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Taman opinndytetyon tavoitteena oli kehittda pohjoismaista sosiaalista sijoitusyhteiséa
Sharevilled. Tutkimuksellisen kehittamistyon kehittdmiskohteeksi valitun sosiaalisen
sijoitusyhteison kehittamiseksi sovellettiin palvelumuotoilua ja erilaisia palvelumuotoilun
menetelmid ja tydkaluja. Teoreettinen viitekehys nojaa vahvasti finanssipalvelun uutteen
liilketoimintalogiikkaan, sosiaaliseen sijoittamiseen, palveluiden yhteistoiminnalliseen
kehittdmiseen ja ekspansiiviseen oppimiseen.

Opinnadytetydn toimeksiantaja on ruotsalaisléhtdinen Shareville Ab, joka kuuluu ruotsalaiseen
Nordnet Ab -konserniin. Shareville on ensimmainen taysin pohjoismainen sijoitusyhteisd, jossa
kayttajat voivat ottaa oppia muiden onnistumisista ja kokemuksista.

Opinnaytetyodssa kehittamiskohteeksi valitun digitaalisen finanssipalvelun kehittdminen nojasi
palvelumuotoiluprosessiin, joka muunnettiin paremmin téhan opinndytetyohdn sopivaksi
hyddyntamalla ulkomaista palvelumuotoilua kasittelevaa kirjallisuutta.

Opinnaytety6 jakautuu kuuteen pdalukuun, joista ensimmadinen on johdanto, toinen kasittelee
sosiaalista sijoittamista ja sosiaalisia sijoitusalustoja, kolmas johdattelee lukijan palveluiden
kehittamiseen, neljas esittelee konkreettisen palvelumuotoiluhankkeen
palvelumuotoiluprosessia noudattaen ja luku viisi koostuu tuloksista ja tuotoksista. Viimeinen,
kuudes luku sisdltada kehittamishankkeen johtopaatodkset.

Tassa tyossa sovellettu palvelumuotoiluprosessi jakautuu viiteen pédosaan, joista kolme
ensimmaista osaa toteutettiin. Opinndytety6ssa on esitetty maarittely- ja etsintdosa,
tutkimus- ja seulontaosa ja suunnittelu- ja kehitysosa. Opinnaytetydssa kaydaan lapi kaikkien
prosessiosien eri vaiheet aina alustavaa prototypointia mytten, mutta tassa
kehittamishankkeessa ei tehty palvelutuotantoa ja jalkiarviointi.

Opinnaytetyon lopputuloksena syntyi kolme palvelukonseptia, joista yksi - sijoittajakummit -
osoittautui asiakas- ja kayttajaymmarryksen perusteella kaikkein lupaavimmaksi. Se myds
vastasi saatua asiakasymmarrysta ja muotoiluohjureita.

Opinnaytety6 osoittaa yhteiskehittelyn merkityksen olemassa olevan palvelujarjestelméan
liiketoimintalogiikan havainnollistamisessa ja laajemman tilannekuvan hahmottamisessa.
Palvelumuotoilu osoittautui monipuoliseksi lahestymistavaksi. Palvelumuotoilun hyodyt eivat
rajoitu vain strategiseen suuntaamiseen, vaan siité on hyotya myos esimerkiksi jossa
asiakassuhteen syventamisessa ja kayttdjien ja muiden sidosryhmien osallistamisessa palvelun
kehittdmiseen ja parantamiseen.

Asiasanat: sosiaalinen sijoittaminen, sijoitusyhteisd, kayttajien osallistaminen,
palvelumuotoilu, digitaalinen palvelu, palveluiden kehittdminen, inspiraatio, ekspansiivinen
oppiminen, arvonluonti
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The aim of this study was to develop Nordic social investing community Shareville. Service
design and different methods and tools of service design were utilized in order to conduct this
investigative developmental work. The theoretical framework relies heavily on the literature,
especially with regards to the new financial service business logic, social investing, co-
creative service development and expansive learning.

This thesis was conducted for a Sweden-based company Shareville Ab, which is majority-
owned by Swedish financial company Nordnet Ab. Shareville is the first fully Nordic invest-
ment community where users can learn from each other's successes and experiences.

The developmental process of this social digital financial service relied on the service design
process developed for this particular context. The service design process was adapted to this
thesis by utilizing original service design literature.

The thesis is divided into six main sections. The first section is the introduction; the second
one takes a look at social investing and social investing platforms whereas the third section
introduces the basics of service development for the reader. In the fourth section, the actual
service design process is presented in accordance with the basic framework of the design pro-
cess. The fifth and the sixth sections present the results and the conclusions of the develop-
ment project alongside some general findings.

The service design process utilized in this work is divided into five main sections, three of
which were actually conducted, i.e. the phase of exploration and determining the scope, the
phase of research and filtering, and the final phase of development and design. During the
thesis work, all the separate phases were conducted in accordance with the service design
process all the way down to the prototyping part but the actual service production and post-
evaluation have not been conducted. This is because they were fell outside the scope of the
present project.

The end result of this study were three new service concepts, one of which - the "investment
mentors" - proved to be the most promising based on deep customer understanding and design
drivers. The service concept was also aligned with the developmental work done and

This study clearly demonstrates the importance of co-development as part of any develop-
mental activity of an existing service system as co-development allows visualizing the busi-
ness logic and broader picture of the service system. Service design approach proved to be
versatile as the business results are not visible only in strategic planning but also in the actual
customer engagement. The inclusion of users and other stakeholders into the development,
and improving the service together, was found to be useful and recommendable.

Keywords: social investing, investor community, user involvement, service design, digital ser-
vice, service development, inspiration, expansive learning, value creation
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1 Johdanto

Internet ja sen kehitys on luonut ennennékeméattdémié mahdollisuuksia tehdé vanhoja asioita
uudella tavalla, ja uusia asioita ennenndkemattdomilla tavoilla (Kotler, Kartajaya & Setiawan
2011, 20-21). Tulevaisuudessa ei ole enda kyse siita, kuka siirtédd tyot ulkomaille tai ulkoistaa
ne alhaisimmin kustannuksin, vaan siitd, kenelld on kéytdssaan edistyksellisin ja mullistavin
teknologinen ratkaisu (Thiel & Masters 2014). Usko teknologian kdanteentekevaan voimaan

koki kovan takaiskun 2000-luvun alun suuren teknologiahypen loppuessa.

Talloin kaikille kévi ilmeiseksi se, ettei tuolloiselle Piilaakson teknologiahypelle ollutkaan
todellista katetta IT-yritysten tuloksissa ja vapaassa kassavirrassa (Perkins & Perkins 2001;
Tuma 2009, 190). IT-kuplasta selvisi kuitenkin suuri joukko tunnettuja teknologia-alan
suuryrityksid, jotka Thielin ja Mastersin (2014) mukaan onnistuivat kddntamaan verkon
erindiset mahdollisuudet tuottoisaksi liiketoiminnaksi. Naita olivat Google, Apple, Priceline,
Netflix, Yahoo!, Amazon, eBay ja Cisco Systems, jotka lopulta kykenivéat, Thielin ja Mastersin
mukaan, suunnittelemaan liiketoimintamallinsa pitkélle tulevaisuuteen. Samalla ne
onnistuivat pitaméaan jalkansa tukevasti maassa panostamalla muun muassa
palvelukehitykseen ja erityisesti myyntiin. Litan ja Rivlin (2001) ovat puolestaan esitténeet
IT-kuplan perustuneen vaaradn uskoon uudesta ajasta sen sijaan, ettd informaatio- ja
viestintateknologian olisi ndhty ennen kaikkea edesauttavan niin sanotun vanhan talouden
tuottavuusloikkaa alentamalla transaktiokustannuksia, parantamalla johtamisjarjestelmid,
edesauttavan maailmanlaajuista kilpailua ja lisddamalla kuluttajien vaikutusmahdollisuuksia ja

asiointimukavuutta.

Informaatio- ja viestintateknologian (ICT:n) ja siihen l&heisesti liittyvén internetin kehitys ja
Jatkuvasti kasvava kaytto on avannut lukemattomia ovia muun muassa uusille liiketoiminta-,
kulttuuri- ja julkishallinnon innovaatioille. Nykyisin kyse ei ole kuitenkaan enda vain
teknologisesta muutoksesta, vaan niin sanotun nettikeskeisen kehityksen vaiheesta (ks.
Wallace 2004). Tama kehitys on vaikuttanut myds perustavalla tavalla yhteiskunnalliseen ja
sosiaaliseen todellisuuteen yksil6ita tietenkdan unohtamatta. Fjordin ja Accenture Digitalin
(2015) mukaan olemme siirtyneet 2010-luvulla digitaalisuuden kolmanteen, eléavien
palveluiden, aikakauteen kaiken digitalisoitumisen ja ihmisten notkeiden odotusten myota.
Internet ja siitd ponnistavat mobiiliratkaisut ovat muuttaneet tapaamme ajatella, toimia,
paatelld, oppia, olla vuorovaikutuksessa keskendmme ja jopa tuntea. Internet ja erityisesti
sen péaalle 2000-luvun aikana rakentunut web 2.0 ja uudet mobiilipalvelut ovat padstaneet

ihmisten luovuuden ja yrittelidisyyden valloilleen (ks. Thiel & Masters 2014).

Uusi teknologia ja sen pédalle rakentuneet uudet liiketoimintamallit ja digitaaliset palvelut

ovat tarjonneet ihmisille lukemattomia mahdollisuuksia verkostoitua, oppia muiden kanssa ja



muilta, hankkia aiemmin hyvin hankalasti saatavilla ollutta tietoa ja palveluksia ja toteuttaa
erilaisia tehtévasti joustavasti osana erilaisia sosiaalisia verkostoja. Informaatio- ja
viestintateknologian kehityksen avaamat uudet, aiemmin tuntemattomat, kehitysvaihtoehdot
jJa - polut ovat avainsyy siihen, miksi esimerkiksi pelkkdan hintaan tai tuotantomaaraan
perustuva kilpailu saattaa tulevaisuudessa hyvinkin menettéa entisestadn merkitystéan
arvonluonnin muuttuessa (Kalm, Seppéla & Ali-Yrkkod 2014b; Thiel & Masters 2014).

Teknologisella kehityksella on ollut myds merkittéviad vaikutuksia finanssipalvelualan
kehitykseen, kun asiakkaiden elamd, tarpeet ja kayttaytyminen nayttavat merkittavasti
muuttuneen (Ylikoski & Jarvinen 2011, 128; Alhonsuo, Nisén, Nousiainen, Pellikka & Sundberg
2012, 45-49). Finanssipalvelualan ydintehtéva on jakaa riskeja ja valittaa padomia.
Esimerkiksi arvopaperinvélityksessa asiakkaiden rahavarat "muunnetaan” arvopapereiksi ja

toisin pain.

Samaan aikaan kehittyvien markkinoiden esiinmarssi, teknologian eksponentiaalinen kehitys
Ja ikdantyva vaestd kyseenalaistavat vanhat kasityksemme strategisesta suunnittelusta,
paatoksenteosta ja johtamisesta (Dobbs, Ramaswamy, Stephenson & Viguerie 2014).
Finanssipalveluiden kentélle on syntynyt ympéri maailmaa lukuisia mahdollisuuksia hyddyntaa
kehityksen luomia mahdollisuuksia kuluttajien tarpeiden tyydyttamiseksi. Facebookin,
Instagramin, Tumblrin, LikedInin, Twitterin ja Google+:n kaltaiset sosiaaliset verkkopalvelut
muovaavat perustavalla tavalla sitd, miten ihmiset luovat sisaltoja, jakavat sitd muiden
kanssa ja tekevat siitd omia muunnelmiaan (Olin 2011, 9). Sosiaaliset verkkopalvelut ovat

verkossa sijaitsevia kayttajayhteisoja.

Jo edelld mainittu digitalisaationa tunnettu ilmid, jonka maaritelméasta vaannetaan
loputtomasti kattd, merkitsee monitasoista ja hyvin syvallistd muutosta my6s
finanssipalvelualan toimintatavoissa (Heinasméaki 2015). Paajanen, Kuosmanen, Talvitie ja
Juopperi (2012, 10-11) ovat vaatineet lukuisia yhteisia toimenpiteita digitalisaation
vauhdittamiseksi, joista merkittava osa patee myos finanssialan digitalisaatiokehitykseen.
Puustisen (2013) mukaan big datan ja data-analytiikan, sosiaalisen median ja tuotteiden
palveluistumisen mydta myds finanssipalvelu maaritelldan uudelleen. Erds tarkeimmista ja
kauaskantoisimmista digitalisaation aiheuttamista muutoksista on sen avaamien uusien
mahdollisuuksien lédhes loputtomalta vaikuttava tulva (Fjord & Accenture Digital 2015).
Entistd useammat yritykset haluavat paasté osallisiksi tasta kehityksesta luomalla muun
muassa erilaisia sosiaalis-digitaalisia palvelualustoja (vrt. Kalm, Seppéld & Ali-Yrkkd 2014b).
Tama nakyy myos finanssialalla, jossa lukemattomat finanssiyritykset pyrkivat muun muassa
integroimaan erilaisia sosiaalisia toiminnallisuuksia osaksi ydinpalveluaan (Kotler, Karajaya &
Setiawan 2011, 24-27). Kotler, Kartajaya ja Setiawan (2011) ja Bughin (2015) ovat esittéaneet



sosiaalisten tekijoiden vaikuttavan merkittéavasti voimakkaammin ihmisten toimintaan kuin

aiemmin on uskottu.

Sosiaalinen media, sosiaaliset verkkopalvelut ja joukkojen viisaus saattavat naytella
merkittavaa roolia tulevaisuuden finanssipalvelun kehityksessa, silla [a]siakkaiden
kayttaytymisen ennustettavuus vidhenee monimuotoisuuden yha lisdantyessad” (Alhonsuo ym.
2012, 46; ks. Puustinen 2013, 75-79). Kyse on pohjimmiltaan kahdesta suuresta murroksesta:
sosiaalisuuden ja yhteisollisyyden uudesta noususta ja finanssitoimialan muutospaineet. Eri
finanssitoimijoiden valinen kilpailu palautuu lopulta asiakkaille ja kayttgjille annetun
tietynlaisen arvolupauksen lunastamiseen lukemattomien vaihtoehtoisten arvolupausten
seasta (Puustinen 2013, 152).

Finanssipalvelualalla eletddn moninaisten muutosten keskella, jotka vaikuttavat niin
finanssiyritysten kuin finanssiyritysten asiakkaiden arkeen. Globaalit megatrendit ja niiden
vaikutukset yksittaisiin finanssipalvelutoimijoihin ovat viela pitkalti hdmaran peitossa, mutta
lisdantyvalla sdantelylla, kiristyvalla kilpailulla, finanssialan johtamis- ja
organisaatiokulttuurin muutoksella, uudella digitaalisella teknologialla ja lisdéntyvalla
saantelylla voi olla ennakoimattomia vaikutuksia koko toimialaan. (Rajander-Juusti 2012;
Kangasharju & Kosonen 2013; Saksi 2013; Suomen Ekonomit ry 2015)

Puustisen (2013, 214-215) mukaan erds merkittava kompastuskivi finanssialan tiella kohti
innovatiivisia ratkaisuja on se tapa, jolla toimialalla ylipdataan lahestytéan liian tuote- ja
yrityskeskeisesti asiakasta ja tdméan arkea. Rytkdsen (2015) mukaan finanssialalla on paadytty
tilanteeseen, jossa “asiakas on kohteliaasti tydnnetty kasivarren paahan - kunnes on jalleen
tullut aika kutsua asiakas paikalle, jotta hanelle voitaisiin myydéa kulloinkin kasilla olevia
lisdtuotteita”. Tama niin sanottu teollisuusajan tuote- ja yrityskeskeinen nakékulma on
monilta osin vanhentunut (ks. Vargo & Lusch 2004a; Vargo & Lusch 2004b), mutta tasta
huolimatta monet finanssiyritykset ndyttavat yha edelleen keskittyvan tuote- ja
yrityskeskeisyydessaan tuotteiden ja palveluiden kehittdémiseen ja tuotteistamiseen. Miksi ei
siis luoda kokonaisia palvelujarjestelmia asiakkaiden iloksi ja hyddyksi? (Puustinen 2013, 216.)
Siirtyma pois vanhasta tuote- ja yrityskeskeista vaihdantalogiikasta ei tule olemaan helppo,
silla Vargo ja Lusch (2004a; 2004b) ja Lusch ja Vargo (2006) ennakoivat jo varhain muutoksen

tapahtuvan ainakin yhden vélivaiheen kautta (ks. Liite 14).

Finanssialalla kilpailutilanne on kuitenkin muuttumassa, silla entistd useammat yritykset ovat
kiinnostuneita ymmartamaan, miten finanssiyrityksen resursseja, prosesseja ja tietotaitoa
hyddynnetédan ja miten yritys voi padstéa naihin vuorovaikutustilanteisiin arvolupauksineen

kuluttajien kanssa (Puustinen 2013, 115-116). Samaan aikaan asiakkaat ovat aiempaa



kiinnostuneempia tietdmaéan, ’mika heidan panoksensa liiketoimintaketjun eri toiminnoissa

voi olla, jopa niin etta itsesuunnitteleminen voi olla standardi” (Puustinen 2013, 123).

Debruyne (2014) on esittanyt, ettd tulevaisuuden menestysyritykset nojaavat
asiakaskeskeiseen innovointiin ja ymmartavat jo nyt sen, kuinka térke&a asiakas on saada
kiintedksi osaksi vuorovaikutusta ja tuotantoa. Taté uutta ndkdkulmaa voi luonnehtia
palvelukeskeiseksi liiketoimintalogiikaksi (Lusch & Vargo 2006; ks. Puustinen 2013, 123-124).
Sijoittajat eivat mydskadn nayta enda luottavan sijoituspalveluntarjoajien suosituksiin ja
neuvoihin (Giles 2012), joten sijoituspalveluita tarjoavat yritykset joutuvat vaistamatta

keksimé&an uusia liiketoimintamalleja ja asiakkaille tarkeita ja hyodyllisia palveluita.

Tama opinndytetyo keskittyy pohjoismaisen sosiaalisen sijoitusyhteisdn Sharevillen
kehittamiseen. Shareville on esimerkki uudenlaisesta sosiaalisesta finanssipalvelusta ja
liiketoimintamahdollisuudesta, jossa avainkésite on sosiaalinen sijoittaminen. Sosiaalinen
sijoittaminen eli muiden arvausten ja tiedon hyédyntdminen omassa sijoitustoiminnassa ei ole
sinénsa uusi ilmidé, mutta tapa, jolla sosiaalinen sijoittaminen nykypaivana tapahtuu, eroaa
huomattavasti aiemmasta. Perinteisesti sosiaalisella sijoittamisella on ollut tapana tarkoittaa
mita tahansa sellaista sijoittamista, jonka vaikuttimena on toiminut joku muu sosiaalinen
tekijé kuin sijoittajan henkilokohtainen analyysi ja ndkemys sijoituskohteen hyvyydesta tai
huonoudesta. Nykypaivana sosiaaliseen sijoittamiseen voi tormété niin mikroblogipalvelu
Twitterissa kuin myos erilaisille sijoittajille suunnatuissa yhteisépalveluissa kuten

StockTwitsissé tai Seeking Alphassa.

Pohjoismaisessa Sharevillessa sosiaalisella sijoittajalla tarkoitetaan sellaista sijoittajaa, joka
on nimimerkin takaa jakanut tiedon yhden tai useamman todellisen Nordnet Pankissa
sailytyksessa olevan arvopaperisalkkunsa sisallosta ja arvopaperien prosentuaalisesta
jakaumasta. Pohjoismainen Shareville on nopeassa ajassa kasvanut pohjoismaiden
suurimmaksi sosiaaliseksi sijoitusyhteisoksi eli tassa tapauksessa sellaiseksi verkkoyhteisoksi,
jossa sijoittamisesta ja sadstdmisesta kiinnostuneet sijoittajat voivat oman sijoitussalkkunsa
Jjakamalla ndhda muiden sijoitussalkut, ’seurata” muita sijoittajia ja sijoituskohteita ja
hyddyntad yhteison synnyttdmaa sosiaalista tietoa. Sharevillen tasaisesti kasvava
kayttajamaara, lisddntyva sosiaalinen kaupankaynti ja monipuolinen sisalté avaavat
mahdollisuuksia seka jo olemassa olevien sosiaalisessa yhteistpalvelussa olevien yksittaisten
digitaalisten palveluiden parantamiseen etta taysin uudenlaisten palvelukonseptien
luomiseen. Sosiaalinen sijoittaminen on siis esimerkki niin sanotusta yhteiséllisesta
finanssipalvelusta, jossa keskiossa ovat kayttdjat kokemusten ja palveluiden kayttéarvon
yhteisluojina (engl. co-creation; ks. Gronroos & Voima 2012; Polaine, Lgvlie & Reason 2012,

36-37). Lisatietoja Sharevillesta on alaluvussa 2.2
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Woodin ja Wojcikin (2010, 599-603) mukaan finanssiyritysten innovatiivisuus riippuu monista
tekijoista, mutta erityisen térkead roolia toimialan kehityksessa nayttelevat talla hetkella
pienet, pitkalle erikoistuneet yritykset. Tasta kaikesta huolimatta finanssipalvelussa
innovointi mielletdan tavanomaisesti lahes yksinomaan tuotekehitykseksi (Puustinen 2013,
214), joka puolestaan usein palautuu ominaisuuksien kasaamiseksi uusien ominaisuuksien
péaalle ja jo olemassa olevien toiminnallisuuksien parantamista vailla sen suurempaa huomiota
laajempaan palvelujarjestelmaén. Thiel ja Masters (2014) ovatkin esittédneet, etté parhaat
palvelut ja tuotteet ovat tyypillisesti moninkertaisesti olemassa olevia vaihtoehtoja
parempia. Shareville on nykyisin kiinted osa pohjoismaiden suurinta, kytannodssa vain osake-
Ja rahastovalitykseen erikoistuneen, Nordnet Bank Ab:n palvelujarjestelméa. Nordnet osti
Sharevillen osake-enemmiston kesalla 2013, mutta tasta huolimatta Sharevillelld on yha

edelleen oma itsendinen asemansa osana koko pohjoismaista konsernia.

Palvelumuotoilu on keino edesauttaa palvelunkehitysprosessia tuomalla kehittdmistyéhén
systemaattisia, loogisia ja osallistavia menetelmid, jotka yhdistavat seka analyyttisen etta
intuitiivisen lahestymistavan (Tuulaniemi 2013, 10-11). Palvelumuotoilu voidaan siis ndhda
valineena siirtya teollisesta tuotekeskeisesta nédkokulmasta kohti palvelupohjaista ndkemysta
(Vargo & Lusch 2004a; 2004b). Palvelumuotoilussa yhdistyvat niin perinteiset
palvelunkehittamisen menetelmét kuin myds uudempi muotoiluajattelu, jonka tavoitteena on
tarjota erilaisille toimijoille uusia keinoja havaita “’palveluiden strategiset mahdollisuudet
liilketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluita ja kehittdmaan jo olemassa olevia palveluita”
(Tuulaniemi 2013, 25). Palvelumuotoilusta on tullut kasvava osaamis- ja tietoala erityisesti
palvelumarkkinoiden, palveluistamisen ja palveluiden erityispiirteiden vuoksi (Gadrey, Gallouj
& Weinstein 1995; Howells 2000, Preif3l 2000, Drejer 2004).

Tassa opinnaytetydssa sovelletaan Tuulaniemen (2013) esittelemad palvelumuotoiluprosessin
mallia Sharevillen kehittamiseksi niin, etta Sharevilleen suunnitellut uudet palvelut ja

parannukset nykyisiin palveluihin ilahduttaisivat kayttaji, ratkaisisivat Sharevillen kayttajien
aiemmin esille tuomia ongelmia ja edesauttaisivat myonteiselld tavalla Sharevillen kayttéjien
valista vuorovaikutusta. Tavoitteena on myds ennakoida tulevaa, silla kaikki muotoilu on aina

enemman tai véhemman tulevaisuussuuntautunutta (Tuulaniemi 2013, 73).

1.1 Kehittdmis- ja opinndytetydn taustaa

Opinnaytetyon tavoitteena on systemaattisesti hyodyntaa erilaisia palvelumuotoilun
tydkalupakkiin kuuluvia menetelmia kayttajien osallistamiseksi Sharevillen kehittdmiseksi.
Osallistaminen eli kayttédjien tuominen mukaan palvelukehityksen eri vaiheisiin on
palvelumuotoiluprosessin ytimessa. Tuulaniemen (2013, 27) mukaan palvelumuotoilu on

’prosessi ja useista osaamisaloista kumpuava tydkalu- ja menetelmévalikoima”, jossa
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korostuu kokonaisvaltaisuus, vuorovaikutteisuus ja muotoiluhaasteiden systemaattinen
pilkkominen pienemmiksi osatehtéviksi - palvelumuotoilu toimii siis yhtendisena teoreettisena
Ja kaytannollisena kehikkona opinnaytetydssa kuvatulle Sharevillen kehittamis- ja
suunnittelutydlle.

Palvelumuotoilun etuihin kuuluu myds sen kaksinapainen luonne: se on samanaikaisesti seka
rajattu prosessi etta tydkalu-, menetelmé- ja toimintamalli palvelun kehittamiseksi tai
innovaatioiden tuottamiseksi (Tuulaniemi 2013, 58). Palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu on
kuitenkin syyta selkedsti erottaa toisistaan, silld palvelumuotoilussa keskitytéan tietyn
systemaattisen prosessin ja tytkalujen avulla palveluiden tai innovaatioiden luomiseen (vrt.
Tuulaniemi 2013, 63-68). Tata vastoin muotoiluajattelun (engl. design thinking) juuret ovat
perinteisessa muotoilussa ja suunnittelussa (Buchanan 1992, 16-18; Tschimmel 2012), vaikka
”[m]uotoilu on aina ollut tuote- ja palvelukehityksen innovaatioprosessien katalyytti”
(Tschimmel 2012, 1). Palvelumuotoilu pohjautuu vahvasti muotoiluajattelun tarjoamaan
ajattelukehikkoon ja tekemisen tapaan (Moritz 2005). 2000-luvulla perinteisen muotoilun ja
suunnittelun erilaiset menetelmét, mallit ja lahestymistavat I6ysivat Tuulaniemen (2013, 61-

62, 68-69) ja Tschimmelin (2012, 1-2) mukaan tiensa myds muihin kayttdtarkoituksiin.

Brown (2008, 86) on madritellyt muotoiluajattelun seuraavasti:

”Yksinkertaisesti sanottuna, [muotoiluajattelu] on tieteenala, joka kayttaa
muotoilijan herkkyyttd ja menetelmia ihmisten tarpeisiin vastaamisessa
[huomioiden sen], mik& on teknisesti mahdollista ja millainen
liilketoimintastrategia voidaan muuntaa asiakasarvoksi ja

markkinatilaisuudeksi.”

Palveluajattelussa ja sita tukevassa palvelumuotoilussa keskitytdan ihmisten tarpeisiin
tietyissa elavassa toiminta- tai kayttoymparistoissa. Palveluajattelussa lahdetdan siita, ettei
todellisuus ole annettu, vaan maailma on alati muuttuva, joten palvelukehittajan pitaa pystya
Jatkuvasti oppimaan ja omaksumaan uutta. Inhimilliselle toiminnalle on keskeisté yksiléllinen
ymmarrys toiminta- ja elinympdristosta, joten palvelukokemuskaan ei ole kaikille
samanlainen. (Jones & Samalionis 2008, 22-23.) Palveluajattelu on siis palvelumuotoilua
laajempi kokonaisuus, joka soveltuu monenlaisten ongelmien ratkaisemiseen ja tarkempaan
maarittelyyn (Buchanan 1992, 16-17; Brown 2008; Shamiyeh 2010a, 27-37).

Muotoiluajattelussa perinteinen muotoilu yhdistyy monimuotoisesti eri tieteenaloihin ja
tuloksena on syntynyt aidosti uudenlainen tytkalupakki, joka parantaa, kiihdyttéaa ja

havainnollistaa monenlaisia luovia prosesseja (Tschimmel 2012, 2). Palvelumuotoilu on eras
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siis muotoiluajattelun kaytannon sovellutus, silld siind yhdistetddn muotoilutyén intuitiivinen
puoli erilaisiin analyyttisiin tydkaluihin yhteen loogiseen kehittdmisprosessiin.

Tuulaniemi (2013, 68) korostaa palvelumuotoilun olevan osa ”laajempaa muotoilun
demokratisoitumiskehitystd”, jonka myodta samanlaiset tyokalut ja prosessit ovat kaikkien
sidosryhmien kaytdssa”. Palvelumuotoilu tuo esille sen, ettd miten inhimilliset tarpeet,
tekninen toteutettavuus ja organisatoriset tarpeet on mahdollista yhdistaa niin, etta
asiakkaan (tai kayttajan) kokemus palvelusta nousee keskiétn osallistamalla keskeiset

sidosryhmét ongelman ratkaisemiseen ja ehdotusten laatimiseen (Tuulaniemi 2013, 74).

Tschimmel (2012, 3) on korostanut muotoiluajattelun ja tata mydten myds palvelumuotoilun
nojaavan muotoilijan abduktiiviseen kykyyn ottaa samanaikaisesti huomioon ihmisten tarpeet
Ja ndkemykset hyvasta elamasta, tarjolla olevat aineelliset ja tekniset resurssit ja projektin
tai liiketoiminnan asettamat mahdollisuudet ja rajoitteet (vrt. Shamiyeh 2010b). Boland ja
Collopy (2010, 43) ovatkin esittaneet muotoiluajattelun esittavan erityisesti kahdenlaisia
kysymyksia Miksi...?” ja "Mika...?””. Tallaiset kysymykset ja palveluajattelusta kumpuava
lahestymistapa ovat lupaava keino tulla toimeen palveluihin liittyvan monimutkaisuuden,

epavarmuuden ja avoimuuden kanssa.

Palvelumuotoilu huomioi sen, etté ihmiset eivét eld taydellisessa tai muuttumattomassa
kliinisessd maailmassa. Todellisuus on aina epéaselva, epadvarma ja epataydellinen. Jos
maailma olisi taydellinen ja asiat olisivat taydellisesti ennakoitavissa, mika tahansa asia
voidaan tehda kaytéannossa vain yhdelld “oikealla” tavalla. Todellisuudessa ei kuitenkaan ole
vain yhté oikeaa tapaa tehda asioita. (Tschimmel 2012, 11.) Tuulaniemen (2013, 126) mukaan
”[p]alvelun kehittaminen on aina luonteeltaan uuden luomista ja sité kautta ainutkertaista”,
joten ”palvelumuotoilun maarittdminen ja kuvaaminen taysin yhdenmukaiseksi ja tiettyyn
sabluunaan menevéksi prosessiksi ei ole mahdollista”. Palvelumuotoiluprosessien kirjo on
suuri ja yksikaan niista ei toimi yksi yhteen kaikissa mahdollisissa tilanteissa (Tuulaniemi
2013, 126; Tschimmel 2012, 5-11). Palvelumuotoilumenetelmien soveltuvuutta tietyn
haasteen ratkaisemiseksi on olemassa arvioida erilaisin kriteerein, joiden avulla sopiva
prosessi ja téhan parhaiten soveltuvat menetelmat voidaan valita (Tschimmel 2011, 11).
Esimerkiksi Tschimmelin (2013) E6%-palvelmuotoiluprosessista on olemassa seka kevyt etté
taydellinen prosessiversio, joten tiettyyn palvelumuotoiluhankkeeseen soveltuva prosessimalli

on verrattain helppo maarittaa.

Sharevillen kehittaminen palvelumuotoilun keinoin on ennen kaikkea yritys mallintaa
Sharevillen toimintaa osana laajempaa palvelujarjestelma&. TAma ennen kaikkea siksi, etta
palvelun kehittdmiseksi on tarkedd tunnistaa asiakkaalle arvoa tuottamattomat, arvoa

tuhoavat tai puuttuvat tekijat niin, etta Sharevillesta voitaisiin paloitella sellaisia pienempia
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osia, jotka optimoimalla Sharevillen arvo asiakkaille voisi olla tulevaisuudessa suurempi
(Tuulaniemi 2013, 99).

1.2 Opinnadytetydn lahtokohdat, tarkoitus ja kehittdmiskysymykset

Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 11) mukaan kehittamistehtévan onnistumisen
kannalta on kriittista hallita keskeisimmat kéasitteet ja tuntea aiheeseen liittyva olemassa
oleva tieto”. Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 21) mukaan tdméa merkitsee myds sitd,
ettd olennaiset asiat on pystyttava kirkastamaan selkeasti tietoperusta ja mahdolliset uudet
ratkaisut ja uusi tieto tulevat mahdollisimman tarkoin. Samalla Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti
(2014, 25) korostavat tietoperustavan avaavan opinnaytetydssa tehdyn tutkimuksellisen

kehittamistyon keskeisimmat kasitteet ja niiden véliset suhteet.

Tama opinnaytetyt on luonteeltaan uudistamisperustainen, joka merkitsee sité, ettd uusia
ratkaisuja ja vaihtoehtoja etsitaan erilaisia rajapintoja térmayttamalla (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2014, 26). Kaytanndssa opinnaytetydssd on huomioitu seka sosiaalinen sijoittaminen
ilmiona etta sosiaaliset sijoitusverkostot ja -alustat. Hieman teknisemmastéd nakokulmasta
olennaisia ilmiditad ja kasitteita ovat web 2.0, sosiaalinen media ja sosiaaliset sisaltdpalvelut.
Sharevillen kehittamisessa yhdistyvat siis sekd sosiaalisuus sijoittamiseen liittyvana ilmiona
ettd sosiaalista sijoittamista tukevat tekniset ratkaisut. Osallistavin ja kayttajékeskeisin
tutkimusmenetelmin on mahdollista edesauttaa Sharevillen kehittdmisté niin, etta siité tulee
kayttajien kannalta aiempaa parempi ja hyddyllisempi. Opinndytetyon sisalléllisesti

olennainen tietopohja on esitetty liitteessa 11.

Opinnaytetyodssa tehtya kehittamistydta on ohjannut seuraava kehittdmistyon paakysymys:

Miten sosiaalista sijoitusyhteisfd voidaan kehittda yhteistydssa yhteison

Jasenten kanssa?

Kehittamistyon padkysymys jakautuu kahdenlaisiin, tutkimusaihetta ja sen sisaltoa
tarkentaviin alakysymyksiin. Ensimmaiset viisi alakysymysta koskevat teoreettista tietopohjaa

ja toiset kaksi puolestaan kehittdmistyon kaytantoja ja valintoja.

Kehittdmistyota ohjanneet ja opinnaytetyon tietopohjaan liittyvat alakysymykset ovat

puolestaan:

e Mitd on sosiaalinen sijoittaminen ja mitd ovat sosiaaliset sijoitusyhteisot?
e Miké on joukkojen viisauden ja sosiaalisen sijoittamisen vélinen suhde?

e Miten palvelumuotoilua voidaan hyddyntéa sosiaalisen sijoitusyhteisén kehittdmisessa?
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e Miten arvo syntyy sosiaalisessa finanssipalvelussa? (Shareville)

o Miten kayttajan kokema arvo syntyy ja mitkd ovat arvon eri muodot?

Kehittdmishanketta koskevat kaytannon tutkimusta ohjanneet avoimet kehittamiskysymykset

ovat

e Miten asiakkaan arvonluontia voidaan edesauttaa Sharevillen uusin palvelukonseptein?

¢ Millaisin toiminnallisuuksin kayttajien valista vuorovaikutusta voidaan vahvistaa?

Shareville on tdman opinnaytetydn tutkimuskohde ja -tapaus, joten kehittdmistyon
lahestymistavassa on myos case studylle eli tapaustutkimukselle ominaisia piirteita (Yin
1994). Tapaustutkimus on Anttilan (2014) mukaan ’sellainen empiirinen tutkimus, joka
kayttad monipuolista ja monilla eri tavoilla hankittua tietoa analysoimaan tiettyd nykyista
tapahtumaa tai toimintaa tietyssa rajatussa ymparistdssa.” Collis ja Hussey (2003, 68) ja
Anttila (2014) korostavat tapaustutkimusten olevan tyypillisesti ndytemaisia: tutkija tutustuu
mielenkiintoiseen ilmiton, tutkii sen yksittaisia ilmentymia ja asettaa ilmioén laajempaan
viitekehykseen. Tavoite on mahdollisimman tarkan kuvan luominen tapauksesta. Lahestyn
Sharevilled kaytannon syisté padasiassa vain laadullisia tutkimusmenetelmia hyddyntéen, silla
laadullisten menetelmien avulla on mahdollista synnyttaa laaja-alaista yhteisymmarrysta
(Polaine, Lavlie & Reason 2012, 38-40; Kinney & Raiborn 2013, 397). Kehittamistyén aikana
syntyi lisdksi runsaasti syvallisté ja yksityiskohtaista tietoa Sharevillesta, joten
tapaustutkimukselle ominainen kokonaisvaltaisuus saavutettiin (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 52).

Collis ja Husseyn (2003, 68) mukaan tapaustutkimukset ovat luonteeltaan tutkivia”
tutkimuksia. Scapensia (1990) noudattaen Collis ja Hussey (2003, 68) jakavat
tapaustutkimukset neljaan paaluokkaan, joista olennaisia tdman kehittdmistyon kannalta ovat
kuvaaminen (tilanteen kuvaaminen sellaisena kuin sen tutkijakehittajéna koen), kuvittaminen
(tapauksessa omaksuttujen toimintatapojen osoittaminen ja esittaminen) ja selittdminen
(tapauksen selittdminen tiettyjen teoreettisten kasitteiden ja nakdkulmien valossa).
Kehittdmistehtavassa ilmenevat kaikki ndma tapaustutkimukselle ominaiset piirteet, jonka

lisdksi tapaustutkimus antaa mahdollisuuden myds kehittamistydhon.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa en varsinaisesti testaa erilaisia teoreettisia
kasitteita (kokeilu, ks. Collis & Hussey 2003, 68), vaan pyrin ennen kaikkea vuorovaikutukseen
ja vuoropuheluun palvelumuotoilua hyvaksikayttéen ilmion (sosiaalinen sijoittaminen
Sharevillessd), kaytannon (kehittamistyd) ja teorian (palvelujen kehittaminen ja

palvelulogiikka) valilla. Laadulliseen tutkimukseen kuuluu Collisin ja Husseyn (2003, 60)



15

mukaan olennaisesti fenomenologinen lahestymistapa, jolla tarkoitetaan tutkimuksen

ilmidlahtoisyytta (emt., 53). Tassa tapauksessa ydinilmi® on sosiaalinen sijoittaminen.

1.3 Opinnaytetydn teoreettiset ja kaytannolliset rajoitteet

Opinnytetydn palvelumuotoiluprosessia varten rekrytoitiin joukko suomalaisia Sharevillen
kayttajia, jotka olen nimennyt Kozinetsia (2010) noudattaen sisapiirilaisiksi” ja
”omistautuneiksi”. Sharevillessa on jaettu tdhan mennessa yli 60 000 sijoitussalkkua
Suomesta, Ruotsista, Tanskasta ja Norjasta. Kaikista maista nimenomaan tata
palvelumuotoiluhanketta varten kayttajien rekrytointi ei ollut mielekéasta tai
kustannustehokasta, joten jo hyvin varhaisessa vaiheessa paatin osallistaa vain hyvin rajatun
joukon henkildkohtaisesti tuntemiani padkaupunkiseudulla asuvia Sharevillen suomalaisia

kayttajia kehittdmishankkeeseen.

Shareville tarjoaa erilaisille yksityissijoittajille hyvin erilaista arvoa. Shareville voi ilmentaa
kayttajilleen taloudellista, toiminnallista, tunteellista ja merkityksellisté arvoa, mutta
olennaista on huomioida se, ettei Sharevillen arvon muodostumisen pyramidi ole erillinen
Nordnetin lupaamasta arvosta (Tuulaniemi 2013, 74-75; Puustinen 2013, 156-157). Kayttajat
haluavat Sharevillen olevan hyddyllinen, kdytettéava ja riittavan kokemuksellinen eli sen pitaa
ratkaista joku aito ongelma, jonka yksityissijoittaja kohtaa. Sharevillen kehittdmiseen olisi
voitu osallistaa hyvin suuri joukko pohjoismaisen yhteisén jasenia, mutta tdman sijaan
palvelumuotoiluprosessissa méaariteltiin jo heti alkuun hyvin tarkasti se, mité ongelmaa ollaan
ratkaisemassa ja mitka ovat suunnitteluprosessin ensisijaiset tavoitteet. Taman vuoksi
palvelumuotoiluprosessissa korostuivat erityisesti etsintd/maarittely- ja
tutkimus/seulontaosat, joiden aikana rakennettiin monin eri keinoin mahdollisimman syvaa
kayttajaymmarrysta, ja etsittiin sellaisia kayttéjien arvostamia ratkaisuja, jotka voisivat
potentiaalisesti luoda kayttajille mahdollisimman paljon arvoa suhteessa kehittamistyon

aiheuttamaan vaivaan.

Taman kehittdmistyon rajoitteena on myds syytd mainita itse kirjoittaja, joka tydskentelee
Nordnet Suomen palveluksessa liiketoiminnan kehittédjana, miké tietysti mahdollisti tdmén
kehittamistyon tekemisen ja kirjoittamisen, mutta on saattanut samalla vaikuttaa seké
aineiston kerdamiseen esimerkiksi haastattelutilanteessa ja tutkimusaineistosta tekemiini
tulkintoihin (Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, luku 11).

Tutkimustyon tietoperustan rakentamiseksi on hyddynnetty monipuolisesti palvelumuotoilua,
palveluiden kehittamista ja kaytannon laadullista tutkimusty6ta hyddyntavaa kirjallisuutta ja

akateemisia tutkimusjulkaisuja. Taman lisaksi ty6td on tdydennetty ajankohtaisilla uutisilla.
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1.4  Aiempi tutkimus ja kontekstisidonnainen palvelumuotoiluty®

Erilaisten sosiaalisten, affektiivisten ja kognitiivisten tekijoiden vaikutuksista sijoittajien
paatoksentekoon on julkaistu kuluneiden parinkymmenen vuoden aikana runsaasti
akateemista tutkimusta (Shiller 1984; Shefrin 2002; Baker & Ricciardi 2014; Richards 2014).
Lahtdlaukauksena niin sanotulle rahoituksen kayttaytymistieteen esiinmarssille talous- ja

rahoitustieteessad voidaan pitaa Tverskyn ja Kahnemanin (1974) uraauurtavaa tutkimusta.

Sosiaalisen median kayttda ja sen kayton vaikutuksia on kuitenkin tutkittu vield verrattain
vahan. Sosiaalisten tekijéiden merkitys on kuitenkin tunnustettu rahoitustieteellisessa
tutkimuksessa jo kauan sitten (ks. Shiller 1984). Das, Martinez-Jerez ja Tufano (2005),
Sprenger ja Welpe (2010), Pan, Altshuler ja Pentland (2012), Heimer (2014), Heimer ja Simon
(2014), Liu, Nacher, Tomoshiro, Martino ja Altshuler (2014) ja Altshuler, Pentland ja Gordon
(2015) ovat joitakin esimerkkeja niista verrattain harvalukuisista rahoitustieteellisista
tutkimuksista, joissa sosiaalista sijoittamista on tutkittu nimenomaan rahoituksen

kayttaytymistieteen nakokulmasta.

Pentlandin (2014) teoksessa maailmanlaajuinen sosiaalinen sijoitusyhteisé eToro nousee esille
esimerkkina sosiaalisesta sijoittamisesta, mutta tutkimus perustuu aiempaan aihetta
koskevaan tutkimukseen. Pentlandin edustama tutkimuslinja korostaa sitd, ”"miten

suhdeverkostot maarittavat tosimaailman paattksenteon laadun” (Pentland 2014, 46).

Sosiaalisissa verkostoissa tarke&a on sosiaalinen oppiminen, monimuotoisuus ja toisinajattelu,
joten sosiaalisten yhteis6jen oikeanlainen hallinnointi ja asianmukaisten hallintamekanismien
toteuttaminen edellyttdd monenlaisten asioiden huomioimista (Pentland 2014, 46-47; Sibai,
de Valck, Farrell & Rudd 2015). Han ja Hirshleifer (2013) ovat puolestaan kiinnittaneet
huomiota tilanteisiin, joissa sosiaalinen vuorovaikutus voi saada yksityissijoittajat tekemaan

epéajarkevia maaria arvopaperikauppaa.

Suomessa sosiaalista sijoittamista on tutkittu hyvin vahan rahoituksen kayttaytymistieteen
nakodkulmasta (ks. Kaustia & Knupfer 2012). Tiettavasti ainoan, vield julkaisemattoman,
sosiaaliseen sijoittamiseen keskittyvan tutkimuksen on kirjoittanut Virtanen (2015).
Tutkimuksessaan Virtanen on selvittanyt Sharevillessd muun muassa niita tekijoita, jotka
vaikuttavat seuraajien lukumaéaraan, toisten kayttajien myyntitoimeksiantojen
”kopiointialttiuteen” ja sijoittajan tekemien tappiollisten kauppojen
kommentointihalukkuuteen. My6s sosiaaliseen sijoittamiseen laheisesti liittyvaa niin sanottua
noise trading -hypoteesia on Suomessa tutkittu (Lahti & Lipsonen 2000; Lappalainen & Takala
2013).



17

Sosiaalisesta sijoittamisesta on kirjoitettu kuitenkin runsaasti mité erilaisimpia kirjoja ja

oppaita lahinna valuutta- ja johdannaiskauppaa kayville yksityissijoittajille, mutta niissa

harvemmin kiinnitetdan laajemmin huomiota sosiaalisen sijoittamisen kasitteelliseen ja

kaytannolliseen problematiikkaan. Suomessa sosiaalisen median kayttoa sijoittajien

keskuudessa ovat opinnaytetdissdan tutkineet eri tavoin muun muassa Kryzhanovska (2012) ja

Kuittinen (2014).

Erityisesti Kuittisen (2014) kyselytutkimus nayttaa viittaavan siihen, etta suomalaiset

hyddyntavéat nykyisin hyvin vahan sosiaalista mediaa sijoitustoiminnan tukena. Kuja-Halkola ja

Unkuri (2014) ovat puolestaan tarkastelleet sosiaalisen median kayttéa ja opiskelijoiden

kiinnostusta sosiaalista sijoittamista kohtaan osana opiskelijoiden sijoittamista ja saastamista

koskevaa opinnaytetydtaan. Aiempaa tutkimusta on koottu taulukkoon 1.

Avainkasitteet

Julkaisuvuosi

Opinnayte- tai pro gradu
-ty6n otsikko

Kirjoittaja

Influence and Selective
Communication in an Shareville, sosiaalinen
Virtanen 2015 (2016) Online Investor Network: oppiminen, valikoiva viestinta,
Case Shareville (pro sosiaalinen sijoittaminen
gradu)
Kujala- Opiskelijoiden s . -
Halkola & 2014 osakesaastaminen (AMK- Osa-lfe_sumtt_amlnep.,l sngalmen
. N . sijoittaminen, sadastaminen
Unkuri opinnaytetyo)
sosiaalinen media, sosiaalinen
- . sijoittaminen
Sosiaalisen median informaatioléhteet
Kuittinen 2014 vaikutus sijoituspaatoksiin g g ’
(AMK-opinnaytetyo) sijoituspaatokset,
sijoitusteoria, tehokkaat
markkinat, kyselytutkimus
Is Media Just Noise? The R . .
Lappalainen Link Between Media Fac- ugtlsmaara, sentlmentt-l,
2013 rahoituksen kayttaytymistiede,
& Takala tors and Stock Perfor- -
tehokkaat markkinat
mance (pro gradu)
Potential Use of Web 2.0
Krvzhanovka 2012 Tools in Technical Analy- | web 2.0, sosiaaliset verkostot,
y sis of Securities (AMK- blogit, noise trading
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Taulukko 1. Yhteenveto joistakin suomalaisista sijoittajien sosiaalista mediaa ja sosiaalista

sijoittamista koskevista tutkimuksista

Digitaalisesta palvelumuotoilusta on Suomessa kirjoitettu lukuisia opinnaytetdéita esimerkiksi

Laurea-ammattikorkeakoulussa, mutta niissa ei suoranaisesti tarkastella Sharevillen kaltaisten

olemassa olevien sosiaalisen palvelualustojen kehittamistd tai uudistamista. Tassa

tutkimuksellisessa kehittamistydssa on tarkoitus hyodyntaé seka jo olemassa olevaa
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tutkimusta etta luoda uusia kaytéantdja sen ymmartamiseksi, mita Sharevillen eraat
suomalaiset jasenet yhteisdssa arvostavat ja mita he toivovat tulevaisuudessa Sharevillessa
nékevansa ja kokevansa. Kehittamistydssa syntyy siis sekd kaytannén empiiriseen
tutkimukseen perustuvaa tdsmétietoa Sharevillen tulevaisuuden kehittamistyon tueksi etta
hyvia arvauksia siitd, miten sosiaalisia yhteisoja on mahdollista kehittaa finanssialalla.
Kehittdmistyon aikana myos selvida, mitka tekijat ovat Sharevillen kayttajille tarkeita ja
miten Sharevillen ilmentamaa joukkojen viisautta on mahdollista entistéd paremmin hyédyntaa

salkkunsa jakaneiden yksityissijoittajien kesken.

