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1 Johdanto

Taman tutkimuksen lahtékohtana oli tarve luoda jatkokehityssuunnitelma prototyyp-
pivaiheessa olevalle elavan musiikin kuluttajille suunnatulle pelilliselle hyotysovelluk-

selle.

Elava musiikki vaikuttaa ihmisiin monella tavalla. Vuonna 2010 tehdyn australialais-
tutkimuksen mukaan musiikkifestivaaleilla on positiivinen vaikutus nuorten sosiaali-
seen, psykologiseen ja yleiseen hyvinvointiin. Musiikkitapahtumat tarjoavat yleisén
edustajille tarkeita yhteenkuuluvuuden kokemuksia ja edesauttavat omakuvan kehit-
tymista (Packer & Ballentyne 2010, 173). Aktiivinen osallistuminen eldavan musiikin
tapahtumiin vahentda myos stressia ja lisaa yleista tyytyvaisyyttda omaan elamaan ja
hyvinvointiin (Weinberg & Joseph 2017, 264). Tavoitteena oli luoda pelillinen sovel-
lus, joka innostaisi ihmisia kdymaan enemman konserteissa tekemallad elavan musii-

kin tapahtumiin liittyvasta suunnittelusta hauskaa ja helppoa.

Sovelluksen kautta haluttiin myds luoda yrityksille mahdollisuus kohdentaa palve-
luidensa mainontaa tehokkaasti juuri elavan musiikin kuluttajille. Yhtena tarkeana
motiivina toimi myds kotimaisen musiikkiteollisuuden tukeminen aktivoimalla ihmisia
musiikkielamysten pariin. Tutkimusten mukaan ihmiset, jotka kdayvat enemman kon-
serteissa, maksavat todennakdisemmin myos musiikin suoratoistopalveluista, lataa-
vat enemman musiikkitiedostoja ja ostavat enemman fyysisia tallenteita (Schou &

Jensen 2017).

Naista lahtokohdista ryhdyttiin selvittamaan, mihin suuntaan tutkimuskohteena ole-
vaa sovellusta tulisi kehittaa, jotta se vastaisi mahdollisimman hyvin kayttajakohde-
ryhman tarpeita. Sovelluksen muut kohderyhmat jatetdan tdman opinndytetyon ul-

kopuolelle.

1.1 Tutkimuskohde

Opinnaytetyon tutkimuskohteena on prototyyppivaiheessa oleva mobiilisovellus,
joka on kehitetty osana Jyvaskylan ammattikorkeakoulun tietojenkasittelyn koulutus-
ohjelman toisen vuoden projektiopintoja. Kyseessa on eldvan musiikin kuluttajille

suunnattu pelillinen hyotysovellus KeikkaGo, joka helpottaa konsertteihin ja muihin



musiikkitapahtumiin liittyvien matkojen suunnittelua. Sovelluksen ideana on myds
sitouttaa ihmisid kuluttamaan eldavaa musiikkia ja siihen liittyvia palveluita. Se tarjoaa
myos esimerkiksi ravintola-, majoitus- ja liikennepalveluita tarjoaville yrityksille mah-
dollisuuden kohdentaa mainontaa tehokkaasti juuri oikealle kohderyhmalle. Artistit,
promoottorit, levy-yhtiot, ohjelmatoimistot ja konserttipaikat voivat myds kohdentaa

viestintdansa tehokkaammin ja palkita uskollisia faneja.

Sovelluksen kehitysvaiheessa yhteistyékumppanina oli Onnibus.com, jolla oli selkea
motiivi kannustaa asiakkaitaan matkustamaan musiikkitapahtumiin. Onnibus.com:n
ideana oli tarjota sovelluksen kautta mahdollisuus kerryttaa pisteita naihin tapahtu-

miin liittyvistda matkoista, ja palkita uskollisia asiakkaita aktiivisuudesta.

Sovelluksen jatkokehitysta varten tarvittiin kuitenkin tarkka suunnitelma siita, mitka
ominaisuudet kannattaa toteuttaa lanseerausvaiheessa julkaistavaan palveluun ja
millaisia etuja kayttdajakohderyhma toivoo sovelluksen kautta tarjottavan. Taman tut-
kimuksen myo6ta haluttiin saada pohjatietoa myds tuotekehitysprosessin seuraavaa
vaihetta varten, jossa keskitytaan tarkastelemaan sovelluksen mainostajakohderyh-

man tarpeita.

1.2 Keskeiset kasitteet

Opinndytetyohon liittyy muutamia kasitteita, jotka selvennetaan tassa kappaleessa

tekstin luettavuuden ja asiayhteyden vuoksi.

Mobiilisovellus Sovellus, joka on optimoitu kadytettavaksi
mobiililaitteilla, kuten dlypuhelimilla ja table-

teilla.

Hyotysovellus Sovellus, joka toimii tyokaluna ratkaisten jon-

kin ongelman.

Palvelumuotoilu Metodi, jossa palveluja innovoidaan, kehite-

taan ja suunnitellaan muotoilun menetelmin.
Asiakas Henkilo, joka ostaa tuotteen tai palvelun.

Kayttaja Henkilo, joka kayttaa tuotetta tai palvelua.



Pelillistaminen Prosessi, jossa hyodynnetdan peliajattelua,
pelien dynamiikkaa ja mekaniikkaa ongel-
mien ratkaisemiseen seka kayttdjien sitoutta-

miseen ei-pelimaisessa ymparistossa.

2 Tutkimusasetelma

Tama luku kasittelee opinndytetyon tutkimusasetelmaa, joka sisaltaa tutkimusongel-
man ja -kysymykset, tutkimusmenetelmat, tutkimusotteen seka tutkimuksen luotet-

tavuuden arvioinnin.

2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tutkimus lahtee liikkeelle aina kdytannon ilmidsta. limidsta 16ytyy tutkimusaihe, joka
muutetaan tutkimusongelmaksi. Kriittisin vaihe on tutkimusongelman rajaaminen,
koska se ohjaa koko tutkimusprosessia. (Kananen 2014, 31.) Tutkimusaiheen rajaami-
nen tarkoittaa sitd, miten ilmio hahmotetaan ja mitka tekijat otetaan tarkastelussa
huomioon. Kun ilmién ongelma saadaan hallintaan, on tutkimus mahdollista toteut-

taa rajatuissa puitteissa. (Kananen 2013, 61.)

Tutkimuksen lahtékohtana on prototyyppivaiheessa oleva mobiilisovellus, jonka jat-
kokehitysta varten halutaan selvittda, kuinka prototyyppi otetaan vastaan ja millaisia
toiveita eldavan musiikin kuluttajilla on tamankaltaisen sovelluksen suhteen. Teknisen
toteutuksen pohdinta on rajattu opinnaytetydn ulkopuolelle. Tutkimusongelmana on
kuvata kayttajalahtoisen, elavan musiikin kuluttajille kohdennetun mobiilisovelluksen
kehitysprosessi KeikkaGo -sovelluksen nakékulmasta. Tutkimuksen tarkoituksena on
selvittdd, mitka sovelluksen ominaisuudet ovat kayttdjille tarkeimpia ja saisivat hei-
dat sitoutumaan sen kayttajiksi. Sovelluksen jatkokehityssuunnitelmat perustuvat

tutkimuksen tuloksiin.

Tutkimusongelman maarittamisen jalkeen siita johdetaan tutkimuskysymykset. Tutki-
muskysymykset tekevat ongelman kasittelysta ja siihen vastaamisesta helpompaa,

koska kysymyksiin on helpompi vastata kuin itse tutkimusongelmaan. (Kananen



2013, 60.) Jos tutkimusongelma on laaja, voidaan se jakaa useampaan tutkimuskysy-
mykseen. Kun kysymyksiin 16ytyy aineiston avulla ratkaisu, myds tutkimusongelma

ratkeaa. (Kananen 2014, 35.)

Tutkimusongelma jaetaan kolmeksi tutkimuskysymykseksi sen laajuuden takia. Tutki-

musongelmasta johdetut tutkimuskysymykset ovat:
e Miten hyddyntaa palvelumuotoilua mobiilisovelluksen kehittamisessa?
e Mitkd ominaisuudet tapahtumasovelluksessa ovat loppukayttajalle tarkeita?
e Miten kayttajat saadaan sitoutettua mobiilisovellukseen?

Tutkimuskysymyksiin tiivistyy tutkimusongelman ratkaisu. Tavoitteena on selvittaa,
kuinka luoda hyodyllinen ja kdytettava mobiilisovellus, joka vastaa kohderyhman tar-

peita ja saa heidat sitoutumaan palveluun.

2.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimukselle valitaan tutkimusongelman luonteelle sopivin lahestymistapa eli tutki-
musote. Tutkimusote tarkoittaa menetelmien kokonaisuutta, jolla ratkaistaan tutki-
musongelma. Tutkimusote pitaa sisalladan aineistonkeruu- ja analyysimenetelmat.

(Kananen 2015, 63.)

Kanasen (2015, 42) mukaan tutkimusmenetelmat voidaan jakaa kahteen, kvalitatiivi-
siin eli laadullisiin ja kvantitatiivisiin eli maarallisiin menetelmiin. Laadullinen tutki-

mus mahdollistaa ilmidén ymmartamisen ja sitd kautta teoretisoimisen, kun taas maa-
rallinen tutkimus pyrkii yleistdmaan ja perustuu jo olemassa oleviin teorioihin. (Kana-

nen 2015, 71-73.)

Samassa tutkimuksessa voidaan kayttaa seka laadullista, ettd maarallista tutkimus-
menetelmas, jolloin kyse on monimenetelmaisesta tutkimuksesta eli triangulaatiosta
(Kananen 2008, 25). Tassa tutkimuksessa yhdistetdan eri tutkimusmenetelmia, seka
laadullista ettd maarallista. Ndin ollen tutkimusta voidaan kutsua myés monimenetel-
maiseksi tutkimukseksi. Kvalitatiivinen tutkimus luo esiymmarryksen kvantitatiiviselle
tutkimukselle sekd auttaa hahmottamaan ilmi6ta. Kvantitatiivisen tutkimuksen poh-

jana toimii usein kvalitatiivinen aineisto. (Kananen 2008, 40.) Tassa tutkimuksessa



hyédynnetdan teemahaastattelusta saatua aineistoa kyselylomakkeen kysymyksia
muotoiltaessa. Tutkimuksen kannalta kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimusme-

netelma nahtiin toisiaan taydentavina ja ne toimivatkin tutkimuksessa rinnakkain.

