24-29)

2. Alustayhtiolle arvo luodaan yhdessa tarjonnan tuottajien, tarjonnan kayttijien
ja kumppaneiden kanssa alustaekosysteemissi. (Parker ym. 2016, 98-102.)

3. Ekosysteemiliiketoiminnassa kaikki osapuolet ovat riippuvaisuussuhteessa
toisiinsa. Yhteisen edun tavoittelulla jokainen osapuoli hyotyy ja ekosysteemi
menestyy paremmin (Gawer, 2009).

4. Alustayhtion tulee ndhdi tuottajien, kéyttdjien ja kumppanien resurssit véli-
neind ja kyvykkyyksind. (Gawer, 2009; Viitanen ym. 2017, 17, 123.) Esimer-
kiksi tarjonnan tuottajien tuottamat arvoyksikot ovat alutayhtion resursseja,
vaikka ne eivét olet alustayhtion tuottamia. Komplementorit ovat tuottaneet
arvoyksikoitd alustayhtion alustalle.

5. Alustackosysteemin toimijat eli sidosryhmét ovat resursseja. (Parker ym.
2016, 67-68.; Gawer ja Cusunamo 2008, 28.)

6. Tehokkuutta pitda tavoitella verkostovaikutusten ja moniuloitteisten markki-

noiden avulla. (Viitanen ym. 2017, 17, 22, 130.)

Palvelukeskeisen logiikan vertailun mahdollistamiseksi esitédn palvelukeskeisen lo-
giikan yhtéldisyyksii ja eroavaisuuksia arvoketju-liiketoiminnassa ja alustatalousliiketoi-

minnassa rinnakkain luvussa 3.7, Taulukossa 2.



3.3 Resurssit ja palvelutuotanto
3.3.1 Resurssit ja palvelutuotanto arvoketju-liiketoiminnassa

Arvoketju-litketoiminnassa kilpailuetua tavoitellaan hallinnoimalla ja kontrolloimalla
resursseja. Mitéd rajoitetummin arvokkaita resursseja on kiytdssd, sitd tarkemmin niitd
kontrolloidaan. Arvoketjuliiketoiminnassa resurssit ovat aineellisia tai aineettomia. esi-
merkiksi rakennukset ovat aineellisia resursseja ja immateriaalioikeudet ovat aineettomia.
Arvoketju-liiketoiminnassa palvelu hyodyntdd ja kuluttaa yrityksen kéytdssd olevia

resursseja. Siksi resursseja pyritddn pitkédlti kontorolloimaan arvoketjun sisélla.
3.3.2 Resurssit ja palvelutuotanto alustatalousliiketoiminnassa

Alustaliiketoiminnassa alustayritys hyodyntdd muiden alustackosysteemissi olevien si-
dosryhmien resursseja. Alustan ympérilld oleva ekosysteemi muodostaa erddnlaisen
yhteison, joka on resurssi digitaalista alustaa operoivalle alustayhtidlle. Alus-
tatalousliiketoiminnassa alustayhtidlld on omia aineellisia ja aineettomia resursseja hu-
omattavasti vihemman. Aineellisten resurssien tilalla voi olla yhteiso, jonka avulla alus-
tan avulla luodaan arvoa. Tdmé ekosysteemin verkosto/yhteisd on digitaalisen alusta
tarkein resurssi. Ilman sitd ei alustalla ole kéyttdjid, ei synny verkostovaikutuksia eikd
pystytd luomaan arvoa. Tdmai vaikuttaa alustaliiketoiminnan kehittimiseen.
Arvoketjuliiketoiminnassa yrityksen resurssit usein kuluvat, kun niiti kaytetdén. Al-
ustaliiketoiminnassa digitaalinen alusta puolestaan paranee jatkuvan kehitystyon
seurauksena. Digitaalinen alusta ei siis kulu kéytossi ja se kehittyy kdyton seurauksena,
joten se on erittdin dlykés tapa tyydyttdd kayttdjan tarve. Alusta pakottaa palvelullista-
maan alustan kautta tapahtuvien tuotteiden ja palveluiden kédyton. Se on ekologinen
toimintatapa, joka samalla mahdollistaa personoidumman, joustavamman ja inno-
vatiivisemman tavan palveluiden kdyttoon kuin arvoketjussa tapahtuva palvelun osta-

minen tai kdyttdminen. (Viitanen, ym. 2017 23-25.)
3.4 Palveluiden kehittiminen
3.4.1 Palveluiden kehittdminen arvoketju-liiketoiminnassa

Palvelukeskeistd logiikkaa noudattavan arvoketju-liiketoimintaa harjoittavan yrityksen

palveluiden kehittdminen ldhtee asiakastarpeista. On yleistd, ettd yrityksen palveluntuo-
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tantoprosessi on hyvin yrityskeskeinen/-1dhtdinen. Kuitenkin yritykset pyrkivit kehit-
tamidn palveluita asiakaskeskeisesti. Tdma saattaa aiheuttaa pullonkauloja. Palvelun
tuotantoprosessit eivat vélttdmaitta sellaisenaan taivu havaittuihin asiakastarpeisiin. Jos
asiakas ei ole kiinnostunut yrityksen palveluista, todennikdisesti yrityksen arvoketju ja
tuotantoprosessi eivit ole asiakasldhtdisid. Asiakasta kiinnostaa erityisesti hdnen oma ar-
vonluontiprosessi, kuten on esitetty luvussa 3.5.1. (Sakki, 2001, 17-19).

Asiakasldhtoisen palveluiden kehittimisen taustalla tulee yritykselld olla selked ja
mahdollisimman hyvd ymmaérrys asiakkaidensa tarpeista. Asiakastarve voi liittyd esi-
meriksi  ostokdyttdytymiseen, asiakastyytyvdisyyteen tai palvelun laatutasoon.
Asiakastarve on usein hiljaista tietoa. Hiljaisen tiedon kerdémiseksi yrityksen on toimit-
tava prosessimaisesti asiakastiedon kerdémisessd. Tama asiakastarpeiden tunnistaminen
voi olla hyvin vaikeaa ja pitkéjénteistd toimintaa. Asiakastarpeiden tunnistamisen tueksi
on kehitetty erilaisia tydkaluja ja menetelmid, kuten esimerkiksi palvelumuotoilu. Tieto
asiakastarpeista voi osaltaan mahdollistaa asiakasymmairryksen paranemista. Yrityksen
kannalta tietomassojen kdsittely voi ndyttdytyd sekavalta “massalta”. Tietoa pyritddn
analysoimaan erilaisin tydkaluin. Kaiken tiedon jalostamiseen ei valttaiméttd ole riittdvaa
osaamista tai tyokaluja. Tiedon ymmaértdminen parantaa yrityksen asiakasymmarrysta.
(Arantola & Simonen, 2009, 4-8; Viitala & Jylhé, 2010, 92.)

Arvoketju-yrityksissd usein pyritddn ottamaan joitakin asiakkaita mukaan palvelu-
iden kehittdimiseen. Yritys pyrkii minimoimaan kehitystydon epdonnistumista. Yritys
pystyy heti testaamaan erilaisia kehitettdvid toimintoja ja palveuita “pilottiasiakkailla”.
Arvoketjun palveluiden kehittdmiseksi on esitetty paljon erilaisia malleja. Yleisesti ottaen
ndma mallit ovat prosesseja, jota noudattaen voidaan ymmartia asiakkaan tarpeet ainakin
joissain miirin. Usein asiakastiedon keruu on hyvin episystemaattista, kausittaista ja
keréttiva asiakastieto on melko suppeaa. Aineiston suppeus voi osittain johtua siitd, ettd
yritykselld ei ole aikaa, osaamista tai muita resursseja laajamittaiseen aineiston keruuseen

ja analysointiin. (Kinnunen, 2004, 77-79.)



3.4.2 Palveluiden kehittdminen alustatalousliiketoiminnassa

Tutkin palveluiden kehittamisté, palvelun laatua, asiakasarvoa ja asiakasuskollisuutta al-
ustataloudessa Kuvion 9 mukaisesti. Palveluiden kehittdmisessi tavoitellaan erityisesti
alustan kéyttdjien asiakasuskollisuutta. Alustan jatkuva palveluiden kehittdminen tukee

sitd, ettd kéyttdjd (asiakas) tulee uudelleen alustalle tekeméén transaktioita.

Ensisijaiset kategoriat Toissijaiset kategoriat Toimintojen kategoriat
( ™
- Palaute palvelun tuottajilta alustalle. Dynaaminen
- Palaute asiakkailta / kéyttajilté alustalle. kehittaminen > Jatkuva
- Kayttajien ehdotuksien huomiointi. > < kehittiminen
- Data-analyysi, aukkojen loytaminen. Sisiinen |
- Uusien toimintojen ja palveluiden kokeilu. | kehittiminen )
- Laatuun perustuva teknologia, haku-
algoritmit. ( . . )
- Web-sivuston laatu, taustalla oleva Alustan sivusto ja
teknologia.

- Sovelluksen laatu: tehokkuus ja mukavuus.
- _Hakukoneen erityinen suunnittelu.

sovellus
. /\
/

/

- Varmuus ennenndkemattdmien tilanteiden

L Lo oL

Alustan i -

- Kr‘lagslslzlmisen turvallisuus. responsiivisuus ja |-  Koettu laatu ——p As.raka_s
- Profiilien turvallinen verifikointi. luotettavuus uskollisuus
- Oma tiimi turvallisuus-asioiden hoitamiseen.
- Kyky selvittdd mika tahansa asia. K Y,

( L A
~ Asiakaskokemus. Palvelun tarjoajan

tuottama palvelun
- Palvelun tarjoajien kouluttaminen. laatu.
- Arviointi ja erottaminen huonon palvelun
johdosta. _ J

a N
- Kokemus palvelun kustomoinnista.
- Transaktio palvelun tarjoajan kanssa. Emotionaalinen
- Kokemukset kohtaamisissa. arvo Asiakasarvo

N /
- Kaytettavyys ( )
- Saastot Kéytettivyys /'
- Komplementti palveluiden kaytettavyys

\ J

Kuvio 10. Asiakasuskollisuuden kulmakivet alustatalousliiketoiminnassa. (Mukail-
len Akhmedova, 2020, 3-4.)

Alustojen palveluiden kehittdminen voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen:
dynaamiseen ja sisdiseen kehittdmiseen. Dynaamisessa kehittdmisessd kehitystyon taus-
talla on perinteiseksi koettu palautteen kerddminen eri menetelmin kayttéjilta ja palvelu-
iden tarjoajilta. Tétd kehitysmallia kéytetdén padosin myds arvoketju-liiketoiminnassa.
(Akhmedova, 2020, 3-6.)

Sisdinen kehittiminen perustuu pidosin teknologiseen kyvykkyyteen. Datan moneti-

sointi (Kuvio 7.) liittyy alustaliiketoiminnan kehittimiseen. Monetisoinnilla tarkoitetaan
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datan hyddyntamistd ja jalostamista kaupaliseen muotoon. Data ei yksistddn ole erityisen
arvokasta tietoa. Erilaisia data-aineistoja yhdisteleméllé ja analysoimalla on mahdollista
tunnistaa mm. erilaisia tarpeita kayttdjien keskuudessa. Datan avulla tunnistetun, ole-
massa olevan tarpeen ympadrille on mahdollista rakentaa uusia arvoa tuottavia palveluko-
konaisuuksia. Datan avulla voidaan ratkaista mm. erilaisia kéyttoliittymiin kohdistuvia
haasteita, tehostaa toimintoja ja rakentaa palvelupolkuja suoraviivaisemmiksi. Al-
ustayhtion on mahdollista sisdiselld kehittimiselld jalostaa kerdtystd datasta “dlydataa”.
Se mahdollistaa kéyttdjaperidiseen tietoon perustuvan liiketoiminnan kehittimisen. Yri-
tykselld pitdd olla kyvykkyyksid datan analysointiin ja hyddyntdmiseen. Jalostettu dly-
datakin voi kdyttokelvotonta, jollei sitd voida kéyttdd arvoatuottavan liiketoiminnan ke-
hittdimiseen. Alustaliiketoiminnassa keskeistd on, ettd alustan liiketoiminnassa uusi
teknologia, oppi ja tieto kumuloituvat digitaaliseen alustaan. (Akhmedova ym, 2020, 3-
4; Viitanen ym., 2017, 23-25.)

Kerétyn datan jalostaminen dlydataksi ja jalostetun tiedon hyddyntdminen palvelu-
iden kehittdmisessd vaatii korkeatasoista teknologista kyvykkyytta. Alus-
tatalousliiketoiminnan palveluiden kehittdmisen toimenpiteet ovat hybridimenetelmia.
Hybridimenetelmisséd hyddynnetdén perinteisten menetelmien lisdksi uusia, korkeaan
teknologiaosaamiseen perustuvia menetelmid. Baltimore ym. (2016, 63) mukaan alus-
taliikketoiminnan datavetoisuus tuottaa luonnollisesti uusia tuotteita ja palveluita. Sitidkin
tairkedmpédd on toimintojen prosessien muutokset. Baltimoren ym (2016, 63) tule-
vaisuudessa syntyy uusia palvelutuotantoprosesseja. Nimé prosessit perustuvat hyvin
voimakkaaseen muotoilu- ja luovuusintensitiivisyyteen. Uusissa palvelutuotantopros-
esseissa prosessi perustuu erityisesti algoritmeihin ja niiden kehityksen etenemiseen.

Tuon esille vield muutamia haasteita, joita alustatalousliiketoiminnan kehittdmisessé
on havaittu. Valkokari ym. (2020, 3) ovat tunnistaneet alustackosysteemien ja alus-
taliiketoiminnan kehittdmisessé viisi erilaista haastetta. Ensimméinen haaste on, ettd on
osattava luoda ainutlaatuisia palveluita. Pitda keskittyd omaan tekemiseen eikd kopioida
muilta. Toinen haaste on, ettd oma palvelu on pystyttivi liittimaian saumattomasti muihin
palveluihin (API-rajapinnat). Palveluiden on toimittavat monien osapuolien vélilld eikd
pelkastdan kahden osapuolen vélilld. Kolmas haaste on, ettd alustaan yhdistettdvan palve-
lun on tuotava lisdarvoa palvelukokonaisuuteen. Palvelun liittiminen palveluko-
konaisuuteen ei menesty markkinoilla, mikéli se ei tue palvelukokonaisuutta.
Viirdnlaisen palvelun liittdiminen palvelukokonaisuuteen voi alentaa palveluko-

konaisuuden kiinnostavuutta. Alentunut kiinnostavuus palvelua kohtaan kayttdjien



keskuudessa voi tuottaa negatiivinen verkostovaikutus. Uuden palvelun onnistunut
liittiminen alustaan edesauttaa tuottamaan alustackosysteemiin ja alustaan positiivisia
verkostovaikutuksia. Neljantend haasteena on se, ettd alustackosysteemin toimijoiden eli
yritysten, jotka kytkeytyvit tiettyyn digitaaliseen alustaan, on hallittava rajapintateknolo-
giat, kuten API ja lohkoketjuteknologia. Niiden hallitsemisen my6td on mahdollista ra-
kentaa palvelukokemuksen huomioiva palvelukokonaisuus. Ndmi teknologiat lisdédvit
palvelukokonaisuuteen automaatiota ja tehokkuutta. Lisdksi ne minivoivat vilikésien
tarvetta prosesseissa. Viidentend haasteena alustaekosysteemid rakennettaessa on se, etti
aluksi on keskityttdva kayttdjille kohdistuvaan arvonluontiin, jotta verkostovaikutuksia
syntyy. Arvonluomisen jdlkeen vasta voidaan syventyd tarkemmin ekosysteemin osa-

puolien kesken syntyneen arvon jakamiseen.
3.5 Palveluiden arvo
3.5.1 Palveluiden asiakasarvo arvoketju-liiketoiminnassa

Arvoketju-litketoiminnassa arvonluontia voidaan tarkastella kahdella tavalla: kdyttoar-
von ja vaihdanta-arvon kautta. Tutkin tdssd alaluvussa kéyttoarvoa, koska kéyttoarvon
kautta muodostuva arvo perustuu palvelukeskeiseen logiikkaan. (Vargo & Lusch, 2004,
8-9.)

Asiakasarvo muodostuu asiakkaalla sen omissa arvonluontiprosesseissa (Gronroos,
2011, 244.) Téssd arvonluontitavassa arvoa ei pyritd méérittelemadn palvelun tuottajan
tuotantoprosessin mukaisesti. Asiakas mairittdd palvelun arvon kdyton mukaan eikd arvo
synny vaihdannassa. Asiakkaan oma kulutusprosessi madrittdd palvelun kaytosti
syntyneen arvon. Palvelun kulutusprosessissa asiakas tekee erilaisia toimintoja, joilla
asiakas tavoittelee haluamaansa lopputulosta. Toisin sanoen asiakas luo toiminnallaan it-
selleen arvoa. Palvelun tuottajalla on vain vihdiset mahdollisuudet vaikuttaa asiakkaan
arvonluonti- eli kulutusprosessiin. (Payne ym. 2008, 86.)

Gronroos (2011, 244) kertoo, ettd palvelun tuottajalla on kaksi keinoa vaikuttaa
asiakkaan kokemaan arvoon. Ensimmaéinen on, ettd palvelun tuottaja tuottaa asiakkaalle
resursseja (tietoa, tuotteita ja palveluita) kiytettdviksi. Tima toiminta on erdénlaista ar-
vonluonnin mahdollistamista. Palvelun tuottaja voi tarjota tukitoimintoja, jolla varmustia
asiakkaan arvonluonti. (Gronroos, 2008, 305).

Toinen keino osallistua asiakkaan arvonluontiin on, ettd palvelun tuottaja osallistaa

asiakkaan yksildlliseen vuorovaikutukseen itsensd kanssa. Vuorovaikutus ei kuitenkaan
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ole itsessdén arvokasta. Vuorovaikutus mahdollistaa palvelun tuottajalle kanssaluonnin
arvon rakentamiseen yhdessi asiakkaan kanssa. Palvelun tuottajan tavoitteena on péésti
osaksi asiakkaan arvonluontiprosessia. Tétd toimintaa voidaan kutsua kidyttdarvon
kanssaluonniksi. Palvelun tuottajan tulee selvittidé asiakkaan arvonluontimallit ja havaita
vuorovaikutustilanteet. Palveluntarjoaja voi muokata asiakkaan kanssa yhdessd asiak-
kaan prosesseja vastaamaan palveluntarjoajan palvelutuotantomallia. Ndin asiakas voi
mahdollistaa itselleen lisdarvon luomisen palvelutuotannossa. Asiakas toimii silloin ns.

palvelun kanssatuottajana (co-producer). (Gronroos, 2011, 244; Payne ym. 2008, 87.)
3.5.2 Palveluiden asiakasarvo alustatalousliiketoiminnassa

Tutkielman toisessa luvussa tutkin alustataloutta ja alustatalousliiketoimintaa. Alus-
tatalousliiketoiminnassa digitaalisen alustan palvelu on ikd4nkuin kokonaispalvelu, joka

on rakennettu digitaalisen alustan ympérilld olevan alustackosysteemin toimijoiden
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Kuvio 11. Arvon yhteisluontimalli alustaekosysteemissi. (Vargo & Lusch,
2017, 4-5.)

avulla. Digitaalisella alustalla ei ole palvelua, ellei sitd yhdessd luoda. Alustayhtio ei yk-
sistddn tuota palvelua. Alustayhtié tuottaa ainoastaan digitaalisen alustan, jonka on osa

kokonaispalvelua ja samalla transaktiokanava. Palvelu on kokonaispalvelu. Se koostuu



palvelun tarjoajien ja alustayhtion yhteisessd palvelun tuotantoprosessissa. Alus-
tatalouden toimintaperiaatteessa arvonluontiprosessi on hyvin erilainen kuin arvoketju-
litketoimintaa harjoittavan yrityksen arvonluontiprosessi (Viitanen ym. 2017, 25). Alus-
talitkketoiminnassa palvelu ja samalla palvelun arvo muodostuu yhteisluonnin my6ta. Osa-
puolina palvelun rakentamisessa ja arvonluonnissa on alustayhtion lisdksi yksittdisten
palveluiden tuottajat/tarjoajat, palveluiden kayttdjit ja muut alustackosysteemin kumppa-
nit. Alustapalvelun arvon yhteisluontiprosessia on kuvattu Kuviossa 11. Onnistunut arvon
yhteisluonti mahdollistaa suuret verkostovaikutukset ja tehokkaan moniuloitteisten mark-
kinoiden kéyton. Lisdksi alustackosysteemin toimijoiden keskindiset riippuvuussuhteet
vaikuttavat siihen, ettd jokaisen toimijan on tehtdvd parhaansa onnistuneen palve-
lukokemuksen saavuttamiseksi. Vain siten alustackosysteemin digitaalinen alusta voi
luoda sen asiakkaille eli kéyttdjille arvoa. Kun arvoa luodaan kéyttdjille, luodaan siti
myo0s digitaaliselle alustalle. Alustan tehtidvdnd on jakaa tuotettua arvoa muille alus-
tackosysteemin sidosryhmille, kuten palvelun tuottajille/tarjoajille ja kumppaneille.

Tamé tarkoittaa, etti palveluiden arvo maédritellddn asiakkaiden eli kiyttdjien
toimesta heiddn omissa arvonluontiprosesseissaan kiyttdarvon mukaisesti eikd rahan
vaihdannan perusteella. Asiakasarvo on alustayhtiolle strateginen ajuri, jolla on mahdol-
lista saavuttaa darimmadistd asiakasuskollisuutta. Asiakkaista voidaan saada jopa elini-
kiisid asiakkaita (Weinstein, 2020, 21). Asiakasarvo on alustaliiketoiminnassa hyvin vah-
vasti sidottu palvelun kehittdmiseen ja palvelun laatuun.

Alustatalousliiketoiminta puolestaan perustuu nykyaikaiseen datan keruuseen, uu-
teen teknologiaan, algoritmeihin ja henkil6ihin, jotka osavaat hyodyntdd keréttyéd dataa.
Kerétyn datan jalostaminen ja hyddyntdminen ei ole aiemmin ollut kovin selkedd eikd
tehokasta ainakaan arvoketjuun perustuvassa liiketoiminnassa. Alustayhtion tulisi osata
hy6dyntia ja kaupallistaa kerdttyd dataa omiin tarkoitusperiinsd. (Viitanen ym. 2017, 17-
18.). Esimerkiksi alustapalvelun, kuten Youtuben kéyttdjd voi luopua datastaan ja tehdi
palvelun tuottajana alustalla tditd korvauksetta. Sisdllontuotantoa ja luovuttamaansa dataa
vasten hén saa alustan veloituksetta kayttoonsi. Youtube jalostaa kerittyd dataa ja hyo-
dyntda sitdi mm. mainostajien hankkimiseksi. Esimerksi Youtuben palvelutuotannon arvo
digitaaliselle alustalle ei vilttdmétti ole niin selked kuin palvelutuotannon arvo arvoketju-
pohjaisessa liiketoiminnassa, kuten valokuvaamisessa.

Asiakkaan arvonluonti eli palvelun asiakasarvo muodostuu palvelukeskeisessé ar-
voketju-liiketoiminnassa ja alustatalousliiketoiminnassa samalla tavalla eli palvelun kéyt-

toarvoon perustuen. Palvelun tuotannossa on kuitenkin selked eroavaisuus ndiden
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litketoimintamallien vélilla. Arvoketju-litketoiminta perustuu yritykseen omiin resurssei-
hin ja arvoketjuun. Alustatalousliiketoiminta perustuu erityisesti palveluiden yhteistu-
ottamiseen ja resurssien jakamiseen. Alustatalousliiketoiminta antaa kuitenkin arvoketju-
litketoimintaa enemmaén vaikutusmahdollisuuksia ja helpottaa palvelun tuottajan kehit-
ystyotd. Alustalousliiketoiminnassa kéyttdja on mahdollista sitouttaa huomattavasti pa-
remmin alustaan. Parhaimmillaan alustan palvelun kéyttdjastd voi tulla palvelun tuottaja
samalle alustalle. Esimerkiksi Uber-kyyteji kiiyttéivi asiakas voi innostua palvelusta niin
paljon, etti paittii itsekin ryhtyd Uber-kuljettajaksi. Tai Airbnb-majoittuja voi alkaa itse-
kin majoittaa muita matkailijoita omassa asunnossaan mm. Airbnb:n kautta.

Alustatalousliiketoiminnassa perusfilosofia usein pohjautuu asiakasohjautuvaan
palvelukeskeiseen logiikkaan. Alustalle pyritddn luomaan hyvin kokonaisvaltainen
palvelu, jossa esimerkiksi jokin tuote on vain yksi komponentti kokonaispalvelussa.
Tuotteita ja palveluita yhdistetddn kokonaisuudeksi, jotta pystytddn tarjoamaan
uudenlainen ratkaisu. Ndmé ratkaisut pyrkivdat erinomaiseen, uudenlaiseen
asiakaskokemukseen ja arvonluontiin, joihin pelkk tuote ei yksistdin riitd.

Lopuksi on huomioitava, ettid arvoa ei voida médrittdd etukiteen eikd arvoa synny
esimerkiksi silloin kuin jokin tuote tuotetaan. Arvo syntyy, kun tuotetta tai palvelua
kiytetddn. On asiakkaasta tai kdyttdjdstd riippuvaista, miten ison arvon se kokee saavansa
tietysti tuotteesta tai palvelusta. Sama palvelu voi tuottaa eri kéyttdjille erilaisen arvon-
tunteen. Alustaliiketoiminnassa palvelun tuotantoprosessi perustuu pitkilti kehit-
tyneeseen teknologiaan ja ekosysteemin kumppaneiden kanssa yhteistyossi kehitettyyn
alustaan. Arvoa ei synny ellei nditd kehitettyjd palveluita saada kéyttdjien kulutuspros-

esseihin.
3.6 Palvelun laatu
3.6.1 Palvelun laatu arvoketju-liiketoiminnassa

Palvelun laatu ei ole palvelun tarjoajan nikemys palvelun laadusta, vaan laadun méaarittaa
aina asiakas. Yrityksen koko palveluprosessi vaikutttaa asiakkaan kokemaan palvelun
laatuun. Kokonaispalvelun laatu muodostuu asiakkaan odottamasta palvelun laadusta ja
asiakkaan kokemasta palvelun laadusta. (Gronroos, 2009, 105.)

Odotettu palvelun laatu muodostetaan ennen palvelun kdyttdéd. Odotettu palvelun
laatu muodostuu mm. viestinndstd, myynnistd, markkinoinnista ja palvelun toimit-

tamiseen liittyvistd asiakkaan odotuksista. (Ldmsa & Uusitalo, 2009, 50-51.)



Koettu palvelun laadu syntyy siitd, miten asiakas kokee palvelun lopputuloksen.
Koettu palvelun laatu muodostuu palvelun imagosta, teknisestd laadusta ja palvelun
toiminnallisesta laadusta. Tekniselld laadulla tarkoitetaan sitd, misti toiminnoista palvelu
rakentuu ja sitd, mité asiakas puolestaan saa palvelua kéyttdessdén. Yleensa tilatun palve-
lun suuruus vaikuttaa palvelun tasoon. Mitd arvokkaampi tilaus, sitd korkeampaa laatua
yritys pyrkii tuottamaan. Toiminnallinen laatu tarkoittaa esimerkisi yrityksen henkildstoa
ja sen ammattitaitoa, joka tuottaa kyseisen palvelun. Yrityksen mielikuvaan eli imagoon
yrityksen henkilostd voi vaikuttaa omalla toiminnallaan siten, ettd pyrkii tuottamaan
asiakkaalle positiivisen kokemuksen tai kédntdmdidn negatiivisen kokemuksen
positiiviseksi. Asiakkaan huonoksi kokema palvelu puolestaan heikentéén yrityksen ima-
goa asiakkaan nikokulmasta. (Lamsa & Uusitalo, 2009, 59.)

