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Digitaalisuus on tuonut paljon uusia liiketoiminnan mahdollisuuksia ja samalla haastaa koko-
naisia toimialoja tuomalla uutta kilpailukenttaan. Videopalvelut ovat yksi digitalisaation tuo-
mista moderneista liiketoiminnoista, jotka vahitellen vievat markkinaosuutta perinteisilta
toimijoilta. Digitalisaatiolla tarkoitetaan digitaalisten palveluiden yleistymista ja niiden hyo-
dyntamista arjessa ja jokapaivaisissa toissa. Digitalisaation tuomien muutosten myota palve-
luiden kaytettavyys on noussut vahvasti esille. Palvelumuotoilu tuo tyokaluja asiakkaan nako-
kulman huomioimiseen ja auttaa rakentamaan palvelusta asiakaslahtoisempaa.

Tama opinnaytetyo on laadittu Nelonen Median toimeksiannosta ja koskee Nelonen Median
Ruutu-videopalvelun etusivun sisaltonostojen karusellielementin kehittamista. Kehitettava
elementti soveltuu palvelun sisalla viestimiseen ja palvelun sisaltamien ohjelmien nostami-
seen promootiona. Tutkimuksen lahtokohdan muodosti ongelma karusellin kayttoon liittyvan
tiedon puutteesta. Sisaltonostojen karusellin kaytto perustui oletuksiin ja vanhoihin tapoihin,
eika seurantaa tai tietoa toimivuudesta ollut. Nain ollen tavoitteeksi muodostui Nelonen Me-
dian Ruutu-videopalvelun sisaltonostojen elementin kayttotavan kehittaminen digitalisaation
mahdollisuuksien ja palvelumuotoilun avulla.

Tutkimusmenetelmana oli kehitystutkimus. Tutkimus toteutettiin haastattelututkimuksen
avulla seka laadittiin erilaisia testeja sisaltonostojen karusellin kaytossa. Testien avulla seu-
rattiin karusellin sisaltojen saamia klikkausmaaria, nostettujen sarjojen katseludataa seka
palvelun etusivun nakyvyytta heat map -lampokarttatutkimuksen avulla.

Haastattelututkimuksessa kavi ilmi, etta asiakkaat eivat koe loytavansa karusellista kiinnosta-
vaa sisaltoa ja siksi karusellia ei juurikaan kayteta. Sisaltonostojen karusellin ensimmainen
nostopaikka on testien perusteella ylivoimaisesti paras ja erittain vahva nakyvyyselementti.
Myos lampokartta Ruutu-palvelun etusivun kaytosta kertoo, etta kaytannossa joka kerta kayt-
taja nakee ensimmaisen sisaltonoston saapuessaan palveluun. Seuraavat nostopaikat ohjaavat
myos nostettujen sisaltojen pariin, mutta vaikutus on paljon pienempi kuin ensimmaisella
paikalla.

Uusi karusellin kayttotapa yhdistaa palvelumuotoilun mukaisen asiakkaan tunnistamisen ja
kaytto on aikataulutettu asiakkaan kayttaytymisen perusteella. Paatosten pohjana on data,
joka saadaan nostettujen sisaltojen katselusta seka Nelonen Median tavoitteet tiettyjen oh-
jelmien osalta. Uuden kayttotavan mukaisesti ensimmaisella paikalla nostetaan aamulla las-
tenohjelma ja paivalla uusi sarja, jolla yritetaan tuoda kayttajille lisaa katsottavaa, mika
tukee palvelun liiketoimintaa. Illalla ensimmaisella paikalla nostetaan paivan suosituin viih-
deohjelma, jota tiedetaan kayttajien etsivan. Nostettavien ohjelmien paatoksessa hyodynne-
taan Nelonen Median tiimeja ja uusi kayttotapa mahdollistaa koordinoidumman tyonteon si-
saltonostojen karusellin kanssa.
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The development of digital technology has made many new business models possible, but at
the same time, it challenges companies by changing the competition. VOD (video on demand)
services are part of these modern businesses which disrupt traditional companies little by
little. Digitalisation refers to digital services and tools becoming a part of everyday actions.
While digitalisation brings more possibilities for services, it has brought up the question of
usability. At the same time, service design has come to answer the question and give tools to
pay attention to the customer perspective and build the service to answer customer needs.