Lisaksi tutkimuksen taustalla on useamman vuoden ajan jatkunut etnografinen fanit-
tamisen havainnointi. Etnografia on yksi laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumene-

telmistd, jossa pystytaan ymmartamaan yhteison tapahtumien merkitys havainnoita-
vien omasta nakokulmasta. Etnografisessa tutkimuksessa eletdan yhdessa tutkittavan
ilmion kanssa, joka yleensa on yhteiso. (Kananen 2008, 72.) Toinen tutkimuksen teki-
joista on ollut aktiivisena faniyhteisdssa jo useamman vuoden ajan, ja nain tarkastel-

lut faneja mobiilisovelluksen kohderyhmana.
Aineistonkeruumenetelmat

Tutkimuksen aineisto keratdaan aineistonkeruumenetelmilla ja ne vaihtelevat tutki-
musotteittain. Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia ovat dokumentit
seka havainnoinnin ja haastattelun eri muodot, kun taas maarallisen tutkimuksen ai-

neistonkeruumenetelmia ovat tilastot ja kyselyt. (Kananen 2015, 81.)

Taman tutkimuksen aineisto kerataan teemahaastattelujen ja kyselylomakkeen
avulla. Koska tutkimus on monimenetelmainen, myds aineistonkeruumenetelmia on
useampi. Aineistoa voidaan keradta useammalla menetelmall3 ja jos yksi menetelma
jattaa aineistonkeruuseen aukkoja, voidaan niitd tadydentaa muilla menetelmilla. (Ka-
nanen 2008, 39.) Aineistonkeruu opinndytetyota varten aloitettiin teemahaastatte-
luilla, joka on laadullisen tutkimuksen yleisimmin kadytetty aineistonkeruumenetelma.
Aineistonkeruumenetelmana haastattelu sopii kaytettavaksi silloin, kun tutkitaan
mielipiteita, kayttaytymista tai sellaisia tutkimusalueita, joista ei tiedeta kovinkaan
paljon. Jos tutkimus suuntautuu menneeseen tai tulevaan, on haastattelu ainoa laa-

dullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelma. (Kananen 2015, 143.)

Teemahaastattelu tarkoittaa tutkijan ja tutkittavan valista keskustelua ennalta maari-
tellyista aiheista, eli teemoista. Ennalta laaditun rungon vuoksi haastattelu on suh-
teellisen helppo toteuttaa ja avattu keskustelu pysyy tarkasti annetussa aiheessa.

Teema on hyvin yleisluontoinen ja se saadaan tutkittavan ilmién ennakkonakemyk-



sestd. (Kananen 2014, 70.) Teemahaastattelu toteutettiin kesdn 2017 aikana eri mu-
siikkitapahtumissa ympari Suomea. Teemahaastattelun dokumentaatio muodostuu

nauhoitetuista danitteista.

Maarallisen tutkimuksen yleisimmin kaytetty aineistonkeruumenetelma on kysely
(Kananen, 2015, 81). Teemahaastattelulla saatujen vastausten perusteella laadittiin
strukturoitu verkkokysely, jossa hyddynnettiin haastatteluiden vastausten lisaksi
my0s osallistuvalla havainnoinnilla saatua ensikdaden kokemusta. Strukturoidussa ky-
selyssa vastausvaihtoehdot ovat valmiiksi annettuja, joista vastaajan on helppo valita
sopivin vaihtoehto. Strukturoidut kysymykset ovat muodoltaan valintakysymyksia,
monivalintakysymyksia ja erilaisia asteikkokysymyksia. Strukturoidussa kyselyssa vas-
tausvaihtoehdot kattavat kysyttavan aihealueen ja ovat toisensa poissulkevia. Yh-
deksi vastausvaihtoehdoksi annetaan ”jokin muu, mika?”, jotta kyselyn kattavuus

saadaan varmistettua. (Kananen 2015, 235-236.)

Kyselylomakkeen laatiminen on tarkea osa tutkimusta, silla lomakkeen sisaltd vaikut-
taa merkittavasti tutkimuksen luotettavuuteen ja laatuun. Kysymykset tulee muo-
toilla siten, ettd ne ovat helposti ymmarrettavissa, eivatka vaadi vastaajilta vaikeiden
termien osaamista. Ndin varmistetaan, ettd vastaajilla on vastaamiseen tarvittava
tieto ja ymmarrys kysymysten sisallostd, ja ettd he suostuvat vastaamaan kaikkiin lo-
makkeen kysymyksiin. (Kananen 2008, 25.) Kyselylomakkeella on tarkoitus selvittaa,
mitkda ominaisuudet sovellukseen kannattaa toteuttaa ja milla niistd on eniten merki-
tysta kayttajalle. Kyselytutkimus toteutetaan Webropol-ohjelmistoa hyédyntaen. Ky-
sely jaetaan eldavan musiikin kuluttajille kohdennetuissa Facebook ryhmissa seka In-
stagramissa. Ndiden sosiaalisen median kanavien kautta on mahdollista tavoittaa

mobiilisovelluksen potentiaalinen kayttajakunta.
Analyysimenetelmat

Aineistoa voidaan analysoida monin eri tavoin. Analyysitavat voidaan jasentda karke-
asti kahdella tavalla: selittamiseen pyrkiva ja ymmartamiseen pyrkiva. Selittamiseen
pyrkivassa lahestymistavassa kdytetaan usein tilastollista analyysia ja paatelmien te-
koa, kun taas ymmartamiseen pyrkivassa lahestymistavassa kdytetdan tavallisesti laa-

dullista analyysia ja paatelmien tekoa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 224.)



Kvalitatiivinen aineisto analysoidaan aineistoldhtoisellad analyysilld, jossa analysoinnin
avulla yritetdan saada aineistosta tulkintojen ja paatelmien avulla syntymaan yhte-
nainen teoreettinen kokonaisuus (Kananen 2008, 90). Aineisto analysoidaan etsi-
malla toistuvia asioita ja kasitteita auki kirjoitetuista haastattelumateriaaleista. Ai-
neistoa tiivistetdan ja selkeytetaan, jolloin on helpompaa I6ytaa samanlaisia vastauk-

sia. Tutkimuksen luotettavuus varmistetaan haastattelujen nauhoittamisella.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineistosta saadut tulokset esitetaan tilastollisesti,
mika mahdollistaa ratkaisun I6ytymisen erilaisten analyysien avulla. Maarallisen tut-
kimuksen aineisto edellyttaa tiivistamista, koska vastaajajoukko on suuri eika tarkoi-
tuksena ole keskittya yksittaisiin vastauksiin. Tiivistetyn aineiston yleisimpia tulosten
esittdmistapoja ovat suorat jakaumat, ristiintaulukoinnit, erilaiset jakauma- ja tun-
nusluvut sekd avointen kysymysten tulosten esittaminen. (Kananen 2015, 286—288.)
Tutkimuksen kvantitatiivinen aineisto analysoidaan suorilla jakaumilla, ristiintaulu-
koinneilla seka tunnuslukujen avulla. Analysointiin kdytetdan Webropol Professional
Statistics- ja SPSS-analysointiohjelmistoja. Avointen kysymysten vastauksia tarkastel-

laan tekstinkasittelyohjelmassa.

Suora jakauma on aineiston esittamistapa, mutta samalla my6s yksinkertainen ana-
lyysikeino. Suorat jakaumat esitetdaan taulukkoina, joissa muuttujien arvot esitetdan
prosentteina. Suorissa jakaumissa kasitelladan aina vain yhta kysymysta ja vastauksien

maara suhteutetaan kokonaismaaraan. (Kananen 2015, 289-290.)

Ristiintaulukointi esitetdan suhteellisina taulukoina prosenttilukuja kayttaen. Ristiin-
taulukoinnissa tarkastellaan samanaikaisesti kahta kysymysta yhden sijaan. Muuttu-
jista kdytetdan nimityksia selittava ja selitettava. Selittava eli rippumaton muuttuja

on taulukossa pystyrivilla (column) ja selitettava eli riippuva muuttuja on vaakarivilla

(row). (Kananen 2015, 291.)

Avointen kysymysten vastauksia tarkastellaan tekstinkasittelyohjelmassa, jossa ne

koodataan kasitteiden mukaisesti. Kun vastauksiin on koodattu kasitteet, ryhmitel-
[aan ne vastaamaan tiettyd numeraalista arvoa. Avoimet vastaukset saadaan sellai-
seen muotoon, ettd maarien laskeminen esiintyneista vastauksista on mahdollista.

(Kananen 2015, 296—297.)
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Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta on arvioitava koko tutkimusprosessin ajan, silla tulosten
on oltava oikeita ja luotettavia. Luotettavuuskysymykset on otettava huomioon jo
tutkimuksen alussa, silla ne minimoivat tutkimuksen riskeja. Tutkimuksen luotetta-

vuutta tarkastellaan validiteetin ja reliabiliteetin kautta. (Kananen 2015, 342-343.)

Validiteetti luotettavuuden ndkokulmasta tarkoittaa sita, ettd tutkimuksessa mita-
taan oikeita asioita ja mika on tutkimuksen kannalta tarkoituksenmukaista. Validi-
teettia tarkastellessa kiinnitetdan huomiota oikeiden syy-seuraussuhteiden |6ytymi-
seen ja tutkimustulosten yleistettavyyteen, eli sisdiseen ja ulkoiseen validiteettiin.
(Kananen 2011, 121.) Tutkimuksen validiteettia voidaan lisata triangulaatiolla, eli yh-
distamalla eri menetelmia samassa tutkimuksessa. Triangulaatio mahdollistaa ilmién
tarkastelun useasta eri nakokulmasta ja sen avulla on mahdollista poissulkea kunkin
menetelman heikkouksia. Ilmién tarkastelulla eri nakdkulmista pyritdan saamaan

vahvistusta samalle tutkimustulokselle eli tulkinnalle. (Kananen 2008, 39.)

Reliabiliteetti viittaa tutkimuksen luotettavuuteen tulosten pysyvyyden eli toistetta-
vuuden muodossa. Jos tutkimus uusittaisiin, kuinka samanlaisia tai toisistaan poik-

keavia vastauksia saataisiin. Reliabiliteetin tarkeita tekijoita ovat stabiliteetti ja kon-
sistenssi. Stabiliteetti mittaa mittarin pysyvyytta, kun taas konsistenssi mittaa tutki-

mustulosten yhtenaisyytta. (Kananen 2011, 119-120.)

Validiteetti ja reliabiliteetti liitetaan kvalitatiiviseen tutkimukseen huomioimalla tut-
kimuksen vahvistettavuutta, tulkinnan ristiriidattomuutta ja saturaatiota. Saturaatio
tarkoittaa sita, etta uusia haastateltavia otetaan tutkittavaksi niin kauan, kuin ne tuo-
vat tutkimukseen jotain uutta. Kun vastaukset alkavat toistua, on saavutettu kyllaan-
tymispiste. Yksi havaintoyksikko eli haastateltava ei riita mahdollistamaan toistu-

vuutta. (Kananen 2015, 352—-355.)
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3 Palvelumuotoilu

Tassa luvussa kasitelladn palvelumuotoiluprosessia ja sen hyédyntamista kaytan-

nossa.