Arvoketju-liitketoiminnassa palvelun tarjoaja vastaa usein yksin odotetun ja koetun
palvelun tuottamisesta. Toisin sanoen arvoketju-yritys vastaa yksin asiakkaan kokemasta
kokonaislaadusta. Siten silld on tdysi valta kontrolloida ja kehittdd omia prosessejaan
palveluiden laadun parantamiseksi. Laadun parantaminen on usein sidoksissa yrityksen

palveluiden kehitystyohon.
3.6.2 Palvelun laatu alustatalousliiketoiminnassa

Vertaan palvelun laatua alustatalousliiketoiminnassa edeltdvassd luvussa esitettyyn ar-
voketjussa ilmeneviin palvelun laatuun. Kiytén vertailussa samaa Gronroosin palvelun
laadun rakentumista kuvaavaa mallia.

Alustatalousliiketoiminnan palvelun laadun muodostumisessa on selkeitd eroja ar-
voketju-liiketoiminnan palvelun laadun muodostumiseen. Koettu kokonaispalvelun laatu
ei ole yksistdén alustayrityksen hallinnoitavissa. Alustatalousliiketoiminnassa palvelun
laatu muodostuu kahdesta osasta: digitaalisen alustan palvelun laadusta ja palvelun tuotta-
jan tuottamasta palvelun laadusta. Alustayritys ei pysty tdysin kontrolloimaan palveluiden
laatutasoa koko palveluprosessissa, koska palvelun tuottaa palvelun tuottaja.
Asiakas/kdyttdjd arvioi palvelun laatua kuitenkin koko palveluprosessin osalta. Esimerksi
Airbnb:ssé varaus tehdddn alustan kautta, mutta majoituspalvelun tuottaa Airbnb:n palve-
lun tarjoaja. Hén vastaa mm. asunnon viihtyvyydestd. Airbnb voi yrityksend kuitenkin
antaa tietynlaiset raamit majoituskokemuksen laatutasoon liittyen.

Odotetun laatun muodostamisen voi olla alustayhtion yksin tai palvelun tuottajan ja
alustayhtién tehtivi. Esimerksi Uber luo odotetun laatutason itse eiké hyddynnin palve-

lun tuottajia odotetun laadun rakentamiessa. Airbnb:ssd alustayhtion liséksi palvelun
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tuottajat eli majoittajat tekevat majoittamisilmoituksia, jotka toimivat kéyttdjélle odotetun
laadun tekijoina.

Koettu laatu jakautuu kolmeen osaan: tekniseen laatuu, toiminnalliseen laatuun ja
imagoon. Teknisestd laadusta vastaa alustayhtio. Toiminnallisesta laadusta vastaa palve-
lun tuottaja (esim. Uber-kuljettaja tai Airbnb-majoittaja). Kéyttijin kokema laatu ra-
kentuu yhdessi alustayhtion ja palvelun tuottajan toimenpiteiden perusteella. Alustayhtio
pystyy joltain osin ohjaamaan palvelun tuottajia tuottamaan haluttua laatutasoa tuotta-
malla heille resursseja, kuten informaatiota ja koulutuksia palvelun tuottamisen kehit-
tamiseen.

Imagon rakentamisen on vastuussa alustayhtio ja palvelun tuottaja. Heilli molem-
milla on sama tavoite: tuottaa mahdollisimman laadukas palvelu, jotta se tuottaa ekosys-
teemiin mahdollisimman suuria verkostovaikutuksia. Siten se kasvattaa alustan uusien
kéyttdjien maaraa.

Syksylld 2020 tehty tutkimus (Akhmedova ym, 2020, 1-9) osoittaa, ettd alus-
tatalousliiketoiminnassa kdyttdjd ja palvelun tuottaja kokevat molemmat tahoillaan digi-
taalisen alustan kdytosti tietyn laadun. Alustayrityksen tehtdva on varmistaa oman alus-
tan korkea tekninen laatu ja ohjata palvelutuottajia tavoittelemaan haluttua laatutasoa
palveluiden tuottamisessa. Kéyttdjét lopulta maarittdvit koetun laadun palvelun kulutus-
ja arvonluontiprosessissaan.

Alustan omistaja ohjaa palvelun tuottajaa kohti haluttua laatutasoa. Alustan omistaja
madrittdd kdytdnndssid mihin laatutasoon palvelun tuottajat pyrkivét. Jos haluttuun laatu-
tasoon ei padstd, siitd voi seurata alustayhtion méarittdmia seurauksia palvelun tarjoajalle.
Kayttdjalta voi tulla huonoa palautetta kyseisen palvelun tuottamisesta. Ndima negatiiviset

verkostovaikutukset puolestaan ruokkivat alustan suosion alenemista.

3.7 Alustatalousliiketoiminnan palveluiden erityispiirteiden yhteenveto ja viiteke-

hys

Taulukossa 2 tuon tiivistettynd vield esiin luvussa 3 esitettyjd palvelun piirteitd palve-
lukeskeisessd arvoketju-liikketoiminnassa ja alustatalousliiketoiminnassa. Taulukon
avulla pyrin tunnistamaan selkeimmat eroavaisuudet arvoketju-litketoiminnassa ilmene-

vien palveluiden ja alustatalousliiketoiminnassa ilmenevien palveluiden vililla.



Taulukko 2. Alustatalousliiketoiminnan palveluiden erityispiirteet.

Palveluiden erityispiirteet

Palvelukeskeinen arvoketjulii-
ketoiminta

Alustatalousliiketoiminta

Palve-
lukeskeinen

logiikka

1. Yrityksen tehtiva on asiakkaan auttami-
nen tdmén omissa arvonluontiprosesseissa.
2. Arvo luodaan yhdessé asiakkaan kanssa
(co-creation) ja arvonluonnissa mukana ole-
vien kumppanien kanssa (value-creation
partner).

3. Yrityksessa pitdd ymmaértia ja ndhda
asiakas osana omaa verkostoa.

4. Yrityksen tulee ndhda resurssit vélineini
ja kyvykkyyksina. Esimerkiksi henkilston
tietotaidon tunnistaminen ja hyddyntami-
nen.

5. Asiakkaat ovat resursseja arvonluontipro-
sessissa.

6. Tehokkuutta pitdd tavoitella toiminnan
vaikuttavuuden tehostamisen avulla.

1. Alustayhtion tehtdvdni on mahdollistaa tuotta-
jalle, kayttajdlle ja kumppaneille arvonluonti ti-
mén omissa arvonluontiprosesseissa. (Viitanen
ym. 2017, 24-29)

2. Alustayhtidlle arvo luodaan yhdessé tarjonnan
tuottajien, tarjonnan kéyttédjien ja kumppaneiden
kanssa alustackosysteemissi. (Parker ym. 2016,
98-102.)

3. Ekosysteemiliiketoiminnassa kaikki osapuolet
ovat riippuvaisuussuhteessa toisiinsa. Yhteisen
edun tavoittelulla jokainen osapuoli hyétyy ja
ekosysteemi menestyy paremmin (Gawer, 2009).
4. Alustayhtion tulee ndhda tuottajien, kéyttdjien
ja kumppanien resurssit vélineind ja kyvykkyyk-
sind. (Gawer, 2009; Viitanen ym. 2017, 17, 123.)
Esimerkiksi tarjonnan tuottajien tuottamat arvo-
yksikot ovat alutayhtion resursseja, vaikka ne ei-
vit olet alustayhtion tuottamia. Komplementorit
ovat tuottaneet arvoyksikoitd alustayhtion alus-
talle.

5. Alustaekosysteemin toimijat eli sidosryhmét
ovat resursseja. (Parker ym. 2016, 67-68.; Gawer
ja Cusunamo 2008, 28.)

6. Tehokkuutta pitda tavoitella verkostovaikutus-
ten ja moniuloitteisten markkinoiden avulla. (Vii-
tanen ym. 2017, 17, 22, 130.)

Palvelun

maéirittely

Palvelut ovat toiminnoista koostuvia pro-
sesseja. Palvelun kuluttaminen ja tuottami-
nen tapahtuu samanaikaisesti. Palveluiden
tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu usein
asiakasrajapinnassa. (Gronroos, 2009, 79.)

Palvelut ovat toiminnoista koostuvia prosessin-
omaisia palvelukokonaisuuksia. Ne muodostuvat
digitaalisen alustan palvelusta ja palvelun tuotta-
jien palveluista. Kayttédjdlle palvelukokonaisuus
ndyttdytyy yhtend palveluna. Palvelun tuottami-

nen ja kuluttaminen ei vélttamatté tapahdu sa-
manaikaisesti.

Palvelun
resurssit ja
palvelu-
tuotanto

Palvelun tuottaminen kuluttaa yrityksen re-
sursseja. Asiakas kuluttaa niitd palvelun
tuottajan resursseja. (Esim. Taksikyyti)

Kayttdja ei kohtaa fyysisesti digitaalista alustaa
(alustayhtion resurssi) eikd kuluta alustayhtion re-
sursseja. Kayttdja kuluttaa palveluntuottajan re-
sursseja. (Esim. Uber-kyyti). Alustaryritys hyo-
dyntié palvelun tuottajien resursseja, luo sen
avulla uusia palveluita. Tuotettua arvoa se jakaa
takaisin palvelun tuottajille.

Palvelun
kaytto

Palveluiden kayttd vaatii usein kohtaami-
sen, koska palvelu usein tuotetaan ja kulute-
taan samanaikaisesti. (esim. Hotellin
check-in).

Digitaalisen alustan kayttd vaatii digitaalisen
kohtaamisen. Alustan palvelun tuottajan palvelun
kéayton kohtaamistarve riippuu usein palvelun
tuottajan palvelutuotantoprosessista ja vuorovai-
kutushalukkuudesta. (Esim. Airbnb:ssa check-in
ei valttdmattd vaadi kohtaamista.)
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Palvelun

arvo

Palvelun arvo mééraytyy kayttdarvon mu-
kaan asiakkaan arvonluonti- eli kulutuspro-
sessissa. Yritys voi vaikuttaa asiakkaan
omaan arvoluontiprosessiin joko tuotta-
malla asiakkaalle lisdresursseja tai osallis-
taa asiakasvuorovaikutukseen yrityksen
kanssa.

Palvelun arvo méérdytyy kayttdarvon mukaan
asiakkaan arvonluonti- eli kulutusprosessissa.
Alustayritykselld on samat vaikutuskeinot kuin
arvoketjuliiketoiminnassa, mutta ne ovat parem-
min hyddynnettivissd. Alustayhtio voi digitaali-
sen alustan kautta hallita vuorovaikutusta ja tar-
peen vaatiessa my0s puuttua palvelun tuottajan
toimintaan ja sekd kerétd asiakasarvoon liittyvaa
dataa kayttajltd. Alustayhtio ei omista palvelun
tuottajan resursseja, mutta hyddyntéa ja tietyilta
osin hallitsee niité.

Palveluiden
kehittiminen

Palveluita pyritdén kehittimaén asiakaslah-
toisesit. Kehittdminen tapahtuu yrityksen
sisdlld yrityksen olemassa olevaan asiakas-
ymmairrykseen perustuen. Kehittdminen
kohdistuu yrityksen arvoketjun uudelleen
rakentamiseen ja palvelun tuotantoprosessi-
muutoksiin. Kehitystyd voi olla jatkuvaa tai
projektiluontoista.

Digitaalisen alustan palvelukokonaisuutta yhteis-
kehitetddn ekosysteemin toimijoiden kanssa kayt-
tdjalahtoisesti. Alustan omistaja koordinoi alus-
tan kehitystd ja huomioi kehityksessd muiden
ekosysteemin toimijoiden kehittymisen ja kyvyk-
kyydet. Palveluiden kehitys tapahtuu alustalah-
toisesti eli usein muutos saa alkunsa alustayhtion
toimesta. Alustan suodattimia méaéritetdan uudel-
leen, joka ohjaa palvelun tarjoajia muokkaamaan
palveluitaan alustan vaatimusten mukaiseksi.
Alustan kehitystyd voi olla joko dynaamista tai
sisdistd. Kehitystyo on usein jatkuvaa.

- Kehitimis-

menetelmat

Erilaisia keinoja tiedon keruuseen, kuten
palautteet, kyselyt, haastattelut, suosittelut,
tms. Haasteena on osittain jo tiedon keruun
vaivallisuus, kustannukset ja kerétyn tiedon

oikeellisuus ja analysointi. Onnistuessaan
voi kehitetty palvelu olla hyvin menestyva.

Menestyksen jatkuminen vaatii kehitys-

tyOta.

Dynaamisessa kehittdmisessid hyodynnetdén arvo-
ketju-mallista tuttuja palautteen keruu keinoja
alustan teknologiaa hyodyntien. Sisdisessa kehit-
tdmisessd hyodynnetddn dataa, datan jalostamista
ja sen kaupallistamista. Kehitystyon my6té voi
muodostua uudenlaisia dataan ja algoritmeihin
perustuvia palvelutuotantoprosesseja.

- Asiakastar-
peiden

tunnistaminen

Pyritdén tunnistamaan asiakastarpeet ja
asiakasymmarrys. Tarpeiden ja asiakasym-
marryksen selvittiminen on haastavaa ja
tyolastd. On erilaisia keinoja, jolla asiakasta
pyritdén sitouttamaan ehitystyohdn ja mini-
moimaan epaonnistunutta kehitystyota.
Yksi tydkalu on mm. palvelumuotoilu. Ky-
selyt, palautteet ja muut menetelmat. Tie-
don analysointi voi olla haastavaa.

Kehitystyo perustuu kayttijiltd palvelun kaytosta
kerittyyn dataan ja sen jalostamiseen élydataksi.
Alydatalla voidaan tunnistaa kiyttijien piilevid
tarpeita. Riskit kehitystyon epdonnistumisessa on
pienet, koska asiakastarpeet perustuvat kayttéjien
luovuttamaan dataan.

Palvelun

laatu

Palvelun laatu muodostuu yrityksen odote-
tusta ja koetusta (tekninen, toiminnallinen
ja imago) laadusta. Yritys on usein yksin

vastuussa palvelun laadun tuottamisesta asi-
akkaalle. Palvelun laatu muodostuu koh-
taamisista. Ne voivat olla joko fyysisid tai
virtuaalisia.

Palvelun laatu muodostuu digitaalisen alustan
laadusta ja palvelun tarjoajien tuottamien palve-
luiden laadusta (koko palveluprosessi). Esim.
Airbnb:n kautta majoittuminen. Odotettu laatu
rakennetaan alustaliiketoimintamallista riippuen
joko alustayhtion toimesta (esim. Uber) tai alus-
tayhtion ja palvelun tuottajan toimesta (esim. Air-
bnb). Koetun laadun osalta teknisen laadun tuot-
taa alustayhtio (esim. varauksen sujuvuus). Pal-
velun tuottaja puolestaan tuottaa palvelun toi-
minnallisen laadun tason (esim. majoituksen siis-
teys). Imagosta alustayhtion ja palvelun tuottaja
vastaavat yhdessd.

Palvelun laatu muodostuu kohtaamisista, jotka
voivat ovat fyysisid ja virtuaalisia palvelun tuot-
tajien kanssa tai ainoastaan virtuaalisia digitaali-
sen alustan kanssa.




Kuvio 12 on luvun 3 16ydoksilld tdydennetty kuvio aiemmistan esitetystd alus-
tatalousliiketoiminnan viitekehystd kuvaasta kuviosta (Kuvio 9.), joka esitti alus-
tatalousliiketoiminnan viitekehystd. Kuvio 12 esittdd palveluiden erityispiirteitd ja sitd,

miten palvelut ndyttdytyvit alustatalousliiketoiminnassa digitaalisen alustan liiketoimin-

nan eri toiminnoissa.
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4 PALVELUMUOTOILU

Tassd luvussa tutkin kirjallisuuskatsauksen muodossa palvelumuotoilua arvoketju-
litkketoiminnan nikokulmasta. Palvelumuotoilu on alunperin kehitetty arvoketjuun pe-
rustuvaan liiketoimintaan. Palvelumuotoilua on luontevaa tarkastella arvoketjuun pe-
rustuvan litkketoiminnan viitekehyksessd. Tarkastelen palvelumuotoilua ja paikoittain ver-
tailen sitéd alustatalousliiketoimintaan. Pyrin selvittiméén palvelumuotoilun arvoketjuun
perustuvaa teoriaa alustatalousliiketoiminnan teoreettisen ymmarryksen avulla.

Ensiksi médrittelen palveluita ja muotoilua sekd niiden ominaispiirteitd. Sen jilkeen
syvennyn palvelumuotoilun maiirittelyyn ja ominaispiirteiden tarkasteluun. Lopuksi
taulukoin palvelumuotoilun keskeisimpié elementtejd, kuten lukujen 2 ja 3 lopussa olen
tehnyt. Sen avulla pyrin viimeisteleméén tutkielma teoreettisen viitekehyksen. Tadma luku
on erityisen tirked. Tdmdn luvun tarkoitus on arvioida palvelumuotoilun soveltumista

sellaisenaan alustatalousliiketoimintaan.

4.1 Muotoilun méiirittely

Palvelumuotoilua tutkittaessa on oleellista ymmartdd mitd muotoilulla tarkoitetaan ja
misté osioista muotoilu koostuu. Mahdollisia muotoilun osa-alueita on havainnollistettu

Kuviossa 13.

Muotoilun tasot:

1. Toimintojen muotoilu (tuote, palvelu, tila)
2. Asiakaskokemuksen muotoilu

3. Prosessien ja jirjestelmien muotoilu

4. Strategian, ideologian ja filosofian muotoilu

Kuvio 13. Muotoilun tasot ja tasojen keskiniiset suhteet palvelumutoilussa.



Muotoilulla ei tarkoiteta ainostaan tuotteiden ominaisuuksia vaan muotoilu menee
pidemmaille. Muotoilu ulottuu kokemukseen, jonka asiakas saa mm. tuotteista, palveluista
ja tiloista tai niiden sekoituksesta. Muotoilu ulottuu myds yrityksen prosesseihin ja jir-
jestelmiin. Niitd uudelleen muotoilemalla voidaan saavuttaa mm. parempi
asiakaskokemus tai tuottaa lisdarvoa asiakkaille ja sidosryhmille. Laajimmalla tasolla
muotoilu ulottuu yrityksen strategiaan, ideologiaan ja toiminta-ajatukseen. Nykyéin
muotoilu tunnistetaan litketoiminnan ajuriksi / ohjaajaksi (driver), joka pitdé integroida
suoraan mm. projekteihin. Mitd enemmin aikaa on kiytettivissi, sitd laajemmin ja syv-
dllisemmin yrityksen kykenevit tuomaan muotoilun osaksi litketoimintaa. Muotoilu al-
kaa usein toimintojen muotoilusta. Muotoilu etenee hiljalleen asiakaskokemuksen ja
prosessien muotoilun kautta kohti strategian muotoilua. (Moritz, 2005, 32-34.)

Eri teorioiden mukaan arvoketju-liikketoiminnassa palvelumuotoilua usein
hyodynnetddn Kuvion 13 tasoilla 1, 2 ja 3. Muotoilun hyddyntdminen yrityksen strate-
gisella tasolla on harvinaisempaa. Osittain siksi, ettd se vaatii enemmén resursseja ja
johdolta suurta halukkuutta muotoilua kohtaan. Osittain siksi muotoilua toteutetaan
pitkalti projektiluontoisesti. On mahdollista, ettd muotoilu jatkuvana kehitystyokaluna ja
—menetelmina vaatii johdolta strategista linjausta ja heidédn sitoutuneisuutta sen eteen.

Muotoilussa ja palvelumuotoilussa keskidssé on asiakas, Kuten luvussa 2.1. Gron-
roos on todennut, ettd asiakas on arvon kanssaluoja eli co-creator. Moritz (2005, 34-35.)
korostaa, ettd muotoilu tapahtuu yhdessd asiakkaan kanssa (co-design). Muotoilun
lahtokohdat ovat kehittyneet ajan kuluessa asiakkaan tunnistamisesta osallistamiseen ja
osallistamisesta rooliin uppoutumiseen (role immersion). Siten muotoilun ldhtokohdat
ovat muuttuneet tuotekeskeisyydesti kohti asiakkaan osallistamista ja sitouttamista. Sa-
malla muotoilun dimensiot ovat edenneet muotoilukeskeisestd muotoilusta kohti kayt-
tdjakeskeistd muotoilua. (Moritz, 2005, 33-35.) Muotoilun kehityskulkua on tukenut sa-
manaikainen tuotteiden ja palveluiden palvelullistaminen, jota esitin luvussa 2.2.2.

Digitaalisen alustan kehittimisesséd on my0s huomioitava Moritzin mainitsema kéyt-
tajalahtoisyys. Alustaliiketoiminnassa puolestaan alustan kéyttdjistd pyritddn saamaan
mahdollisimman suuria verkostovaikutuksia. Kayttéja ei vélttimattd ole maksava asiakas,
mutta my06s ilmainen kayttijad on ddrimmaéisen tirked resurssi alustayhtidlle. Kayttdjat ja
heidédn synnyttimét verkostovaikutukset ovat menestyvin alustaliiketoiminnan edellytys.
Alustan kdyttiminen voi olla ilmaista, mutta vastineeksi kdyttdjd usein sitoutuu, sithen

ettd hinen toiminnastaan kerétddn tietoja. Esimerkiksi Facebook toimi tdlld tavoin.
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Kerityn tiedon Facebook analysoi algoritmien avulla. Tuloksena on “fdlydataa”, jonka
perusteella Facebook tunnistaa mm. kayttijan kiinnostuksen kohteet. Tétd tietoa Face-
book voi hyodyntdd mainostajien kanssa mm. mainostamisen kohdistamisessa. Datan
keruuta ja jalostamista olen tutkinut enemmaén luvussa 3.4.2.
Alustatalousliiketoiminnassa tdmé on yksi palveluiden kehittdmistd mullistava asia.
Arvoketju-liiketoiminnan palvelumuotoilussa tehdddn paljon toitd sen eteen, ettd tunnis-
tetaan todelliset ja piilevit asiakastarpeet. Silti kerdtty tieto voi olla harhaanjohtavaa,
koska todellisen asiakasymmaérryksen saavuttaminen on haastavaa. Dataan perustuva
asiakastiedon keruu perustuu kayttijien todelliseen ja reaali-aikaiseen toimintaan. Dataa
on enemmadn ja se on yksityiskohtaisempaa kuin jilkikdteen mm. kyselyilld tai palautteilla
keritty tieto. TAma ero saattaa vaikuttaa sithen, miten palvelumuotoilua tulisi hyddyntaa

alustaliiketoiminnan asiakastarpeen ja asiakasymmaérryksen selvittdmisessé.

4.2 Palvelumuotoilun méirittely

1990-luvun alussa palvelumuotoilu (service design) kisitettd on kiytetty ensimmaéisid
kertoja. Magerin (2008) mukaan palvelumuotoilu on kehittynyt Englannissa ja Yhdys-
valloissa samoihin aikoihin. Europpaan palvelumuotoilu rantautui 2000-luvulla. Tunnettu
palvelumuotoilun kehittéjd on professori Birgit Mager. Palvelumuotoilun ympaérille on
syntynyt Service Design Network (SDN) instituutio. Sen tarkoituksena on edistié palve-
lumuotoilua. Palvelumuotoilun suosio on kasvanut jatkuvasti. Sen ympérille on nykyééan
rakentunut oma akateeminen koulukunta. Palvelumuotoilussa muokataan vanhoja asioita
nykypéivdadn yhdistelemélld vanhaa ja uutta (Tuulaniemi, 2011. 12-13, 62-63.) Yrityk-
sissd muotoillaan kasvavassa médrin olemassa olevia tuotteita ja palveluita uudelleen
palvelumuotoilun keinoja hyddyntiden. Sangrioni (2009, 416.) asettaa palvelumuotoilun
tieteenalana palvelujohtamisen ja palvelumarkkinoinnin véliin. Hinen mukaan palvelu-
muotoilu yhdistii teorioita ja kdytidnt6jd kummastakin tieteenalasta.

Palvelumuotoilu on ldhestymistapa, milld tarkastellaan asiakkaan ja organisaation
vilistd suhdetta. Palvelumuotoilu on kokonaisvaltaista, monitieteisté ja integroivaa. In-
tegroivuudella tarkoitetaan, ettd palvelumuotoilu ammentaa eri oppeja ja teorioita eri
tieteiden aloilta. Palvelumuotoilulla omaksutaan uusia ja erilaisia ndkemyksid. Nike-
myksid pyritdéin muotoilemaan yrityksen olemassa oleviin palveluihin tai uusien palvelu-
innovaatioiden muodostamiseen. Palvelumuotoilulla pyritdén kehittiméién olemassa

olevia palveluita tai innovoimaan uusia palveluita. (Moritz, 2005, 4.) Tuulaniemi (2011,



10.) on tutkinut palvelumuotoilua jo paljon. Hin nékee, ettd palvelumuotoilussa palvelu-
iden kehittdmisté ja uusien palveluiden innovointia ldhestytdin samanaikaisesti analyyt-
tisesti sekd intuitiivisesti.

Palvelumuotoilun kayttotarkoituksia on erilaisia. Sitd hyodynnetdan, kun pyritdén 16-
ytdméin uusia mahdollisuuksia, tuotetaan uusia ideoita, ratkaistaan ongelmia tai luodaan
jalkautettavia ratkaisuja. Sen avulla pyritddn [0ytdmaan vaylid monirakenteisten organ-
isaatiostruktuurien ja prosessien yksinkertaistamiseksi. Palvelumuotoilu voidaan myds
nihdi tyokaluna, joka yhdistdd asiakkaan ja yrityksen tarpeet. Se on ikdénkuin neuvot-
telija, joka tietdd, miten rakentaa silta kahden kontekstin vilille. (Moritz, 2005, 39-41).

Halinen ja Jaakkola (2012, 219.) korostavat, ettd markkinoinnin filosofian mukaan
yritysten pitdisi analysoida asiakkaiden tarpeita ja tarjota niihin kilpailijoita parempia rat-
kaisuja. Asiakkaan tarpeet tyydytetddn tarjoamalla ratkaisuja, jotka luovat todellista arvoa
asiakkaalle. Palvelumuotoilun tehtdvd on tuottaa parempia palveluita, joilla saadaan
tuotettua enemmaén arvoa asiakkaalle. Ehkd tunnetuin palvelunmuotoilun edistdji, Mager
(2007, 355.) médrittelee palvelumuotoilun seuraavasti:

“Palvelumuotoilu kdsittelee palveluiden toimivuutta ja muotoa asiakkaiden perspek-
tiivistd. Palvelumuotoilun tavoitteena on varmistua siitd, ettd asiakkaan kdyttimdt palve-
luliittymdt ovat asiakkaan kannalta hyédyllisid, toivottavia ja kdyttokelpoisia. Palve-
luntarjoajan ndkokulmasta tarkasteltuna palvelumuotoilulla tavoitellaan, ettd palveluliit-
tymdt on toimivia ja erottuvia.”