Shareville tarjoaa pohjoismaisittain suuria mahdollisuuksia keksia ja kehittaa uusia
innovatiivisia sosiaalisia palvelukonsepteja piensijoittajien hyddyksi. Shareville avaa myds
uudenlaisia nakékulmia piensijoittajien arkeen ja paatoksentekoon, kun yksittéisten
sijoittajien valiset raja-aidat madaltuvat ja yksityissijoittajat voivat olla aiempaa helpommin
tekemisissa toistensa kanssa samassa yhteisossa. Siind missa Nokia aikanaan yhdisti ihmisia,
Shareville yhdistd& pohjoismaisia sijoittajia. Shareville luo myds mahdollisuuksia edesauttaa
sijoittajien tietynlaista paikallista heimoutumista, silla ”’sosiaalisella olennolla eli asiakkaalla

h&nen omat sosiaaliset verkostonsa ovat merkittévia arvon luomisessa” (Puustinen 2013, 75).

Myds Sharevillessa arvon luominen tapahtuu aina asiakkaan omassa sosiaalisessa
todellisuudessa, joten olennaista on ymmartaa erilaisten ja erilaatuisten U2U-verkostojen
(user-to-user, kayttaja-kayttaja) syntya ja kehitysta (Puustinen 2013, 76-77). Puustista (2013,
76) mukaillakseni Sharevillessa sosiaaliset ryhmat ja heimot syntyvat sijoitustyylin, -kulttuurin
Ja -tapojen seurauksena. Tama merkitsee ennen kaikkea sitd, ettd myos etnografisella
tutkimusotteella voi olla hyvinkin paljon annettavaa sijoitusyhteisgjen ja -verkostojen
tutkimukselle (Kozinets 2010).

Toivon, etta tastd opinnaytetydsta on iloa ja hydtya finanssialasta kiinnostuneille
palvelumuotoilijoille, finanssialalla tytskenteleville palvelukehittgjille ja
palvelumuotoilututkijoille. Erityisen tarkeana pidan tyota niille palvelukehittdjille, jotka
haluavat itse suunnitelmallisesti toteuttaa vastaavanlaisia toiminnallisia ja osallistavia

kehittdmishankkeita omissa organisaatioissaan.

1.5 Opinnaytetyodn rakenne

Tama opinnadytety6 koostuu kuudesta paaluvusta. Ensimmainen luku eli johdanto esittelee

tutkimuksen lahtékohdat, tyon toimeksiantajan ja tutkimuskohteen ja -aiheen. Lisaksi

johdannossa tarkastellaan aiempaa aihetta sivuavaa tutkimusta.
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Tyon tietoperusta on esitetty tydn toisessa luvussa, joka on jaettu useampaan paalukuun.
Tietoperustan yhteydessa maaritellddn muun muassa avainkasitteet, esitellaan tyon
lahtdkohdat ja Shareville tutkimuksellisen kehittdmistydn kohteena.

Kolmas luku keskittyy palveluajattelun teoreettiseen viitekehykseen ja tapaustutkimuksen
lahtokohtiin.

Neljas luku on opinndytetyon palvelumuotoiluprosessin kokonaiskuvaus yksittaisine
vaiheineen, erindisine menetelmineen ja vaihtelevine tuloksineen. Samalla esitelladn myds
erilaisia palvelumuotoiluprosessin aikana esille nousseita asioita ja havaintoja suhteessa myds

aiemmin esiteltyyn tietopohjaan.

Viides luku kokoaa lyhyesti yhteen Sharevillen kehittdmishankkeen tulokset ja tuotokset.
Opinndytetydn johtopaatokset ja kehittdmisehdotukset esitellaén opinnaytetyon paattavassa
luvussa kuusi. Tahan yhteyteen on tiivistetty ja koottu myos tutkimuksen johtopéaatokset ja
tarkeimmat esille nousseet seikat. Liséksi esitetdan joitakin jatkotoimenpide-ehdotuksia

tutkimustulosten perusteella.

2  Sosiaaliset sijoitusyhteisot, sosiaalinen sijoittaminen ja Shareville

Edeltévéassa luvussa tarkasteltiin opinnaytetyon tausta, lahtékohdat ja kehittdmistyon
tavoitteet. T&ssa luvussa esitelldan opinnaytteen toimeksiantaja Shareville ja joitakin
sellaisia tarkeita ilmidita, kasitteita ja aiheita, jotka auttavat asemoimaan kehittdmiskohteen
sen todelliseen toimintaymparistoon. Lisaksi kasitellaan yleiselld tasolla muun muassa
sosiaalista mediaa, sosiaalisia yhteistja ja sosiaalisten verkostojen vaikutusta erityisesti

sijoittamiseen ja arvopaperikauppaan.

Tassa luvussa esitellyt ilmidt ja asiat ovat olennaisia sijoittajien kuluttamien
finanssipalveluiden arvonmuodostuksen ymmartamiseksi. Ensimmaisessa alaluvussa luodaan
yleiskatsaus Sharevilleen ja tarkastellaan sitd, miten Shareville toimii ja miksi Shareville on
osa Nordnetia. Organisaatiot, jotka ovat onnistuneet hyédyntamaan sosiaalista mediaa
vaikuttavasti ja tehokkaasti omassa toiminnassaan, hytdyntavat sitda monella eri tavoin.
Sosiaalisen median synnyttamat uudet yhteiséllisyydet muodot ovat vaikuttaneet myds siihen,
miten asiakkaat suhtautuvat bréandeihin, kuluttamiseen ja palveluun (Scoble & Israel 2006;
Surowiecki 2007).

Joukkojen viisaus (engl. wisdom of the crowds) on olennainen Sharevilleen liittyva kasite.
Gardner (2011, 255) muistuttaa, etteivat joukot todellisuudessa ole itsessddn viisaita, vaan
Jjoukkojen viisaus ilmenee, kun suuri joukko ihmisid tekee paattksensa itsendisesti.

Tarkastelen téassa yhteydessa myos sitd, miten joukkojen viisaus ilmenee sosiaalisessa
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yhteisdssa ja miten Shareville voi auttaa sijoittajia tekemaan parempia paatoksia. Samassa
yhteydessa kasittelen kuitenkin my6s informaatiorydppyjé, jotka voivat johtaa huonoihin
lopputuloksiin (Surowiecki 2007, 65-69).

2.1 Vain muutos on varmaa: Uusi kuluttaja on uusi sijoittaja

Suomalaisten kotitalouksien saastamis- ja sijoituskayttaytyminen muuttuu. Tilastokeskuksen
(2014a) ja Suomen Pankin (2015) tietojen mukaan suomalaiset suosivat heikosta
korkoymparistdsta huolimatta yhé edelleen erilaisia pankkitalletuksia, vaikka niisté saatava
inflaatiokorjattu tuotto voi olla jopa negatiivinen. Porssiosakkeiden, vakuutussaastamisen ja

sijoitusrahastojen suosio on kuitenkin kasvanut kuluneiden vuosien aikana.

Kotitalouksien mahdollisuudet sijoittaa ja sdastéa - hallita omaisuuttaan - ovat
monipuolistuneet merkittévasti verrattain nopeasti ajassa. Omaisuudenhoidon viimeaikaista
kehitysta ovat Andersénin (2013, 6-8) mukaan vauhdittaneet lukuisat muutosajurit, joista
tarkeimpina Andersén pitaa varakkuuden yleista kasvua ja teknologista kehitysta.
Luonnollisesti myds toimialan konsolidaatiolla ja kilpailun lisdédntymiselld on oma
vaikutuksensa liiketoimintamalleihin ja ansaintalogiikkaan. Rahoitusmarkkinoiden
perusinfrastruktuurin vakiintumiselle ja sijoitus- ja sédstdmisvaihtoehtojen
monipuolistumisella on ollut merkittavéa vaikutus omaisuudenhoidon palveluiden

monipuolistumiseen ja tarjonnan laajenemiseen (Andersén 2013, 6).

Suomalaisten kotitalouksien pitkaaikaisen sijoittamisen yleistyminen johtuu muun muassa
taloustietamyksen kasvusta, taloudellisen turvallisuuden ja riippumattomuuden tavoittelusta.
Nordean varallisuudenhoidon johtaja Jari Ohrankdmmen mukaan suomalaiset sijoittavat
kuitenkin verrattain suunnittelemattomasti (Nordea 2015a). Sijoittaminen on kaiken kaikkiaan
ty6las ja hankala prosessi sekd omaisuudenhoidon ammattilaisille etté piensijoittajille
(Andersén 2013, 6). Piensijoittajan kannalta paras sijoitus- ja sdastamisratkaisu olisikin
mahdollisimman vaivaton, yksikertainen ja sijoittajan oman yksil6llisen tilanteen huomioivat
omaisuudenhoito- ja sijoituspalvelu. Omaisuudenhoidossa asiakaskayttaytymisen muutos
nakyy ennen kaikkea siing, etta toimialan vakiintuneet kéytanteet haastavat toimijat tulevat
ulkopuolelta. Lisaksi tarjolla olevat palvelukanavavaihtoehdot ovat kasvaneet merkittavasti.
(Puustinen 2013, 16-17.)

Suomessa omaisuudenhoidon piiriin kuuluvia palveluita aina suorasta porssisijoittamisesta
rahastosadstamiseen ja eldkesijoittamiseen tarjoavat lahes kaikki finanssipalvelumarkkinoilla
toimivat yritykset (Andersén 2013, 13-14). Puustisen (2013, 17) mukaan finanssialan kilpailu
on koventunut, jonka myo6téa asiakkaiden vaikutusmahdollisuudet suhteessa palveluntarjoajiin

ovat kasvaneet merkittavasti vuosien saatossa. Finanssiyritysten on kyettava huomattavasti
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aiempaa paremmin hahmottamaan liiketoimintaymparistdn ja perusstrategioiden pysyvyydet
Jja muutokset (Porter 2008). Sijoittajille on siis nykyisin tarjolla jatkuvasti kasvava valikoima
sijoituskohteita, ja sijoituspalveluiden tarjonta on monipuolistunut, kiitos erityisesti
internetin (Andersén 2013, 8; Puustinen 2013, 17-18). Samaan aikaan asiakkaiden kaikkinaiset
vaikutusmahdollisuudet ovat Prahaladin ja Ramaswamyn (2004) mukaan merkittavasti
kasvaneet. Andersénin (2013, 3) mukaan varallisuuden hoitaminen oli aikaisemmin
yksinkertaisempaa ja suoraviivaisempaa, koska vaihtoehtojakaan ei ollut juuri tarjolla.
Yksityishenkiléille tarjolla olevat mahdollisuudet oman varallisuuden hallintaan ovat myos
Suomessa merkittéavasti laajentuneet ja monipuolistuneet varsinkin 1990-luvun lopulta alkaen,
kun erityisesti porssi- ja rahastosijoittaminen ovat tarjonneet oivan mahdollisuuden siirtaa
kertynytta varallisuutta korkeammin tuottaviin sijoituskohteisiin (Ambachtsheer 2007, 139-
144; Andersén 2013, 7; Siegel 2008, 20-21).

Puustisen (2013, 48-49) sekéd Prahaladin ja Ramaswamyn (2004, 2-5) mukaan kuluttajien
maailma on muuttunut perustavalla tavalla. Heidan mukaansa kuluttajille on tarjolla entista
enemman valinnanvaraa, kuluttajat ovat aiempaa riippumattomampia muista ja
verkottuneempia toistansa kanssa uuden teknologian ansiosta, tarjolla olevan tiedon maara
kasvaa rajahdysmaisesti, omatoiminen kokeilu ja kehittely ovat entistd helpompaa ja
kuluttajien henkilékohtaisten kokemusten rooli korostuu. Maailma sanalla sanoen litistyy ja

perinteiset raja-aidat murenevat kiihtyvalla tahdilla (Friedman 2007).
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Kuvio 1. Kuluttajien rooli on muuttunut uudessa kilpailuympéristdssa. (mukaillen Prahalad &

Ramaswamy 2004, 2)
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Kuluttajien verkostoituneisuus, valta ja vaativuus eivat kuitenkaan ole uusi asia (ks. Prahalad
& Ramaswamy 2004). Jo 1900-luvun puolivéalissa taloustieteen itévaltalaisen koulukunnan

merkkihahmo von Mises (1944) on todennut:

”Toisin sanoen kapitalistinen tuotantojarjestelma on talousdemokratiaa, jossa
jokainen penni antaa aanioikeuden. Kuluttajat ovat itsendisia ihmisia.
Kapitalistit, yrittdjat ja maanviljelijat ovat inmisten palvelijoita. Jos he eivét
kuuntele, jos he eivat kykene tuottamaan alhaisimmalla mahdollisella hinnalla
kuluttajien [haluamia tuotteita ja palveluita], he menettavat paikkansa.
Heidan tehtdvansa on palvella kuluttajia. Voitot ja tappiot ovat kuluttajien
tyokalut, joiden avulla he tiukasti hallitsevat kaikkea liiketoimintaa” (emt., 20-
21; suom. TB)

Puustisen (2013, 45-46) mukaan nykyisessa postmodernissa todellisuudessa - - asiakkaat
etsivat aina tilanteeseen ja omaan mindkuvaansa sopivaa ratkaisua ja ovat vdhemman
sidoksissa tiettyyn yritykseen. Prahalad ja Ramaswamy (2004) ovat puolestaan huomauttaneet
uusien tyokalujen tarjoavan kuluttajille keinoja olla vuorovaikutuksissa yritysten kanssa ja
samalla myds kuluttajien rooli arvonluonnissa eli tarpeiden tyydyttadmisessa muuttuu.
”Postmoderni kuluttaminen”, Puustinen (2013, 46, 46) kirjoittaa, on suoraan sanottuna
jJatkuvaa murrosikad ja skitsofreenista itseilmaisua, koska enéa ei ole vain yhta tapaa elaa tai

kasittaa itseddn vaan mielikuvat itsesta ja tuotteista ovat jatkuvassa muutoksessa”.

2.2 Shareville - intressiyhteiso ja sijoittajien yhdistédja

Taman opinnaytetyon kohdeorganisaatio on Pohjoismaisen sosiaalisen sijoitusyhteison
yllapidosta vastaavan Shareville Ab:n kehittdma Shareville-sijoitusyhteist. Pohjoismainen
arvopaperi- ja rahastovélitykseen erikoistunut pankki Nordnet Bank Ab osti Sharevillen osake-
enemmiston kesdkuussa 2013 (Nordnet 2013a). Alun alkaen Shareville oli ruotsalaisille
piensijoittajille suunniteltu sosiaalinen yhteiso eli sijoittajien ja sdastajien kohtaamis- ja
verkostoitumispalvelu (vrt. Facebook). Hannus, Lindroos ja Seppéanen (1999, 109-110) ovat
Armstrongia ja Hagel lll:tta noudattaen jakaneet erilaiset yhteisot neljadn paaryhmaan, joista
Shareville muistuttaa eniten tassa typologiassa mainittua intressiyhteistd. Tassa tapauksessa

yhteis6 yhdistaa tietysta asiasta kiinnostuneet ihmiset toisiinsa.

Alkuperdisessa Sharevillessa yhteison jasenet pystyivat kdymaan kuvitteellista kauppaa
leikkiosakkeilla ja -rahastoilla, ja seuraamaan muiden sijoittajien kuvitteellisia
sijoitussalkkuja. Alkuperainen Shareville oli sijoittajille kaytannéssa keino oppia
sijoittamisesta ja jakaa ajatuksia muiden sijoittajien kanssa, mutta tapahtumat sielld eivat

olleet niin sanotusti todellisia eli nama eivat olleet todellisia arvopaperikauppoja.
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Sharevillen perustaja ja Shareville Ab:n toimitusjohtaja Fabian Grapengiesser (2014) kertoo
Sharevillen idean syntyneen “’halusta yhdistaa [sijoittajat], jotka saavat rahansa tuottamaan
ja [ne sijoittajat], jotka eivat siind onnistu”. eToron ja Sharevillen lisdksi maailmankartalle
on kuluneiden vuosien aikana ilmestynyt lukemattomia uusia sijoittajille suunnattuja
yhteisollisia verkkopalveluita: Openfolio, wikifolio, Motif Investing, Darwinex, SumZero,
StockTwits, ggfinances, Quantopian, QuantConnect, InvestWall, Closir, Nvestly ja TradeHero
ovat vain joitakin esimerkkeja ndistd uusista digitaalisista verkkopalveluista. My6s Shareville
kuuluu naiden uusien palveluiden joukkoon. Liitteessad 15 on esitelty joitakin naista uusista
digitaalisista palveluista.

Uusien sijoituspalveluiden synty ja kehitys on haastanut myds Sharevillen kilpailuun kayttéjien
uskollisuudesta. Lahti-Klimanin (2014) haastattelussa Grapengiesser nostaa esille hyvin

samanlaisia aiheita korostaen Sharevillen jatkuvaa kehittamista ja kdyttajien sitouttamista.
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Kuva 1. Vanhan Sharevillen etusivu (vasemmalla) ja yhteenveto yhteison jasenista eri
hakukriteerein (oikealla) vuonna 2013.

Nordnetin toimitusjohtajan Hakan Nybergin mukaan Sharevillen hankkiminen on ollut ennen
kaikkea yritys erottautua entistd voimakkaammin finanssitoimialan muista kilpailijoista ja
sementoida valittu strateginen suunta. Sharevillen osake-enemmistén ostaminen on tukenut
samanaikaisesti sekd Nordnetin omaa tulevaisuuden visiota etté tarjonnut Nordnetin
pohjoismaisille asiakkaille uuden tavan jakaa sijoittamista ja sdastamisté koskevia ajatuksia
Ja hyddyntaa yhteisoéllista sijoitusdlya osana Nordnetin ydinpalvelua eli osake- ja
rahastovalitysta. (Nordnet 2013; Odenwall 2013.)

Odenwallin (2013) mukaan tavoite on ollut luoda edellytykset todellisuudelle, jossa
asiakkaiden kollektiivinen voima ohjaa saastajat oikeaan suuntaan, pois pankkien omasta
tuoton maksimoinnista”. Nybergin (2013) mukaan Nordnet on asettanut kehitykselleen
korkeat tavoitteet ja Sharevillen hankinta on ollut Nordnetille tarkead askel kohti parempaa

digitaalista palvelua. Shareville on osa laajempaa Nordnetin sijoittamisen sosialisoitumis- ja
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demokratisoitumiskehitysta, jonka ndkyvia merkkeja ovat Sharevillen liséksi olleet muun
muassa suositut sijoitus- ja talousaiheiset blogit kaikissa Pohjoismaissa, Ruotsista Norjaan ja
Suomeen rantautunut Sparpodden-konseptiin perustuva Rahapodi-podcast ja lukemattomat

lahi- ja etékoulutustilaisuudet."

Sen sijaan, ettd Nordnet olisi tehnyt taysin oma sosiaalisen sijoittamisen palvelunsa, Nordnet
paatti Nybergin (2013) mukaan hankkia parhaiten omaa arvolupaustaan ja kasvuaan tukevan
jo toimivan yrityksen. Odenwallin (2013) mukaan Shareville on mielenkiintoinen jo siksi, etta

sen strategia, ydintiimi ja toimintamalli kaikkinensa olivat hyvin lupaavia jo vuonna 2013.

Nordnetin jo vaistyneen innovaatiojohtajan Dinkelspielin (2014) mukaan Shareville on erés
keino muiden joukossa demokratisoida sijoittaminen, inspiroida muita sijoittajia ja hyodyntaa
joukkojen viisautta. Sharevillen osake-enemmistd ostamista voidaan pitaa riskialttiina
liilkkeend, silla Shareville ei ole eToro, Tradeo, Ayondo tai ZuluTraden kaltainen sosiaalista
valuutta-, hyodyke- ja indeksikauppaa harjoittaviin palveluntarjoajiin. Sharevillen
ainutlaatuisuus ilmenee kuitenkin ehkapa siing, etté Shareville on alusta alkaen nayttanyt

sijoittajien, ei spekulanttien, sosiaalisena yhteisona (vrt. Nyberg 2013; Odenwall 2013).

Grapengiesser (2015) mukaan Sharevillen jasenmaara on kasvanut syyskuun 2014 vajaasta

16 000 kayttajasta yli 50 000 kayttajaan toukokuun 2015 loppuun mennessa. Tama siita
huolimatta, ettd alun alkaen monet merkit viittasivat markkina- ja kyselytutkimuksissa siihen,
etteivat sijoittajat kuitenkaan haluaisikaan jakaa sijoitussalkkujaan tai sijoittamista koskevia
ajatuksiaan muiden kanssa (vrt. Nordnet 2014). Todennakdisesti suurin syy tdhan oli se, etta
Nordnet epdonnistu viestimaan riittavan selkeasti Sharevillen eduista ja hyddyista
asiakaskunnalleen. Erityisen haastavaksi tilanteen teki se, ettd Shareville karsi alkuvaiheen
pilotointivaiheessa monista tekniseen epdvakauteen liittyvista ongelmista, jonka vuoksi
Nordnetin asiakkaiden vakuuttaminen Sharevillen hyddyisté ja mahdollisuuksista kavi

vaikeaksi.

Shareville onnistui kaikista alkuvaiheen ongelmista ja takkuiluista huolimatta vakuuttamaan
lukuisat pohjoismaiset yksityissijoittajat jakamaan sijoitussalkkunsa Sharevillesssa.
Grapengiesser (2015) on esittanyt syyksi Sharevillen 1&pinékyvyyden, silla harvoissa palveluissa

on "jaettu todellisia salkkuja ja sijoituksia, jotka jasenet ovat tehneet omilla saastéillaan™.

Uusi Shareville pilotoitiin ja lanseerattiin vaiheittain vuonna 2014. Alkuvuodesta 2014
Sharevilled paasivat niin sanotussa alfatestauksessa kayttamaan vain Nordnetin tydntekijat ja

hyvin pieni joukko Nordnetin asiakkaita. Kevaalla 2014 Sharevillesta lanseerattiin vaiheittain

! Nordnet Suomi lanseerasi talous-, sadstamis- ja sijoitusaiheisen Rahapod-podcastin
syyskuussa 2015.
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paranneltu beetaversio, jonka kdyttajakunta synnytettiin digitaalisia palvelukanavia
hyddyntden. Sharevillen vakauden ja toimivuuden varmistamiseksi kayttéjia kutsuttiin
erilliselta jonotuslistalta ja ystavakutsuin Sharevillen kayttajiksi niin, etta Sharevillen
varhaiset kayttajat tavoitettaisiin mahdollisimman tehokkaasti (ks. innovaatioiden
diffuusiosta - Rogers 2003). Beetatestausvaiheen aikana keréttiin sdhkoisesti mittava maara
kayttajapalautetta, josta tydstettiin sisdisissa tyopajoissa erilaisia parannus- ja
kehitysehdotuksia Sharevillen lanseerausta varten. Alkusyksysta 2014 paadyttiin siihen, etta
Shareville julkaistaisiin viimeistaan loppuvuodesta 2014. Sharevillelle asetettiin tiukka
arviointi sen varmistamiseksi, etta Shareville varmasti toimisi ja pahimmat ongelmat olisi
poistettu. Sharevillelle asetetut kriteerit ja mittarit ylitettiin kaikkien yllatykseksi kirkkaasti
jo syyskuun lopussa, joten Shareville lanseerattiin onnistuneesti kaikissa Pohjoismaissa
samanaikaisesti syys-lokakuun vaihteessa 2014. Samassa yhteydessa myds Nordnetin
verkkopalvelua muutettiin, jotta Sharevillen uudet toiminnallisuudet tulisivat paremmin esille

my6s Nordnetin puolella.

Sharevilled on lanseerauksen jéalkeen edelleen kehitetty erilaisissa tydpajoissa ja hankkeissa
huomioiden kayttajien muuttuvat tarpeet. Esimerkiksi alkusyksystéd 2015 (eli tméan
opinnaytetyon jalkeen) toteutettiin kehittdamistydpaja, jossa hyddynnettiin
esitutkimusvaiheessa téssa opinnadytetyoprojektissa esille tulleita havaintoja ja tuotoksia.
Sharevillen kehittamisty® on ollut verrattain kayttajakeskeistd, silla kayttajapalautteen avulla
on pystytty muodostamaan aiempaa selkeampi kuva kayttajakokemuksesta, Sharevillen
eroista kilpaileviin palveluihin néhden ja liiketoiminta-arvosta. Opinndytetydn keskeinen

tavoite on kuvata Sharevillen jatkokehittdmiseen aiempi kayttajapalaute huomioiden.

2.3 Shareville kehittdmisty6n kohteena ja toimintaymparistona

Shareville on talla hetkelld Pohjoismaiden suurin sosiaalinen sijoitusyhteisd, jossa
yksityissijoittajat ovat jakaneet yli 60 000 sijoitussalkkua nimimerkin takaa. Sijoitusyhteison
Jasenet jakavat muiden yhteison jasenten kanssa todellisen sijoitussalkkunsa sisallon aina
yksittéisia osto- ja myyntitapahtumia ja salkun tuottohistoriaa my&ten. Sharevillessa jaetut
salkut koostuvat keskimadarin noin seitsemasta yksittaisesta sijoituskohteesta ja kaikkien
Sharevillessa jaettujen salkkujen yhteenlaskettu markkina-arvo on useita miljardeja euroja.
Hiljakkoin Sharevillessa on tullut mahdolliseksi jakaa myds yritysten ja yhteis6jen salkkuja,

mutta niiden lukumaéara on verrattain pieni. (Grapengiesser 2015)

Sharevillessa yhteison jasenet esittéavat ajatuksiaan niin Kreikan velkakriisista kuin
yksittaisista sijoituskohteista, kommentoivat omia ja muiden sijoituspdatoksia ja -kohteita ja
seuraavat kiinnostavia piensijoittajia, keskusteluita ja yksittaisia sijoituskohteita. Sharevillen

lukuisissa keskusteluryhmissa pohditaan péaivan porssitapahtumia, Yhdysvaltain viimeisimpia
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tyottomyyslukuja, keskustellaan passiivisesta sijoittamisesta, jaetaan ajatuksia
mielenkiintoisiksi koetuista ”osinkokoneista” ja vaannetaan peista tulevaisuuden
megatrendeistd kaikilla pohjoismaisilla kielilla ja englanniksi. Pohjoismaiset piensijoittajat
kohtaavat toinen toisensa Sharevillessa jakamalla muun muassa tietoa ja ymmarrysta,
kommentoimalla toistensa kauppatapahtumia, antamalla sijoitusvinkkeja ja analysoimalla
omia ja muiden sijoituskohteita. Sijoittajat voivat myds vaivatta seurata toistensa
sijoitussalkkuja vastaanottaa erilaisia yhteison toimintaan liittyvia viesteja, raportteja ja

ilmoituksia.

Sharevillen muut jasenet nakevat toisten jasenten kauppatapahtumat, sijoitussalkkujen
erilaiset kehityslukemat, arvopaperiomistukset ja salkun hajautuksen suhteessa koko

sijoitussalkun kokonaisarvoon. Yhteison muut jasenet eivat kuitenkaan naet esimerkiksi
toisten kayttajien henkildtietoja, salkun kokonaisarvoa kohdevaluutassa tai yksittaisten

kauppojen summia.

Sharevillen etuja ovat selked fokus, sisallon yhdistaminen monipuoliseen viestintaan,
kayttajalahtoinen sisallontuotanto ja mahdollisuus verrattain vaivatta ottaa oppia muista
pohjoismaisista sijoittajista. Sharevillessa yhdistyvat sekd joukkoistamisen edut etté yhteinen
ymmarrys ja tietdmys, mutta osalle Shareville tarjoaa myds keinoja oppia muilta ja jakaa
kokemuksia. Sharevillen nimettdmyys on eras keino madaltaa liittymiskynnysta ja jakaa
ajatuksia toisten kanssa (vrt. Anon 2015). Sharevillen on my6s kuvattu vahentéavan

yksityissijoittajien kokemaa yksindisyytta (Anon 2014)

Sharevillen kaikki kayttajat ovat taysi-ikaisia yksityishenkiloita tai (pien)yrityksia, mutta
lisddntyvissa maarin myos alaikéiset ovat olleet kiinnostuneita jakamaan salkkunsa
Sharevillessa. Sharevillessa kayttajat voivat halutessaan jakaa joko yhden tai useamman
Nordnetin sijoitussalkkunsa ja seurata haluamiaan sijoitussalkkuja-, kohteita ja -
keskusteluita. Sharevillen kautta nakyvat myds muiden kayttajien yksittéiset todelliset osto-
ja myyntitapahtumat ja ne paivittyvat kdytanndssa reaaliaikaisesti Sharevillen ja Nordnetin
tietojarjestelmien valilla. Kuka tahansa Sharevillen jésen voi seurata keté tahansa muuta
yhteison jasenta tai kysya mielipiteitéd muilta. Sharevillessa sijoittajien menestysta on
mahdollista tarkastella viel& toistaiseksi vain muutamalla eri tavalla, mutta térkeimmiksi ovat
muodostuneet Sharpen luku, oman pa&doman tuotto eri aikavaleilld mitattuna ja yleinen
aktiivisuus yhteistssa. Shareville on kayttajilleen maksuton ja yhteison jasenille ei makseta

erillista palkkioita esimerkiksi seuraajista tai onnistuneista kaupoista.

Sharevillessa on myds joitakin tunnettuja jasenia, jotka esiintyvat Sharevillessa omalla
oikealla nimellddn. Naista tunneimpia ovat esimerkiksi Sharevillen etusivulla (Kuva 2) esitetyt

Jukka Oksaharju Suomesta ja Roger Jansson Suomesta. Nailla tunnetuilla jasenilla on
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Sharevillessa runsaasti seuraajia, mutta osa heista on tavallisia” jasenida huomattavasti

epaaktiivisempia.

Shareville  Jasenet Aktiviteetti Osakkeet Rahastot Etsi Q, | Rekisteroitili | KIRJAUDU SISKAN

Valitse oikeat osakkeet
ja rahastot uudella tavalla

v Kurkista tuhansien sijoittajien salkkuihin

v Seuraa parhaita ja vastaanota ilmoituksia reaaliajassa
Suoraan Nordnetsalkkusi kautta

Aloita nyt, jasenyys ei maksa mitaan!

POWERED BY MARKET DATA BY

@ nordnet j* Nasdag

Tassa naet joitakin 64 809 salkustamme

3 Se

Jukka Oksaharju Roger Jansson Thorleif Jackson Karl Oscar Strom

SIRRY SALKKUUN SIRRY SALKKUUN SIRRY SALKKUUN SIIRRY SALKKUUN

Kuva 2. Uuden Sharevillen suomenkielinen etusivu (22.9.2015). Etusivu jakautuu useampiin

N
[
N

pienempiin osioihin.

Sharevilleen liittyminen on Nordnetin asiakkaille vapaaehtoista ja maksutonta. Sharevillen
kayttaja voi myods milloin tahansa niin halutessaan joko keskeyttaa tai lopettaa yhteison
Jasenyyden. Ne Nordnetin asiakkaat, jotka eivat halua seurata Sharevillen sosiaalista sisaltda
Nordnetin verkkopalvelussa, voivat halutessaan kytkea Shareville-sisallot pois padlta omista

yksil6llisista salkkuasetuksistaan.
2.4 Sosiaalisesta mediasta sosiaaliseen finanssipalveluun
Sosiaalisella medialla on yhtd monta maaritelmaa kuin on maarittelijoita. Yksi asia on

kuitenkin varma: sosiaalinen media ei ole vain teknisia vélineitd, vaan se on pikemminkin osa

web 2.0 -viitekehystd ja sen aikaansaamaa nopeampaa viestintda ja vuorovaikutusta.
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Yksinkertaisesti sosiaalinen media koostuu joukosta erilaisia monisuuntaisia ja
vuorovaikutuksellisista verkostoista, jossa ihminen, kdyttaja, on tavallisesti aktiivisessa ja
dialogimaisessa roolissa suhteessa muihin ihmisiin. Sosiaalisten verkostojen moninaisuus
ilmenee selkeimmin sek& valtavana kirjona erilaisia tydkaluja ja kanavia, mutta samalla siing,
etté erilaisten vélineiden kayttotarkoitukset vaihtelevat suuresti. Nyt on ryhdytty kayttamaan
kasitettd sosiaalinen tarkoittamaan sellaisia finanssipalveluita, joissa finanssipalveluntarjoaja
on lasnd, mutta ei vuorovaikutuksen aktiivinen osapuoli. Taman Myds finanssiyritysten pitaa
pyrkia olemaan osa niitd prosesseja, jotka asiakkaat ovat tuoneet mukanaan sosiaalisiin
verkostoihin (Puustinen 2013, 225, 228). Verkostomaisuus ei kuitenkaan tee kaikista

toimijoista sosiaalisia tai aktiivisia.

Puustisen (2013) esittelema niin sanottu finanssipalvelun uusi logiikka, jossa perinteisen
vaihdannan rinnalla huomioidaan seka finanssiyrityksen etté asiakkaan arki arvoa luovinen
prosesseineen ja mekanismeineen, luo aivan uuden tavan ndhda finanssiyritysten, kilpailun,
vaihdannan ja palveluntarjoajan eli yrityksen ja kuluttajan eli asiakkaan véliset roolit.
Puustinen (2013) nojaa ajatuksissaan vahvasti sekd Vargon ja Luschin (2004a; 2004b; 2008a;
2008b) etta Gronroosin (2010) uraauurtavaan palvelutieteelliseen tutkimukseen.
Finanssipalvelun uusi logiikka pohjautuu vahvasti amerikkalaisten palvelututkijoiden,
erityisesti Vargon ja Luschin, ja pohjoismaisten palvelututkijoiden, erityisesti suomalaisen
Gronroosin ja ruotsalaisten Gummessonin, uraauurtavaa palvelututkimuksen pohjatydhon.
Puustisen (2013) ansio on tuoda tama teoreettinen viitekehys osaksi finanssipalvelua ja sen
arkea. Puustinen lukeutuu niihin harvoihin suomalaisiin finanssialan tutkijoihin, joka on
omaksunut palveluajattelun ja néin ollen Puustisen populaariteoksella on téssa
opinnaytetytssa keskeinen rooli seka ilmididen selittdjana etté niiden asettamisessa oikeaan

tarkasteluyhteyteen.

Uudessa finanssipalvelun logiikassa sosiaalinen media nayttelee térkeaa roolia mobiilin
rinnalla, silla ne tarjoavat aivan uudenlaisia keinoja paastéa lahelle asiakkaan arkea. Uudessa
finanssipalvelussa sosiaalinen media on joukko erilaisia palvelualustoja, joiden varaan
kayttajayhteisot voivat rakentua ja erilaisia resursseja niiden varassa integroida (vrt. Vargo &
Lusch 2008c). Sosiaaliset verkkopalvelut yhdessa erilaisine yhteisollisine toiminnallisuuksineen
ovat keino osallistaa kayttajayhteison jasenet sosiaalisen verkoston moninaiseen toimintaan;
kyse sitten innovoinnista tai finanssipalvelun arjesta. Puustisen (2013, 41) mukaan
postmoderneja yhteisdja leimaa niiden epdvakaus, muuttuvuus, pienuus ja ennen kaikkea

tunnesiteet.

Web 2.0 eli webin toinen kehitysvaihe on merkittava kehitysaskel verrattuna niin sanottuun
web 1.0:aan. Perinteista webia eli web 1.0:sta on luonnehdittu muun muassa

vuorovaikutukseltaan rajalliseksi, sisallontuotannoltaan yksisuuntaiseksi, hitaaksi ja ylhaalta-
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alas -logiikkaa nojaava kokonaisuus. Web 2.0 eli webin toinen kehitysvaihe puolestaan
tarkoittaa kayttajien siirtymisté toiminnan keskioon. Nykyisin kayttajilla on mahdollisuus
aktiivisesti osallistua verkossa tapahtuvaan sisallontuotantoon, jakaa sisaltdja, verkostoitua ja

viestia muiden kanssa. (Kinnunen 2010; ks. liite 11)

Kortesuo ja Patjas (2011, 86) ovat maaritelleet yhteisdpalvelun sovellukseksi, jossa ihminen
(tai organisaatio) voi luoda itsestaan profiilisivun ja viestid uusimmista kuulumisistaan™.
Kortesuon ja Patjasin mukaan yhteisdpalvelut muistuttava Twitterin kaltaisia mikroblogeja,

’joissa tuorein kuuluminen ei olekaan pitka blogiteksti vaan vain lause tai pari” (emt.).

Web 2.0 ja siihen hyvin l&heisesti kytkeytyvéa sosiaalisen median kerros merkitsee muun
muassa entistd avoimempaa ja monikeskisempaa viestintaa, paatosvallan ja sisalléntuotannon
hajautumista ja tiedon vapaampaa jakamista ja uudelleenkayttéa. Tama tarkoittaa myds sitd,
ettd ihmiset jakautuvat entistéd voimakkaammin mikroryhmiin suurten homogeenisten

Jjoukkojen sijaan. (Puustinen 2013, 41-42)

Finanssipalvelualalla ICT-pohjaista sosiaalista mediaa on hyddynnetty jo vuosien ajan, mutta
harvoilla finanssitoimijoilla on kokonaisvaltaista ymmarrysta sen mahdollisesti hyvin
kauaskantoisista vaikutuksista, sosiaalisista alustoista tai sosiaalisuuden tarjoamista
mahdollisuuksista (Deloitte 2013, 10-15; KPMG 2013; Puustinen 2013, 225). Puustisen mukaan
(2013, 154, 226-228) sosiaalinen media tarjoaa finanssialalle uusia keinoja koetella
asiakkaiden arjen varaan rakentuvaa yrityksen arvolupausta. Sosiaalinen media ei kuitenkaan
ole vain yksi palvelukanava muiden joukossa, vaan se toimii myds katalysaattorina

uudenlaiselle ajattelulle ja asiakaskeskeisille palveluinnovaatioille.

Konsulttiyhtiét Accenture (2011), Deloitte (2013) ja KPMG (2013) ovat huomauttaneet
finanssialan muuttuvan tulevaisuudessa entista verkottuneemmaksi eli toimialan yritysten
hakevan kilpailuetua yhteisollisyydesta. Taustalla on siis suurempi muutos (Prahalad &
Ramaswamy 2004). Niin sanottu sosiaalinen liiketoimintamalli vaikuttaa jo nykyisin monella
tavoin pankkipalvelun ja -asiakkaiden arkeen, mutta voimakkaasti lisdéantyva sosiaalisuuden
tarve on monille pankkitoimijoille myds yha edelleen todellinen haaste (Deloitte 2013, 8-9).
Esimerkiksi sosiaalisen palvelujarjestelman rakentaminen ei koostu vain yksittéisista
toisistaan irrallisista sosiaalisen median tydkaluista ja kanavista, vaan kokonaisten

palvelujarjestelmien yllapidosta ja virittamisesta.

Sosiaalisen finanssipalveluyrityksen pitdisi pystya kokonaisvaltaisesti tukemaan asiakasta
taman jokapaivaisessa elamassa hyddyntamalla tehokkaasti erilaisia jo olemassa olevia
kanavia ja edesauttaa erilaisin sosiaalisen palvelukonseptein arvolupauksen tayttymista.

(Deloitte 2013a, 10-11.) Puustinen (2013, 225) korostaa arvolupauksen merkityksellisyytta eli
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kaiken sosiaalisen median hyédyntamisen tulisi ”’- - lisdta asiakkaan kokemia moniulotteisia
hyotyja ja/tai vahentda asiakkaan kokemia moniulotteisia uhrauksia kilpailijoita paremmin”.
Tama tarkoittaa ennen kaikkea sita, etta finanssipalveluyrityksen on maariteltéava kirkkaasti
arvolupaukseen sisdltyvat arvonmuodostumisen osatekijat, jotka asiakas lunastaa yksilollisesti
arvoksi asiakkaan omassa arjessa (Puustinen 2013, 225). Arvolupauksen tulee olla
samanaikaisesti ihmiselle merkityksellinen ja palvelun muista palveluista selkeésti erottava
(Puustinen 2013, 225). Arvolupauksen merkitysta palvelukeskeisessa liiketoiminnassa ovat

korostaneet erityisesti Vargo ja Lusch (2008b).

Sosiaalisen median monikerroksinen ja ennakoimaton kehitys vaikuttaa meihin monin tavoin.
Esimerkiksi uuden sukupolven sosiaaliset verkkopalvelut samanaikaisesti edistévat uudenlaista
yhteisollisyyttd, lapindkyvyytta ja vuoropuhelua, mutta johtavat my6s kasvaviin vaatimuksiin
ja yksilollisyyteen (Puustinen 2013, 44-45). Tarjolla olevien sosiaalisten teknologioiden ja
ratkaisuiden maara kasvaa jatkuvasti. Blogit, wikit, sosiaaliset verkostot, podcastit ja
erilaiset vertailu- ja arvostelusivut ovat meille nykyisin jokapaivaisia esimerkkeja sosiaalisesta
mediasta. Sosiaalisen median hyddyntdminen vaatii yrityksilta selkeité linjanvetoja, joiden
maarittely vaatii selkeda asiakasymmarrysta (mité asiakkaat tekevat ja tosiasiallisesti
tavoittelevat sosiaalisessa mediassa?), tavoitteiden asettamista (mité sosiaalisella medialla
tavoitellaan?), strategista suunnittelua (miten asiakassuhteet muuttuvat, miten asiakkaat
toimivat ja miten yritys puhuu?) ja teknologioiden mahdollisuuksien ja rajoitteiden

hahmottamista (mita teknologioita kaytetdan ja miten?).

2.5 Sosiaalinen sijoittaminen

Sosiaalisella kanssakdymisella on monenlaisia vaikutuksia sijoittajien paatoksentekoon ja
sijoittajakayttaytymiseen. Jos sijoittajat ottavat mallia muiden sijoittajien paattksenteosta
Ja sijoituskayttaytymisestd, lopputulokset eivat aina ole vaistamatta vain myonteisid. (Han &
Hirshleifer 2013.) Sosiaalisella sijoittamisella on myds vaikutuksia finanssiyritysten
toimintaan, koska palveluntarjoajien on pystyttdva mukautumaan asiakkaiden tarpeisiin.
Pentland (2014, 38) on jakanut arvopaperikaupankaynnin toimeksianto- ja kauppatyypit

kahteen paaluokkaan:

1. Tavanomainen toimeksianto ja kauppa: sijoittaja asettaa toimeksiannon itse
kaupankayntijarjestelméan, jossa se voi toteutua (osissa) tai jAédda toteumatta.

2. Sosiaalinen toimeksianto ja kauppa: sijoittajan automaattisesti,
puoliautomaattisesti tai itse kaupankayntijarjestelmadn asettama toimeksianto on

(jossain maarin) kopio toisen yhteison jasenen kaupasta.
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Tavanomaisessa sijoittamisessa sijoittajan paattksenteosta siis lahtokohtaisesti puuttuu
yhteiséllinen (sijoittaja on jonkin sijoitusyhteisén tai -verkoston jasen) tai sosiaalinen
(sijoittaja saa ajatuksen tai virikkeen toiselta sijoittajalta) tekija. Kaytannossa eron
tekeminen on kuitenkin kéasitteellisesti verrattain hankalaa, silla sijoittajat eivat ole muista
eristaytynyt ihmisjoukko, vaan heidan ajatteluunsa ja paatoksentekoonsa vaikuttavat toki
ulkopuoliset ihmiset ja tekijat.

Sosiaalinen toimeksianto ja kauppa eli sosiaalinen sijoittaminen on myds Sharevillen
peruslahtdkohta, jossa on tarkoitus pohjimmiltaan tiedon valittdmisesta ja jakamisesta
erilaisissa yhteisoissa ja verkostoissa. Sosiaalinen sijoittaminen on seurausta informaatio- ja
viestintateknologian ja sosiaalisen median liiketoimintamallien kehityksestd, jossa
Jjakamisena, vaihdantana, keskusteluina, verkostoitumisena ja julkaisemisena tunnetut ilmiét
on siirretty osaksi finanssipalvelua niin, etta sosiaalisen verkoston kayttajat voivat helposti
seurata muiden kayttajien kauppoja, salkkuja aikaisempaa suoriutumista” (Pentland 2014,
38). Sosiaalisen sijoittamisen perusidea on siis hyvin yksinkertainen: yksittaisten sijoittajien
yksittdiset toimeksiannot ja ndkemykset voivat vaikuttaa muiden sijoittajien kayttaytymiseen
ja toimintaan (vrt. Pentland 2014, 39). Sosiaalisen sijoittamisen varsinainen toteutus eli se,
miten sosiaalinen sijoittaminen varsinaisesti teknisesti toteutetaan tietyssa verkostossa, eroaa
merkittavasti eri toimijoiden valilla. Esimerkiksi ZuluTrade ei toimi valuuttavélittajéna, vaan
vain kaupankéayntialustana.

Talla hetkella maailmalla toimii lukemattomia sosiaaliseen sijoittamiseen erikoistuneita
verkkopalveluita, joista muutama on esitelty taulukossa 2. Naista palveluntarjoajista
tunnetuin on ehdottomasti maailmanlaajuiseen maineeseen noussut Israelissa vuonna 2006
perustettu sosiaalisen kaupankaynnin palvelu, joka on erikoistunut valuutta-, johdannais- ja
CFD-kaupankayntiin. eTorolla on talla hetkelld jo yli nelja miljoonaa kayttajaa. eToron
erikoisuus on OpenBook-niminen sosiaalinen sijoituspalvelu, jonka avulla kayttédjat voivat
halutessaan kopioida muiden kayttajien kauppoja automaattisesti (CopyMe). Uusimpia
palveluita ovat muun muassa Zignalsin kaltaiset uudet palveluntarjoajat, jotka yhdistavat
sosiaaliset verkostot, kaupankayntistrategiat ja ideoiden markkinat tarjoten uudenlaisen
kaupankayntieldamyksen. (Drake 2011)

Valtaosa nykyisisté sosiaalisista sijoitusyhteiséista ja -verkostoista on suunnattu ensisijaisesti
yksityissijoittajille. Erilaiset sosiaaliset sijoituspalvelut tarjoavat sijoittajille monenlaista etua
perinteisiin pankkeihin, arvopaperinvalittajiin, varainhoitajiin ja sijoitusneuvojiin. eToro ja
monet muut sosiaalisen sijoittamisen palveluntarjoajat eroavat merkittavasti perinteisesta
finanssialasta, mutta Nordnetin ja Saxo Bankin kaltaiset vakiintuneet toimijat ovat verrattain
ennakkoluulottomasti pyrkineet hankkimaan sellaista osaamista ja sellaisia resursseja ja

mekanismeja, joiden avulla asiakkaat voivat luoda itselleen merkityksellisid kokemuksia ja
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kokea uudenlaisia onnistumisen kokemuksia. Tarkeinté nayttaa olevan Grapengiesserin (2015)
korostama avoimuus ja lapinakyvyys, joka edesauttaa yhteison rakentumista,

kauppatapahtumien kommentointia ja kayttajien esittdmien ajatusten ja pohdintojen vapaata

virtaa.