As an assignment for Nelonen Media, this thesis concentrates on the VOD service Ruutu and
its promotional element on the first page of the service. The carousel element is meant for
promoting series, which the video service owns, and it is one way of marketing specific series
within the service. The goal of this research is to develop the use of the element by using
service design thinking and the possibilities of digitalisation. Before the research, the use of
the promotional carousel element was based on old habits, and actual knowledge of how the
element works was lacking.

The method of the research is development research. The research was carried out with a
series of tests with the promotional items in the carousel element and customers were inter-
viewed in order to maintaining customer perspective in the research. Also, a heat map re-
search was used to clarify the use of the first page of the Ruutu service.

The interviews proved that customers are unable to find series that interest them among the
promotional items in the carousel, and that is the main reason why customers are not using
the carousel for finding something new to watch. The tests showed that the first item in the
carousel gets a lot of attention and the result is supported by the heat map research. Next
items behind the first one get some attention but the effect is smaller than with the first
item.

The research data was used to create a new method of using the promotional carousel ele-
ment in the first page. The new method is based on service design thinking and the items are
scheduled to follow customer behaviour. Decisions are driven by data and by the objectives
Nelonen Media has for its series and for the VOD service. The most important item in the
carousel is the first one. In the morning, the first place is reserved for a children’s program
and during the day, it is followed by new series for users to find. When users are watching
more than one series in the service, it supports the business targets of the service. In the
evening, the first item is the most popular program of the night, which is known to be sought
out from the service. Highlighting it helps customers to find what they are looking for
promptly. Choosing the promoted series must be done in cooperation with Nelonen Media’s
program teams. The new method enables better coordination with the promotional carousel
element.

Keywords: Video service, digitalization, data, service design, development
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1 Johdanto

Digitalisaation myota digitaalisuus on tullut osaksi ihmisten jokaista paivaa ja sahkoisista pal-
veluista on tullut osa arkipaivan tyoskentelya. Samalla digitaalisuus on tuonut mukanaan mita
monimuotoisimpia palveluita, jotka haastavat perinteikkaita toimijoita uusilla, digitaalisuutta
hyodyntavilla businessideoillaan. Yksi esimerkki digiajan liiketoiminnan alueista ovat interne-
tissa toimivat videopalvelut, jotka ovat jo lahes syrjayttaneet perinteisissa myymaloissa toi-

mivat videovuokraamot ja haastavat vahvasti myos televisiokanavia.

Videopalveluiden yhteisena piirteena on katsottavan viihteen, kuten sarjojen, elokuvien, do-
kumenttien ja urheilulahetysten tarjoaminen internetin valityksella katsottavaksi. Mikali ky-
seessa ei ole suora lahetys, sisallot tarjotaan katsottavaksi asiakkaan valitsemaan aikaan.
Kayttaja voi siis valita oman viihteensa ja silloin kun hanelle sopii, mika ei ole mahdollista
samalla tavalla televisio- tai elokuvateatteriviihteen parissa. Palveluiden sisallot eli tarjotta-
vat sarjat ja muu viihde eroavat paljon ja se muodostaakin videopalveluille erottautumisteki-

jan kilpailijoilta. Parhaimmat sisallot ovat jopa kilpailuetuja.

Samalla kun digitalisaatio mullistaa ihmisten arkea, yrityksissa asiakaspalvelulogiikka nostaa
paataan ja asiakkaat ovat tietoisempia kuin koskaan. Internetin myota tiedot, arvostelut,
kommentit ja muut ostopaatokseen mahdollisesti vaikuttavat tekijat ovat sormien edessa ja
yhden klikkauksen paassa. Palvelumuotoilun nakokulma onkin saapunut muovaamaan palve-
luista miellyttavampia asiakkaan nakokulmasta yllapitaen kuitenkin myos yrityksen tavoitteet
kirkkaana mielessa ja toiminnan keskiossa. Liiketoiminta vaatii enemman asiakaskeskeisyytta
ja taytyy ymmartaa mita asiakas haluaa tai miten han toimii. Odotukset luovat pohjan asiak-
kaan kokemukselle palvelusta ja kun tietoisuus on korkeammalla, asiakas myos odottaa

enemman. Enaa vain palvelun tarjoaminen ei riita, taytyy tarjota sita, mita asiakas haluaa.

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan Nelonen Median videopalvelu Ruudun sisaltonostoihin suunni-
tellun karusellin toimintaa ja kehitetaan elementin kayttoa digitaalisuuden tarjoamien tyoka-
lujen seka palvelumuotoiluajattelun avulla. Sisaltonostojen karuselli on suunniteltu palvelun

sisalla viestimiseen ja yksittaisten sisaltojen nostamiseen esille palvelun etusivulla.