Moritz (2005, 171) puolestaan kokee, ettd palvelumuotoilu on kayttoliittyma yri-
tyksen ja asiakkaan vililla. Koivisto, Sdyndjdkangas ja Forsberg (2019, 33) méérittelevit
palvelumuotoilun liiketoimintaldhtoiseksi. Heiddn mukaan palvelumuotoilu perustuu
muotoiluajatteluun ja on yksi muotoiluajattelun osaamisala. Palvelumuotoilussa eri-
koistutaan sekd palvelujen, tyontekijé- ja asiakaskokemusten ettd palveluliiketoiminnan
kehittdmiseen. Siten palvelumuotoilua voidaan tehdd organisaatiossa operatiivisella
tasolla. Sitd voidaan hyddyntiin yritysjohdossa strategisena tydkaluna. Palvelumuotoilu
on ihmisldhtdinen innovaatioprosessi. Keskeisin tavoite palvelumuotoilussa on palvelu-
jen kayttdjilédhtoinen kehittdminen. Kehittiminen léhtee siitd, ettd palvelu vastaa asiak-
kaan ja kayttijien syvimpien tarpeiden lisdksi tarjoavan yrityksen liiketoiminnallisia
tavoitteita. Kaiken keskidssé on siis ihminen ja sen tarpeet. Keskidssi ei ole organisaation
tarpeet, ei teknologia eikd suunnittelijoiden omat mieltymykset. Ensiksi on loydettivi

perimmadinen ongelma, misté alkaa ratkaisun kehittdminen.
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Palvelut

Palvelumuotoilu

Kuvio 14. Palvelumuotoilun keskiniiset suhteet

Kuvio 14 havainnollistaa palvelumuotoilun roolia suhteessa palveluun ja muotoiluun.
Vaikka palvelumuotoilu on vield iso teema kasiteltaviksi, Kuvio 2 auttaa ymmértamaan
palvelumuotoilun roolin palvelun ja muotoilun teemoissa.

Alustatalousliiketoiminnassa digitaalinen alusta palvelee ldhtokohtaisesti kahta koh-
deryhmia: palvelun tuottajia ja palveluiden kdyttdjid. Molemmat kohderyhmit ovat hyvin
merkittdvid alustan toimivuuden kannalta. Arvoketju-liiketoiminnassa palvelumuotoil-

laan asioita joko asiakkaan suuntaan paremmaksi tai sisdisid toimintoja tehokkaammaksi.
4.3 Palvelumuotoilun liiketoimintahyodyt

Palvelumuotoilua kdytetdan mm. tilanteissa, joissa on ratkaistava jokin monimutkainen
tilanne ja tarjottava tilanteeseen paras mahdollinen ratkaisu. Palvelumuotoilu ndhdéan
usein projektina. Palvelumuotoilun avulla voidaan saavuttaa kannattavampi lopputulos
kuin perinteistéd kehittimistoimintaa ja —menetelmid hyodyntien. Palvelumuotoilussa hu-
omioidaan todelliset asiakastarpeet, joihin yhteiskehitetddn ratkaisu. Siksi usein myds
riskit palvelumuotoilun epdonnistumisesta ovat huomattavasti pienemmat kuin perintesti
kehittdmistoimintaa- ja menetelmii kiyttden. (Koivisto ym. 2019, 151-153.)
Liiketoiminnalisesti tarkasteltuna palvelumuotoilun hyddyt voidaan luokitella joko
suoriin tai vélillisiin liiketoimintahy6tyihin. Esimerkki arvoketju-liiketoiminnan suorasta
litketoimintahyddystd on, ettd palvelun korjaamista vaativien toimenpiteiden seurauksena
palvelun kéyttd lisdéntyy. Palvelun lisddntyneestd kdytOstd seuraa lisdd myyntid.

Vilillinen liiketoimintahyoty voi syntyd esimerkiksi palvelun kehittimisen tuloksena.



Mikali palvelun tuotantoprosessista onnistutaan korjaamaan pullonkaulat, tuotantopros-
essi tehostuu. Sen seurauksena reklamaatioiden mééra voi vihentya ja niiden hoitamiseen
kiytetty aika vihenee. Pullonkaulojen korjauksen mydtd usein henkildston tyytyvaisyys
my0s paranee. Lopputuloksena on, ettd henkilostolld on enemmaén aikaa tuottavamman
tyon tekemiseen. (Koivisto ym. 2019, 152.)

Alustatalousliiketoiminnassa suora liitketoiminta saattaa liittya joko palvelun tuotta-
jan suorittamaan palveluntuotantoon tai alustan suorittamaan palveluun. Esimerkiksi
Airbnb:n palvelun tarjoaja eli majoittaja voi saada korjattua majoituskohteen lukitusjér-
jestelmén. Sen myotd asukkaat kokevat asuminen turvallisemmaksi kuin aiemmin. Tdma
voi johtaa parempiin kiyttdjien majoitus-arviointeihin. Siten parempien verkostovai-
kutusten mydta kyseisen majoituksen kysynti saattaa kasvaa. Alustan oman palvelun su-
orasta liiketoimintahyddystd on vaikeampaa antaa esimerkkid. Alustat harvemmin omis-
tavat itse tuotetta tai palvelua eikd palvelun tuotantoon tarvittavia resursseja. Resurssit
ovat palvelun tuottajilla. Alustan vikojen korjaaminen vaikuttaa olevan alustan kéyttoliit-
tymén jatkuvaa kehittdmistd. Tdmin avulla parannetaan erilaisia prosesseja, kuten palve-
lun kéyttdjan “kulkemaa” palvelupolkua. Siten liiketoimintahyddyt ovat lahtokohtaisesti
vélillisid liiketoimintahyotyja.

Arvoketjuun perustuvassa liiketoiminnassa palvelumuotoilun liiketoiminta hoytyja
voidaan ldhestyé neljdsté eri ndkokulmasta:

1. Sisdisten prosessien ndkokulma
2. Markkinandkokulma

3. Taloudellinen ndkdkulma

4

Osaamisen ja tyokulttuurin nikokulma

Sisdisten prosessien ndkokulmasta palvelumuotoilun liiketoimintahyddyt liittyvat
kehitysty6hon, kehitystyon vaikuttavuuteen ja tarkkuuden parantumiseen. Sisdisten pros-
essien palvelumuotoilua hyddyntévilld kehittdmiselld pyritddn syvéllisesti ymmértamaan
asiakkaita ja testaamaan lOydettyd ymmairrystd. Sisdisten prosessien ndkokulman
litketoimintahyddyilld pyritdén osumaan kehitystyolld juuri oleellisimpaan kehitysté vaa-
tivaan prosessiin. Toisin sanoen pyritdén vilttimadn kehitystyon epdonnistumista. Sisdis-
ten prosessien ndkokulma huomioi asiakaskokemuksen liséksi liikketoiminnallisen aspek-
tin eli kehitysty0 ja saavutettavat liiketoiminta hyodyt halutaan saavuttaa mahdollisim-

man kannattavasti.
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Markkinandkdkulmasta palvelumuotoilu kohdistuu mm. markkinaosuuden kasvatta-
miseen, asiakasuskollisuuteen ja —tyytyvéisyyteen. Markkinandkokulmassa tavoitteena
on palvelumuotoilun avulla ymmaértad asiakkaita, heiddn muuttuvia tarpeita ja vastata tar-
jonnan osalta asiakastarpeisiin

Taloudellisesta ndkokulmasta palvelumuotoilun liiketoimintahyddyt liittyvét liike-
toiminnan kasvattamiseen eli tuottojen ja kannattavuuden parantamiseen. Palvelumuotoi-
lun taloudellinen liiketoimintahydty on yritykselle usein vilillinen hyoty. Liikevaihdon
kasvu on seurausta myynnin kasvusta. Myynnin kasvu on puolestaan seurausta mm. asi-
akkaiden asiointitiheyden, kertaostosten mééaré tai asiakasmédrin kasvusta. Ndihin edelld
mainittujen kasvujen taustalla voi olla mm. asiakaskokemuksen paranemien tai suositte-
lujen lisddntyminen. Tdma on voitu mahdollistaa esimerkiksi palvelumuotoilun asiakas-
lahtoiselld kehittdmisotteella. (Koivisto ym. 2019, 154.)

Kannattavuuden parantuminen eli kustannustason alentaminen on voitu aikaansaada
esimerkiksi tehostamalla palvelun tuotantoprosessia tai muita sisdisid pullonkauloja.
Konkreettisemmin tarkasteluna kannattavuuden parantaminen voidaan mahdollistaa ra-
kentamalla prosessit uudelleen siten, ettd vanhasta prosessista poistetaan asiakasarvoa
tuottamattomat vaiheet. (Koivisto ym. 2019, 155.)

Palvelumuotoilun liiketoimintahyddyt osaamisen ja tyokulttuurin nékdkulmasta
esiintyvét yrityksen henkiloston tyontekijikokemuksessa ja osaamisen kehittymisessa.
Eri nakokulmien kautta saavutettavissa olevat palvelumuotoilun liiketoimintahy6dyt

esitdn Taulukossa 3.

Taulukko 3. Palvelumuotoilun liiketoimintahyodyt (Koivisto ym, 2019, 153-156)

Palvelumuotoilun liiketoimintahyodyt

Siséisten prosessien - Syvillinen asiakasymmarrys.

niakokulma

- Palvelun laadun paraneminen (mm. parempi kdytettdvyys tai saatavuus).

- Palvelutuotannon tehostuminen (mm. nopeampi tuotankoaika, vihemmaén
pullonkauloja).

- Palveluiden kehittimisen tehostuminen.

- Riskit kehittdmisen epdonnistumisessa vihenevit (mm. systemaattisuus ja

testaus).

Markkinanikokulma

- Asiakastarpeiden parempi ymmaértdminen (mm. tarpeiden tunnistaminen).
- Asiakaskokemuksen vahvistaminen (mm. suosittelut, enemméin kaup-

paa/asiakas, asiaskasuskollisuus).




Innovaatioiden maérian kasvaminen (mm. systemaattinen kehittdminen, op-
piminen)

Bréndin vahvistuminen (mm. parempi tunnettuus, differoituminen)

Taloudellinen Vilillinen hyoty:
A - Myynnin kasvu (mm. asiakasmiérin kasvu, kertaostosten kasvu).
nikokulma
- Kannattavuuden paraneminen (mm. tehokkaammat prosessit).
Osaamisen ja - Tyontekijakokemuksen vahvistuminen (mm. tyShyvinvointi, sairauspoissa-
tyokulttuurin olot, motivaatio).
nikokulma - Yrityksen sisdisten toimintatapojen kehittyminen (mm. selkeédt prosessit,

parempi asiakasléhtoisyys, viestintd, selkedmpi roolitus).

Taulukossa 3 mainitut palvelumuotoilun liiketoimintahyddyt ovat merkittivid, ei

kuitenkaan palvelumuotoilun todellista liiketoiminta-arvoa ole tieteellisesti todistettu.

Tama johtuu osittain siitd, ettd palvelumuotoilua on hyvin haastavaa erottaa erilliseksi

osaksi yrityksen muusta kehittdmistoiminnasta. (Koivisto ym. 2019, 157.) Kuitenkin

vuonna 2018 McKinsey on tehnyt hyvin laajan tutkimuksen, jossa vertailtiin muotoilua

hyodyntivid yrityksid keskenddn. Tutkimustuloksena McKinseylld havaittiin, ettd par-

haiten menestyivéit ne muotoilua hyddyntavét yritykset, jotka olivat vieneet muotoilun

yrityksen strategiselle tasolle asti. (Sheppard ym. 2018, 1-7). Samassa tutkimuksessa 16-

ydettiin ne muotoilun osatekijit, jotka johdattivat parhaiten menestyvét yhtiét kovaan

kasvuun.

Muotoilu on yrityksen strategiassa ylimméssd johdon tydkaluna.
Asiakasléhtoistd strategiaa erityisesti mitataan, kuten myds tuottoja ja
kustannuksia.

Muotoilu on jatkuva, iteratiivinen prosessi. Jatkuvasti kehitetddn, opitaan,
testataan ja iteroidaan asiakkaiden ja kéyttdjien kanssa.

Muotoilua tehddin moniosaajatiimeissé ja muotoilun tydkalut ovat kaikkien
saatavilla.

Muotoilussa on kyse erityisesti asiakaskokemuksen pullonkaulojen tunnis-

tamisessa. Pullokaulojen tunnitaminen vaatii syvéllisti asiakasymmaérrysta.

McKinseyn tutkimus osoittaa, ettd muotoilun suurin liiketoiminta-arvo voidaan saa-

vuttaa ainoastaan hyodyntdmailld muotoilua strategisella tasolla. Muotoilun liiketoiminta-

arvoa ei valttimaétté ole jarkevad edes mitata rahallisesti. Tutkimuksen mukaan muotoilun
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litketoiminta-arvoa kannattaa mitata sen mukaan, miten se muokkaa yrityksen toimintaa,
toimintamalleja ja henkiloston ajattelumalleja. Néin yritys luo muotoilullaan kestévas kil-

pailuetua. (Mural, 2018)

4.4 Palvelumuotoilun ominaispiirteet ja keskeisimmiit kiisitteet

Palvelumuotoilun médrittelyssd Mager (2007, 355.) ndkee loppukiyttdjin lisdksi palve-
luntarjoajan nikokulman. Yritys, joka tarjoaa resurssit palvelun tuottamista varten, pyrkii
varmistumaan palvelun tuottamisen tehokkuudesta, vaikuttavuudesta ja omalaatuisuu-
desta. Asiakkaan nidkokulmasta palvelun toiminnallisuutta ja tuotantotapaa analysoidaan
kéytettivyyden, hyodyllisyyden ja haluttavuuden kautta. Miettinen, Raulo ja Ruuska
(2011, 13.) ovat tutkineet, ettd ldhtokohtana palvelumuotoilussa ovat asiakkaan tarpeet,
tunteet, inhimillinen toiminta ja motiivien syvd ymmaértdminen. Palvelumuotoilussa muo-
toilu ldhtee asiakkaan tarpeiden todellisten tarpeiden tai ongelmien tunnistamisesta. Asia-
kaslahtoisyyden syvempi olemus on kuitenkin Koiviston, Sdynéjédkankaan ja Forsbergin
mukaan (2019, 25) ihmislihtoisyys. He toteavat, etti palvelumuotoilussa on ihmisldhtoi-
syyden liséksi vield nelja muuta perusperiaatetta:

- Eksploratiivisuus,

- Iteratiivisuus,

- Prototyypin rakentaminen,

- Yhteiskehittiminen.

Niillad palvelumuotoilun perusperiaatteilla kuvataan sen kehittdmisotteita. Palvelu-
muotoilun kehittdmisotteet ovat tapoja, joiden avulla ravistellaan yrityksen olemassa ole-
via toimintatapoja. Ekspolaratiivisuudella haastetaan yrityksen nykyisid malleja. Ekspo-
laratiivisuudella eli tutkivalla ja kokeilevalla kehittdmisotteella pyritddn tunnistamaan ih-
misten piilossa olevia asiakastarpeita. Iteratiivisuus kuvaa muotoilun luonnetta. Se tar-
koittaa, ettd jo hyvin alkutekijoissé olevia ideoita testataan asiakkailla ja kdyttdjilla. Siten
yritys varmistaa palvelumuotoilussa oikean kehityssuunnan. Prototyypin rakentamisen
tarkoitus on kiithdyttda kdynnisséd olevaa luovaa muotoiluprosessia. Vaikka kyseessé olisi
aineeton palvelu, prototyypin luominen on usein mahdollista. Palvelumuotoilussa tér-
keintd on ihmiskeskeisyys. Térked palvelumuotoilun perusperiaate, yhteiskehittiminen
tarkoittaa, ettd palvelumuotoilija ottaa muotoiluprosessiin mukaan muita ihmisid eri si-
dosryhmistd. Muotoiluprosessissa tulee olla mukana yrityksen johtoa, henkilokuntaa, asi-

akkaita ja muiden sidosryhmien henkiloita.



Palvelumuotoilulla tavoitellaan muutoksia nykyiseen tuotteesiin sekd palveluihin
ettd prosesseihin. Lisdksi tdmé helpottaa tdysin uusien liiketoiminta-alueiden 19ytdmista.
Siten palvelumuotoilu on innovointiprosessi. Prosessilla tarkoitan, ettd palvelumuotoilu
on jatkuvaa. Se ei tule valmiiksi, kuten esimerkiksi projekti. Palvelumuotoilusta saadaan
eniten tehoja irti, jos siitd tehddin jatkuva toimintojen kehittdmistyokalu.

Yrityksen tavoittelema ratkaisu maérittdd muotoilun innovatiivisuusasteen. Inkre-
mentaalinen eli asteittainen innovointi ohjaa nykyisten asiakkaiden ja ratkaisujen inno-
vointiin. Evolutionaarinen innovointi tarkoittaa laajentavaa innovointia. Silloin tarjotaan
nykyistd ratkaisua uusille asiakasryhmille tai uutta ratkaisua olemassa oleville asiakkaille.
Muotoilun innovointi voi olla my®ds vallankumouksellista eli revolutionaarista. Silloin et-
sitddn uusia ratkaisuja uusille asiakkaille. Palvelumuotoiluprosessiin vaikuttaa maéritetty
aikajénne, tavoiteltu muutos, kaytettdvissa olevat resurssit ja hyddynnettidvit menetelmat.
(Koivisto, Sdynéjidkangas, Forsberg, 2019, 56-58). Tutkimuksessaan Moritz (2005, 42-
47) tukee Koiviston, Sdyndjdkankaan ja Forsbergin ajatuksia. Moritz on tutkimuksees-
saan myos tunnistanut, ettd palvelumuotoilulla 16ydetddn palvelun uniikit piirteet, joiden
avulla palvelu erottautuu kilpailijoista. Tédlld Moritz tarkoittaa, ettd palvelumuotoilu ta-
pahtuu yhdessi eri alojen ammattilaisten kanssa. Asiantuntemusta tulee lisdd, kun muo-
toilussa hyddynnetdén organisaation eri tasoilla tydskentelevid ihmisid. Asiakkaat antavat
muotoiluun my0s oman asiantuntemuksensa mm. kdyttokokemuksen ja palautteiden
kautta. Siten palvelumuotoilu noudattelee yhteiskehittdmisen ideologiaa. Forsberg ja Sdy-
nijdkangas (2018, 126) ovat tutkimuksessaan havainnut, ettd palvelumuotoilu on yhi
vahvemmin siirtyméssd palveluiden ulkopuolelle. Palvelumuotoilun kéyténtdja hyodyn-
netddn mm. yrityskulttuurin, asiakaskokemuksen ja liiketoiminnan kehittimisessid. Hei-
dén mukaan palvelumuotoilu voidaan ndhda jo osana johtamista, strategiaty0ti ja muuta
litkkkeenjohdon kehitystyota.

Alustatalousliiketoiminnassa yhteiskehittimisessd mukana ovat yrityksen henkilos-
ton lisdksi palveluiden kiyttdjdt ja palveluiden tuottajat. Kehittdiminen tapahtuu arvoket-

jun mallien mukaisesti ja datan avulla, kuten Taulukossa 2 on esitetty.

4.4.1 Palvelupolku ja asiakkaan kontaktipisteet

Palvelupolku auttaa palvelun tuottajaa / tarjoajaa ymmartdméaén, miltd palvelun tuottami-

nen tai kiyttdminen néyttad eri ndkokulmista tarkasteltuna. Kyseessd on polku, miké ku-



71

vaa mm. asiakkaan etenemisti ensimmaisesté kontaktista palvelun loppuun saakka. Pal-
velupolun ymmaértdminen ei rajoitu ainoastaan asiakkaan polun tarkasteluun. Palvelupol-
kua voidaan tarkastella my6s mm. henkildston toimenpiteisiin palvelun tuottamiseksi.
(Sivula, 2018)

Palvelumuotoilun ldhtokohtana on asiakas tai palvelun kiyttdja. Palvelua
muotoillaan ja kehitetdén uein asiakkaita ja kédyttdjid varten. Asiakkaita palvellaan, jotta
he ostaisivat entistd enemmaén. Palvelumuotoilija Koivisto (2019) maéadrittelee haastat-
telussa palvelumuotoilun olevan ihmislihtoistd kehittdmisti. Asiakas on jokaisessa palve-
lumuotoiluprosessin vaiheessa mukana. Asiakaan ostoprosessia kehitettdessd, keskity-
tddn polkuun, mitd pitkin asiakas kulkee. Tami polku on nimeltdén palvelupolku. Se
siséltdd palvelutuokioita, joissa tapahtuu kohtaaminen palveluntarjoajan ja asiakkaan
viélilld. Keskeisid késitteitd palvelumuotoilussa ovat palvelupolku ja palvelutuokio.
Palvelutuokiot ovat puolestaan yksittdisid hetkid palvelupolulla, missd kohtaavat asiakas
ja palveluntarjoaja. Palvelutuokiot rakentuvat pienemmistd osista, joita kutsutaan kon-
taktipisteiksi. Luvussa 3.1. Gronroos totesi, ettd palvelut ndhdéén usein etenevind pros-
esseina. Prosessit puolestaan muodostuvat palvelutuokioista. Palvelupolku kuvaa tarjot-
tavaa kokonaispalvelua, jonka kautta asiakas kulkee ja kokee palvelun. Asiakkaan omat
valinnat, tarpeet ja kulutuskdyttdytyminen ohjaavat asiakasta palvelun kuluttamisessa.
Palvelupolun avulla pyritdén tunnistamaan asiakkaiden keskeisimmét tarpeet, kayttayty-
mismallit ja valinnat. Siten palvelu osataan muotoilla ja suunnitella vastaamaan asiak-
kaiden odotuksia. Palvelupolun avulla voidaan tarkastella yksittdistd prosessia tai asiaa
sekd my0s isompia kokonaisuuksia mm. konseptointiin liittyen. (Tuulaniemi, 2011, 78).

Palvelupolku voidaan jakaa kolmeen osaan: esipalvelu, ydinpalvelu ja jélkipalvelu.
Esipalvelun tehtdvini on valmistella asiakkaalle arvon muodostumista. Esipalvelun toi-
menpiteitd ovat mm. markkinointi, ajanvaraukset, tiedustelut, hintojen ja tietojen vertailu.
Esipalvelu antaa esilupauksen asiakkaalle palvelun hyodysti ja arvosta. Ydinpalvelu-vai-
heessa yritys tarjoaa asiakkaalle esipalvelussa lupaamansa arvon. Téssd vaiheessa asiakas
kokee todellisen palvelun tai tuotteen. Jélkipalvelussa fokus on palvelutapahtuman jal-
keisessd ajassa tapahtuvassa yrityksen ja asiakkaan vélisessd vuorovaikutuksessa. Jalki-
palvelua on mm. asiakaskyselyt, jalkimarkkinointi, palautteet tai muu kontaktonti. Jalki-
palvelun tehtdvénd on varmistaa, ettd asiakkaan tarpeet tuli tyydytetyksi ja siten minimi-
oida reklamaatot ja parantaa asiakaskokemusta. Esimerkkejé jilkipalvelusta ovat jalkika-
teen tapahtuva lisimyynti ja referenssien pyytdminen yrityksen markkinointitarkoituksia

varten. (Tuulaniemi, 2013, 78-79.)



Palvelu rakentuu ja asiakas kokee palvelun kontaktipisteiden kautta. Kon-
taktipisteissd asiakas nédkee, kokee tai aistii brindin ja palvelun. Kontaktipisteiden osa-
alueita ovat:

- Kanavat
- Esineet
- Toimintamallit

- Thmiset. (Miettinen, Raulo & Ruuska, 2011, 51).

Kanavia ovat mm. ymparistot, tilat ja paikat. Kanava voi olla digitaalinen (esim. kun-
tosalin varausjirjestelméd), aineeton (esim. puhelimitse toimiva asiakaspalvelu) tai fyy-
sinen (esim. juna). Yhdessé kanavassa palvelu saattaa siséltdd useampia kontaktipisteita.
Mm. fyysisessd kanavassa on mahdollista, ettd asioidaan junan kondukt66rin kanssa, nau-
titaan tunnelmasta ja koetaan briandin viarimaailma. (Miettinen, Raulo & Ruuska, 2011,
52).

Esineilld tarkoitetaan yrityksen tai asiakkaan kayttdmii laitteita ja tavaroita. Asiak-
kaan kéyttdmié esineitd voi olla mm. junalippu, junan asiakaslehti tai junasta ostettu/nau-
tittu ateria. Yrityksen kéyttdmid esineitd voi olla mm. junan myyntikérryt tai korttimak-
supdite. Esineet ovat osa kokonaisuutta, minkd kautta asiakaalle muodostoo kéyt-
tokokemus. Esineitd voidaan kdyttdd joko asiakaspalvelijan kautta (vilillisesti) tai oma-
toimisesti (suoraan). (Miettinen, Raulo & Ruuska, 2011, 52).

Toimintamallit kuvastavat yrityksen tuotantotapaa. Toimintamallit on ohjeistettu
henkildstolle ja nakyvét asiakkaille usein pienind asioina tai eleind. Esimerkkind tdstd on
mm. junan henkilokunnan reipas asiakkaiden tervehtiminen. (Miettinen, Raulo &
Ruuska, 2011, 52).

Kontaktipisteiden yhteydessd ihmisilld tarkoitetaan henkil6itd ja asiakkaita, jotka
oleellisesti liittyvdt palvelun tuottamiseen. Palvelutuotantoa ja palvelupolkua suun-
niteltaessa on tarkoin huomioitava paljonko asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen.
My®ds asiakaspalvelun roolia on mietittidva tdssd yhteydessd. Kontaktipisteissd ihmiset ja
kayttdjat kohtaavat muita mm. asiakkaita ja asiakaspalvelijoita. (Hiltunen, 2009)

Keskeisin idea palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden tunnistamisessa on 10ytdd ne
palvelutuokiot ja kontaktipisteet, jotka eivét tuota arvoa palveluntarjoajalle eikd asiak-
kaalle. Usein kontaktipisteet muotoillaan siten, ettd ne synnyttivit asiakkaalle
johdonmukaisen, yhtenevéisen ja arvoa tuottavan palvelukokemuksen (Miettinen, Raulo

& Ruuska, 2011, 52-53). Yrityksen omassa hallinnassa voi olla koko palvelupolku sen
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kaikkine vaiheineen. Yritys voi myds ulkoistaa palvelupolulta tai kontaktipisteiltd halu-
amiaan vaiheita. Ulkoistamisella pyritdin siihen, ettd palvelun tuottava yritys voi keskit-

tyd ydinpalvelun tuottamiseen ja ulkoistaa muut toiminnot. (Tuulaniemi, 2013, 78-79.)

4.5 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi kuvaa, miten palvelun kehittiminen voidaan toteuttaa. Yhta tiet-
tyd ja ainoaa mallia siihen ei ole. Palvelumuotoiluprosessi on jatkuva ja systemaattinen
tapa kisitelld ja kehittidd asioita. Se on kehittimismenetelmi. Palvelumuotoiluprosessin
avulla kidsiteltdva asia pilkotaan pienempiin osiin. Prosessina palvelumuotoilu on yksilol-
linen ja ainutkertainen. Siksi sitd ei voida absoluuttisesti mallintaa. Prosessia puolestaan
voidaan tarkastella luovan ongelmanratkaisuprosessin kautta. Tuulaniemi on tunnistanut
palvelumuotoiluprosessista viisi elementtid. Ne ovat: méadrittely, tutkimus, suunnittelu,
tuottaminen ja arvionti. (Tuulaniemi, 2011, 58 - 60). Vaikka Tuulaniemen palvelumuo-
toiluprosessin kuvaus on laadukas, se ei ole vield mielesténi riittdvin tarkka kuvaamaan
prosessia. Moritz (2009, 123) on puolestaan tunnistanut kuusi eri vaihetta, joissa palve-
lumuotoilulla on erilaiset tehtévit. Vaiheet on esitelty Kuviossa 15. Moritzin vaiheet ovat
padosin samoja kuin Tuulaniemelld, mutta ne pilkkovat prosessin vield pienempiin osiin.
Heidén ndkemykset tdydentévit hyvin toisiaan. Myds Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti
(2014, 74) tdydentavit Tuulaniemed ja Moritzia. He ovat tunnistaneet yhteisiksi palvelu-
muotoilun elementeiksi laajan tiedonhankinnan, ideoinnin, prototyypin teon, nopean tes-

tauksen, analysoinnin sekd uudelleen konfiguroinnin opitun perusteella.