. . Ensisijaiset Sosiaalisia
Toimija Ve finanssituotteet FETStEtt salkkuja

Valuutta-, indeksi-, D)

eToro Maailmanlaajuinen johdannais- ja CFD- 2010 4 miljoonaa
kaupankaynti kayttajaa)
?
ZuluTrade Maailmanlaajuinen Valuuttakauppa 2007 . (0’5
miljoonaa
kayttajaa)
Valuutta-, .
Sa>§o Bank « | Maailmanlaajuinen johdannais- ja CFD- Tammikuu 1065*
TradingFloor e 2014
kaupankaynti
Ayondo Eurooppalainen CFD-kaupankaynti 2009 = 80 000
wikifolio Keskieurooppalainen Osz_a_klfeet, ETF:t ja 2012 = 9000
sijoitusrahastot
. . . Syyskuu 2014
Shareville Pohjo[sm{:unen Osz'a'klfeet, SFTE R (lanseerattu = 60 000
(pieni) sijoitusrahastot
uudelleen)

Taulukko 2. Erilaisia sijoitusverkostoja ja -yhteis6ja. * TradingFloorissa on jaettu 6

suomalaista, 17 ruotsalaista, 21 norjalaista ja 167 tanskalaista salkkua (heindkuu 2015).

Todennékdisesti uuden sukupolven finanssipalvelut eivat pysty ainakaan léhitulevaisuudessa
taysin muuttamaan finanssipalvelun vakiintuneita normeja niin kuin Tesla teki séhkoautoille,
PayPal verkkomaksamiselle, Apple mobiililaitteille ja sovelluskehitykselle tai SpaceX
avaruuslennoille. Finanssitoimiala ei ole yksi homogeeninen kokonaisuus, vaan kilpailu
toimialalla riippuu vahvasti toiminnasta ja toimijasta. Selvaa on kuitenkin se, etta
sadstamisen ja sijoittamisen kilpailu kiristyy tulevina vuosina. Ne, jotka onnistuvat
sopeutumaan ja hyddyntamaan digitalisaatiota edukseen, voivat onnistua avaamaan taysin
uusia tekemisen muotoja muun muassa yksinkertaistamalla kuluttajan paattksenteko- ja

ostoprosessia (Alhonsuo ym. 2012, 57-60).

Laajat muutokset - aina integraatiosta ja teknisesta kehityksesta vaeston ikaantymiseen -
voivat omalta osaltaan vahvistaa tai heikentda finanssipalvelun vallankumousta (Alhonsuo ym.
2012, 23-30). Esimerkiksi sosiaalisia verkostoja ja uusia kuluttamisen muotoja todeksi elavéat
diginatiivit vieroksuvat perinteisten finanssipalveluyritysten lapinékyvyytta, jossa
tuotetarjooma on rakennettu yritys- ja tuoteléhtdisesti. Puustinen (2013, 66) on korostanut

finanssiyrityksille olevan ensiarvoisen tarkead “ymmartaa asiakkaan tavoittelemat hyddyt ja
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valttelemat uhraukset ja etté asiakas saadaan vastaavasti ymmartamaan viesti, jonka firma

haluaa itsestaan valittaa™.

Sosiaalisen median kyllastdmassa maailmassa ei ole varaa aliarvioida sosiaalisen median
kayttajien, sosiaalisissa medioissa vietetyn ajan tai naissa sosiaalisissa verkkopalveluissa
Jaetun sisallon rajahdysmaista kasvua. Sosiaalinen media on johtanut siihen, ettéd ihmiset ovat
Jatkuvasti vuorovaikutuksessa monenlaisten toimijoiden kanssa. Puustisen (2013, 47) mukaan
”[p]ostmoderni eldmd on moment by moment -eldmaa”, jossa ihminen kommunikoi
aktiivisesti sosiaalista todellisuutta, jossa hdn haluaa eldd”. Sosiaalinen media ilment&d myos
selvasti sitd, ettd nykyaikana “’yksilod ei endd néhdéa yhtené selkedna, pysyvana ja
muuttumattomana olentona vaan jatkuvasti itsensa ilmenemismuotoja etsivand, aktiivisesti

ymparistonsa kanssa kommunikoivana toimijana” (Puustinen 2013, 41).

Sosiaalisen median fragmentaatio ja monenlaisten pienyhteiséjen jatkuva syntyva ja kuolema
edustaa Puustisen (2013, 41) mukaan postmodernia yhteisollisyyttd, jossa kaikenlaisen
toiminnan keskipisteena ovat pienet ja epdvakaat yhteisot. Jasenia yhdistavat ennen kaikkea
symboliset merkitykset kuten esimerkiksi eldméntavat, kulutustottumukset ja arvot.
Sosiaalinen media ja sosiaaliset verkostot tekevat mahdolliseksi ad hoc -identiteetin
luomisen, samanmielisten ihmisten I6ytamisen ja heidén kanssaan verkostoitumisen, jonka
vuoksi ”[p]Jostmoderni voidaan siis ymmartaé vakavan hajoamisen ja &arimmaisen
individualismin ajaksi” (Puustinen 2013, 43). Sosiaaliset tytkalut ja niiden kaytt6 ilmentavat
Puustista (2013, 46) lainatakseni ’suoraan sanottuna jatkuvaa murrosikaa ja skitsofreenista
ilmaisua”, jossa ei enda ole yhta oikeaa tapaa elad, olla ja toimia. Sosiaalinen media ja siita
kumpuava sosiaalisen sijoittamisen kaltainen ilmi6 ei siis jata ketédan kylméksi, koska
nykyaikana kaytéanngssa kuka tahansa voi kdantya itse parhaaksi tuntemansa asiantuntijan
puoleen esimerkiksi twiittaamalla tai kysymalla mielipidetta Sharevillen kaltaisessa

sosiaalisessa yhteisdssa.

Sosiaalisen sijoittamisen ydinidea tiivistyy Pentlandin (2014, 41) mukaan sosiaaliseen
oppimiseen, jossa “’digitaalisessa kauppaymparistdssa joukkojen viisaus asuu eristyneisyyden
ja laumakayttaytymisen aaripaiden valissd”. Sosiaalisessa sijoittamisessa on kyse siis siita,
etta sijoittaja nojaa omassa toiminnassaan Pentlandin (2014, 38) sanoin joko muiden
kayttajien kopiointiin ja/tai seuraamiseen. Tavanomaisesti erilaiset verkkopohjaiset
arvopaperikaupankayntiin tarkoitetut palvelualustat ovat puhtaasti perinteiseen tuote- ja
yrityskeskeiseen vaihdantalogiikkaan nojaavia, jossa vaihdannan osapuolet ovat vain asiakas
ja finanssiyritys. Vaihdannan kohteina ovat téssa tapauksessa finanssituotteet
finanssiyritykseltd asiakkaalle ja maksu asiakkaalta finanssiyritykselle. (Puustinen 2013, 16-
17.)
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Tallaiset perinteiset arvopaperikauppaan suunnitellut palvelut eivat huomio sitéd, miten
”vaihdantaa tapahtuu muiden resurssien ja liséksi myds prosessien valilla” (Puustinen 27). Kun
esimerkiksi Facebook siirtyi Harvardin opiskelija-asuntoloista véhitellen massoille, kyse oli
vallankumouksellisesta tavasta tehda uusia digitaalisia palveluita (Thiel & Masters 2014). Mita
enemman verkko on tarjonnut ajankohtaista ja sijoittajille relevanttia sisaltéd, sen enemman
erilaisille sosiaalisille verkkopalveluille erilaisine arvolupauksineen 16ytyy kysynt&a.
Tulevaisuudessa sosiaaliset kaupankayntialustat, -verkostot ja -yhteisot tulevat myos

kehittymaan entistd monimuotoisemmiksi.

Sosiaalisen sijoittamisen juuret ovat valuutta- ja futuurikaupassa, jotka ovat
perusluonteeltaan hyvin lahelld niin sanottua nollasummapelid. Tallaisilla markkinoilla
spekulantit pyrkivat jatkuvasti parantamaan kaupankéayntistrategiaansa muiden voittamiseksi.
(Shoup 1998, 133- 135; Bland, Meisler & Archer 2009, 231.) Mydhemmin 2000-luvun
loppupuolella sosiaalinen kaupankaynti on laajentunut osake-, rahasto- ja ETF-
kaupankayntiin. Sosiaalisissa verkostoissa ja tietoyhteisdissa tapahtuva sosiaalinen oppiminen
eli kaupankayntistrategioiden, sijoitusideoiden ja markkinanakemysten siirtyminen
kaupankavijalta toiselle merkitsee myds sité, etta perinteisen fundamentaalisen ja teknisen
analyysin rinnalle on noussut uusi sijoitusanalyysin muoto. Sosiaalista analyysia varten on
syntynyt myos lukuisia erilaisia palveluita, jotka hyédyntavat muun muassa joukkojen
viisautta ja joukkoistamista. StockTwits on Twitterin peruslogiikkaan nojautuva sosiaalinen
mikroblogipalvelu, jonka avulla sijoittajat voivat seurata muita ja oppia muilta erilaisista
osakkeista.

Sosiaalisen sijoittamisen ytimessa on ajatus siité, ettd menestyvien [sijoittajien] kopiointi
[ia seuraaminen] tuottaa todellista voittoa” (Pentland 2014, 41). Pentlandin (2014, 39, 41)
mukaan menestyneimmat sijoittajat I6ytyvat eristyneiden ja laumasieluisten sijoittajien
valimaastosta, jossa ideavirta on tasapainoinen ja monimuotoinen. Pentlandin (2014, 42)
mukaan joukkojen viisaus riippuu siitéa, ”miten hyvin sosiaalinen verkosto kehraa ja hioo
paatoksenteon strategioita”. Pentland (2014, 45) korostaa, etta sosiaalinen kaupankaynti
pitda virittaa niin, ettei ideavirta ole ’liian niukka ja hidas tai liian tihed tai nopea”, jotta
pysytaan niin sanotulla ’terveelld joukkojen viisauden alueella, jossa kauppiailla oli riittavan
monimuotoisia tilaisuuksia sosiaaliseen oppimiseen, mutta he eivat juuttuneet
kaikukammioihin, joissa sosiaalisen oppimisen piirit johtavat samojen ideoiden loputtomaan
kiertoon™.

Sharevillen kaltaiset sosiaaliset sijoitusyhteisot tarjoavat yksityissijoittajien kayttoon sellaisia
resursseja ja mekanismeja, joiden ansiosta toisella paikkakunnalla eldavat samanmieliset
sijoittajat voivat vaihtaa tietoa ja ndkemyksia, tutkia muiden sijoituskohteita ja seurata

muiden toimia ja paatoksia. Shareville tai mikddn muukaan sosiaalinen sijoitusyhteiso ei
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kuitenkaan voi ainakaan toistaiseksi taysin syrjayttaa yksityissijoittajan omia tietoléhteita,

sosiaalisia verkostoja tai sijoituspaatoksia.

Shareville 0

Powered by Nordnet
nordnet

92

o | B

Kuvio 1. Shareville on sosiaalinen sijoitusyhteis6 ja Nordnet on arvopaperinvélitykseen

erikoistunut pankki.

Shareville ei itse toimi arvopaperinvalittajana, vaan kaikki arvopaperikaupat toteutetaan
Nordnetin kaupankayntijarjestelméassa. Tata vastoin Shareville tuo sijoittajan ulottuville
muita pohjoismaisia sijoittajia, kaupankaynti- ja sijoitusideoita ja monia perinteisille
sosiaalisille yhteisdille tunnusomaisia toiminnallisuuksia. Shareville nékyy myds Nordnetin

kaupankayntialustalla.
2.5.1 Sijoitusneuvonta, sosiaalinen sijoittaminen ja sijoittajajoukot

Meisté jokainen tekee paivittain ainakin jonkinlaisia sijoitus- ja kulutuspaattksia, mutta
Jokapadivaisessa arjessa nama paatdkset harvoin perustuvat pelkkaan kayttdarvoon
(Tuulaniemi 2013, 38-39). Vaihdanta-arvo eli hinta, jonka maksamme ostaessamme jotain,
pitaa sisallaan ajatuksen siitd, ettd lunastamme rahalla tuotteisiin ja palveluihin valmiiksi
luotua arvoa (Tuulaniemi 2013, 38-39). Finanssialalla tdma ajattelutapa nayttaytyy siind,
miten yha edelleen arvonluonnin néhdaan tapahtuvan vaiheittain finanssiyrityksen rajojen
sisédpuolella ja arvo realisoituu tuotantoléhtdisesti tuotantolaitoksen omassa arvoketjussa.
Asiakas lopulta vain tuhoaa yrityksen tuotteisiin ja palveluihin luoman arvon kuluttamalla
tuotteen tai palvelun. (Puustinen 2013, 16, 44-59; Tuulaniemi 2013, 16-17.)

Kun kyse on sellaisesta sijoituspaattksesta, jonka tuleva tuotto tai hydty on epévarma,
luotatko asiantuntevaan sijoitusneuvojaan vai tikkoja heittavaan apinaan? Suomalaisten
luottamus pankkeja ja sijoitusneuvojia kohtaan nayttéa vaihtelevan suuresti.

Kuluttajatutkimuskeskuksen ja Aalto-yliopiston kauppakorkeakoulun (Taloussanomat 2008),
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Rasin (2014) ja Nordnetin (Paasi 2014a) selvitysten mukaan suomalaiset eivat luota
sijoitusneuvojiin, mutta Taloussanomien (2010) ja Lindforsin (2014) mukaan suomalaiset
luottavat pankkien sijoitusneuvontaan. Nyman (2008) puolestaan korostaa, ettd pankkien
sijoitusneuvonta on valistuksen ja neuvonnan sijaan useimmiten sijoitustuotteiden myyntia
(ks. Kauppalehti Keskustelu 2010). Kulmala (2008) vaittaa, ettéa kuluttajalle paadytaan usein
tarjoamaan henkilékohtaistamattomia ja elamantilanteeseen sopimattomia sijoitustuotteita
kokonaisratkaisujen sijaan. Rahoitustieteen tutkimukset puolestaan viittaavat siihen, etta
sijoittajan on parempi luottaa apinaan kuin sekavaa ammattislangia toistelevaan

sijoitusasiantuntijaan (Ferri 2012; American Mathematical Society 2014).

Tavallisesti pankkien sijoitusmyyjéat tarjoavat asiakkailleen omia aktiivisesti hoidettuja
sijoitusrahastojaan, mutta ndma harvoin tuottavat kulujen jalkeen alfaa. Aktiiviset rahastot
menestyvat keskimaarin (ja jopa yksittain) varsin huonosti osakemarkkinoiden tai passiivisesti
hoidettujen indeksirahastojen keskimaaraiseen tuottoon verrattuna (Jensen 1968; Malkiel
1995; Carhart 1997; French 2008; Menton 2015; Halbert 2015; ks. Lassila 2015). Toisaalta
Henrikssonin (1984) ja Wermersin (2000) tutkimukset viittaavat siihen, ettéd osakepoiminta on
huomattavasti markkinoiden ajoittamista jarkevampdaa. Talvion (2012) haastattelemat
piensijoittajat ovat puolestaan hyvin usein tietamattdomia vaihtoehdoista ja paatyvat usein
valitsemaan pankin heille tarjoamia (aktiivisia) sijoitusrahastoja edullisten indeksirahastojen

sijaan.

Sunikan ja Peura-Kapasen (2008, 17-18) mukaan suomalaiset kuluttajat eivat ole kovinkaan
halukkaita keskustelemaan julkisesti sijoittamisesta, mutta internetin ja sosiaalisen median
nousu on muuttanut tilannetta suuresti. Uuden sukupolven ICT mahdollistaa entista
useammille sijoittajille mahdollisuuden muodostaa uusia suhteita, tuntea yhteisollisyytta ja
jakaa ajatuksiaan ja mietteitdan muiden kanssa. Uudenlaisten Verkkopalveluiden synty on
mahdollistanut yksilollisyyden ja yhteisollisyyden syvéan liiton. Keskeisessé asemassa tassa
muutoksessa on ollut varsinkin sosiaalisen median synty ja kehitys, jossa yhdistyvat
yhteisollisyys, sisalléntuotanto ja mahdollistava teknologia (web 2.0).2 Andersonin (2012, 7-
11) mukaan kyse on uudenlaisen teknologisen paradigman synnysta, jonka ytimessa on kasitys
web 2.0:sta yhteismitallisena infrastruktuurina, alustana (engl. platform). Alustan varaan

voidaan puolestaan rakentaa uusia teknologisia ratkaisuja ja palveluita.

2 Anderson (2012, 1-6) korostaa, ettd web 2.0:lle ei ole olemassa yksiselitteista maaritelmaa. Web 2.0
on pikemminkin eraénlainen kattokasite, joka kokoaa yhteen monenlaisia ilmidité, tekniikoita, haluja,
toiveita ja tapoja toimia (Anderson 2012, 6). Web 2.0 on siis kaiken kaikkiaan varsin sekava kokonaisuus,
silla se kuvastaa sitd miten asiat ovat, miten niiden ndhdaén olevan ja miten niiden toivoittaisiin olevan.
Toisaalta Anderson (2012, 6) huomauttaa, ettéd web 2.0 -kasite ei ole millaén tavoin neutraali. Anderson
(2012, 11-12) itse lahestyy web 2.0 -ilmitté jadvuorimallin alulla, jossa kayttajille useimmiten
nakymattomissa ovat ideat (kayttajien luoma siséltd, joukkojen viisaus, avoimuus jne.) ja teknologiat ja
standardit (HTML, RSS, Ajax jne). Jéavuoren tavallisille ihmisille ndkyvéa huippu on puolestaan web 2.0 -
palvelut, joita ovat muun muassa blogit, podcastit, wikit ja yhteisoélliset kirjanmerkkipalvelut.
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Yksityiset ja julkiset sijoitus- ja talousaiheiset keskustelupalstat (Kauppalehti, AP Areena,
Trooli, Piksu-keskustelufoorumi, Suomi24/Talous, Talouseldaméa-keskustelu jne.),
yhteisopalvelut (Facebook, Google+ jne.), jakopalvelut, blogit ja mikroblogit, wikit, podcastit
Ja postituslistat tarjoavat my6s suomalaisille piensijoittajille valtavasti tietoa ja
mahdollisuuksia verkostoitua ja olla vuorovaikutuksessa muiden piensijoittajien kanssa
(Vartiainen [Digitoday] 3.9.2007). Taman liséksi myos erilaiset ulkomaiset uutis- ja
tietopalvelut ovat nousseet suomalaisten piensijoittajien tiedonhankinnassa keskeiseen
asemaan (Google Finance, Financial Times, MSN Money, The Wall Street Journal, Bloomberg,
Marketwatch, Yahoo Finance, TheStreet, Minyanville, Benzinga jne.). Sijoittajilla on
kaytossaan myds monia muita maksullisia ja maksuttomia palveluita, joiden avulla he voivat

muun muassa seurata taloutensa kehitysta ja helpottaa sijoituspaattsten tekemista.

Sijoittajien tiedonsaantia, talousymmarrysté ja taloudellista paatoksentekoa on mahdollista
parantaa monin eri keinoin. Tosiasiallisesti valtaosa ihmisisté ei kuitenkaan ole kiinnostunut
sijoittamisesta, akateemisesta rahoitustieteellista tutkimuksesta nyt puhumattakaan. Eras
tapa sijoittajien tavoitteiden kirkastamiseksi, sijoittamista koskevien uskomusten
paivittdmiseksi ja taloudellisen paatoksenteon parantamiseksi on hyédyntad mahdollisimman
monipuolisesti erilaisia tietolédhteitd esimerkiksi tutustumalla muiden sijoittajien kokemuksiin

omaa sijoitus- ja sdastamissuunnittelua unohtamatta.

Tietyissa olosuhteissa ilmenevaa joukon ilmiémaista ennustus- ja paatoksentekokykya
kutsutaan joukkodlyksi, joukkojen viisaudeksi tai verkkovoimaksi” (Surowiecki 2007; Hintikka
2008). Joukkojen viisaus on herattanyt varikasta keskustelua varsinkin erilaisten sosiaalisen
median verkkopalveluiden ja -tybkalujen yleistyessa. Vanha sanonta, joukossa tyhmyys
tiivistyy, ei valttamatta siis aina pida taysin paikkaansa. Surowieckin (2007, 27) mukaan
viisaat joukot ovat kognitiivisesti monimuotoisia eli jasenten ndkemyksissé on todellista
hajontaa tai ainakin tulkinnat asioista ovat erilaisia (emt., 44-53), riippumattomia eli jasenet
nojaavat ensisijaisesti yksityiseen tai paikalliseen tietoon (emt., 54-56, 75-76) ja hajautuneita
eli ryhmassa vallitsee erikoistumista ja tyonjakoa ja koordinointia ja itsendisyytta (emt., 80-
82, 85). Surowiecki (emt., 27, 110-112) lisdksi korostaa, ettd ryhman luomat arviot pitéaa
Jalostaa eli koostaa ja kasata yhteen. Tallainen ryhma - monimuotoinen, riippumaton ja
hajautunut - voi siis tehd& monin verroin parempia paatoksia ja ratkaista monimutkaisia
ongelmia kuin yksikd&n ryhmén jéasen yksin tai pieni joukko huippuasiantuntijoita (emt., 27).
Surowieckin (emt., 15-16) mukaan joukkojen viisautta ei tule ottaa annettuna, mutta
lahtokohtaisesti asiantuntematon joukko ei valttamatta aina ole tyhma, ehdottoman vaarassa
ja sopulimainen (emt., 13). Joukot voivat Surowieckin (emt., 14-15) mukaan ratkoa kognitio-
, koordinaatio- ja yhteistoimintaongelmia. Surowiecki (emt., 16) huomauttaakin, ettd paras
keino viisaan lopputuloksen saavuttamiseksi on ryhman jasenten itsendisyys. Pentlandin

(2014, 37) mukaan joukkojen viisaus perustuu ajatukseen siitd, ettd ideoiden yhdistdmisesta
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saadaan keskimadrainen arvio, joka on yksittéisia arvioita parempi. Toisin kuin Surowiecki
(2007), Pentland (2014, 37) huomauttaa tallaisen ajatusten yhdistamisen toimivan vain, kun
joukon siséinen ja ulkoinen sosiaalinen vuorovaikutus on suljettu pois. Lienee siis syyta
huomauttaa, ettd keskeista suuriin paatoksiin johtavassa ideoiden kerddmisessa on oppia
muiden onnistumisista ja epaonnistumisista ja varmistaa, etta tallaiset sosiaalisen oppimisen

mahdollisuudet ovat riittavan monimuotoiset” (Pentland 2014, 38).

Finanssialaa vaivaavat useiden ihmisten mukaan monimutkaisuus, lapindkymattomyys, korkeat
kulut ja ylimielisyys (ks. Rytkénen 2015). Yksityissijoittajille suunnattujen erilaisten
yhteiséllisten verkkopalveluiden kehitys on ollut nopeaa. Finanssitoimialalla eletdan talla
hetkelld jannitysndytelmad, kun uudella liiketoiminta- ja vaihdantalogiikalla varustautuneet
pienet kilpailijat valtaavat ryminalla aiemmin finanssialalle kuuluneita finanssipalvelun osa-
alueita. Sosiaalistuminen on erés megatrendi, joka ilmaisen selvasti vaikuttaa finanssialan
tulevaisuuteen (KPMG 2013; Goldman Sachs 2015).

Shareville ei ole kaikilta osin taydellinen esimerkki joukkoistamisesta tai joukkojen viisauden
hyddyntamisestd, mutta se antaa osviittaa tulevaisuudesta. Toistaiseksi Sharevillestéa viela
puuttuu monia sellaisia piirteitd, jotka mahdollistaisivat esimerkiksi piensijoittajien ideoiden
keskinaisen kilpailun, vaitteiden ja toteamuksien tarkemman keskindisen arvottamisen tai

Jjakamaan laajemmin sijoittamista koskevia mielipiteitd ja kokemuksia.

2.5.2 Joukkojen viisaus ja sosiaalinen oppiminen

Surowieckin (2007) mukaan joukkojen tuottamia ndkemyksia ja tietoa on mahdollista
yhdistelld ja summata, jonka ansiosta joukkojen nédkemys asiasta voi olla huomattavasti
tarkempi kuin yhdenkaan yksittaisen joukon jasenen. Kaikki ryhmét eivét ole fiksuja, vaan
ryhmat voivat olla myos olla todella typeria (Pentland 2014, 37). Surowiecki (2007) vaittaakin,
etté tietyissa olosuhteissa, ryhman yksittdisten jasenten itsendiset arviot ovat yhdessa
huomattavasti tarkempia ja oikeampia kuin ryhman yksittaisten jasenten arviot. Surowiecki
(2007) esittaa teoksessaan useita kaytannon esimerkkeja vaitteidensa tueksi, joista
vakuuttavimmat liittyvat markkinoiden toimintaan ja markkinoilla tapahtuvaan spontaaniin
koordinaatioon. Pentland (2014, 46) on kuitenkin huomauttanut yksil6llisen oppimisen ja
toisten onnistumisista oppiminen on huomattavasti parempi keino menestya kuin tehdéa kaikki
yksin ja eristyneesti ilman muiden minkaanlaista vaikutusta paatoksiin. Kaikki riippuu

Pentlandin mukaan siitd, kuinka selvaa tai epaselvaa saatavilla oleva informaatio on.

Surowieckin mukaan ryhmén pitaa tayttaa tietyt ehdot, jotta ryhma voi toimia viisaasti. Jos
ehdot eivat pade, ryhma ei valttdmatta ole fiksu. Talléin ryhmd voi olla tyhma, joten talldin

sanonta ’joukossa tyhmyys tiivistyy” on taysin paikkansapitava (Surowiecki 2007 12-14).
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Surowieckin mukaan edelld mainittujen ehtojen vallitessa (ryhman monimuotoisuus,
riippumattomuus, hajautuneisuus ja ndkemysten kirkastaminen), ryhmat kykenevat
tyypillisesti esittdmaédn todenmukaisia arvioita kohteena olevasta asiasta tai ongelmasta
(emt., 27). Surowieckin (emt., 28) mukaan monimuotoiselta, riippumattomalta ja itsendiselta
ryhmaltd kysymalla - - vastausten keskiarvo osoittautuu usein vahintaan yhta hyvaksi kuin
paras yksittdinen vastaus - - [ja] paattksenteossa [keskiarvo] usein osoittautuu
erinomaisesti”, koska ’[m]ikéali kyllin suurta erilaisten ja riippumattomien ihmisten joukkoa
pyydetddn ennustamaan tai arvioimaan jonkin asian todennékdisyys ja lasketaan vastausten
keskiarvo, yksittaisten ihmisten virhearviot [tavallisesti] kumoavat toisensa”. Toisin sanoen,
”[kKJun virhe véhennetdan, jaljelle jaa informaatio” (emt. 2007, 27). Surowieckin (emt., 28)
mukaan ihmiset ovat usein kollektiivisesti viisaita. Monimuotoisuuden merkitysta Surowiecki

(emt., 51) puolustaa sek& negatiivisella etta positiivisella argumentilla.

Suomalainen Wiberg (2009) on kuitenkin huomauttanut niin sanottuun Condorcetin
tuomariteoreemaan nojaten, ettd myos massiiviset joukot voivat olla vaarassa, jos
paatoksenteko ei perustu enemmistopaatoksiin tai jos jokainen joukon jasen on
todennékoisemmin vaarassa kuin oikeassa. Wibergin (2009) esille nostama tapaus herattaakin
kysymaéan, kuinka paljon tietoa ryhman yksittdiset jasenet tosiasiassa tarvitsevat tehdakseen
ryhméana oikeansuuntaisen paattksen. Surowieckin (2007, 69) mukaan joukkojen paatokset
ovat parempia, ”jos niita tekevat ihmiset, jotka paatyvat itsendisiin ratkaisuihin erilaisten
mielipiteiden pohjalta ja nojaavat ennen kaikkea omaan informaatioonsa

[informaatiorydppyjen] sijaan”.

Pennsylvanian yliopiston Wharton-kauppakorkeakoulun professori J. Scott Armstrong on
todennut: ”En ole l6ytanyt ensimmaistakaan todistetta, joka olisi osoittanut, etta
asiantuntemuksesta olisi merkittéavaa hyotya” (Surowiecki 2007, 48). Armstrongin mukaan
“asiantuntemuksella ja [ennusteiden] tasmallisyydelld ei ole mitédan korrelaatiota”
vertailtaessa maallikoita ja asiantuntijoita (emt., 48). Armstrongin mukaan asiantuntemus ei
tarkoita kykya ennakoida muutoksia, joten vaitteille yhdenkaan ekspertin ennustuskyvyista
ei ndy kaytanngdssa loytyvan katetta” (emt., 49). Surowieckin (emt., 49) mukaan tieddmme,
ettd “ryhman paatokset ovat aina parempia kuin useimpien yksittéisten jasenten ratkaisut, ja
ettd ne paranevat paatos paatokseltd, kun taas yksittaisten eksperttien suoritukset
vaihtelevat jyrkasti riippumatta ongelmasta, jota heitd pyydetdan ratkaisemaan. Joten on
epatodennakdista, etta yksi henkild parjaisi ajan myota kuin ryhma”. Surowiecki (emt.), joka
hyddyntad laajaa alkuperaistad tutkimusaineistoa, osoittaa varsin aukottomasti, etteivéat
asiantuntijat kaikesta tietamyksestaan ja ymmarryksestaan huolimatta kykene useimmissa

tilanteissa tekemaan ryhmia parempia ennusteita.
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Pentlandin (2014) esittdméa nakemys sosiaalisen oppimisen tarkeydesté ei ole suoraan
ristiriidassa Surowieckin (2007) esittamien joukkojen viisauden ennakkoehtojen kanssa, silla
Pentlandin ja Surowieckin analyysitasoissa ja -kohteissa on merkittévia eroja. Siind missa
Pentland tarkastelee erityisesti niin sanottua ideavirtaa ja erityisesti sen vaikutuksia
yksittdisiin sosiaalisten verkostojen toimijoihin, Surowiecki tarkastelee pikemminkin sité,
miten joukkojen viisaus tiettyjen ehtojen vallitessa ilmenee ja miten joukkojen viisautta

voidaan vahvistaa.

Surowiecki (2007, 247-249) esittelee mielenkiintoisen tapausesimerkin joukkojen
harkintakyvysté tilanteessa, jossa valitulle joukolle toimitettiin ennakolta aineistoa, ”- - jossa
pyrittiin harkitun tasapuolisesti esittamaan relevantteja faktoja ja kertomaan paéapiirteittéin
siitd, millaista keskustelua asioista parhaillaan kayntiin” (emt., 247). Kokeeseen osallistuneet
kokoontuivat yhteen ja he viettivat aikaa pienryhmissd keskustelemalla erilaisista aiheista.
Taman lisaksi neuvottelupohjaiseen mielipidetutkimukseen osallistuneet paasivat
keskustelemaan kilpailevien asiantuntijoiden ja poliitikkojen kanssa. Tapaustutkimuksen
tarkoituksena oli Surowieckin (emt., 247-248) osoittaa, etta valistuneet ja vertaistensa kanssa
keskustelleet ihmiset ”pystyvat enemman kuin hyvin ymmartdmaan mutkikkaita asioita ja

paatymaan mielekkaisiin valintoihin™.

Surowiecki (2007, 249) kuitenkin muistuttaa, etta valistunut harkinta ja neuvottelu voi
vaikuttaa hieman eparealistiselta tavalta edesauttaa paatdksentekoa. Harkinnan ja
neuvottelun edesauttaminen ndyttaa perustuvan hanen mukaansa “epéarealistiseen
kasitykseen ihmisten yhteiséllisyydesta”, jossa neuvottelu ndhdaan kaanteentekevana
taikatemppuna. Esimerkiksi amerikkalainen oikeus- ja taloustieteilija Richard Posner on
Surowieckin (emt., 249) mukaan kyseenalaistanut neuvottelun kdanteentekevan voiman.
Tavallisesti ihmisilla ei ole riittavasti karsivéllisyytta, tahdonvoimaa ja aikaa syventya
abstrakteihin ongelmiin, jotka eivat osa heidén arkielaméansé. Toisaalta ihmiset usein myos

paatyvat korostamaan omaa etuaan kokonaisedun sijaan.

Nayttaa siis siltd, etta ainakin joissain paattksenteko- ja mielipiteenmuodostustilanteissa
avoin keskustelu ja harkinta voivat parantaa joukon paatoksentekokykya (vrt. Pentland 2014,
joka vaittada, ettei Surowiecki huomioi sosiaalisen oppimisen merkitystd). Myds sijoittamista ja
sadstamista koskevassa paatoksenteossa joukon sisélla voi vallita eri nakemyksia siité, mika on
sijoittamisen tarkoitus, mita sijoittaminen on ja miten sijoituksia pitaisi tosiasiallisesti tehda.
Toisaalta mielipiteiden vaihtaminen vertaisten kanssa voi parantaa myds yksittéisten

sijoittajien asemia.
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3  Palveluiden kehittdminen ja sosiaalinen palvelualusta

Palveluiden kehittaminen voidaan Tuulaniemea (2013, 29-30) noudattaen jakaa olemassa
olevan palvelun tai uuden palvelun kehittémiseen. Palveluita on yritetty vuosikymmenien
saatossa yritetty maaritella monin eri tavoin. Maaritelmien monenkirjavuus on aiheuttanut

runsaasti akateemista keskustelua palvelujohtamisen ja -markkinoinnin kirjallisuudessa.

Vuonna 1990 suomalainen palvelututkija Christian Grénroos (2010, 77) on esittanyt palvelulle

seuraavan maaritelman:

”Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien [aikaan sidottujen]
toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina
asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan,
palvelutydntekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai

palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.”

Tuulaniemi (2013, 29, 59) ei ole maaritellyt palvelua yhta tarkasti kuin Grénroos, vaan on
esittédnyt joukon palvelulle luonteenomaisia piirteitd. Tuulaniemen esittdma palvelun

maaritelma on tiivistetysti seuraavanlainen:

”Palvelu on ihmisten valinen kokemuksellinen vuorovaikutuksellinen prosessi,
joka ilahduttavasti ratkaisee jonkin asiakkaan ongelman.” (tiivistys: TB; ks.
Gronroos 2010, 142)

Kaikkia palveluita yhdistdad Gronroosin (2010, 79) mukaan kolme seikkaa, jotka ovat
prosessiluonne (palvelu koostuu toiminnoista tai joukosta toimintoja), tuottamisen ja
kulutuksen jonkinasteinen samanaikaisuus ja asiakkaan osallistuminen jossain maarin itse
palvelun tuotantoprosessiin. Tuulaniemen (2013, 78) mukaan ”palvelun kuluttaminen
tarkoittaa aika-akselille sijoittuvan kokemuksen kuluttamista”, joka voidaan mallintaa auki
palvelupolun avulla. Grénroosin (2010, 80) palveluiden monimutkainen luonne tarkoittaa sita,
ettei niité voida markkinoida tai niiden laatua valvoa perinteisin keinoin. Grénroos (2010,
153-156) on koonnut lukuisia huomioita uudesta palvelun laadun tutkimuskirjallisuudesta,
jotka kyseenalaistavat monia aiempia laadun johtamiseen ja markkinointiin liittyvien
lilkkeenjohdon uskomusten kanssa. Tuulaniemi (2013, 43-46) nostaa esille useita
tuotekeskeiseen markkinointiin liittyvia ongelmia, jotka johtavat asiakaskeskeisyyden

murenemiseen.

Palvelukilpailuun vastaamiseksi Gronroos (2010, 156-158, 529-537) on esittanyt palvelun

laadun johtamisohjelman ja palvelukilpailun johtamista koskevia ohjeita. Molemmissa
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korostuvat vahvasti uusien palveluiden kehittdminen, uudet palveluajatukset ja ennen
kaikkea se, ettd ”ihmiset ovat useimpien palveluoperaatioiden tarkein resurssi ja
pullonkaula”. Palveluiden kehittaminen kuulostaa hyvalta aikomukselta, mutta kuten myds
Gronroos on todennut, puheesta on pitka matka palvelun arkiseen todellisuuteen ja

palvelukokemukseen.

Tuulaniemi (2013, 74) huomauttaa asiakkaan palvelukokemuksen olevan palvelun ydinkasite.
Tuulaniemen mukaan erinomaiset asiakaskokemukset eivat synny sattumalta, vaan ne saavat
alkunsa vain silloin, kun ymméarretaan, miten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen
tarjooman” (emt.). Tassa mielessa Tuulaniemen (emt, 76) esittdma palveluprosessin
teatterimetafora on osuva, koska yksikaén teatteriesitys ei ole koskaan samanlainen.
Teatteri- tai palveluesitys on vuorovaikutuksellinen kokonaisuus, joka syntyy lopulta
kasikirjoituksen, ohjauksen, puvustuksen, lavastuksen ja nayttelijéiden monimutkaisessa
suhteessa. Kaikissa teatteri- ja palveluesityksissa on aina jonkinlaista improvisointia, mutta

improvisointi on lopulta vain keino tehda esityksesta autenttinen kokemus.

Tuulaniemen (2013, 95) mukaan palvelumuotoilu on keino kehittdd palveluprosessia niin, etté
kovat ja pehmeét arvot ovat tasavertaisia. Palveluiden kehittamiselld ja palvelumuotoilulla
erityisesti on lukuisia liiketoiminnallisia tavoitteita ja hyotyja, jotka realisoituvat monilla eri
tasoilla (Tuulaniemi 2013, 101-103). Tuulaniemi (2013, 99) korostaa, etta erityisesti jo
olemassa olevien palveluiden kehittdmisessa palvelumuotoilussa "mallinnetaan ja
visualisoidaan koko olemassa olevan palvelun palveluekosysteemi”, jonka ansiota palvelusta
voidaan tunnistaa arvoa tuottamattomat, arvoa lisdavat, arvoa tuhoavat tai puuttuvat tekijat.
Kun yritys on muodostanut kokonaiskuvan toimintaymparisttsta ja asiakkaistaan, olemassa
olevaa palvelua voidaan kehittda vastaamaan asiakkaiden ja palveluntuottavan organisaation
tarpeita (entistd) paremmin” (Tuulaniemi 2013, 99). Samat perusperiaatteet patevat myos
uuden palvelun kehittamiseen, silla palvelumuotoilu tekee aineettoman néakyvéksi, tarjoaa
tyokalu- ja menetelmé@pakin moniin eri palvelujen kehittdmisen tydvaiheisiin ja suuntaa

tavoitteet niin sanotun kaksoisvoiton savuttamiseen (Tuulaniemi 2013, 100-101).

Palvelujohdettujen yritysten pitdd Gronroosin (2010, 270) mukaan ymmartaé asiakkaiden
laatu- ja arvovaatimukset paivittdisille prosesseilleen ja toiminnoilleen, miten asiakkaiden
vaatima arvo muodostuu ja syntyy, ja miten palveluyrityksen pitédd johtaa omia resurssejaan

Ja prosessejaan palvelupohjaisen arvon tuottamiseksi.

Miksi palveluita pitda ylipdataan kehittad? Kaiken palveluiden kehittdmisen pitdé suunnata
siihen, etté palvelut samanaikaisesti seka ilahduttavat ja vakuuttavat asiakkaat etta tayttavat
yrityksen liiketoiminnalliset tavoitteet. Jos yritys haluaa menestyéa palvelukilpailussa ja tehda

voittoa, sen pitada pystya luomaan ja tarjoamaan asiakkaiden kayttoon arvoa tuottavia
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mekanismeja ja resursseja (Tuulaniemi 2013, 30; Puustinen 2013, 215-216). Tama tarkoittaa
sitd, ettd yrityksen perimmainen tehtéva on tukea asiakkaan arkisissa prosesseissa tapahtuvaa
arvonmuodostusta (Grénroos 2010, 192). Grénroos (2010, 82) korostaa palveluiden olevan
’prosesseja, joissa joukko yrityksen resursseja on vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa niin,
ettéd asiakkaiden toimintoihin ja prosesseihin syntyy arvoa” eli pohjimmiltaan fyysiset
hyddykkeet ovat Grénroosin mukaan arvoa tukevia resursseja ja palvelut arvoa tukevia
prosesseja, jotka tukevat asiakkaiden arvon luomista heidén paivittéisissa toiminnoissaan ja
prosesseissaan”. Palveluntuottaja ei voi ndhd&, mitata tai kokea asiakkaan kokemaa arvoa,
koska se ei ole valittomasti ulkopuolisen havaitsijan havainnoima kohde (Puustinen 2013, 84-
85). Arvon kokeminen on monitasoinen prosessi, jossa ihminen valitsee, jarjestéda ja tulkitsee

arsykkeita eri tapahtumista ja muodostaa niiden avulla oman maailmankuvansa”.

Koettu arvo syntyy asiakkaan monimuotoisessa arjessa, joka koostuu taman sosiaalisista
verkostoista, arvoista, elamantyylista, tavoitteista ja sisaisista prosesseista. arvioi
vuorovaikutuksesta aiheutuvia seurauksia hydtyjen ja uhrausten (tai kustannusten)
nakodkulmasta niin, etta koettu arvo on pohjimmiltaan hyodtyjen ja uhrausten erotus (Grénroos
2010, 192-195; Tuulaniemi 2013, 30; Puustinen 2013, 88-91). Puustinen (2013, 89) on
erottanut arvon ja siihen liittyvat hyodyt ja uhraukset neljélla hierarkkisella ulottuvuudella.
Puustisen (2013, 91-93) tavoin myds Tuulaniemi (2013, 30) on kiinnittanyt huomiota siihen,
ettei kaikki arvo ilmene valttamatta taloudellisena tai rahallisena arvona. Toisin kuin
Puustinen (2013, 91) antaa ymmartaa, kaikki arvo - taloudellista tai ei - on puhtaan
subjektiivista ja mitdan Tuulaniemen (2013, 32) esittelemia erotteluja maaralliseen tai
laadulliseen arvoon ei ihmismieli tosiasiallisesti tee. Ei ole olemassa "objektiivisempaa”
arvoa, vaan kaikki arvo on aina subjektiivista ja riippuvaista aiemmista kokemuksistamme
(Tuulaniemi 2013, 31). Mises (1998, 329) on huomauttanut markkinahintojen muodostuvan

yksildiden subjektiivisten arvostelmien perusteella.

Tuulaniemi (2013, 34) nostaa oikeutetusti esille Osterwalderin ja Pigneurin (2010) teoksen
ydinsanoman arvolupauksen méaarittelyn térkeydesta. Yrityksen kannalta arvolupaus koostuu
Puustista (2013, 151-152) ja Tuulaniemed (2013, 33-38) yhdistellen kolmesta tekijasta:

1. Mita hyotya yritys lupaa asiakkaalle? (arvon muodostumisen elementit)
2. Miten yrityksen lupaus eroaa seuraavaksi parhaasta vaihtoehdosta (potentiaalinen
lisdarvo)

3. Miké on yrityksen tarkein erottava tekija? (tarjooman maarittely)

Puustisen (2013, 152) korostaa arvolupauksen olevan ainut keino, jolla muutos kohti uutta
finanssipalvelulogiikkaa, koska ’kaikki yrityksen prosessit ja resurssit tahtaavat arvolupauksen

lunastamiseen”. Tehokkain tapa edesauttaa tata prosessia on ymmartaa asiakkaiden arkea ja
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ennen kaikkea luoda seuraavaksi parhaasta vaihtoehdosta selvéasti erottautuva ratkaisu
(Puustinen 2013, 154-155). Paras keino ”optimoida seka palvelun tarjoaminen etté asiakkaan
kokemus on jatkuvan kehittdmisen malli”” (Tuulaniemi 2013, 115), joka perustuu iteratiiviseen
eli toistavaan lahestymistapaan. Tama lahestymistapa tunnetaan niin sanotusta lean startup -
kirjallisuudesta rakenna-mittaa-opi -mallina, josta on esitetty myds muita vaihtoehtoisia
kehitysmalleja (Olsen 2015). Tama tulee esille myds kuviossa 2, josta ilmenee selkeasti
laajemman kehittamiskokonaisuuden jakaminen pienempiin ja nopeammin toteutettaviin
vaiheisiin.

Opi siita...
(muuta tai pida Koettele sita...
liiketoiminnan (olettamukset)
suunta)
Testaa sité... Suunnittele
(mittaristo & se...
data)

Kuvio 2. Iteratiivis-inkrementaalisen kehittdmisen malli. (mukaillen Olsen 2015, 168-170)

Tuulaniemi (2013, 116) korostaa palvelujen kehittamisessa saavutettavan parhaat tulokset,
kun kehittamistydssa sovelletaan kriittisesti iteratiivis-inkrementaalista kehittamista ja
”suunnittelemalla, testaamalla ja uudelleen suunnittelemalla optimoidut ratkaisut palvelun
toimittamiseen”. Tama siis tarkoittaa sita, ettd palveluiden kehittamisessa olisi sovellettava
mahdollisimman joustavia ja ketterid menetelmié raskaiden vesiputousmalliin nojaavien
kehittamisprojektien sijaan (Tuulaniemi 2013, 116; Olsen 2015, 202-204). Ketteran
kehittamisprosessin etuna on se, etta palvelun eri tekijoita paastéaan testaamaan ja
uudelleentestaamaan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, jolloin ”yhteisen ymmarryksen

luominen ja tavoitteiden maaritteleminen on helpompaa” (Tuulaniemi 2013, 116).

Iteratiivinen prosessi my6s nostaa esille sen tosiseikan, ettei palvelu ole koskaan varsinaisesti

valmis, joten palvelulle on ominaista pyrkimys jatkuvaan kehittamiseen (Tuulaniemi 2013,
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245). Edella esitetty Olsenin (2015) iteratiivinen koettele-suunnittele-testaa-opi -
kehittamismalli tekee ndkyvéksi jatkuvan kehittdmisen idean, joten kehittdminen ei paaty
mihinkaan tiettyyn pisteeseen. Myds Puustinen (2013, 215-216) on korostanut sita, etta - -
finanssiyritysten tulee pyrki& innovatiivisiin prosesseihin, jotka johtavat ratkaisuihin ja uusiin
liilketoimintamahdollisuuksiin, asiakaslahtdiseen innovaatiotoimintaan, uudenlaisiin,
yllattaviin ja aidosti ihmislahtoéisiin toimintatapoihin ja tuotteiden tai palvelujen
muodostamaan palveluun, jonka tarkoituksena on olla osa asiakkaan arkea”. Puustisen (2013)
esittelemassa uudessa finanssipalvelulogiikassa innovoinnista tulee prosessi, ”-- jossa
yrityksen koko resurssikavalkadi sidosryhmineen valjastetaan prosessiksi, joka on asiakkaan
kaytossa” (emt., 216). Innovointi menettda merkityksensa, jos siind on kyse vain palvelu- ja

tuotekehityksesta, silld tuote on vain keino palvella (emt., 24).

3.1 Palvelumuotoilu palveluiden kehittdmisen yhteisené kehikkona

Uusien ja olemassa olevien palveluiden kehittdminen on herattanyt finanssialalla runsaasti
keskustelua. Puustinen (2013), joka kannustaa finanssiyrityksia kohti uudenlaista ajattelu- ja
lahestymistapaa, ei valitettavasti juurikaan kiinnitd huomiota siihen, miten siirtyma kohti
finanssipalvelun uutta logiikkaa kaytanndssa tapahtuu. Sama ongelma vaivaa lahes kaikkea
palvelupohjaista liiketoimintalogiikkaa koskevaa kirjallisuutta. Huomio nayttaa kiinnittyvan
lahinna teoreettisen viitekehyksen muotoiluun, jonka vuoksi kirjallisuudessa ei huomioida
siihen, miten yritykset voivat tosiasiallisesti tukea asiakkaita sopivilla prosesseilla ja
resursseilla eli palveluilla (Grénroos 2010, 82-84). Gronroos ja Gummerus (2014) ovat
keskittyneet erittelemaan niin sanotun palvelulogiikan (engl. service logic) ja
palvelukeskeisen logiikan (engl. service-dominant logic) valisid eroja. Grénroos ja Gummerus
esittavat Vargon ja Luschin esittdmén palvelukeskeisen logiikan karsivdan monenlaisista
sisdisista epaselvyyksista, jonka vuoksi esimerkiksi ajatus arvon yhdessa luomisesta ei
varsinaisesti merkitse mitdan. Myds Grénroos ja Voima (2012) ovat korostaneet, ettéd yhdessa
luomista tapahtuu hyvin rajatussa tilassa palveluntuottajan ja asiakkaan valilla, eika
talldinkaan kyse ole varsinaisesti arvon yhdessa luomisesta. Palvelulogiikka ja
palvelukeskeinen logiikka ovat Puustisen (2013) mukaan monelta osin sama asia, mutta niiden
valilla on kuitenkin merkittavia eroja. Nama erot, jos niita pidetaan ratkaisevina, voivat

vaikuttaa merkittavasti tehtyihin johtopaatoksiin ja suosituksiin.