3.1 Johdatus palvelumuotoiluun

Mobiilisovellusmarkkinat elavat jatkuvassa muutoksessa, joten perinteiset keinot uu-
sien tuotteiden kehittamiseksi ovat usein kompel6ita. Palvelumuotoilun keinoin on

mahdollista |0ytaa sellaisia ratkaisuja, jotka vastaavat suoraan kayttdjien tarpeisiin.

Palvelumuotoilu on luova lahestymistapa ongelmanratkaisuun, jossa hyddynnetadan
perinteisen muotoilun periaatteita. Ongelmia lahestytdan tutkimuksen ja erilaisten
ratkaisujen vaiheittaisen kehittamisen keinoin. Nopeasti kehitettavat ratkaisuehdo-
tukset testataan kohdeyleisolla ja niita parannellaan palautteen perusteella. Tama |-
hestymistapa poikkeaa huomattavasti perinteisesta tuotekehityksesta, jossa proto-
tyyppien tuottaminen ja testaus tapahtuvat tyypillisesti vasta tuotekehitysprosessin

loppuvaiheessa. (Griffin, Noble & Durmusoglu 2015, 21.)

Asiakasymmarrys on palvelumuotoilun ydin. Jotta voimme suunnitella, tai muotoilla,
asiakasta parhaalla tavalla palvelevia ratkaisuja, on ensin ymmarrettdva, millaisessa
ymparistossa ja millaisten haasteiden kanssa kohdeasiakkaat elavat, mita he pitavat
tarkeana ja millaisiin ongelmiin he toivovat helpotusta ja ratkaisuja. Asiakasymmarrys
tarkoittaa sen ymmartamista, mista elementeista palvelun arvo muodostuu asiak-

kaalle (Tuulaniemi 2011, 36.)

Palvelumuotoilu toimii erinomaisesti taysin uusien ratkaisujen kehittamisessa, tai kun
kasilla oleva ongelma tai tarjolla oleva mahdollisuus on vaikea maaritelld. Sen peri-
aatteita ja menetelmia voidaan hyodyntaa tdysin uusien tuotekategorioiden kehitta-
misestd aina esim. perinteisten tuotteiden olemassa olevien asiakasryhmien piilevien

tarpeiden tunnistamiseen. (Griffin ym. 2015, 22; Neumeier, 15-16.)

Suunnittelutyossa kdytettdava metodi ja prosessi riippuvat siitd, ollaanko kehitta-
massa taysin uutta liiketoimintaa, disruptoimassa olemassa olevaa toimialaa tai ke-

hittdmassa uutta tuotetta jo olemassa olevalle yritykselle ja markkinalle. (Griffin ym.
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2015, 305.) Palvelumuotoilun tydkaluja hyodyntamalla voidaan suunnitella asiakasta
paremmin palvelevia ratkaisuja ja samalla minimoida epdonnistumisen riskit (Tuula-

niemi 2011, 36).

Tassa tyossa keskitymme menetelmiin, joita kaytetdaan taysin uuden palvelun ja liike-
toiminnan luomisessa. Tarkasteltavaksi valittuja menetelmia kaytettiin myods taman

tapaustutkimuksen kohteena olevan sovelluksen suunnittelussa.

3.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilussa kaytetdan iteratiivisia ja inkrementaalisia menetelmia. Inkremen-
taalisuus tarkoittaa suuremman ongelman pilkkomista pienemmiksi, helpommin kasi-
teltaviksi kehityshaasteiksi. Iteratiivisuus tarkoittaa sitd, etta tyota tehdaan toistu-
vissa sykleissa, jossa kehitetddan nopeasti alustava ratkaisu, jota parannellaan kierros

kierrokselta. (Tuulaniemi 2011, 50.)

Palvelumuotoiluprosessi alkaa asiakkaan ymmartamisesta ja kohderyhman kipupis-
teiden I6ytamisesta. Tuotekehitystiimeilla on paljon tietoa markkinoilla jo olemassa
olevista tuotteista ja ratkaisuista, joka saattaa hamartaa heidan kykyaan nahda uusia
tapoja ratkaista ongelmia. Lapimurtoideat [6ytyvat usein asiakkaiden tarpeiden avoi-
mella tutkimisella. Varsinkin piilevien, tiedostamattomien ja hankalasti kuvailtavien
tarpeiden I6ytaminen, eli kdyttajaoivallus vaatii asiakasryhman perusteellista tunte-

mista. (Griffin ym. 2015, 24.)

Kohderyhman tutkimuksen paaasiallisena tarkoituksena on korvata muotoilijan intui-
tioon pohjautuvat vaarat oletukset aidoilla, todistusaineistoon perustuvilla faktoilla.
Tutkimuksen tulee olla my6s perinpohjaista, jotta suunnittelussa voidaan ottaa huo-
mioon tarpeeksi tarkasti ne ominaisuudet, jotka aidosti vaikuttavat loppukayttajan
valintapaatokseen. Wilcoxin mukaan taustatutkimusta tehdessa on otettava huomi-
oon myos tutkimustuloksia tyossdan kayttavat suunnittelijat. Tutkimus on siis suunni-
teltava niin, ettad se vastaa myds sen toisen kohderyhman, eli tuotekehitystiimin tar-

peita. (Wilcox 2015, 66—-67.)
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Asiakasymmarrysta lisddvan tutkimuksen tekemisessa tulee sen kohderyhma miettia
tarkkaan. Usein kyselyt kohdistetaan rutiinikayttajille, jotka ovat tyypillisesti tyytyvai-
sia silla hetkella tarjolla oleviin ratkaisuihin. Karkikayttajia ja varhaisia hyvaksyjia
haastattelemalla saatu tieto taas tarjoaa todennakdisemmin arvokkaita ideoita ja pa-
rannusehdotuksia, silla nama kayttajat harvoin ovat tyytyvaisia vallitsevaan tilantee-

seen ja kaipaavat parempia ratkaisuja (Luchs, Swan & Griffin, 302).

Palvelumuotoilu tarjoaa lukemattoman maaria tyokaluja asiakasymmarryksen kerryt-
tamiseen. Haastavinta on saada selville tiedostettujen tarpeiden ja ongelmien lisaksi

my0s kohderyhmaén tiedostamattomat tarpeet. (Tuulaniemi 2011, 36.)
Prosessin vaiheet
Eldaytyminen (empathize)

Jotta voimme luoda aidosti merkityksellisia tuotteita ja palveluita, on meidan ymmar-
rettava asiakkaita ja valitettdava heistd. Kohderyhmaa tarkkailemalla saamme selville
mm., millaisessa ymparistdssa he elavat, mita he ajattelevat ja millaisia arvoja heilla
on. Tarkkailemalla saamme tarkemman kuvan kuin suoraan kysymalla, silla se mita
ihmiset tekevat ja kuinka he toimivat ei aina ole tiedostettua. Tarkkailun kohteen pu-
heiden ja toiminnan vilisten ristiriitaisuuksien huomaaminen tarjoaa arvokkaita oi-
valluksia asiakasymmarryksen parantamiseen. Tarkkailulla, keskusteluilla ja muilla
tiedonkeruumenetelmilla hankittu tieto tehdaan visuaaliseksi ja jaetaan tyéryhman
kesken. Keratty aineisto analysoidaan ja siitd pyritdan l0ytdmaan eri asioiden valisia

yhteyksia kokonaiskuvan muodostamiseksi.
Tarkennus (define)

Aiemmassa vaiheessa muodostetun asiakasymmarryksen perusteella muodostetaan
tarkempi kuva ratkaistavasta ongelmasta. Samalla valitaan jokin tarkkarajainen
haaste, jota lahdetaan ratkaisemaan. Ongelman rajaaminen helpottaa erilaisten rat-

kaisujen ideointia.
Ideointi (ideate)

Ideointivaiheessa pyritdan [6ytamaan mahdollisimman monta ratkaisuehdotusta ka-

silla olevan ongelman ratkaisemiseksi. Tassa vaiheessa kerrytetty asiakastuntemus ja
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sen perusteella tehdyt oivallukset yhdistetdaan kehitystiimin luovuuteen ja mielikuvi-
tukseen mita erilaisimpien ratkaisuehdotusten tuottamiseksi. Erilaisten ratkaisujen
ideoinnissa pyritaan padasemaan ilmiselvia vaihtoehtoja pidemmialle, jotta voidaan

luoda jotain aidosti innovatiivisia ratkaisuja.
Prototyyppien luominen (prototype)

Ideointivaiheessa tuotetuista ratkaisuehdotuksista ja konsepteista valitaan toteutus-
kelpoisimmat konkretisointia varten. Ideat tehdaan nakyviksi luomalla nopeasti kar-
kea, minimiominaisuuksilla varustettu prototyyppi, jolla ratkaisu voidaan selkeasti

havainnollistaa kehitystiimille ja asiakkaille. Prototyyppien avulla voidaan testata eri-

laisia ratkaisuja edullisesti ja tehokkaasti.
Testaus (test)

Testaamisella pyritdaan [6ytamaan keinoja parantaa kehitteilla olevaa ratkaisua ja ym-
martamaan entistd paremmin asiakasta ja kasilla olevaa ongelmaa. Asiakkaita pyyde-
taan kayttamaan kehitettyja tuotteita aidoissa tilanteissa, vertailemaan eri ratkaisuja

ja antamaan palautetta niiden toimivuudesta.

(Plattner 2010, 1-11.)