Ymmarrys Suunnittelu Generointi Suodatus Kuvailu Toteutus

_

Kuvio 15. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Ensimmadisessd vaiheessa tavoitellaan halutun asian ymmartdmistd. Tutkitaan asiak-
kaita ja kaivetaan esiin heiddn piilevié tarpeita. Samalla tutkitaan kyseistd kontekstia, pul-

lonkauloja, resursseja ja erilaisia etsitdédn mahdollisuuksia. Ensimméinen vaihe yhdistda



muotoiltavan asian ja todellisuuden. Tassé yhteydessi etsitddn yrityksen suuntaa. Yrityk-
selld pitdd olla tavoite ennen kuin palvelumuotoiluprosessi kdynnistetddn. Asioiden uu-
delleen-suunnitteluun pitdd olla jokin merkittdvd syy-yhteys. Tavoite antaa konkretiaa
prosessiin. Esimerkiksi ravintola, joka joutui sulkemaan Suomen valtion hallituksen méé-
rdyksestd ravintolan ovet koronaviruksen takia. Ravintola joutuu miettiméan uudelleen
heidédn palvelukonseptiaan ja ravistelemaan olemassa olevia kdytintoja valtavasti. Heilld
on ilmennyt pakon edessi tarve miettid palvelukonsepti uusiksi. He joutuvat miettimdan
asiakkaiden ostokdyttdytymistd uudelleen, koska asiakkaat eivét saa enédé tulla ravinto-
laan sydmién. Ravintolan henkiloston ja sidosryhmien pitdéd miettid uusia palvelumalleja,
jotta yrityksen kassavirta sdilyisi mahdollisimman hyviné eikd yrityksen toimintaan ai-
heutusi isoja taloudellisia ongelmia. Heiddn pitdd samalla olla realistisia sen suhteen, etti
heidén ”16ydokset” ovat realistisia, tdsméllisid ja soveliaita.

Ensimmadisessd vaiheessa kerdtyn tiedon ja muodostetun ymmarryksen jalkeen siir-
rytddn suunnitteluvaiheeseen. Sunnittelu-vaiheessa rakennetaan kehitettidville asialle
strategiset tavoitteet. Suunnittelu antaa strategisen suunnan palvelumuotoilulle. Se tar-
koittaa, ettd tunnistetaan olennaisimmat kriteerit, kehitetdén strateginen viitekehys kes-
kittymaéllé yksityiskohtiin. Ensimmadisessd vaiheessa kerdtty monikerroksinen data muu-
tetaan suunnitteluvaiheessa oivallukseksi. Suunnitteluvaiheen lopputuloksena tiedetédin
ne elementit, mitd seuraavassa vaiheessa halutaan kéyttdd seuraavassa vaiheessa.

Kolmannessa vaiheessa, generoinnissa toteutetaan aiemmassa vaiheessa tehdyt suun-
nitelmat. Téssd yhteydessd generointi voidaan ndhda myds konseptien kehittdmisend. Ke-
hitetdén useita erilaisia konsepteja. Prototyyppi voidaan ndhdid myos tdssd yhteydessi
konseptina. Tdssd vaiheessa pitdd 10ytia ratkaisuja ja prosesseja palvelun tuottamiseksi.
Tédmai generointivaihe on tarkein yksittdinen vaihe, kun tarkastellaan palvelumuotoilupro-
sessin vaikutuksia asiakaskokemukseen. Neljdnnessé filtterointi- / valikointi- / suodatus-
vaiheessa valitaan kehitetyistd konsepteista tai skenaarioista paras vaihtoehto. Parhaim-
malla konseptilla tavoitellaan merkittdvimpid hyotyjd asiakkaille ja kannattavin toimin-
tamalli palveluntarjoajalle. Generointi-vaiheessa hiotaan valittu konsepti huippuunsa,
jotta asiakkaalle saadaan tarjottu valittu laatutaso. Moritzin malliin verrattuna Tuulaniemi
oikaisee kolmannessa ja neljannessd Moritzin palvelumuotoiluprosessin vaiheessa. Tuu-
laniemi on koonnut generoinnin ja suodattamisen yhdeksi vaiheeksi.

Kuvailu-vaiheessa tehddan yhteenveto ja kertaus siitd, mikd on kehitetyn palvelun
tarkoitus, kenelle se on kohdistettu (targetoitu) ja vastaako kehitetty tuotos oletettuja odo-

tuksia. Kuvailu-vaiheen tarkoitus on mahdollistaa asian ymmartdminen. Ideat ja konseptit
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viedddn tyoryhmén ulkopuolisille kdyttoonotettaviksi. Tdiméan vaiheen toimenpiteitd ovat
erilaiset testaukset pienryhmillé ja betaversiot. Tuulaniemi kuvaa titi vaihetta piloton-
niksi ja lanseeraamiseksi. Tarkoituksena on saada asiakkailta vélitontd palautetta jatko-
kehitysti varten.

Viimeisessd toteutus-vaiheessa palvelu tuotetaan. Samalla palvelua testataan ja hio-
taan yhd paremmaksi. Palvelun rinnalla voidaan rakentaa muita prosesseja, seurantamitta-
reita tai liikketoimintasuunnitelma, joiden avulla tuotettua palvelua osataan yha paremmin
kaupallisesti hyodyntaa.

Haastavaa palvelumuotoilusta tekee se, ettd jokainen palvelumuotoiluprosessin vaihe
vaatii ajattelutavan muutosta. Voi olla haastavaa muuttaa omaa ajattelutapaansa kehit-
tadkseen jotain asiaa. Tehtdvét prosessin eri vaiheessa vaativat palvelumuotoilijoilta ky-
vykkyyksid ndhda tehtdvat oikeista ndkokulmista. Yritykseltd vaaditaan kyvykkyytta toi-
mia palvelumuotoilun parissa. Liséksi yhteiskehittdminen eri sidosryhmien kanssa voi
olla haasteellista. Yrityksissd on erilainen yrityskulttuuri ja toimintatavat. Toimintatapo-
jen muuttaminen ei ole aina yrityksissé helppoa. Joissakin tapauksissa pakko toimii muu-
tosajurina palvelumuotoiluun. Pakon edessé yrityksen on muututtava, jotta se selvidi ja
menestyy.

Palvelumuotoiluprosessin vaiheiden avulla véltetdédn suurimpia sudenkuoppia, no-
peutetaan kehitettdvin rakentamista. Palvelumuotoiluprosessilla pyritddn mahdollisim-
man suurta hyotyé asiakkaalle ja yritykselle. Palvelumuotoilu auttaa yrityksid ymmaértaa
markkinoiden ja sielld olevien asiakkaiden todellisia tarpeita. Tarpeet saattavat ajankulu-
essa muuttua. Muutosajurina saattaa toimia mm. teknologian nopea kehittyminen ja uudet
innovaatiot, jotka muokkaavat asiakkaiden ostokéyttaytymistd. Tutkijana néen, ettd alus-
tatalousliiketoimintamallien kehitys on osittain seurasta onnistuneen palvelumuotoilun ja
uusimman teknologian hyddyntdmisestd. Palvelumuotoilu auttaa yrityksid tunnistamaan
heidin nykyisté resurssien kulutusta ja mahdollistaa niiden uudelleen kohdistamisen. Sen
seurauksena yritys saattaa kyetd tuottamaan samaa tai jopa parempaa palvelua entisti
kannattavammin. Liséksi palvelumuotoilu toimii ajurina organisaatiokulttuurin kehityk-
selle. Yrityksen henkilostd otetaan palvelumuotoilussa mukaan suunnitteluun ja kehitti-
miseen. Se sitouttaa henkil0stod, antaa heille motivaatio ja lisdd tehokkuutta tyontekoon.
Henkil6sto auttaa ideoimaan ja kehittimaén tulevaa litketoimintaa. Onnistuessaan palve-
lumuotoilu vaikuttaa asiakkaisiin ja muihin sidosryhmiin positiivisesti. Palvelu voi jopa

antaa merkityksellisyyden tunteen asiakkaalle, jolloin yrityksen vaikuttavuus kasvaa asi-



akkaan nakokulmasta. Tdémé on yhteyksissé yrityksen brandiuskollisuuteen ja bréndihal-
lintaan. Uudelleenmuotoiltu palvelu erottautuu markkinoilla kilpailijoista edukseen ja si-

touttaa yrityksen asiakkaisiin vahvemmin kuin kilpailijat.

4.6 Palvelumuotoilun viitekehys

Lopuksi tiivistdn palvelumuotoilun keskeisimmaét elementit ja toiminnot Taulukossa 4.
Asioiden tiivistdmisen tarkoituksena on korostaa niiti asioita, joihin etsin vastauksia em-

piriassa

Taulukko 4. Palvelumuotoilu arvoketju-liiketoiminnassa

Palvelumuotoilu

Arvoketju-liiketoiminta

Palvelumuotoilun Palvelumuotoilu kisittelee palveluiden toimivuutta ja muotoa asiakkaiden

ominaispiirteet perspektiivistd. Sen tavoitteena on varmistua siitd, ettd asiakkaan kdytdmat
palveluliittymét ovat asiakkaan kannalta hyddyllisié, toivottavia ja kéyt-
tokelpoisia. Palveluntarjoajan ndkokulmasta palvelumuotoilulla tavoitel-
laan palveluliittymid toimivuutta ja erottautumiskykyd. (Mager, 2007,

355)

Palvelumuotoilun ke- | Iteratiivinen, eksploratiivinen, yhteiskehittdminen. Muutosjurina ke-

hittimisote hitykselle on usein yrityksen sisdltdpédin kumpuavat asiat. My0s ulkoinen
muutosajuri on mahdollinen (esim. covid-19 seurauksena ilmenneet ongel-
mat liiketoimintoihin). Yritys kehittdd koko arvoketjuaan. Haasteena on
saada arvoketjun sidosryhmid osallistujaan ja sitoutumaan palvelu-

muotoiluun.

Palvelupolku Palvelupolku auttaa palvelun tuottajaa / tarjoajaa ymméartiméin, miltd
palvelun tuottaminen tai kdyttiminen néyttdd eri ndkokulmista tarkastel-
tuna. Palvelupolku kuvaa mm. asiakkaan etenemisté ensimmaisestd kon-
taktista palvelun loppuun saakka. Palvelupolun ymmaértdminen ei rajoitu
ainoastaan asiakkaan polun tarkasteluun. Palvelupolkua voidaan tar-
kastella my6s mm. henkildston toimenpiteisiin ja toimintamalleihin palve-
lun tuottamiseksi.

Yritys kontrolloi omien intressiensd mukaisesti palvelupolun eri vaiheita.

Joitain vaiheita voidaan ulkoistaa.

- Esipalvelu Yrityksen tuottama arvolupaus tuotteesta / palvelusta asiakkaalle. Yri-

tyksen esipalvelu toimenpiteitd on mm. markkinointi, ajanvaraus ja
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hinnoittelu. Palvelun tuottava yritys voi itse kontrolloida esipalvelun osia

tai ulkoistaa niit4.

- Ydinpalvelu

Ydinpalvelussa yritys tarjoaa asiakkaalle esipalvelussa lupaamansa arvon.
Tassd vaiheessa asiakas kokee todellisen palvelun tai tuotteen.
Ydinpalvelu toi toimia lunastaa tuottamansa arvolupauksen tai jattad lu-
nastamatta. Lunastamatta jéttdminen tarkoittaa huonoa asiakkaan kannalta
huonoa palvelukokemusta. Ydinpalvelun tuottaa yritys. Jotain ydinpalve-

lun osio voidaan ulkoistaa.

- Jilkipalvelu

Jélkipalvelua on mm. asiakaskyselyt, jdlkimarkkinointi, palautteet tai muu
jélkikdteen tapahtuva asiakaskontaktonti. Jélkipalvelun tehtdvdnd on
varmistaa, ettd asiakkaan tarpeet tuli tyydytetyksi, minimioida reklamaatot
ja parantaa asiakaskokemusta. Esimerkkejd jélkipalvelusta ovat ja-
lkikdteen tapahtuva lisdimyynti ja referenssien pyytaminen yrityksen mark-
kinointitarkoituksia varten. Jéalkipalvelun voi tuottaa yritys itse tai sen voi

ulkoistaa.

Palvelun kon-

taktipisteet

Asiakas kokee palvelun ja muodostaa palvelukokemuksen kontaktipistei-
den kautta. Kontaktipisteiden osa-alueita ovat kanavat, esineet, toimin-
tamallit ja ihmiset. Kontaktipisteissd ihmiset ja kayttdjit kohtaavat mm.
muita asiakkaita ja asiakaspalvelijoita.

Keskeisin idea palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden kehittdmisessd on
16ytdd ne palvelutuokiot ja kontaktipisteet, jotka eivdt tuota arvoa palve-

luntarjoajalle eiké asiakkaalle.

Palvelumuotoilu-

prosessi

Kehittdimismenetelma, minkd avulla asioita kehitetddn systemaattisesti ja
joustavasti. Palvelumuotoiluprosessin ldhtékohtana on asiakasldhtdisyys
ja yhteiskehittiminen. Prosessin vaiheet ovat:

L.Ymmaérrys

2. Suunnittelu

3. Konseptin kehittdminen / generointi

4. Suodattaminen / filtterointi

5. Yhteenveto / kuvailu / testaus

6. Toteutus / lanseeraus / jatkuva kehittiminen




4.7 Tutkielman teoreettisen viitekehyksen yhteenveto

Lukujen 2, 3 ja 4 lopuksi olen esittanyt taulukko-muodossa tiivistetysti kyseisen teeman
asiat. Lisdksi olen esittdnyt taulukkojen jéilkeen kuviota, jotka on rakennettu luvun kes-
keisimpien teemojen (taulukoitu) mukaisesti. Taulukossa 1 (luku 2) olen vertaillut ar-
voketju-liiketoiminnan ja alustatalousliiketoiminnan piirteitd. Taulukon 1 (luku 2) avulla
olen esittinyt Kuvion 9. Kuvio 9 kuvaa alustatalousliiketoimintaa ja sen toimintalogiik-
kaa sekd alustackosysteemid toimijoineen. Lisédksi se kuvaa alustayrityksen tehtivia alus-
tackosysteemissé.

Luvun 3 lopuksi olen esittinyt Taulukon 2. Siind olen vertaillut palveluiden er-
ityispiirteitd ja palveluiden kehittdmistd arvoketju-liiketoiminnassa ja alus-
tatalousliiketoiminnassa. Luvussa 2 (alustatalousliiketoiminta) esitettyd Kuviota 9 olen
tdydentdnyt Taulukossa 2 esitettyjen havaintojen avulla. Taulukossa 2 olen vertaillut
palveluiden erityispiirteitd ja palveluiden kehittdmistd alustatalousliiketoiminnan ja ar-
voketjuliiketoiminnan vélilli. Kuviota 9 olen tiydentinyt kuvaamalla alus-
tatalousliiketoiminnan palveluiden erityispiirteitd ja kehittimisen toiminnallisuutta. Ndin
olen rakentanut Kuvion 12.

Palvelumuotoilu-luvussa (luku 4) olen esittdnyt palveluiden ilmenemisté arvoketju-
litketoiminnassa. Luvun 4 lopuksi esitin Taulukon 4. Taulukossa 4 esitdn palvelu-
muotoilun ilmenemistd arvoketju-liiketoiminnassa. Taulukossa 4 ei ole esitetty palvelu-
muotoilun ilmenemistd alustatalousliiketoiminnassa, koska se asia ei ole vield tiysin kir-
kastunut tutkijalle. Se vaatii empiiristd tutkimista. Luvussa 4 tutkijalle on kuitenkin
muodostunut kisitys siitd, miten palvelumuotoilu toimii palveluiden ja litketoiminnan ke-
hittdimisen vilineend. Tamin mallin olen esittdnyt Kuviossa 16. Tutkimuksen kannalta
Kuvio 16 on erittdin keskeinen, koska se kuvaa tutkimuksen teoreettista viitekehysta.
Kuvio 16 on muodostettu edelld mainitun Kuvion 12 péille.

Teoreettinen viitekehys kokoaa yhteen esitettyja asioita, joita ovat mm.:

- Alustatalousliiketoiminta

- Alustatalousliiketoimintalogiikka

- Alustaeckosysteemi

- Alustackosysteemin toimijat ja niiden keskeisimmat tehtavét

- Alustayrityksen rooli alustackosysteemissé

- Palveluiden erityispiirteet ja palveluiden kehittiminen alus-

tatalousliiketoiminnassa (kehittiminen, laatutaso ja arvonluonti)
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- Palvelumuotoilu ja sen keskeisimmadt elementit (palveluiden kehit-

tadminen, palvelupolku, kontaktipisteet, palvelumuotoiluprosessi)
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( } = Alustayrityksen palveluiden kehittaminen, palvelumuotoilu ja sen ulottuvuus.
~_
e
[ - . -
» | =Palvelupolku ja palvelun kontaktipisteet.
«--+ ]
“--=-9
o = Punaisella merkatut kuviot ovat tutkimusalueita empirian keruuta varten.

Kuvio 16. Tutkielman teoreettinen viitekehys.



Kuviossa 16 uloimmainen sininen kehéd kuvaa alustatalousliiketoimintaa ja sithen
kuuluvaa alustatalousekosysteemii. Siniselld vérilld on esitetty luvussa 2 kisiteltyja alus-
tatalousliiketoimintaan liittyvié asioita. Alustackosysteemin sisdlld on alustayhtio (digi-
taalinen alusta), palveluiden tuottajat, palveluiden kayttéjat ja muut kumppanit. Keskeisin
rooli alustaekosysteemissd on alustayritykselld, siksi se on keskelld kuviota. Uloimman
kehén nuolet tarkoittavat, ettd alustackosysteemin sisélld tapahtuva toiminta on jatkuvaa.

Ulkokehélld on mainittu kannattavuus. Kannattavuus muodostuu siité, etti alustay-
ritys onnistuu luomaan uudella tavalla lisdarvoa niin palveluiden kayttéjille kuin myos
palveluiden tuottajielle. Siten voi syntya isoja verkostovaikutuksia. Ainoastaan verkos-
tovaikutusten luomisen myotd, alustalla kiyttdjamadrdt ja transaktiomédrit kasvavat.
Siten kannattavuus on seurausta ylivoimaisesta palveluiden luomisesta. Pienet siniset nu-
olet ja tekstit niiden vieressa tarkoittavat toimenpiteitd, joita joko alustayritys tekee kéyt-
tdjdn / tuottajan hyvéksi tai kdyttdjd / tuottaja tekee alustan hyvéksi. Alustayhtié méarittaa
toiminan raamit ja suodattimet alustalle. Palveluiden tuottajat ja kdyttdjit noudattavat
asetettuja raameja. Raamien avulla alustayritys maarittd4d halutun laatutason palvelun-
tuottajille. Palveluiden tuottajat tuottavat alustalle arvoyksikoiti ja resursseja palveluiden
tuottamiseksi. Alustan ja palvelun tuottajan vililld on palvelun tuotantoprosessi. Palve-
luntuotantoprosessi huomioi mm. palvelupolun eri vaiheet. Alustayritys koordinoi alus-
tan ja palvelun tuottajan vilistd palvelutuotantoprosessi. Keskelld olevan alustayrityksen
toimintaa olen esittdnyt luvussa 2, Kuviossa 7.

Vihredlld vérilld olen esittdnyt luvussa 3 esitettyjd keskesimpid asioita alus-
tatalousliiketoiminnan palveluiden erityispiirteiden ja kehittdmisen osalta. Ulkokehilla
olevat vihreit nuolet tarkoittavat, ettd alustayrityksen tekemé palveluiden ja liiketoimin-
nan jatkuva kehittdminen on ddrimmaéisen keskeinen toimenpide. Jatkuva kehittiminen
mahdollistaa sen, ettd alustackosysteemi kehittyy ja palveluiden kéyttdjat ja tuottajat si-
toutuvat yhd vahvemmin alustaekosysteemiin ja alustayritykseen. Alustayritys toimii al-
ustaekosysteemin kehityksen moottorina. Vihredlld olen kuvatut asiat on asioita joita
tapahtuu palveluiden kéyttdjien / tuottajien ja alustayrityksen vilill4.

Palvelun kiyttdjat tuottavat alustalle arvoyksikditd ja dataa. Lisdksi he mahdollis-
tavat alustalla tapahtuvat transaktiot. Alustan palvelun arvo luodaan kiyttdjan omassa ku-
lutus-/arvonluontiprosessissa. Mitd paremmin alustayritys onnistuu kehittiméan palvelu-
aan, sitd korkeampi kéyttdjd-/asiakasuskollisuus voidaan saavuttaa. Palvelun kéytossd
palvelun kéyttdjan ei valttimatta tarvitse kohdata palvelun tuottajaa. Esimerkiksi Airbnb-

majoittuja voi mennd majoituskohteeseen sisdéin kohtaamatta fyysisesti majoittajaa
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(palvelun tuottajaa), jos majoittaja on asentanut majoituskohteeseen numerokoodilla
toimivan lukituksen. Uberin kdyttd puolestaan vaatii ainakin toistaiseksi kohtaamisen
palvelun kéyttdjén ja tuottajan vélilld. Uber-kuljettaja kuljettaa kayttdjan hanen halua-
maansa paikkaan.

Kuviossa 16 esitin punaisella vérilld palvelumuotoilua kehittimisotteena. Palvelu-
muotoilulla vaikutetaan paljon palveluiden ja liiketoiminnan kehittimiseen. Luvussa 4
tehydn tutkimuksen perusteella néyttdd siltd, ettd palvelumuoroilulla vaikutetaan
punaisen kehdn sisélld oleviin asioihin. Punaisella ja vihredlld merkityt alueet ovat
tutkimukseni keskeisimpii asioita. Niihin perehdyn empiirisen aineiston keruussa.

Teoreettisen viitekehyksen rakentamisen myo6té tutkijalle on muodostunut kisitys ja
ymmérrystd alustatalousliiketoiminnasta, sen ominaisuuksista ja toimintalogiikasta
(Taulukko 1, Kuvio 9 ), kisitys alustatalousliiketoiminnan palveluiden erityispiirteisti ja
niiden kehittimisestd (Taulukko 2, Kuvio 12). Tdmén liséksi tutkijana olen kerdnnyt
ymmérrystd palvelumuotoilun ilmenemisestd arvoketju-litketoiminnassa. Tatd tietoa
hyodyntden olen esittinyt punaisella vérilldi palvelumuotoilun roolin alus-
tatalousliikeotoiminnassa.

Teoreettisen viitekehyksen muodostamisen myoti etenen tutkimuksessa empiirisen
aineiston keruuseen seuraavassa luvussa. Empiirisen aineiston keruun avulla tutkin syv-
dllisemmin tietoa siitd, mitd palveluiden eroavaisuudet tarkoittavat sekd miten
eroavaisuudet heijastuvat palvelumuotoiluun (Taulukko 2 ja 4). Téssd vaiheessa tutkijalle
on herdnnyt mielenkiinto siitd, miten palvelumuotoilua pitéisi ylipd4tdin ymmartda alus-

tatalousliiketoiminnan kontekstissa.



S TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimukset lihtokohta

Hirsjarven ym. (2004, 115) mukaan tutkimus on luotettavalla ja hyvilld perustalla silloin,
kun tutkijan tekemét valinnat ongelmanasettelun, tieteenfilosofian, teoreettisen ymmaér-
ryksen ja tutkimusstrategian suhteen tukevat toinen toisiaan. Olen ldhestynyt tutkimuksen
metodologiaa ja tieteenfilosofisia aiheita asettamani tutkimusongelman ja tutki-
muskysymysten mukaisesti. Valitut tutkimusmenetelmét olen paittinyt arvioimalla ni-
iden kyky4 vastata tutkimuskysymyksiini.

Tutkimukseni ontologinen ja epistemologinen ldhtokohta on realismi. Ontologisen
realismin mukaan tiede on jatkuvasti edistyvé ja kehittyvéd hanke. Tieteen teoriat kehit-
tyvdt yhd paremmiksi ja siten vastaavat aiempaa kattavammin kysymyksiin. Ontologis-
essa realismissa ollaan taipuvaisia nikemaién, ettd timin hetkinen uskomus asioihin on
likiarvo todellisuudesta. Uudet havainnot vievét tiedettd eteenpdin ldhemmaiksi todel-
lisuuden parempaa ymmaértamistd. (Blackburn, 2005, 188) Epistemologialtaan
tutkimukseni edustaa realismia. Sen mukaan tutkimuksella on mahdollista saavuttaa

tietoa todellisuudesta sellaisena kuin se tilla hetkelld on (Niiniluoto, 1999, 82-84).
5.2 Tutkimusstrategia

Tutkimusotteeni perustuu laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen. Empiirisessi
tutkimuksessa tutkimustulokset syntyvét, kun tutkimuskohteesta tehddén konkreettisia
havaintoja, joita analysoidaan ja mitataan. Empiirisen tutkimuksen ytimessd on
konkreettinen ja koottu tutkimusaineisto. Késittelen ja analysoin aineiston teoriaohjatusti
sisdllonanalyysin keinoin. Empiirisen aineiston analysointi perustuu aineistoon, joka on
muokattu késiteltdvddn muotoon. Pyrin ymmértimaan tutkittavan ilmion ja kohteen
ominaisuuksia, laatua sekd merkitystd kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi ym. 2014, 152.)
Laadulliselle tutkimukselle on tyypillistd, ettd aineisto kerdtdén pieneltd joukolta ja sitd
pyritdin analysoimaan hyvin perusteellisesti (Silverman, 2014, 9.).

Empiirisen aineiston keruussa toimin deduktiivisesti. Olen luonut teoria-luvuissa te-
oreettisen viitekehyksen (Kuvio 16). Teoreettiseen viitekehykseen perustuen muotoilen
haastattelukysymykset. Kerdttyd aineistoa ja teoriaa analysoimalla selvitin vastauksia

tutkimusongelmaan ja tutkimuskysymyksiin.
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Tutkimusasetelmani on poikittaistutkimus. Empiirisessd poikittaistutkimuksessa
tutkitaan ilmiGtd laaja-alaisesti tiettynd ajankohtana. Poikittaistutkimuksessa tutkitaan
sitd, miltd ilmi6 ndyttda tiettynd hetkend / ajankohtana. Poikittaistutkimus on kertalu-
onteinen. (Jyviaskylan Yliopisto, Koppa, 2019) Esimerkiksi tiettyné hetkend tehty haastat-

telututkimus on poikittaistutkimus.

5.3 Aineistonkeruumenetelma
5.3.1 Puolistukturoitu teemahaastattelu

Laadullisen tutkimusaineiston kerdin tekemdilld kaksi puolistrukturoitua teemahaastat-
telua eri henkildille. Liiketaloustieteessd teemahaastattelu on selvdsti kéytetyin
laadullisen aineiston keruumenetelmi. Sen suosio perustuu kahteen asiaan. Teema-
haastattelu on avoin, jossa vastaaja voi muotoilla vastauksensa vapaamuotoisesti. Teema-
haastattelu antaa haastateltavalle vapauden ilmaista nikemyksidén parhaaksi katsomal-
laan tavalla. Toisena suosion seikkana on, ettd haastattelut ovat hyvin yhdenmukaisia.
Haastatteluissa keskustelu pysyy valittujen teemojen sisélla. (Eskola & Suoranta, 1998,
88; Alasuutari ym. 2005, 105.)

Puolistrukturoidussa haastattelussa jokaiselle haastateltavalle esitetddn samat ky-
symykset eikd valmiita vastausvaihtoehtoja anneta. Puolistukturoitu haastattelu sopii
mm. ilmidhin, joita on tutkittu suhteellisen véahian (Nipéard, 2017). Tutkijana olen laatinut
haastattelukysymyksille teemat. Teemat ja haastattelukysymykset olen rakentanut tutki-
musongelman, tutkimuskysymysten ja tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen perus-
teella. Haastattelun teemat ja kysymykset on esitetty Liitteessd 1. Haastattelun aluksi
esitdn tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen avulla (Kuvio 16) tutkimukseni keskei-
simmadt aiheet, késitteet ja tutkimuksen tarkoituksen.