Palvelumuotoilu on tdhdn mennesséa esitetyista palveluiden kehittdmisen viitekehyksista
lupaavin, silla se koostuu useista rinnakkaisista kehittamistyon kehikoista, laajasta
valikoimasta kehitysmenetelmia ja -lahestymistapoja ja yhdistavastéa yhteiskehittdmisen
rungosta (Tuulaniemi 2013, 110-112, 116-118). Tuulaniemi (2013, 58) kutsuu palvelumuotoilua
”yhteisesti jaetuksi ajattelu- ja toimintatavaksi”, joka on myds ”yhteinen kieli eri

osaamisalojen yhteistyéhon palvelujen kehittémisessa”. Palvelumuotoilu tarjoaa siis lukuisia



46

keinoja saavuttaa palveluiden kehittamiselle esitetyt lukuisat tavoitteet (Tuulaniemi 2013,
111).

Tuulaniemi (2013) korostaa palvelumuotoilun olevan jarjestelmallinen tapa tehdé ja toteuttaa
palveluiden kehittamistd. Palvelumuotoilussa palveluiden kehittdminen on samanaikaisesti
seka analyyttista etta intuitiivista uuden palvelukokonaisuuden luomiseksi. (Tuulaniemi 2013,
126). Pohjimmiltaan itse palvelumuotoiluprosessi on kehittdmistyon loogisen kokonaisuuden
kuvaus ja yleismalli, jossa jossa palveluiden suunnittelun ydin yhdistyy palvelumuotoilun ja

liiketoimintaosaamisen luomaan lisdkehikkoon (ks. Tuulaniemi 2013, 110-111, 128-129).

Tuulaniemi (2013, 126) korostaa, ettei palvelumuotoiluprosessia voi kuvata taysin
yhdenmukaisesti ja kaikkiin tilanteisiin sopivaksi. Toisin sanoen ei ole olemassa sellaista
palvelumuotoiluprosessia, joka olisi yhteensopiva kaikissa mahdollisissa tilanteissa ja sopisi
kaikkiin mahdollisiin tarpeisiin. Tuulaniemi (2013, 126) korostaakin palvelumuotoiluprosessin
olevan tietynlainen toimintarunko”, jota voidaan sopivilta osin soveltaa eri tilanteissa.
Kaikki palvelumuotoiluprosessit ovat paapiirteittain kuitenkin varsin samanlaisia ja
Tuulaniemen (2013, 128) oma palvelumuotoiluprosessi koostuu viidesta toisiaan seuraavasta
osasta: maarittely-, tutkimus-, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointiosasta. Jokainen osa
puolestaan jakautuu arviointivaihetta lukuun ottamatta kahteen p&avaiheeseen ja kullakin
vaiheella on erilaiset sisallét ja tavoitteet. Suunnittelun painopiste muuttuu maarittely- ja
tutkimusvaiheen ymmarryksesta ja mallinnuksesta tutkimusvaiheessa ratkaisujen
suunnitteluun ja suunnitteluvaiheen toisessa osassa palvelun tdsmentamiseen ja toteutukseen

niin, etta tietyt painopistealueet myds leikkaavat toisensa.

Palvelumuotoilussa on kyse kaksoisvoiton saavuttamisesta, jolla Tuulaniemi (2013, 101) viittaa
iloisiin asiakkaisiin ja tyytyvdiseen organisaatioon. Palvelumuotoilun tavoitteena ovat
Tuulaniemen (2013, 103) mukaan palvelutuotteet, jotka ilahduttavat asiakkaita ja tayttavat
palveluntuottavan organisaatiot [sic!] liiketoiminnalliset tavoitteet”. Menestyvéassé palvelussa

siis yhdistyvat asiakas- ja yritysndkdkulma (emt.).

3.2 Palvelumuotoilun ydintekijat: ymmarryksesta toteutukseen

Palvelumuotoilussa on useita toisiinsa nivoutuvia tavoitteita, jotka Tuulaniemi (2013, 103) on
nimennyt yksinkertaisesti asiakasymmarryksen ja liiketoimintatavoitteiden symbioosiksi. TAméa
merkitsee sitd, ettd menestyva palvelu rakentuu asiakkaiden haluamaan ja liiketoiminnan
tavoitteisiin eli palvelumuotoilussa korostuvat ymmarrys, asioiden valisten yhteyksien
havaitseminen, suunnittelutyd ja kdytannon toteutus (Tuulaniemi 2013, 101-102).
Palvelumuotoilun avulla organisaatio kykenee paremmin ’havaitsemaan palveluiden

strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluita ja kehittdmaan jo
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olemassa olevia palveluita” (Tuulaniemi 2013, 24). Palvelumuotoilu siis saa aikaisemmin jo
tassa kappaleessa mainitun symbioosin, koska siind keskeinen ajatus on osallistaa
mahdollisimman monia toimijoita seka itse palvelun kehittdmiseen etté varsinaiseen palvelun

tuottamiseen.

Stickdorn ja Schneider (2010) ja Polaine, Lavlie ja Rason (2012, 105) korostavat Tuulaniemen
(2013) tavoin palvelumuotoilun olevan vaiheittainen visualisointiin ja hahmotteluun perustuva
holistinen yhteiskehittelyn prosessi. Nama verrattain samat periaatteet ilmenevat
teknisemmin kayttajakokemuksen kannalta tarkasteltuna myds 1ISO 9241-210:2010 -
standardissa (2015). Tschimmel (2012), Tuulaniemi (2013) ja Miettinen (2014) ovat nostaneet
esille palvelumuotoilun ytimessa olevan muotoiluajattelun, joka merkitsee
kontekstisidonnaisuutta, prosessi- ja menetelméosaamista ja visualisointia ja prototypointia.
Tschimmel (2012) kuitenkin huomauttaa, ettei muotoiluajattelun voima ole viel& taysin

lapaissyt palveluiden kehittdmisen ja innovoinnin perinteisia raja-aitoja.

Polainen, Lgvlien ja Reasonin (2012) Ojasalon, Ritalahden ja Moilasen (2014, 51-52) mukaan
palvelun kehittdmisessa tulee tarkoin pohtia sitd, miten kehitettavéaksi valittua palvelua
tosiasiallisesti lahestytaan ja millaisia menetelmi& hyddynnetéan. Tutkimuksellisessa
kehittamistydssa varsinaista kehittdmiskohdetta ja -haastetta voidaan lahestya monista eri
nakodkulmista, vaikka itse menetelmdavalinnat ovat varsin riippumattomia itse

lahestymistavasta.

Palvelumuotoilu nojaa hyvin vahvasti palvelukeskeiseen logiikkaan (Vargo & Lusch 2004a) tai
palvelulogiikkaan (Gronroos 2010, 82-83), joten sen soveltaminen on myos tassa
tutkimuksellisessa kehittamistydssa perusteltua. Polaine, Lgvlie ja Reason (2012, 83)
korostavat palvelumuotoilun olevan luonteeltaan yhdessa tekemista ja yhdessa suunnittelua
kayttajien kanssa. Palvelumuotoilussa olennaista on hyvin laajamittainen tiedonhankinta ja
ymmarryksen koostaminen, monipuolinen ideointi, vaihtoehtoisten etenemispolkujen
luominen, kettera testaus, monipuolinen analysointi ja etenemisvaihtoehtojen jatkuva
uudelleenmaarittely aiemmin opitun pohjalta. Palvelumuotoilussa vaiheet etenevat
Tuulaniemen (2013, 126) toistuvasti, joten prosessi mahdollistaa sen, etta eri vaiheita
voidaan tyostaa jatkuvasti 1api koko palvelumuotoiluprosessin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 72-74.)

Palvelumuotoilun ytimesséa ovat palveluideat ja -konseptit. Kinnunen (2004, 9) maarittelee
palveluidealla tarkoitettavan “palveluyrityksen liikeideaa tai yksittéisen palvelun syntymiseen
johtavaa ideaa”. Kinnunen korostaa naiden eroa niin, etté ensin mainitussa merkityksessa
maaritelladn yrityksen tuottamat palvelut ja toisessa merkityksessa jotain sellaista, jota ei

vield ole olemassa, mutta joka voitaisiin mahdollisesti toteuttaa. Palveluidean ei tarvitse
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sinénsa olla jotain sellaista, mité ei ole koskaan ennen tehty, vaan ”’[u]utena palveluideana
voidaan palveluja kehittéessa pitéd myds vanhan olemassa olevan palvelun

uudelleensuunnittelua” (Kinnunen 2004, 10).

Tekesin julkaisemassa palveluliiketoiminnan sanastossa (2010) palvelukonsepti on maaritelty
”palveluidean kuvaukseksi ja toimintaperiaate palvelutuotteen toteuttamiseksi”, jossa
palvelutuote on puolestaan ”vakioitu ja dokumentoitu palveluun perustuva tuote”.
Palvelukonseptin tarkempaa maarittelya ovat yrittdneet myds Aaltonen, Siltaloppi ja Puhto
(2011), mutta sille ei heidén mukaansa ole selked& maaritelméa. He kuitenkin uskovat, etta
”[p]alvelukonseptilla maaritelladn mitad palveluntarjoaja myy tai tarjoaa asiakkaan
ostettavaksi tai kaytettavaksi”, joten ”[s]ita voidaan kdyttad keskeisena tydkaluna palvelujen
suunnittelussa, tarjoamisessa ja kehittdmisessa” (Aaltonen, Siltaloppi & Puhto 2011, 14).
Kinnunen (2004, 10-11, 22-23) kayttaa palvelukonseptin sijaan palvelupakettia, jossa
ydinpalvelua tuetaan lisé- ja tukipalveluin. Mydhemmin Scheuingin ja Johnsonin (1989)
palveluiden kehittamismallia ja Taxin ja Stuartin (1997) suunnitteluympyraa kasitellessaan
Kinnunen (2004, 32-34) tulee maininneeksi myds palvelukonseptin kehittamisen ja
testaamisen, mutta naiden sijaan Kinnunen (2004, 64) puhuu tuotantokonsepteista, joiden
”avulla palveluja on mahdollista testata etukdteen”. Tuotantokonsepti muistuttaa jossain
maarin palvelukonseptia, mutta siind on monia merkityksellisid eroja siihen, miten
palveluidea tosiasiallisesti muodostuu varsinaisesta konseptista palveluksi (vrt. Kinnunen
2004, 66-70).

Palvelukonseptit ovat joka tapauksessa hyvin tarkeita palveluiden kehittdmisessa, silla vain
niiden avulla voidaan saavuttaa Tuulaniemen (2014, 103) peraankuuluttama symbioosi
asiakas- ja yritysnakokulman valilla. Siind missé asiakas haluaa palvelun olevan hyddyllinen,
kaytettava, johdonmukainen ja haluttava, yritys haluaa palvelun olevan puolestaan
tuloksellinen, tehokas ja erottuva (Tuulaniemi 2013, 101-102). Kaytannéssa vain arvoa
tuottavat palvelukonseptit on syyta toteuttaa, silla ”[palvelun] [p]éadmaaranéa nykyisen
ajattelun mukaan on tuottaa hydtya molemmille osapuolille, niin palvelun tuottajalle kuin
palvelun kayttédjallekin” (Kinnunen 2004, 21). Palveluidea siis konkretisoituu vahitellen
palvelukonseptiksi esimerkiksi esittelemalla palvelun keskeisimmat ominaisuudet, palvelun
kayttajalle ja tuottajalle tuottama arvo, palvelun tuottamiseksi vaaditusta osaamisesta,

ihmisista ja muista resursseista ja niin edelleen (Tekes 2010, 6).

Tuulaniemi (2013, 105-106) kehottaa arvioimaan kayttajakokemusta ja
liilketoimintanakdékulmaa suomalaisen palvelumuotoilutoimisto Palmun kehittaméaa
palveluideoiden ja -konseptien arviointiin suunniteltua matriisia. Palvelukonsepti on siis
oletuksiltaan vahvistettu ja perusteltu kuvaus toteutettavasta tai jo toteutetusta palvelusta,

joka madarittelee seké asiakaskokemuksen etta liiketoiminta-arvon (ks. Kuvio 3). Palmun
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esittelemd arviointimatriisi on luonteeltaan hyvin karkea, sillé siind ei huomioida esimerkiksi
palvelun tuottavan organisaation tai asiakkaiden/kayttdjien tarpeita ja rajoituksia. Matriisi ei
mydskaan huomio sitd, miten palvelu varsinaisesti toteutetaan tai mita se palvelun

tuottavalta organisaatiolta vaatii.
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Kuvio 3. Palmun arviointimatriisi. (Tuulaniemi 2013, 106)

Kuviossa kolme esitetty palvelumuotoilutoimisto Palmun esittelema arviointimatriisi nostaa
esille sen, ettd palvelumuotoilun tehtéva on kehittaé liiketoiminta-arvoltaan ja
asiakaskokemukseltaan heikoista, liiketoiminta-arvoltaan suurista ja asiakaskokemukseltaan
heikoista ja liiketoiminta-altoltaan pienista ja asiakaskokemukseltaan suurista palveluideoista
ja -konsepteista sellaisia, jotka on mahdollista siirtda nelikentasséa mahdollisimman kauas

oikeaan ylalaitaan.

Palveluidean kirkastaminen palvelukonseptiksi merkitsee pohjimmiltaan sita, etta
palveluntarjoaja ymmart&a niin sanotun asiakasarvon eli kdyttajakokemuksen ja
liilketoiminnan tarpeiden yhdistelméan. Asiakasarvo pitéa sisalladn ansaintalogiikan, strategiset
mahdollisuudet ja bréandikokemuksen. (Tuulaniemi 2013, 51, 105-106.) Palvelukonsepti on siis
Jo aiemmin mainitun palveluteatterin kasikirjoitus, silla se maarittelee palvelupolun,
palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet niin tarkoin, ett& palvelu on mahdollista kuvata
1&pi koko palvelun kuluttamistapahtuman aina ennen ensimmaistd kohtaamista viimeisen
kohtaamisen jélkeiseen tilaan ja aikaan (Tuulaniemi 2013, 78-82). Palvelukonsepti on siis

palvelupolkua tarkempi ja kokonaisvaltaisempi kuvaus siité, miten asiakas ja palvelun
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tuottava organisaatio ovat vuorovaikutuksissa ja mité ydinpalvelu-, esipalvelu- ja
Jalkipalveluvaiheissa oikeastaan tapahtuu, kenelle ja miten arvo muodostuu (Tuulaniemi
2013, 78-79).

3.3  Palvelumuotoiluprosessi, oppiminen ja Sharevillen kehittaminen

Tassa kehittdmistyossa on tavoitteena kehittaé pohjoismaista sosiaalista sijoitusyhteiséa
Sharevilled. Tarkoitus on kehittaa sellaisia Sharevillen bréandin mukaisia uusia digitaalisia
toiminnallisuuksia ja palvelukonsepteja, jotka todennékéisesti ilahduttavat Sharevillen
kayttajiad. Kuten jo edelld tulin maininneeksi, Sharevillen suomalaiset kayttajat ovat olleet jo
aiemmin Sharevillen kehittamisessd merkittévassa roolissa, mutta valitettavasti kaikkia
parannus- ja kehitysehdotuksia ei ole pystytty toteuttamaan parannusehdotuksen ideaa
pidemmalle halutussa aikataulussa.

Mit&a nopeammin Sharevillen kayttajamaara kasvaa, mitd enemman yksittaiset kayttajat
viettévat aikaa Sharevillessa ja mitd enemman kaikkinainen aktiviteetti palvelualustalla
kasvaa, sitd enemman myds kayttajat vaativat palvelulta. Puustisen (2013, 123) mukaan
’[a]siakkaat haluavat olla vuorovaikutuksessa [kesken&dadn sek& palvelun tuottavan
organisaation kanssa] seka saada tietoa jatkuvasti ja ndin ollen olla valtuutettuja ja aktiivisia
asiakkaita”. Yleisesti ottaen nayttaa silta, ettd Sharevillen kayttajat eli yhteison jasenet ovat
kuluneen vuoden aikana entista kiinnostuneempia Sharevillen kehittamisesté ja haluavat
kaytanndssa nahdé, mika on ollut heidan panoksensa Sharevillen kehittdmisessa. Sharevillen
kayttajien aktiivinen rooli merkitsee toisaalta myos sité, etté Sharevillen kehittéjien on
pyrittavéa osallistamaan palvelun kehittdémisesta kiinnostuneet yhteison jasenet palvelualustan
ja yhteison kehittamistyohon kayttajille ja organisaatiolle parhaiten sopivalla tavalla. Tassa
nimenomaisessa kehittdmistyossa tavoitteena oli yhteiskehitystd hyédyntaen nopeasti
parantaa Sharevillen kehittamisprosessia yhteistydssa suomalaisten aktiivisten kayttajien,

kanssakehittgjien, kanssa.

Sharevillen ydinkehittajatiimi on ollut jo jonkin aikaa kiinnostunut paremmin ymmartamaan,
miten Sharevillen kehittdmisty6ta olisi tulevaisuudessa tehtéava yhdessa kayttajien kanssa ja
miten kayttajien joukkotietdmysta voidaan hyddyntaa aiempaa paremmin Sharevillen
kehittamisresurssien paremmaksi kohdentamiseksi. Jos Sharevillen tavoitteena on olla

yhteison jasenten ndkdinen sosiaalinen palvelu, sitd on kehitettava aina yhteisén ehdoilla.

3.3.1 Palvelumuotoiluprosessi ja ekspansiivinen oppiminen

Tassa opinnaytetydssa on sovellettu suomalaisen palvelumuotoilijan Juha Tuulaniemen (2013,

130-131) esittdmaa kokonaisvaltiasta palvelumuotoiluprosessia. Tuulaniemen lisaksi
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Sharevillen kehittamishankkeessa sovellettuun palvelumuotoiluprosessiin on tuotu joitakin
piirteitd myods Stefan Moritzin (2005) luomasta syklimallista, saksalais-portugalilaisen
muotoilututkija Katja Tschimmelin (2013) Na’Mente-palvelumuotoilutoimiston kanssa
yhteistydssa kehittdmasta 62-muotoiluajattelumallista (E62) ja Iso-Britannian Design Council -

jJarjeston (2007) esittamasta 4D- eli tuplatimanttimallista.

Edellda mainitsemani erilaiset palvelumuotoiluprosessin vaihtoehdot eivéat ole kesken&aan
yhteismitallisia tai samanlaisia, mutta niille kaikille on ominaista prosessimaisuus,
iteratiivisuus ja ihmiskeskeisyys. Mallien eroista huolimatta niista yhdessékaan ei juuri
kasitella palvelun jatkuvaa kehittdmisté osana koko palvelumuotoiluprosessia. Esimerkiksi
Tuulaniemi (2013, 245) kiinnittdd huomiota vain ex post -arviointiin, mutta ei kiinnité
huomiota siihen, miten jatkuva kehittdminen tosiasiallisesti tapahtuu ja mita keinoja
palvelumuotoiluprosessin aikaiseen oppimiseen ja palvelun jatkokehittamiselle on olemassa.
Taman kaikille palvelumuotoiluprosesseille ominaisen puutteen vuoksi Tuulaniemen (2013)
palvelumuotoiluprosessia on tdydennetty suomalaisen Yrjo Engestrémin (1987; 2000; 2004;

2009) nakemyksella monikerroksisesta ja laajentavasta eli ekspansiivisesta oppimisesta.

Palvelumuotoiluprosessi ei ole kiveen hakattu, eika se ole luonteeltaan varsinaisesti
tieteellistd tutkimusta, joten erilaisten palvelumuotoiluprosessien sekoittaminen keskendan
eli eri prosessien osien, vaiheiden, tavoitteiden ja toteutusjarjestyksen uudelleenmaarittely
on useimmiten oikeutettua, koska palvelumuotoilussa syntyy aina jotain ainutkertaista. Jos
siis jonkin palvelun luomistyd alkaa aivoriehalla edeten palveluideoista palveluratkaisuihin,
niin lopputulos voi olla tilanteesta riippuen hyvin erilainen. Tuulaniemi (2013, 126) on
huomauttanut kaikkien palvelumuotoiluprosessien jakavan jotain yhteistd, mutta k&ytannon
sovellutukset eroavat merkittavasti toisistaan. Esimerkiksi Tschimmelin (2013) E62-viitekehys
soveltuu monenlaiseen luovaan ongelmanratkaisuun ja sitéd on mahdollista soveltaa monin eri

tavoin hieman kehittamiskohteesta, -haasteesta ja -tehtavasta riippuen.

Miksi paadyin hyddyntamaan Tuulaniemen (2013) esittamaa palvelumuotoiluprosessia? Tahan
on kaksi syytd. Ensinnékin Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessi on selkeasti vaiheistettu,
mallinnettu ja selostettu hdnen teoksessaan. Toisekseen olen jo aiemmin soveltanut tata
palvelumuotoiluprosessimallia, jonka vuoksi minulla on siitd kokemusta. Tuulaniemen
palvelumuotoiluprosessin perusrakenne on siind mielessa "huokoinen”, etté se sallii monien
muiden palvelumuotoiluprosessien tavoin tiettyjen itse prosessin sisdisten osien ja vaiheiden
uudelleenjarjestelyn ja -maarittelyn ja erilaisten kehittamistydkalujen ja -menetelmien

vaivattoman hyddyntéamisen.

Tuulaniemen (2013, 130-131) esittelema palvelumuotoiluprosessi koostuu viidesta prosessin

osasta (maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi) ja yhdeksasta
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vaiheesta (aloittaminen, esitutkimus, asiakasymmarrys, strateginen suunnittelu,
prototypointi, pilotointi, lanseeraus ja jatkuva kehittdminen) niin, etta kussakin prosessin
osassa ja vaiheessa ilmenee tietty suunnittelun painopiste. Palvelumuotoiluprosessin aikana
edetdan loogisesti kayttédjan maailman ja tarpeiden ymmartamisesta soveltaviin menetelmiin
Ja léydosten esittelyyn ja dokumentointiin. Tuulaniemen (2013, 129) mukaan
palvelumuotoiluprosessin ”’laajuus ja toteutus kuitenkin vaihtelevat suunnittelukohteesta,
kaytettavissa olevista taloudellisista ja ajallisista resursseista riippuen”, joten Tuulaniemen
esittdma palvelumuotoiluprosessi sopii paapirteittain melko hyvin Sharevillen tutkimuksellisen

kehittamistyén prosessimalliksi.

Tassa opinnaytetydssa keskityn esitteleméaan palvelumuotoiluprosessin aina suunnitteluosan
viimeiseen osaan eli prototypointiin asti. Tama rajaus johtuu yksinkertaisesti siité, etta
opinnaytetydssa kehitetyt palvelukonseptit on vield ennen mahdollista pilotointia ja
lanseerausta testattava yhteispohjoismaisesti ja yhteystydssa Sharevillen kehittajatiimin
kanssa. Kaikkien palvelukonseptit ja -ratkaisut on siis sovitettava jo olemassa olevaan
palvelujarjestelmiin polkuriippuvuuksineen. Kuten jo aikaisemmin mainitsin, Tuulaniemen
esittdma palvelumuotoiluprosessi on tdman tutkimuksellisen kehittdmistydn lahestymistapa,
mutta sitd on samalla tdydennetty niin, ett& palvelumuotoiluprosessissa nakyy selvemmin
jatkuva oppiminen ja kehittdminen, yhteissuunnittelu (engl. co-design) ja Taxin ja Stuartin
(1997, 121-127) esittelema palvelujen kehittdmisen muutos- ja sopeutusmalli. Naiden
lisimaareiden tavoite on tuoda selvasti esille se, ettei yksikéaan palvelu ole koskaan de facto
valmis, vaan kehittaminen, oppiminen ja muutos ovat aina lasna lapi

palvelumuotoiluprosessin ja sen jalkeen.

Taxin ja Stuartin (1997) luoma seitsemanvaiheinen suunnitteluympyré on keino hyvin
karkealla tasolla ymmartaa, miten uudet palvelutuotteet on mahdollista integroida osaksi jo
olemassa olevaa palvelujarjestelmd&a. Liitteestd 12 ilmenevassa Taxin ja Stuartin mallissa
olennaista on suunnitteluympyran monikytkeytyneisyys ja se miten heidan esittaméssaan
suunnitteluympyréassa olemassa olevan palvelujarjestelmén arviointi voi johtaa suunnittelun,
riskien arvioinnin ja muutosten jalkeen uuden palvelun kehittémiseen ja kayttéonottoon.
Kinnusen (2004, 38) mukaan Tax ja Stuart (1997) keskittyvat siihen, miten uusi palvelu
saatetaan osaksi olemassa olevaa palvelujarjestelmaa. Tax ja Stuart eivat juuri kiinnita
huomiota palvelun suunnitteluun ja kehittdmiseen. Toisaalta Taxin ja Stuartin esittdma
muutos- ja sopeutusmalli osoittaa selvasti sen, etteivat uudet palvelutuotteet ole sattumalta
yhteensopivia palvelujéarjestelmien kanssa, vaan palveluiden kehittdminen vaatii kurinalaista
Ja analyyttistd, joskin leikillista ja intuitiivista, tybotetta (vrt. Scheuing & Johnson 1989).
Taxin ja Stuartin esittelema suunnitteluympyré auttaa valttdmaan niité ongelmia, jotka
liittyvat palvelutuotteiden suunnitteluun ja niiden kayttéonottoon jo olemassa olevassa

palvelujarjestelmassa.
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Palvelumuotoilu on siis myds aina jonkinlainen muutos verrattuna olemassa olevaan
nykytilaan. Muutostydn prosessin ja muutosten lapiviennin lisksi palvelumuotoiluun liittyy
olennaisena osana arviointi, joka merkitsee jatkuvaa kehittdmisté. Kehittamista ei kuitenkaan
voi tapahtua ilman oppimista. Arviointi ja kehittdminen ovat siis aina jonkinlaisia
oppimistapahtumia. Engestromin (2009, 53) mukaan minka tahansa oppimisen teorian on
vastattava neljaan kysymykseen, jotka koskevat (1) oppijoita, (2) oppimismotivaatiota, (3)
oppisisaltoa ja (4) oppimistuloksia. Engestromin (2004, 9-10; 2009, 53-54) nakemys
oppimisesta perustuu kulttuurihistorialliseen toiminnan teoriaan ja jarjestelmateoriaan.
Taman nakemyksen ytimessa on Engestromin (2004, 9) mukaan ”kohteellinen, kulttuurisesti
vélittynyt toiminta”, jonka vuoksi - - Kkyse ei ole mistéd tahansa satunnaisesta tekemisesta tai
hetkellisen impulssin virittamasta kayttaytymisestd, vaan yhteisollisesti merkitykselliseen
tarkoitukseen suuntautuvasta, pitkdjanteisesta toiminnasta”. Myds Ojasalo, Moilanen ja
Ritalahti (2014, 17-18) ovat nostaneet esille arkiajatteluun perustuvan kehittamisen
ongelman, silla siind kehittdja nojaa omiin perustelemattomiin paatelmiin systemaattisen ja

arvioivan tutkimuksen sijaan.

Engestromin ja Sanninon (2010, 6) mukaan ekspansiivisen oppimiskasityksen ytimessa on
sosiaalisten kaytantéjen muodostama dynaaminen toimintajérjestelma, joka on
yksinkertaistettu kuvaus todellisessa maailmassa tapahtuvan toiminnan monimutkaisesta
rakenteesta (Engestrom 2004, 10-11).

Valineet
(tyokalut & merkit)

Kohde
Tekija “jarki",
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Kuvio 4. Toimintajarjestelméan yleinen kuvaus Engestromin (1987) mukaan. Alkuperéinen kuvio
Engestrom (2004, 10) ja Engestrém ja Sannino (2010, 6).

Engestromin esittama toimintajarjestelma kytkee tekijan, yhteisén ja toiminnan kohteet
molemminpuolisesti toisiinsa, jonka liséksi toimintajarjestelma esittaa yleistasolla

dialektisesti sen, miten sadnnét, tyénjako ja yhteisesti jaetut toiminnan vélineet
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edesauttavat (tai estavat) toimintaa. Liséksi toimintajarjestelman kuvaus mahdollistaa

erilaisten toimintasuhteiden tarkemman kuvauksen esimerkiksi vaihto- ja jakosuhtein.

Olennaista Engestromin ekspansiivisessa oppimisessa on my6s toiminnan kohteen olemassaolo:
kohteen maarittely on aina epdvarmaa, ristiriitaista ja tulkinnanvaraista, silla
merkityksenantoprosessi ei ole yksisuuntainen tai yksissd tuumin sovittu tapahtuma. Kohde
maaritelladn seka abstraktilla etté konkreettisella tasolla, silla toimintajarjestelmassa on
ymmarrettava, kenelle, miksi, miten ja kuinka tuloksia tuotetaan. Engestromin
toimintajarjestelma on selked ja kaytannollinen kuvaus siitd, miten inhimillinen toiminta ja
toimintatavat ovat tosiasiallisesti aina kytkeytyneet toisiinsa, ja miten inhimillinen toiminta

tapahtuu aina aidoissa vélittyneissa suhteissa.

Engestrém (2004, 17) on huomauttanut maailmamme olevan erittéin monimutkainen, mutta
kaikesta huolimatta meidan on yksinkertaisesti tultava toimeen muutoksen ja epdvarmuuden
kanssa. Engestromin (2004, 13) mukaan ekspansiivisessa oppimisessa on kyse “annetun
toimintalogiikan kyseenalaistamisesta ja radikaalista laajentamisesta”, joten [o]ppiminen
siis avartaa toiminnan piiria ja mahdollisuuksia uudelle tasolle”. Palvelumuotoiluprosessissa
on ominaista jokaisessa prosessin osassa, vaiheessa ja suunnittelun painopisteessa tapahtuva
jJatkuva ja monikerroksinen oppiminen. Palvelumuotoiluprosessin aikana on térkeda
ymmartad, mité opitaan ja miten opitaan. Kaytéannossa ymmarrys- ja mallinnusvaiheen aikana
opitaan loppuasiakkaista ja/tai -kayttajista, markkinasta, liiketoiminnasta ja erilaisista
toteutustavoista. Ratkaisujen suunnittelun aikana suunnitellaan, rakennetaan, testataan ja
mitataan niin, etta ratkaisuvaihtoehdot rajautuvat ja toteutusta paastaan suunnittelemaan.
(Tuulaniemi 2013, 130-131.)

Engestrémin (2004, 13, 24) huomauttaa ekspansiivinen oppimisen olevan keino luoda ja ottaa
kayttoon uusia tapoja ndhda maailma, toimia maailmassa ja sopeutua muutokseen.
Tuulaniemen (2013, 10) kuvaus palvelumuotoilusta antaa syyta olettaa, ettéd palvelumuotoilu
on analyyttis-intuitiivisena prosessina aina tulevaisuussuuntautunutta. Se on Tuulaniemen
(2013, 25) mukaan myds “konkreettista toimintaa, joka yhdistaa seka kayttajien tarpeet ja
odotukset ettéd palveluntuottajat liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi”, joten
palvelumuotoilu on seké strateginen ldhestymistapa palveluliiketoiminnan kehittdmiseksi etté
kaytannollinen kehittamistydon menetelmé palvelukokemuksen parantamiseksi 1&pi koko

palvelupolun kaikki palvelutuokiot ja kontaktipisteet huomioiden.

Engestrémin toimintajarjestelmén kuvaus on myds keino hahmottaa paremmin niité keinoja,
jotka voivat saada aikaan muutoksia tutkimuksen kohteessa eli tassa tapauksessa
Sharevillessa. Ekspansiivisessa oppimisessa - siind missd myos palvelumuotoilussa - pyritdén

aikaansaamaa todellinen ja pitkavaikutteinen muutos (Engestrom 2004, 19, 24). Tama
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merkitsee sitd, etté ihmisen toimintaa on tutkittava osana todellista sosiaalisesti ja
kulttuurisesti virittynytta toimintajarjestelmaa, silla kussakin toimintatavassa, organisaatiossa
ja tyokulttuurissa on aina piirteitd aiemmista historiallisista toimintajérjestelmista ja niiden
piirteisté (Engestrém 2004, 9; Engestrém 2014). Tuulaniemi (2013, 63) on korostanut
muotoilun olevan aina kontekstisidonnaista, joten myds palvelumuotoilulla on yhtymakohtia
perinteiseen tuotemuotoiluun. TAm& nostaa esille sen tosiasian, ettéd palvelumuotoilussakin

on aina jaanteita aiemmista palvelujen kehittdmisen ja muotoilutydn historiallisista

ilmenemismuodoista.

Jatkuva arviointi on siis pohjimmiltaan oppimisprosessi. Palvelumuotoiluprosessin aikana
saatetaan esimerkiksi suunnitteluosan prototypointivaiheessa joutua palaamaan ainakin
osittain takaisin asiakasymmarrysvaiheeseen, jos osoittautuu, etteivat testatut
palvelukonseptit kuitenkaan vastaa kohderyhmien odotuksia vuorovaikutustilanteessa. Voi olla
myds niin, etta tiettyja prosessin osia tai vaiheita joudutaan toistamaan useita kertoja tai
jossain vaiheessa on valttamatonta tarkastella samanaikaisesti useita aiempia vaiheita ja

niissa aiemmin syntyneita tuotoksia.

Tuulaniemi (2013, 245) korostaa palvelun, palvelumuotoilun ja palveluliiketoiminnan olevan
prosessi, joten kdytéanndssa palvelu ei koskaan ole lopullisesti valmis. Vasta palvelun
lanseerauksen aikana tehty arviointi on taysin vaara aika palata arvioimaan kehittdmistyota
(vrt. Tuulaniemi 2013, 245). Palvelumuotoiluprosessin aikana tai viimeistaan lopuksi on toki
syyta tehda ketterasta ohjelmistokehityksesta tuttuja niin sanottuja retrospektiiveja eli
katselmuksia itse palvelumuotoiluprojektiin, mutta jatkuvan kehittdmisen ja parantamisen
edistamiseksi ja oppimisen syventamiseksi arviointia on syytéa tehda lapi koko

palvelumuotoiluprosessin.

3.3.2 Palvelumuotoiluprosessin mukautettu kuvaus

Tassa opinnaytetydssa hyodynnetty Tuulaniemen (2013, 130-131) loogisesti eteneva ja
toistuvia toimintoja sisaltava taydennetty palvelumuotoiluprosessi on mallinnettu téhan
nimenomaiseen kehittamishankkeeseen liittyen kuviossa 5. Suunnitellun
palvelumuotoiluprosessin ydin perustuu Tuulaniemen (2013) esittaméaan
palvelumuotoiluprosessiin. Tata palvelumuotoiluprosessia on tdydennetty soveltuvilta osin
Moritzin (2005), Iso-Britannian Design Council -jarjestdn (2007) ja Tschimmelin (2012)
esittdmin palvelumuotoiluprosessein. Mukana on myds ekspansiiviseen oppimiseen liittyvia
tekijoita.
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Kuvio 5. Sharevillen yhteistoiminnallista kehittdmistyota varten koostettu

palvelumuotoiluprosessi

Tassa kuviossa palvelumuotoiluprosessin padosat ovat vasemmalta oikealle suuntaavat
oranssit nuolet, kukin oranssilla nuolella kuvattu pdéosa koostuu kahdesta vaiheesta ja kukin
suunnittelun painopistealue on puolestaan kuvattu erivarisin katkoviivoin. Sininen kolmio
kuvaa puolestaan niin sanottua ratkaisupistetta eli tilannetta, jossa lahestymistapa
Sharevillen kehittdamiseksi on viimeistaan paatetty niin, etté varsinaisia ratkaisukonsepteja on
mahdollista ylipaataan suunnitella. Vaaleansiniset nuolet kuvaavat ekspansiivista
palvelumuotoiluprosessiin liittyvad oppimis- ja kehittamisprosessia, joka perustuu
Engestromin ekspansiivisen oppimisen lahestymistapaan. Kuvion alalaidassa sijaitsevat haaleat

violetit timantit kuvaavat prosessin itsendisten osien etenemistd, eivat yksittaisia vaiheita.

Tuulaniemen (2013, 126) mukaan palvelun kehittdminen on aina ainutkertainen tapahtuma,
mutta tastd huolimatta yleistasolla toistuvien tapahtumien kuvaaminen prosessiksi on keino
vapauttaa aikaa ja resursseja prosessimallin maarittelysta itse luovaan tyéhon. Liséksi on
huomioitava, etta palvelumuotoiluprosessin yleinen prosessimalli ei ole tiukasti rajattu, vaan
sitd on mahdollista kayttaa itselleen parhaiten sopivalla tavalla (Tuulaniemi 2013, 129).
Tassa opinnaytetydssa esitetyn kehittamistydn tapauksessa on siis huomioitava, etta

Tuulaniemen (2013, 130-131) esittamasta palvelumuotoiluprosessin kokonaiskuvauksesta on
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Jatetty tyystin pois palvelutuotanto-osa eli pilotointi- ja lanseerausvaiheet, koska ne eivat
suoranaisesti kuuluneet Sharevilleltéd saatuun tehtdvanantoon. Toisaalta my&skaan
kehittamistyon onnistumista, palvelun toteutumista markkinoilla ja lanseerausta seuraavaa

kayttajapalautetta ei ole kdytettavissa.

Tuulaniemi (2013, 129) on huomauttanut, etta palvelumuotoiluprosessin aikana on tietysti
syyta huomioida jollain tasolla seka palveluntuottajaorganisaation kaytannon realiteetit etta
varsinkin “digitaalisten palvelujen - - suunnittelu, toteuttaminen, tuotanto sek& naihin
liittyvat muut vaatimukset - - vaikka tété puolta ei yleensd mallinneta palvelumuotoilun

173

'teoriassa’”. Tietyssd mielessd opinndytetydssa on kuitenkin ekspansiivisen oppimisen hengessa
pyritty tekemdan joitakin arvioita siité, miten prototypointivaiheesta on mahdollista siirtya
mahdollisimman nopeasti ja kivuttomasti pilotointivaiheeseen, mutta tama on esitelty hyvin

kursorisesti.

Palvelumuotoilu on Tuulaniemen (2013, 27, 58, 110) mukaan eras kdytannénlaheinen ja
konkreettinen tapa lahestya palveluidean kehittamista yhteisesti jaetun ajattelu- ja
toimintatavan avulla luomalla kokonaisvaltainen kuva kehitettévastéa palvelusta. Tuulaniemi
(2013, 110-111) korostaa palvelumuotoilun sipulimaista rakennetta erottaessaan toisistaan
palvelujen suunnittelun ja kehittdmisen eli prosessin ydinkehikon, jonka péalle on
mydhemmin asetettu palvelumuotoilusta tutut ajatukset muun muassa kayttajakeskeisesta
suunnittelusta (toiminnallinen ideointi, osallistaminen ja yhteiskehittdminen) ja erilaisista
tutkimus- ja konkretisointimenetelmistad (analysointi visualisointi ja prototypointi).
Tuulaniemen mukaan t&ta ovat seuranneet seuraavina liiketoimintaosaaminen ja -taidot,
joiden avulla palvelutuotteita voidaan toimeenpanna ja arvioida. Tuulaniemi (2013, 27, 110)
on aiheellisesti korostanut, ettd palvelumuotoilussa on mahdollista hyédyntaé hyvin
monenlaisia tyokaluja ja menetelmia palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa, ja tydkalujen
paljous - niité on todella paljon - vaatii palvelumuotoilijoilta kykya 16ytaa kussakin
ainutkertaisessa asiakas- ja liiketoimintatilanteessa juuri sellainen tydkalu- ja
menetelmapakki, joka tukee samanaikaisesti sekd palvelumuotoiluprosessin menestyksekasta

lapivientia ettd pidempiaikaista palvelujen kehittamista.

Palvelumuotoilun laaja-alaisuus vaatii, etté prosessia tukemaan valitaan ne osatekijat,
menetelmat ja tyokalut, jotka aidosti edistavat palvelukonseptin kehittamista (Tuulaniemi
2013, 117). Ekspansiivisessa oppimisessa ei tutkita ja arvoteta vain jo olemassa olevia tapoja
tehda asioita, vaan tavoitteena on ennen kaikkea saada aikaan todellista muutoksia ja vieda
muutokset myo6s kdytantdon (Engestrém 2004, 59). Nain ollen ekspansiivinen oppiminen
suuntautuu aina tulevaisuuteen (Engestréom 1987, luvut 2 & 3; Engestrom 2004, 59;
Engestrém, Puonti & Seppénen, 151-154). Tuulaniemi (2013, 117) korostaakin, etta

palvelumuotoilun keskeinen tehtdva on ”antaa kaytttkelpoiset valineet ja menetelmat
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yhteiseen kehittdmiseen niin kayttdjille kuin muillekin palveluasiantuntijoille” -
palvelumuotoilun menetelmat ovat siis keinoja tehda nakymaton nakyvaksi ja tuntematon

tunnetuksi. Samaa asiaa korostavat myds Polaine, Lgvlie & Reason (2012, 31).

Opinnaytetyon tulee olla rakenteeltaan johdonmukainen ja helposti seurattava, joten olen
kuvannut palvelumuotoiluprosessin osa osaltaan, vaihe vaiheeltaan ja menetelma
menetelmaltédan. Olen pyrkinyt siihen, ettd Sharevillen kehittémiseksi suoritetusta
palvelumuotoiluprojektista muodostuu mahdollisimman eheé kokonaiskuvaus ja tekemani

valinnat ovat perusteltavissa.

Olen tehnyt tutkimusmenetelmista ja -aineistosta, tutkimuksen tuloksista ja
palveluprosessista osineen, vaiheineen ja suunnittelun painopisteineen mahdollisimman
selkeitd kuvauksia. Talléin myds tavoitteet, konteksti ja saavutetut lopputulokset
muodostavat selkeitd kokonaisuuksia. Tuulaniemi (2013, 117) kertoo palvelumuotoilun
tarjoavan keinoja eri osapuolten itseilmaisuun, jonka tavoitteena on antaa muoto

muodottomalle - eli luoda palvelusta visualisointeja.

Tydssa noudatettava padperiaatteet ovat kayttajakeskeisyys, osallistaminen, yhteistyo,
havainnollistaminen ja laajemman kehittdmiskokonaisuuden ymmartaminen. Nama
periaatteet tulevat suoraan Moritzin (2005) ja Tuulaniemen (2013) esittamista

palvelumuotoilun perusléhtékohdista.

Menetelmaévalikoimaa on prosessien ja tydpohjien osalta tdydennetty Jyvaskylén yliopiston
(2012) julkaiseman Palvelumuotoilun tydkalupakki - tytkaluvalikoimalla. Erilaisten valmiiden

tydpohjien avulla véltyttiin esimerkiksi tekemastd samoja asioita useaan kertaan.

4 Sharevillen kehittdéminen palvelumuotoilun keinoin

Kehittamistydssa lahestymistavaksi valittiin edelld mainituista syista palvelumuotoilu. Téssa
luvussa puolestaan esitelldan suoritettu palvelumuotoiluprosessi ja ne yksittéiset tyévaiheet
Jja -menetelmat, jotka palvelumuotoiluprosessin aikana toteutettiin. Liséksi nden
tarpeelliseksi perustella aiemmin esittdmieni tutkimuksellista kehittdmisty6ta ohjanneiden

kehittamiskysymysten avulla sita, miksi paddyin juuri tiettyihin menetelmavalintoihin.

Opinnaytetyodssa sovellettu Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessi on mukaelma, joten siihen
on tehty tiettyja jo aiemmin kuvattuja muutoksia ja varauksia (Tuulaniemi 2013, 136).
Palvelumuotoiluprosessi on luonteeltaan luovaa ongelmanratkaisua, jossa prosessi tarkoittaa

sarjaa loogisesti etenevid ja toistuvia toimintoja” (Tuulaniemi 2013, 126).
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Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessi jakautuu tassa tapauksessa kolmeen osaan ja kuuteen
eri vaiheeseen niin, etté kussakin vaiheessa suunnittelun painopiste ja vaiheen tavoitteet
vaihtelevat. Itse palvelumuotoiluprosessin aikana sovellettiin monia eri menetelmia, jotka
valittiin tukemaan seka seuraavia vaiheita etté palvelumuotoiluprosessin kokonaistavoitteita.
Aiemmin esittdmassani kuviossa 5 tdma ilmenee kaksisuuntaisena vaaleansinisenda iteroinniksi
eli toistamiseksi nimettyna nuolena. Kussakin yksittaisessa vaiheessa kerattiin eri menetelmin
tietoa vaiheen tavoitteen saavuttamiseksi ja ndin ollen jokainen uutta palvelumuotoilu

vaihetta edeltanyt vaihe niveltyi luontevasti osaksi kokonaisprosessia.

Tassa mielessa tarkoitus oli myos paadsta kuviossa 6 esitettya niin sanottua pintatasoa
syvemmalle, koska palvelumuotoilu on luonteeltaan aina tulevaisuussuuntautunutta
kehittamistyota. Palvelumuotoiluprosessi koostuu ihmisisté, menetelmisté ja 16ydoksista.
Palvelumuotoilun tehtévana on yhdistaa yrityksen tavoitteet ja asiakasymmarrys niin, etta
kayttajan tai asiakkaan elamismaailmaan eli arkipdivaan voidaan luoda sellaisia ratkaisuja,

jotka ovat heille aidosti arvokkaita ja hyodyllisia arvokkaita.

Menetelmat d Loydokset
Mitd on sanottu Haastatteleminen, Dokumentit, kuvaukset,
ja ajateltu? kysyminen ja "luotaaminen” kaaviot ja hahmotelmat
Pintataso . . . . Havaitut/Kuvatut tarpeet,
Mitd ihmiset tekevit Suora ja episuora
e o halut, odotukset,
ja miten he toimivat? avainnointi, "intuitio tavat, arvot ja tottumukset
Mits ihmiset tietdvit, haluavat Siséltéanalyysit, Hiljainen tieto ja
ja tuntevat? interaktiiviset haastattelut, Hiljainen tietdminen
Mists he unelmoivat? assosiaatiotekniikat

Tiedostamattomat tarpeet, halut

Sywat
yvstaso ja odotukset

Kuvio 6. Kuvio on mukailtu Sleeswijk Visserin, Stappersin, van der Lugtin & Sandersin (2015,

123) vastaavasta.

Shareville on digitaalisessa toimintaymparistossa toimiva sosiaalinen yhteiso, joten sen
kehittamiseksi on hyvin tarkeda luoda mahdollisimman kattava ymmarrys kayttdjien tarpeista,
tavoitteista, arvoista, odotuksista, unelmista, tiedoista, tunteista ja motiiveista (Tuulaniemi
2013, 142-143).

4.1 Palvelumuotoiluprosessin maarittely- ja etsintédosa
Palvelumuotoiluprosessin maarittely- ja etsintdosan ensimmainen vaihe on projektin

aloittaminen, joka kaynnistyy palveluidean tarinan méaarittelylla (Tuulaniemi 2013, 132-134).

Aloittamisvaihetta seuraa esitutkimus, jonka aikana muodostetaan ymmarrys - - palvelun
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tuottavasta organisaatiosta, sen strategisista ja liiketoiminnallisista tavoitteista yleisesti ja
liittyen suunniteltavaan palveluun” (Tuulaniemi 2013, 136). Ma&rittelyvaiheen aikana
kehittdjaorganisaatio maarittelee tarpeensa ja tavoitteensa kehitystydlle ja samalla myds
arvioidaan palvelun tuottavan organisaation nykytila ja tavoitteet kehitettéavalle palvelulle.
Naiden kahden vaiheen aikana luodaan myds muun muassa ndkemys organisaation
strategisista tavoitteista, aikataulusta, budjetista, kohderyhmistd, resursseista ja tehdaan
analyysi palveluntuottajaorganisaation toiminta- ja kilpailuympariststa visioineen,

strategioineen ja asiakastutkimushypoteesien rakentamisineen (Tuulaniemi 2013, 130).

Aloittamisvaihe

Aloittamisvaihe on téarkea palvelumuotoiluprosessissa, silla onnistuneen
palvelumuotoiluprosessin keskeinen lahtokohta on madritelld palveluidean tarina, jonka
avulla voidaan ymmartéaa - - mita hyodtyja palvelu tarjoaa kayttajllle ja palvelun tuottavalle
organisaatiolle” (Tuulaniemi 2013, 132). Tarinan maarittely ja sen koostaminen kulkee
yhteisnimella design brief eli suunnittelubriiffi, jonka avulla suunnittelutydn tavoitteet on
mahdollista viestia kaikille palvelun kehittdmiseen osallistuville sidosryhmille (Tuulaniemi
2013, 132-133). Tuulaniemen (2013, 133) mukaan suunnittelubriiffin luominen kuuluu
palveluidean omistajalle ja hyva suunnittelubrief sisdltdd hdnen mukaansa useita osatekijoita
aina suunnittelutyon tavoitteista ja palvelun ensi- ja toissijaisista kohderyhmista projektin
budjettiin ja taustatietoihin. Suunnittelubriiffia ei yleensa tehda kerralla valmiiksi, vaan sita

on tarkoitus tdydentdd ja tarkentaa vaiheittain koko méaérittelyvaiheen ajan.