Kuvio 1. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Plattner 2010).
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Palvelumuotoiluprosessin apuvalineet
Design brief

Jokainen palvelukehitysprojekti tarvitsee tarkan kuvauksen ja raamit, joiden puit-
teissa tyoskennellaan. Design brief on lyhyt dokumentti, josta kdy ilmi projektin kuka,
mita, missa, milloin ja miksi. Hyva design brief auttaa suunnittelijoita ymmartamaan
asiakkaan tarpeita. Design brief on hyva laatia tiimin kesken yhdessa. Yhdessa laati-
minen auttaa vdhentamaan projektin tavoitteiden monitulkintaisuutta ja antaa suun-
nittelutiimille rohkeutta laatia innovatiivisia ideoita ja ratkaisuja kasilla olevaan on-

gelmaan. (Luchs ym. 33—-40.)
Persoonat/asiakasprofiilit

Persoonat ovat toivottujen asiakkaiden prototyyppejd, jotka ovat tunnistettavissa ja
toisistaan erotettavissa kayttaytymisen, motivaatioiden ja tapojen perusteella. Per-
soonat ovat fiktionaalisia hahmoja, jotka perustuvat tutkimustietoon, eivat tutkimus-
tiimin olettamuksiin. Usein erotetaan toisistaan ostaja- ja kdyttdjapersoona. Ostaja-
persoonan ja kayttajapersoonan motiivit poikkeavat suuresti toisistaan. Nama per-
soonat saattavat olla myds sama henkild tuotteesta tai palvelusta riippuen. Monesti
tunnistetaan myds epakayttaja, eli sellaisen asiakkaan prototyyppi, joka ei ole tuot-
teestamme tai palvelustamme kiinnostunut. Persoonien tunnistaminen auttaa konk-
retisoimaan sitd, kenelle suunnitellaan, mika omalta osaltaan vdahentaa suunnittelijan
omaan kokemukseen perustuvia olettamuksia ja suunnittelijan omista lahtokohdista
kumpuavaa suunnittelua. (Luchs 2016, 45-46; Ogilvie & Liedtka, 56.) Tarkkaan profi-

loidut persoonat auttavat tulkitsemaan asiakastutkimuksen tuloksia luotettavammin.
Asiakaspolut

Asiakasymmarryksen syventamisen kannalta on tiarked ymmartaa, millaisia vaiheita
ja kddannekohtia asiakas kokee kayttdaessaan palvelua tai tuotetta. Asiakaspolun kar-
toittamisella saadaan kokonaisvaltainen kuva asiakkaan kokemuksesta ja sen avulla
voidaan |6ytda useita pienia yksityiskohtia, jotka huomioon ottamalla voidaan luoda
entista paremmin asiakkaiden tarpeita vastaavia palveluita ja tuotteita. (Kelley,

2013.) Asiakaspolku koostuu kaikista niista vaiheista, jotka asiakas kay lapi palvelua
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kdyttdessaan. Asiakaspolku alkaa normaalisti tiedonhausta ja eri vaihtoehtojen ver-
tailusta ja etenee palvelun kaytt66n valmistautumiseen. Itse palvelutapahtumaan liit-
tyvat vaiheet, eli palvelutuokiot kuten odottaminen, itse palvelun kdayttaminen ja
maksaminen, seka palvelun kdyttamisen jalkeen tapahtuvat asiat pyritdan asetta-
maan kronologiseen jarjestykseen. (Tuulaniemi, 2012.) Asiakaspolkuja laaditaan seka

asiakastutkimuksen pohjaksi, etta tulosten tulkitsemisen helpottamiseksi.
Tarinallistaminen

Hyva tapa tehda ideasta konkreettinen, on kertoa siita tarina. Tarinallistamisella ide-
asta saadaan helpommin kasiteltavia, konkreettisia ja henkilokohtaisia (Ogilvie &

Liedtka 2011, 58). Tarinallistamista voidaan hyodyntaa seka prototyyppitestauksessa,
etta asiakastutkimuksen tulosten valittamisessa muulle kehitystiimille tai esim. sijoit-

tajille.

3.3 Palvelumuotoilun hyédyntaminen kaytannossa

Palvelumuotoiluprosessia voidaan hyodyntaa usealla eri tavalla riippuen siita, mil-
laista tuotetta tai palvelua ollaan luomassa. Taman opinndytetydn tutkimuskohteena

olevan mobiilisovelluksen kehittdmisessa myotailtiin Lean startup -mallia.
Lean stratup -prosessi

Lean startup -mallilla pyritdaan taysin uuden liiketoiminnan luomiseen. Luchs, Swan ja
Durmusoglu jakavat lean startup -prosessin neljaan vaiheeseen: likketoimintamalliin
(business model), asiakaskehitykseen (customer development), ketteraan kehityk-
seen (agile development) ja pienimpaan toimivaan prototyyppiin (minimum viable
prototype). Pienin toimiva prototyyppi on padasiallinen tydkalu alkuperaisen hypo-

teesin validoimiseen.

Asiakaskehitysvaiheessa liiketoimintamallia validoidaan tarkkailemalla kohdeasiak-
kaita omassa ymparistéssaan etnografisen havainnoinnin menetelmin. Tassa tutki-
muksessa kannattaa keskittya rutiinikdyttajien sijaan aikaisiin hyvaksyijiin ja johtaviin

kayttajiin, silla rutiinikdyttajat ovat useimmiten tyytyvaisia tarjolla oleviin ratkaisui-
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hin. Aikaiset hyvaksyjat ja johtavat kayttajat taas ovat usein tyytymattomia vallitse-
vaan tilanteeseen ja kaipaavat parempia tuotteita ja palveluita, joten heilld on toden-

nakoisesti toteuttamiskelpoisia ideoita tilanteen parantamiseksi.

Pienin toimiva prototyyppi on karkea, konkreettinen, minimiominaisuuksilla varus-
tettu versio lopullisesta tuotteesta, jolla voidaan havainnollistaa tuotteen tai palvelun

idea kohderyhmalle.

Viimeinen vaihe on tdman prosessin toistaminen, kunnes skaalattava, toistettava lii-

ketoimintamalli 16ytyy.

Lean startup -prosessilla ratkaistaan ihmisten ongelmia kehittamalla yksinkertaisin
prototyyppeja ja vaiheittain parantelemalla niitd, kunnes elinkelpoinen liiketoimin-
nallinen strategia l0ytyy, joka voidaan muuttaa asiakkaan kokemaksi arvoksi. (Luchs,

Swan & Durmusoglu, 301-309.)

4 Asiakkaan sitouttaminen

Tassa luvussa kasitelldan asiakaslahtoisen mobiilisovelluksen suunnittelua, asiakkaan

sitouttamista seka pelillistamista sitouttamisen osana.
Mobiilisovellus

Vuonna 2017 App Storessa oli jo lahes 2 miljoonaa ja Google Play kaupassa 2,2 mil-
joonaa erilaista mobiilisovellusta (Saifi, 2017). Mobiilisovellusten maaran odotetaan
kasvavan lahitulevaisuudessa entisestaan. Tutkimuksen mukaan henkildiden vietta-
masta ajasta digitaalisissa medioissa jopa 52 % koostuu mobiililaitteista. Vuoteen
2020 mennessa mobiilisovelluksista saatavien tulojen odotetaan yli nelinkertaistuvan

vuoden 2015 maarista. (Golmack, 2017.)

Mobiilisovellus on ohjelmisto, joka on suunniteltu mobiililaitteille, kuten dlypuheli-
mille ja tableteille. Mobiilisovellukset ovat yleensa pienia yksittaisia ohjelmistoja,
joissa on rajoitettuja toimintoja. Mobiilisovelluksen tarkoituksena on tarjota samoja
asioita ja palveluita kuin tietokoneelle suunnitelluissa ohjelmistoissa. Mobiilisovelluk-
sia on hyvin monenlaisia ja jokainen niista on tehty tiettya tarkoitusta varten. (Mobile

application).
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Mobiilisovellukset ladataan dlypuhelimiin ja tableteille useimmiten sovelluskaupasta.
Applen laitteissa sovelluskauppa on App Store, Android-kayttojarjestelmalld varuste-
tuissa laitteissa sovelluskauppa on yleensa Google Play ja Windows-laitteissa Win-

dows Store.

4.1 Asiakaslahtoisen mobiilisovelluksen suunnittelu

Asiakaslahtoisessa tuotekehityksessa asiakas on lasna koko prosessin ajan. Yleisluon-
toisesti tuotekehitys lahtee liikkeelle tuoteideoista ja konseptisuunnittelusta, joihin
sisaltyy vaatimusmaarittelyiden ja tuotteen paapiirteiden tuottaminen. Taman jal-
keen siirrytaan yksityiskohtaisempaan suunnitteluun ja tuotteen toteutukseen. Tuot-
teen varhaisia versioita aletaan testaamaan ja niista korjataan teknisia virheita. Vii-
meisena on tuotteen kdytonaikaisen kehittamisen aika, jolloin yritys ja asiakas paran-

televat tuotetta yhteistyossa. (Hyysalo 2009, 60.)

Péivitykset
ja seuraava
versio

A . Koe-ja
. Konsepti- .
Tuote-idea ] o« varhainen
— suunnittelu .
kayttd
/

Tuotteen
muokkaus
kdytGssa

Kuvio 2. Yleisluontoinen hahmotus tuotekehitysprosessista (Hyysalo 2009, 60).

Herralan (2018) mukaan asiakkaat eivat usein tieda mita haluavat, silla he ovat tottu-
neet jo olemassa oleviin ratkaisuihin. Asiakkaiden on kovin vaikea ndahda ”laatikon ul-
kopuolelle” ja taysin uusia, toimintaa helpottavia ominaisuuksia ei osata edes kai-
vata. Kun kehitetdan kokonaan uusia tuotteita, tulee asiakkaiden kanssa jutella mah-
dollisimman paljon aihepiiriin kuuluvista asioista. Ndin on mahdollista muodostaa
kuva siitd, minkalaisia tarpeita ja ratkaistavia ongelmia asiakkaalla todellisuudessa

on.
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Asiakaslahtoisen tuotteen suunnittelussa tarkeda on asiakkaiden tarpeiden, unel-
mien, toiveiden ja kayttoa koskevien edellytysten ymmartaminen. Asiakkaan ymmar-
taminen ja kayttajatiedon kerdaminen auttavat [6ytamaan uusia kaupallistamisen
mahdollisuuksia. (Miettinen 2011, 18.) Kayttajatiedon kerdamisella tarkoitetaan me-
netelmia, joilla kerataan tosiasioita kayttajien toiminnasta ja elinymparistosta, seka
mielipidetietoa esimerkiksi heiddan arvomaailmoistaan, haluistaan ja toiveistaan

(Huotari, Laitakari-Svard, Laakko & Koskinen 2003, 25).

Kayttoa koskeva tieto on keskeista tuotteen tekniselle toteutukselle, markkinoinnille,
liilketoiminnalle, huollon ja teknisen tuen suunnittelulle seka kayttajille. Perehtymi-
nen kayttajiin ja kdayttoymparistoihin vahentaa huonojen ratkaisujen syntymista ja
parantaa yksityiskohtien suunnittelua. Kaikkia kayttoon liittyvia piirteita on lahes
mahdotonta saada tehtya oikein ennen sovelluksen kayttéonottoa ja uuden tuotteen
taysi potentiaali saadaankin esiin vasta seuraavien tuoteversioiden myota. Kun kayt-
tajat ja kayttoymparistot tunnetaan alusta pitden, on muutosten tekeminen helpom-

paa ja tehokkaampaa. (Hyysalo 2009, 12-17.)