Haastattelujen tavoitteena on kerété haastateltavilta heiddn omia ndkemyksia ja tulk-
intoja sekd asioiden merkityksid haastattelun eri aiheisiin liittyen. Tuomi ja Sarajérvi
(2009, 74-75) toteavat, ettd haastattelukysymyksien esittimisessd, kysymysten jér-
jestyksessi ja sanamuodoissa ei valttdmatta tarvitse noudattaa samaa mallia. Haastattelu-
issa annan tilaa ja aikaa haastateltaville. Kysymysten esittimisessé ei valttdméittd nou-
dateta samaa jarjestystd. Tutkijana ohjaan haastattelua pitdmalld sen valittujen aiheiden

sisdll4.



Tutkielmani teemahaastatteluihin olen tarkoin valikoinut henkil6itd, jotka ovat
palvelunmuotoilun ja alustatalousliiketoiminnan asiantuntijoita. Vastaajia yhdistda se,
ettd he ovat toimineet alustatalousliiketoiminnan parissa ja my0s tutkineet sitd. Jokainen
haastateltava osallistuu haastteluihin vapaaehtoisesti. Tutkielman valmistuttua, olen
luvannut 1dhettdd sen heille sdhkoisesti. Lopputyoni antaa heille mahdollisesti joitain uu-
sia ideoita tai vahvistaa heiddn olemassa olevia nikemyksidén. Haastateltavat vastaavat
anonyymisti toisistaan tietimatta.

Haastateltava 1 on yksi Suomen tunnetuimmista palvelumuotoilijoista. Hédn on
toiminut uranuurtaja Suomessa palvelumuotoilun saralla. Hian on toiminut my®ds kirjaili-
jana ja saanut palkintoja palvelumuotoilusta. Hénelld on laaja kokemus palvelu-
muotoilusta eri toimialoilta sekéd syvéd ja monipuolista osaamista digitaalisten palvelu-
iden kehittdmisesta.

Haastateltava 2 on palvelumuotoilija, joka on tutkinut palvelumuotoilun liséksi alus-
tatalousliiketoimintaa. Han harjoittaa konsultatiivista palvelumuotoilua oman yritykensi
kautta. Haastateltava 2 on tehnyt tutkimusta palvelumuotoilun ja alustatalouden saralla ja
omaa monipuolisia ndkemyksid aiheeseen liittyen. Molemmilla haastateltavilla on néyt-
t0jd menestyksekkiisti tehdystd palvelumuotoilusta. Liséksi heidédn vahva digitaalinen
osaaminen ja ymmarrys tekee heistd my0s sopivia haastateltavia tdhén tutkimukseen.

Haasttatteluun lupautui alunperin kolme haastateltavaa. Haastateltava 3 joutui viime
hetkelld peruumaan haastattelun. Muut haastattelupyynndn saanneet eivit osoittaneet ki-

innostusta haastattelua kohtaan eri syisti johtuen.

5.4 Empiirisen aineiston Kisittely ja analysointi

Hirsjarvi ym. (2009, 19) kertovat, ettd analysointia voi tehdd kahdella tavalla, joko
ymmaérykseen pyrkivésti tai selittdmiseen pyrkiviasti. Tutkimuksessani pyrin luomaan
kerddmaistdni empiirisesti aineistosta selkedn sanallisen kuvauksen. Tiivistin ja jésen-
telen kerddmaini empiirisen aineiston. Laadullisen aineiston késittelyssa ja analysoinnissa
noudatan Tuomen ja Sarajiarven (2009, 90-92) sisdllonanalyysi-menetelmii ja analysoin-
tirunkoa. Analysointirunko siséltdd kolme vaihetta:

1. Analysoinnissa on tehtidva pditos, miki aineistossa kiinnostaa.

2. Aineiston ldpikdynti, kiinnostuksen kohteiden merkitseminen ja -erottelu.

Lopuksi merkattujen asioiden yhteenveto.

3. Aineiston luokittelu ja teemoittaminen, jonka jilkeen tehddén yhteenveto.
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Tehdyt teemahaastattelut on tallennettu tutkijalle. Tallenteita kdyttden haastatteluista
on tehty litterointi. Litterointi on tehty kuuntelemalla haastatteluja ja kirjoittamalla tal-
lenteet sanasta sanaan. Haastattelut on tallennettu erilliseksi tiedostoksi. Haastattelut on
kirjoitettu, kuten ne on puhuttu / tuotettu. Litterointity6td helpottaakseni ja aineiston
luotettavuutta parantaakseni litteroinnissa on jétetty pois puhekielessd kéytetyt tdytesanat,
kuten “niinku” ja niin edelleen.

Haastattelukysymykset on suunniteltu tutkimusongelman, tutkimuskysymysten ja te-
oreettisen viitekehyksen (Kuvio 16) perusteella. Litteroinnin tein ensimmaisellé tallen-
teiden kuuntelukerralla. Tallenteita olen kuunnellut useaan kertaan. Molemmat haastat-
telut olivat noin tunnin mittaisia. Litteroinnin ja kuuntelukertojen yhteydessé tein muisti-
inpanoja eri teemoista. Litteroinnin valmistuttua merkitsin litteroidusta tekstista
vastaukset talteen teemojen ja alateemojen mukaan. Palveluiden erityispiirteet alus-
tataloudessa -kategorian asiat merkitsin punaisella. Palveluiden kehittdmisen —kategorian
asiat merkitsin  vihredlld.  Palvelumuotoilu  kehittdmisen  vélineend  alus-
tatalousliiketoiminnassa -kategorian asiat merkitsin siniselld varilld. Luokittelin asiat ja
kohdistin ne seuraavassa vaiheessa tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen teemojen
mukaisesti. Eri vireilld merkatut asiat analysoin Excel-taulukossa teemoittain haastatelta-
vien mukaan luokiteltuna. Tdmén tuloksena tein Exceliin omat luokat / kategoriat, jonne
kohdistin eri teemat. Kohdistin teemat eri kiinnostuksen kohteiden alle ja tein yhteenve-
don haastateltavilta kerétyisté esiin nousseista asioista. Tuloksena sain jirjesteltyi aineis-
ton taulukkoon teemojen mukaisesti. Taulukointi mahdollistaa 16ytdimédan aineistosta
yhtdldisyyksid, yhteenkuuluvuuksia ja eroavaisuuksia. Siten pystyn tunnistamaan empir-
ian tuloksien yhteyksié teoriaan.

Esitetyn analysointimallin avulla pdittelen tutkimustulokset. Tutkimustuloksien
avulla annan sanallisen kuvauksen tutkittavasta ilmidstd (Tuomi & Sarajérvi, 91, 108).
Siten tutkimukseni on Hirsjarven ym. (2007,19) ndkemyksiin viitaten ymmaérrykseen
pyrkivé. Hirsjarven ym. (2007, 223-226) oppien mukaisesti aineiston analysoinnissa ja
tulkitsemisessa on tirkedd asioiden selventdminen ja pohtiminen. Analysoinnin tavoit-
teena on tuoda esiin synteesejd. Synteesien avulla tuodaan esiin tutkimustulosten
tairkeimmait asiat, annetaan vastaukset tutkimusongelmaan ja asetettuihin tutki-

muskysymyksiin. Tutkimuksen analysoinnissa esille nousseet tutkimustulokset esitin



Taulukoissa 5 ja 6. Luvussa 6 teen tutkimustulosten analysoinnin. Luvussa 7 esitén Taulu-
koiden 7 ja 8 avulla yhteenvedon ja johtopéétokset tutkimusongelmaan ja tutkimy-
symyksiin.

Ylldolevaa aineiston kisittely- ja analysointitapaa noudattamalla, totean, ettéd
analysointi on tehty teoriaohjaavasti. Késittelytapa toimii erityisesti analysoinnin toteut-
tamisen apuna eikd ohjaavana tekijani. Kyseisessd analysointitavassa on usein kéytetty
deduktiivista pdattelyd. Siind mallit ja aineistoldhtdisyys vaihtelevat analysointiprosessin
aikana ja ne ohjaavat ajattelua (Tuomi & Sarajérvi, 2009, 95-98). Analyysin tekemisessi
auttoi tutkijan aikaisempi tietdmys aiheesta. Timén tyyppisessé teoriaohjaavassa analyso-
innissa paittely voi kallistua myos induktiiviseen tai deduktiiviseen pééttelyyn. Paitte-
lytapa riippuu analysointivaiheen aloittamisesta. Aloitin analysoinnin osittain jo lit-
terointi-vaiheessa, koska siind oli tunnistettavissa erilaisia teemoja. Teoriaa yhdistin
aineistoon jo litteroinnin valmistuttua ennen varsinaista analysointiprosessia. Tdma oli
ensivaihe, milld aloitin aineiston analysoinnin. Vaikka teoriaohjaavan analysoinnin paét-
tely on deduktiivista, on siind vivahteita myos induktiivisesta paattelystd. (Tuomi & Sa-

rajarvi 2009, 100.)
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6 EMPIRIIRISEN AINEISTON ESITTELY JA ANALYSOINTI

6.1

Aineiston esittely

Alustatalousliiketoiminnassa ilmenevien palveluiden erityispiirteiden ja palveluiden ke-

hittimisen haastattelukysymykset on kehitetty Taulukon 2 ja Kuvion 12 perusteella.

Teemahaastattelujen avulla olen tutkinut Taulukkossa 2 esitettyihin asioihin / teemoihin

vahvistuksia, eridvid ndkemyksid ja uusia havaintoja. N&mid empiiriselld tutki-

musmenetelmalld kerétyt 10yddkset esitdn Taulukossa 5. Noudatan Taulukkossa 5 samaa

rakennetta kuin Taulukossa 2. Se vastaa teemahaastattelukysymysten (Liite 1) aiheita 2

ja 3. Taulukossa 5 on osa 16ydéksisti esitetty kursivoidusti. Kursivoitu asia on suora si-

taatti haastattelusta.

Taulukko 5. Empiriisen aineiston esittely teemoittain.

Palveluiden erityispiirteet alustatalousliiketoiminnassa

Haastateltava 1

Haastateltava 2

Haastattelun 51 min 57s 50 min 35s
kesto
Palvelun "Alustayritys kokoaa yhteen palve- | Alusta toimii vilineend, joka yhdistda
méirittely luiden kdyttdjdit ja tarjojat. Al- | kayttdjét ja tuottajat. Alusta tuottaa ar-

ustayrityksen tehtivind on ra-
kentaa kokonaisuus palveluksi,
Jjoka yhdistid toimijat uudella ta-
valla keskenddn. Alustayrityksen
tehtdvind on  operoita  ko-
konaisuutta ja kehittdd sitd. Al-
ustayritysen tehtdvd on hoitaa mm.

markkinointi ja palvelupolku."

voa ainakin kolmelle eri osapuolelle.

Palvelun resurssit

ja palvelutuotanto

"Alustayritys omistaa arvokkaim-
man osan palvelukokonaisuudesta,
nimittdin asiakaskontaktin.  Al-
ustayritys ei halua omistaa aineel-
lisia resursseja palvelun
tuottamiseksi. Se rajoittaa palve-
Palvelun

lun skaalaamista.

Palvelun tuottaja omistaa aineelliset
resurssit. Alustayritys tarjoaa ain-
eettomat resurssit, jotka ovat skaalat-
tavissa.  Alustayrityksen  palve-
lutuotanto perustuu isoon palvelun
tuottajien médrdén, joiden avulla tran-

skatiovolymiit on korkeat.




tuottajalle voi olla myos iso etu,
ettd sen ei tarvitse huolehtia mm.
markkinoinnista, juridiikasta tai
varausjdrjestelmien  kehittimis-
estd. Palvelun

Wolt-kuski) voi

tuottaja  (esim.

olla palvelun
tuottajana huonossa asemassa al-
ustaekosysteemissd, vaikka
tarjoaa resurssit palvelun kéyttod

varten."

Palvelun kiytto

"Alustan tehtdvind on tuoda

teknologia kdyttdjien ja tuottajien

kdyttoon. Teknologian ja
sddntojen  avulla  alustayritys
ohjaa alustalla tapahtuvaa

toimintaa. Hallinnalla alustayritys
ohjaa kdyttijien ja tuottajien
toimintaa sekd tarvittaessa se
kieltid alustan kdyton niiltd, jotka

eivdt noudata pelisddntojd”

Alustayritys ohjaa kiyttdjien ja tuotta-
jien toimintaa asettamalla pelisddnnot
(suodattimet) alustalle. On kaksi eri-
laista alustaa. Toisessa resursseja ku-
lutetaan eli kéyttd tapahtuu alustan
ulkopuolella (mm. Airbnb). Toisessa

kulutus tapahtuu alustalla (Spotify).

Palvelun arvo

Alustayritys luo transaktiokanavan
kautta arvoa uudella tavalla kéyt-
tdjdn ja tuottajan suuntaan. Liséar-
voa alustayritys tuottaa mm.
tuottamalla tai jakamalla tietoa
osapuolille. ~ Esim.  Checklist
tuottajille, jotta saa parhaat pa-

lautteet Airbnb-majoittujilta.

“Arvo syntyy, jos alusta ratkaisee in-
novatiivisella tavalla tietyn ongelman.
Arvo syntyy joko alustalla (esim.
Spotify) tai sen ulkopuolella kéyton ja
(esim.

kokemuksen  perusteella

Airbnb).”

Palveluiden

kehittiminen

"l. tirkein kehityskohde on kdyt-
toliittymd.

2. tdrkein on asioinnin suunnittelu.
3. tirkein on asiakkuuksien kehit-

taminen.

Kayttdjdlle ndkyy eniten kayttoliit-
tymén kehittiminen. Térkeda on myds

alustayrityksen strateginen kehitystyo.




&9

Datan avulla kehitetddn mm. kdyt-
toliittymdd. Data ei ole niin
suuressa roolissa, kun strategiat-
asolla suunittellaan liiketoiminnan
kehittamisestd 2-3 vuoden pddhdn.
Silloin  laadullinen  tutkimus
korostuu ja datasta tulee sekun-

1

daarinen tiedonldhde.’

Asiakastarpeiden

tunnistaminen

"Data auttaa parantamaan palve-
lutuotannossa asiakaskokemusta.
Data kertoo kdyttdjien valinnoista
Jja rutiineista. Niistd voidaan op-
pia. Data mahdollistaa koneop-
pimisen ja palvelun automaattisen
mukauttamisen asiakaskohtaisesti.
Esim. Spotifyn kdyttoliittymd voi
ndyttdd erilaiselta opiskelijalla tai
elikeldiselld.

Analyytikko jdsentdid datan. Sitten

vasta alkaa kehitys/muotoilu.”

"Datan kerdys,  jalostus  ja
hyodyntiminen korostuu. Kdyttoliit-
tymdd pddosin  voidaan  kehittdd
pelkdn datan avulla. Strateginen ja
operatiivisen  tason  kehittiminen
hyodyntdd datan lisdksi muita tiedon-

kerdystapoja.”

Palvelun laatu

"Palvelun laatua kehitetddn jatku-
villa kayttdjiltd  kerdttivilld pa-
lautteilla. Kdyttdjd antaa pa-
lautteen  alustayritykselle, joka
vdlittdd tiedon palvelun
tuottajalle.  Alustayritys  pyrkii
pddsemddn eroon huonoa laatua
tuottavista tuottajista sulkemalla
ne pois alustalta tai ohjaamalla
heiddin toimintaa. Myds avoimet

negatiiiviset palautteet ohjaavat

“Alustayritys  mddrittdd  alustan
palveluntason. Se jakaa tietoa,
vinkkejd, ohjeita ja sddntojd palvelu-
iden tuottajille. Ndin se ohjaa tuotta-
Jia tuottamaan omaa palveluaan halu-
amallaan tavalla. Laadun kontrol-
lointi ja hallinta saa suuremman mer-
kityksen, koska alusta ei omista
resursseja. Laatutasoa tarkkaillaan

kerdttdvan datan avulla.




kéyttdjia  hankkimaan  palvelun

toiselta tuottajalta.”

Palvelumuotoilu kehittimisen valineena

alustatalousliiketoiminnassa

Haastateltava 1

Haastateltava 2

Palvelumuotoilun | "Palvelun tuottajilla ei ole resurs- | "Alustayrityksen tehtdvind on tehdd

kehittimisote seja, kuten varaa tai osaamista | palvelumuotoilua. Se pitdisi ottaa
palvelumuotoiluun omassa palvelun | mukaan kdyttdjdt ja tuottajat erilais-
tuotannossa. Ne ovat usein piend ja | ten sdhkoisten / virtuaalisten ka-
ei-ammattimaisia palveluntuottajia. | navien avulla. Alus-
Siksi alustayrityksen tekemd palve- | tatalousliiketoiminnassa  korostuu
lumuotoilu on tirkedd myos muille | eri osapuolien osallistaminen ja
osapuolille. Tekodly vie palvelu- | yhteiskehittiminen. Se on kaikista
muotoilua enemmdn reaaliaikaiseen | tdrkeintd, Jjotta todellinen
suuntaan.  Esim.  kdyttoliittymdn | asiakastarve,  pullonkaula  tai
mukauttaminen heti, kun se tunnis- | ongelma voidaan loytdd."
taa kdyttdjdstd riittdavdsti tietoa tie-
tysta asiasta. Palvelumuotoilu on al-
ustayrityksen tehtdvd."

Palvelupolku "Ei paljoa eroa arvoketjusta. Al-| “Palvelupolun kehittiminen riippuu

ustayritys voi ainostaan toimin-
nallaan ohjata mm. tuottajien kehit-
tamddn heiddn omaa palvelutuotan-
toprosessia mm. lisdtiedon ja datan
avulla. Haastavinta on saada si-
toutettua muut osapuolet osaksi ke-
hitysprosessia. Palvelun tuottaja voi
hyodyntid palvelumuotoilua opet-
telemalla alustan toiminaperiaat-
teet/tavoitteet ja muotoilla oman

palvelutuotannon vastaamaan alus-

tan palvelun tuotantoa.”

alustaliiketoimintamallista. Jos
palvelua kiytetddn alustalla (esim.
Spotify) on palvelupolun kehit-
al-

Jos

tdminen  Ildhes  kokonaan

ustayhtion  hallinnoimaa.
litketoimintamalli perustuu siihen,
ettd palvelua kdytetddin alustan
ulkopuolella (esim. Airbn) on alus-
talla  rajatummat mahdollisuudet
osallistua "ydinpalvelu-vaiheen" ke-
hittdmiseen, koska sen tekee (palve-

lun-)tuottaja.  Alustayritys pyrkii
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toiminnallaan ohjaamaan tuottajaa
toimimaan alustan haluamalla ta-

valla.”

Esipalvelu

Esipalvelun tekee ldhtokohtaisesti

alustayritys

Esipalvelua on mm. markkinointi,
varausjarjestelmit ja brindin ra-
kentaminen eri keinoin. Esipalvelua
tekee alustayritys. Liiketoimin-
tamallista riippuen myds tuottaja voi

osallistua siihen.

Ydinpalvelu

Palvelun tuottaja tuottaa. Alustay-
ritys voi vain joiltain osin osallistua

ydinpalvelun tuottamiseen.

Ydinpalvelun tuottaminen riippuu
alustaliiketoimintamallista. Jos
palvelua kéytetdan alustalla (Esim.
Spotify) ydinpalvelun tuottaa al-
ustayritys. Jos palvelu kulutetaan al-
ustan ulkopuolella ydinpalvelun

tuottaa palvelun tuottaja.

Jilkipalvelu

Jélkipalvelun péddosin tuottaa al-
ustayritys. Viimeistidin siind
vaiheessa, kun palvelu on kéytetty,
pyytdd alustayritys kayttdjad arvi-
oimaan digitaalisin keinoin palve-
lua. Tama tieto tulee ensisijaisten al-
ustayrityksen palveluiden kehittdmi-
sen tueksi, mutta my0s tuottajalle

tiedoksi.

Jilkipalvelu on alustayrityksen
vastuulla. Jalkipalvelu on tirkedd
palveluiden jatkuvan kehittdmisen ja
muotoilun  ndkokulmasta.  Jalki-
palvelulla saadaan keréttyd kayt-
tdjien kokemuksia ldhes reaali-
aikaisesti, joten tieto on hyvin
tuoretta. Jélkipalvelu liittyy mm.
palvelupolun eri vaiheisiin ja tuotta-
jan toimintaan. Jilkipalvelu on si-

doksissa laadun tarkkailuun.

Palvelun kon-

taktipisteet

“Alustayritys pyrkii vaikuttamaan ja
osallistumaan mahdollisimman
moneen kontaktipisteeseen, koska
niissd voidaan eniten vaikuttaa

palvelu-/asiakaskokemukseen.

Kontakipisteissd  alustayritys tai
tuottaja kohtaa kayttdjan. Kontakti
voi tapahtua fyysisesti, virtuaalisesti
tai digitaalisesti. Alustayrityksen
tavoitteena on hallita mahdollisim-

man paljon kontaktipisteita.




asiakaskontakti on arvokkain ele-

mentti palvelutuotannossa.”

Palvelumuotoilu- | Palvelumuotoilu on sitouttamista. | Erilaisten virtuaalisten tyoryhmien
prosessi Kayttdjid ja tuottajia kootaan yhteen | avulla pyritdin kehitystyoti
pienryhmissé. Jokaisella oltava eri- | tekeméén. Tarkein vaihe palvelu-
lainen tarve, joka palvelulla | muotoiluprosessisa on esimmaéinen
tyydytetddn, jotta muotoilu on | vaihe, asiakas-/kéyttdjatarpeen tun-
tehokasta. Sitd kdytetddn eri tarkoi- | nistaminen ja asiakasymmirryksen
tukseen. Keskeisti alus- | saavuttaminen.
tatalousliiketoiminnassa on palvelu-
muotoilun jatkuvuus / jatkuva op-
piminen / edelldkévijyys.
Palvelumuotoilu | Palvelumuotoilu hyddyntdd datan | Palvelumuotoilulla ei suoranaisesti
kehittamis- lisdksi laadullisia tutkimuksia, kuten | vaikuteta  sithen, mitd dataa
tyokaluna tulevaisuusskenaarioita. ~ Palvelu- | kerdtdan. Vaan sithen, miten kerit-

muotoilu on synteesi, joka yhdistda
eri asioita ja vie sen pohjalta kehit-
ystd eteenpdin. Datan avulla voidaan
tunnistaa

mm. kipukohtia

asiakaskokemukseen liittyen.

tyd ja jalostettua tietoa
hy6dynnetédan. Alus-
tatalousliiketoiminnassa on  kes-

keistd, ettd kiyttdjid ja tuottajia
palvellaan. Siksi palvelumuotoilu on
mahdollisesti parhaiten soveltuva
kehittdimistyokalu. Se ottaa hu-
omioon ne tahot, joita varten palve-

luita kehitetdin.

6.2 Aineiston analysointi

Taulukossa 6 esitén vertailevasti aiemmin esitetyn teorian palveluiden erityispiirteiden ja

palvelumuotoilun osalta (Taulukot 2 ja 4) sekd kerdtyn empirian (Taulukko 5). Taulu-

kossa 6 esitdin empirian yhteenvetona. Yhteenveto on tehty yhdistdmélld Taulukon 5

haastateltavien esittdmét asiat aiheittain yhdeksi empirian tutkimustulokseksi. Taulukon

6 avulla analysoin empirian ja teorian yhtéldisyyksid ja eroavaisuuksia.
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Taulukko 6. Empiirisen aineiston analyysi teemoittain.

Palveluiden erityispiirteet ja kehittiminen alus-

tatalousliiketoiminnassa

Alustatalousliiketoiminta
(Teoria, Taulukko 2)

Alustatalousliiketoiminta
(Yhteenveto empirian tutkimustuloksista)

Palvelun

maéirittely

Palvelut ovat toiminnoista koostuvia proses-
sinomaisia  palvelukokonaisuuksia. ~ Ne
muodostuvat digitaalisen alustan palvelusta
ja palvelun tuottajien palveluista. Kayttdjélle

palvelukokonaisuus yhtena

ndyttaytyy
palveluna. Palvelun tuottaminen ja kulutta-
minen ei vilttimattd tapahdu samanai-

kaisesti.

Alustayritys toimii vélineend, joka mahdollistaa

palvelutuotannon.  Alusta  kokoaa  palvelun
ympdrille yhteen palvelun kéyttdjat ja tuottajat.
Usein alustaliiketoiminnassa palvelu ratkaisee jon-
kin asia innovatiivisella ja helppokayttdisella ta-
valla. Alustayrityksen tehtdvdnd on kehittdd palve-
lukokonaisuutta jokaisen osapuolen kannalta su-
otuisasti. Palvelun kaytostd pitdd hyotyd sen kéyt-
tdjd ja tuottaja. Vain siten alustayritys voi hyotya
palveluntuottamisesta ja alusta voi tuottaa arvoa sen

jokaiselle osapuolelle.

Palvelun
resurssit ja
palvelu-
tuotanto

Kayttdja ei kohtaa fyysisesti digitaalista al-
ustaa (alustayhtion resurssi) eikd kuluta al-
ustayhtion resursseja. Kayttdja kuluttaa
palveluntuottajan resursseja. (Esim. Uber-
kyyti). Alustaryritys hyddyntdd palvelun
tuottajien resursseja ja luo sen avulla uusia
palveluita. Tuotettua arvoa se jakaa takaisin

palvelun tuottajille.

Alustayritys omistaa skaalattavissa olevat aineetto-
mat resurssit (mm. kdyttoliittyméa). Palvelun tuottaja
omistaa vaikeammin skaalattavat aineelliset resurs-
sit. Palvelun tuottajalle voi olla iso etu, ettd sen ei
tarvitse huolehtia mm. markkinoinnista, juridiikasta
tai varausjarjestelmistd (aineettomista asioista). Al-
ustaliiketoimintamallista  riippuen  aineellisten
resurssien tarjooja eli palvelun tuottaja voi olla hu-
onossa asemassa alustackosysteemissd (esim. ru-
okalédhetti). Joka tapauksessa alustayritys omistaa /
kaikista  arvokkaimman,

pyrkii  omistamaan

nimittdin asiakaskontaktin.

Palvelun
kaytto

Digitaalisen alustan kayttd vaatii digi-
taalisen kohtaamisen. Alustan palvelun
tuottajan palvelun kiyton kohtaamistarve
riippuu  usein palvelun tuottajan palve-
lutuotantoprosessista ja vuorovaikutusha-
lukkuudesta. (Esim. Airbnb:ssad check-in ei

vélttamattd vaadi kohtaamista.)

Alustan tehtdvd on tuoda teknologia kdyttdjien ja
tuottajien hyddynnettiviksi. Teknologian ja alustan
sddntdjen avulla alustayritys ohjaa alustalla tapah-
tuvaa toimintaa omien interssiensd mukaisesti.
Palvelun kaytt6 / kuluttaminen voi tapahtua joko al-
ustalla (esim. Spotify / Netflix) tai alustan ulkopu-
olella (esim. Airbnb).




Palvelun

arvo

Palvelun arvo médraytyy kayttdarvon muk-
aan asiakkaan arvonluonti- eli kulutuspros-
essissa.  Alustayritykselld on  samat
vaikutuskeinot kuin arvoketjuliiketoimin-
mutta ne  ovat

nassa, paremmin

hyddynnettivissd. Alustayhtid voi digi-
taalisen alustan kautta hallita vuorovai-
kutusta. Tarpeen vaatiessa se voi myos
puuttua palvelun tuottajan toimintaan ja
kerdtd asiakasarvoon liittyvdd dataa kayt-
tajiltd. Alustayhtio ei omista palvelun tuotta-
jan resursseja, mutta hyodyntdd ja tietyiltd

osin hallitsee niita.