Tuulaniemi (2013, 132) korostaa, ettei suunnittelubriiffin tarkoituksena ole sanella
palveluprosessin tuloksia, vaan ennen kaikkea se on palveluidean omistajalle yksi véline
esittdd suunnittelutydn tavoitteet ja siihen liittyvat taustat suunnittelijoille ja muille
palveluun liittyville osapuolille” (Tuulaniemi 2013, 133). Suunnittelubriiffid méaariteltaessa on
myds tarked huomioida, ettei taydellista tai kaikkiin tilanteisiin sopivaa suunnittelubriiffia ole
olemassa, vaan suunnittelubriiffin malli, sisalto ja pituus riippuvat taysin suunnittelu- ja
muotoiluty®n tarpeista. Suunnittelubriiffi on kuitenkin syyta yleensa tehda ennen varsinaisen
luovan ty6n aloittamista ja suunnittelubriiffin koostamiseen on syyta kayttaa riittavasti aikaa
ja vaivaa. (Phillips 2004, 2-3.)

Sharevillen kehittamisprojektia varten suunnittelubriiffi madriteltiin ja tarkennettiin kahdessa
erillisessd tydpajassa helmikuussa 2015. TyOpajoja varten kerattiin tutkimusmateriaalia
keskustelemalla vapaamuotoisesti Sharevillen kehittédjaryhméan kanssa. Keskustelimme téassa
yhteydessa strategiseen suunnitteluun, kayttajiin ja palveluiden kehittdmiseen liittyvista

asioista, jotka auttoivat minua paremmin ymmartamaan Sharevillen nykytilan ja



61

tulevaisuuden haasteet. Keskustelujen ydinasioiden koostaminen oli lisdksi varsin hyddyllista

suunnittelubriiffitydpajan osallistujille.

Varsinaisiin tyopajoihin ottivat osaa allekirjoittaneen lisaksi Nordnetin kolme pohjoismaista
liilketoiminnan kehittdjaa, Nordnet Ruotsin asiakaspalvelun edustaja ja Sharevillen
kehittajatiimin kaksi jasentd. Suunnittelubriiffia on lisdksi myéhemmin tarkennettu
keskustelemalla sek& Nordnetin ettd Sharevillen muiden edustajien kanssa. Suunnittelubriiffin
tarkoitus oli olla mahdollisimman toiminnallinen ja pelillinen, joten hyddynsin Kerésen ja
Ojasalon (2011) ja Ojasalon ja Kerasen (2011) tyohon perustuvaa viidesta tydkalusta

koostuvaa CoCo-tyokalupakkia (ks. Kerédnen 2013).

CoCo Tool Kit -suunnittelutyokalupakkiin kuuluvaan CoCo-Kosmos -suunnittelupeliin ottivat
osaa vain sisaiset sidosryhmét. Suunnittelupelin aikana osallistujien huomio kiinnittyi
erityisesti Sharevillen taméanhetkisiin strategisiin tavoitteisiin, kayttajien toimintoihin ja
kayttajien tavoittelemiin lopputuloksiin. Kuva 3 on esitys ensimmaisen tyopajan pelilaudasta.
Toimeksiantajan pyynnostéa kuvasta ei ilmene tydpajan aikana tyostettyja selityksia ja

tarkennuksia.

Kuva 3. Suunnittelubriiffia ty6stettiin ensimmaisessa briiffitydpajassa hyodyntamallda CoCo

Kosmos -muotoilupelia.

Pelin aikana jaettiin tietoa suunnittelubriiffiin osallistuvien sidosryhmien kesken ja
hahmotettiin tarkemmin suunnittelutyon tavoitteet ja haasteet erilaisten korttiryhmien
avulla. Suunnittelubriiffin aikana en itse ottanut osaa CoCo-Kosmos-pelilaudan avulla kéaytyyn
ajatustenvaihtoon, vaan keskityin ennen kaikkea edesauttamaan itse suunnittelupelin

pelaamista. Suunnittelupelin aikana ilmeni useita mahdollisuuksia osallistaa kayttajat
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aiempaa paremmin kehittamistyohén. Suunnittelupeli toimi suunnittelubriiffien aikana
osallistujien muistiinpanoina ja liséksi ilmeni myos sellaisia pelialueita”, joita Sharevillen
kehittajatiimi ei ollut aiemmin edes huomioinut aiemmassa kehittamistydssaan.
Suunnittelubriiffin hahmottamisessa CoCo-Kosmos -muotoilupeli toimi hyvin, silla se auttoi
samanaikaisesti hahmottamaan seka yhteiskehittdmisen mahdollisia haasteita etté sen

ilmiselvia mahdollisuuksia.

Pelimerkkien ja -alustan avulla organisaation - Nordnetin ja Sharevillen - edustajat pystyivat
muodostamaan verrattain selkedn kuvan siité, mité Sharevillessa olisi syyta kehittda aiemman
kayttajapalautteesta esille nousseiden toiveiden pohjalta. Samalla pelilaudalle muodostuva
kokonaisuus osoitti sen, etta Shareville on verrattain monimutkainen ja polkuriippuvainen
palvelujarjestelma, jossa on useita keskindisriippuvia osia. Muotoilupelissa haastoin
osallistujia myds CoCo-haastattelun avulla: esitin muotoilupelin aikana lukuisia kysymyksia
liittyen muun muassa Sharevillen toimintamalliin, vuorovaikutus- ja kayttajasuhteeseen ja
palveluiden kehittdmiseen monialaisen ryhméan luovaa ajattelua tukeakseni. Suurinta
keskustelua herattivat varsinkin kayttajiin liittyvat kysymykset, jotka koskivat muun muassa
kayttajauskollisuutta, uusien kayttéajien voimaantumista ja kdyttajatietoa ja kayttajan tietoa.
Keskustelua herattivat myos Sharevillen kehittamiseen liittyvat kysymykset, jotka
suunnittelubriiffin osallistujat kytkivat voimakkaasti osaksi kayttajayhteista. Kysymykset
koskien esimerkiksi kdyttajien uusia palveluideoita, nykyisen palvelukonseptin kehittamista ja
uusien palvelukonseptien testausta herattivat runsaasti seka sanallista keskustelua etta

pelilaudan avulla tapahtunutta visualisointia.

Toisen suunnittelubriiffin alussa kaikki osallistujat olivat samaa mielta siitéd, etta kayttajien
osallistaminen Sharevillen kehittamistydhon on ensiarvoisen tarkeda ja olemassa olevaa
kayttajatietoa olisi tulevaisuudessa aiempaa paremmin hyddynnettava uusia palveluita
konseptoitaessa ja pilotoitaessa. Nordnetin edustajien erityisena huolenaiheena oli uusien
palveluideoiden pilotointi beetaversioina sisaisesti ja palvelun kehittdmisen kokonaiskuvan
puute. Sharevillen edustajat nostivat toisessa tydpajassa esille useita mahdollisuuksia edistaa
sisdista tiedonvaihtoa ja viestintad. Esimerkiksi uusien palvelukonseptien lanseeraamista ensin
sisdiseen kayttoon ja osallistamalla valikoitu joukko Sharevillen aktiivisia kayttajia

pilottivaiheeseen pidettiin kaikkinensa hyvana ajatuksena.

Toisen suunnittelubriiffin aikana kavi myos ilmeiseksi, ettd aiemmin saatu kayttajapalaute
toimisi hyvana valineena suunnitteluosassa suoritettavan ideoinnin ja konseptoinnin aikana.
Keskustelun aikana ilmeni, etté suomalaiskayttdjien palaute on tarkeda myos siksi, etta
Sharevillessa salkkunsa jakaneista lahes joka neljas on suomalainen. Keskustelun lomassa kéavi
myos ilmi, ettd kaikki Sharevillen kayttajat eivat ole samanlaisia, vaan valtaosan Sharevillen

sisalldsta tuottaa verrattain pieni joukko aktiivisia kayttajia ja muut lahinné seuraavat
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tapahtumia sivummalta. Sharevillen osallistumisaktiivisuudesta on olemassa erilaista
tilastotietoa, jota myds suunnittelubriiffid késittelevassa toisessa tapaamisessa kaytiin lapi.
Aiemman suunnittelupelin aikana kavi myos ilmi, ettd kehittdmistytssa on avainasemassa jo
aiemmin mainitun kaksoisvoiton saavuttaminen: iloiset kdyttavat ja tyytyvdinen organisaatio
(Tuulaniemi 2013, 101). Kayttaja haluaa, ettd Shareville tarjoaa hanelle keinoja parantaa
sijoitustuottoa ja loytaa sellaista sisaltdd, joka on hyodyllista ja kayttokelpoista
sijoituspadtoksia tehtdessa. Tama vaatii sitd, ettd Sharevillen on tarjottava asiakkaiden
kayttdon sellaisia resursseja ja mekanismeja, jotka tukevat kayttajan omaa arvonluontia.
Kuten jo aiemmin on kerrottu, Shareville on télla hetkell4 Pohjoismaiden suurin sosiaalinen

sijoitusverkosto.

Liitteend 1 on esitetty alustava projektin aikatauluja liitteend 2 on esitetty Sharevillen
kehittamistyon lopullinen ja hyvaksytty suunnittelubriiffi pdéatavoitteineen, perusteluineen,
odotettuine tuloksineen ja avainsidosryhmineen (vrt. Phillips 2004, 20-24, 53).
Suunnittelubriiffiin on Tuulaniemed (2013, 133) ja Phillipsia (2004, 20-24, 29-48) noudattaen
sisdllytetty kaikki hyvalle suunnittelubriiffille ominaiset piirteet, mutta opinndytetydssa
esitellysta versiosta on jatetty pois liiketoiminnalliset tavoitteet, budjetti ja sellaisia
seikkoja, jotka olisivat olleet ehk& olennaisia silloin kun palvelumuotoiluprojekti ostettaisiin
ulkopuoliselta taholta (vrt. Tuulaniemi 2013, 134-135). Lopullisessa suunnittelubriiffissa on
korostettu myds omistajuutta, silla Phillipsin (2004, 17-20) mukaan hyva suunnittelubriiffi
vaatii jonkinlaista yhteisomistajuutta, jotta seka liiketoiminta- ettd muotoilu- ja

suunnittelutarpeet tulevat siind huomioiduiksi.

Sharevillen edustajat ja Nordnetin projektiryhmé hyvéksyivat suunnittelubriiffin maaliskuun
alussa 2015 Tukholmassa. Suunnittelubriiffi oli toimitettu kaikille osallistujille viikkoa ennen
varsinaista tapaamista ja osallistumasta estyneille esitettiin toive antaa palautetta. Kaikki
kutsutut paasivat osallistumaan, mutta yksi osallistujista ei ollut ehtinyt tutustua
suunnittelubriiffiin etukateen. Hyvaksymiskokouksessa keskusteltiin suunnittelubriiffia
koskevista yleisista havainnoista ja esitettiin havaintoja ja huomioita muun muassa
palvelumuotoiluprosessin laajuudesta ja mahdollisista kompastuskivista. Suunnittelubriiffin
tavoite oli synnyttaa kaikissa sen tydstamiseen osallistujissa vastuun ja osaomistajuuden
tunnetta. (Phillips 2004, 53-54.)

Esitutkimusvaihe

Palvelumuotoiluprosessin maarittelyosaan kuuluvan esitutkimusvaiheen tarkoituksena on
koostaa maarittelyvaihessa koostettujen lahtdtietojen ja tavoitteiden avulla mahdollisimman
selked kasitys ”palvelun tuottavasta organisaatiosta, sen strategiasta ja liiketoiminnallisista

tavoitteista yleisesti ja liittyen suunniteltavaan palveluun” (Tuulaniemi 2013, 126).
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Esitutkimusvaiheessa selvitetddn muun muassa palvelun tuottavan organisaation nykytilaan ja
tavoitteisiin ja palveluntuottajan toimintaympéristéén. Vaiheen lopputuloksena on ’[lJuoda
ymmarrys palvelun tuottavasta organisaatiosta ja sen tavoitteista” (Tuulaniemi 2013, 130).
Esitutkimusvaiheessa tutustuin sosiaalisiin sijoitusverkostoihin yleisesti ja erityisesti
Sharevilleen. Esitutkimusvaiheen aikana syvennyin Sharevillen toimintaymparistoon,
kilpailutilanteeseen, kohderyhmamaarittelyihin ja kehittamishankkeiden laajempiin
suuntaviivoihin. Liséksi esitutkimusvaiheessa loin yleiskatsauksen joihinkin jo olemassa oleviin
palvelunkonsepteihin. Sharevillen kayttajakuntaan syvennyin myés jo aiemmin tehtyjen
tutkimusten ja olemassa olevien tilastojen avulla. Esitutkimusvaiheen tietoa hankittiin myds
tekemalla kayttajahaastatteluja. Esitutkimusvaihe nivoutuu saumattomasti yhteen

aloittamisvaiheen kanssa.

Kirjoituspoytatutkimus

Kirjoituspoytatutkimus (engl. desk research) on téarked vaihe missa tahansa kehittémistydssa.
Kirjoituspdytatutkimuksen tavoitteena on selvittad jo olemassa olevan tiedon eli
paasaantoisesti toisen kaden tietoldhteiden avulla, mita tietysta asiasta tai ilmiosta
tiedetddn, miten asiaa tai ilmiotéa on aiemmin l&dhestytty ja miten sitd on aiemmin
mahdollisesti tutkittu. Kirjoituspoytatutkimus on luonteeltaan valmistelevaa ja kartoittavaa
tutkimusta, joten se suositellaan usein tehtéavaksi ennen varsinaisen tutkimus- tai
kehittamistyon aloittamista. (McCormack & Hill 1997, 4-5; Williams 2003, 175-176; Masterson
& Pickton 2010, 171-172.) Kirjoituspoytatutkimuksessa nojataan padasiassa jo olemassa
olevaan yksityiseen tai julkiseen tietoon, mutta pelkka tiedon kerddminen ja koostaminen
eivat yleensa riitd, vaan kirjoituspdytatutkimuksen aikana on myos yleista jatkojalostaa
sisdista ja ulkoista tietoa myohempéaa kayttdéa varten (McCormack & Hill 1997, 4-5).
Kirjoituspoytatutkimuksen avulla hankittu ja jatkojalostettu tieto toimii useimmiten
my&hemman tutkimus- ja kehittdmistyon tukena. Valmistelevalla tutkimuksella on siis
mahdollista esimerkiksi parantaa kehittamistyon tutkimusasetelmaa ja
palvelumuotoiluprosessia selvittdmalla aiempia kokemuksia ja nakemyksia asiasta.
Esitutkimusvaiheeseen liittyen kirjoituspdytatutkimuksella voidaan hankkia yleistietoa

esimerkiksi kilpailutilanteesta ja toimintaympéaristosta (Hague, Hague & Morgan 2013, 50-52).

Sekavaksi luonnehdittuun kirjoituspoytéatutkimukseen ei Jacksonin ja Birnin (2000, 17) mukaan
valitettavasti yleensa kiinniteta riittavasti huomiota, vaikka ainakin Haguen, Haguen ja
Morganin (2013, 41) mukaan kirjoituspoytatutkimus voi osoittautua todelliseksi
kultakaivokseksi. Hague, Hague ja Morgan (2013, 41-42) huomauttavat
kirjoituspoytatutkimuksen soveltuvan parhaiten tutkijan itsensa tehtéavaksi. Nykyaikana
kirjoituspoytatutkimuksen tekeminen on kuitenkin verrattain helppoa ja kustannustehokasta,

koska internet-tiedonhaku on todella helppoa ja tietoa on saatavilla runsaasti.
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Jacksonin ja Birnin (2000, 18) mukaan kirjoituspdytatutkimus voidaan toteuttaa monin eri
tavoin ja sen avulla voidaan hankkia runsaasti myéhempien tutkimus- ja kehittdmishankkeiden
kannalta olennaista tietoa. Toisaalta kirjoituspoytatutkimusta voidaan tehda myos esimerkiksi
kaymalla epamuodollisia keskusteluja eri tahojen kanssa (Jackson & Birn 2000, 21-22).
Kirjoituspoytatutkimukseen liittyy Mastersonin ja Picktonin (2010, 173), Housdenin (2007, 98-
99) ja Haguen, Haguen ja Morganin (2013, 54) mukaan useita rajoitteita, jotka tutkijan on
hyva huomioita ennen kirjoituspoytatutkimukseen ryhtymisté, hankittua toisen kéden tietoa
analysoidessa ja tietoa jatkojalostettaessa. Toisaalta kirjoituspdytatutkimus voi toimia myos
hyvana tukena myéhemmalle ideointitydlle, silla itse kirjoituspoytatutkimus on myds

erdanlaista ratkaisujen loytamista ja rajaamista (Hague, Hague & Morgan 2013, 43).

Esitutkimusvaiheen alussa hankin itselleni noin kahden viikon aikana mahdollisimman paljon
jJulkista tietoa olemassa olevista sijoitusverkostoista ja niiden toiminnasta. Tama vaihe toimi
myds pohjatydna itse opinnaytetydn kirjoittamiselle ja palvelumuotoiluprosessille.
Kaytannossa kerasin maaliskuun alussa suuren maaran sosiaalisia sijoitusverkostoja koskevia
tutkimuksia, raportteja, uutisia ja blogikirjoituksia. Liséksi rekisterdidyin useiden sosiaalisten
sijoitusverkostojen kayttajaksi, minka ansiosta minulle syntyi varsin kokonaisvaltainen kuva
olemassa olevista sosiaalisista sijoitusverkostoista. Samalla paljastui myos useita sellaisia
seikkoja, jotka minun oli otettava huomioon palvelumuotoiluprosessin tutkimusosaa

valmistellessani.

Onnistuin siis muutamassa viikossa hankkimaan runsaasti kannaltani olennaista kayttajatietoa
ja -kokemusta muun muassa Ayondo-, eToro-, ZuluTrade-, Wikifolio-, TradingFloor.com- ja
InvestWall-sijoitusverkostoista. Samalla tutustuin jo olemassa oleviin ratkaisuihin ja niiden
toimintalogiikkaan, eri sosiaalisia sijoitusverkostoista kaytyyn verkkokeskusteluun ja
kayttajien kokemuksiin. Esitutkimusvaiheen kirjoituspdytatutkimus muodostui tarkeaksi
palvelumuotoiluprosessin vaiheeksi, koska sen aikana eri palveluista syntyi varsin
kokonaisvaltainen kuva siitd, missd maarin Shareville eroaa muista sosiaalisista
sijoitusverkostoista ja missa madrin siin& on samanlaisia piirteita kuin muissa sosiaalisissa
sijoituspalveluissa. Sharevillen aktiivisena kdyttajana hyoédynsin myods Sharevillesta jo
aiemmin kerdadmaani kayttajapalautetta, kehitysehdotuksia ja Sharevillessa kaytyja

keskusteluja muun muassa Sharevillen erindisista toiminnallisuuksista.

Laaja ja varsin monimuotoinen laadullinen aineisto oli verrattain monivivahteinen, joten
hyddynsin niin sanottua samankaltaisuuskaaviota (engl. affinity diagram) keskeisimpien
ryhmittelemiseksi. Samankaltaisuuskaavio on Swansonin (1995, 63) mukaan looginen ja luova
menetelma néenndisesti toisiinsa liittymattdomien asioiden luokittelemiseksi.

Samankaltaisuuskaavion avulla voidaan pyrkid tunnistamaan eri aihealueiden vélisia kytkoksia.
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Tein 18ydoksistani yksinkertaisen samankaltaisuuskaavion (Kuvio 7) tunnistaakseni ainakin

jJoitakin sellaisia sosiaaliseen kaupankayntiin ja sosiaalisiin sijoitusverkostoihin liittyvia

tekijoitd, jotka nousivat kirjoituspdytatutkimuksen aikana selvasti ilmi.

Samankaltaisuuskaavio ei pida sisallaan kaikkia sosiaaliseen sijoittamiseen ja sosiaalisiin

sijoitusverkostoihin liittyvia seikkoja, mutta siind on mainittu joitakin

palvelumuotoiluprosessin kannalta olennaisia tekijoita.

Jo hyvin varhaisessa vaiheessa panin merkille, ettd sosiaalinen sijoittaminen ilmiona ja

sosiaaliset sijoitusverkostot palveluna ovat luonteeltaan hyvin erilaisia. Sosiaalinen sijoittaja,

sosiaalisen sijoitusverkostopalvelun jasen, tyydyttaa palvelulla hyvin erilaisia tarpeita ja voi

kokea monenlaista arvoa.

Sosiaaliselle sijoittajalle on tarkedd nopeasti ja vaivattomasti I0ytdd hanen omaa

sijoitustoimintaansa tukevia ajatuksia ja ehdotuksia, jonka vuoksi esimerkiksi erilaiset haku-,

poiminta-, vertailu- ja suodatustydkalut ovat useille kayttdjille ilmeisesti hyvin tarkeita.

Nama tyokalut auttavat kayttdjia tarkemmin kohdentamaan sisallon juuri itselleen parhaiten

sopivaksi.

Pelillistaminen

Badge-toiminnallisuudet

Kilpailut

"Sosiaalinen karma”

Ideageneraattori (tarjoa
ideoita & hyadynna
ideoita)

Adnestdminen

"Kuka salkkuani katselee”
-toiminnallisuus

Monipuolisemmat
vertailuluvut {(mm. salkun
kiertonopeus)

Samankaltaisuuskuvio - Shareville

Keskustelu &
kommentointi

Kielivalinnat

Mita eri ryhmalaiset
omistavat?

Kayttajien ulosrajaus

Suljetut ryhmat

"Omat lempparit” —osio
(mm. tagien
hyddyntaminen)
Keskustelujen etsimisen
pitaisi olla helppoa ja
vaivatonta
llmoita minua

kiinnostavista
keskusteluista

Chat-toiminnallisuus

Automaattinen kauppojen
kopiginti esimerkiksi

yhtidkokouksien aikana

Kayttajien vertaisarviointi

Seuraaminen & etsiminen

Tagaaminen
[#NOKLV/SNOKIV +
@Kayttaja)

Ehdota muita "kaltaisiani

seurattavia”

Suodata ulos sopivia
seurattavia

Keskusteluryhmien
monipuolistaminen

"Suosikkiosakkeiden”
merkitseminen

Paremmat
screenerit/sorttaukset

Simulointimahdollisuus
(oma ja muiden salkut)

"Pin”- toiminnallisuus
mielenkiintoisiin
keskusteluihin

Omat ndkymit &
kdyttdjdn tieto

Oma seina
Indeksi- & kayttdja
vertailu

Kuvailumahdollisuudet
(mm. sijoittamistyyli)

Selked oma"dashboard”

Rullaava uutisvirta, “omat
uutiset”

Omat "blogit”, kuvat,
“muistivihko”

Yhdista sosiaalisen median
palveluihin

Perustiedot tarjolle
kaikista yrityksistd (P/E,
P/B, osinkotuotto-% jne.)

Kdyttdjyyden erivaiheet

Selked onboarding

Ehdota erilaisia
toiminnallisuuksia
kayttdjyyden erivaiheissa
Ensimmadiselld kerralla
tarjoavapaaehtoinen
"tour”

Asetukset selkedmmin
esille

Asetuksien kautta
laajempimahdollisuus
asettaa toiminnallisuuksia

Historiatietoa minusta ja
kaupuoistani

Kutsu ystava Shareville-
kayttajaksi

Kuvio 7. Kirjoituspdytatutkimuksen tulosten perusteella tekeméani samankaltaisuuskuvio

eraista esille nousseista tarkeista kehittamisteemoista.



67

Kirjoituspoytatutkimuksen aikana tein myos erilaisten sosiaalisen sijoittamisen palveluiden
toiminnallisuuksien tarkempaa vertailua, mutta opinndytetydn kehittdmiskontekstissa nama
havainnot eivat ole lukijalle relevantteja. Niitd ei mydskaan nain ollen tassa yhteydessa

esitella.

Sharevillen kayttéjien tarpeiden, toiveiden ja halujen alustava kartoittaminen

Kayttajatutkimus- ja palveluhypoteesien muodostamiseksi ja koettelemiseksi haastattelin
kolmea Sharevillen erilaista kdyttajaa. Haastateltavat valitsin sen perusteella, etta heista
jokainen oli jo aiemmin ilmaissut olevansa kiinnostunut Sharevillen kehittéamisesté ja ainakin

yksi heista oli hyvin aktiivisesti lahettanyt Shareville& koskevia kehittamisehdotuksia.

Nama yksilohaastattelut olivat kukin pituudeltaan noin 30 minuuttia ja ne tehtiin yhta lukuun
ottamatta maaliskuun puolivalissd Nordnet Suomen toimipisteessa Helsingissa. Yksi
haastateltavista ei padssyt paikan péaalle haastatteluun, joten haastattelin hanté puhelimitse
maalis-huhtikuun vaihteessa. Polaine, Lavlie ja Reason (2012, 48-49) huomauttavat, etta
tallaiset muutamat lyhyet haastattelut luovat tyypillisesti verrattain alhaista asiakas- ja
kayttajadymmarrysta. Polaine, Lavlie ja Reason kannustavat tekem&én pidempia ja

syvallisempid haastatteluja, joissa hyddynnetdan erilaisia osallistavia menetelmia.

Esitin kolmelle haastateltavalle paasaantdisesti samat peruskysymykset kuin aiemmin (ks.
Liite 3), mutta haastattelun etenemisesta riippuen kaikkia kysymyksia ei valttamatta esitetty
aivan samassa jarjestyksessa. Tavoitteena oli hankkia aloitustietoa asiakasymmarrysvaiheen
mahdollisimman nopeaksi alustamiseksi. Haastattelukysymykset kdvimme l&api Sharevillen
kehittajatiimin kanssa ennen varsinaisten kayttéjahaastatteluiden tekemista. Kysymyksia

muokkasin vain hieman, silla niista ei herannyt kovinkaan paljon keskustelua

Haastatteluiden aikana hankin ensisijaisesti tietoa muun muassa haastateltavien sijoitus- ja
saastamiskayttaytymisestd, tavoitteista ja unelmista, digitaalisten palveluiden kaytosta ja
erilaista tiedonhankintakanavista. Haastattelujen lyhyyden vuoksi keskusteluissa ei paasty
vield kovinkaan syvélle kayttajien arkielamaéan tai Sharevillen kéyttotottumuksiin, mutta

niiden perusteella syntyi alustava kuva Sharevillen erilaisista kayttotavoista.

Tein kolmesta kayttajéhaastattelusta ensin kahden sivun mittaisen yleisluontoisen
yhteenvedon. Yhteenveto koostui tiivistelmasta, Sharevillen henkilékohtaisesta tiedosta ja
yksinkertaisista haastattelutilanteessa tekemieni kayttttestauksien tuloksista. Aineistoa
analysoin tarkastelemalla paaasiassa vain yleisimmin esille nousseita teemoja ja
kayttétapoja, jonka liséksi tein haastatteluhavainnoistani yhteenvedonomaisen kartan

tunnistaakseni yleisimmin esille nousseet teemat.
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Koostin kustakin haastattelusta olennaisen tiedon ja havainnot vield yksinkertaiseen 2x2-
matriisiin. Haastatteluista kootut nelikentat sisélsivat yleistietoa kontekstuaalisesta
kayttaytymisesta (tyo ja elamantilanne), informaatiokayttaytymisesta (tiedonhankinta ja
digitaalisten tydkalujen hy6dyntdminen), emotionaalisesta kayttaytymisesta (eri tilanteissa
aktivoituvat tunnetekijat) ja sijoitus- ja sdastamiskayttaytymisesta. Esimerkki tallaisesta

taulukoinnista on seuraavalla sivulla oleva taulukko 3.

Kannustin: Tavoitteiden saavuttaminen ja onnistuminen, itsensa haastaminen

Kontekstuaalinen kayttaytyminen Informaatiokayttaytyminen

- Tybelama vaatii nykyisin paljon - Lukee sadannollisesti aikakausi- ja
enemman kuin aiemmin, pitaa sanomalehtia (HS, IL, IS, KL, TalSa, TE)
venya pitkiin paiviin - Tuttavien suosituksilla ei niin valia,

- Koko ajan pitaa olla hereilla, kun mutta toimivat apuna paatoksenteossa
maailma muuttuu jatkuvasti; pitaa - Silloin talléin blogeja on kiva lukea
oppia koko ajan lisaa - Kun haluan tietaa jotain, toimin

- Perhe on todella téarkea -> maaratietoisesti
perintésuunnittelu - Puhelimessa urheilu-, kuntoilu-, uutis-

Ja pankkisovellukset. Pari pelia
”mikrovapaa-ajalle”

- Sosiaalisessa mediassa Facebook,
Instagram, Twitter ja LinkedIn hyvin
tuttuja ja aktiivisessa kaytossa.

- Seuraa myos yritysten some-viestintaa
(juuri nyt Tesla kiinnostaa)

Emotionaalinen kayttaytyminen Sijoitus- ja séddstamiskayttaytyminen

- Taysi varmuus siita, etta tehty - Kulut pitéda saada minimoitua
paatos on “oikea” - Buy & hold, ”halvalla laatua”

- Epavarmuus kalvaa silloin, kun ei - Taloudellinen riippumattomuus
tieda, mita tulee seuraavaksi; - Sijoittaminen ja saastaminen eivat ole
tilanteet pitaa olla ”pléanattynd” itseisarvo

- Hallinnan tunteen sailyttdminen on - Seuraan markkinoita aktiivisesti, mutta
tarkeda en pakonomaisesti

- Shareville on hyva lisa

Taulukko 3. Suomalaisen Sharevillen kayttdjan haastattelumatriisi. Englanninkielinen

yhteenveto toisesta kayttajahaastattelusta I6ytyy esimerkkind liitteena 3.
Tekemani kolme kayttéjahaastattelua tarjosi paljon tietoa maarittely- ja etsintavaiheeseen
siitd, millaisia kayttajia Sharevillen sisapiirilaisiksi ja omistautuneiksi kayttajiksi mieltdmani
suomalaiset sijoittajat ovat.

Haastattelukysymykset ovat liitteessa 3.

Haastatteluissa hankkimani materiaalin perusteella tein seuraavat alustavat johtop&atokset:
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e Sijoittaminen ja sdastaminen ovat molemmille kayttajaryhmille erittéin
jarjestelmallisté ja kurinalaista, vaikka sekd omistautunut kayttaja etta yksi
sisapiirilainen toivoivat olevansa viela tavoitteellisempia kuin nyt.

o Mita aktiivisempi kayttaja on, sitéd hinta-/kulutietoisempi han myds on (erityisesti
Superrahasto-perhe, Superluotto-sijoituslainatuote ja uudet kilpailijat nousivat
esille).

o Aktiiviset Sharevillen kayttajat kirjautuvat Nordnetin salkkuunsa lahes paivittéin ja
Sharevilleen silloin, kun siihen on sopivasti aikaa.

e Omistautuneet kayttajat ovat hyvin kiinnostuneita keskustelemaan asiaa”, mutta
sisapiirilaiset haluavat lisdksi myds keskustella ja vaihtaa ajatuksia. Omistautuneet
lukevat sisapiirilaisia enemman muiden kirjoittamia kommentteja, mutta
sisapiirilaiset haluavat keskustella monipuolisesti (ja lahinnd omaehtoisesti).

e Omistautuneet ja sisapiirildiset ovat yhté kiinnostuneita tekeméaan monipuolisesti
sijoitustutkimusta. Molemmat hyddyntavat monipuolisesti erilaisia lahteita.
Omistautuneet kayttajat hyédyntavat enemman sosiaalista mediaa ja sosiaalisia
sijoituspalveluita kuin sisapiirilaiset.

e Kauppalehti, wikinvest, Marketwatch, Bloomberg-uutispalvelu, Yahoo! Finance,
Google Finance, investing.com, etfdb.com, Seeking Alpha, Morningstar, Wall Street
Journal, quandl.com jne. ovat aktiivisessa kdytdssa, mutta niistd haetaan lahinna
uutisia, kuvaajia ja tyokaluja.

e Yksi sisdpiirilaisista kayttaa Investopedia.comia.

o Kaikilla oli kokemuksia maksullisesta sisallosta ja tyokaluista, mutta kaikki valittelivat
suomalaisille suunnattujen maksuttomien tyokalujen puutetta.

e Omistautuneita ei haittaa se, ettei Sharevillessa voi tehda kaikkea mit& Nordnetissa
voi tehda. Sisapiirilaisille olisi tarke&d saada Sharevillen toiminnallisuudet
selkedmmin Nordnetin puolelle.

e Omistautuneet ja sisapiirildiset arvostavat suuresti Nordnetin tarjoamaa monipuolista
maksutonta sisdltéa. Esille nousivat Sharevillen lisdksi mm. Nordnet-blogi(t),
uutiskirje, yhtidtilaisuudet (yksi oli vieraillut IPO-yhtion tilaisuudessa), Facebook-
sisdltd, kaupankayntikampanjat (alennetut kaupankayntipalkkiot), Martin Paasi ja
Jukka Oksaharju.

Kasitekartat

Kehittamiskohteen mahdollisimman selke&ksi maarittelemiseksi tein myds késitekartan (engl.
mindmap), jonka avulla kykenin muodostamaan tarkemman kokonaiskuvan Sharevillen
kehittamishankkeesta. Kasitekartta toimi téssa tapauksessa sekad Sharevillen

palvelukokonaisuuden hahmotteluna etta erilaisten vuorovaikutussuhteiden ymmartamiseksi.



70

Kasitekartat auttoivat myds kokoamaan yhteen kirjoituspdytatutkimuksen ja alustavan
kayttajatutkimuksen tulokset ja tuotokset (Tuulaniemi 2013, 140).

Tein Sharevillesta yhdessa Sharevillen ydinkehittajatiimin kanssa yksinkertaisen késitekartan,
jonka tyostamisen aloitin kirjoittamalla paperiarkin keskelle asiakokonaisuuden. Taman
Jalkeen ryhdyn kirjaamaan Sharevilleen liittyvia asioita ja kokonaisuuksia kdymamme
keskustelun perusteella. Eri asiakokonaisuuksien syy-seuraus-suhteita hahmotimme erilaisin
nuolin ja tarkennuksin kiinnittdmatta kuitenkaan sen suurempaa huomiota itsessaan siihen,

miten Shareville toimii tai miten Shareville tahan kokonaiskuvaan asettuu.
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Kuva 4. Sharevillen kéasitekarttoja.
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Kuvassa 4 esitetyn ylemman kasitekartan tydstin yksin vuoden 2015 alussa Sharevilleen ja sen
kilpailijoihin tutustuessani. Kuvan 4 alempi késitekartta on puolestaan tydstetty yhdessa
Sharevillen kehittajatiimin kanssa maaliskuun lopussa 2015. Huomaa se, etta ylempi
kasitekartta on kasitteellisesti huomattavasti alemmasta, yhdessa tydstetysta, poikkeava.
Tama kuvastaa myos sité kasitteellistd muutosta, joka ajattelussani on tapahtunut

opinnaytetyodn edistyessa.

Kasitekarttaan en tietoisesti tuonut itse palveluliiketoimintaan tai -logiikkaan liittyvia asioita,
kasitteita tai tutkimuskohteita, silla niiden merkitys itse kdytannon kehittamistydssa ei ole
valtavan suuri. Mielenkiintoiseksi nousi se, etté sosiaalista mediaa késitellessamme meilla
syntyi erimielisyyksia siitéd, mité sosiaalinen media oikeastaan tarkoittaa ja milla tavoin
esimerkiksi joukkojen viisaus, sosiaalinen media ja erilaiset sosiaalisen sijoittamisen verkosto-
ja yhteisopalvelut tosiaisallisesti linkittyvat toinen toisiinsa. Kasitekartta voisi olla viela
tarkempi ja kasitteiltaan eritellympi, mutta tavoitteena oli vain muodostaa kokonaiskuva
siitd, mitd olemme oikeastaan kehittamassa ja millaisten kasitteiden kanssa tassa tapauksessa

operoidaan.

4.2  Palvelumuotoiluprosessin tutkimus- ja seulontaosa

Palvelumuotoiluprosessissa tutkimus- ja seulontaosa jakautuu kahteen erilliseen vaiheeseen,
jotka ovat asiakasymmarryksen kasvattaminen (asiakasymmarrys) ja strateginen suunnittelu
(Tuulaniemi 2013, 130-131). Tutkimus- ja seulontaosassa pyritdan muun muassa haastatteluin
Ja asiakastutkimuksin muodostamaan yhteinen kasitys kehittdmiskohteesta ja -tehtavasta
kaikkine riippuvuuksineen ja ulkoisine ja sisdisine tekijoineen (Tuulaniemi 2013, 128).
Palvelumuotoiluprosessin tutkimus- ja seulontaosassa kasvatetaan ymmarrysté Sharevillen
kayttajien tarpeista, tavoitteista, odotuksista, arvoista ja toiminnan motiiveista ja

kiinnitetdan liséksi huomiota Sharevillen strategisiin tavoitteisiin.

Kayttajatietoa jatkojalostettiin suunnittelutiedoksi muun muassa samankaltaisuuskaavioiden,
kayttajaprofiilien ja suunnitteluajureiden avulla sen tiedon perusteella, joka saatiin koottua
estinta- ja maarittelyosassa. Tutkimus- ja seulontaosan tutkimusmenetelmat olivat
luonteeltaan laadullisia. Laadullisella tutkimuksella pyritdén etsiméan vastauksia kysymyksiin:
mitd, miksi ja kuinka (Tuulaniemi 2013, 144). Lopulta paadyin tekemaan myds toisenlaista
muotoilupelid hyddyntavia syventavia haastatteluja Lego Serious Play -metodologiaa

soveltaen. Asiakasymmarrysta taydensin myds kasitekartoilla ja verkkoetnografialla.

Tutkimus- ja seulontaosaa tdydensin tutustumalla myds aiempaan Sharevillen

kayttajapalautteeseen. Kayttajapalautteesta minulle muodostui varsin selked kuva niista



72

tekijoista, jotka ovat eri vaiheissa olleet erdiden kayttajien arvostamia ja mitkéa asiat ovat

puolestaan aiheuttaneet paanvaivaa.

Tutkimus- ja seulontaosan toisessa vaiheessa eli strategisessa suunnittelussa keskitytéan
liiketoiminta- ja ansaintamallin suunnitteluun kartoittamalla mahdollisuuksia ja tarkennetaan
strategiselta kannalta Sharevillen tavoitteita niin, etta suunnittelun kohteena oleviin
palveluideoihin, -konsepteihin ja tuotteisiin muodostuu strateginen suunta (Tuulaniemi 2013,
174). Tassa tapauksessa liiketoimintamallia kehitettiin Business Model Canvas -
liiketoimintamallinnustydkalusta jatkokehitetylld The Service Logic Business Model Canvas -

tyokalulla ja tekemalla strategisia analyyseja.

Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys eli erilaisin tutkimus- ja selvitysmenetelmin hankitun tiedon jalostaminen
tiettyyn kayttotilanteeseen tarkoituksenmukaisesti soveltuvaksi on Tuulaniemen (2013, 42)
mukaan eras palvelumuotoilun kriittisimpi& vaiheita, koska siind "keskitytédan kerddamaéaén ja
analysoimaan [my6hempdad] suunnittelua ohjaavaa [kayttaja]tietoa”. Asiakasymmarrys
merkitsee palveluliiketoiminnassa kdytannéssa asiakkaan arjen tuntemista ja ymmartamista,
silla pelkkad hyva tekninen laatu ei kdytanndssa koskaan riitd asiakkaiden tarpeiden
tyydyttamiseksi (Arantola & Simonen 2009, 2-6). Asiantuntevasti keratty, hyvin jasennelty ja
perustellusti pureksittu asiakastieto on keino suunnitella asiakkaiden ja kayttajien tarpeita ja
toiveita vastaavia palveluita. Sopivien palvelukonseptien hahmottelu ja kehittdminen vaatii

siis riittavasti mielekéasta tausta-aineistoa.

Arantola ja Simonen (2009, 33-34) korostavat asiakasymmarryksen merkitysta palveluiden
kehittdmisessa, jonka vuoksi asiakas- ja kayttéajadymmarryksen monipolvisuus on syytéa
huomioida palveluita konseptoitaessa. Arantola (2006, 28) on korostanut asiakasymmarryksen
merkitystd myds palveluliiketoiminnan asiakaslahtoisyyden kulmakivena. Tuulaniemen (2013,
146) myodtatuntoinen eldytyminen eli kuunteluun, keskusteluun ja aitoon vuorovaikutukseen

perustuva ymmarrys on palvelumuotoilun keskeinen lahtokohta.

Asiakasymmarrysvaihe liittyy yhteen aiemman esitutkimusvaiheen kanssa, koska hyvin
koostettu ja analysoitu tausta-aineisto vapauttaa palvelumuotoilussa aikaa myéhempiin
vaiheisiin (ks. Arantola & Simonen 2009, 5). Liséksi asiakasymmarrysvaiheeseen liittyy

olennaisesti kayttajatutkimushypoteesien muotoilu, jotka esitellddn mydhemmassa vaiheessa.

Tavallisesti yrityksilla on kaytdssdan valtavasti asiakas- ja kayttajatietoa, mutta sen
asianmukaiseen hydédyntamiseen voi liittya erindisid haasteita (Arantola & Simonen 2009, 5).

Markkinatiedolla tarkoitetaan ’perusinformaatiota kuluttajista ja brandimielikuvista,
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kulutustottumuksista ja kuluttajien tekemista valinnoista” (Tuulaniemi 2013, 144). Kayttaja-
tai asiakastiedolla tarkoitetaan puolestaan sellaista tietoa, joka on keratty eri menetelmin
ihmisten toiminnasta ja sen tilannekohtaisista merkityksista (Tuulaniemi 2013, 146). Kayttaja-
tai asiakasymmarrys perustuu puolestaan kayttédja- tai asiakastutkimuksista hankitun laajan
tietomaaran tulkitseminen niin, ettéd tama tieto voidaan jasentéa suunnittelua ja
paatoksentekoa edistavaksi tiedoksi (Tuulaniemi 2013, 153-154). Asiakas- ja kayttajatieto
voidaan jasennell& monin eri keinoin niin, etté sen perusteella voidaan tehdd muun muassa
samankaltaisuuskaavioita, asiakas- ja kayttajaprofiileita ja maaritella suunnitteluohjurit
(engl. design drivers) (Tuulaniemi 2013, 154-156).

Kayttajapalaute

Tutustuin jo hyvissa ajoin ennen varsinaisia tutkimus- ja seulontaosan vaatimia
kayttdjahaastatteluja aiempaan Sharevilled koskevaan palautteeseen ja Sharevilled koskeviin
kehitysehdotuksiin. Kaytanndssa kayttajapalautteen lapikaynti koostui kolmesta toisiaan

seuraavasta tyovaiheesta:

1. Sharevilled koskevan suomenkielisen sdhkdisen palautteen lukeminen ja teemoittelu.
Kayttajaviestit kerasin asiakashallintajarjestelmastéd syyskuusta 2014 huhtikuuhun
2015.

2. Sharevilled koskevan kayttajakyselyn tulosten ryhmittely ja teemoittelu.

3. Sharevilled koskevien Nordnet Blogiin saapuneiden kommenttien lukeminen ja

teemoittelu niin, ettd ne sopivat yhteen ensimmaisen tydvaiheen kanssa.

Tutustuin ennen varsinaisia kayttdjahaastatteluja aiempaan Sharevillea koskevaan
palautteeseen ja kehitysehdotuksiin. Kéavin kdytéanndssa pikatahtia 1&pi syyskuusta 2014
huhtikuuhun 2015 saapuneet Sharevilled koskevan séahkdisen palautteen. Sharevilled koskien

palautetta oli saapunut runsaasti, joten teemoittelin palautetta vapaasti.

Koostamani monipuolinen kayttajapalaute sopi kuitenkin hyvin myéhemman kehittamistyén
tueksi. Kiinnitin aiempaa kayttajapalautetta eritellessani erityistd huomiota seuraaviin

asioihin:

1. Onko salkun jakaminen Sharevillessa helppoa?
a. Jos ei, miksi?

2. Loytavatko kayttajat kiinnostavaa seurattavaa?
a. Jos ei, miksi?

3. Onko Shareville hyddyllinen?

a. Jos ei, miksi?
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4. Kuinka helppoa toimeksiantojen syottd on Sharevillen kautta Nordnetin

kaupankayntijarjestelmiin?

a. Jos ei, miksi?

5. Onko omien kauppojen kommentointi helppoa?

a. Jos ei, miksi?

Tarkoituksenani ei ollut analysoida tai eritelld aiempaa kayttajapalautetta sen tarkemmin,

koska se ei ollut varsinaisesti tarpeellista, Jo esitutkimusvaiheessa tekemieni haastatteluiden

tavoin tein kuitenkin joitakin huomioita myds aiemmasta kayttéjapalautteesta, jonka lisaksi

myds yksilohaastattelut olivat hyddyllinen lisa kaytannon tieto- ja kokemuspohjaan.

Yhteenveto aiemmasta kayttajapalautteesta on taulukossa 4.

”Sijoitusyhteis6”
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Taulukko 4. Yhteenveto aiemmasta kayttdjapalautteesta.

Kayttajapalautteen perusteella yksi tarkeimmista osa-alueista oli se, miten paljon

palautteessa korostetaan ”sijoitusyhteisfd” tai ’sijoitusverkostoa”. Naihin kahteen

paateemaan liittyi useita muita seikkoja, joissa korostuivat muun muassa osto- ja
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myyntikohteiden etsiminen ja I6ytdminen (esimerkiksi kiinnostavat arvopaperit ja

sijoitusrahastot) ja Sharevillen hyvaksi mielletty kayttoliittyma.

Haastattelut, muotoilupelit ja kasitekartat

Haastattelut ovat Tuulaniemen (2013, 147) mukaan keino hankkia tietoa ihmisten ”elamasta
Ja ajatuksista seké kokemuksista niin palvelua tuotettaessa kuin kulutettaessa”.
Haastatteluiden avulla on mahdollista hankkia erilaista tietoa Sharevillen kayttadjien elamasta
Ja arjesta, toiveista ja peloista ja ennen kaikkea tiedostetuista ja tiedostamattomista
tarpeista (Tuulaniemi 2013, 130). Haastattelut tuottavat monipuolisesti kayttajaymmarrysta,
jonka avulla palvelumuotoiluprosessia on mahdollista edistda. Haastatteluilla voi olla useita
eri tavoitteita, joiden vuoksi ne soveltuvat hyvin yksil6llisen kayttajatiedon hankkimiseen
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 106).

Sen sijaan, ettd tutkija selvittdisi asioita vain numeerisen tiedon perusteella, haastattelun
tavoitteena on pureutua syvéallisemmin haastateltavan arkeen ja ennen kaikkea ymmartaa,
miksi haastateltava toimii niin kuin toimii tai puhuu niin kuin puhuu (Tuulaniemi 2013, 148).
Palveluntarjoajana Sharevillen on luonnollisesti tunnettava mahdollisimman hyvin ne
kayttajat, joille palveluita on tarkoitus lopulta kehittda. Talla tavoin varmistetaan myos se,
ettd Sharevillen luomat digitaalis-sosiaaliset palvelut ovat juuri ndille kayttéjille

mahdollisimman hyvin sopivia.

Haastattelumenetelméksi valitsin teemahaastattelun, joka on eréds tunnettu
aineistonhankinnan keino laadullisessa tutkimuksessa. Teemahaastattelussa tutkija
valmistautuu haastatteluun huolellisesti etukéateen niin, ettd itse haastattelutilanne on
keskustelunomainen ja tilanneriippuvainen (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 14).
Teemahaastattelu rakentuu haastattelijan esittamistéa kysymyksista ja haastateltavan ”usein

tarinoivista vastauksista” (Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 108).