Kayttajatiedon avulla voidaan luoda hyddyllinen ja miellyttdava tuote sen tosiasialli-

sille kayttajille. Tallainen tuote on:

e Haluttava: se vastaa kayttdjien tarpeita ja toiveita.

e Hyddyllinen: se auttaa kayttdjia kehittdmaan toimiaan ja saavuttamaan ta-
voitteensa.

e Miellyttava: sen hallussapito ja kaytto tuottavat mielihyvaa, jopa iloa.

e Kaytettava: sen operointi onnistuu hyvin ja johtaa toivottuihin tuloksiin. (Hyy-

salo 2009, 18-20.)

Kaytettavyydeltdaan hyva eli kayttajaystavallinen tuote on ymmarrettava, vaivaton,
kattava ja esteettisesti miellyttava. Kaytettavyyden kehittamisen tavoitteina maini-

taan usein myos kayton tehokkuus ja sovelluksen helppo opittavuus.

Ymmadrrettava sovellus on sellainen, jossa kdyttajan on helppo paatelld, mita sovel-

luksella voi tehda ja miten han paasee haluamaansa lopputulokseen.
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Vaivaton sovellus antaa kayttajdlle mahdollisuuden suoriutua haluamistaan tehta-
vista mahdollisimman yksinkertaisella tavalla. Vaikka sovellus olisi taysin ymmarret-
tava, voi se silti olla vaivalloinen. Vaivalloinen toimenpide on yleensa aikaa vieva ja
voi aiheuttaa menetetyn ajan vuoksi taloudellisia tappioita, kuten menetettyja asiak-
kaita ja tyytymattomien asiakkaiden asioille antaman negatiivisen julkisuuden aiheut-

tamia vaikeuksia myynnille.

Kattava sovellus tarjoaa kayttdjalle kaikki ne toiminnot ja tiedot, joita han tarvitsee

hoitaakseen tilanteen tai tarpeen, johon sovellus on tarkoitettu.

Esteettisesti miellyttava sovellus viestittaa kayttajalle laatua ja osaamista. Kaunis ul-
koasu kohdistaa kdyttajan huomion sovelluksen viestittdmaan asiaan, kun taas huo-

nosti toteutetuissa sovelluksissa kayttajan huomio kohdistuu laadun puutteeseen.
(Wiio 2004, 29-32.)

Hyysalon (2009, 17-20) mukaan onnistuneet tuotteet lisddvat ihmisten hyvinvointia
niin tydelamassa kuin vapaa-ajallakin. Lisdaksi onnistuneilla tuotteilla on myds taipu-
musta synnyttda sitoutuneita asiakkaita. Onnistunut tuote nojaa siis kolmeen perus-
pilariin: sen on oltava teknisesti toimiva, kaupallisesti kannattava seka kayttajilleen

hyo6tya ja mielihyvaa tuottava.

(K&ytén suunnittelu)
Mika on hyodyllistd ja haluttavaa?

Kuvio 3. Onnistuneen tuotteen kolme tukijalkaa (Hyysalo 2009, 17).
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Asiakas osana tuotekehitysta

Asiakkailla on keskeinen osa yrityksen toiminnassa, silla kdaytannossa viime kadessa
heista riippuu, saako yritys myytya tuotteitaan tai palveluitaan. Asiakkaan tulee olla
yrityksessa tehtavan tuotekehityksen Iahtokohtana ja alkupisteena. Asiakkaan tarpei-
den ja niissa tapahtuvien muutosten kuunteleminen edellyttada jatkuvaa vuorovaiku-
tusta, jotta ajantasainen tuotekehitys on mahdollista toteuttaa. Vuorovaikutuksen
myota yritys osaa ja kykenee luomaan asiakkailleen heidan toivomaansa tuotekehi-
tysta ja kokemuksia lisdarvon saamisesta. Asiakkaiden osallistaminen tuotekehitys-
prosessiin tuo yritykselle ensikdden tietoa asiakkaiden toiveista ja tarpeista. (Villanen

2016, 182-183.)

2000-luvulla tuotekehitys on muuttunut vesiputousmalleista hyvinkin internetaktii-
viseksi prosessiksi. Internet, sahkoposti ja kaikki sahkoiset kanavat tarjoavat koko-
naan uuden ulottuvuuden siihen, miten kayttajat voidaan ottaa osaksi tuotekehi-
tysta. Asiakaslahtoista tuotetta suunniteltaessa on ensisijaista, ettd asiakas ja yritys
voivat yhdessa vieda tuoteideaa eteenpain. (Villanen 2016, 207.) Suunnitteluproses-
siin osallistuvat tuotteen suunnittelijat ja sen kayttajat. Suunnittelijat osallistuvat
suunnitteluprosessiin kayttaen asiantuntemustaan palvelun, teknisten ratkaisujen,
toimintojen ja tuotteen ulkoasun maarittelyyn, kun taas kayttajien asiantuntemus

koskee kaytantoja ja ymparistdja, joissa palveluja kaytetdan. (Miettinen 2011, 27).

Kun tuotteita aletaan suunnitella, yrityksen tulee jatkuvasti kerata tietoa siita, mita ja
mika tuottaisi asiakkaalle aidosti lisdarvoa. Erilaisten kanavien avulla on mahdollista
kerata aikaisempaa helpommin ja kattavammin tietoa laajoiltakin kayttajdjoukoilta.
Kanavia voivat olla esimerkiksi sahkdposti- ja web-kyselyt seka internetin kautta ko-
keiltavat demot. (Villanen 2016, 190.) Itse tuotekehitysprosessi on parasta pitaa
mahdollisimman vaiheistettuna. Tama tarkoittaa sita, etta tuotteeseen kehitetdan
ensimmaisessa vaiheessa vain minimissdaan vaadittavat toiminnallisuudet. Naiden toi-
minnallisuuksien jalkeen tuote tulee altistaa asiakkaiden palautteelle, niin kritiikille
kuin kehuille, silld on epatodennakoista, ettd kaikki olisi kohdillaan tuotteen ensim-

maisessa versiossa. (Herrala 2018.)

Asiakkaiden opastaminen ja kouluttaminen tuotteen ja palvelun kdytto6n antaa kul-

lanarvoista tietoa niiden toimivuudesta. On tarkeaa, etta yritys antaa asiakkailleen
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mahdollisuuden vaikuttaa valinnoillaan, mitkd toiminnallisuudet valitaan tuotekehi-
tyksen kohteeksi. Mikali asiakkaat paasevat kokeilemaan tuotekehityksen eri vai-
heissa olevia sovelluksia tai palveluita ennen kuin ne on tuotteistettu loppuun asti,
on yritykselld jopa mahdollisuus sivuuttaa raskaat ja hitaat kdyttdjatestaukset. Lop-
putuloksena on tuotteita, jotka auttavat asiakasta toiminnassaan ja luovat kilpai-

luedun. (Villanen 2016, 197, 205.)

Etenkin mobiilisovelluksia ja peleja kehitettdaessa voi samasta sovelluksesta tai pelista
olla ladattavissa useita eri versioita. Eniten latauksia saanut esiversio tuotteistetaan
loppuun seuraavan kehitettdavan version pohjaksi. Yrityksellda on samalla mahdollista
kerata palautetta siita, millaisia ominaisuuksia kayttdjat toivoisivat jatkossa ja mitka
ominaisuudet eivat ole tarpeellisia. Palautetta ja saatua tietoa voidaan hyodyntaa

tuotteen seuraavissa versioissa. (Villanen 2016, 205.)

4.2 Asiakkaan sitouttaminen mobiilisovellukseen

Sitoutuneisuus tarkoittaa yrityksen ja asiakkaan halua vieda asiakkuutta eteenpdin
tekemisiensa ja asenteidensa kautta. Sitoutumisen kautta syntyy arvoa molemmille
osapuolille ja vahentaa tarvetta etsia kilpailevia vaihtoehtoja. Sitoutumisen kasitetta
on kuvattu kahdella tasolla: paljonko yritys panostaa asiakkuuden kehittamiseen ja

miten hyva suhde vallitsee yrityksen ja asiakkaan valilla. (Arantola 2003, 36.)

Sitoutuneisuutta voi syntya erityisesti niissa palveluissa ja tuotteissa, jotka ovat asiak-
kaan mielesta tarkeita ja kiinnostavia. Oleellisinta asiakkaan sitoutuneisuuden mit-
taamisessa on huomata vaihtamisalttiit asiakkaat eli hiipuvat asiakkaat. Kun hiipuvat
asiakkuudet on tunnistettu, tulee yrityksen tehda korjausohjelma, joka paneutuu asi-

akkuuden hiipumiseen johtaviin syihin. (Arantola 2003, 36-37.)

Sitoutuneisuuden mittaamiseen on viime vuosina kehitetty uusia tapoja. Mittareita

ovat:

e Asiakaspysyvyys, poistuma ja vaihtuvuus
e Uskollisuus ostokayttdaytymisena
e Asiakkuuden kesto

e Uskollisuus muuna kadyttaytymisena
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e Asiakasosuus
e Uskollisuus asenteena

e Uskollisuus aikomuksena (Arantola 2003, 37-42).

Tarkea osa sitouttamista on kdyttdjan kuunteleminen ja ymmartaminen. Kun yritys
ymmartaa kayttajan tarpeet, on heidan mahdollista kehittaa tuotteeseen sellaisia
ominaisuuksia, joista on todellista hyotya kayttajalle. (Mooij, Kortesmaki, Lammi,
Lautamaki & Sinkkonen 2005, 19.) Asiakkaalle tarkeita palveluita ja tuotteita ovat ne,
joita kdytetdan usein, joihin kuluu merkittava osuus kaytettavissa olevasta rahasta ja
joista ollaan erittain kiinnostuneita. Kuitenkin hyvin erilaiset tekijat maarittavat arki-
sissakin asioissa sen, mikd on asiakkaalle tarkedaa. Parantunut kdyttdjan tai asiakkaan
kokema hyoty tuottaa tyytyvdisempia asiakkaita, jotka ostavat yrityksen tuotteita

mielellddn myos uudelleen. (Arantola 2003, 115.)

KUUNTELE

TOoIMI SITOUTUMINEN ANALYSOI

SITOUTA

Kuvio 4. Sitoutumisen muodostuminen (Vesterinen 2014, 98, muokattu).