Ensin tutustutaan aiheeseen liittyviin tietoperustoihin seka kohdeyritykseen. Sen jalkeen ku-
vataan tutkimus ja sen tulokset. Lopuksi tuodaan esille johtopaatokset ja lopputulokset tut-
kimukselle ja sisaltonostojen karusellin kehitetylle kaytolle. Opinnaytetyo on laadittu osana
Laurean ylemman ammattikorkeakoulun tutkintoa Yrityksen kasvuun johtamisen linjalta syk-

sylla 2018 ja toimeksiantajana toimii Nelonen Media.



2  Tietoperusta

Maailma on nyt digitalisaation murroksen alaisuudessa, mika myos muuttaa yritysten liiketoi-
minnallista kenttaa jatkuvasti. Ne, jotka osaavat ottaa muutoksesta hyodyn irti ja ajatella
uudella tavalla, ovat vahvoilla myos markkinoilla saaden valtavaa kilpailuetua. Datasta on
tullut yrityksen voimavara tavalla, joka ei olisi ollut aiemmin edes mahdollista. Tietoa kera-
taan nyt kasittamattomat maarat ja data onkin ansainnut paikkansa paatoksenteon kulmaki-

vena.

Asiakaskeskeinen ajattelumalli alkaa myos saavuttaa yrityspaattajia ja palvelumuotoilu tuo
asiakkaan huomioimiseen uusia tyokaluja. Yhtakkia kohtaamispiste asiakkaan kanssa onkin
viela aiempaa tarkeampi ja kiinnostus yksittaista asiakasta kohtaan nousee aivan uusille ta-
soille. Apuna asiakkaan ymmartamiseen on juuri digitaaliset tyovalineet ja data. Testaaminen
on nimittain tehokkaampaa, helpompaa ja halvempaa kuin aiemmin ja testaamalla saadaan

arvokasta tietoa asiakkaan toimista palvelussa.

Digitalisaation ja sen ilmididen seka palvelumuotoilun kautta paastaan tietoperustassa koh-
deyritykseen ja videopalveluiden maailmaan. Lopullinen tutkimus kohdistuu siten videopalve-
lun osa-alueeseen ja mainitut aiheet ovat keskeisessa roolissa tutkimuksen kohteessa seka

digitaalisessa liiketoiminnassa.

2.1 Digitalisaatio

Digitalisaatiolla tarkoitetaan ilmiota, jonka myota digitaaliset palvelut ja digitaalisuutta hyo-
dyntava tekniikka tulee osaksi ihmisten arkea ja jokapaivaisia toimintoja (Alasoini 2015, 26).
Kehitys kohti nykyhetkea on tapahtunut vahitellen tietokoneiden ja internetin kehityksen
myota. Viimeisten 30 vuoden aikana tietotekniikka on kehittynyt valtavasti ja uudet valineet
seka suorituskyky ovat mahdollistaneet uudenlaiset kayttotavat. (Koiranen & Rasanen & So-
dergard 2016, 1.) Uusista kayttotavoista toimivat esimerkkeina sosiaalinen media ja mobiili-
internet, jotka ovat digitalisaation myota muovautuneet osaksi kansalaisten arkea. Muutos ei
kuitenkaan ole viela valmis ja maailma muuttuu jatkuvasti yha digitaalisemmaksi. Lisaksi digi-
taalisten valineiden ja palveluiden kayttoon vaikuttavat useat tekijat, kuten mihin vaesto-
ryhmaan kayttaja kuuluu tai yritysten tapauksessa toimiala. (Koiranen & Rasanen & Sodergard
2016, 3.) Jotkut yksityishenkilot toimivat digitaalisten palveluiden kanssa luontevasti, kun
taas usein vanhemmalle vaestolle uudet tekemisen mallit tuovat enemman haasteita. Sama

patee myos yritysmaailmassa.

Laitteisto on ollut yksi digitalisaation mahdollistava tekija. Tietokoneet ja niiden laskentate-
ho seka tiedon tallentamisen kyvyt ovat parantuneet merkittavasti ja kyseiset ominaisuudet

vain jatkavat kehittymistaan. Kun laitteiden kaytettavyyteen kiinnitetaan huomiota ja yrite-



taan yksinkertaistaa kayttoa, paasevat useammat ihmiset digitaalisten palveluiden aarelle.
Suorituskyvyn kasvu on mahdollistanut robotiikan tuonnin tuotantokoneiston osaksi ja robotti-
en kaytolla pystytaan tehostamaan ja automatisoimaan prosesseja entisestaan. Samalla perin-
teisia tyopaikkoja katoaa, mutta tilalle avautuu aivan uusia tyomahdollisuuksia. (Jungner
2015, 12.)