Kayttajien mielipiteita ja ajatuksia niin suomalaisten sijoittamisesta ja saastamisesta kuin
Sharevillen kayttajista paatettiin keratd yhdistamalla haastattelut suunnittelu- eli design-
peliin, joka toteutettiin Lego Serious Play -menetelméaa hyddyntaen (LEGO Group 2009).
Samassa yhteydessa haasteltavien kanssa tdydennettiin mallinnukseen liittyvaa kasitekarttaa.
Haastattelut tapahtuivat Nordnet Suomen tiloissa Helsingissé huhtikuun lopussa 2015.
Haastatteluista koostin kirjalliset muistiinpanot ja haastattelut olivat kestoltaan noin puolesta
tunnista puoleentoista tuntiin. Haastatteluiden jéalkeen lahetin osalle sdhkopostia ja esitin

tarkentavia kysymyksia.

Haastateltavat pyydettiin mukaan aiemmin mainitussa suunnittelubriiffissa esitettyjen

kriteerien pohjalta maalis-huhtikuussa 2015. Lopulta haastateltaviksi valikoitui nelja
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Sharevillen kayttajaa, kolme miestd ja yksi nainen. Haastateltavien yleiskuvaus 16ytyy
taulukosta 5. Haastateltavien saaminen mukaan oli verrattain helppoa, vaikka aikataulullisesti

asioiden jarjestely ei ollut kovin helppoa.

Haastateltaviin otin yhteyttad maalis-huhtikuussa niin, etté sain kokoon joukon Sharevillen
suomalaiskayttajid. Ongelmaksi muodostui luonnollisesti haastateltavien edustavuus
Sharevillen kayttajajoukkona, mutta haastatteluille on harvoin ominaista tilastollinen otanta
(Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2002, 272-273). Valitettavasti kaikki haastateltavista eivat
kuitenkaan taysin vastanneet aiemmin suunnittelubriiffissd asettamiani kriteereit&, mutta

ajanpuutteen vuoksi uutta yhteydenottokierrosta ei ollut enda aikaa toteuttaa.

Kunkin haastattelun alussa kerroin haastateltavalle selkeasti itse kehittamistydn luonteesta,
kehittdmiskohteesta ja haasteltavan roolista Sharevillen kehittamista edistavissa
palvelumuotoiluhankkeessa. Lisdksi kerroin heille siitd, ettei haastatteluaineisto ole muiden
kuin minun kaytossani ja heidan vastaustensa nimettémyys on taattu. Erillista
vaitiolovelvollisuutta tai suostumusta haastatteluun ja muotoilupeliin ei allekirjoitettu, vaan
haastateltaville kerrottiin avoimesti siitd, ettd he voivat milloin tahansa keskeyttaa
kayttajatutkimushaastattelun tai kieltdd haastatteluvastaustensa tai tekemiensé tuotosten
Jatkokayton. Kukaan ei kieltdytynyt kayttdjahaastattelusta tai myéhemmin kieltéanyt tuotetun
aineiston hyddyntamista kehittamistyossa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 48.)

Kayttajahaastatteluja varten laadin erilliset haastattelukysymykset, jotka ilmenevat liitteesta
5. Valmistautumisohjeiden liitteena laitoin kaikille haastateltaville sdhkdpostitse myods

haastattelukysymykset noin viikkoa ennen varsinaista sovittua haastattelu ajankohtaa.

. . S Sijoituskokemus | *’Jasenyystyyppi”’
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42 Tuotepaallikko ? >10v. Sisapiirilainen
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Manager

36 Myyntiassistentti tradenomi 2 V. Seurustelija

Taulukko 5. Perustietoa haastatelluista yksityissijoittajista ja heidan taustoistaan.

Tuulaniemen mukaan design- eli muotoilupeleja hyédynnetaan usein haastattelujen

syventamisessa (Tuulaniemi 2013, 148). Design- eli muotoilupelin toteutettiin haastattelun
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aikana niin, etté niisté olisi hydtya itse haastattelun syventamisessa ja suunnitteluhypoteesien
Ja kehittamista ohjanneiden kysymysten testaamisessa. Muotoilupelin tarkoituksena oli
hahmottaa joitakin Sharevilleen ja sen toiminnallisuuksiin liittyva kysymyksia, jotka liittyvat
erityisesti kayttajien tarpeista, vuorovaikutuksesta, Sharevillen kdyttokelpoisuudesta ja
kehittamistarpeista. Yleensd muotoilupelit voidaan toteuttaa varsin vapaamuotoisesti, mutta
tassa tapauksessa paadyin hyddyntdmaan suunnittelupelissa Lego Serious Play -mukaista
menetelmaa. Design-peleissa haastattelun vaiheet on helppo tehda késin kosketeltavaksi,
jolloin myds haastateltavan on helpompi hahmottaa keskustelun kulku. (Tuulaniemi 2013,
148-149). Suunnittelupelin avulla voidaan muodostaa kattava kokonaiskuvan Sharevillen

toimintaymparistosta.

Design- eli suunnittelupeli toteutettiin teemahaastattelun jalkeen M3:sta lukuun ottamatta.
Sunnittelupelin tarkoituksena oli hahmottaa joitakin Sharevilleen ja sen toiminnallisuuksiin
liittyvia mahdollisuuksia kehittamistydn kysymysten valossa. Suunnittelupeli toteutettiin
Lego-palikoilla ja Lego Serious Play -metodologiaa ja tarinankerrontaa pelikortein hyddyntéen
(ks. Liite 7). Suunnittelupelien avulla haastatteluun syntyy uudenlaista vuorovaikutusta, jonka
ansiosta saadaan uutta tietoa muun muassa Sharevillen kaytosté ja kehitystarpeista.

Ennen haastattelua esittelin kaikille osallistuneille varsinaisen suunnittelupelin

tehtavanannon:

Milta ihanteellinen sosiaalinen sijoitusyhteist nayttéd, mita siella tapahtuu ja miten?

Pelin aikana seurasin ja havainnoin haastateltavan toimintaa toimintaymparistoon liittyen.
Haastattelujen ja muotoilupelien ansiosta asiakasymmarrys kasvoivat merkittavasti, koska

haastateltavien reaktiot ja mielipiteet Sharevillesta nousivat uudella tavalla esille.

Kaikille haastateltaville ja suunnittelupeliin osallistuneille annoin tilaisuuden paatteeksi

pienimuotoisen liitoksen osallistumisesta ja ajasta.

Haastattelukysymykset ja tilaisuuden rakenne on selvitetty tarkemmin liitteessa nelja.

Kayttdjahaastattelujen ja suunnittelupelien havainnot ja tulokset

Teemahaastatteluissa kdvimme kaikkien haasteltavien kanssa lapi kolme teemakokonaisuutta:
suunnittelupelin, yleiset tuntemukset ja kehittdmisehdotusten esittelyn. Kaikki haastattelut
noudattivat hyvin pitkalti teemapohjaista haastattelurunkoa niin, etté jokaisesta aihealueesta
saatiin hankittua jotain tietoa. Sharevillen kehittamisen nékékulmasta neljan kasvotusten ja
yhden puhelinhaastattelun otos ei ole kuvaava, mutta tassa tapauksessa se oli riittavan laaja

kehittamistydn jatkamiseksi. Valitettavasti my6s opinndytetyon rajallinen aikataulu asetti
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tiettyja vaatimuksia sille, kuinka paljon aikaa jokaiseen yksittéiseen vaiheeseen oli

kaytettavissa.

Teemavalinnat osoittautuivat haastattelutilanteessa kuitenkin hieman hankaliksi, silla kaksi
haastateltavista (M3, N1) eivat aina nayttéaneet ymmartavan sita, mitéd oikeastaan kysyin.
Tall6in jouduin toistamaan ja muotoilemaan kysymykseni uudelleen. Lisaksi joissakin kohdin
kayttajat halusivat nayttaa suoraan Sharevillen verkkopalvelun avulla, mitd he tarkoittivat tai
halusivat suoraan osoittaa jonkin kehittdmiskohteen, vaikka sita ei valttamatta téssa kohtaa
pyydetty. Joissakin tilanteissa keskustelu myds lipsui Nordnetin palvelutarjontaan ja

erityisesti hinnoitteluun.

Suunnittelupelin tarkoituksena oli hahmottaa kunkin haasteltavan tuntemuksia Sharevillesta
mahdollisimman syvallisesti. Tavallisesti suunnittelupelit toimivat juuri haastattelun osana,
silla ne mahdollistavat vuorovaikutuksen haastattelijan ja haastateltavan valilla.
Suunnittelupelin aikana luotasin jokaisen suunnittelupeliin osallistuneen haastateltavan
kanssa yleisia tuntemuksia ja mielipiteita Sharevillesta. Suunnittelupelin aikana ja sita
seuranneen haastattelun aikana selvisi, etté Shareville vaikuttaa palvelevan kutakin
haastateltavaa hyvin erilaisin tavoin: Shareville toimii sen kayttajille seka inspiraation
lahteend etta keinona 16ytaa mielenkiintoisia sijoitusideoita ja -kohteita. Shareville ei ollut
kenellekdén vain paikka johon mennd, vaan jokainen haastateltavista halusi my6s aina jotain
muuta: kommentoida jotain mielenkiintoista keskustelua, tehda osakekaupan tai 16ytéa jotain
Jatkotyostettavad. Sharevillen viimeaikaisen kehityksen todettiin hyvin vastaavan niitéa
tarpeita, joita kayttajilla oli, mutta samalla suunnittelupelissa ilmeni myds niitéd puutteita,

jotka oli jo aiemmin huomattu.

M1

- Asiat pitdisi pystya I6ytdmaén helpommin, parhaiten tuottaneita salkkuja on
vaikea loytaa (hakukriteeristd on liian kankea; 2 téhted, x ja y arvopaperit
salkussa jne.)

- Omien kauppojen kommentointi tuntuu raskaalta ja sen usein unohtaa,

my&hemmin siihen ei endd muista palata

M2
- Omiin kommentteihin ei voi ladata kuvia tai muuta sisaltoa.

- Linkit eivat ole linkkeja

M3
- Twitter & Facebook (@ tai linkki) > Jos haluat kertoa jollekin kayttajlle

mielenkiintoisesta keskustelusta, se vaatii erillisia toimenpiteita
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Haastatteluiden aikana suunnittelupeli toimi lahes kaikissa tapauksissa koko haastattelun I&pi

eraanlaisena vertailukohtana.

Sharevillen viimeisimmistd ehdotetuista (mm. Shareville Relax - mita kolmen tahden
kayttajilla on salkussaan ja mité he ovat netto-ostaneet ja -myyneet) muutoksista

haastateltavat totesivat seuraavaa:

M1
- Ehdotus on hyva, nopea overlook™

- Osakkeet ja rahastot pitaisi nahda

M2

- Sharevillen mobiiliversio ei aina toimi

M3
- Parempia analyyseja olisi kiva lukea

- Suosittelutoiminnallisuus (laatikot) tuntuu jarkevalta

Haastateltavista valtaosa piti siitd, etta Sharevilled kehitetédan kaiken aikaa, mutta N1 piti
Jatkuvia pienia muutoksia hairiétekijoina, koska niista ei ollut ilmoitettu tai annettu

etukateistietoa.

Haastattelut myds osoittivat, etté haastateltavat olivat olleet Nordnetin asiakkaina jo useita
vuosia ja valtaosalla heista oli myds kokemusta omatoimisesta sijoittamisesta. Eras keino
parantaa Sharevillen vetovoimaa olisi tuoda entistd enemmaén esille Sharevillen kéayttajien

tarinoita.

M1
- Ei ole lukenut Nordnet blogista aiheesta, mutta lukenut muita juttuja

Sharevillesta (Kauppalehden juttu mainittu)

M2

- Miksi samoja juttuja ei ole Sharevillessa paremmin esill&?

N1
- Muut pohjoismaisilla kielilla kirjoitetut kommentit yleensé hepreaa

- Voisiko kirjoittaa englanniksi?
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Haastateltavista kaksi oli liittynyt Sharevilleen jo sen beetatestausvaiheessa (M1, M3), yksi oli
liittynyt, poistunut ja liittynyt uudelleen (M2) ja yksi kayttajista oli liittynyt Sharevilleen
tammikuussa 2015 (N1).

Yleisten tuntemusten osalta kayttajat olivat hyvin mydnteisia ja kertoivat myds suositelleensa

Sharevilled muille ja yksi kayttaja mainitsi myds keskustelleensa siitd tuttaviensa kanssa:

M1

- Kielimuuri voi olla ongelma

- Liian vahan suomenkielisia kayttajia

- Ei osta osakkeita "tuosta vaan”, vaan haluaa tutkimusta ja seuraa mm.

Oksaharjun blogikirjoituksia

M3
- Sharevillesta Ioytyy sellaisia juttuja, jotka ei tule muuten esille

- Kirjoitusten taso voisi olla parempi

Teemahaastatteluiden aikana ilmenneet seikat tukivat hyvin jo aiemmin tehtyja havaintoja,
jotka osoittivat Sharevillen kokoavan yhteen hyvin erilaisia sijoittajia. Haastatteluissa
korostui my6s tiedonjano ja erityisesti se, ettd Shareville mielletdédn Nordnetin asiakkaiden
keskuudessa hyvin vahvasti Sharevillen erillisestd brandista huolimatta osaksi Nordnetin

ydinpalvelua.

M1

- Liittyminen oli helppoa, mutta oppimiseen menee aikaa

M3
- Luki Sharevillesta Kauppalehden keskustelupalstalta ja paatti kokeilla

- Nordnetin hinnoittelu nousee esille

Erds haastateltavista huomautti, etta kaipaisi Sharevilleen enemman vastavuoroisuutta. Talla
han téasmensi tarkoittavansa sita, etta Sharevillessa olisi enemman keinoja viestia suuremman

kayttajajoukon kanssa ei-julkisesti (esimerkiksi yksityinen keskusteluryhma).

N1
- Epéoikeudenmukaista, ettd muut nékee kaikki keskustelut

- Omaa salkkua ei tarvitse jakaa ja silti nédkee
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Haastatteluiden aikana esittdmani erilaiset palveluideat ja yksinkertaiset prototyypit
aiemmista kehittdmisehdotuksista otettiin ilolla vastaan. Esitetyt palveluideat ovat liitteena
6. Suunnittelupelin tukena kaytetyt kortit, jotka ovat liitteessa 7, olivat hyva tukitytkalu Lego
Serious Play -suunnittelupelin tueksi, silla ne auttoivat haastateltavia tuomaan esille erilaisiin

mallinnuksiinsa liittyvia tekijoité selkeAmmin kuin vain pelkkad Lego-malli.

Haastateltavista kaikki olivat sitd mieltd, ettéa Shareville on hyva lisd Nordnetin
ydinpalvelulle, mutta toisaalta Shareville asettaa uusia paineita Nordnetin
verkkopalvelukehitykselle. Erityisesti Nordnetin nykyinen kayttoliittyma tuntui useimpien

Sharevillen kayttédjien mielestd vanhanaikaiselta ja jaykalta Sharevilleen verrattuna.

M2
- Nordnet ja Shareville ovat hyvin erilaisia
- Ei sama kokemus, koska kayttoliittymét ovat aivan erilaiset

- Nordnetin palvelun pitéisi nayttdd enemman Sharevillelté

N1
- Liikaa ideoita, vaikea valita. > Mika ndisté kaikista on se ”paras” idea?
- Pitaisi aloittaa ”perusteista”. Jatkuva kaupankaynti ei ole kannattavaa? Ostaa

jotain, muutaman minuutin kuluttua hinta alempi - arsyttavaa”

Haastatteluiden aikana ilmeni, etté Shareville vastaa verrattain hyvin kayttajien vaatimuksia
Ja valittomia tarpeita. Sharevilled pidettiin helppokéayttdisend, monipuolisena ja selkedna
kokonaisuutena. Esimerkiksi juuri hiljattain julkistettu Shareville Relax -palvelukonsepti
koettiin hyvéaksi uudistukseksi, mutta toisaalta erityisesti N1 halusi enemman Shareville-

webinaareja ja -koulutuksia.

Haastattelut osoittivat liséksi, ettd suomalaiset olivat erityisen kiinnostuneita
suomalaisyhtidita koskevista keskusteluista ja analyyseista. Analyysien laatua haluttaisiin
lisdksi arvioida esimerkiksi vertaisarvioinnin avulla. Lisdksi hyvid analyyseja ja kommentteja

pitdisi pystya tallentamaan/arkistoimaan helposti Sharevilleen myéhempéaé kayttoa varten.

Valitettavasti kukaan haastatelluista ei pitanyt nykymuotoista keskustelua riittavan

tasokkaana, vaikka yksittaisia mielenkiintoisia keskusteluketjuja silloin talléin 16ytyy.
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Kuva 5. Haastatellun LEGO-palikoin tekema mallinnus ihanteellisesta sijoitusyhteisdsta

kahdesta eri kuvakulmasta. Kuvaan ei ole tehty tarkennuksia toimeksiantajan pyynnosta.

Vain osa haastatteluiden muistiinpanoista on koottu tdhan opinndytetyohon toimeksiantajan

pyynnosta.

Kayttajapersoonien kirkastaminen

Tuulaniemi (2013, 71) korostaa kaikkien palveluiden olevan ihmiskeskeisia. ”Mitéan palvelua
ei ole olemassa, jos asiakas ei ole siind lasna ja kuluta sitd”, Tuulaniemi (2013, 71) toteaa.

Palvelumuotoilun tehtévéa on ndin ollen tehda palvelu nakyvéksi, tuoda se esille my6s muille.

Asiakasymmarrysvaiheen aikana syntyi varsin kattava kokonaiskuva siitd, mitd Sharevilleltd

tulevaisuudessa vahimmillaan odotetaan.
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Kayttajapersoonat ovat keskeinen tytkalu asiakastiedon kiteyttéamiseksi ja esittamiseksi,
jotka kiteyttavat erilaiset tutkimuksessa esiin nousseet kayttaytymismallit, tarpeet ja
toiminnan motiivit (Tuulaniemi 2013, 154; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 77).
Asiakasymmarrysvaiheessa kerattyjen tutkimustulosten analyysien muodostin kaksi
kayttajaprofiilia eli persoonaa, jotka kokoavat haastattelut, aiemman kayttajapalautteen ja

Sharevillen kehittédjaryhmalté hankitun asiakastiedon.

Naita persoonia hyddynnettiin Sharevillen jatkokehittamisen tukena, silla kayttéjapersoonat
parantavat suunnittelutyétd ja myohempad palvelukonseptointia ja palvelun luomista.
Persoonat auttavat hahmottamaan sen, miltd tulevaisuuden Shareville voisi ndyttaa, miten se

toimii ja miten se asettuu osaksi Nordnetin palveluekologiaa.

Kukin persoona muodostuu kahdesta erillisestd kortista: ensimmainen kortti kuvaa
konkreettisen kayttajapersoonat tarpeellisine taustatietoineen (’faktakortti’) ja kayttajan
toimintaa ohjaavine motiiveineen ja pelkoineen (tunnekortti’’). Nama kayttéjapersoonat on
muodostettu Tuulaniemen (2013, 154-156) peruskuvauksen varaan, mutta Tuulaniemen
esitystd on téssd tapauksessa hieman muunneltu téhén palvelusuunnittelutapaukseen
sopivammaksi. Taméan tutkimuksen puitteissa tunnistetut kayttajapersoonat ovat tiettyjen
piirteiden osalta samankaltaisia (mm. itsendisyyden tarve, tavoitteellisuus, uteliaisuus ja

uuden kokeileminen).

Kahden kayttajapersoonan valiltéa I6ytyi myos selkeitd samankaltaisuuksia, jotka auttavat
ymmartamaan paremmin my6s aiemmin esitettyja suunnitteluohjureita ja Sharevillen
kehittdmisen haasteita (ks. Tuulaniemi 2013, 154). Persoonien vdlisid yhteyksida olivat
itsendisyys, vaihtoehdot, hallinnan ja merkityksellisyyden tunteet, itsendisyys (paatoksissa ja

eldmassa) ja onnistumisen tunne.
Sharevillen erilaisia kayttoskenaarioita en erikseen dokumentoinut, silla en ehtinyt niita
taman tutkimuksen aikana luomaan. Ne Kkirjoitetaan auki mydhemmin osana toista

kehittadmishanketta.

Kaksi kayttajapersoonaa on tiivistetty liitteeseen 10. Kayttajapersoonat kokoavat yhteen

aiemmin tassa tutkimustydssa hankittua suunnittelutietoa.

Suunnitteluohjurien maaritteleminen

Madrittelyosan ja tutkimusosan asiakasymmarrysvaiheen perusteella syntyi kokonaiskuva siita,

miten Shareville toimii ja mitéa kayttajat siltd odottavat.
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Tutkimusvaiheen asiakasymmarrysvaihe toimi perustana palveluhypoteesien muotoilulle ja
olennaisten lisdtyota vaativien asioiden listaamiselle. Tunnistin kaksi kayttajapersoonaa ja
paatin keskittya naiden kahden kayttajapersoonan tarpeiden tyydyttadmiseen (ks. Kuva 4,
jonka avulla maarittelin suunnitteluohjureita)

Suunnitteluohjureiksi eli design drivereiksi muodostuivat néin ollen helppous, joustavuus ja
luotettavuus.

Suunnitteluohjureiden maarittelyyn ja niihin liittyviin kysymyksiin koskevia oletuksia ja
kysymyksia on koottu liitteessa 13 ilmenevaan kaavioon. Opinndytetyohon liitetysté versiosta
on toimeksiantajan pyynnosta poistettu suunnitteluohjureiden tarkennukset.

Kuva 6. Suunnitteluohjureiden maarittelyyn kaytetty ideointimatriisi, jossa on muun muassa

erilaisia oletuksia, kayttajapersoonista nousevia tekijoita ja kysymyksia.

Suunnitteluohjurien kirkastamiseksi tein tulevaisuuden palvelulupauksesta yhden lauseen

mittaisen yhteenvedon:

”Vaivaton sosiaalisen sijoittamisen palvelu, joka mahdollistaa luotettavasti
hyddyntaa joukkojen viisautta.”
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Strateginen suunnittelu

Strategisen suunnittelun tehtévana on varmistaa, etta kayttédja- eli asiakasymmarrysvaiheesta
kumpuava suunnittelutieto ja -ymmarrys sopivat yhteen palvelumuotoiluprosessin ja
palvelutuotteen strategisen suunnittelun kanssa. Tarkoitus on siis pohjimmiltaan varmistaa,
etté kehitettéva palvelu ja brandi seka yrityksen positio ovat tulleet selkeasti maaritellyiksi,
jotta palveluntuottajan liiketoiminta- ja ansaintamalli tukevat palvelun kehittdmisté
(Tuulaniemi 2013, 174). Palvelumuotoiluprosessin alussa luotua suunnittelubriiffia on
Tuulaniemen (20113, 174-175) mukaan tarkoitus tarkentaa esitutkimusvaiheen aikana saaduin
havainnoin ja I0ydoksin. Strategisen suunnittelun tarkoituksena on Tuulaniemen (2013, 174)
mukaan ”’suunnata suunnittelun kohteena olevaa palvelutuotetta strategisesti” niin, etta

palvelumuotoiluprosessi tukee yrityksen asemaa kilpailullisilla markkinoilla.

Strategiseen suunnitteluun kuuluu olennaisesti kilpailustrategian valinta, jossa yrityksen on
tehtava palvelulleen ja yleensa koko toiminnalleen tietty strateginen valinta: sen on
maariteltava, miten se aikoo markkinoilla menestya” (Tuulaniemi 2013, 174). Tuulaniemi
esittelee Michael Portterin geneeriset strategiamallit, jotka ovat kilpailustrategian
perusrakennuspalikat. Porterin mukaan yrityksen on valittava kustannusjohtajuuden,

erikoistumisen ja keskittdmisen valilté (Tuulaniemi 2013, 174-175).

Palvelumuotoilun hyddyntdminen merkitsee tyypillisesti erikoistumisstrategiaa, jossa huomio
kiinnittyy palvelun erottumiseen muista (Tuulaniemi 2013, 175). Erikoistumisstrategiaa
voidaan puolestaan noudattaa joko yksistaan tai se voidaan saavuttaa

erikoistumispainotteisella keskittdmisstrategialla.

Porter (1996) on taydentanyt aiempaa peruskilpailustrategioiden mallia esittamalla
asemoinnin voivan perustua asiakkaiden tarpeisiin, saavutettavuuteen tai tuotteiden ja/tai
palveluiden moninaisuuteen. Porterin mukaan ndma strategisen asemoinnin syntyyn
vaikuttavat tekijat eivat ole toisensa poissulkevat. Sharevillen tapauksessa asemointi perustuu
saavutettavuuteen ja Nordnetin asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin. TAméan voi tulkita niin, etta
Shareville vastaa tiettyjen Nordnetin asiakkaiden laajoihin tiedollisiin ja kokemuksellisiin

tarpeisiin.

Huomaa kuviosta 8, etta keskittdminen on mahdollista toteuttaa joko kustannus- tai
differointipainotteisesti. Joskus yritys voi my6s pyrkia valitsemaan kilpailustrategiamatriisin
keskelld olevan violetin pisteen eli sekoittamaan erilaisia kilpailustrategioita, mutta téllainen

asemoituminen on useimmiten yrityksen kannalta varsin riskialtista.
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Strateginen kilpailuetu

Strateginen Alhainen

Erottautuminen

kilpailukentta hinta/kustannukset s .
. ("ainutlaatuisuus”)
(edullisuus)
Laaja ("koko . . 2. Differointi-eli
markkina”) L Kustannuslﬂhtajuus. erikoistumisstrategia
Suppea 3a. Keskittaminen 3b. Keskittaminen

("markkinasegmentti”) (kustannuspainotteinen) (differointipainotteinen)

Kuvio 8. Porterin geneeriset eli peruskilpailustrategiat Vuorisen (2013, 200) mukaan.

Peruskilpailustrategia-ajattelun mukaan yritykset eivat kykene koskaan tarjoamaan kaikille
kaikkea, vaan jokaisen on yrityksen pitéaa valta jokin tietty peruskilpailustrategia.
Peruskilpailustrategia ndin ollen asemoi yrityksen suhteessa markkinoihin. (Vuorinen 2013,
200).

Shareville on selked esimerkki keskittamisstrategian differointipainotteisesta
keskittamisstrategiasta, silla Shareville on keskittynyt palvelemaan tiettya
yksityissijoittajajoukkoa ja ndin ollen strateginen asemointikin perustuu tiettyjen asiakkaiden
saavutettavuuteen (ks. Liite 7). Vuorisen (2013, 201) mukaan fokusointistrategiassa [eli
keskittamisessd] kantavana ajatuksena on se, etta yritys voi palvella jotakin tiettya
markkinan osaa paremmin kuin koko markkinaan keskittyvét kilpailijat”. Shareville kilpailee
muiden sosiaalisen median palveluiden, perinteisen sijoitusneuvonnan ja sijoittajille
suunniteltujen verkkopalveluiden avulla, jossa tarjonta on suurta. Shareville on osa Nordnetin
ydinpalvelua, jonka Nordnetin asiakas voi niin halutessaan ottaa kayttéon. Shareville ei tee
yhteison jasenista sijoitusguruja, mutta se houkuttelee Nordnetille uusia asiakkaita ja se on

ainutlaatuinen lisdpalvelu yksityissijoittajille.

Differointipainotteinen keskittdmisstrategia on myds taman palvelumuotoiluhankkeen
taustalla. Tavoite on samanaikaisesti seka asemoida Shareville suhteessa jo olemassa olevaan
palvelutarjontaan etté I6ytéa niin sanottuja sinisia meria eli synnyttaa uusia
palveluinnovaatioita (Tuulaniemi 2013, 176). Palvelumuotoilun avulla on Tuulaniemen (2013,
176) mukaan mahdollista kehittaa palveluliiketoimintaa niin, etta uusia palveluideat voidaan
viedd kaytantéon sinisten merien loytamiseksi.

Strategiatytkalut: Porterin viiden kilpailuvoiman malli ja SWOT

Asemoinnin tueksi strategisen suunnittelun yhteydessa tehtiin myos niin sanottu Porterin

viiden kilpailuvoiman malli asemoinnin selkeyttamiseksi. Viiden kilpailuvoiman mallin
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tavoitteena on asemoida yritys niin, etta se voi kilpailla tehokkaasti valitsemallaan
markkinalla. (Vuorinen 2013, 229-232)

Tyypillisesti toimiala, jossa kilpailuvoimat ovat heikot tai niitd ei ole, on yrityksen kannalta
paras mahdollinen tilanne. Vuorinen (2013, 229) kehottaa yritystéd arvioimaan jokaisen
kilpailuvoiman luonnetta ja ennakoimaan sen muutoksia tulevaisuudessa. Porterin
kilpailuvoimien malli auttaa vastamaan monenlaisiin asemointia koskeviin kysymyksiin ja
arvioimaan alan voimien muutoksia ja niiden vaikutuksia erilaisissa asemissa oleviin
yrityksiin” (Vuorinen 2013, 233). Porter (2008, 33-34) kehottaa erottamaan toimialan tietyt
nakyvat rakennepiirteet kilpailuvoimista, silla esimerkiksi nopeasti kasvava markkina ei
valttamatta ole pitkalla tahtaimella kannattava toimiala kilpailla. Viiden kilpailuvoiman malli

on esitetty kuviossa 9.

Alalle tulijoiden
uhka

Alalla vallitseva
kilpailu

Toimittajien Asiakkaiden
neuvotteluvoima neuvotteluvoima

-

.

Korvaavien
tuotteiden uhka

Kuvio 9. Porterin viiden kilpailuvoiman malli (ks. Vuorinen 2013, 232).

Sharevillen viiden kilpailuvoiman malli tyostettiin yhdessa Sharevillen kehittajatiimin kanssa
niin, ettd kuvastaisi paallisin puolin nykytilannetta. Sharevillelle suurin uhka on ilman muuta
asiakkaiden eli Sharevillen kayttajien neuvotteluvoima, joka syntyy epésuorasti Nordnetiin
kohdistuvista kilpailutekijoista. Muut kilpailuvoimat ovat toistaiseksi vahvuudeltaan vain
keskisuuria, joten esimerkiksi alalle tulijoiden uhkaa ja korvaavien tuotteiden uhkaa, voidaan
pitéd todellisina, joskin Shareville nauttii viela toistaiseksi varsin ainutlaatuisesta asemasta

markkinoilla. Kuluneiden vuosien aikana Pohjoismaissa on lanseerattu monenlaisia
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verkkopohjaisia yksityissijoittajille suunnattuja verkkopalveluita, mutta ne palvelevat varsin

erilaista kayttotarkoitusta kuin Shareville talla hetkella.

Sharevillen kilpailuvoimat on esitetty kuviossa 10.

Alalle tulijoiden
uhka
(keskisuuri)

- Erikoispalvelu (brandi)
Verkostovaikutukset
Finanssitoimiala on saannelty

- Vaithtaminen helppoa (?)
Kehittamiskustannukset keskisuuret

Toimittajien
neuvotteluvoima
(matala)
SV ei tee paatoksia yksin
Sharevillen kehittaminen &
ylldpito on omissa kasissa

v

Alalla vallitseva

kilpailu
{matala)
- SV nauttii etulyonti-
—3»| asemasta Pohjoismaissa <z

- Uudet palvelut joutuvat
kamppailemaan Sharevillen
kanssa

1

Asiakkaiden
neuvotteluvoima
(korkea)
SV-+NN-kytkis
SV ei valttamatta erottaudu
Kayttaja voi loytda paremman palvelun

Korvaavien
tuotteiden uhka
(keskisuuri)

- Finanssiyritykset voivat luoda
oman palvelun tai liittoutua

- Keskipitkalla aikavalila vastaavaa

palvelualustaa on vaikea loytad

Kuvio 10. Sharevillen kohtaamat kilpailuvoimat yksityissijoittajien sosiaalisen sijoittamisen

kentalla.

Kilpailuvoimien analysoinnin liséksi Sharevillen strategisen suunnittelun tdsmentéamiseksi

tehtiin SWOT-analyysi, joka on luonteeltaan synteesinomainen strateginen analyysityokalu.
SWOT-analyysi koostuu S-, W-, O- ja T-kentista eli siihen kootaan yrityksen sisdiset vahvuudet
ja heikkoudet ja ulkoisen toimintaymparistén luomat mahdollisuudet ja uhat. (Vuorinen 2013,

88.)

SWOT-analyysi pohjautuu kehittdmistydssa hyvin tunnettuun GAP-analyysiin eli nykytilan

mahdollisimman hyvaan kuvaamiseen ja tavoitetilan hahmottamiseen. GAP-analyysin avulla

pyrin hahmottamaan aiemmat strategiset analyysit huomioimalla sellaiset seikat, jotka ovat
Sharevillen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Liséksi tdydensin alustavasti

tekeméaani SWOT-analyysia yhdessa Sharevillen kehittdjien kanssa. SWOT-analyysi on esitetty

kuviossa 11.
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LELE DR Menestystéa haittaava
edesauttava
Vahvuudet (S) Heikkoudet (W)
1. KayttajalahtGinen 1. Valtaosa asiakkaista ei
sisallonluonti ole Sharevillessa
2.  Sosiaalinen 2. Sisdlon laatu vs. maard
tiedontuotanto 3. Vetoaa padasadntdisesti
Yrityksen sisdiset 3.  Helppo yliEpitaa nuoriin miehiin
asiat 4.  Viraalius 4.  Yhteispohjoismaisen
5. Helppo liittya koordinaation puutteet
6. Kokeneetkehittajat, 2.  Sharevillen kaikkia
yhteistyd & toiminnallisuuksia ei
synergiaedut Nordnetin voida autom. siirtaa
kanssa Mordnetiin
Mahdollisuudet (O) Uhat (T)
1. Brandin rakentaminen 1. Sisdlléntuotannon
2. Sharevillen siirtaminen moninaisuus ja
seuraavalle tasolle monikanavaisuus
yhteistyossd 2. Yhteistn laimeneminen
kanssakehittdjienkanssa | 3. Kehittaminen on
3. Yksityissijoittajat teknologiariippuvaista,
Ulkoinen ympi‘:irist'd kaipaavat tietoa ja SV:n
ihmiset kayttavat ydinkehittdjaryhma on
sosiaalista mediaa pieni
sijoituspdatdsten tukena | 4. Uudet, paremmat
4. Yhteistyd 3. osapuolten pohjoismaiset
kanssa erilaisissa sosiaalisen
promootioissa ja sijoittamisen
kampanjoissa palvelualustat (+ API:t)

Kuvio 11. Sharevillen SWOT-analyysitaulukko.

SWOT-analyysi osoittaa varsin selvasti, ettéd Shareville on viela toistaiseksi varsin rajatun
joukon sosiaalinen sijoitusyhteisd. Sharevillen suurimmat vahvuudet ovat kayttajalahtdinen
sisdllénluonti ja ennen kaikkea kokenut kehittajatiimi, jotka molemmat edesauttavat

Sharevillen menestysté osana Nordnetia.

Liiketoimintamallin kehittdminen Service Logic Business Model Canvas -

kehittdmistydkalun avulla

Liiketoimintamalli on Vargon, Maglion ja Akakan (2008), Heinosen ym. (2010, 531-532) ja
Gronroosin (2006a; 2006b) mukaan yrityksen strateginen valinta. Liiketoimintalogiikka
maarittelee yrityksen kaikkea paatoksentekoa, silla se myds maarittelee yrityksen
nakemyksen asiakasarvosta ja sen roolista liiketoiminnassa (Vargo & Lusch 2008c; Grénroos &
Ravald 2011). Ojasalo ja Ojasalo (2014) ovat kuitenkin aiheellisesti korostaneet, etteivét
akateeminen maailma ole vield taysin onnistunut kuromaan umpeen yritys- ja

asiakasajattelun valisté kuilua; Puustinen (2013, 113-114) on puolestaan huomauttanut arvon
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luomisen (yritysnakdkulma) ja arvon kokemisen (asiakasnéakdkulma) olevan kaksi aivan eri

asiaa.

Olemassa olevan liiketoimintamallin kehittdminen on usein yrityksille kannattavin ja
tuottoisin kehittdémiskohde, vaikka uuden liiketoiminnan innovointia ei tule koskaan sulkea
pois. Pitkalla tahtaimelld menestyvat yritykset eivat siis tee liiketoiminnan kehittamiseksi
joko-tai -tyyppista paatosta, vaan niiden tulee samanaikaisesti seka kehittaa jo olemassa
olevaa liiketoimintamallia ettd innovoida uutta liiketoimintaa (seka-ettd). (Tuulaniemi 2013,
177)

Liiketoimintamallien kehittdmiseksi on olemassa lukuisia erilaisia strategiatytkaluja, mutta
valtaosa ndisté tytkaluista on verrattain raskaita ja epdaintuitiivisia. Osterwalderin ja Pigneur
ovat esitelleet Business Model Canvas -tyokalun liiketoimintamallin kehittdmiseen. Yhdeksasta
erillisestd osasta koostuvan Business Model Canvas -tydkalun avulla on mahdollista hahmottaa
liilketoiminnan kokonaisuus ja havaita, miten arvonluonti tapahtuu erilaisissa

vuorovaikutuksissa. (Osterwalder & Pigneur 2010; ks. Tuulaniemi 2013, 177)

Business Model Canvas -mallinnustydkalusta on jatkokehitetty useita erilaisia johdannaisia
esimerkiksi kasvuyritysten kayttoon, mutta klassinen BMC soveltuu hieman huonosti
palveluliiketoiminnan kayttétarpeisiin. Tama johtuu siitéd, ettd BMC keskittyy paasaantoisesti
vain palveluntuottajan nakdkulmaan ja tuotteeseen jattéen asiakkaan
liilketoimintamallinnuksen ulkopuolelle. Ojasalo ja Ojasalo (2015) ovat kehittaneet
Osterwalderin ja Pigneurin liiketoimintalaulusta palveluliiketoimintaan paremmin soveltuvan
Service Logic Business Model Canvas (SLBMC) -liiketoimintamallinnustytkalun.
Palveluliiketoimintaa varten suunniteltu alusta soveltuu hyvin liiketoimintamallin

kuvaamiseen, analysointiin, ideointiin ja kehittémiseen.

Ojasalon ja Ojasalon (2015) kehittama palvelulogiikkaliiketoimintamalli lisd& klassiseen
Business Model Canvas -tyokaluun siitéd aiemmin puuttuneen asiakas- ja yrityslogiikan
(palvelun tarjoajan nakdkulma - arvon kasvattaminen ja kaappaaminen; kayttajan/asiakkaan
nakdkulma - arvon syntyminen ja arki). Taman lisaksi Ojasalon ja Ojasalon (2015)
palvelulogiikkamalli koostuu pitkélti hyvin samanlaisista kokonaisuuksista kuin perinteinen
Business Model Canvas, mutta sitd on tdydennetty ja muuteltu paremmin

palveluliiketoimintaan sopivaksi.

Palvelulogiikkaliiketoimintamalli rakennettiin yhteistydssd Nordnetin liiketoiminnan
kehittdjien ja Sharevillen kehittdjatiimin kanssa toukokuun alussa 2015 Ojasalon ja Ojasalon
(2015) perusmallia hyddyntéen. Viimeistelty versio oli valmis toukokuun lopussa. Ennen

tydpajaa pidin kaikille osallistujille kaksi erillista koulutusta liiketoimintamallin esittamisesta
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jJa visualisoinnista. Taméan ansiosta Sharevillen liiketoimintamallin kehittdmiseen, ideoimiseen

ja arviointiin osallistunut kavi 1&pi samat peruskysymykset (vrt. Tuulaniemi 178-179).

Itse liiketoimintalogiikan mallinsimme lopulta Ojasaloa ja Ojasaloa (2015) noudattaen niin,

ettd aloitimme Sharevillen kadyttdjien maailmasta. Taman jélkeen etenimme arvolupauksen

kautta arvonluontiin ja vuorovaikutukseen ja yhteistuotantoon. Ryhma kiinnitti myos

huomiota ansaintamalliin ja mittaristoon, tarkeimpiin resursseihin, kumppanuussuhteisiin,

resurssien eli voimavarojen kayttoon ja kumppaneihin. Emme kuitenkaan juurikaan

kiinnittaneet huomiota kustannusrakenteen tai ansaintamallin analysointiin, joten jatimme ne

tydskentelyn aikana véhemmaélle huomiolle. Lopulta tédydensin he omatoimisesti kesakuussa

2015.

Kuvio 12 esittda Sharevillen lopullisen palveluliiketoimintalogiikan Ojasalon ja Ojasalon (2015)

palveluliiketoimintalogiikkamallin avulla. Palveluliiketoimintalogiikkamalli sisaltéd Sharevillen

liilketoimintatietoa, joten se on jatetty tahan vain esimerkiksi.

Palvelulogiikan liittdminen liiketoimintamalliin, versio 0.6 (20.11.2013)

Muokattu Osterwalderin & Pigneurin (2010) Business Model Canvas-mallista FSA:n Palvelulogiikka-teemaryhmassa vuoden 2013 aikana

F Qi

Keskeiset kumppanit

Meidan nakakulmasta:

*  Ketkd ovat keskeiset
kumppanimme ja mitkd
ovat kumppanien roolit?

«  Mitd hydtyja
kumppanuudesta syntyy
sen osapuolille?

Asiakkaan nakakulmasta:

+  Millaisia kumppanuuksia
asiakkaalla on ja miten
ne pitdisi ottaa

Keskeiset resurssit

Meiddn nakkulmasta:

+  Mitd meidan pitas tietda
ja osata?

*  Mitkd muut resurssit
ovat kriittisid?

Asiakkaan nakdkulmasta:

+  Mitd asiakkaan pitad
tiet4s osata?

*  Mitkd muut asiakkaan
resurssit ovat kriittisig?

Kaytdnndn arvolupaus

Meidén nakikulmasta:
*  Mik3 on tarjoomamme?
Mitd me myymme?

Asiakkaan nakokulmasta:
Mitd asiakas ostaa?

Arvolupauksen lunastus ja
arvonluontiyhdess3

Meidan nakdkulmasta:
Mikd on meidan rocli
asiakkaan arjessa?

Asiakkaan nakokulmasta:

* Millainen on asiakkaan
palvelukokemus ja milld
keinoin taveitellut
hytidyt syntyvat?

*  Mitkd asiat tukevat
asiakkaan taveitteiden

Asiakkaan maailma ja
unelma arvosta

Meidan nakokulmasta:
Millainen an
asiakkaidemme arki ja
konteksti?

*  Miten voimme
ryhmitelld
asiakkaitamme edellisen
perusteella?

Asiakkaan nakokulmasta:
Miksi asiakas ostaa?

Mika on liiketoimintamme kustannusrakenne?

huomioon? toteutumista *  Mitd hydtyja asiakas
pidemmalls aikavalilla? tavoittelee?
+ Taloudellinen
* Toiminnallinen
Resurssien ja kumppanien Vuorovaikutus ja + Sosiaalinen
osallistaminen palveluprosessi Emotionaalinen
Meiddn nakokulmasta: Meidan nakdkulmasta: +  Symbolinen
+  Kuinka hyddynndmme ja Miten asiakas
kehitimme tavoitetaan?
kumppanuuksiamme ja Miten voimme tukea
resurssejamme? asiakkaan
Asiakkaan nakdkulmasta: osallistumista?
* Kuinka asiakkaan Asiakkaan nikokulmasta:
kumppanuuksia ja Miten asiakas on
resursseja hyddynnetidn vuorovaikutuksessa
ja kehitetdan? kanssamme?
Kustannusrakenne Tulovirta

Miké on ansaintalogiikkamme? Mistd tulomme koostuvat?

Kuvio 12. Palvelulogiikkaliiketoimintamalli. (ks. Ojasalo 2013, ks. Ojasalo & Ojasalo 2014)®

® palvelulogiikkamallinnus on saatavissa osoitteesta: http://www.servicealliance.fi/tervetuloa/wp-
content/uploads/2013/11/Canvas_20112013.pdf
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Sharevillen palveluliiketoimintaa tarkastellessamme lahdimme liikkeelle Sharevillen kayttajan
maailmasta ja ideaaliarvon toiveesta (vrt. Tuulaniemi 2011, 178). Ensimmaisessa vaiheessa
kiinnitimme erityista huomiota siihen, miten Sharevillen kayttédjien maailmaa on mahdollista
lahestyd ja mita kayttajat Sharevilled kayttavat. Lisdksi pohdimme sitd, miksi Nordnetin
asiakkaat kayttavat Sharevilled ja millaista arvoa ja hyotya Sharevillen kayttajat odottavat
sijoitusyhteisdsta saavansa. Kavimme lapi kaikki arvon hierarkkisen rakentumisen portaat
kiinnittden huomiota siihen, miten arvokuvaajalla siirrytéan ihmiskuvan, vaihdannan
kuvauksen ja tarpeiden kompleksisuudesta taloudellisesta ja

toiminnallisesta/funktionaalisesta arvosta kohti sosiaalista ja symbolista arvoa.

Ensimmaisen vaiheen jalkeen siirryimme keskustelemaan arvolupauksesta ja siitd, miten se
ilmenee Sharevillen ja yhteison jasenen arjessa. Pohdimme yhdessa sitd, miten Shareville
tukee yksityissijoittajia ndiden arjessa, minké konkreettisen ongelman Shareville ratkaisee
yksityissijoittajan arjessa ja mité tarpeita Shareville tyydyttéa. Arvolupaus on Puustisen
(2013, 154) mukaan kytkdksissa asiakkaan arkeen ja tarpeisiin, joten olennaista on ”asiakkaan
arjen kaytantdjen ymmartdminen ja ennen kaikkea ylivertaisesti onnistuneen
ratkaisuehdotuksen luominen niihin. Arvolupauksen tulee "realisoitua arvoksi asiakkaan
omissa prosesseissa’”, joten arvolupaukseen pitdd panostaa yrityksen osaamista ja resursseja,
joita yritys hyodyntaa tehokkaammin kuin kilpailijat” (Puustinen 2013, 152-153).
Arvolupauksen tulee myds olla asiakkaalle merkityksellinen eli lisdté asiakkaan kokemia
moniulotteisia hyotyja ja/tai vahentaa asiakkaan kokemia moniulotteisia uhrauksia

kilpailijoita paremmin” (Puustinen 2013, 225).

Ryhma oli yhta mielta siitd, ettei Sharevillen ydinarvo - inspiraatio - aina nay selkeasti
verkkopalvelussa. Tassa tapauksessa kirjasimme siis ylos arvolupauksen seké Sharevillen etta
sen kayttajien nakoékulmasta kiinnittdmalla huomiota siihen, miké tekee Sharevillen

tarjoomasta kayttajille ainutlaatuisen haluaman.

Arvolupauksen yhteydessa tydstimme myds arvonluontia pohtimalla muun muassa Sharevillen
roolia osana Nordnetin ydinpalvelua ja sité, miten Shareville voi auttaa yksityissijoittajia
naiden sijoitus- ja sddstamistavoitteiden saavuttamisessa. Kayttajien nakokulmasta
kiinnitimme huomiota siihen, miten Shareville vaikuttaa kayttajiin lyhyella ja pitkalla

tahtaimella.

Vuorovaikutusta ja yhteistuotantoa pohdimme pitkalti juuri Sharevillen kehittamisen ja taman
palvelumuotoiluprojektin ndkdkulmasta. Valtaosa osallistujista korosti kayttajien
osallistamisen tarkeyttd, odotusten johtamista ja nopeampaa kehittamisehdotusten
kayttoonottoa muun muassa hankkimalla vertaispalautetta kehittdmisehdotuksiin. Kayttédjien

nakodkulmasta vuorovaikutus ja yhteistuotanto voi puolestaan ilmeta monella eri tavalla sek&a
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suhteessa Sharevilleen palveluntarjoajana ettd muihin kayttajiin. Erityisesti keskustelimme
siitd, miten kannustaa aloittelevia Sharevillen kayttajia osallistumaan yhteisdssa tapahtuvaan
ajatustenvaihtoon ja kirjoittamaan enemman kommentteja ja ajatuksia myds muiden

nahtaviksi.

Ansaintamallin ja mittariston ja kustannusrakenteen osalta emme alkuvaiheessa saaneet juuri
mitadn ajatuksia paperille, joten jatin niiden tydstamisen itselleni. Naiden yhteydessa
keskustelimme l&hinnd yleistasolla siitd, miten Shareville tukee Nordnetin liiketoimintaa ja
mitd hydtyad Sharevillestd on kdytanndssa myos sisaisesti Nordnetille (esimerkiksi uudet

prosessit ja ohjelmistokehittamisen tytkalut, toimintatavat ja aikataulut).