Asiakkaan kokemuksilla, niin positiivisilla kuin negatiivisillakin, voi olla valtava vaiku-
tus yrityksen menestykseen. Tyytyvaisista asiakkaista tulee sitoutuneita asiakkaita,
jolloin he tuovat lisaa liikevaihtoa yritykselle. Sitoutuneet asiakkaat ostavat enem-
man, maksavat suuremman hinnan, ostavat uudelleen ja kertovat kokemuksistaan

ystavilleen ja tutuilleen. Sitoutuneet asiakkaat ovat halukkaita jakamaan ajatuksiaan
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ja kokemuksiaan, sekd voivat antaa arvokasta palautetta yrityksen toiminnan kehitta-

miseksi. (Vesterinen 2014, 12.)
Sidokset osana sitouttamista

Yrityksen yhtena lahtokohtana on saada asiakas sitoutumaan yritykseen. Asiakkaan
sitoutumiseen on hankala vaikuttaa, mutta yritys voi pyrkia rakentamaan sidoksia asi-
akkaaseen. Sitoutuminen muodostuu sidoksista, jotka syntyvat ja rakentuvat monin
eri tavoin. Sidos riippuu aina asiakkaasta ja hanen kokemuksestaan. Parhaimmillaan
sidokset ovat positiivisia, mutta jos asiakas kokee olevansa kiinni yrityksessa vasten

tahtoaan, sidoksesta tulee negatiivinen. (Arantola 2003, 133-135.)

p

Y

Tekninen sidos

v
g
Rakenteellinen sidos c
[ (=g
Lol =
. . 3.
Taloudellinen sidos Taloudellinen sidos =
=3
Tunnesidos Tunnesidos
>
Juridinen sidos Juridinen sidos Juridinen sidos

Kuvio 5. Sitoutuminen rakentuu sidoksista (Arantola 2003, 135).

Asiakas voi olla sitoutunut yritykseen lakisaateisesti tai taloudellisesti, ilman etta var-
sinaista sidosta on tavoiteltu. Asiakas voi olla sitoutunut yritykseen lakisaateisesti so-
pimuskauden ajaksi, jolloin sidos on pysyvd, vaikka toinen osapuoli haluaisikin sen

padttyvan ennenaikaisesti. (Arantola 2003, 133-134.)

Tekninen sidos voi syntya esimerkiksi perustuotteen ja siihen liittyvien lisdlaitteiden
kautta. Tekninen sidos voi olla my0s tottumista tietyn valmistajan tuotteisiin, joka voi
ohjata asiakasta ostamaan saman merkin tuotteita kayton helpottamiseksi. Tekninen

sidos on hyvin ldhelld oppimissidosta. (Arantola 2003, 134.)
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Sidoksista vahvin, mutta vaikeasti mitattavin on tunteisiin pohjautuva sidos. Tun-
nesyyt pitavat asiakkaan sitoutuneena yritykseen, eika tunnesidoksen omaava asia-
kas koe tarvetta tai halua vaihtaa yritysta. Sitoutumisen kannalta sosiaalinen sidos on
tunnesidoksen tavoin tarkes, silld se pohjautuu vapaaehtoisuuteen ja arvoihin. Sosi-
aalinen sidos kehittyy yleensa hitaasti, mutta se kestda usein pidempaan kuin juridi-

set sidokset. (Arantola 2003, 134.)

Asiakas voi kokea sidoksen joko positiivisena, negatiivisena tai neutraalina. Yrityksen
kannalta ihanteellisin tilanne on positiivinen sitoutuminen, jolloin asiakas kokee si-
doksen itsensa ja yrityksen valilla mydnteisend. Pakonomainen sitoutuminen koetaan
puolestaan negatiivisena sidoksena, eika sitoutumiseen suhtauduta suopeasti. Sa-
manaikaisesti asiakas voi kokea useita eri sidoksia yritykseen ja niiden muodostaman
siteen lujuus vaihtelee. Eri sidokset yhdessa muodostavat asiakkaan kokemusten
summan, jonka perusteella muodostuu asiakkuusmotivaatio ja todellinen sitoutumi-

nen yritykseen. (Arantola 2003, 135.)

4.3 Pelillistdaminen osana sitouttamista

Pelillistaminen (gamification) on suhteellisen uusi kasite ja sen maaritelmia on ole-
massa useita. (Matallaoui, Hanner & Zarnekow 2017, 5.) Burken (2014, 6) mukaan
pelillistaminen on ihmisten sitouttamista ja motivoimista digitaalisten ja pelimaisten
rakenteiden seka kokemussuunnittelun avulla. Kapp, Blair ja Mesch (2014, 54) maa-
rittavat pelillistamisen kayttavan pelimaisia mekaniikkoja, estetiikkaa ja peliajattelua
sitouttaakseen ihmisia, edistddkseen oppimista ja ratkaistakseen ongelmia ei-peli-
maisissd ymparistoissa, kun taas Oxford Dictionaryn (2016) maaritelmdassa tarkastel-

laan markkinoinnin ndkokulmaa, jossa sitoutetaan tuotteeseen tai palveluun.

Kun pelillistamista suunnitellaan osaksi tuotteita ja palveluita, on perimmaisena tar-
koituksena lisdta asiakkaan sitoutumista, tyytyvadisyytta ja uskollisuutta. (Matallaoui
ym. 2017, 5.) Pelillistamisen tarkoitus on sitouttaa ihmisia tunnetasolla sekd moti-

voida heitad saavuttamaan tavoitteita, joiden olemassaolosta he eivat edes tienneet.

Pelilliset sovellukset sitouttavat ihmisid myos niiden laitteiden kayttdon, joilla palve-
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luita kdytetdan. Digitaalinen sitouttaminen tarkoittaa sita, etta kdyttajat kanssakay-
vat tietokoneiden, dlypuhelimien tai muiden digitaalisten laitteiden kanssa. (Burke

2014, 6, 16.)

Pelillistaminen sitouttaa ihmisia kuitenkin hyvin eri tavalla kuin mobiilisovelluksissa
kaytettavat palkinto-ohjelmat, eika niita tule sekoittaa keskendan. Pelillistaminen si-
touttaa kayttajia tunnepohjaisesti motivoiden, kun taas palkinto-ohjelmat sitouttavat

kayttajia liilketoiminnallisella tasolla. (Burke 2014, 27-28.)

Tavallisimpia pelillistamisen keinoja mobiilisovelluksissa ovat erilaiset motivoivat pal-
kitsemistavat. Palkitsemistapoja voivat olla pisteet, tittelit, ansiomerkit ja tasot seka
kayttajien valista kilpailua tukevat tulostaulut ja edistymista mittaavat edistymispal-
kit. Yleensa mobiilisovelluksissa kdytetdaan yhden sijasta useita toisiaan tukevia pelil-

listdmisen keinoja. (Burke 2014, 6.)
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Kuvio 6. KeikkaGo-sovelluksen palkintondkyma
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5 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen toteutus. Tutkimuksen toteutusta on avattu
jo aiemmin kappaleessa 2, tutkimusasetelma. Tutkimuksen kohteena olevalla sovel-
luksella on kolme erillistéa kohderyhmaa: kuluttajat, mainostajat ja tapahtumanjarjes-
tajat. Jotta mainostajat ja tapahtumanjarjestajat voivat hyodyntaa sovellusta, pitaa
silla olla ensin kayttdjia. Tasta syysta tutkimus rajattiin koskemaan tata kohderyh-
maa. Aiheen rajauksen jalkeen valittiin tutkimuskysymykset. Tutkimuskysymykset

mietittiin tarkasti, silla ne ovat oleellisessa osassa tutkimusongelman ratkaisua.
Teemahaastattelurungon laatiminen

Teemahaastattelun runko (ks. liite 3) laadittiin tutkimuskysymyksiin ja teorian viite-
kehykseen pohjautuen. Taustalla on my0s vuosia kestanyt kohderyhmaan tutustumi-
nen ja sen tapojen seka tottumusten tarkkailu, joka on perustunut toisen opinnayte-

tyon tekijan omaan harrastuneisuuteen eldavan musiikin aktiivisena kuluttajana.

Teemahaastatteluilla haluttiin selvittdaa vastaajien taustatiedot, eli sukupuoli, ik ja
kotipaikkakunta. Lisaksi kartoitettiin sita, kuinka paljon vastaaja kday musiikkitapahtu-
missa ja ovatko ne yksittdisid konsertteja vai festivaaleja, joissa esiintyy useampi ar-
tisti tai yhtye. Teemahaastattelussa kartoitettiin vastaajien tottumuksia mobiililait-
teilla tapahtuvasta tiedonhausta ja siina kaytettavista sovelluksista. Haastateltavilta
kysyttiin myos, kuinka kauas asuinkaupungistaan he olisivat valmiita lahtemaan osal-
listuakseen musiikkitapahtumaan. Taman jalkeen esiteltiin sovelluksen ominaisuuk-
sia, ja tiedusteltiin vastaajien halukkuutta ladata kyseinen sovellus omaan puheli-

meensa.
Kyselylomakkeen laatiminen ja testaaminen

Teoreettisen viitekehyksen kirjoittamisen ohella alkoi kyselylomakkeen suunnittelu ja
toteutus (ks. liite 4). Kyselylomakkeen kysymyksia laadittaessa pohjana pidettiin tee-
mahaastattelusta saatuja tietoja, tutkimuskysymyksia ja teoreettista viitekehysta. Li-
saksi mietittiin tarkkaan, mitka kysymykset ovat sovelluksen jatkokehityksen kannalta
oleellisimpia. Kysely toteutettiin Webropol 3.0 kyselyohjelmistolla helmikuussa 2018

ja se oli auki viikot 6 ja 7.
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Kyselyn alussa oleva alkuselite kertoo, mihin kyselyn vastauksia kaytetaan. Alkuselit-
teessa kerrotaan myds, etta kaikki vastaukset kasitelladan luottamuksellisesti ja ano-
nyymisti, eika yksittaisia vastauksia ole mahdollista yhdistaa vastaajaan. Lisdksi ter-
mien konsertti ja musiikkitapahtuma tarkoitus selitetdan kyselyyn vastaamisen hel-

pottamiseksi ja vastausten moniselitteisyyden minimoimiseksi.

Kyselyn ulkoasu ja varimaailma on haluttu pitaa mahdollisimman yksinkertaisena,
jotta vastaajien huomio kiinnittyisi oleelliseen, eli kyselytutkimuksen aihealueeseen.
Fontit on valittu helppolukuisuuden ja koon mukaan. Lisaksi kysely tehtiin selkedksi ja
helposti kaytettavaksi seka tietokoneella etta mobiililaitteella. Kyselyn otsikko, ”Ky-
sely eldvan musiikin kuluttajille”, on selkea ja ytimekas ja siita kdy heti ilmi, kenelle se

on suunnattu.

Kysymyksien luokittelu ja jarjestys mietittiin tarkasti jo ennen kyselyn toteuttamista.
Alkuselitteen jdlkeen tulevat kysymykset koskevat vastaajien taustamuuttujia. Valitut
taustamuuttujat ovat sukupuoli, ikd, paikkakunta, koulutustausta ja ammattiryhma.
Kysymykset on aseteltu mahdollisimman yksinkertaisesti ja vastauspainikkeet ovat
suuria, jotta vastaajat valttyvat mahdollisilta ohiklikkauksilta. Perustietojen jalkeen
tulevat kysymykset muodostavat loogisen ja yhtenevaisen paketin. Monitulkintaisuu-
den minimoimiseksi kysymykset on laadittu mahdollisimman yksinkertaisiksi. Kysy-
mysten alle on tarvittaessa lisatty vastaamista helpottava selite vaarinkasitysten

mahdollisuuden poistamiseksi.