Toinen digitalisaation mahdollistava tekija on pilvipalveluiden tulo. Tehokkaat pilvipalvelut
kayttavat omia palvelimiaan, joiden avulla tarjotaan tietojarjestelmapalveluita. Varsinaisia
fyysisia kovalevyja ei tarvitse enaa lisata laitteisiin, kun internetin kautta tallennustila ja
jarjestelmat ovat kaikkialta saatavilla. Nain kustannukset saadaan murto-osaan aiemmasta ja
tiedonsiirto tehostuu. Monet nykyisin kaytetyt tyovalineet hyodyntavat pilvipalveluita jatku-
vasti ja paikasta riippumatta. Kytkos digitaaliseen verkostoon ja digiajan maailmaan on hel-

pompi kuin koskaan. (Jungner 2015, 15.)

My0s datan keraamiseen ja hyodyntamiseen kaytettava teknologia on parantunut ja kehitty-
nyt, mika on mahdollistanut oman ilmion datan ymparille (Rogers 2016, 99). Enaa yritysten ei
tarvitse investoida tietojen sailyttamiseen ja palvelimiin, vaan tilalle ovat tulleet erilaiset
tyokalut, jotka ovat mahdollistaneet datan kayton myos pienemmille yrityksille. Pilvipalvelut
ovat vaikuttaneet paljon tahan uudistukseen, kun internet on mahdollistanut datan varastoin-
nin pilveen ja sen tehokkaan kayton sovellusten ja muiden yhteyksien kautta. Osa on tehnyt
pilvipalveluista ja datan analysoinnista omaa liiketoimintaa. (Rogers 2016, 101.) Nain ollen
keratyn tiedon hyodyntaminen on tullut osaksi yritysten kilpailukenttaa ja tarkeaksi tekijaksi

kilpailussa muita toimijoita vastaan (Palta 2016, 9).

Digitalisaation etuja ovat toiminnan tehostaminen ja pienemmat kustannukset digitaalisten
palveluiden avulla. Mahdollisuuksia hyodyntaa uutta tekniikkaa on valtavasti ja suurimmat
edut digitalisaation mahdollisuuksista saadaankin muokkaamalla prosesseja kokonaisvaltaises-
ti ja hyodyntamalla digitaalisuutta monipuolisesti. Sahkoisten lomakkeiden lisaksi toimintaan
voidaan tuoda tekoalya, koneoppimista ja automaatiota. (Pekkola 2018) Samalla on muodos-
tunut uusia malleja liiketoiminnan harjoittamiseen seka yha vain innovatiivisempia tuotteita.
Uusi teknologia yhdistettyna uuteen tapaan tuottaa asioita on muodostanut uuden toimin-
taympariston ja liikketoiminnan. Digitalisaatio luo uusia liiketoiminnan mahdollisuuksia, eika
yritysten tarvitse jaada paikoilleen kuolemaan. (Palta 2016, 9 - Rogers 2016, 3.) Jo teollisen
vallankumouksen yhteydessa on ollut nahtavissa, miten uuden teknologian keksijat toivat
tekniikkaansa vanhoille yrityksille kayttoon ja nain perinteikkaat yritykset paasivat kehityksen
karkeen. Jos ei tee muutosta, jaa pahimmassa tapauksessa muista selvasti jalkeen. Mikali
yritys taas antaa mahdollisuuden uudelle teknologialle, pystyy liiketoiminnassa hyodyntamaan

digitaalisuuden tuomia etuja kilpailijoihin nahden. (Rogers 2016, 3.)



Digitalisaation tuomien mahdollisuuksien esteena on usein muutosvastarinta tai johtamisen
heikkous. Pienet digitaaliset toimenpiteet eivat valttamatta auta organisaatiota tarpeeksi
suhteessa siihen, miten aiemmin tehtiin. Kokonaisuuden katsominen ja suunnitteleminen digi-
taalisuuden avulla on tehokkaampaa, mutta vaatii isoja muutoksia ymparistossa. Muutokset ja
uuden oppiminen aiheuttavat taas toiminnan hidastumista ja osa tekijoista haluaisi siirtya
takaisin aiempaan tekemisen tapaan. Johtamisella on siksi tarkea rooli digitalisaation mahdol-
eroja digitalisaation myota, kun digiorientoituneet tyontekijat saavat muutoksesta enemman
irti ja omaksuvat uudet jarjestelmat paremmin. Yksiloiden tuottavuudessa tullaan siis nake-
maan eroja, jotka voivat olla valtavia. (Jungner 2015, 10.) Jatkuvasti digitalisoituvassa maa-
ilmassa kyky uusien valineiden hyodyntamiseen korostuu myos tyomarkkinoilla ja tyontekija

voi erottua edukseen monipuolisella digitalisaation ilmioon liittyvalla osaamisella.