Seuraavassa pohdimme, mité avainresursseja eli tietoja ja taitoja Sharevillen arvolupauksen
lunastaminen vaatii, mitd avainresursseja asiakkaan maailman ymmartaminen ja
vuorovaikutus ja yhteistuotanto vaativat. Sharevillen osalta avainresurssien maaritteleminen
oli verrattain helppoa, silla Shareville on digitaalinen palvelu ja néin ollen se vaatii juuri
digitaalista osaamista. Palvelulogiikkamallia pohtiessamme huomio kiinnittyi myds niihin
lukuisiin resursseihin, joita Sharevillen kayttajalta vaaditaan ja millaisia uhrauksia néma ovat.
Samalla kiinnitimme huomiota myds resurssien ja sidosryhmien liikekannallepanoon eli
kayttoonottoon. Tassa tapauksessa kdvimme l&pi vuorovaikutusta ja yhteistuotantoa,
arvolupausta ja avainresursseja, jonka ansiosta Sharevillen oletettavat vaikutukset kayttajiin
nousivat esiin. Keskustelun lomassa tulimme myds késitelleeksi sitd, miten Sharevillen
kayttajajoukko tulee ainakin toistaiseksi olemaan aina rajattu, koska Sharevillen
taysimittainen kaytto vaatii ainakin toistaiseksi Nordnetin asiakkuutta. Sharevillen todettiin
toimivan Nordnetissd erdanlaisena sisdisend kirittdjana ja hyvana esimerkkind siité, miten

samoissa tiloissa toimiva osaomistajuusyritys voi parantaa ydinliiketoiminnan kehittamista.

Sidosryhmat ja kumppanuudet heréattivat runsaasti keskustelua, silla tarkeimpien
kumppanien, toimittajien ja avainresurssien ja -prosessien integrointi toisiinsa heratti jostain
syysta runsaasti keskustelua. Sharevillen tarkein kumppani on luonnollisesti Nordnet ja sen
tarjoama synergia myos kayttdjille, silla kayttaja voi kirjautua suoraan joko Sharevilleen
Nordnetin kautta tai Nordnetin kautta Sharevilleen. Valtaosa Sharevillen kayttajista siirtyy
palveluun Nordnetin kautta, joten ’sosiaaliseen tietoon” paasy on ainakin joidenkin
toiminnallisten uhrausten takana. Kumppanuuksien osalta Sharevilled pidettiin hyvin tarkedna
esimerkkind myds yrityksen muille liiketoimintasektoreille siitéd, miten asioita voidaan tehda

Ja parantaa nopeallakin aikataululla.

Toimeksiantajan pyynnosté lopullista liiketoimintamallinnusta ei ole liitetty tahéan

opinnaytetydhon.
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4.3 Palvelumuotoiluprosessin suunnittelu- ja kehitysosa

Madrittely- ja etsintd ja tutkimus- ja seulontaosat loivat Sharevillen kehittdmishankkeelle
Jarkevat puitteet siind mielessa, etta lahestymistapa, palveluhypoteesit ja suunnitteluohjurit
tulivat selkeadsti maaritellyksi. Palvelumuotoiluprosessin seuraava vaihe on nyt siis ideoida
ratkaisuja ja konseptoida ne ja tdman jalkeen prototypoida. Suunnittelu- ja kehitysosan
aikana ideoitiin ratkaisuja aiemmin koostetun asiakastiedon perusteella kirkastettuun
asiakasymmarrykseen perustuen niin, etta esitetyt ratkaisut olisivat mahdollisimman hyvin eri
osapuolten tarpeita vastaavia. Suunnittelu- ja kehitysosan tavoitteena on ideoida ja
konseptoida vaihtoehtoisia ratkaisuja suunnitteluhaasteen ja -ongelman ratkaisemiseksi.
(Tuulaniemi 2013, 130, 182).

Suunnittelu- ja kehitysosa jakautuu Tuulaniemen palvelumuotoilumallissa kahteen erilliseen
vaiheeseen niin, etta ensin ideoitaan ja kuvataan erilaiset palveluratkaisut aiemmissa
vaiheissa syntyneeseen asiakasymmarrykseen ja tehtyihin rajauksiin perustuen. Ideoita on
tarked testata mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ja mahdollisimman usein (Tuulaniemi
2013, 182-183).

Ideointivaihe: menetelmat, toteutus ja tulokset

Ideointi kuulostaa kasitteend yksinkertaiselta, mutta tosiasiallisesti hyvin toteutettu ideointi
vaatii seka aikaa ettéd suunnittelua. Tuloksekas ideointi edellyttéda hyvaa kasitysta palvelun

nykytilasta ja kayttajatutkimuksesta saatujen havaintojen kirkastamista.

Ideoinnin tavoitteena on Tuulaniemen (2013, 182) mukaan "kehittd& mahdollisimman paljon
ratkaisuehdotuksia kehittéamisen kohteena olevaan ongelmaan”. Ideointiin kuuluu tyypillisesti
kaksi erillisté tydvaihetta: aluksi ideoita tuotetaan mahdollisimman paljon niité sen
tarkemmin arvioimatta, jonka jalkeen niita ryhdytaan yhdistelemaan, karsimaan ja
muovaamaan samalla kun niiden toteuttamiskelpoisuutta voidaan arvioida. Ideointi on siis
aluksi laajenevaa ja sitd seuraa supistava vaihe. Tuulaniemi (2013, 182) muistuttaa, etta
laajenevassa vaiheessa ideoiden méaaran oletetaan tarkoittavan sité, ettd ideoiden joukossa

on myds ongelmanratkaisun kannalta merkittavid osasia”.

Tavallisesti ideointiprosessissa kehittdmisongelmaa lahestytaan mahdollisimman suuresta
nakdvinkkelista niin, ettd ideoita ei aluksi rajata pois tai kohdella kriittisesti. Tavallisesti
ideointiprosessiin kuuluu useita laajentavia ja supistavia vaiheita kunnes ideoita on riittavasti
annetun ajan tai muiden resurssien puitteissa. (Tuulaniemi 2013, 182.) Mononen, Makela,
Pavela, Suosara ja Tuohi (1985, 12-13) ovat huomauttaneet laajentavan ajattelun olevan

”mielikuvitukseen perustuvaa, epdjohdonmukaisesti aiheesta toiseen hyppivaa, paaosin
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ohjaamatonta ajattelua” (ks. Kuvio 13). Monosen ym. (emt.) mukaan laajentava vaihe ei ole

padmadarahakuista, silld heiddn mukaansa loogisella eli supistavalla ajattelulla pyritdan

vetdmaan asiat yhteen.

Ideointiprosessin suunta (aika)

Matala Korkea
luottamus luottamus
(divergenssi) - _ (konvergenssi)
_________._.-—--“ ‘;‘J ——
| 0000 0
Kehittamis- ."/ ideointi ./ ./ N * N WV +

& .ongeLrna” : . . o4 X . .
-/ . J e . ». JE——
] "

Aivorieha Oppiminen & Yhdistely, arviointi
("taysi vapaus”) (yhteis)ymmarrys* & paatoksenteko

* Poistetaan, yhdistelddn ja otetaan opiksi

Kuvio 13. Ideointiprosessin perusmalli Tuulaniemeé& (2013, 113,183-188) mukaillen.

Jos ideoita on tarkoitus saada runsaasti, palvelumuotoiluprosessin ideointivaiheessa on syyta
toteuttaa useita erilaisia toiminnallisia ja yhteisollisia ideointikierroksia monin eri
menetelmin niin, etta ideointia tehdaan yksin, ryhmissa kuin myos koko joukon kesken. Hyvin
toteutettu yhteisollinen ideointi kuitenkin vaatii sitd, etté koko prosessin ajan kiinnitetédan

erityistd huomiota tavoitteisiin ja oikeaan kysymyksenasetteluun (Tuulaniemi 2013, 183).

Ideoinnin maarittelyyn kaytettiin runsaasti aikaa, silld aiemmista vaiheista oli syntynyt
verrattain paljon erilaista suunnittelu- ja muotoilutytta ohjaavaa tietoa ja siita kirkastettua
kayttajaymmarrysta. Aiemmista vaiheista syntynyt kayttéajatieto oli lahtdkohta ideointia
my&hemmin seuranneelle konseptointivaiheelle. Prosessi on hahmoteltu kuviossa 14.
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Kayttajatarpeet

'Avainohjurit

Palvelukonseptit

Kuvio 14. Ideoinnin pitda aina perustua kayttdjatarpeista nouseviin avainohjureihin, jotka

maarittelevat myéhemmin muodostuvia palvelukonsepteja.

Ideointivaihe rakentui vahvasti yhteisolliseen ideointiin, jossa ideointi ja arviointi pidettiin
selkeasti erilladn (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 158). Tassa yhteydesséa sovellettu
ryhméatydmenetelma on tuumatalkoo, jonka Kari Helin esittelee Santalaisen, Voutilaisen,
Porenteen ja Nissisen (1983, 267-271) teoksessa. Tuumatalkoot-menetelmé perustuu
aivoriiheen eli ideointitytépajaan (Mononen ym. 1985, 30-32; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 160-163) ja synektiikkaan (Wake 2000, 270-271).

Tuumatalkoissa lahtkohta on Helinin mukaan ongelma, joka on riittéavan konkreettinen ja
oletettavasti ratkaistavissa. Tassa tapauksessa ongelmaksi muodostui toimenpide- ja
valintaongelma eli millaisia toimenpiteita Sharevilleen on kohdistettava sen parantamiseksi.
Tuumatalkoo soveltuu parhaiten miten-tyyppisten ongelmien ratkaisemiseen (Santalainen ym.
1983, 267-268).

Tuumatalkoisiin osallistui lopulta neljan hengen ryhméa. Ryhmassa oli mukana kolme aiemmin

haastateltua Sharevillen kdyttajaa ja mina osallistujan ja fasilitaattorin roolissa.

Tuumatalkoot jarjestettiin toukokuun alussa 2015 ja osallistujien tiukkojen aikataulujen
vuoksi tuumatalkoita varten varattiin aikaa kaksi tuntia. Tuumatalkoot sopivat hyvin tahan
aikatauluun, koska silla on suhteellisen tiukasti maaritelty kaavamainen muoto (Santalainen

ym. 1983, 268). Tuumatalkoot-tydskentely on kuvattu tiivistetysti kuviossa 15.
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4

. Ideoiden karsiminen /
TyGpaja (30 min)

Ratkaisujen keksiminen/
Tytpaja (50 min)

- Lihtikohtana karsitut
ideat

- |degiden kirkastaminen el
salkayttiminen ja

ol | Ideoiden tuottaminen / - Vaitaan partaat ieat yksinkertaistaminen
Tydpaja (30 min) jatkokehittetyyn
. - Valitut ideat miten-
Ongelman esitely / Tomas | - hsibvae adlelshat "0
Brand (10 min) ideqita itsendisesti ilman
- Kehittamishankkeen e keskustelula)
st - Ryhmavaihe
- Tuumatalkoon tavoite - deointitydpaja
(mihin pyritan ja miten) - Ideakively
- Tarkeimmat rajoitteet - Rajapintatekniikka
- Mitd on tehty ja mitd on
tekematta!

Kuvio 15. Tuumatalkoot-tydskentelyn kuvaus (mukaillen Santalainen ym. 1983, 271).

Tuumatalkoiden alussa esittelin kasiteltéavan kehittdmispulman ja erilaisia Sharevillen
kehittamiseksi tulleita kehitysehdotuksia. Kerroin lyhyesti osallistujille siitd, miten
Sharevilled on kuluneen vuoden aikana kehitetty ja mité kehitysideoita on vield tyopdydalla.
Tybpajan aluksi kdvimme lyhyesti lapi erilaiset kehittamisehdotukset (ks. Liite 6), joista kukin
ryhmalainen sai valita yhden itselleen mieleisen kehittdmisehdotuksen tarkempaan

jJatkokasittelyyn.

Ideoiden tuottamiseksi hyddynsimme soveltuvilta osin brainwriting-menetelmaéa. Tassa
tapauksessa kukin osallistuja esitti ilman keskustelua ainakin muutaman annettuun
kehittamisehdotukseen liittyvan uuden annetulle ideointipohjalle (ks. Kuvio 13). Jokainen
yksittdinen idea kirjattiin yksittaiselle vihreille Post-it-lapulle ja tdma vihre& Post-it -lappu
kiinnitettiin ideointipaperille. Brainwritingia jatkettiin niin, ett& jokainen ideointiin
osallistunut siirsi ongelma-A4:n ja omat idealappunsa seuraavalle, joka jatkoi ideointia
hyddyntden saamiaan ideoita inspiraationaan. Jokainen ryhman jasen kéavi lapi kolmen muun
ryhman jasenen ideat niin, etté en itse ottanut osaa ideointiin. Lopputuloksena meillé oli
lukuisia annettuihin ehdotuksiin esitettyjé ideoita, joita syvennettiin vield niin sanotulla
rajapintatekniikalla. Talloin jokainen osallistuja valitsi itselleen mieluisimman
kehittamisehdotuksen ja kirjoitti kuuden eri ympyréan sisélle toiveita siita, miksi tdma
nimenomainen kehittdmisehdotus on hénesta tarked, millaisia asioita han téssa

kehittamisehdotuksessa arvostaa ja miten toiminnallisuus kdytanndssa toimisi Sharevillessa
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(Taatila & Suomala 2012, 53). Menetelmd toteutettiin vain kerran ja jalkikateen arvioiden se
oli turha, koska osallistujat eivat nayttaneet ymmartaneen sekavaksi muodostunutta

tehtavanantoa.

Valitsimme lopulta rajapintatekniikan jalkeen alkuperdisesta neljastéa kehittdmisehdotuksesta
yhteensa kolme tarkempaan jatkokasittelyyn. Karsimme nain ollen yhdessa heti yhden idean
pois jatkokasittelysta. Kolmen parhaan idean valinta perustui kehittdmisehdotuksessa
esitettyjen ideoiden toteuttamiskelpoisuuteen ja ideoiden laatuun ja niisté esitettyjen

Jatkoideoiden maéaraan.

Jatkokehitykseen valittiin kdyttajille tarkeita ja omaperaiset kehittdmisehdotukset, joihin oli
tydskentelyn aikana esitetty eniten ideoita. Nama kolme aiemmin tunnistettua ja nyt

Jatkoideoitua kayttajatarvetta olivat:

1. Kayttgjien (ja sijoituskohteiden) tagaaminen kommentteihin ja keskusteluihin (@, #, $
ja/tai linkkiehdotus)
2. 7Sijoittajakummit” (eli jasenléahtdinen opastus ja ohjaus)

3. Kuvien liittdminen omiin teksteihin ja kommentteihin

Kolme jatkokehitykseen valittua kehittamisehdotusta ripustettiin tdman jalkeen seinélle
siten, etta jokainen osallistujista paasi ne ndkemaan. Ohjeistin taman jalkeen
ideakévelymenetelmén, jossa kukin osallistuja sai jatkaa oman ideakollaasien kanssa
tydskentelyd. Ryhmaldiset saivat kukin viisi minuuttia aikaa kiertaa eri ideointikollaasien lapi
ja laittaa niihin punaisia Post-it-lappuja merkkeina uusista ideoista. Vanhoja brainwriting-
vaiheen sinisia lappuja ei saanut poistaa, mutta punaisille lapuille sai kuitenkin kirjoittaa
viitteen aiempiin vihreilla lapuilla esitettyihin ideoihin. Tassa vaiheessa esitin
kanssakehittgjille miten- ja miksi-kysymyksia, joiden avulla ideointia hieman nopeutui,
ideoita jatkettiin ja muunneltiin, ja aiemmin esitettyihin ideoihin tartuttiin viel& kerran

uudelleen (vrt. Santalainen ym. 1983, 270).

Tuumatalkoiden lopuksi ohjeistin osallistujia tekem&an paatoksia erilaisten kehittamisideoihin
esitettyjen ideoiden priorisoinnista. Annoin jokaiselle osallistujalle kolme kertaa yhdeksan (3
kehittamisehdotusta, yhdeksan pistettéa per ehdotus) pistetté niin, etta he voivat danestaa eri
kehittamisehdotuksen sisalla yksittéisia ideoita, joita he pitéavat (1) kayttokelpoisina, (2)
tarkeina tai (3) ratkaisevan tarkeind. Osallistujat saivat halutessaan antaa yhdelle idealle
kaikki pisteensa tai jakaa pisteensa kehittamisehdotuksen sisalla niin kuin halusivat. Suuresta
ideamaarasta saatiin talla tavoin helposti valittua osallistujien mielestéa parhaat, silla pisteet

Jakautuivat varsin laajalle kirjolle erilaisia ideoita kunkin kehittdmisehdotuksen osalta. Itse
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en aanestykseen osallistunut, vaikka tydpajassa toiminkin fasilitaattorin ja ideoijan
kaksoisroolissa (Klubnik & Greenwood 1996, 146.)

Kuvio 16 on esimerkki tdydennetysté ideointikollaasista, joka toteutettiin brainwriting-

menetelmalld. Huomaa yksittaiset ideat, myohemmaét jatkoideat ja yhdistelmaideat.

Haaste: Kuvien lataaminen Sharevilleen

Idea #1 Idea #2 Idea #3 Idea #4
. . . . Profiilikuvan Kuvia pitaa voida
B UL LG TS vaihtaminen ladata my0Os mobiilisti
. Matkapuhelime
Kuvien . . fres . . .
. e e . ssa pikanappi Huono kuva pitdd  Videoidenlataaminen
Kierros #2 kaantdminen ja . .
P (Jaa ) voida poistaa Youtubesta
Py Sharevillessa)

Nappaa Jos kuvan poistaa,

Kierros #3 Albumi profiilikuva siita jaa
lennosta kommenttiin
maininta
Youtube-

videoissa pitaa
Albumi on hyva  nakyd joku
idea viittaus, ettd

uskaltaa avata

Kierros #4

Kuvio 16. Aikaisemmasta palautteesta koostetut kehittamisehdotukset muotoiltiin

kehittadmishaasteeksi.

Tuumatalkoot onnistuivat aikarajoitteesta huolimatta hyvin, silla tydpajaan osallistuneet
esittivat runsaasti erilaisia ideoita tunnistettuihin kehittdmisehdotuksiin. Kaksi osallistujaa oli
vahvasti sitd mieltd, ettd Sharevillestd olisi ennen suuria muutoksia korjattava joitakin
hairitseviksi ominaisuuksiksi tai suoranaisiksi puutteiksi koettuja seikkoja. Tuumatalkoiden
aikana huomasin mygs, ettei nykyinen Shareville UKK (Usein Kysytyt Kysymykset) -osio taysin
palvele Sharevillen uusia tai nykyisia kayttajia. Se koettiin liian tekstipainotteiseksi ja tasta
syysta raskaasti sisdistettavaksi. Tuumatalkoiden alussa kaytiin 1api useita erilaisia aiemmin
esitettyja ideoita, mutta osallistujat paatyivat valitsemaan juuri jo aiemmin tassa kertomiani
”puutteellisia toiminnallisuuksia”. Esimerkiksi alussa paljon keskusteltu sosiaalinen karma
koettiin todella mielenkiintoiseksi ja yhteisollisyyden kasvua edesauttavaksi parannukseksi,
mutta tastd huolimatta hyodyllisimmiksi ideoiksi ja parannuksiksi koettiin verrattain
yksinkertaiset asiat. Eniten keskustelua heréatti heti alussa rannalle jaanyt ajatus omista
muistiinpanoista, joita voisi Sharevillessa joko julkisena tai yksityisena sijoituspaivékirjana
pitda. Sen toteuttamiskelpoisuus arvioitiin myds verrattain hankalaksi, koska se vaatisi

todennédkoisesti paljon muutakin kuin vain raakilemaisen muistion.
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Asiakasymmarrysvaiheessa esitetyt moninaiset toiveet esimerkiksi sijoituskohteiden

paremmista tunnusluvuista ja tiedoista, blogeista, omien sijoitustaipumusten ja -strategioiden

esittelyista jne. eivat saaneet kovinkaan paljon kannatusta, vaikka ne herattivatkin ajatuksia.

Toisaalta esimerkiksi Change Log -ajatus ei herattanyt minkaanlaista vastakaikua ideoijien

keskuudessa. Tydpajan ohjauksessa hyddynnetty toteutussuunnitelma on liitteené 8.

Tybpajasta koostettua sisdista muistiota ei ole liitetty opinndytetyéhoén toimeksiantajan

pyynnosta.

Kayttajan tarve

Kayttajan tarpeen tyydyttdminen

Kayttéjien tiedottaminen, sijoituskohteiden
seuraaminen

Tagaaminen ja kayttajien ennakoiva
linkittaminen

Sisallontuotanto (laatu, puutteet),
“kayttajyyden rakentuminen” (kenelta kysya
apua?), sivustaseuraajat, ei seurattavia
salkkuja

Sijoittajakummit

Tekstin/Kommentin selkeyttdminen,
sisalléntuotanto

Kuvien lataaminen ja liittdminen teksteihin,
”upotetut” kuvat

Taulukko 6. Tuumatalkoissa valitut kehittamisehdotukset

Taulukko 6 esittelee tuumatalkoiden yhteydessa valitut kehittdmisehdotukset. Naista téssa

opinnaytetytssa pureudutaan vain yhteen, silla kaksi muuta ehdotusta eivat valitettavasti

sopineet opinnaytetydn aikatauluun. Sijoittajakummi-idea vei valitettavasti kaiken

palvelumuotoiluprosessiin varaamani tytajan.

Ideoinnin aikana ajatus sijoittajakummista heratti runsaasti keskustelua ja sita lahdettiin jo

piirtdmaan ja mallintamaan niin, ettd jouduin hakemaan Legot tydpisteeltani. Tama ei ollut

suunniteltu osa tyépajatydskentelyd, joten jatan tdman vaiheen téssa vaiheessa tarkemmin

kuvaamatta. Tarkeinta on kuitenkin huomata, etté tallaisen ad hoc -mallin rakentaminen

selkeytti huomattavasti myohempaa konseptointivaiheita.

Konseptointi: tuntemattomasta kohti palvelukarttaa

Konseptointi on toinen osa suunnitteluvaiheen ensimmaisesta osasta, jonka aikana toimiviksi

huomattuja ideoita jatkokehitettiin ja esitettiin vaihtoehtoisia ratkaisuja

suunnitteluhaasteeseen eli Sharevillen parantamiseksi. Tuulaniemen (2013, 191) mukaan

palvelukonsepti piirtda karttakuvan palvelusta eli maarittelee sen keskeisen idean

hahmottelemalla darirajat ja keskeisen sisallon.

Palvelukonsepti muodostuu Tuulaniemen (2013, 191) mukaan palvelupolusta, jossa on

maaritelty palvelutuokiot tai kontaktipisteet yhteisen ymmarryksen luomiseksi. Tuulaniemen
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(emt., 192-195) esittelemassa Kids Factory -tapausesimerkissa palvelukonseptin arvo jalostuu
moniportaisesti konseptin suunnittelusta, ilmentymisestd, jalkautuksesta ja

palveluosaamisesta.

Tassa palvelumuotoiluprojektissa jatkoideoitu palveluajatus sijoittajakummeista eli sellaisista
Sharevillen jasenista, jotka ovat kiinnostuneita ja halukkaita auttamaan muita yhteison
Jasenia tavanomaista enemman, heratti niin paljon keskustelua, etta se on valittu
palvelumuotoiluprojektin ainoaksi téssa vaiheessa jatkokehitetyksi palveluideaksi. Tavallisesti
mentorointi on tuttua opiskelusta ja tydelamastéa, jossa asiantunteva ja elaménkokemusta
omaava mentori tukee ja neuvoo kehittymishaluista yksilod oman tiensa loytamisessa (ks.
Garvey, Stokes & Megginson 2009, 9-27).

Sharevillessa on jo nykyiselldén vahvistetun jasenen ja aktiivisen omien arvopaperikauppojen
kommentoijan virtuaalimerkit. Kuvassa 6 ilmeneva vahvistetun jasenen tunnus
(turkoosinsininen pallo) on annettu niille Sharevillen jasenille, joiden henkildllisyys on
varmistettu. Kuvassa 7 ilmenevan aktiivisen kommentoijan tunnuksen (oikeassa laidassa oleva
oranssin sulkakyndkolmion) voi puolestaan ansaita kuka tahansa aktiivinen sijoitusyhteison

jasen. Sulkakyn&atunnuksen voi my6s menettéa, jos omia arvopaperikauppojaan ei kommentoi.

-+ MikaHyttinen h# Roger Jansson
) 3
i Lahetd viest <P = Lzhetsviest

Kuva 6. Sharevillen jasenen kayttajanimen vieressa nékyva tunniste on merkki vahvistetusta

Jasenesta.

m—i_ Jokkepappa 1960 +25,33% |
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» Nayta arvopaperit

Kuva 7. Omia arvopaperikauppojaan kommentoivat Sharevillen jésenet voivat ansaita muille

yhteison jasenille ilmenevan tunnustuksen aktiivisuudestaan.

Ajatus sijoittajakummeista” sai hyvin mydnteisen vastaanoton tydpajassa.

Sijoittajakummeus olisi Sharevillessa keino nostaa esille sellaisia kayttajia, jotka ovat valmiita
keskustelemaan aktiivisesti erilaisista sijoittamiseen ja sdastamiseen liittyvista asioista.

Kaikki sijoittajakummit eivat olisi samanlaisia, vaan sijoittajakummit voisivat palvelukonsepti

olisi suunnattu samanaikaisesti seké aktiivisille Sharevillen jasenille ettd sijoittajakummia
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kaipaaville Sharevillen jéasenille. Esimerkiksi Nordnet Suomen talousasiantuntija Martin Paasi
on Nordnet Blogissa vastannut paivanpolttaviin sijoittamista ja sdastamista koskeviin
kysymyksiin #kysytaloudesta-blogikirjoituksissaan: joku esittad esimerkiksi sijoitusrahastoja
koskevan kysymyksen ja Paasi vastaa esittéen tasapuolisen ndkemyksen puolesta ja vastaan.
Sharevillessa sijoittajakummeilla pitéisi olla mahdollisuus myds kertoa asiantuntemuksestaan
Ja niistéa aiheista, joista han tuntee omaavansa tietoa ja ymmarrysta. Peruskuvaus olisi
mahdollista tehda hyvin seikkaperdisesti hieman samalla tavoin kuin LinkedIn-
verkostoitumispalvelussa on Skills & Endorsements -lajittelu- ja suosittelumahdollisuus
erilaisille taidoille ja osaamiselle. Tassa tapauksessa sijoittajakummi voisi esitelld itsensa

esimerkiksi seuraavalla tavalla

”Voit kysyd minulta ETFista, johdannaisista, Infrontista ja ulkomaisesta

osakesijoittamisesta.”

Sijoittajakummit ovat myds hyva esimerkki aiemmin mainitsemastani joukkojen viisaudesta,
silla Sharevillessa kayttajien joukossa on niin maallikoita kuin mygs sijoitusammattilaisia.
Sharevillen kayttajien valilla on jo nykyisin huomattavissa moniulotteista "kerroksellisuutta”.
Sosiaaliset sijoitusyhteisot, sosiaalisen sijoitusyhteistn jasenyys ja sosiaalisten sijoitusyhteisd
varsinaiset jasenet on mahdollista jakaa erilaisiin tyyppeihin Kozinetsin (2010, 25-39)
esittdmalla tavalla. Sosiaalinen sijoittaminen voi olla yhdella tapaa reaktiivista (ilmoitusten
vastaanottaminen) tai proaktiivista (aktiivinen sisallontuotanto) ja toiselta mielenkiintoista
(yhteistn jasen on I&sna sijoitusyhteisdn toiminnassa ja tekee oma-aloitteisesti erilaisia
toimia) tai tylsda (yhteisdn jasen léahinna vain seuraa muiden toimia sijoitusyhteisdssa ja
vastaanottaa erilaisia ilmoituksia muiden toimista). Lopulta mink& tahansa sosiaalisen
yhteison jésenistd on siis jossain maarien luokiteltavissa Kozinetsin (2010, 32-35) kuvauksen
mukaisesti sosiaalisten siteiden vahvuuden ja yhteisdasiantuntemuksen ja kiinnostuksen
mukaisesti neljdan perusluokkaan: uusiin tulokkaisiin, seurustelijoihin, omistautuneisiin ja

sisapiirilaisiin.

Sharevillessa yksityissijoittajat voivat itse paattéa, kuinka aktiivisesti he yhteistssé toimivat
Ja millaisia vuorovaikutussuhteita he haluavat yllapitaa. Yhteisén jasenilla on monenlaisia
keinoja l6ytda muita mielenkiintoisia jasenia ja seurata heidan salkkujaan, jonka lisaksi
Sharevillessa muihin jaseniin voi olla yhteydessd monin eri tavoin. Palvelumuotoiluprosessin
aikana voitiin havaita, etta sosiaalisten yhteiséjen jasen- ja vuorovaikutustypologia pitaa
paikkansa, mutta jasenistd mité ilmeisimmin liikkuu erilaisten jéasen- ja

vuorovaikutustyyppien valilla varsin voimakkaasti.

Eri kayttajien valiset erot ilmenivat myos siind, miten erilaisia palvelukonsepteja

hyddyntamalla erityisesti sisapiirilaisiksi tai omistautuneiksi luonnehdittavat sijoittajat
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hyddyntéavat lopulta hyvin erilaisia Sharevillen toiminnallisuuksia. Esimerkiksi sisépiirilaiset
haluavat ndhda tarkemmin oman sosiaalisen asemansa sijoitusyhteiséssd, omistautuneet
puolestaan haluaisivat tuoda vahvemmin esille omien sijoitustensa erityispiirteita,
seurustelijat haluaisivat yksittéisten sijoittajien tee-se-itse -lisddmisen sijaan enemman
suosituksia kiinnostavasta seurattavasta ja uudet tulokkaat puolestaan haluaisivat kayttaa
hakukonetta, jossa erilaisten yksinkertaisten hakukriteerien avulla on mahdollista 16ytaé jo

heti alussa isompi joukko itsedén kiinnostavaa seurattavaa (salkkuja ja sijoituskohteita).

Sosiaalisten siteiden vahvuus

Korkea
Omistautuneet Sisapiirilaiset keskeisyys
Kulutus-
toiminnan
keskeisyys
("kiinnostus”) Uudet tulokkaat Seurustelijat Alhainen
keskeisyys
/l 2
Heikot Vahvat
. Vuoravaikutussuhteiden typologia: .
siteet siteet
1 Vuorovaikuttaja
2 Tekijg
3Verkostoituja
45eurailija

Kuvio 17. Sosiaalisen yhteison jasenet (nelikenttd) ja yhteison jasenten véliset
(vuorovaikutus)suhteet (siniset kulmakolmiot) Kozinetsin (2010, 33) kuvion mukaan (suom.
TB).

Sijoittajakummeiksi miellettavat kayttajat ovat tyypillisesti omistautuneita kayttajia tai

omistautuneista kayttajista vahitellen sisapiirilaisiksi siirtyvia kayttajia.

Sijoittajakummit voisivat asettaa itselleen erilaisia taitoja ja osaamista, mutta
luotettavuuden ja luottamuksen téhden muilla Sharevillen kayttajilla pitéisi olla mahdollisuus
arvioida sijoittajakummeja eri tavoin. Eras mahdollinen keino olisi hyddyntéaa juuri edella
mainittuja taitoja ja osaamisia yhdessa suosittelun kanssa niin, etta Sharevillen
sijoittajakummi asettaa haluamansa tieto- ja osaamisalueet ja muut voivat niita halutessaan
suositella. Sijoittajakummeja voitaisiin liséksi kannustaa aktiivisuuteen erilaisin

palkitsemiskeinoin.
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Kuva 8. Kuvakaappaus LinkedIn-verkostoitumispalvelun Skills & Endorsements -osiosta.

Miksi sijoittajakummi-palvelukonsepti olisi juuri nyt sopiva Sharevilleen? Aikaisempien
kayttajatutkimusten ja tassa kehittamistydssa tehtyjen kayttajahaastatteluiden perusteella
Sharevillessé on joitakin haasteita, jotka liittyvat Sharevillen arvoon ja siihen, miksi
Shareville on tietyille kayttdjille arvokas. Sharevillen erilaisissa kehittdmishankkeita

toistuvasti ilmenneita ’haasteita” ovat olleet muun muassa seuraavat:

- Sharevillessa on liian vahan laadukasta sisaltoa (erityisesti syvempia yhtidkohtaisia
analyyseja)

- Sharevillen kayttajat eivat tieda ja/tai eivat osaa ja/tai uskalla kirjoittaa
Sharevilleen.

- Sharevillen jasenista valtaosa ei ”uskalla” kysya asioista ja/tai kaynnistaa keskustelua
jostain itsedan kiinnostavasta aiheesta, jonka seurauksena Sharevillen kayttajat
voivat vahitellen passivoitua ja menettaa kiinnostuksena sijoitusyhteiséd kohtaan.

- (Uudet) kayttajat eivat Ioyda riittavan helposti itseddn kiinnostavia sijoittajia ja/tai

sisaltoa.

Sijoittajakummi-palvelukonseptilla saavutetaan monenlaisia hyotyjé, joista tarkeimpid ovat
uusien ja vanhojen kayttajien entistéa nopeampi ja vaivattomampi verkostoituminen, yhteisén
erottuvuus muista kilpailevista sijoitusyhteisoista ja Sharevillen jasenten vélisen
vuorovaikutuksen vahvistaminen. Sharevillen uudet jasenet I6ytaisivat aiempaa helpommin
sellaisia Sharevillen kayttajia, jotka haluavat jakaa ajatuksiaan ja vastata erilaisiin
kysymyksiin. Lisaksi sijoittajakummit madaltaisivat kynnysta kysymysten esittdmiseen, koska
sijoittajakummi on Sharevillen pidempiaikainen jasen ja todennakdisesti myos itsekin jossain

vaiheessa sijoittajataivaltaan pohtinut samanlaisia asioita.

Sharevillen aiemmat kayttajatutkimukset ja téssa kehittamistydssa esille noussut

kayttajaymmarrys viittaavat valitettavasti siihen, ettéd Sharevillen kokeneimmat
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sijoittajajasenet ovat omistautuneita, joten he ovat hyvin kiinnostuneita sijoittamisesta ja
sadstamisestd, mutta heidén sosiaaliset siteensa ovat heikkoja korkeasta sosiaalisen verkoston
keskeisyydesta huolimatta. Valtaosa ndista omistautuneista jasenista olisi todennékdisesti
halukkaita vastaamaan kysymyksiin ja kdymaéan keskustelua, jos se olisi tehty heille
mahdollisimman vaivattomaksi ja kannustavaksi. Sharevillen omistautuneet jasenet eivat
valttamatta itse aloita uusia keskusteluja, mutta esittavat erittain mielenkiintoisia ja
pidettyja (eli ne ovat saaneet runsaasti tykkayksid) pohdintoja osana jotain laajempaa
keskusteluketjua. Aktiivinen, omistautunut Sharevillen jasen saisi sijoittajakummiuden myota
aiempaa helpomman tavan erikoistua juuri itseddn kiinnostaviin aiheisiin ja teemoihin sen
sijaan, ettd han joutuisi pohtimaan seuraavaa nasevaa kommenttiaan. Liséaksi
sijoittajakummien valilla voitaisiin verrattain helposti jarjestaa erilaisia kilpailuja, jotka

toisivat mukaan myds pelillistavia elementteja.

Nordnetin ja Sharevillen kannalta sijoittajakummit ovat keino vastata useisiin aiemmassa
strategisen suunnittelun vaiheessa esitettyihin huolenaiheisiin, sill& sijoittajakummit ovat yksi
mahdollinen keino voimaannuttaa eri kayttéjia ja ennen kaikkea monipuolistaa Sharevillen
kayttajille syntyvad arvoa. Sijoittajakummit voivat myds monella eri tavoin auttaa vasta-
alkavia ja edistyneita sijoittajia muun muassa l6ytdmaan mielenkiintoista luettavaa ja
seurattavaa Sharevillesta ja yhteison ulkopuolelta. Sijoittajakummien ansiosta vasta-alkavat
yksityissijoittajat voisivat esimerkiksi valttaa tavanomaiset sijoittamisen virheet ja tehda

aiempaa fiksumpia sijoituksia.

Kokeneet sijoittajakummit olisivat kaksoisvoitto, kun aloittelevat sijoittajat saisivat
vastauksia yleisiin kysymyksiin, apua erilaisiin ongelmatilanteisiin, mielenkiintoista
liséluettavaa ja tarvittaessa rauhoittelisivat nousumarkkinoiden hullaantumista tai
laskumarkkinoiden kauhua. Sijoittajakummien osalta olisi tietysti oltava hyvin tarkkana siind,
ettei Sharevillessa annettavaa vertaistukea rinnastuisi sijoitusneuvontaan, jossa
’sijoituspalveluyritys antaa asiakkaalle yksildllisen suosituksen tiettya rahoitusvalinettd”

koskevaksi toimenpiteeksi (Alhonsuo ym. 2012, 123).

Palvelupolku

Sharevillen sijoittajakummi-palvelukonseptin madrittelemiseksi suunnittelin tulevaisuuden
palvelupolun, joka on maaritelty jo Sharevillen aktivoineelle Nordnetin jo hieman
sijoituskokemusta omaavalle asiakkaalle. Palvelupolku on yksinkertaisuudessaan
kokonaisvaltainen kuvaus kaikista asiakkaan kokemista palveluvaiheista lapi palvelun aina
tarpeen syntymisesta palvelun kayton jalkeiseen tilanteeseen. Palvelupolkujen visualisointi
tuo parhaimmillaan asiakkaat ja kayttajat syvélle palveluiden kehittamisen ytimeen, kun

palvelupolussa katetaan esimerkiksi erilaiset kognitiiviset ja emotionaaliset tarpeet ja
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palveluun ja sen kayttdon liittyvat tekijat. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 73.)
Tuulaniemi (2013, 212) korostaa palvelun olevan toiminnallinen sarja, joten sen méaarittelyyn

Ja kuvaamiseen on syyta kiinnittaa erityista huomiota.

Palvelupolku koostuu palvelutuokioista ja kontaktipisteistd, jonka ansiosta ’saadaan yhteinen
ymmarrys, millaisesta palvelusta on kyse, miten palvelu tuotetaan, miten se vastaa

asiakastarpeeseen ja mité se vaatii palvelun tuottajalta” (Tuulaniemi 2013, 191).

Kayttajan palvelupolku on esitetty tassa opinnaytetydssa seikkaperaisesti. Palvelupolku
jakautuu neljaén toimintavaiheeseen, jotka ovat ennen Sharevilled, Sharevillen kaytto ja
Sharevillesta poistuminen. Tietysti, tdydelliset kayttajan palvelupolut sisaltéisivat useampia
vaiheita: jokin saa Nordnetin asiakkaan alun perin kiinnostumaan Sharevillesta (”’stimulus),
jonka kautta hén kohtaa palvelun jotain kautta (totuuden hetki), han testaa sita (toinen
totuuden hetki) ja tulkitsee saamansa hyédyn omassa elamismaailmassaan (vrt. Tuulaniemi
2013, 212-213).

Tassa tapauksessa palvelupolku on erillaan siitd laajemmasta palvelujarjestelmastd, jossa
sijoittajakummi-palvelukonsepti tulisi tarkemmin nakyviin Sharevillen ja mahdollisesti
Nordnetin puolella. Talla hetkelld luontaisimmalta tuntuva keino olisi koostaa
sijoittajakummeista jonkinlainen listaus, mutta myéhemmin sijoittajakummeille voitaisiin toki
muodostaa myds oma osionsa Sharevilleen. Palvelupolun olen koostanut itsendisesti aiempaan

kayttajatutkimukseen ja kayttajapersooniin perustuen.
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Kuvio 18. Shareville-yhteisén jasenen mahdollinen palvelupolku, jossa on huomioitu

kontaktipisteet ja erilaisia ongelmatilanteita, jotka tassa opinnaytetydssa ehdotettu

palvelukonsepti voi oletettavasti ratkaista.
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Palvelumalli

Palvelupolun pohjalta suunnittein myds palvelumallikaavion (engl. service blueprint), jonka
avulla palveluprosessia on helpompi eritellad ja tarkentaa (Bitner, Ostrom & Morgan 2008).
Service blueprint pitaa sisallaan asiakkaan palvelupolun, palvelun tuottajan ja asiakkaan
kontaktipisteet seka palveluprosessin erilaiset toimijat, toiminteet ja tapahtumasarjat
(Polaine, Lavlie & Reason 2012, 90-93; Tuulaniemi 2013, 212). Blueprint on visuaalinen
kuvaus palvelun tuottamisesta, siihen vaadittavista resursseista ja asiakkaiden
kytkeytymisesta tuotantomalliin” (emt., 212). Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 178)
huomauttavat palvelumallin olevan hyédyllinen, silla sen avulla voidaan muun muassa
selventda ja tarkentaa eri osapuolien rooleja palveluprosessissa, tunnistaa prosessin Kkriittiset
vaiheet eli totuuden hetket ja ennaltaehkaisté erilaisia prosessin kulkuun liittyvia ongelmia.
Polaine, Lavlie ja Reason (2012, 96) korostavat palvelumallin olevan systemaattinen kuvaus

palvelukokonaisuudesta.

Palvelumalli on tehty hyvin suppeasta osasta varsinaista Sharevillen kayttajan palvelupolkua,
koska téssad opinndytetydssa keskeiseksi noussut uusi palvelukonsepti on sijoittajakummi-
konsepti. Sijoittajakummi-konsepti on siis my6s ainut, joka on tassa tapauksessa mallinnettu
auki. Bitner, Ostrom ja Morgan (2008, 72) huomauttavat palvelumallinnuksen koostuvan
viidesta eri osiosta: asiakkaiden/kayttajien teoista ja toimista, nékyvien tyontekijoiden
teoista ja toimista, ndkymattomien tydntekijoiden teoista ja toimista, tukiprosesseista ja

fyysisisesta todisteesta.

Tassa tapauksessa palvelumalli havainnollistaa karkeasti ottaen sijoittajakummi-
palvelukonseptin eri vaiheita ja se auttaa my6s hahmottamaan sitd, millaiseksi

palveluprosessi muodostuu seka sijoittajakummin etté sijoittajakummilapsen nakékulmasta.

Palvelumallin perusteella tein myds yksinkertaistetun konseptin esittelya varten suunnitellun
kasitekartan, jonka avulla sain laajemman kokonaisndkemyksen sijoittajakummeja koskevan
palvelukonseptin parantamiseksi. Kasitekartta on kuviossa 19 ja palvelumalli on esitelty

rajallisesti kuviossa 20.
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Kuvio 19. Yksinkertainen kasitekartta palvelupolusta ja -mallista nousseista ajatuksista.



Kuvio 20. Sijoittajakummi-palvelukonseptin palvelumallin ensimmadinen osa.
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Palvelun prototypointi

Prototypoinnilla on palvelumuotoilussa téarkeda rooli, silla siind rakennetaan nopeasti
perusmalli palvelun suunnittelun ja kehittdmisen tueksi ja testaamiseksi (Tuulaniemi 2013,
196). Prototypoinnin avulla on mahdollista tarkemmin ymmartaa, mitd palvelukonseptilla
tosiasiassa tavoitellaan. Prptotypointi voidaan Polainen, Lavlien ja Reasonin (2012, 141) tehda
monella eri tasolla. Tassa tapauksessa tavoite oli pddasiassa keskustella palvelukonseptista ja
osallistaa kayttajat palvelukonseptin kevyeen testaukseen niin, etté testaajat voisivat kertoa

nakemyksensa palvelukonseptista ja antaa sitd koskevaa palautetta.

Polaine, Lavlie ja Reason (2012, 143-146) ehdottavat, etta prototypointia varten varataan
ainakin palvelupolku (service blueprint), ihmiset (osallistujat) ja joitakin kuvallisia tai
toiminnallisia palveluelementtejd. Prototypoinnin tueksi valittiin ndin palvelupolku,
palvelumalli ja jo aiemmin kehitetyt kayttéjapersoonat. Koska itse palvelukonseptia ei ollut
viela tassa vaiheessa mahdollista vieda Sharevillen testausympéristoon, palvelukonseptia
testattiin nopeasti leikkaa ja liimaa -harjoituksena, jossa erilaisia sijoittajakummi-
palvelukonseptin elementteja ja toimintatapoja kaytiin 1api LEGO-mallinnuksen avulla sekéa

esittelemalla yksinkertaisia paperiprototyyppejé testaajille.

Prototypointiin osallistui yksi Nordnetin pohjoismainen liiketoiminnan kehittdja ja Sharevillen
kehittdjatiimin edustaja. Prototypointi tehtiin kesakuussa 2015 Nordnetin Ruotsin
paakonttorilla. Prototypointitydpajaa varten lahetin kahdelle muulle osallistujalle aiemmin

tyostamistani materiaaleista englanninkieliset yhteenvedot ja alustus tyopajan tavoitteista.
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Kuva 9. Prototypointivaiheessa testattiin sijoittajakummit-palvelukonseptin erilaisia

elementteja ja pyrimme tunnistamaan uuden palvelukonseptin kriittisimmat osat.
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Prototypointitydpassa esittelin aluksi palvelukonseptin ja kayttajaprofiilit, jonka jalkeen
kadvimme lapi englanniksi kirjoittamani rautalankamallit palvelupolusta ja -mallista. Naiden
pohjalta teimme kaksi skenaariota, jossa loimme kaksi vaihtoehtoista kuvausta
sijoittajakummi-palvelukonseptista. Osallistujat kokivat ”sijoittajakummit” hyvanda ideana; he
olisivat kokeneempia sijoittajia (ja Sharevillen kayttdjid), jotka voisivat auttaa aloittelevia
(ja pidemmalle edenneitd) sijoittajia muun muassa sparraamalla naita eteenpdin

sijoituspolullaan.
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Kuva 10. Sharevillessa on nyt kolmenlaisia suosituksia: paljon kommentoituja osakkeita,

suosittuja keskusteluryhmia ja mielenkiintoisten kayttajien salkkuja.

Naita kuvassa 10 nakyvia suosituslaatikoita on jokaisessa Sharevillen osiossa ja ne ovat
kayttajakohtaisia, joten ehdotukset riippuvat muun muassa jo seurannassa olevista salkuista

Ja osakkeista. Samalla tavoin voitaisiin myds suositella sopivia sijoittajakummeja.

Tybpajan aikana hahmottelimme Tuulaniemen (2013, 219-225) esittelemiin
palvelusuunnittelun tarkastuslistoihin perustuen ajatuksiamme siitd, miten sijoittajakummi-
palvelukonsepti kaytannéssa toimisi, milla tavoin se asettuisi osaksi Sharevilled ja milla tavoin

palvelukonseptin lanseerausta ja kayttéonottoa voitaisiin mitata.
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Kuva 11. Legoilla tehty toiminnallinen prototyyppi sijoittajakummit-palvelukonseptin

testaamiseksi.

Kuvan 4 vasemmanpuoleisessa kuvassa on avattu erilaisia toiminnallisuuksia ja oikealla oleva

on kuvaus ohjaustilanteesta”. Kuvaan ei ole tehty tarkennuksia toimeksiantajan pyynnosta.

Opinnaytetydssa kuvattu palvelumuotoiluprosessi paattyi suunnitteluosan
prototypointivaiheeseen, ja palvelutuotanto- ja arviointivaiheet jaavat tassa tapauksessa
opinnaytetydn ulkopuolelle. Prototypointivaiheen tulokset esitelladn mydhemmin syksylla
Sharevillen koko kehittajatiimille, jonka perusteella palvelukonseptin jatkokehitysta
Jatketaan ja tarkennetaan niin, etta lopullinen palvelukonsepti voidaan arvioida vield kuluvan

vuoden aikana.

Prototypoinnin tuloksia tai prototypoinnista tehtyja johtopaatoksia ei tassa opinndytetyossa

esitelld toimeksiantajan pyynnosta.

5  Tulokset ja tuotokset

Kehittdmishankkeen tavoitteena oli tutkia, miten sosiaalista sijoitusyhteisdéa voidaan kehittaa
yhteistydssa yhteison jasenten kanssa ja tdméan tiedon avulla myds tehdé kehittamistyota
kayttajien kanssa. Shareville, joka on vielda monille suomalaisille yksityissijoittajille
tuntematon palvelu, tarjosi monenlaisia mahdollisuuksia palvelun jatkokehittamiseen.
Kehittdmishankkeen tuotokset ja tulokset ovat puutteistaan huolimatta tarkeité Sharevilled

tulevaisuudessa kehitettéessa ja nopeuttavat tulevaisuuden kehittdémishankkeiden lapivientia.
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Sharevillen kehittamishankkeen aikana syntyi lukuisia erilaisia véali- ja lopputuotoksia, jotka
on esitetty alla olevassa taulukossa. Taulukko ei esittele kaikkia valituotoksia, vaan keskittyy
padasiassa vain sellaisten tuotosten esittelyyn, jotka nousivat tarkedan rooliin palvelun
kehittamishankkeen aikana. Tuotoksista osa oli niin sanottuja véalivaiheen tuotoksia, joten

niité on jouduttu jatkamaan palvelumuotoiluprosessin seuraavissa vaiheissa.