Alustayritys toimii arvon mahdollistajana. Arvo
muodostuu kayttdjille palvelun kdyttdmisestd / ku-
luttamisesta muodostuneesta kokemuksesta. Alus-
tan liiketoimintamallista riippuen asiakaskokemus
ja arvo syntyy joko alustalla tai alustan ulkopuolella
syntyneen kokemuksen kautta. Alustayritys voi
tuottaa lisdarvoa tarjoamalla palvelun tuottajalle
lisdtietoa heiddn oman palvelun kehittdmiseksi.
Esim. Airbnb tarjoaa tietoa, miten majoituksen
tarjoaja saa arvostelut

parhaat ma-

joituskohteeseensa.

Palveluiden
kehittiminen

Digitaalisen alustan palvelukokonaisuutta
yhteiskehitetdsin ekosysteemin toimijoiden
kanssa kayttdjalahtoisesti. Alustan omistaja
koordinoi alustan kehitystd ja huomioi ke-
hityksessdé muiden ekosysteemin toimi-
joiden kehittymisen ja kyvykkyydet. Palve-
luiden kehitys tapahtuu alustaldhtdisesti eli
usein muutos saa alkunsa alustayhtion
toimesta. Alustan suodattimia maééritetddn
uudelleen, joka ohjaa palvelun tarjoajia
muokkaamaan palveluitaan alustan vaati-
musten mukaiseksi. Alustan kehitystyd voi
olla joko dynaamista tai sisdistd. Kehitystyd

on usein jatkuvaa.

Térkein kehityskohde on jatkuva kayttdliittyméan
kehittiminen. Datan kerddminen ja hyodyntdminen
liittyy kayttoliittyméan kehittdmiseen erityisen vah-
vasti. Toiseksi tirkeintd on kédyttdjdn asioinnin
tirkeintd on asiak-

Kehit-

suunnittelu. Kolmanneksi
kuuksien kehittdiminen ja johtaminen.
ystyOssd on otettava mukaan alustan ympaérilld
olevat toimijat. Arvoa voi ainoastaan syntyd, mikali
alusta onnistuu rakentamaan kayttdliittymén, joka

on tuottava seka kayttdjélle ettd palvelun tuottajalle.

- Kehitimis-

menetelmat

Dynaamisessa kehittdmisessd hyddynnetdin
arvoketju-mallista tuttuja palautteen keruu
keinoja alustan teknologiaa hyddyntéen.
Sisdisessd  kehittdmisessd hyoddynnetdin
dataa, datan jalostamista ja sen kaupallis-
tamista. Kehitystyon mydtd voi muodostua
uudenlaisia dataan ja algoritmeihin perustu-

via palvelutuotantoprosesseja.

Kehittdmismenetelmissd hyddynnetddn maarallistd
(esim. data) ja laadullista (esim. tulevaisuuss-
kenaariot) tietoa tekodlyn ja ihmisten tekemén

analysoinnin avulla.
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- Asiakastar- | Kehitystyd perustuu kéyttdjiltd palvelun | Datan avulla parannetaan asiakaskokemusta palve-
peiden kaytostd  kerdttyyn dataan ja  sen | lutuotannon eri vaiheissa. Asiakastarpeiden tunnis-
tunnistaminen | jalostamiseen ilydataksi. Alydatalla voidaan | tamisessa korostuu datan kerdys, jalostaminen ja
tunnistaa kayttdjien piilevid tarpeita. Riskit | tiedon hyodyntdminen.
kehitystydn epdonnistumisessa ovat pienet, Data mahdollistaa koneoppimisen ja palvelun
koska asiakastarpeet perustuvat kiyttdjien | automaattisen mukauttamisen asiakaskohtaisesti.
luovuttamaan dataan. Ainakin joiltain osin asiakastarpeiden tunnista-
minen voidaan tehdd datan avulla automaattisesti ja
mukauttaa kayttoliittymad kerdtyn datan perus-
teella. Silld pyritdén parantamaan palvelun laatua.
Palvelun Palvelun laatu muodostuu digitaalisen alus- | Laadun kehittdmisessd alustayrityksesséd tapahtuva
laatu tan laadusta ja palvelun tarjoajien tuottamien | jatkuva tiedonkeruu ja sen hyddyntdminen on
palveluiden laadusta (koko palveluprosessi). | tirkedd. Sen avulla alustayritys hallinnoi mm.
Esim. Airbnb:n kautta majoittuminen. | palvelun tuottajien tuottamaa laatua (esim. Airbnb).
Odotettu  laatu  rakennetaan  alus- | Huonoa laatua tuottavista palvelun tuottajista al-
taliitketoimintamallista riippuen joko al- | ustayritys padsee eroon sulkemalla heidét pois alus-
ustayhtion toimesta (esim. Uber) tai al- | talta. Alustayritys voi kehittdd palvelun laatua
ustayhtion ja palvelun tuottajan toimesta | tarjoamalla tuottajille (esim. Airbnb-majoittaja)
(esim. Airbnb). Koetun laadun osalta | konkreettista tietoa siitd, miten hin voisi kehittdd
teknisen laadun tuottaa alustayhtio (esim. | omaa majoitusprosessiaan.
varauksen sujuvuus). Palvelun tuottaja pu-
olestaan tuottaa palvelun toiminnallisen
laadun tason (esim. majoituksen siisteys).
Imagosta alustayhtién ja palvelun tuottaja
vastaavat yhdessd.
Palvelun laatu muodostuu  koh-
taamisista, jotka voivat olla fyysisid tai vir-
tuaalisia palvelun tuottajien kanssa
Palvelumuotoilu kehittimisen vilineens alustatalousliiketoiminnassa
Arvoketju-liiketoiminta Alustatalousliiketoiminta
(Teoria, Taulukko 4) (Yhteenveto empirian tuloksista)
Palvelu- Palvelumuotoilu  késittelee  palveluiden | Palvelumuotoilulla tavoitellaan kéyttdjan / asiak-
muotoilun | toimivuutta ja muotoa asiakkaiden perspek- | kaan asioinnin sujuvuutta. Palvelumuotoilu on mo-
ominaispiir- tiivistd. Sen tavoitteena on varmistua siitd, | nitieteistd. Palveluiden muotoilu perustuu alustayri-
teet ettd asiakkaan kdytdméat palveluliittymat | tyksen tekemédn synteesiin asiakastarpeista.

ovat asiakkaan kannalta hyddyllisid, toivot-

tavia ja kayttokelpoisia. Palveluntarjoajan

Térkeintd on osallistaa digitaalisesti kaikkia alus-




ndkokulmasta palvelumuotoilulla tavoitel-
laan palveluliittymien toimivuutta ja erottau-

tumiskykya. (Mager, 2007, 355)

tackosysteemin osapuolia, siten, ettd mahdollisim-
man montaa erilaista kdyttotarvetta omaavaa tahoa
sitoutuu  kehitystyohon. Lisdksi kehitystyon /
muotoilun on l&hdettdvd alustayrityksen strate-
tasolta isoista  ko-

giselta ja jalkautettava

konaisuuksista yksityiskohtiin.

Palvelu- Palvelumuotoilu on kehitysotteeltaan iter- | Palvelumuotoilun harjoittaminen on p#dosin al-
muotoilun atitvinen, eksploratiivinen ja perustuu | ustayrityksen tehtdvd. Usein palvelun tuottajat ovat
kehittimisote yhteiskehittdmiseen. =~ Muutosjurina  ke- | ei-ammattimaisia palvelun tuottajia eikéd heilld ole
hitykselle on usein yrityksen siséltipdin | resursseja oman palvelutuotannon palvelu-

kumpuavat  asiat.  Myds  ulkoinen | muotoilemiseen.
muutosajuri on mahdollinen (esim. covid-19 Alustan toiminnan kehittdmisessd erityisesti
seurauksena ilmenneet ongelmat | korostuu kéyttdjien ja tuottajien osallistaminen, si-
liikketoimintoihin). Haasteena on saada ar- | touttaminen ja yhteiskehittdiminen. Kehitys tapah-
voketjun sidosryhmid osallistumaan ja si- | tuu kehitysryhmissé, joissa on edustettuina mah-
toutumaan palvelumuotoiluun. dollisimman useaa eri tarvetta edustava kayttdja /
tuottaja. Yhteiskehittiminen tapahtuu digitaalisten
kanavien kautta. Tekodly ohjaa palvelumuotoilua
yhd enemmin reaaliaikaisemmaksi (esim. alustan
kayttoliittymén nopea mukautuminen kunkin kéyt-

tdjin preferensseihin).

Palvelumuotoilun on oltava alustatalousliiketoimin-
nassa tulevaisuusorientoituneempaa kuin arvoketju-

liiketoiminnassa.
Palvelupolku Palvelupolku auttaa palvelun tuottajaa / | Alustayritys pyrkii hallinnoimaan ja kehittdimain

tarjoajaa ymmartdmadn, miltd palvelun
tuottaminen tai kdyttiminen ndyttdd eri
nikokulmista tarkasteltuna. Palvelupolku
kuvaa mm. asiakkaan etenemistd en-
simmadisestd kontaktista palvelun loppuun
saakka. Palvelupolun ymmaértdminen ei rajo-
itu ainoastaan asiakkaan polun tarkasteluun.
Palvelupolkua voidaan tarkastella myds
mm. henkildston toimenpiteisiin ja toimin-
tamalleihin palvelun tuottamiseksi.

Yritys kontrolloi omien intressiensd muk-
aisesti palvelupolun eri vaiheita. Joitain

vaiheita voidaan ulkoistaa.

kayttdjan palvelupolkua mahdollisimman pitkaille.
Alustayrityksen tavoitteena on hallita asiakaskon-
taktia, palvelun laatua ja asiakaskokemuksen
muodostumista.

Eri alustatalousliiketoimintamalleissa kontrol-
lointi tapahtuu kuitenkin eri tavoin Esim. Spotify
pystyy hallinnoimaan koko palvelupolkua. Airbnb
puolestaan hallinoi kaiken muun paitsi majoit-
tumisen (ydinpalvelu). Siihen Airbnb pyrkii osallis-
tumaan tarjoamalla hyddyllistd tietoa majoittajille.
Palvelupolun kehittimisessd haastavinta on saada
kaikki ei-ammattimaiset palvelun tuottajat si-

toutumaan osaksi kehitysprosessia.




97

Palvelun tuottaja voi hyddyntdd palvelu-
muotoilua opettelemalla alustan toimintaperiaatteet
ja muotoilla omaa palvelutuotantoa vastaamaan al-
ustan pelisddnt6jd ja kokonaispalvelun tuotantoa.
Palvelupolku nidyttdd erilaiselta, jos sitd katsotaan
alustayrityksen (alustayrityksen sisdiset toiminnot)
ndkdkulmasta tai palvelun kayttdjan ndkokulmasta

(kokonaispalvelu).

- Esipalvelu | Yrityksen tuottama arvolupaus tuotteesta / | Léhtokohtaisesti alustayritys hoitaa esipalvelun ja
palvelusta asiakkaalle. Yrityksen esipalvelu | sen  kehittdmisen. Palvelun tuottaja  (esim.
toimenpiteitd on mm. markkinointi, ajan- | Airbnb:ssd) osallistuu esipalvelun tuottamiseen
varaus ja hinnoittelu. Palvelun tuottava | tekemélld majoitusilmoituksen eli tarjomalla mark-
yritys voi itse kontrolloida esipalvelun osia | kinointimateriaalit ~ Airbnb:n  alustalle  sen
tai ulkoistaa niité. maédrittimien ohjeiden mukaisesti. Esipalvelua ovat

mm. markkinointi, varausjérjestelmit ja sopimuse-
hdot.

- Ydinpalvelu Ydinpalvelussa yritys tarjoaa asiakkaalle | Ydinpalvelun tuottaminen riippuu alus-
esipalvelussa lupaamansa arvon. Téssd | taliiketoimintamallista. Jos palvelua kéytetdén alus-
vaiheessa asiakas kokee todellisen palvelun | talla (esim. Spotify) ydinpalvelun tuottaa alustay-
tai tuotteen. Ydinpalvelussa voi lunastaa | ritys. Jos palvelu kulutetaan / kdytetddn alustan
tuottamansa arvolupauksen tai jattad sen lu- | ulkopuoella ydinpalvelun tuottaa palvelun tuottaja
nastamatta. Lunastamatta jattdminen tarkoit- | (esim. Airbnb).
taa asiakkaan kannalta huonoa palve-
lukokemusta. Ydinpalvelun tuottaa yritys,
joka omistaa palvelun resurssit. Joitain
ydinpalvelun osia voidaan ulkoistaa.

- Jilkipalvelu | Jilkipalvelua on mm. asiakaskyselyt, ji- | Jilkipalvelu on alustayrityksen tehtévi. Se jérjestdd

lkimarkkinointi, palautteet tai muu jéi-
lkikdteen tapahtuva asiakaskontaktointi. J&-
lkipalvelun tehtdvdnd on varmistaa, ettd
asiakkaan tarpeet tuli tyydytetyksi, minimi-
oida reklamaatot ja parantaa
asiakaskokemusta. Esimerkkejd jilkipalve-
lusta ovat jalkikdteen tapahtuva lisdmyynti
ja referenssien pyytdminen yrityksen mark-
kinointitarkoituksia varten. Jilkipalvelun

voi tuottaa yritys itse tai sen voi ulkoistaa.

palautteen keruun ja jilkimarkkinoinnin. Alus-
tatalousliiketoimintamallista riippuen myds palve-
lun tuottaja voi mahdollisesti osallistua jélkipalve-

lun tuottamiseen.




Palvelun Asiakas kokee palvelun ja muodostaa palve- | Alustayritys pyrkii vaikuttamaan ja osallistumaan
kontakti- lukokemuksen kontaktipisteiden kautta. | mahdollisimman moneen kontaktipisteeseen. Kon-
pisteet Kontaktipisteiden osa-alueita ovat kanavat, | taktipisteissd voidaan parhaiten vaikuttaa palvelun
esineet, toimintamallit ja ihmiset. Kon- | kdyttdja-/asiakaskokemukseen. Aasiakaskontaktin
taktipisteissid ihmiset ja kayttdjat kohtaavat | hallinta on arvokkain elementti palveluiden kehit-
mm. muita asiakkaita ja asiakaspalvelijoita. | tdmsen kannalta (Haastateltava ).
Keskeisin idea palvelutuokioiden ja kon-
taktipisteiden kehittdmisessd on 16ytdd ne
palvelutuokiot ja kontaktipisteet, jotka eivét
tuota arvoa palveluntarjoajalle eikd asiak-
kaalle.
Palvelu- Palvelumuotoiluprosessi on kehit- | Palvelumuotoiluprosessissa sitoutetaan eri sidosry-
muotoilu- tdmismenetelmd, minkd avulla asioita ke- | hmien edustajat jatkuvaan kehittimisprosessiin.
prosessi hitetdsn systemaattisesti ja joustavasti. | Kéyttdjid ja tuottajia kootaan yhteen pienryhmissa.
Palvelumuotoiluprosessin ldhtdkohtana on | Jokaisella osallistujalla on oltava erilainen tarve,
asiakasldhtdisyys ja yhteiskehittdminen. | joka palvelulla tyydytetdén. Erilaisten virtuaalisten
Prosessin vaiheet ovat: tydryhmien avulla pyritddn tekemiédn kehitystyota.
L. Ymmaérrys Tarkein vaihe palvelumuotoiluprosessisa on sen es-
2. Suunnittelu imméinen  vaihe. Pitdd 10ytdd todellinen
3. Konseptin kehittdminen / generointi asiakastarve ja saavuttaa asiakasymmarrys.
4. Suodattaminen / filtterointi
5. Yhteenveto / kuvailu / testaus
6. Toteutus / lanseeraus / jatkuva kehit-
tdminen
6.2.1 Empirian tuloksien analysointi alustatalousliiketoiminnan palveluiden er-

ityispiirteiden osalta

Empiria padosin tukee esittiméini teoreettista aineistoa (Taulukot 2 ja 4) palveluiden er-
ityispiirteiden ja palvelumuotoilun osalta. Empiria ei nostanut esiin ristiriitoja. Aineiston
avulla 10ytyi kuitenkin tarkennuksia Taulukkojen 2 ja 4 eri osa-alueisiin.

Palveluiden médrittelyn osalta empiria tukee teoriaa. Empirian my®6té ei noussut esiin
uusia eikd poikkeavia ndkemyksid. Palvelun resurssien ja palvelutuotannon osalta empiria
tukee teoriaa. Empiriassa haastateltavat korostivat, ettd alustatalousliiketoiminnassa
asiakaskontaktin hallinta on térkeinté varsinkin palveluiden kehittdmisen nédkokulmasta.
asiakaskokemukseen. Haastateltavat tarkoittivat

Asiakaskontaktilla  vaikutetaan
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asiakaskokemuksella kéyttdjakokemusta. Palvelun kiytt66n liittyen molemmat
haastateltavat korostivat, ettd palvelun kéytto voi tapahtua joko alustalla (esim. Spotify)
tai alustan ulkopuolella (esim. Airbnb-majoittuminen). Alustatalousliiketoimintamallista
riippuen eri liitketoimintamalleissa palvelun kéyton vaikutus kéyttdjdkokemuksen
muodostumiseen rakentuu eri keinoin. Yhteistd kuitenkin on, ettd alustayrityksen tavoit-
teena on hallita ja koordinoida mahdollisimman kokonaisvaltaisesti asiakas- / kayt-
tdjakontakteja ja kiyttdjakokemuksen muodostumista. Esimerkiksi Airbnb:ssé palvelun
tuottaja tuottaa majoittujalla majoituskokemuksen. Alustayritys (Airbnb) ei tuota majoit-
tumista. Se pyrkii kuitenkin pitkélti vaikuttamaan majoittajan omaan palvelutuotantoon.
Airbnb tarjoaa erilaisia ohjeita, vinkkejd ja ehdottaa toimintatapoja, jotta majoittaja
(palvelun tuottaja) tuottaisi mahdollisimman hyvén majoittumiskokemuksen majoit-
tujalle.

Alustayritys pyrkii vaikuttamaan palvelun eri osa-alueisiin. Muodostuneella
asiakaskokemuksella on suora yhteys kiyttdjélle syntyneeseen arvoon. Haastateltavat
eivit esittdneet seikkaperdisesti, miten kiyttdja luo arvoa omassa kulutus-/arvonluonti-
prosessissa. Empiria tuki teoriassa esitettyd nakemystd, etté alustatalousliiketoiminta nou-
dattaa palvelukeskeisti logiikkaa.

Palveluiden kehittdmisen osalta empiria tukee ja tiydentdd esittiméédni teoriaa
(Taulukko 2). Palveluiden kehittdmisessd aineiston myotd nousi esiin, ettd alus-
tatalousliiketoiminnassa keskeisimmét palveluiden kehityskohteet ovat seuraavat:

1. Kayttoliittymén kehittiminen

2. Asioinnin sujuvuus

3. Asiakkuuksien kehittdminen ja johtaminen.

Vaikka alustan kokonaispalvelun kdytté on fyysinen (esim. Airbnnb-majoittuminen)
on alustayrityksen rakentama palvelu aina digitaalinen. Alusta toimii kohtauttajana ja
transaktioiden mahdollistajana eikéd aineellisten resurssien tarjoajana. Siksi alustayri-
tyksen omien palveluiden / toimintojen kehittdminen on erilaista kuin arvoketju-
litketoiminnassa. Empiria korosti, ettd kdyttliittyméan toimivuus, selkeys (esim. respon-
siivisuus) ja muotoilu ovat tirkeimpid kehitysaloja kéyttoliittymén kehittdmisessd. Kéyt-
toliittymén kehittdmisessd on mahdollista kehittdd joko yksittdisid pienid toimintoja (de-
taileja) tai isompia vaiheita / kokonaisuuksia.

Asiakatarpeiden tunnistamisessa empiria tdydensi teoriaa ja 10ysi eroavaisuuksia.

Empirian mukaan datan avulla parannetaan asiakaskokemusta palvelutuotannon eri



vaiheissa. Empirian mukaan datalla ei voida 16ytdé kayttdjien piilevid tarpeita. Teorian
mukaan se on jossain mddrin mahdollista. Datan keruu ja jalostaminen ei sellaisenaan
poista epdonnistuneen kehitystyon riskid. Datan rinnalla pitiisi olla enemmaén laadullista
aineistoa. Varsinkin silloin, kun kehitetddan muutakin kuin kayttoliittymén yksityiskohtia.
Haastateltavat nékivét, ettd pelkén datan avulla kehitetdén pienid toimintoja tai pyritddn
sujuvoittamaan asiointia alustalla. Silloin keskitytdén pédédosin taktisen tason kehit-
tdmiseen. Strategisen tason kehittimisessé (2-3 vuotta tai enemmin) kerdtyn datan rooli
on selvésti pienempi ja laadullisen aineiston rooli on suurempi. Laadullista aineistoa on
mm. tulevaisuusskenaariot.

Palvelun laadun osalta empiria antoi nikemyksid, miten laatutasoa voidaan kontrol-
loida ja konkreettisesti kehittdd. Empiria tdydensi aiemin esitettyd teoriaa eikd tuonut
esiin ristiriitoja. Haastatteluissa nousi esiin, ettd alustayritys kontrolloi laatutasoa er-
ityisen tarkasti silloin, kun alustaliiketoimintamalli on sellainen, ettd osa palvelusta
tuotetaan alustan ulkopuolella (esim. Airbnb-majoittuminen). Reaaliaikainen (digi-
taalinen) palautteen keruu kdyttdjalta ja palvelun tuottajalta auttaa pitiméén ohjat alustay-
ritykselld.

Tutkimuksen teorian mukaan alustatalousliiketoiminnan palveluiden jatkuvassa ke-
hittimisesséd asiakasuskollisuus muodostuu palveluiden jatkuvasta kehittimisesté, koe-
tusta laadusta ja asiakasarvosta (Kuvio 10). Empirian perusteella ndiden tirkeysjérjestys
on:

1. Koettu laatu — kayttdliittyméan kehittdiminen.

2. Asiakasarvo — palvelun tuottajan toiminnan ohjaaminen kohti haluttua laatutasoa

alustayrityksen toimesta.

3. Jatkuva kehittiminen — datan ja laadullisen aineiston kerddminen, jalostaminen

ja hyddyntdminen.

Empirian mukaan koettu laatu korostuu palvelun kiyttdjien keskuudessa. Silla tar-
koitetaan mm. kéyttoliittymédn toimivuutta ja palvelun tuottajan tuottamaa laatua. Empi-
rian mukaan koettu laatu on tirkein kehityskohde alustatalousliiketoiminnassa. Palvelui-
den kehitys on sidoksissa asiakasarvoon. Kuvion 10 mukaan asiakasarvo muodostuu
emotionaalisesta arvosta ja kiytettdvyydestd. Emotinaalista arvoa on mm. palvelun kus-
toimointi kiyttdjakohtaisesti, transaktiot kdyttdjén ja tuottajan valilld ja kokemukset kayt-
tdjdn ja tuottajan kohtaamisissa. Jatkuva kehittdminen liittyy datan (mééaréllinen) ja laa-

dullisen aineiston hyddyntdmiseen ja jalostamiseen.
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6.2.2 Empirian tuloksien analysointi alustatalousliiketoiminnan palvelumuotoilun

osalta

Téssd alaluvussa tekeméssdni analysoinnissa viittaan Taulukkoon 6, jossa on esitetty em-
pirian tutkimustulokset vertailevasti teorian kanssa. Empiria pdédosin tukee ja tdydentda
alemmin esitettyé teoriaa, jota olen tutkinut arvoketju-liiketoimintaan perustuen. Aineis-
tosta 10ytyi my0s konkreettisia ajatuksia, miten palvelumuotoilua tulisi hyddyntad palve-
lumuotoilun eri osa-alueilla.

Palvelumuotoilun ominaispiirteet ovat empirian mukaan samankaltaisia kuin teori-
assa on esitetty. Aineisto korosti, ettd palvelumuotoilu on alustayrityksen tehtiva. Palve-
lumutoilun kehittdmisotteen osalta kiinnostava 16yt0 aineistosta on, ettd alus-
tatalousliiketoiminnassa palvelun tuottajat ovat usein ei-ammattimaisia toimijoita (esim.
Airbnb-majoittaja, Uber-kuski, ruokaldhetti). He tekevét tyotéd alustalle usein lisdansioi-
den takia. Heiddn intresseissé ei vilttimattd ole oman toiminnan kehittdminen alustalla.
Heidén resurssinsa eivit todenndkdisesti riitd palvelumuotoiluun. Haastateltavat nikivit
my0s haastavana sen, miten ei-ammattimaiset palvelun tuottajat saadaan sitoutettua alus-
tan toimintojen yhteiskehittimiseen. Siihen on erilaisia digitaalisia keinoja, mutta silti
alustayritykselle on haastavaa kerédtd yhteiskehittimisen “karkiryhma”. Kérkiryhma
koostuu alustayrityksen lisédksi palvelun tuottajista ja kayttdjistd. Heistd pyritddn
kerdadmddn ryhmad, jossa on edustettuina mahdollisimman erilaisilla tarpeilla olevia hen-
kiloitd. Yhteiskehittimisessd fyysisid kehitystuokiota tuskin jérjestetdéin. Yhteiskehit-
taminen voi olla digitaalista ja mahdollisesti virtuaalista. Kiinnostava havainto aineistossa
on myos se, ettd palvelujen kehittdmisessi kaytettdva tekodly ohjaa palvelumuotoilua re-
aaliaikaisemmaksi. Esimerkiksi alustayritys voi tekodlyn keinoin muokata alustan kéyt-
toliityméaa vastaamaan paremmin kdyttijin preferensseja.

Palvelupolkuun ja sen eri vaiheisiin empiria tarjosi sovellettavuutta esitettyyn teori-
aan ndhden. Empiria havainnollisti, ettd ei-ammattimaiselle tuottajalle alustayrityksen
tekema esipalvelu voi olla iso apu palvelun tuottajalle. Etu muodostuu, kun tuottajan ei
tarvise hoitaa mm. sopimusteknisid asioita, juridiikkaa, markkinointia eiké jalkimarkki-
nointia. Ammattimaiselle tuottajalle esipalvelun tuottaminen alustayrityksen puolesta voi

aiheuttaa alustan tuottajalle haasteita.



Palvelun kontaktipisteiden osalta empiriassa korostui, ettd asiakaskontaktin hallinta
on tirkeintd palveluiden kehittimistd ajattelen. Asiakaskontaktin hallinta on alus-
tatalousliiketoiminnan palveluiden kehittdisessd kaikista arvokkain asia. Teoriassa tima
ei noussut yhtéd vahvasti esille. Empiriassa kontaktipisteet ndhtiin palvelumuotoilun osalta
hyvin tirkednd muotoilun kohteena. Kéyttdjakokemus ja arvo luodaan asiakaskon-
takteissa. Siksi niiden hallinta on tiarkeaa.

Empirian mukaan palvelumuotoiluprosessin vaiheet ovat samat kuin arvoketju-
toiminnassa. Alustatalousliiketoiminnassa kuitenkin korostuu ensimmaéinen vaihe,
asiakastarpeiden selvittiminen ja asiakasymmdirryksen saavuttaminen. Teoria viittasi
padosin siihen, ettd datan avulla on mahdollista selvittdd asiakasymmarrys. Empiria ku-
mosi vditteen. Empirian mukaan palvelumuotoilu on monitieteistd. Todellinen
asiakasymmairrys on mahdollista saavuttaa ainostaan kerdamélld dataa (madréllistd
aineistoa) ja erilaista laadullista aineistoa, kuten tulevaisuusskenaarioita ja analysoimalla
niitd. Tdmd synteesiin perustuva tapa korostuu varsinkin strategisen tason palvelu-
muotoilussa. Taktisella tasolla, kuten kayttoliittymin yksityiskohdan muotoilussa pelkka

data saattaa olla riittdvda ymmarryksen selvittaimiseksi.
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7 PALVELUMUOTOILU
ALUSTATALOUSLIIKETOIMINNASSA

Edeltivissa luvussa (luku 6) olen esitellyt empiirisen aineiston ja analysoinut sen. Téssd
luvussa (luku 7) esitdn johtopditokset ja vastaan tutkielman alussa esitettyyn tutki-
musongelmaan ja tutkimuskysymyksiini. Lukemista selventddkseni nostan uudelleen
esiin tutkimusongelman ja tutkimuskysymykset. Tutkimusongelmani on ymmartié pa-
remmin, miten palvelumuotoilua voidaan hyddyntda alustatalousliiketoiminnassa. Tata
tutkimusongelmaa késittelen seuraavien kysymyksien avulla:

1. Miten alustatalousliiketoiminta voidaan teoreettisesti ymmdrtdd?

2. Miten palvelut ilmenevit alustatalousliiketoiminnassa?

3. Miten palvelumuotoilua voidaan hyddyntid palveluiden kehittimisessd alus-

tatalousliiketoiminnassa?