Ennen kyselyn julkaisua, se testattiin 8 henkilon testiryhmalla. Testiryhma koostui
henkil6ista, joilla jokaisella on omat vahvuutensa esimerkiksi luetun ymmartamisen
ja kirjoittamisen osalta. Testiryhma antoi vinkkeja kysymysten ja vastausvaihtoehto-
jen muotoiluun liittyen. Palautteen perusteella osa kyselyssa kadytetyista termeista
muutettiin helpommin ymmarrettaviksi. Korjausten jalkeen kysely testattiin vield uu-
destaan samalla testiryhmalla. Uusia korjausehdotuksia ei tullut, joten kysely oli val-

mis julkaistavaksi.
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Toteutus ja vastausten analysointi

Teemahaastattelut toteutettiin kesalla 2017 kahdeksassa eri elavan musiikin tapahtu-

massa:

e 17.6.2017 Osuuskauppa Rock, Joensuu
e 23.6.2017 Himos Juhannus, Jamsa

e 30.6.2017 Iskelmafestivaali, Jamsa

e 8.7.2017 Ruisrock, Turku

e 12.7.2017 Rotuaari Piknik, Oulu

e 22.7.2017 Tikkurila festivaali, Helsinki
e 29.7.2017 Qstock, Oulu

e 4.8.2017 Satama Open Air, Kemi

Haastateltavat valikoituivat festivaaliyleison joukosta satunnaisesti, painottuen kui-
tenkin aikaisessa vaiheessa alueelle ja paalavan edustalle saapuneisiin ihmisiin. Ta-
man ryhman kokemuksia haluttiin kartoittaa erityisesti, koska aikaisin tapahtumaan
saapuvat pyrkivat nakemaan mahdollisimman monta esiintyjaa ja ndin varmistavat
mahdollisimman kokonaisvaltaisen tapahtumakokemuksen. Tama ryhma on asiakas-
ymmarryksen syventdamisen nakdkulmasta erityisen kiinnostava ja tarkea. Yhteensa

haastateltavia oli 38 kappaletta.

Tutkimuksen dokumentaation muodostavat nauhoitetut haastattelut. Teemahaastat-
teluiden jalkeen vastaukset analysoitiin aineistolahtdisella analyysilld, jonka avulla ai-
neistosta saatiin tulkintojen ja paatelmien avulla syntymaan yhtenadinen teoreettinen

kokonaisuus.

Teemahaastatteluista saatujen tietojen perusteella laadittiin nettikysely, jolla kartoi-
tettiin tarkemmin kohderyhman elavan musiikin kuluttamiseen liittyvia tottumuksia
ja mahdollisia tarpeita asiakasymmarryksen syventamiseksi ja asiakasoivallusten syn-
nyttamiseksi. Kyselyyn haettiin vastaajia sosiaalisen median kautta, kohdentaen
viesti elavan musiikin kuluttajille. Kyselylla tavoitettiin 183 eldavan musiikin kuluttajaa.
Kyselytutkimuksen tulokset analysoidaan suorilla jakaumilla, ristiintaulukoinnilla, tun-

nusluvuilla seka tarkastelemalla ja analysoimalla avointen kysymysten vastauksia.
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6 Tutkimustulokset

Tutkimuksen tulokset esitetdan liitteessa 1.

7 Johtopaatokset

Johtopaatokset esitetdan liitteessa 2.

8 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli syventaa KeikkaGo-sovelluksen suunnitteluryhman asia-
kastuntemusta, jotta sovellusta voidaan jatkossa kehittaa sellaiseen suuntaan, etta
valmis palvelu vastaa mahdollisimman hyvin kayttdjien tarpeita. Tassa tyossa kaytet-
tiin palvelumuotoilua, joka tarjosi erinomaiset tyokalut asiakasoivalluksen 16yta-
miseksi. Tutkimukselle asetettuihin tavoitteisiin paastiin teoreettisen viitekehyksen ja

tutkimustulosten analysoinnin myoéta.

Tutkimus paatettiin toteuttaa monimenetelmaisena tutkimuksena, jotta sovelluksen
kohderyhmasta saataisiin mahdollisimman kattava ja laaja kuva. Seka teemahaastat-
teluista etta kyselysta saadut tulokset tukivat selvasti toisiaan, tehden tutkimuksesta
onnistuneen. Haastattelututkimuksen yhteydessa vastaajille paastiin myos esittele-
maan sovelluksen valmista prototyyppia, joka auttoi konkretisoimaan sovelluksen

ideaa. Saadun palautteen perusteella sovellus koettiin innostavana ja tarpeellisena.

Opinnaytetyoprosessi alkoi kesdakuussa 2017 musiikkitapahtumissa toteutetuilla tee-
mahaastatteluilla. Teoreettisen viitekehyksen tutkiminen ja kirjoittaminen etenivat

suunnitelmien mukaisesti syksyn 2017 aikana. Kyselytutkimuksen julkaisu paatettiin
sijoittaa helmikuulle 2018, jolloin artistit ja yhtyeet yleensa palaavat lomilta ja aloit-

tavat keikkavuotensa. Opinnaytety6 valmistui kokonaisuudessaan toukokuussa 2018.

Molemmat opinndytetyon tekijat olivat motivoituneita ja innostuneita, silla tyon aihe
liittyi vahvasti omaan harrastuneisuuteen. Kesan musiikkitapahtumissa tehdyt haas-
tattelut olivat erittdin mielenkiintoisia ja tarjosivat arvokkaita mahdollisuuksia ver-
kostoitumiseen. Kokonaisuutena opinndytetyon tutkimusprosessia voidaan pitaa hy-

vin onnistuneena ja suunniteltuna.
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Luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin huomioimaan lapi koko opinndytetyon. Tutki-
mus aloitettiin tutustumalla teoreettiseen viitekehykseen ja maarittamalla tutkimuk-
sen kannalta oleelliset kasitteet. Teoreettinen viitekehys koostui ajankohtaisesta ja
relevantista ldhdemateriaalista. Tutkimusongelma ja siita johdetut tutkimuskysymyk-
set seka tavoitteet rajattiin tarkasti ennen tutkimuksen aloittamista. Nain pystyttiin

varmistamaan tutkimuksen systemaattinen eteneminen tutkimusongelman pohjalta.

Haastatteluiden nauhoittaminen lisaa haastattelututkimuksen luotettavuutta, silla
monitulkintaisissa tilanteissa asia voidaan tarkistaa nauhoitteelta. Kdytannossa mah-
dollisuutta vaarille tulkinnoille ei ollut, silla kysymyksia tarkennettiin tarvittaessa lisa-

kysymyksin jo haastattelutilanteissa.

Teemahaastatteluiden vahvistettavuutta ei ollut mahdollista tarkistuttaa haastatelta-
vilta, mutta tutkimustulosten vahvistettavuutta pyrittiin lisddmaan triangulaation
avulla. Tuote- ja palvelukehitykseen liittyvassa tutkimuksessa saturaatiopistetta on
vaikea maaritella mutta palvelumuotoilun nakékulmasta tutkimusmateriaali oli tar-
peeksi laaja ja kattava. Tutkimusprosessin dokumentointi ja systemaattinen etenemi-

nen paransivat sisdista validiteettia.

Kyselyn validiteettiin pyrittiin kiinnittamaan huomiota jo alusta alkaen. Kyselylomake
rakennettiin pohjautuen opinnadytetyon teoreettiseen viitekehykseen, seka teema-
haastatteluista saatuihin tuloksiin. Kysymykset pyrkivat vastaamaan juuri tutkimus-
ongelmaan ja tutkimuskysymyksiin. Lomakkeen toimivuutta arvioivat tutkijoiden li-
saksi opinndytetyon ohjaaja seka kyselyn ulkopuoliset testihenkil6t. Sisdinen validi-
teetti toteutuikin tutkimuksen osalta hyvin. Lisdksi tutkimuksen validiteettia pyrittiin
lisadmaan keraamalla aineisto kohdentamalla kysely elavan musiikin kuluttajille
suunnatuissa Facebook- ja Instagram ryhmissa. Nain voitiin varmistaa, ettd kohde-

yleiso kyselylle oli oikea.

Tutkimuksen tuloksia ei voitu sellaisenaan suoraan yleistaa, koska tutkimus koski ni-
menomaan KeikkaGo-sovellusta. Reliabiliteettia eli tutkimuksen toistettavuutta ei
puolestaan opinndytetydn resurssisyista pystytty toteuttamaan, joten sen mitatta-

vuus oli vaikeaa.



32

Jatkotutkimusaiheet

Koska palvelumuotoilu on iteratiivinen prosessi, jatkuu sovelluksen kohderyhman
tutkiminen ja itse palvelun versiointi my6s taman tutkimuksen jalkeen. Asiakastutki-

muksen seuraavassa vaiheessa on tarkoitus keskittya tarkastelemaan mainostajakoh-

deryhman tarpeita.
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Liitteet

Liite 1.

Tutkimuksen tulokset
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Liite 2.

Johtopadatokset
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Liite 3. Teemahaastattelun runko

Haastattelurunko

Haastateltavan taustatiedot:

Ika

Sukupuoli

Kotipaikkakunta

Eldvan musiikin tapahtumiin osallistumiseen liittyvat kysymykset:

Kuinka pitkan matkan paasta olet saapunut tahan tapahtumaan?

Kaytkoé enemman yksittdisissa konserteissa vai festivaaleilla?

Minka artistin tai yhtyeen vuoksi olet saapunut juuri tdhan tapahtumaan?
Onko tama artisti juuri oma suosikkisi, vai fanitatko myds muita artisteja tai yhtyeita?
Kuinka monessa musiikkitapahtumassa kayt vuodessa?

Kuinka paljon etukateen suunnittelet mihin musiikkitapahtumiin osallistut?

Kuinka pitkan matkan paahan olet valmis matkustamaan osallistuaksesi musiikkita-

pahtumaan?
Milld kulkuvalineelld yleensa kuljet musiikkitapahtumiin?

Missa yleensa yovyt matkustaessasi kotikaupunkisi ulkopuolella oleviin musiikkita-

pahtumiin?
Mista haet tiedot tulevista musiikkitapahtumista?

Kysymykset, jotka liittyvdt matkapuhelimen kdyttamiseen tiedonhaussa ja lippujen

ostamisessa:
Kuinka paljon kaytat matkapuhelinta tiedonhakuun?
Kaytatkd hakuun puhelimen selainta vai jotain sovellusta?