Sharevillen toimintaympariston kokonaisuuden, Sharevillen suomalaisiin kayttéjiin
tutustuminen ja erilaisten parannus- ja palveluideoiden testaaminen olivat selkeita
onnistumisia tassa hankkeessa, jotka nakyvat selvasti myds monipuolisissa tuotoksissa ja

niiden tulkinnassa. Tarkeimmat tuotokset on koottu taulukkoon 7.

Tuotokset

Tuotos 1 Kehittamistyota varten suunniteltu sovellettu palvelumuotoiluprosessi (Kuvio 5)
Tuotos 2 Suunnittelubriiffin CoCo Kosmos -muotoilupelin muistio ja kuvat (Kuva 3)
Tuotos 3 Kirjoituspoytatutkimuksen yhteenveto ja havainnot, mukaan luettuna
Sharevillen samankaltaisuuskuvio (Kuvio 7)

Tuotos 4 Kayttajien tarpeiden, toiveiden ja halujen alustava kartoittaminen, 3 kpl
(Taulukko 3, Liite 3)

Tuotos 5 Kayttajien tarpeiden, toiveiden ja halujen alustava kartoittaminen,
haastatteluyhteenveto

Tuotos 6 Kasitekartat Sharevillesta (Kuva 4)

Tuotos 7 Kayttajapalautteen kooste (Taulukko 4)

Tuotos 8 Kayttajahaastatteluiden yhteenveto, ei julkinen

Tuotos 9 LEGO-kuvaukset sijoitusyhteisésta (Kuva 5)

IE[e)eSEORS  Kayttajapersoonat (Liite 10)

bferesiaiE  Suunnitteluohjureiden maarittely (Kuva 6)

Wiife)eSiEZA  Erilaisia strategisia mallinnuksia (Kuvio 9, 10 ja 11)

bferersiiiel s Liiketoimintamallinnus, The Service Logic Business Model Canvas (Kuvio 12)
Wb[e eSZE  Tuumatalkoot-ty6pajan tulokset (mm. kuvio 16)

bfeiersiilisi . Skenaariomainen palvelupolku (Kuvio 18)

WE[e) eSS Kasitekartta palvelupolusta (Kuvio 19)

bferersiilrs - Sijoittajakummit-palvelukonseptin palvelumallinnus (Kuvio 20)
IE[e]eSHESEN  Prototyyppitestauksia (Kuva 11)

Taulukko 7. Palvelumuotoiluprosessin tuotokset

Sharevillelle kayttajien kanssa suunnitellun uuden sijoittajakummit-palvelukonseptin alustava
validointi oli hyddyllista. Kehittdmishankkeen aikana syntyneet monenlaiset tuotokset ovat
tulevaisuuden kehittdmistyossa tarkeitd, silla myds aiemmin hylatyt (mutta todennékdisesti
Jatkokehittamiskelpoiset ja toteutettavissa olevat) kehittdmisideat on nyt saatu nostettua

keskustelupdytaan.
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6  Johtopéaatokset

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd, miten sosiaalista sijoitusyhteisfd voidaan
kehittdd yhdessa yhteison jasenten kanssa, miten asiakkaan arvonluontia voidaan edesauttaa
uusilla palvelukonsepteilla ja miten Shareville voi vahvistaa kayttdjien valista
vuorovaikutusta. Kehittamistydn lahestymistapa oli palvelumuotoilu ja siihen soveltuvat
erilaiset osallistavat kehittdmismenetelmat. Kehittamistyohdn saatiin uutta puhtia
osallistamalla suomalaisia Sharevillen kayttajia kehittdmaan sosiaaliselle nettipohjaiselle
palvelualustalle sellaisia toiminnallisuuksia, ratkaisuja ja ominaisuuksia, jotka ratkaisisivat

kayttajille olennaisia ongelmia ja haasteita.

Sosiaalisella sijoittamisella tarkoitetaan sellaista sijoitustoimintaa, jossa sijoittaja saa
inspiraatiota ja ajatuksia muilta sijoittajilta, ja hyddyntda tatd saamaansa tietoa omassa
sijoitustoiminnassaan. Joukkojen viisaus ja sosiaalinen oppiminen ovat sosiaalisessa
sijoittamisessa tarkeita kasitteita, silla niiden avulla voidaan ymmartaa, mista sosiaalisessa
sijoittamisessa on eri konteksteissa kyse. Sosiaaliset sijoitusyhteisot, jotka ovat kehittyneet
vuosikymmenten saatossa vapaamuotoista sijoittajakerhoista, ovat kokeneet merkittavia
muodonmuutoksia vuosikymmenten kuluessa, kun sijoittajat voivat nykyisin olla
vuorovaikutuksissa myés verkkopohjaisten palvelualustojen avulla. Naiden uusien
finanssipalveluiden arvo muodostuu niiden kayttajien arjessa ja tarkedssa roolissa ndiden
yhteis6jen kehittdmisessa ovat omistautuneiksi ja sisapiirilaisiksi luokiteltavat yhteisén

Jasenet.

Opinnaytetydssa tehdyn tutkimuksellisen kehittdmistydn térkein havainto oli se, etta
Sharevillessa ilmeneva epéaktiivisuus johtuu ainakin osittain oikeiden kannustimien ja
mielekkaan sisallon (tai tekemisen) puutteesta. Tama ei ole Sharevillen kayttajien vika, vaan
tama johtuu ennen kaikkea siité, miten Sharevilled on tdhdn mennessa kehitetty ja mita
palvelukonsepteja Shareville on lanseerannut. Arvonluonnin kannalta Sharevillessa on siis
keskityttava tulevaisuudessa sellaisten toiminnallisuuksien kehittdmiseen, jotka ovat
yhteismitallisia arvolupauksen kanssa ja josta voi olla hyotya suuremmalle kayttajajoukolle
kuin vain muutamille yhteisdn jasenelle. Vertaistukeen ja -toimintaan perustuvat palvelut

olisivat todenndkdinen tulevaisuuden arvoajuri.

Taman kehittdmistehtdvan tarkoituksena oli kehittaa Sharevillelle uusia palvelukonsepteja
palvelun parantamiseksi, mutta palvelumuotoiluprosessin aikana kavi ilmeiseksi, etté
Shareville on osa Nordnetin laajaa palvelujarjestelm&a. Yhden osan muuttaminen sielta tai
taalta, uuden toiminnallisuuden kayttéonotto ilman laajempaa ymmarrystéd, ei ole mielekasta.
Tuotoksien lukumdaarasté huolimatta kehittdmisty®d paattyi yhden ainoan idean -

sijoittajakummit - jatkokehittamiseen ja kirkastamiseen.
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Palvelumuotoiluprosessin maarittelyosasssa tehty aloitus- ja esitutkimusvaihe osoittivat, ettei
kehittamisty®n alussa pitaisi koskaan tehda liian pitkéalle menevia johtopaatoksia siita,
millaisia asioita kayttajat arvostavat ja millaista arvoa eri kayttajat kokevat palvelusta
saavansa. Ndma asiat pitad selvittda tutkimuksellisesti. Palvelumuotoiluprosessin aikana
ilmeni, etté Sharevillessa on vield paljon parannettavaa ja monet asiat, jotka liittyvat
suoraan Sharevillen kehittdmiseen, eivat vaadi niin sanotusti pivotointia eli koko Sharevillen
kasvu- ja kehitysstrategian uudelleenméarittelyd. Taté vastoin Sharevillen pienia
toiminnallisuuksia on syytad parantaa yhdessa kayttajien kanssa ja kitkatekij6ita puolestaan

poistaa.

Toisaalta kehittdmistyon aikana selvisi, ettéd monille Sharevilled kauemminkin kaytténeille
Nordnetin asiakkaille Shareville on yh& edelleen vain lisdpalvelu. Valtaosa kehittdmisty6hon
osallistuneista samaan aikaan kuitenkin koki, ettd myds Nordnetissa voitaisiin korjata monta

asiaa omaksumalla ’sharevilleméinen” tapa muun muassa kayttoliittymasuunnitteluun.

Jos ja kun Sharevilled tulevaisuudessa kehitetdan, ja kayttdjia osallistetaan Sharevillen
kehittamiseen, Sharevillen voi olettaa olevan entista parempi palvelu. Samalla sen voidaan
olettaa paremmin edistavan kayttajien arvonluontia. Tasté havainnosta on jo alustavaa

nayttéa Nordnetin omista asiakastyytyvaisyyskyselyista ja -tutkimuksista.

Palvelumuotoiluprosessin lopputuloksena kirkastunut uusi palvelukonsepti, sijoittajakummit,
oli monella tavoin yllattéva valinta. Sharevillen tunnettavuuden parantamiseksi aktiivinen
kayttajalahtdinen kummitoiminta tarjoaa monia konkreettisia etuja, mutta samalla myds

oletettavasti edesauttaisi yhteisollisyyden vahvistumista.

Opinnaytetyoprosessin aikana sain vastaukset myos tutkimushankkeen alussa asettamiini
kehittamistyon teoreettisiin ja kaytéanndllisiinkysymyksiin. Nayttaa silta, etta Sharevillen
kayttajat voisivat tulevaisuudessa haluta entistd enemman vertaistukeen ja -toimintaan
perustuvia palveluita. Naiden palveluiden etu on siing, ettei vastauksia tarvitsi odottaa

kovinkaan kauan ja ne olisivat aiempaa kayttajalahtdisempid.

Kaytannon kehittamistyon aikana ilmeni useita haasteita, jotka liittyivat moniin eri tekijoihin.
Olemassa oleva palvelumuotoilua kasitteleva kirjallisuus ei ensinndkaan anna konkreettisia
keinoja johtaa palvelumuotoiluprosessia, vaan projektityo vaatii aina jonkinlaista
taustasuunnittelua. Tasta taustasuunnittelusta ja siihen varattavista resursseista ei
kirjallisuudessa juurikaan kerrota, joten monessa tilanteessa palvelumuotoilun sijaan jouduin
keskittymaan vain siihen, miten paasen seuraavaan vaiheeseen menettamatta aiempien

vaiheiden tuloksia. Palvelumuotoilun tavoitteiden esittdminen on myds hyvin tarkeaa, jotta
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seka osallistuvat kayttajat etté palvelun tuottava organisaatio ymmartavat tavoitteet ja

rajoitteet.

Yhteisty6 Sharevillen kanssa sujui koko hankkeen ajan mutkattomasti, vaikka tietyissa
tilanteissa minun oli pakko taipua esimerkiksi alimitoitetun aikataulun suhteen ja kaytava
tarkoin 1&pi aiempia kehittdmistyon vaiheita Sharevillen kehittajatiimin kanssa. Toisaalta
tasta oli minulle hyétya oman oppimiseni kannalta, silla saamani palautteen ansiosta pystyin

rytmittdmaan ja jaksottamaan kehittamistyodn eri vaiheet helpommin toisiinsa.

6.1 Luotettavuus ja soveltuvuus

Palvelumuotoilulle on ominaista yhteistoiminnallisuus ja osallistuvuus, joten opinnaytetyota
tehdessani pidin itselleni pienimuotoista tyopdaivékirjaa tekemisistani. TyoPaivakirjan
pitdmisella pyrin siihen, ettd minulla olisi aina tarvittaessa tutkimusvaiheen kuvaus jostain

helposti saatavilla ja pystyisin tarvittaessa palaamaan aiempiin ty6én vaiheisiin.

Laadulliselle tutkimukselle on ominaista ymmartaa ja tulkita tutkimuskohdetta. Lahes kaikki
hyddyntamani tutkimusmenetelmat olivat laadullisia menetelmid, vaikka tein esimerkiksi
aiemmasta Sharevilled koskevasta asiakaspalautteesta myos tilastolliset esitykset omaan
kayttdoni. Hyodyntdmani menetelmat soveltuivat omien kokemusteni mukaan hyvin
opinnaytetydhon ja esimerkiksi teemahaastatteluja varten koeponnistamani
haastattelukysymykset eivat olleet taydelliset, mutta ne paranivat haastattelujen edetessa.

Kéaytannossa siis myds oma kykyni hyddyntdé eri menetelmia parani tyon aikana.

Palvelumuotoilu vaatii tekijaltdan paljon, mutta avaa samalla myds lukemattomia
mahdollisuuksia. Prosessin lapivienti edellyttad kykyad hahmottaa laajoja kokonaisuuksia ja
asioiden vélisia suhteita. Kaytanndssa esimerkiksi ideointimenetelmaksi valitsemani
tuumatalkoot osoittautui alun epdilysten jalkeen varsin toimivaksi tyokaluksi, vaikka
osallistujien lukumaéra jai hyvin pieneksi. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena ei ole
tilastollisten yleistysten tekeminen, joten osallistujien vahaisella maaralla ei sindnsa ollut

suurta merkitystd tyén etenemiseen tai tulosten luotettavuuteen.

Shareville sitoutui tehtavaan tutkimushankkeeseen ja palvelumuotoiluprosessin eri vaiheisiin
osallistuneet Sharevillen jasenet olivat mukana vapaaehtoisesti. Projektin luonteeseen kuului
se, etta kerroin osallistujille hyvin avoimesti kehittdmistyon tavoitteista, prosessin
etenemisesta ja ennen kaikkea tutkimustulosten luottamuksellisesta ja asianmukaisesta
kasittelysta niin, ettei osallistujien henkildllisyys paljastu. Liséksi kerroin osallistujille siita,
ettd otan heidan tuotoksistaan valokuvia ja saatan kayttaa niita kehittdmistyon eri vaiheissa

ja opinnaytety6ssa.
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Yleisella tasolla voidaan sanoa, ettd opinndytety6 avaa lukuisia jatkotutkimusmahdollisuuksia,
jJoista tarkeimmaksi koen Sharevillen arvolupauksen tarkemman maérittelyn ja kuvauksen

Ojasalon ja Ojasalon (2015) palveluliiketoimintamallinnuksen avulla.

6.2  Joitakin kriittisid huomioita opinndytetyon eri vaiheista

Palvelumuotoilu osoittautui kehittdmistyon aikana erinomaiseksi kehittamistyon
lahestymistavaksi. Valitsemani Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessimalli soveltui
kehittamishankkeeseen varsin hyvin, mutta taydensin sitd muilla
palvelumuotoiluprosessimalleilla ja Engestrémin ekspansiivisen oppimisen teorialla. Tdama
siksi, etta olen edelleen aloittelija. Tulevaisuudessa pyrinkin siihen, etta
palvelukehityshankkeet olisivat kooltaan pienempid, taustatyd tehty huomattavasti paremmin
Ja projektin vaatima aika ja resurssit olisi paremmin mitoitettu

Palvelumuotoilun suurin etu etu Sharevillen kehittdmisesessa oli se, etta se on
samanaikaisesti seka yhteinen kieli ettd menetelma kehittdmistyon arkeen. Yhteiskehittely ja
kayttajien mukaan tuominen Sharevillen kehittdmiseen avarsi myds Sharevillen kehittéjien
ajattelumaailmaa, vaikka monelta osin kehittamistyd olisi parantanut silla, etta

kehittamishankkeeseen olisi osallistunut useampia palvelun tuottavan organisaation edustajia.

Palvelumuotoilu ja -ajattelu ovat finanssialalla vield verrattain vieras lahestymistapa, vaikka
edistystd onkin tapahtunut. Jokaisella yritykselld, myos Sharevillella ja Nordnetilld, on
olemassa olevat palvelukehityksen mallit, jotka eivat taysin saumattomasti sopineet yhteen
itse tekemani kehittdmistydn kanssa. Jouduin toistuvasti iteroimaan palvelumuotoiluprosessin
eri vaiheiden valilla ja opettamaan palvelumuotoilua my6s Nordnetin ja Sharevillen
edustajille ja kertomaan erilaisista tydkaluista ja -vélineistd. Nailta osin Engestromin
ekspansiivisen oppimisen teoria oli todella hyddyllinen, koska se tarjosi minulle teoreettista
ymmarrysta siitéd, mitd minun tuli opettaa, jotta kehittamisen kohde laajentuisi” eli
kehittamistyéhon osallistuneet ymmartaisivat sen, ettei kyse ole vain pelkasta
napertamisesta. Kehittaminen johtaa siihen, etté prosessin aikana on myds pohdittava

laajempia kysymyksia.

Valitettavasti lukemani palvelumuotoilua ja palvelujen kehittamistéa koskeva kirjallisuus ei
tarjonnut selkeitd kéytannon ohjeita siihen, miten palvelumuotoilutydtéd kaytanndssa
johdetaan ja miten erilaisia menetelmavalintoja pitéisi tehda. Esimerkiksi Tuulaniemi (2013)
esittelee teoksessaan lukuisia erilaisia tapaustutkimuksia palvelumuotoiluhankkeista, mutta
niissa ei ole kerrottu mitédan kaytannoén haasteista ja niiden ratkaisemisesta. My6skaan
Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014) teoksesta ei ollut suoraan tassa mielessa hyotya,

koska menetelmien kuvaaminen on eri asia kuin niiden vieminen kaytantéon. Enté jos
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esitutkimusvaihe epdonnistuu tai asiakasymmarrysvaiheessa syntyy vaarinkasityksia? Miten
ideointitydpajan tulokset linkitetédan aikaisempiin palvelumuotoiluprosessin osiin ja miten
ketterdd prototypointia kdytanndssa tehdaan? Onneksi Polaine, Lavlie ja Reason (2013)
kuitenkin tarjoavat ainakin joitakin vastauksia aloittelijalle. He antavat monia valmentavia

vinkkeja (aloittelevalle) palvelumuotoilijalle.

Kohtasin palvelumuotoiluprosessin aikana erilaisia kdytanndn ongelmatilanteita, jotka minun
oli ratkaistava nopeasti kehittamishankkeen tavoitteiden saavuttamiseksi. Esimerkiksi ideointi
ja konseptointi -vaiheessa kohtasin erilaisia haasteita. Kun aloimme ideoida erilaisia
ratkaisuja annettuihin kehittdmisehdotuksiin, monet ehdotukset mité ilmeisimmin
karsiutuivat vain siksi, etté ne olivat aivan liian ylimalkaisia ja osallistujille vieraita. Tassa
vaiheessa paluu esitutkimusvaiheeseen tuntui mahdottomalta, koska paatin jo alussa, etta
kehittamisprojekti vietaisiin 1api annetussa aikataulussa. Tamé johti kdytanndssa siihen, etté
ottanut riittéavasti oppia aiemmista virheisténi; jos kehitys- ja parannusehdotukset ovat
vieraita, syy ei ole kanssakehittdjissd, vaan minussa. En siis varannut riittavasti aikaa
pohtiakseni sit&, missd, milloin ja miksi nAma erilaiset ideat oli kirjattu ylds ja mihin ne
oikeastaan liittyvat. Lopulta asioilla on tapana selkiytya ja palvelumuotoiluprosessissa tuntui
olevan kuin sisédnrakennettu ”veto”, joka vei prosessia eteenpdain yksittaisista haasteista

huolimatta.

Kokonaisuudessaan hanke oli menestys, koska palvelumuotoilulls ja -ajattelulla on selvasti
paljon annettavaa finanssialalle. Tassa tydssa paasin kokeilemaan uutta toimintatapaa
kaytanndssa. Tassa kehittdmistydssa saatuja tuloksia ja tuotoksia on hyédynnetty myds

mydhemmassa kehittamistydssa, kuten mainitsin lyhyesti alaluvun 2.2 lopussa.

6.3 Haasteista oppimiskokemuksiin

Kuten edelld totesin, kirjasin kehittdmishankkeen aikana erindisia yleisid huomioita erilliseen
Evernotessa yllapitamaani tyopaivéakirjaan. Aluksi kirjoitin taté paivakirjaa ennen kaikkea
pysyakseni paremmin karryilta siitd, mitd olen tehnyt, mité olen oppinut ja mité ajatuksia
minulle oli herannyt. Myéhemmassa vaiheessa linkitin eri materiaaleja yhteen ja yritin
koostaa niista oppeja myds muille palvelukehityksessa tytskenteleville organisaation

tyontekijoille.

Tydpéaivakirjaani tein useita havaintoja lapi kehittamistydn. Tarkeinta oli kuunnella, osallistaa
Jja mydnteisella tavalla haastaa eri osapuolia jokaisessa kehittdmishankkeen vaiheessa.
Erilaisten menetelmien ja tybvaiheiden esittely olisi kuitenkin pitanyt tehdd huomattavasti

paremmin, koska ihmiset olisi talldin ollut helpompi myds osallistaa eri vaiheisiin.
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Huomasin jo varhaisessa vaiheessa erilaisten palvelumuotoiluprosessien véalisten erojen
merkityksen. Tama nakyi myos esitutkimusvaiheessa suunnittelubriiffid tehdessani. Eri
menetelmien, eri vaiheiden ja ajankayton osalta syntyi joitakin erimielisyyksid, mutta naiden
ongelmien korjaamiseksi jarjestin kehittdmishankkeen aikana kaksi erillista palaveria

esiinnousseiden ongelmien ratkaisemiseksi.

Kehittdmishankkeen aikana minulle my6s selkeni aiempaa paremmin se, miten
palvelumuotoilu on oikeastaan mahdollista ymmartaa keinoksi siirtya teollisuusajan
vaihdantalogiikasta kohti uutta palvelulogiikkaa (Vargo & Lusch 2004a; 2004b; Grénroos 2010;
Gronroos & Gummerus 2014; ks. myds Puustinen 2013). Nordnet eld& edelleen vahvasti
pankki, joka tekee digid -maailmassa, mutta palvelumuotoilun avulla siirtyma kohti
teknologiafirma, joka tekee pankkia -maailmaa voi olla tulevaisuudessa huomattavasti
sujuvampi. Asenteella ja mielenmaisemalla on valtava merkitys myds kdytannon tekemiseen,
Ja erityisesti palveluilmapiiriin. Nordnetissa onkin otettu ensimmaiset askeleet kohti aiempaa

ketterampéaa palvelukehitystd muun muassa Design Sprint -kehittdmiskonseptin avulla.

Lapi koko palvelumuotoiluhankkeen olin todella yllattynyt siitd, miten innostuneita eri
osapuolet olivat kokeilemaan erilaisia menetelmia ja tyokaluja.Palvelumuotoilu toimi téassa
mielessa todella hyvin juuri uusien ndkékulmien antajana, mutta samalla lahestymistavassa

oli my6s monia haasteita.

Finanssialan yritykset ovat tunnettuja konservatiivisuudestaan, joten uusia toiminta- ja
lahestymistapoja yleenséa vieroksutaan ja niihin suhtaudutaan epéilevésti. Palvelumuotoilu
toimi téssa tapauksessa siis erddnlaisena kaikkia yhdistavana ndkemyksend, jossa piirrokset,
mallinnukset ja pelit kertovat enemman kuin tuhat sanaa. Aivan kuten Taxin ja Stuartin
(1997) kehittamismallissa esitetaan, palveluita kehitetdan hyvin usein osana jo olemassa
olevaa palvelujarjestelmad. Taman vuoksi erilaisten riippuvuuksien ymmartéminen on hyvin

tarkeaa.

Yleisesti ottaen palveluajatteluun pohjautuva ja siité ponnistava palvelumuotoilu osoitti
tehokas keino vakuuttaa osallistujat. Opinnaytetydprosessi kaikkinensa oli jossain méaarin
raskas kokonaisuus, mutta itse palvelumuotoilun tekeminen - ndpradminen yhdesséa

palveltavien kanssa - oli kaikkinensa palkitseva kokemus.
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Liitteet

Liite 1 Kehittamistydn projektisuunnitelma

Aikataulu esittdd kehittamistyon projektisuunnitelman péatehtavineen, alitehtévineen ja

suunniteltuine ajankohtineen.

Opinndytetydn suunnittelun aloitin jo syksylla 2014, mutta varsinaiset ensimmaiset askeleet

otin tammi-helmikuun vaihteessa 2015.

2015
L _ L . Maa Huh Tou Ke Hei El
Paatehtava Mité tapahtuu? Helmi . .
lis ti ko s& nd o
Aloittaminen Aiheen hyvaksyttaminen X
ohjaajalla ja
toimeksiantajalla
Taustatiedon Sharevillen haastattelu X X
. Taustamateriaaliin
hankinta . X X X X
tutustuminen
Aineiston hankinta X X X X
Suunnittelu Mindmapit X X
Avainkasitteiden pohtiminen X
Kehittdmistyon kohteiden
maarittely X X X
Sopiminen Sharevillen kanssa X X
Palvelumuotoil Toteutus X X X X
uprosessi
Opinnaytetyon ONT:n kirjoittaminen X X X X
o Prototypoinnin raportointi
tyostaminen . X
Sharevillelle
Opinnayteton viimeistely ja X

palautus
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Liite 2 Sharevillen kehittdmistyon lopullinen suunnittelubriiffi. Suomennettu alkuperdisesta

englanninkielisesta briiffista.

Huomioi, ettd suunnittelubriiffi on tarkoitettu vain kehittdamistydn ohjaamiseen.

Suunnittelubriiffissa esitetyt tavoitteet ja maarittelyt eivat valttamatta ole toteutuneet

kehittamistydn aikana.

Suunnittelubriiffid on hyddynnetty vain kehittdmistydn ohjaamisessa ja oikean suunnan

etsimiseen.

Sharevillen kehittamissuunnitelma

Kehittamishankkeen omistaja, ohjaaja ja toteuttaja: Thomas Brand
Sidosryhmat: Thomas Brand (vetgjd), lilkketoiminnan kehittéjat, Shareville (2-3 henkil6a)

Tausta: Shareville lanseerattiin syksylla 2014. Ennen lanseerausta Shareville oli puolen
vuoden ajan beetatestauksessa ja julkisen lanseerauksen jalkeen Sharevillen kehittamistyota
on jatkettu saadun palautteen ja tarpeiden mukaan. Sharevilleen liittyvia avoimia
kehitysideoita on talla hetkelld yli 150 kappaletta, joista arviolta noin puolet on enemman
tai vdhemman toteuttamiskelpoisia talla hetkelld. Saadusta kayttajapalautteesta on osa
kasittelematta ja tyostdmatta. Sharevillella on télla hetkella kdynnisséa kolme suurta
kehityshanketta, jotka ovat prioriteettijarjestyksessa (1) Sharevillen mobiilisovelluksen
kehittaminen, (2) Shareville Relax -palvelukonseptin jatkokehittdminen ja (3) olemassa
olevan kayttajatiedon aggregointi kayttajille hyodyllisimmalla tavalla. Sharevillella on
kehittamisresursseja tehda vield kuluvan vuoden aikana noin 2-4 suurta ja 6-8 pienempéaa
kehityshanketta kayttajien ilahduttamiseksi.

Tavoitteet: Tunnistaa jo olemassa olevien palveluideoiden ja uusien palveluideoiden avulla
sellaisia palvelukonsepteja, jotka voidaan vieda taytantoon loppuvuodesta 2015 tai
alkuvuodesta 2016. Tavoitteena on I6ytaa sellaisia palvelukonsepteja, joiden toteuttaminen
olisi mahdollisimman nopeaa ja vaivatonta Sharevillelle, mutta joiden voidaan arvioida
asiakasymmarryksen perusteella olevan kayttéjille erittéin olennaisia ja ilahduttavan
kayttajia merkittavasti. Uusien palvelukonseptien pitaa ilahduttaa kayttajila ja olla heille
hyodyllisia.

Selvitettévat seikat (asiakastarve):
1. Mitka palveluideat ovat kayttajien kannalta kaikkein kriittisimpia, ts. niilla voidaan
olettaa olevan merkittava vaikutus kayttajien palvelukokemukseen?
2. Mitké& palvelukonseptit ovat sellaisia, jotka mahdollistavat tulevaisuuden
jatkokehityksen?
3. Mita jo olemassa olevia toiminnallisuuksia on mahdollista jatkokehittaa jo
olemassaolevan kayttdjapalautteen ja niihin pohjautuvan jatkotydn avulla?

Metodologia: Yksilohaastattelut (3-4 suom kayttéjaa. @ 45 minuuttia per haastattelu),
kayttoskenaario (2-3 suomalaiskayttajaa - briiffi, lyhyt haastattelu, peli ja debriiffi - 60
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minuutia), yhteiskehittadmistyopaja (max. 4 suomalaiskayttdjaa ja fasilitaattori)

Rekrytointikriteerit (kohderyhma):
o Nordnetin asiakas ja Sharevillen kayttaja, toisin sanoen kayttajlla on vahintaan yksi
Jaettu sosiaalinen tili
e 25-50-vuotias
o Kayttaa Sharevilled saanndllisesti (vah. 3-4 kertaa viikossa)
¢ Kommentoi ja kirjoittaa Sharevillessa séanndllisesti (véh. 2-3 kertaa viikossa)
¢ On antanut aiemmin palautetta Sharevillesté (jos ei, niin...?)
o Kayttdd Nordnetin palveluita aktiivisesti ja osakkeita salkussa

Laajuus, aikataulu ja vaiheet (alustava):
e Osallistujien rekrytointi alkaa maalis-/huhtikuussa
o Kayttdjahaastattelut
o Kayttoskenaario kesédkuussa
e Yhteiskehittdmistyopaja elokuussa
o Tulosten esittely Sharevillelle syyskuun alussa (valmiit palvelukonseptit)

Varattavat resurssit:
e 1-2 Nordnetin tyéntekijaa (yhteiskehittamistydpaja), jos hyddynnettavissa
e Nordnetin UX-asiantuntija
e Tilat & tarjoilut kehittdmistydpajaan osallistuville - Thomas hoitaa snaksit

Liitteet
e Tarkempi tutkimus- ja etenemissuunnitelma (1 s.)
o Tilastollisia tutkimustuloksia Sharevillen kaytosta (2 s.)
o Tilastotietoa Sharevillen kayttajista (2 s.)
o Aiempi kayttajapalaute (2 s.)
e Kilpailijakatsaus (1 s.)
e Palveluideat (4 s.)
e Sharevilled koskevia uutis- ja blogiotsikoita (3 s.)
e Kuvakaappauksia ja inspiraatiota (7 s.)
e Mindmap tulevaisuuden Sharevillesta (1 s.)




Liite 3 Haastattelurunko kayttajahypoteesien rakentamiseksi ja koettelemiseksi

Min& olen Thomas ja tydskentelen Nordnetissa kehittémisen parissa. Tamé& on
kehittamishanke.
Yleiset taustatiedot (esim. sukupuoli, ik, asuinpaikka, koulutus)
0 Mika eléin olet?
Mit& olet tehnyt tdndan ja mité aiot tehda tanaan?
Elama yleensd (mm. harrastukset, ty6, vapaa-ajan kaytto)

Mik& saa sinut tuntemaan itsesi hyvaksi? Milloin tunnet onnistuneesi?

Halut, tavoitteet ja asenteet (arvot ja motiivit, ulos- vs. sisddnpdinsuuntautunut,

uhat ja vaarat, suunnitelmallisuus ja paattavaisyys, miellyttavyys, avoimuus,

uteliaisuus)

134

o Mita haluat saavuttaa? Entd mita valttelet? Millaisia haaveita/unelmia sinulla?

Onko sinulla esikuvia tai idoleita?

Sijoituskokemus (sijoittajakuva, digitaaliset sijoituspalvelut)

Asenne sijoittamista kohtaan (mika on tarke&a, milld on valid, miten seuraat omia

sijoituksiasi?)

Miten hankit tietoa sijoituskohteista? (verkkosivut, uutiset, tietyt teemat/aiheet,

mediakaytto, laitteet)

Digipalveluiden kaytto yleensad (mité sovelluksia puhelimessa, tietokoneella ja/tai

tabletilla? Miksi? Miten? Kuinka usein?)
Sijoittaminen
0 Onko sijoittaminen ja saastaminen sinulle tarkeaa?
Milloin pohdit sijoituksiasi viimeiseksi?
Onko sinulla sijoitussuunnitelma? Jos on, miksi? Jos ei, miksi?

o]
o]
0 Mika sijoittamisessa on tarkeaa, mika ei?
o Milloin viimeksi kaytit Sharevilled?

o]

Mit& mielta ystavasi ovat sijoittamisesta ja sdastamisesta? Enté sosiaalisesta

sijoittamisesta?

o

Miksi sosiaalinen sijoittaminen?

o0 Miten kaytéat Sharevilled? Milloin viimeksi kaytit Sharevilled? Miksi? Missé olit

tuolloin? Mité hait/etsit Sharevillesta?
0 Onko Sharevillestd hyotya sinulle?
o Miten Shareville on muuttanut omaa sijoittamistasi? Miksi?

Muuta?
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Luotaus ja esimerkkitehtavat Sharevillessa:

1. Mita tavallisesti teet, kun kaytat Shareville&?

2. Miten etsit kiinnostavia kayttajia/kommentteja/sijoituskohteita?

1. Haluat ndhda kayttajan x salkun sisallon ja vuoden tuoton? Miten toimit?
2. Haluat ostaa/myyda arvopapereita. Miten toimit?

3. Haluat ostaa/myyda porssinoteeraamattomia rahastoja. Miten toimit?
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Liite 4 Esimerkki alustavan kayttajahaastattelun englanninkielisesté yhteenvedosta.

Joitakin osioita haastattelumatriisista on poistettu toimeksiantajan pyynnosta.

Englanninkielinen yhteenveto on koostettu suomenkielisesta haastatteluaineistosta.

Interview

ical engineering

Emotional behavior Investing and savings related behavior
» Informationis very important, wants toknow the - Negative comments about traditional banks |

whole picture but not all the nitty-aritty details.
+ Specifi ormation needed when investing

* When buying financial services & investing, wantsto

+  Wanistoknow the "real” facts because wantstobe know basic financial facts but doesn’t have fime to
certain about his conclusions. make deep analysis

* Concerned about household finances, would like to .

plan more long-term
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Liite 5 Haastattelurunko kysymyksineen ja suunnittelupeli

Aloitus

- Kiitos, ettd haluat olla mukana kehittdmaéssa Shareville&

- Osallistuminen on vapaaehtoista; voimme keskeyttdad milloin tahansa; haastattelusta
kerattyja tietoja hyddynnetéddn vain Sharevillen kehittdmiseen ja mitdan kerattyja
tietoja ei voida yhdistaa sinuun; henkil6tietosi koodataan kirjaimiksi” (ndyta koodi ja
koodaustapa)

- Haastattelun kulku on seuraava: esitédn sinulle kysymyksia Sharevillesta

- Haastattelu taltioidaan ja antamiasi vastauksia hyodynnetdan luottamuksellisesti

- Kaytamme haastattelun tukena myds Lego-palikoita (laatikko esille) ja kasitekarttaa

(varaa A3-paperi)

Sharevillen kehittaminen ja opinnaytetyo

- Sharevillen kehittdémishanke on osa pyrkimystdmme parantaa Sharevillea.

- Teen samalla opinnaytetydta Laurea-ammattikorkeakoululle.

Taustatiedot

- Kerro vapaasti itsestasi (mm. eldma, harrastukset, perhe, ystavat, kiinnostuksen
kohteet, opiskelu)

- Kerro, miten kiinnostuit sijoittamisesta ja sdastamisestasi.

- Mita tieto tarvitset sijoituspaatoksiesi tekoon?

- Miten hankit tietoa? Inspiraatio? (ystavat, pankit, sanomalehdet, nettipalvelut jne.)

- Onko paatds omasi vai haluatko jonkun vakuuttavan sinut? Koetko kaipaavasi

lisavakuutusta?

Priming (Legot)

- Jos sind saisit paattaa aivan itse, milta ihanteellinen sosiaalinen sijoitusyhteiso

nayttad, mita sielld tapahtuu ja miten?

Yleiset tuntemukset

- Mitd mielta olet yleisesti Sharevillesta?

- Tukeeko Shareville sinua sijoittajana (tiedon tarve ja tiedon hankinta)?

- Miten kuulit ensimmaisen kerran Sharevillesta?
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- Kuinka usein kayt Sharevillessa? Mité yleensa teet? Naytatkd minulle... (avaa Shareville
Olli Osakkeen salkulla)

Kehittdmisehdotusten esittely

- Téssé on joitakin saamistamme ideoista ja yksinkertaisia prototyyppeja.

- Misté ideoista pidat?

Loppukysymys

- Suosittelisitko Sharevillea muille? Miksi? Miksi? Miksi?

Kiitos osallistumisestasi! Onko sinulla vield kysyttavaa? Pidan sinut ajan tasalla hankkeen

etenemisesta.

- Anna kiitoslahja ja kayntikortti

- Kerro tutkimuksen etenemisestd... (haluaako tulokset?)
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Liite 6 Palveluideat ja prototyypit (esimerkkeja)

Toimeksiantajan pyynnosté valtaosa palveludeioista on jatetty pois.

Joitakin palveluideoita on esitetty tassa alla. Tydpajaan osallistuneille esittelin palveluideoita

laajemmin.

Ei luokiteltu ja/tai priorisoitu.

- Kayttdjien tdgdadminen esimerkiksi @ ja/tai Facebook-tyyppisesti

- Sharevillessa jaettujen sijoitussalkkujen nimeaminen

- Sijoituskohteiden tagaaminen #/$ (Twitter/Stocktwits), instrumenttisivut paivittavat
nama tiedot

- (1) Sijoitussalkun kuvausteksti ja/tai (2) Oma kuvausteksti (tarkentaminen)

- Oman ja/tai muiden kayttajien sijoitussalkkujen vertaaminen esimerkiksi indekseja,
toisia kayttajia ja ”Shareville Relax” -indeksia vastaan.

- Muuta ja/tai poista kommentteja

- Sijoitussalkkujen ja/tai kayttajien paremmat haku-/selausmahdollisuudet

- Shareville Mobile
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Liite 7 Esimerkkejé erilaisista pelikorteista suunnittelupelin tueksi

M r Ww -
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Jéaljet Ajoittaminen
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Mittaaminen/
Vertailu

E— ¥y L.



Kéayttoohjeet Verkostot Luottamus
(FAQ, Aspa-
FAQ)

-

Seuraajat/
Seurattava
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Liite 8 Kilpailustrategian ja kayttédjasegmentin valitseminen

Generic Strategy

nordnet

How Our Target Segments
Global Segments?

Figure 1. Eight global segments

Meet With
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Source: Winning through custormer expernence (EY Global Consumer Banking Survey 2014)
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Liite 9 Tuumatauko-tyépajan toteutussuunnitelma

Kesto: max. 2 h (tiivistetaan, jos tarvetta)
Osallistujat: 4 hl6 + ty6pajan vetaja

Paikka: Soveltuva tila Nordnet Suomen konttorista

1. Esittele kehittdmistyon tausta ja tyopajan tarkoitus.
= Esittelykierros
= “Tuumattavat™ kysymykset:
= Mité Sharevillessa pitdisi parantaa?
= Miten Sharevilled voitaisiin parantaa?
=  Mitka uudet toiminnallisuudet ovat sinulle tarkeita?
2. Ideoiden tuottaminen
»  Yksilo- ja ryhméavaihe erikseen
= Esittele kehittamisehdotukset ja anna jokaisen valita itselleen
mieleisin
=  Brainwriting (Post-it), ei keskustelua
» Rajapintatekniikka (ympyrapaperit)
3. Ideoiden karsiminen
»= Valitaan kolme ideaa neljasta jatkoon.
= Adnestystekniikka: Post-it -lapulle kolme parasta
mieluusjarjestykseen ja mieluusjarjestys pisteyttaa. Jos ddnet menee
tasan, uusi 4dnnestyskierros.
4. Ratkaisujen kehittdminen
» Ideakavely, keskustelu sallittua - Vanhoja ideoita ei saa poistaa,
mutta niitd voidaan yhdistella ja/tai muunnella ja/tai jatkaa.
» Priorisoikaa ideat kunkin kehittdmishaasteen sisalla tarkeimmasta
vahiten tarkeaan.
5. Yhteenveto ja lopetus
= Kiitd osallistujia, anna haastateltaville kirjalahja ja kiita viela

erikseen osallistumisesta



144

Liite 10 Kayttajapersoonat

Persoona 1

Mami: Johannes
lled: 27 weucdta
Ammatfi: iy
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Asvinpaikio: Turcw
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megatiniset jo ofiturHe bt Thimmised

Esikuvol VWailkutest: 56l Sortes Women Buffeds, Jock o, Tasry Salbnme, Fiicos| Had L Pater Vesterdocioo
Sjoiflominen jo sosiGminen: O
talcudelicasi mppumaion.

Missd einedt tiedd minuwsa porsrmmin. fing fiedan, micd on porasta s iL Ansostan toisien Thimnisten mislpdtsta ja ke mon
mizlelani mySs omat ajotuieen. ittaminen on puwduttosoa, madta §la tavein wein soowitoa jotain paempaa
tulevaissudemn rHeleni jo perheslieni.

rrisioessnnitzija

juoisenrinen, o

. Jologinen paned priad =i5a

ja halinnan tumtesn  menstiaminen,

el mwsor, mutha halksan uitta warbem. Towoiee=ni on olla

Cmnisturminen on minulls 13ric=53, mutha olan oman onrend seppd. ot anns
haksan mislelani oira oppia wvuita Olen mypds  dinmost
walvista piitdsenizon helpotamissis. Crian hal

a ja saastamsela on aina tawobs, jot
A edoista Sjoitame
. "wailidion fosous olen

relpottaresd suunnielvsta
gica paljon.
=hdd

i oval eansainaln
Ejortuicsiza waltzen rusrat puliosia ja walizen =i panidosja boiousta =i topeicin.

Ehorevillestd sisin mislenid@intosta seurattovoa. Seuroon se=lakia o . jeila on loaja kansainyGlinen hajouh

3, mutta Sharevdlesta =i ISydy mita.aet

arvaly




145

Persoona 2

Comirollzr
[mll.liu: EThA [losomrrioioir)|
Asvinpaikka: Spoo
Horrostukset: c=ss
Tovoske: Elama on optimointia. PR3 5y15a porvoat osincd, joilla =disi58 cnnelizarta jo wihendda birsinmy:
Pedot: J3an jalkeen, =n 200 mahdolizwurta walfa, Ban wahan waideshicja, 1
Esikuvol VWotkuteet: Pader Triel, Steve Jobe, Slom Flos

minen jo sS3si@minen: Arcoson goncel
{ySlcakia. Hywdt tySlahst kertovat mi
Kaicgan panddan pidE olla kuin Apple, Spoit
tule=a.

SH=n TomED valmE VST aTEan B aneca, M O8N [OKED SRUrTa pEneCnsion anl wenn pankdin towtTa jollel ole obvan
Paicioo. I.l aiman wain lood wWEld oemuicsta, =n fuotesta tal pabehista. i i ja
mirta macsan. Panidds =, [eosiea Raluan wain pabsalea. T' g

deionilicion, mSitiomily, mwsicd ja oluet

TronShdaminen™

a ja muisa finonshrityiee=ad loojoa tuotesaliccimon jo huippu
l= &3, =Ha panitd onsostoa asiaidoattooan jo haksoo heiddn parastoan.
v tai Meffb. Pancerta piaEl Ey188 mydes ongeimafilanteza ritiE.ach

sjoitusicoitteeni ahsta altosn. Sjoitamsen tetnE=a vimpaimisa 1arceintd on Ly Ha)E
tuloicset. En halua panidin leerfovan minule, &3 minun konnotiokl siofton heidan tucteiinca.
sioitu =t fize, rutio &n jacsa ulutoa looa alcsa. Jos tiedoa =i lSydy, an sjora.

wni, lcosica miiden iculut oragt ahaan Wan loriceart.

ruomind. Jocin salidoun leethuani asiocta hisman =i blogsi
=t Mordretsta ja minuwn on walcsa hahmotioa s

certaeermiane M3

rrilcs] e felomedt man

:HEI COoDD. MOiuoan

waittamatia dhaenicowoa muides cemiEd, mutta ol ideya &
sooda vinid tai koicsl joHain #eedni ficeermmaba.

Persoona 2
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Liite 11 Tietopohjan esittely

Sharevillen kehittamistyd perustuu kolmeen aihe- ja teemakokonaisuuteen, joita yhdistaa

kehittamistyén lahestymistavaksi valittu palvelumuotoiluprosessi.

Oheinen kuvio havainnollistaa naiden teemojen valisid jannitteita ja yhtymakohtia.

Shareville

(sosiaalinen sijoittajayhteiso)

Sosiaalinen Web 2.0 Sosiaalinen
sijoittaminen (toiminnallisuus, vuorovaikutus ja
kayttajakeskeisyys) tiedonhankinta
- Inspiraatio - Verkostot, yhteisot - Sijoituskohteisiin
- Sosiaalinen - Avoimuus, liittyvat
oppiminen lapinakyvyys ilmoitukset ja
- Tiedontuotanto ja - - Yhteisollisyys varoitukset
jakaminen, sisalté - Sisallontuotanto - Salkun tunnusluvut
- Joukkojen viisaus, - Verkkopalvelu - Kayttajien "status”
"kollektiivinen mahdollistajana ja suoritukset
alyklkyys” - Merkityksenanto - Suodattaminen
- Informaatiovirrat - Teknologia (CSS, ("filttercinti”)
Ajax jne.) - Kayttadjien
- Monipuoliset ja seuraaminen
yhdenmukaiset - Keskustelu ja
kayttoliittymat sisaltojen
jakaminen
€ >

Palvelumuotoilu Sharevillen kehittamistyon lahestymistapana
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Liite 12 Taxin ja Stuartin palveluiden suunnitteluympyra

Lahde: Tax ja Stuart (1997, 122)
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Liite 13 Suunnitteluohjureiden maarittelyyn liittyneita kysymyksia ja oletuksia

Kysymyksid:

- Desktop vs. app - onko ristiriitaal

- Pohjoismaisilla kayttajilla hyvin
erilaisia tarpeita, miten osallistaa
myds muita suomalaisten lisaksi?

Uutuusarvo § - Pilotoinnin ja implementoinnin

Rikas bud}'ﬁtti jaaikatauly? 5
Oletuksia e h.- : - Ketka testaavat prototyyppejd ja
sisaltd  Runsaasti lImoitukset miten palaute kerdtddn?
"Hargolt* W fietoa - mtﬁ?amevs. legacy slaughter vs.
e . asiantuntija Vertailu . é nd -puolen haasteeta
Meneshs \ riippwu udet
i Relevanssi alenterit | - Miten vaatimusmairittelyn
yhtittapahtum | manimutkaisuus ratkaistaan, jotta
Muiden at& osingot | (a)hyidyliinen helppous & (b)
dyttajien : kitkaton joustavuus yhdistyvat?

i suositukset Omat
"Mihin voin nakyma

luottaa?”" | R 3 teto

"Ketd minun pe
| St stin-
kannatizis ]_uﬁttamus = MUI tiin Verkostoituminen

seurata?’ panot

Syn kronointi,

Nopeus M~ senchmarking 3
Intuitiivisuus E Remix

integroint]
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Liite 14 - Liiketoimintalogiikan eri muodot ja muutos

Teollisuus- ja hyddykekeskeisen Siirtymavaiheen kasitteet  Palvelukeskeisen logiikan
logiikan késitteet késitteet
Tavarat Palvelu

Tuotteet

Kokemukset

Ominaisuudet/Piirteet Ratkaisu

Lisédarvo Arvon yhteisluominen

Taloudellinen
palaute/oppiminen

Voiton maksimointi

Hinta Arvolupaus

Tasapainojarjestelmat Monimutkaiset sopeutuvat

jarjestelmat

Toimitusketju Arvonluontiverkostot

Mainonta/Myynninedistaminen Dialogi

Markkinalle Markkinoilla

Tuotekeskeisyys Palvelukeskeisyys

Lahde: Lusch ja Vargo (2006, 286), suom. TB
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Liite 15 Erilaisten sijoitusyhteisdjen erittelya (matriisi)

aidot
arvopaperikaupat

kuvitteelliset
arvopaperikaupat

i
ZuluTrade

““ayondo

Shareville

B
ﬂ Investivall

heiklko vahva
osallistuvuus osallistuvuus