Olen jo vastannut ensimmadiseen tutkimuskysymykseen luvussa 2.6. Toiseen tutki-
muskysymykseen vastaan seuraavassa luvussa (7.1.) Siiné luvussa esitdn, miten palvelut
ilmenevit alustatalousliiketoiminnassa. Kolmanteen tutkimuskysymykseeni vastaan
luvussa 7.2. Siind luvussa esitén, miten palvelumuotoilua voidaan hyddyntdé kehittdmi-

sen vilineend alustatalousliiketoiminnassa.

7.1 Palveluiden ilmeneminen alustatalousliiketoiminnassa

Tutkielman toinen kysymys késittelee sitd, miten palvelut ilmenevét alustatalousliiketoi-
minnassa. Tdhdn kysymykseen vastaan Taulukossa 7. Taulukon 7 jélkeen esitén johto-

padtoksid aiheeseen liittyen.

Taulukko 7. Alustatalousliiketoiminnan palveluiden erityispiirteet ja niiden kehit-
timinen.

ALUSTATALOUSLIIKETOIMINNAN PALVELUIDEN
ERITYISPIIRTEET JA KEHITTAMINEN

Alustatalousliiketoiminta

(Teorian ja empirian yhteenveto)




Palvelun

maéirittely

Alustayritys toimii vdlineend, joka mahdollistaa palvelutuotannon. Palvelut ovat
toiminnoista koostuvia prosessinomaisia palvelukokonaisuuksia, jotka ratkaise-
vat jonkin asian innovatiivisella ja helppopkayttoiselld tavalla. Kayttdjdlle
palvelukokonaisuus ndyttdytyy yhtena palveluna. Palvelun tuottaminen ja kulut-
taminen ei valttiméttd tapahdu samanaikaisesti (esim. Spotify vs Airbnb). Palve-
lun kdytostd pitdd syntyéd hyotya ja arvoa sen kayttijille ja tuottajille. Vain siten

alustayritys voi hyotya palveluntuottamisesta.

Palvelun
resurssit ja
palvelu-
tuotanto

Alustayritys omistaa skaalattavissa olevat aineettomat resurssit (mm. kayttoliit-
tymd). Kéyttdjad ei kohtaa fyysisesti digitaalista alustaa (alustayhtion resurssi)
eikd kuluta alustayhtion aineettomia resursseja. Palvelun tuottaja omistaa
vaikeammin skaalattavat aineelliset resurssit. Palvelun kéyttija kuluttaa palve-
luntuottajan resursseja. (esim. Uber-kyyti).

Alustayritys hyodyntdd palvelun tuottajien aineellisia resursseja, luo sen
avulla uusia palveluita. Lisdksi alustayritys omistaa / pyrkii omistamaan
asiakaskontaktin. Palvelun tuottajalle voi olla iso etu, ettd sen ei tarvitse hu-
olehtia mm. markkinoinnista, juridiikasta tai varausjérjestelmisti (aineettomista
asioista). Alustaliiketoimintamallista riippuen aineellisten resurssien tarjoja eli
palvelun tuottaja voi olla huonossa asemassa alustaekosysteemissé (esim. ruoka-
lahetti). Parhaimmillaan alustayritys ja palvelun tuottajat hy6tyvit molemmat
riittédvasti, kun palvelua kdytetddn. Alustayrityksen toimintamalli ei ole kestéva,

jos se tuntuu palvelun tuottajien mielestd riistimiselta.

Palvelun
kaytto

Digitaalisen alustan kdytto vaatii aina digitaalisen kohtaamisen. Palvelun kaytto
/ kuluttaminen voi tapahtua joko alustalla (esim. Spotify / Netflix) tai alustan
ulkopuolella (esim. Airbnb). Alustan palvelun tuottajan palvelun kdytén koh-
taamistarve riippuu usein palvelun tuottajan palvelutuotantoprosessista ja vuo-
rovaikutushalukkuudesta. (esim. Airbnb:ssi check-in ei vilttimaéttd vaadi koh-

taamista).

Palvelun

arvo

Alustayritys toimii arvon mahdollistajana. Palvelun arvo miaraytyy kéyttdarvon
mukaan asiakkaan arvonluonti- eli kulutusprosessissa. Arvon muodostumiseen
vaikuttaa asiakas-/kdyttdjadkokemus. Alustan liiketoimintamallista riippuen
asiakaskokemus ja arvo muodostuu joko alustalla tai alustan ulkopuolella
syntyneen kokemuksen kautta. Alustan ulkopuolella tapahtuvaa arvonluontia ja
vuorovaikutusta alustayhtid voi alustan kautta ohjata tarjoamalla hyodyllista
tietoa ja kerdtd palautetta. Siten alustayritys pystyy myos kontrolloimaan palve-

lun alustan ulkopuolella tapahtuvaa palvelun laatua.




105

Palveluiden
kehittiminen

Alustayritys toimii koko alustaekosysteemin kehityksen moottorina. Muutos ja
palveluiden kehitys alkaa alustayhtion toimesta. Kehittdminen voi olla joko
dynaamista tai sisdistd. Palvelun kehittdmisessa tirkein kehityskohde on kayt-
toliittymén kehittdminen. Kayttoliittyman kehittdminen voi liittyd mm. kéyt-
toliittymén eri toimintojen tai suodattimien kehittdmiseen. Alustan suodattimia
voidaan médritetdan uudelleen. Se ohjaa palvelun tarjoajia muokkaamaan palve-
luitaan alustan vaatimusten mukaiseksi. Kayttoliittymaé kehitetddn kayttdjien
luoman datan ja sen jalostamisen perusteella. Kehitystyossé tirkedd on sen jat-

kuvuus ja alustaeckosysteemin toimijoiden tarpeiden huomioiminen.

- Kehitamis

menetelmit

Dynaamisessa kehittdmisessd hyodynnetdédn kéyttdjien ja tuottajien palautteita
ja kehitysehdotuksia. Sisdinen kehittdminen keskittyy yrityksen sisdisten
toimintojen kehittimiseen eik4 siind normaalisti (ei hyddynnetd palvelu-
muotoilua) osallisteta ulkopuolisia mukaan kehitysprosessiin (esim. data-
analyysit). Sisdisessd kehittdmisessd hyodynnetddn dataa (méiréllinen
aineisto), datan jalostamista ja sen kaupallistamista. Kehitystyon myo6té voi
muodostua uudenlaisia dataan ja algoritmeihin perustuvia palvelutuotantopros-

esseja.

- Asiakastarpeiden

tunnistaminen

Kehitystyd perustuu kayttdjiltd palvelun kaytdstd kerdttyyn dataan ja sen
jalostamiseen édlydataksi. Asiakastarpeiden tunnistamisessa korostuu datan
kerdys, jalostaminen ja tiedon hyddyntdminen. Datan avulla parannetaan
asiakas-/kayttdjdkokemusta palvelutuotannon eri vaiheissa. Data mahdollistaa
koneoppimisen ja palvelun automaattisen mukauttamisen asiakaskohtaisesti.
Ainakin joiltain osin asiakastarpeiden tunnistaminen voidaan tehdé datan avulla
automaattisesti ja mukauttaa kayttdliittymdn toimintoja kerdtyn ja nopeasti
analysoidun datan perusteella. Silld pyritdén parantamaan asiakaskokemusta ja

palvelun laatua.

Palvelun laatu

Palvelun laatu rakentuu digitaalisen alustan laadusta ja palvelun tarjoajien
tuottamien palveluiden laadusta (koko palveluprosessi). Laatu muodostuu koh-
taamisissa (digitaalinen tai fyysinen). Odotettu laatu rakennetaan alus-
taliiketoimintamallista riippuen joko alustayhtion toimesta (esim. Spotify) tai al-
ustayhtion ja palvelun tuottajan toimesta (esim. Airbnb + majoittajan tekema
majoitusilmoitus). Koetun laadun osalta teknisen laadun tuottaa alustayhtio
(esim. varauksen sujuvuus). Palvelun tuottaja puolestaan tuottaa palvelun
toiminnallisen laadun tason (esim. majoituksen siisteys). Laadun kehittdmisessa
alustayrityksessé tapahtuva jatkuva tiedon keruu ja hyddyntdminen on tarkeds.
Sen avulla alustayritys hallinnoi mm. palvelun tuottajien tuottamaa laatua (esim.
Airbnb). Huonoa laatua tuottavista palvelun tuottajista alustayritys padsee eroon

sulkemalla heidét pois alustalta. Alustayritys voi kehittdd palvelun laatua




tarjoamalla tuottajille konkreettista tietoa (esim. Airbnb-majoittajalle tietoa,
miten hin saa enemmaén varauksia, parempia arviointeja tai korkeamman hin-

nan).

Alustatalousliiketoiminnassa palveluissa on havaittavissa erityispiirteitd verrattuna
arvoketju-liikketoiminnan palveluihin. Palveluiden erityispiirteet ovat seuraus alustata-
lousliiketoiminnan logiikasta ja alustayrityksen liiketoimintamallista. Taulukossa 7 teh-
dyn empirian ja teorian synteesin mukaan palvelut ilmeneviét alustatalousliiketoiminnassa
digitaalisesti innovatiivisella tavalla palvelukeskeisti logiikkaa noudattaen.

Alustayritys tavitsee palvelun tuottajia, koska sen nopeaan ja kevyeen skaalautuvuu-
teen perustuvaan liiketoimintamalliin ei kuulu omistaa aineellisia resursseja. Alustayritys
pyrkii hyddyntdmadin palvelun tuottajien hallinnassa olevia resursseja. Aineelliset resurs-
sit vaativat usein uusia investointeja (sitoo pddomia), koska ne kuluvat kiytossi. Alus-
tayrityksen resurssit ovat aineettomia resursseja. Jos kokonaispalvelun tuottamiseen liit-
tyy aineellisia resursseja, ne tarjotaan aina palvelun tuottajien kautta. Alustatalousliike-
toiminta on erityisen dlykés tapa harjoittaa liiketoimintaa, koska siind hyddynnetédén tuot-
tajien paddomia (aineellisia resursseja) ja niiden avulla mahdollistetaan alustayrityksen ai-
neettomien resurssien skaalaaminen.

Palveluiden tehtdvidnéd ei ole suoranaisesti tuota arvoa alustayritykselle itselleen.
Alustaliiketoiminnassa palveluiden tehtdvand on mahdollistaa arvonluonti palvelun kayt-
tdjille ja palvelun tuottajille. Alustatalousliiketoiminnassa palvelun arvo méidrittyy kayt-
tdjien omissa kulutus- ja arvonluontiprosesseissa. Kéyttdjilld on erilaisia tarpeita, joita he
tyydyttavit alustan palveluiden kautta. Alustan tarjoaman palvelun ratkaisu luo arvoa eri
tavalla riippuen siitd, minkélainen on kdyttdjén todellinen tarve. Mitd suurempaa arvoa
alustayritys pystyy tuottamaan, sitd suuremman verkostovaikutuksen se luo ymparilleen.
Empirian keruussa ei noussut esiin termi verkostovaikutus. Tutkimuskysymyksid suun-
niteltaessa rajasin kysymykset alustatalousliiketoiminnan toimintalogiikan osalta haastat-
telun ulkopuolelle. Aineiston keruussa kévi kuitenkin ilmi, ettd kdyttdjille muodostuneilla
kokemuksilla on vaikutusta verkostovaikutuksen syntymiseen. Esimerkkeji verkostovai-
kutuksista on mm. palvelun uudelleen kiyttdminen, suosittelut ja kokemuksien arvioinnit
alustalla. Siltd osin empiirinen aineisto tukee esitettyd teoriaa. Alustayritykselle syntyva

arvo on seuraus palvelun tuottajien ja kdyttdjien aikaansaamista verkostovaikutuksista.
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Innovatiivisen ratkaisun ja edistyksellisen palvelutuotannon myd6té alustayritys luo ver-
kostovaituksia. Alustayrityksen tehtidva on toimia moottorina ja rakentaa / kehittdé elin-
voimainen ja menesytyva alustackosysteemi. Kukoistava alustackosysteemi rakentuu ja
kehittyy alustayrityksen toiminnan kautta.

Tutkimuksen mukaan menestyvé alustackosysteemi vaatii alustayritykseltd palvelui-
den ja liiketoimintojen yhteiskehittdmistd. Yhteiskehittdmisessé ovat alustayrityksen li-
sdksi mukana palvelun tuottajat ja kédyttdjat. Alustackosysteemi kehittyy alustan kehityk-
sen seurauksena. Alustan kehittdmisessa tirkeintd on kehittdd kayttoliittyméé vastaamaan
asioinnin sujuvuutta ja luomaan ylivertaista kiyttdjakokemusta. Alustatalousliiketoi-
miannassa asiakaskokemus on termind epaméérdinen. Tarkempi termi on kayttijakoke-
mus.

Alustayritys palvelee kdyttédjien liséksi tuottajia, joten voidaan myds puhua tuottaja-
kokemuksesta. Palveluiden tuottajat ovat kuin arvoketju-liiketoiminnan tavarantoimitta-
jia. Tuottajakokemus kuvaa sitd, miten hyvin kokemuksen alustayritys pystyy luomaan
palvelun tuottajalle. Tuottajakokemus korostuu erityisesti alustaliiketoimintamallissa,
jossa tietty osa palvelukokonaisuudesta kulutetaan / kiytetdan alustan ulkopuolella (esim.
Airbnb-majoittuminen, ruokaldhettipalvelu, Uber-kuljettaja). Tuottajakokokemukseen
vaikuttaa my0s se, minkilaisessa asemassa alustayritys pitdd tuottajia alustackosystee-
missd. Viime aikoina keskusteluja on kiyty siitd, kohdellaako palvelun tuottajia tyonte-
kijoind vai yrittdjind. He toimivat yrittdjimaisesti, mutta heitd kohdellaan tyontekijamai-
sesti. Tami on herdttynyt kiivasta keskustelua ja jopa oikeudenkdyntejéd tuottajan ase-
maan liittyen.

Tutkimuksen teorian mukaan alustatalousliiketoiminnassa asiakasuskollisuus raken-
tuu kolmesta osiosta (Akhmedova, 2020, 3-5). Empiria tdydensd Akhmedovan nikemysta
ja antoi osioille tirkeysjarjestyksen:

1. Koettu laatu — kayttdliittyméan kehittdiminen.

2. Asiakasarvo — palvelun tuottajan toiminnan ohjaaminen kohti haluttua laatutasoa

alustayrityksen toimesta.

3. Jatkuva kehittdiminen — datan ja laadullisen aineiston kerddminen, jalostaminen,

hy6dyntdminen ja kaupallistaminen.

Tutkimus osoittaa, etti koettu laatu korostuu palvelun kéyttdjien keskuudessa. Silla

tarkoitetaan mm. kayttoliittyméan toimivuutta ja palvelun tuottajan tuottamaa laatua. Em-



pirian mukaan koettu laatu on térkein kehityskohde alustatalousliiketoiminnassa. Palve-
luiden kehitys on sidoksissa asiakasarvoon. Asiakasarvo muodostuu emotionaalisesta ar-
vosta ja kdytettdvyydestd. Emotinaalista arvoa on mm. palvelun kustomointi kayttijakoh-
taisesti, transaktiot kdyttdjin ja tuottajan vélilld ja kokemukset kéyttdjin ja tuottajan koh-
taamisissa. Jatkuva kehittiminen liittyy datan (méarillinen) ja laadullisen aineiston hyo-
dyntdmiseen ja jalostamiseen. Taltd osin tutkimustulokseni tukevat ja tiydentdvét tuoreita
Akhmedovan (2020, 3-4) esittdmid ndkemyksid asiakasuskollisuuden rakentumisesta. T4-
mén mallin olen esittinyt Kuviossa 10. Alustatalousliiketoiminnassa asiakasuskollisuu-
den tavoittelu liittyy verkostovaikutuksiin ja asiakkuuksien kehittimiseen. Alustatalous-
litketoimintamallista riippuen alustatalousliiketoiminnassa voidaan pyrkié jopa ns. elin-
ikédisasiakkuuksiin. Sité tavoitellaakseen alustayrityksen on tunnistettava elementit, joista

asiakasuskollisuus rakentuu.

7.2 Alustatalousliiketoiminnan palveluiden kehittiminen palvelumuotoilun

avulla

Esitin aiemmin Taulukossa 6 empiriisen aineiston tutkimustulokset. Samassa taulukossa
vertasin empirian tuloksia aiemmin esitettyyn teoriaan (Taulukko 4). Alla olevassa Taulu-
kossa 8 esitdn yhteenvedon, mikd on tehty yhdistimalla esitetty teoria ja kerétty empiria.
Yhteenveto auttaa tutkijaa vastaamaan kolmanteen tutkimuskysymykseen: “Miten palve-
lumuotoilua voidaan hyédyntdd palveluiden kehittdmisessd alustatalousliiketoimin-

nassa?” Taulukon 8 jdlkeen esitén johtopddtoksid aiheeseen liittyen.

Taulukko 8. Palvelumuotoilu kehittimisen vilineena alustatalousliiketoiminnassa.

PALVELUMUOTOILU KEHITTAMISEN VALINEENA

Alustatalousliiketoiminta

(teorian ja empirian yhteenveto)

Palvelu- Palvelumuotoilu késittelee palveluiden toimivuutta ja muotoa ihmisldhtdisesti asiak-
muotoilun | kaiden perspektiivistd. Palvelumuotoilulla tavoitellaan erityisesti kéyttdjan asioinnin

ominais sujuvuutta. Palvelumuotoilu on monitieteistd ja jatkuvaa. Palveluiden muotoilu pe-
i oot rustuu alustayrityksen tekeméédn synteesiin asiakastarpeista. Térkeintd on osallistaa
piirtee
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digitaalisesti kaikkia alustackosysteemin osapuolia, siten, ettd mahdollisimman mon-
taa erilaista kéyttotarvetta omaavaa kayttdja / tuottaja sitoutuu kehitystyohon. Lisdksi

kehitystydn / muotoilun on ldhdettdva alustayrityksen strategiselta tasolta

Palvelu-
muotoilun
Kehittimis-

ote

Palvelumuotoilun harjoittaminen on pédosin alustayrityksen tehtivd. Muutosajurina
kehitykselle on usein yrityksen siséltipdin kumpuavat asiat. Alustan toiminnan kehit-
tamisessé erityisesti korostuu kayttdjien ja tuottajien osallistaminen, sitouttaminen ja
digitaalinen yhteiskehittdminen. Usein palvelun tuottajat ovat ei-ammattimaisia palve-
lun tuottajia eikd heilld ole resursseja oman toiminnan kehittdmiseen tai yhteiskehit-
tamiseen sitoutumiseksi. Yhteiskehittdminen tapahtuu digitaalisten kanavien kautta.

Téarkeimmait alustayrityksen kehityskohteet ovat:

1. Alustan kayttoliittyma (Kuvio 13, taso 1: toimintojen muotoilu).

2. Asioinnin suunnittelu. (Kuvio 13, taso 2 ja 3: asiakaskokemus seki prosessit

ja jérjestelmit).
3. Asiakkuuksien kehittdminen. (Kuvio 13, taso 2 ja 4: asiakaskokemus / strate-

ginen taso).

Tekoély ohjaa palvelumuotoilua yhd enemmén reaaliaikaisemmaksi (esim. alus-

tan kdyttoliittyméan nopea mukautuminen kunkin kayttdjan preferensseihin).

Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa mm. asiakkaan etenemistd ensimmadisestd kontaktista palvelun
kéayton loppuun saakka. Alustayritys pyrkii hallinnoimaan ja kehittdmain kayttdjan
palvelupolkua mahdollisimman pitkélle. Alustayrityksen tavoitteena on hallita
asiakaskontaktia, palvelun laatua ja asiakaskokemuksen muodostumista. Palvelu-
muotoilulla pyritddn parantamaan kdyttdjan asiakasuskollisuutta ja myds tuottajan
uskollisuutta alustaa kohtaan.

Eri alustatalousliiketoimintamalleissa palvelupolku néyttdd erilaiselta. Palve-
lupolkua ja polun vaiheiden kontrollointia voidaan katsoa alustayrityksen (alustayri-
tyksen sisdiset toiminnot) nakdkulmasta tai palvelun kayttdjan ndkokulmasta (kayttdja
kayttdd kokonaispalvelua). Esim. Spotify pystyy hallinnoimaan koko palveluapolkua.
Airbnb hallinoi kaiken muun paitsi majoittumisen (kdyttdjan ndkokulmasta se on
ydinpalvelu). Siihen Airbnb pyrkii osallistumaan tarjoamalla hyddyllistd tietoa ma-
joittajille.

Palvelupolun kehittdmisessé on haastavinta saada kaikki ei-ammattimaiset palve-
lun tuottajat sitoutumaan osaksi kehitysprosessia. Sitoutuminen voi olla sitd, ettd alus-

tan kdytostd tuottajat antavat sddnnollisesti palautetta eri muodoissa alustayritykselle.

- Esipalvelu

Esipalvelu on yrityksen tuottama arvolupaus tuotteesta / palvelusta asiakkaalle.
Léhtokohtaisesti alustayritys hoitaa esipalvelun ja sen kehittdmisen. Palvelun tuottaja
(esim. Airbnb:ssi) osallistuu esipalvelun tuottamiseen tekemélld majoitusilmoituksen

eli tarjomalla markkinointimateriaalit Airbnb:n alustalle sen mééarittimien ohjeiden




mukaisesti. Esipalvelua ovat mm. markkinointi, varausjirjestelmit, sopimusehdot.
Palvelun tuottajalle voi olla etu, ettd alustayritys jarjestdd hanen puolestaa esipalvelun.
Onnistuneen esipalvelun seurausta on alustan kayttdjamaérien kasvu. Esipalvelun ke-
hittdminen palvelumuotoilun keinoin on pddosin alustayrityksen sisdisten toimintojen

kehittdmista.

- Ydin

palvelu

Ydinpalvelussa yritys tarjoaa asiakkaalle esipalvelussa lupaamansa arvon. Téssé
vaiheessa asiakas kokee todellisen palvelun tai tuotteen. Ydinpalvelun tuottaminen
riippuu alustaliiketoimintamallista. Jos palvelua kdytetddn alustalla (esim. Spotify)
ydinpalvelun tuottaa alustayritys. Jos palvelu kulutetaan / kdytetdan alustan ulkopu-
olella, ydinpalvelun tuottaa palvelun tuottaja (esim. Airbnb-majoittaja).
Ydinpalvelun tuotettaessa alustalla, sen kehittiminen palvelumuotoilun keinoin
on selkedd. Silloin voidaan hyddyntdd palvelumuotoilua hyvin samalla tavalla kuin
arvoketju-liikketoiminnassa. Jos ydinpalvelu tuotetaan alustan ulkopuolella, palvelu-
muotoilulla vaikutetaan ydinpalveluun yhteiskehittdmisen kautta yhdessd palvelun
tuottajan kanssa. Jos tuottaja kokee saavansa alustayrityksen tarjoamasta tiedosta it-
selleen hyotyéd, se todennédkoisesti hyodyntdi sitd oman ydinpalvelun tuottamisessa.
Talloin palvelumuotoilu nayttaa siltd, ettd alustayritys muotoilee / kehittida ydinpalve-
lun tuottamisprosessia haluamaansa suuntaan ohjaamalla tuottajan toimintaa tuotetta-

malla sille hyddyllistd tietoa.

- Jalki-

palvelu

Jélkipalvelua ovat mm. asiakaskyselyt, jdlkimarkkinointi, palautteet tai muu ji-
lkikdteen tapahtuva asiakaskontaktonti. Jélkipalvelun tehtdvdnd on varmistaa, ettd
asiakkaan tarpeet ovat tulleet tyydytetyksi, minimioida reklamaatot ja parantaa
asiakaskokemusta. Jélkipalvelu tapahtuu alustalla digitaalisesti ja automaattisesti. Se
hoidetaan péddosin alustayrityksen toimesta. Jalkipalvelulla kerétdan tietoa / dataa mm.
tuotetusta palvelun laadusta. Tietoa kéytetddn palveluiden kehittimisessd. Palvelu-
muotoilun rooli jilkipalvelussa on luoda hyva kayttdjakokemus ja pyrkid ohjaamaan
kayttdja takaisin alustalle. Palvelumuotoilulla pyritdéin rakentamaan jélkipalvelussa

asiakasuskollisuutta.

Palvelun
kontakti-

pisteet

Alustayritys voi liiketoimintamallista riippuen hallita joko kaikkia kontaktipisteitd
(esim. Spotify) tai vain merkittivdd osaa kontaktipisteistd (esim. Airbnb). Alustayri-
tyksen tavoitteena on hallita mahdollisimman monia kontaktipisteitd. Kon-
taktipisteissd voidaan parhaiten vaikuttaa palvelu-/asiakaskokemukseen ja palvelun
laatuun. Alustatalousliiketoiminnassa asiakaskontaktin hallinta on arvokkain ele-
mentti. Palvelumuotoilu toimii téssd yhteydessd tarvittaessa yhteensovittajana. Sen
tehtdvdnd voi olla mm. rakentaa Iluotettavuutta palveluntuottajien kanssa.
Luottamuksen vallitessa alustayritys voi péddstd paremmin vaikuttamaan palvelun

tuottajan tuottaman ydinpalvelun kontaktipisteisiin.
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Palvelu- Palvelumuotoiluprosessin avulla asioita kehitetddn systemaattisesti ja joustavasti.

muotoilu- | Palvelumuotoiluprosessin lahtokohtana on asiakasléhtdisyys ja digitaalinen yhteiske-
. hittdminen.

prosessi

Palvelumuotoiluprosessissa kootaan “kérkiryhma”, jossa sitoutettaan muutamia
aktiivisia kdyttdjia ja tuottajia osaksi tiettyé kehityshanketta. Karkiryhméssa pitéa olla
edustettuna toimijoita, joiden tarpeet poikkeavat toisistaan. Kun eri tarpeita on
riittdvasti edustettuna, on mahdollista kerétd todellista asiakasymmarrystd halutusta
asiasta. Kehitykseen osallistuminen tapahtuu digitaalisesti.

Alustayrityksen sisdisid toimintoja kehitettdessd palvelumuotoiluprosessia nou-
dattamalla voidaan l6ytdd monipuolisempia vaihtoehtoja ja ratkaisuja erilaisiin
haasteisiin. Tarkein vaihe palvelumuotoiluprosessissa on sen esimmaéinen vaihe. Pitda
16ytéa todellinen asiakastarve ja saavuttaa asiakasymmarrys, jotta kehittimistyOsti

saadaan eniten tehoja irti. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet ovat samat kuin ar-

voketju-litketoiminnassa.