Mita kautta ostat liput musiikkitapahtumiin?
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Kaytatko lippukauppojen omia sovelluksia matkapuhelimessa, vai ostatko liput mie-

luummin selaimen kautta myos matkapuhelimella lippuja ostaessasi? Miksi/miksi et?
KeikkaGo-sovellukseen liittyvat kysymykset:

Jos olisi olemassa sellainen sovellus, jossa voisit lI0ytaa musiikkitapahtumat, liput, lii-
tyntakuljetukset, majoitukset ja ruokapaikat yhdesta sovelluksesta, olisitko valmis la-

taamaan sen?

Sovelluksen esittely ja ominaisuuksien havainnollistaminen.

Mita mielta olet sovelluksen ominaisuuksista?

Onko sovelluksessa jotain turhaa tai puuttuuko siita jokin oleellinen toiminnallisuus?
Muut kysymykset:

Onko olemassa jotain sellaista, minka haluaisit olevan helpompaa eldvan musiikin ta-

pahtumiin liittyvien matkojen suunnittelussa?

Onko olemassa jotain sellaista, jonka talla hetkellad koet olevan vaikeaa musiikkita-

pahtumiin liittyvien matkojen suunnittelussa?
Avoin palaute, ideat, kritiikki ja mahdolliset kysymykset sovellukseen liittyen.

Kiitos vastauksista.
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Liite 4. Kyselylomake

Kysely elavan musiikin kuluttajille

Tama kysely on osa tuotekehitysprojektia, jonka tavoitteena on kehittaa mobiilisovel-
lus konserttien ja musiikkitapahtumien asiakkaille. Kyselyn tavoitteena on selvittaa
elavan musiikin kuluttamiseen liittyvia tottumuksia seka kartoittaa siihen mahdolli-
sesti liittyvia haasteita. Tassa kyselyssa konsertilla tarkoitetaan sellaista tapahtumaa,
jossa esiintyy yksi artisti tai yhtye ja musiikkitapahtumalla sellaista tapahtumaa, jossa

esiintyy useampi kuin yksi artisti tai yhtye.

Kyselyn tuloksia hyodynnetaan mobiilisovelluksen kehitystydssa seka osana Jyvasky-
lan ammattikorkeakoulun tietojenkasittelyn koulutusohjelmassa tehtavaa opinnayte-
tyota. Kyselylla kerattava tieto kasitellaan anonyymisti ja luottamuksellisesti. Kysely

on avoinna 11.2.2018 saakka.

Lisatietoja antavat tarvittaessa:
Hanna Nousiainen k2075@student.jamk.fi
Rita Puustinen k1529 @student.jamk.fi

Kiitos ajastasi!

1. Sukupuoli *

O

Nainen

O

Mies

O

Muu

O

En halua kertoa

2. lka *

O 16-18
O 19-22
O 23-25



O O O O O

26-30
31-35
36-40
41-45
Yli 45

3. Kotikunta *

O o0 o 0o oo o o o o o o o O O o o o o o o o o o

Akaa
Alajarvi
Alavieska
Alavus
Asikkala
Askola
Aura
Enonkoski
Enontekio
Espoo
Eura
Eurajoki
Evijarvi
Forssa
Haapajarvi
Haapavesi
Hailuoto
Halsua
Hamina
Hankasalmi
Hanko
Harjavalta
Hartola

Hattula
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O 0 0O 0 o O o O O O O O 0O O

Hausjarvi
Heinola
Heindvesi
Helsinki
Hirvensalmi
Hollola
Honkajoki
Huittinen
Humppila
Hyrynsalmi
Hyvinkaa
Hameenkyro
Hameenlinna
li

jne.

4. Koulutustaso

O O O O O O

Peruskoulu

Ylioppilas

Ammatillinen tutkinto
Korkeakoulututkinto
Ylempi korkeakoulututkinto

Jokin muu, mika?

5. Ammattiryhma, johon katsot |ahinna kuuluvasi

O O O O O

Ty6ton

Opiskelija

Kotiditi tai koti-isa
Eldkeldinen

Toimihenkilo
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Ylempi toimihenkil®
Tyontekija
Johtavassa asemassa toisen palveluksessa

Yrittdja tai yksityinen ammatinharjoittaja

O O O O O

Jokin muu, mika?

6. Kuinka monessa konsertissa/musiikkitapahtumassa kayt keskimaarin vuodessa? *

25

7. Kuinka artisti- tai yhtyeuskollinen olet?

O K&yn paasaantoisesti vain yhden artistin tai yhtyeen konserteissa
O Kayn 2-5 artistin tai yhtyeen konserteissa

O Kayn yli 5 artistin tai yhtyeen konserteissa

8. Kuinka monen artistin/yhtyeen perusteella teet paatoksesi osallistua tiettyyn mu-

siikkitapahtumaan?

O Yksi artisti tai yhtye riittaa
O 2-5 artistin tai yhtyeen

O YIi 5 artistin tai yhtyeen

9. Valitse valikosta tarkeysjarjestyksessa ne tekijat, joiden perusteella paatat osallis-

tumisestasi konserttiin tai muuhun musiikkitapahtumaan. *

1 = tarkein, 5 = vahiten tarkea (Esiintyjd/esiintyjat, tapahtuman sijainti, tapahtuma-ajankohta, lippujen

hinta, aiemmat kokemukset musiikkitapahtumasta)
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1 | Walitse v
2 | Valitse v
3 | VMalitse v
4 | Valitse v
5 | Valitse v

10. Minka musiikkigenren konserteissa/musiikkitapahtumissa kayt padasiassa?
Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

Pop

Rock
Klassinen
Metalli
Iskelma

Rap

o 0O o o o o O

Jokin muu, mika?

11. Millaisia palveluita kdytat matkustaessasi konsertteihin/musiikkitapahtumiin? *
Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

Majoituspalvelut
Liikennevalineet
Ravintolapalvelut

Huoltoasemapalvelut

o 0O O O O

Jokin muu, mika?

12. Kuinka pitkdn matkan olet valmis matkustamaan osallistuaksesi konserttiin/mu-

siikkitapahtumaan? *



0-20km
20-50 km

O O O

50 - 100 km
100 - 200 km
200 - 400 km

o O O

Yli 400 km

13. Milla liikennevalineella yleensa kuljet konsertteihin/musiikkitapahtumiin?
Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

Oma auto
Linja-auto
Juna

Lentokone

Kimppakyyti

o 0 0o o o o

Jokin muu, mika?

14. Missa yleensa yovyt matkustaessasi toisella paikkakunnalla olevaan konsert-

tiin/musiikkitapahtumaan?
Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

L) Kaverin luona
L) Hotelli

L) Airbnb

Ll Leirint3alue

L1 Jokin muu, mika?

15. Milloin yleensa ostat liput konsertteihin/musiikkitapahtumiin?

O Heti kun liput tulevat myyntiin
O Yli 1 kk ennen
O Alle 1 kk ennen
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Samana pdivana/ovelta

16. Miten yleensa ostat liput konsertteihin/musiikkitapahtumiin? *

O O O O

Suoraan lippukaupan sivuilta tietokoneen selaimen kautta

Suoraan lippukaupan sivuilta matkapuhelimen selaimen kautta

Lippukaupan matkapuhelinsovelluksella

Sosiaalisen median tapahtumasivulta l6ytyvan lippukauppalinkin kautta tieto-
koneella

Sosiaalisen median tapahtumasivulta l6ytyvan lippukauppalinkin kautta mat-
kapuhelimella

Lippukaupan fyysisesta toimipisteesta

Jokin muu, mika?

17. Mita sovelluksia kdytat talla hetkella matkapuhelimessasi? *

Mainitse viisi (5) hyodyllisinta.

18. Mitkd ominaisuudet saavat sinut kayttamaan naita sovelluksia sdanndllisesti? *

Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

o 0O 0 0O 0o o 0o o0 O

Sovellus on tyokalu jonkin tietyn asian tekemiseen/hoitamiseen
Hyodyllisyys

Helppokayttoisyys

Selkeys

Pelillisyys

Sovelluksen kayttajana saan etuja, joita en muualta saisi

Mahdollisuus muokata sovelluksen ulkoasua omia tarpeita vastaavaksi
Mahdollisuus verkostoitua muiden sovelluksen kayttajien kanssa

Jokin muu, mika?
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19. Miten yleensa etsit tietoa tulevista konserteista/musiikkitapahtumista?

O Matkapuhelimella selaimen kautta

O Matkapuhelimella jonkin hyétysovelluksen kautta, minka?

O Tietokoneella selaimen kautta

O Sosiaalisen median kautta, minka?

O Jokin muu, mika?

20. Olisitko valmis lataamaan sovelluksen, jolla pystyisit tehokkaammin [6ytamaan

tietoa ja suunnittelemaan konsertteihin/musiikkitapahtumiin liittyvia matkojasi? *

O Kylla
O Ehka

O En, miksi et?

21. Millaisista ominaisuuksista olisi sinulle eniten hyotya tallaisessa sovelluksessa? *
Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

L Tapahtumahaku
Kattava tapahtumakohtainen informaatio (esim. aukioloajat, parkkipaikat,
saapumisohjeet)

L1 Arviot tapahtumapaikoista
Mahdollisuus hakea tapahtumaan liittyvia liikenneyhteyksia sekd majoitus- ja
ravintolapalveluita paikkakunnalla
Mahdollisuus verkostoitua ja keskustella muiden kayttdjien kanssa
Mahdollisuus seurata omaa ja muiden kayttajien konsertteihin osallistumisak-
tiivisuutta

LI Jokin muu, mika?

22. Mista ominaisuuksista olisit valmis maksamaan sovelluksessa?
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Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

L] Tapahtumahaku

Kattava tapahtumakohtainen informaatio (esim. aukioloajat, parkkipaikat,
saapumisohjeet)

Arviot tapahtumapaikoista

Mahdollisuus hakea tapahtumaan liittyvia liikenneyhteyksia sekd majoitus- ja
ravintolapalveluita paikkakunnalla

Mahdollisuus verkostoitua ja keskustella muiden kayttajien kanssa
Mahdollisuus seurata omaa ja muiden kayttajien konsertteihin osallistumisak-
tiivisuutta

Jokin muu, mika?

23. Millaisia etuja toivoisit sovelluksen kautta tarjottavan? *

Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.

o 0 o o o o

Kaytyjen tapahtumien maaraan sidotut paljousalennukset tapahtumalipuista
Majoitustarjoukset

Ravintolatarjoukset

Liikennoitsijakohtaiset paljousalennukset matkalipuista
Tapahtumapaikkojen omat kanta-asiakasalennukset

Jokin muu, mika?

24. Avoin palaute