Teorian ja empiirisen aineiston perusteella on syntynyt tutkijalle késitys siitd, miten
palvelumuotoilua kehittdmistydkaluna voidaan hyddyntdd alustatalousliiketoiminnassa.
Tutkimukseni perusteella totean, ettd palvelumuotoilu on erittiin keskeinen kehittimis-
tapa alustatalousliiketoiminnan kehittimisessd. Palvelumuotoilun perusperiaatteet liit-
tyvit jo luontaisella tasolla alustatalousliiketoiminnan toimintalogiikkaan ja perusperi-
aatteisiin. Ne tukevat toisiaan. Alustatalouliiketoiminnassa palvelumuotoilun tehtavini
on jatkuvasti yhteiskehittda alustackosysteemid kokonaisuutena kéyttdjalahtoisesti tavoi-
tellen isoja verkostovaikutuksia. Palvelumuotoilua voidaan hyddyntdd muuallakin kuin
alustan kayttoliittymén kehittdmisessd. Alustatalousliiketoiminnassa palvelu niyttaytyy
erilaisena. Alustarytiyksen ydintoimintoa on tuottaa alustasta palvelu, jota sen kéyttdjét
ja tuottavat pystyvit hyddyntidin luodakseen heille itselleen arvoa. Alusta on siis palvelu.

Palvelumuotoilua voidaan hyddyntda asiakasuskollisuuden kehittimisessé. Sitd ku-
vasin luvun 7.1. lopussa. Koetun laadun kehittdmisessé palvelumuotoilu keskittyy kayt-
toliittymén alustan tekniseen ja toiminnalliseen kehittdmiseen sekd palvelun tuottajien
toiminnan ohjaamiseen ja kehittimisen. Kayttoliittymén kehittdmisessé data ja sen jalos-
taminen on keskeistd. Palvelumuotoilulla vaikutetaan mm. sithen, mitéd dataa pitéisi ke-
rité, jotta se tukee tietyn toiminnon tai kokonaisuuden kehittdmisti. Palvelumuotoilupro-

sessi alkaa analyytikoiden toimesta valmiiksi kerdtyn ja analysoidun datan hyddyntédmi-



sestd. Kéyttoliittymén kehittimisesséd dlydata tarjoaa todella kattavasti tietoa. Kayttoliit-
tymén yksityiskohtien kehittdmisessa ei vélttdmatta tarvita dlydatan lisdksi muuta aineis-
toa kéyttdjatarpeen tunnistamiseksi.

Asiakasarvon kehittimisessd palvelumuotoilu hyddyntia dlydatan lisdksi laadullista
aineistoa, kuten tulevaisuusskenaarioita. Asiakasarvon kehittdmisessd palvelumuotoilun
rooli tulee kasvamaan tulevaisuudessa tekoélyn kehittyessd. Tutkimuksen empiirisen ai-
neiston mukaan palvelumuotoilu tulee kehittymédn entisti reaaliaikaisemmaksi tekodlyn
ja teknologian kehittymisen seurauksena. Palvelumuotoilun ja tekoédlyn yhdistiminen
saattaa nékya alustatalousliiketoiminnan palveluiden kehittdmisesséd. Esimerkiksi kaytto-
liittymén reaaliaikaisena kustoimointina. Alustan eri kdyttdjat jattdvat dataa omien prefe-
renssiensi ja toiminnan mukaisesti alustalle. Alykis palvelumuotoilu ja tekoly saattavat
nopeasti analysoida datan ja mukauttaa asiakkaalle ndkyvin kayttoliittymén nikymén ja
toiminnallisuudet vastaamaan paremmin / tarkemmin kéyttdjdn todellisia tarpeita.

Jatkuvan kehittdmisen osalta palvelumuotoilu liittyy osittain edelld mainittuun. Pal-
velumuotolu on monitieteistd. Asiakasymmarryksen saavuttaminen edellyttida synteesid,
joka tehdddn maéirillisen ja laadullisen aineiston perusteella. Palvelumuotoilu ei osallistu
raakadatan murskaamiseen eikd jalostusprosessiin. Se on data-analyytikoiden tehtiva.
Data-analyytikot tekevét datasta ymmaérrettdvdd mm. palvelumuotoilijoiden kiytetta-
véksi.

Alustatalousliiketoiminnassa palveluiden kehittdmisesséd arvokkaita on hallita asia-
kaskontakteja. Vaikka alustayritys ei omista palvelun tuottamiseen mahdollisesti tarvit-
tavia aineellisia resursseja, se silti hallinnoi palvelupolkua ja kontaktipisteitd kokonaan
tai ainakin ldhes kokonaan. Siten palvelumuotoilu on hyvin soveltuva palveluiden kehi-
tamistyOkalu myos alustatalousliiketoiminnassa. Palvelumuotoilun luonteenmukaista on,
ettd se ottaa mukaan kehitysty6hon eri osapuolet. Siksi on myds luontevaa, ettd esimer-
kiksi palvelupolkua kehittdmalld alustayritys voi tarjota palvelun tuottajille hyodyllista
tietoa hdnen oman palvelun tuottamiseksi. (Viitanen ym. 2017, 65.) Palvelumuotoilulla
ohjataan myds palvelun tuottajia kehittdiméan heiddn omaa palvelutuotantoaan kokonais-
palvelun tuotantoprosessissa.

Palvelumuotoiluprosessin vaiheet ovat samat kuin arvoketju-liiketoiminnan palvelu-
muotoilussa. Alustatalousliiketoiminnan palvelumuotoiluprosessissa korostuu digitaali-
suus ja datan hyodyntdminen osana asiakastarpeiden tunnistamista. Yhteiskehittdmisessa

alustaryrityksen on otettava alustackosysteemissd toimijat mukaan digitaalisia keinoja
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hyodyntiden. Heiddn mukaanottaminen voi olla haastavaa. Luvussa 7.1. mainitun “kérki-
ryhmén” kokoaminen digitaalisesti vaatii alustayrityksen palvelumuotoilulta luovuutta.
Tutkimukseni mukaan palvelumuotoilu pitéisi tehdd yrityksen jokaisella tasolla.
Térkedd on, ettd strategisella tasolla yritysjohto noudattaa muotoilun menetelmid ja
jalkauttaisi palveleumuotoilun kéytintdjd alustayrityksen eri tasoille. Tarkedd on my0s
tiedostaa, ettd kiyttdjd kiinnitdd huomiota kokonaispalvelun yksityiskohtiin. Alus-
tatalousliiketoiminnassa alustayrityksen harjoittaman palvelumuotoilun hyddyntdminen
tulee tapahtua seuraavasti:
1. Taktinen taso — Koettu laatu, esim. tietty kosketuspiste.
2. Asioinnin tietty kohta — Koettu laatu, esim. kontaktipisteen tietty vaihe tai
jokin osa isommasta prosesista.
3. Uusien palveluiden kehittdminen — Asiakasarvo ja jatkuva kehittdminen.
4. Koko palveluliiketoiminnan kehittiminen — Jatkuva kehittdminen.
5. Sisdisten toimintojen kehittiminen — Esim. uuden tyOntekijén pere-
hdytysprosessi.
6. Koko palveluliiketoiminnan kehittiminen (strateginen taso) — Jatkuva ke-

hittdiminen, strateginen taso.

Edellé esitetyissi sulkeissa viittaan Kuviossa 10 esitettyyn Akhmedovan (2020, 3-5)
alustatalousliiketoiminnan asiakasuskollisuuden rakentumisen malliin. Tutkimukseni

empiiriset tulokset tukevat ja tdydentdviat Kuviossa 10 esitettyd mallia.

7.3 Tutkimuksen luotettavuus ja arviointi
7.3.1 Haastattelukysymysten ja tutkimusteemojen luotettavuus

Tutkimuksen aineisto on kerétty yhdelld menetelmalld. Tutkimuksen olen aloittanut te-
oreettisesta perspektiivistd, siten ettd haastattelujen tutkimuskysymykset on suunniteltu
teoreettisen viitekehyksen perusteella. Teoreettisessd viitekehyksessd esitin tutkielman
keskeisimmat teemat ja esitin tutkimusaukon. Haastattelukysymykset on suunniteltu te-
oreettisen viitekehyksen teemojen mukaisesti. Tutkimusaineiston keruun suunnittelussa

ja kerdédmisessd olen pyrkinyt korostamaan kerdttdvin aineiston tarkkuutta ja luotetta-



vuutta. (Silverman, 2014, 99). Aineistoa analysoitaessa kiinnitén tutkijana erityistd hu-
omiota mahdollisiin omiin ennakkokasityksiini. Pyrin parantamaan tutkimukseni validi-
teettia keskittymaélld aineiston tuloksiin enkd omiin ennakkokasityksiini.
Haastattelukysymykset muotoilin siten, ettd pyrin kerddméddn mahdollisimman
monipuolisen ja syvéluotaavan aineiston. Kysmystenasettelussa véltin kysymyksid,
joihin voi vastata lyhyesti “Kyll4d” tai “Ei”. (Vilkka, 2005, 105). Kysymyksié suunnitel-
lessani huomioin haastateltavan puolesta kysymystenasettelun ja kysymysten
ymmaértimisen. Siten pyrin varmistamaan, ettd haastateltava ymmartdd kysymyksen
oikein. Tarpeen vaatiessa selvensin haastateltavalle joko tarkennuksen muodossa ja késit-
teiden mairittelyn kautta sen mité tarkoitan kysymykselld. Haastatteluiden aluksi kysyin
haastateltavilta heidén taustatietoja. Taustatietojen merkitys analysointiin on siind, ettd se
ohjaa tutkijaa vilttdimdan kerédtyn datan ylitulkintaa. Taustatietojen selvittdminen paran-

taa tutkimuksen luotettavuutta. (Aaltola & Valli, 2007, 103.)
7.3.2 Aineiston analyysin luotettavuus

Aineiston analysoinnin tein sisdllonanalyysind. Se tarkoittaa, ettd aineiston luokittelun
lisdksi aineistosta pyrin 10ytdmddn syvempid merkityksid. Syvillisempi merkitys ei
vélttdmaittd ilmennyt suoraan haastateltavien vastauksista. Haastattelujen tallenteita olen
kuunnellut useaan kertaan 10ytédkseni vastauksista syvéllisempid merkityksid. (Ruusu-
vuori ym., 2010, 19). Sisdllonanalysoinnissa ei riitd pelkkéd vastausten selittiminen ja
analysointi. Empiirisen aineiston tuloksista on tehtdvd myds johtopdatoksii ja tulkintaa
(Hirsjarvi ym. 2014, 244). Aineistosta analyysin jilkeen syvennyn tulkitsemaan analyy-

sin tuloksia. Tutkimustulosten pohdinnan avulla esitén selkeitd johtopddtoksid luvussa 7.
7.3.3 Tutkimuksen validiteetti

Tutkimusta on aina syyté tarkastella kriittisesti, jotta saadaan selville tutkimuksen luotet-
tavuus. Tutkimuksen ja kerdtyn tiedon luotettavuuden selvittdminen kuuluu tutkimuse-
tiikkkaan. (Kuula, 2006, 23-24.) Usein tutkimuksia analysoidessa késitelld4n tutkimuksen
validiteetti ja realibiliteetti. Kuulan (2006, 24) mukaan tutkimuksen validiteetilld tar-
koitetaan tutkimuksen patevyyttd. Toisin sanoen sitd, ettd onko wvalittu tutki-
musmenetelmé soveltuva menetelmi sithen, mitd tutkija tutkimuksella tavoittelee. Va-
liditeetilla tarkoitetaan aineiston perusteella tehtyjen padtelmien sopivuutta, miellek-

kyyttd ja kdyttokelpoisuutta (Nummenmaa ym., 1997, 203)
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Validiteettia voidaan késitelld esimerkiksi ulkoisen tai sisdisen sekd loogisen ja
sisdltovaliditeetin keinoin. (Hiltunen, 2009, 1-13). Eskola & Suoranta, (2000, 213) ker-
tovat sisdisen ja ulkoisen validiteetin olevan yleisimpié tutkimuksen validiteetin analyso-
intindkdkulmia. Eskolan ja Suorannan (2000, 213) mukaan tutkimuksen teoriaperusteisen
taustan, keskeisimpien kisitteiden ja menetelmivalintojen looginen jasentely suhteessa
toisiinsa riittdd siihen, ettd tutkimus on sisdisen validitettin ndkokulmasta tarkasteltuna
hyvai. Eskola ja Suoranta (2000, 213-214) jatkavat, ettd puolestaan ulkoisella validiteetilla
tarkoitetaan tutkimusaineistoa, tutkimustuloksista tehtyjé tulkintojen seké niisté tehtyjen
johtopéétdsten vilistd patevyyttd. Uudentalon (1997, 86) mukaan laadullinen tutkimus on
ulkoisesti luotettava, mikali tutkimustulokset ovat tutkimusongelman huomioiden infor-
moivia ja asiallisia. Uusitalo jatkaa, ettd laadullinen tutkimus ei tarkastele otosta, vaan se
keskittyy tarkastelemaan tutkimusongelmaan ldydetyn ratkaisun laatutasoa. Eskolan ja
Suorannan sekd Uudentalon nidkemyksistd voi todeta, ettd tutkielman alussa ja loppu-
vaiheilla tehdyt valinnat vaikuttavat sisdiseen ja ulkoiseen validointiin. Kuitenkin validi-
teettia on mahdollista parantaa perustelemalla tulkinnat ja johtopaditdksen riittdvdn
vakuuttavasti. (Eskola & Suoranta, 2000, 219-222).

Validiteettiin olen pyrkinyt vaikuttamaan mm. empiirisen aineiston keruutavan va-
linnalla. Puolistruktutoidulla teemahaastattelulla on mahdollista kerété tutkittavasta, mo-
niuloitteisesta aiheesta syvillisté tietoa sen eri teemoista. Teemojen kompleksisuus vaatii,
ettd haastateltavat ovat aihealueen asiantuntijoita. Syvilliset ja haastavat kysymykset
ohjasivat haastateltavia pohtimaan vastauksiaan. Siten haastatteluista muodostui hyvin
intensiivisid, joissa vastaukset olivat tarkkaan pohdittuja ja ne sisilsivét paljon yksityis-
kohtia. Haastateltavat edustivat aihealuetta eri ndkokulmista. Sen myotd aineiston
keruussa ilmeni monipuolisia ja toinen toistaan tukevia vastauksia.

Haastattelut on tallennettu ja litteroitu. Tallenteiden ja litteroinnin myo6té tutkijana
olen palannut usean kerran haastatteluihin. Aineiston keruuseen palaamista olen tehnyt
varmistuakseni siitd, ettd analysointi on tehty mahdollisimman oikein. Tutkimukseni
ulkoista validiteettia tarkastelemalla, voin todeta, ettd vastaan selkedsti tutki-
musongelmaan. Liséksi tarjoan konkreettisella tasolla ehdotuksia alustatalousliiketoimin-
nassa tapahtuvaan palvelumuotoiluun. Siten ulkoisen luotettavuuden nikokulmasta
tutkimukseni tiyttdd ulkoisen luottamuksen kriteerit. Tutkijan kokemus voi nikyid

analyyseissé ja johtopddtoksissd. Tutkimuksessa olen pyrkinyt hyviin validiteettiin. Kun



ihmiset ja heidédn kokemukset ovat olleet tutkimuksen kohteina, on yleisesti ottaen mah-
dotonta saavuttaa tutkimukselle tdydellistd validiteettia ja 16ytdd pysyvdd oikeata

vastausta. (Kirk & Miller, 1986, 21)
7.3.4 Tutkimuksen reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetin lisdksi on kiinnitettdva huomiota tutkimuksen reliabiliteettiin.
Silla tarkoitetaan, ettd empiirisen aineiston tulkinassa ei ole ristiriitoja ja tutkimus on
toistettavissa. Hirsjarven ym. (2004, 213) seké Eskolan ja Suorannan (2000, 212) mukaan
laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteetti voidaan saavuttaa esimerkiksi siten, ettd kaksi
tai useampi tutkija paédsee tutkimuksessa samoihin tuloksiin. Toinen esimerkki laadullisen
tutkimuksen realibiliteetin saavuttamisesta on, ettd mikéli samaa ihmistd haastatellaan
kaksi eri kertaa ja tutkimus antaa samat tulokset .

Realiabiliteetin arvioinnissa on kolme huomioitavaa asiaa (Kirk & Miller, 1986, 41-
42):

1. Aineiston keruumenetelman realiabiliteetti,

2. Ajallinen reliabiliteetti,

3. Menetelmillé saatujen tulosten johdonmukaisuus.

Aineiston keruun realibiliteettia tarkasteltaessa késitellddn aineiston keru-
umenetelmin johdonmukaisuutta ja luotettavuutta valitussa viitekehyksessi. Haastatelta-
vat eivit vilttdméttd anna rehellisid tai todenmukaisia vastauksia. Haastateltavien
vastauksiin voi vaikuttaa mm. sosiaalinen paine. Keruumenetelmén realibiliteettia olen
huomioinut tutkimuksessa siten, etti olen tutkijana toiminut haastatteluissa eri
haastateltavien kanssa samalla tavalla. Haastateltaville olen ldhettinyt haastatteluky-
symykset 7-10 vuorokautta ennen haastattelua. He ovat etukdteen tutustuneet ky-
symyksiin ja miettineet vastauksiaan. Haastattelutilanteissa olen kysynyt kysymykset sa-
malla tavalla. Tarpeen vaatiessa olen antanut haastateltavalla tarkemman selvityksen,
mitd kysymykselld tarkoitan.

Ajallinen realibiliteetti kuvaa tutkimuksen stabiliteettia. Silld tarkoitetaan
menetelmédn pysyvyyttd ajassa. Ajallista reliabiliteettia arvioidessa tulee huomioida
menetelmin optimointi. Tutkimuksen toistettavuuden pitdi ollaa riittdvan pitkd, ettd jotta
haastateltavat eivit muista aiemmin antamiaan vastauksia. Se ei kuitenkaan saa olla liian
pitkd ettei ilmidssé ole ehtinyt tapahtua merkittdvid muutoksia. Tutkimukseni tuloksiin

muutosta saattaa aiheuttaa alustatalousliiketoiminnan kehittyminen, palvelumuotoilun
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konkreettisempi hyddyntdminen ja muiden tutkimusten tulokset aiheesta. Lisdksi
haastateltavien oma kehittyminen ja tietotaidon lisddntyminen aiheesta voi vaikuttaa
tutkimustuloksiin. Tdmén tutkimuksen realibiliteetin ajallinen mittaustapa ei ole jarkevaa.
Huono reliabiliteettikerroin  on mahdollisesti  selitettdvissd ajassa tapahtuneilla
muutoksilla paremmin kuin epistabiileilla mittareilla. (Hiltunen, 2009; Kirk & Miller;
1986, 41-42). Tutkimusmenetelmilld saatujen tulosten johdonmukaisuus realibiliteetin
arvioimisessa tarkoittaa, ettd mitd useammalla tutkimusmenetelmélld kerdtyt tulokset
ovat johdonmukaisia, sitd luotettavampi tutkimus on (Kirk & Miller, 1986, 41-42).
Reliabiliteetti ja validiteetti on alun perin rakennettu mairéllisen tutkimuksen
ympdérille tutkimuksen luotettavuuden varmistamiseksi. Laadullisen tutkimuksen luotet-
tavuuden selvittdmisessd ja arvioinnissa on tiedostettava, ettd késitteiden merkityksisté ja
médritelmistd on olemassa useita erilaisia variaatioita. Siten késitteiden luotettavuutta ar-
vioidessa on havaittavissa erilaisia tulkintoja. (Hirsjarvi ym. 2009, 214). Lopuksi Puo-
limatka (2002, 466-469) tiivistdd, ettd empiirisen tutkimuksen luotettavuudella tar-
koitetaan tutkimuksen kykyéd tuottaa tietoa siitd todellisuuden osa-alueesta, johon

tutkimuksessa etsitddn vastausta.
7.4 Jatkotutkimusaiheet

Ailisto ym. (2016, 40) ovat tutkineet Suomen yhteiskunnallista kehitystd ja arvioineet
kehitystarpeita Suomen yhteiskunnassa. Heiddn mukaan Suomen tietotaito ja osaamisen
alustatalouteen ja palvelumuotoiluun liittyen on hyvin alhaista. He esittdvat, ettdi mm.
kaupallisen alan opetusmenetelmiin on sisdllytettdva koulutusta alustatalousliiketoimin-
nasta, palvelumuotoilusta ja teknologiasta. Tutkimusta tehdesséni huomasin, ettd aineisto
ilmidon liittyen on vihéisti. Jatkotutkimusaiheet voisivat liittyd tdhén Ailiston ym. (2016)
esittimadn tarpeeseen.

Tutkimuksen alussa, luvussa 1.1. esitin Sangrionin ym. (2017, 53-59) ndkemyksen,
siitd, ettd palvelumuotoilu laajenee strategisemmaksi ajatteluksi, jotta se tukee alus-
tackosysteemien ja ekosysteemin vilisten palveluiden / palvelusysteemien yhteen-
liittdmistd. Heiddn mukaan palvelumuotoilun tehtivédnd on kehittdd uusia tyokaluja
vastaamaan alustackosysteemien ja digitaalisten alustojen tarpeita. Samankaltaisia
ajatuksia nousee esiin my6s Ostromin ym. (2015, 136-137) tutkimuksessa. Heiddn muk-
aan palvelumuotoilu on alustatalousliiketoiminnassa avaintekijda yhteensovitettaessa

teknologioita, prosesseja ja ihmisia.



Tutkimuksen seurauksena néen, ettd seuraavaksi pitéisi saavuttaa yha tarkempaa ja
syvéllisempdd ymmaérrystd siitd, miten palvelumuotoilua hyddynnetdén konkreettisella
tasolla alustayrityksissé. Jatkotutkimuksessa etsisin konkreettisia keinoja ja tyokaluja er-
ilaisiin alustayrityksen palveluiden kehittdmistilanteisiin. Lisdksi kiinnostaisi ymmartaa
paremmin alustayrityksen palveluiden kehittimisessd esiintyvid haasteita. Tutkimus
lisdisi ymmaérrystd aiheesta ja antaisi enemmaén konkreettisia tyokaluja palvelumuotoilun
hyodyntdmiseen alustayrityksissd. Konkretian ja ymmaérryksen lisddmisen myota palve-
lumuotoilua todennékoisesti hyodynnettéisiin paremmin alustayrityksissd. Tutkimuksena
se auttaisi nykyisii ja tulevia palvelumuotoilijoita ymmairtimidn alus-
tatalousliiketoimintaa ja digitaalisten palveluiden kehittamisti palvelumuotoilun keinoin.

Toinen ehdotukseni jatkotutkimusaiheeksi liittyy palvelumuotoilun strategiseen
hyodyntdmiseen alustatalousliiketoiminnassa. Tutkimukseni osoittaa, ettd palvelu-
muotoilun tulee olla osa alustayrityksen strategista kehittdmisvilineistod. Tutkisin, ettid
miten palvelumuotoilu toimii osana strategista (alusta-)liitketoiminnan kehittamisti. Tata
aihetta tutkisin lisdd, kun edelld mainittua konkretiaa ja ymmaérrystd on alustayritysten

palvelumuotoilun osalta lisétty.
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LIOTTEET

LITE 1

Teemahaastattelukysymykset

Taustatiedot

Nimi:

Tyotausta:

Organisaatio:

1. TAUSTA JA KONTEKSTI

1. Miten palvelumuotoilu ja alustatalousliiketoiminta liittyvét toimenkuvaasi?

2. PALVELUIDEN ERITYISPIIRTEET
ALUSTATALOUSLIIKETOIMINNASSA

1. Miten niet palveluiden rakentuvan alustatalousliiketoiminnassa, jossa toimijoina on
alustayritys, palveluiden tuottajat ja palveluiden kéyttdjat?

2. Miten néet asiakasuskollisuuden rakentumisen alustatalousliiketoiminnassa?

3. Miten néet, palveluiden, palvelun laadun ja asiakasarvon kehittdmisen tapahtuvan
alustatalousliiketoiminnassa?

4. Alustatalousliiketoiminnassa palvelun tuottajan rooli ja sen toiminnan raamit / sdén-
ndt on médritelty alustayrityksen toimesta. Miten niet alustayrityksen sddntelyn vaikut-
tavan palvelun tuottajan oman toiminnan kehittdmismahdollisuuksiin? (Esim. Airbnb-
majoittaja vs majoittaja, joka ei kdytd Airbnb:td)

3. PALVELUIDEN KEHITTAMINEN ALUSTATALOUSLIIKETOIMINNASSA
1. Miten mielestési datan avulla kehitetiin liiketoimintaa ja palveluita?

2. Alustalousliiketoiminnassa alustayritys hyddyntdd palvelun tuottajien resursseja pal-
velun tuottamiseksi. Miten néet tdmén vaikuttavan alustayrityksessa tehtidviin palvelui-

den kehittimiseen?

3. Miten palveluiden kehittdmistd voidaan mielestdni tarkastella alustatalousliiketoimin-
nassa? Mitd muita tapoja on kuin alustayrityksen kdyttoliittymén kehittdminen?
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4. PALVELUMUOTOILU KEHITTAMISEN VALINEENA
ALUSTATALOUSLIIKETOIMINNASSA

Palvelumuotoilun piirteet

1. Miten néet, palvelumuotoilulle tyypillisen yhteiskehittimisen ilmenevin alustatalous-
litketoiminnassa? (alustayritys, palvelun tuottajat ja kayttéjét)

2. Miten néet palvelumuotoilun roolin alustan palveluiden tuottajien ja kéyttdjien datan
kerddmisessi ja jalostamisessa alustatalousliiketoiminnassa?

3. Miten niet, ettd palvelumuotoilu liittyy tekodlyyn ja algoritmeihin tarkasteltacssa
alustatalousliiketoiminnan palveluiden ja liitketoiminnan kehittamista?

Palvelupolku ja kontaktipisteet

1. Alustatalousliiketoiminnassa palvelupolun miarittaé pitkalti alustayritys, vaikka se ei
omista palvelun tuottamiseen tarvittavia resursseja. Minkélaisia keinoja néet palvelu-
tuottajalla (esim Airbnb-majoittaja) olevan palvelun tuottamisen kehittdmiseen, kun
alustan toimintaympariston “pelisddnnot” on ennalta mééritetty alustan (esim. Airbnb)
toimesta?

2. Alustatalousliiketoiminnassa palvelun tuottamiseen vaaditaan palvelun tuottajan re-
sursseja ja digitaalista alustaa. Alustayritys kontrolloi pddosin palvelupolun eri vaiheita.
Miten mielestési palvelumuotoilua voidaan hyodyntié alustayrityksessi palvelupolun
kehittdmisessd, kun se ei omista palvelun tuottamiseen tarvittavia resursseja?

Entéd miten palveluntuottaja voi hyodyntdd palvelumuotoilua, kun sille on annettu tietyt
alustan pelisddnndt palvelun tuottamiseksi (esim. Airbnb-majoittaja)

3. Palvelupolku muodostuu esipalvelusta, ydinpalvelusta ja jilkipalvelusta. Minkélai-
sena ndet alustayrityksen roolin / tehtdvén palvelupolun kehittamisessd? Entéd palvelun
tuottajan roolin / tehtdvan palvelupolun kehittdmisessa? Miten koet yhteiskehittimisen
ilmenevin tdssd yhteydessd? (Esim. Airbnb-alusta ja Airbnb-majoittaja)

4. Kontaktipisteitd voivat olla joko kanavat (esim. kéyttoliittyma), esineet, toimintamal-
lit tai ihmiset. Miten kontaktipisteet voidaan néhda digitaalisessa alustatalousliiketoi-
minnassa? (Esim. Spotify tai Airbnb). Miten néet, ettd palvelupolkua voidaan kehittda,
kun kontaktipisteet ovat yhd enemmaén digitaalisia?

Palvelumuotoiluprosessi

1. Mitka vaiheet korostuvat palvelumuotoiluprosessissa mielestdsi erityisen merkitté-
viksi alustatalousliiketoiminnassa? Miksi?

2. Vaadintaako mielestési palvelumuotoilijoilta jotain erityistd osaamista, jotta palvelu-
muotoiluprosessia osataan soveltaa datakeskeisessé alustatalousliiketoiminnassa?

3. Miten mielestési palvelumuotoilua tulisi hyodyntéé alustatalousliiketoiminnassa?