Kun digitaalisuudesta tulee arkipaivaista, muuttaa ilmio viestien ja muun tiedon vastaanotta-
mista. Sosiaalinen media on jo mullistanut ihmisten valisen vuorovaikutuksen ja digitaalisuus
on siirtanyt televisiolahetykset perinteisista vastaanottimista mobiilimuotoon. Sama tekniikka
mahdollistaa lahetysten paremman laadun siirrettaessa ja avaa lisaa mahdollisuuksia videon
ja aanen kuluttamiseen. Samalla kuluttajien tavat muuttuvat, kun tarjolla on paljon enem-

man kulutettavaa internetin avulla. (Jungner 2015, 9.)

Myos yritysten suhde asiakkaaseen on muuttunut. Yritys ei ole enaa vain yksipuolinen lahetta-
ja suhteessa asiakkaaseen vaan suhde toimii kahteen suuntaan. Asiakkaalla on rooli myos vies-
tinnassa ja yrityksen arvostelijana. (Rogers 2016, 4.) Olemme siis tulleet massamarkkinoinnis-
ta asiakasverkostomalliin. Vanhassa mallissa asiakas oli vain passiivinen vastaanottaja, jonka
paatos oli ainoastaan ostaako vai ei. Asiakkaan rooli on nyt monipuolistunut. (Rogers 2016,
22.) Muutoksen myota ihmiset jakavat yrityksista ja palveluista enemman tietoa keskenaan.
Arvostelusivustot laittavat ravintoloita ja hotelleita paremmuusjarjestykseen asiakkaiden
kommenttien perusteella, mika vaikuttaa vahvasti yritysten liiketoimintaan. Digitaalisuus tuo
arvostelut, kommentit ja palautteet yhdella klikkauksella ihmisten eteen. (Jungner 2015, 13.)
Mobiililaitteiden ja internetin laheisyyden takia ostopaatokset saattavat muuttua, kun tietoa

ja vertaisarvioita on saatavilla missa vain ja milloin vain.

Digitalisaatio tuo liiketoimintaan lisaa asiakaslahtoisyytta, kun tiedon keraaminen on helpot-
tunut. Keratyn datan avulla voidaan menna lahemmas asiakasta ja yksiloida palvelua. Tarjon-
taa voidaan muokata kayttajan toiminnan mukaan juuri hanelle sopivaksi tai suositella uutta
kulutettavaa, kuten jo moni videopalvelu, kirjapalvelu tai musiikin suoratoistopalvelu tekee.
(Jungner 2015, 10 - Palta 2016, 10.) Datan ymparille muodostunut ilmio on tuonut kasiimme
valtavat maarat erilaista tietoa, josta olisi mahdollista kaivaa esiin liiketoiminnalle tarkeita
yksityiskohtia ja palvella asiakasta entista paremmin. Tekniikan kehittyessa edelleen myos

datan analysoinnin mahdollisuudet parantuvat ja jarjestelemattomasta datasta saadaan
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enemman irti. Uuden datan kaytto ei kuitenkaan ole taysin vapaata, silla yritysten taytyy
muistaa kansalaisten vahva yksityisyyden suoja tiedon hallinnassa. (Jungner 2015, 13.) Tarkas-
tellaan seuraavaksi viela hieman tarkemmin digitaalisen yritysmaailman kilpailukenttaa ja

digitalisaation datailmiota.

2.2  Kilpailu digitaalisessa liiketoiminnassa

Kilpailukentta on muuttunut digitalisaation myota, kun yritysten pitaa taistella kilpailijoiden
lisaksi myos muiden uusia digitaalisia innovaatioita vastaan. Ei valttamatta riita, etta voittaa
omat suorat kilpailijansa. (Rogers 2016, 4.) Uusi kilpailukentta tuo nain mukanaan taysin uusia
kilpailijoita, mutta myos taysin uusia mahdollisuuksia. Yritysten nakokulmasta digitalisaatio
tuo markkinat lahemmas, kun asioita tapahtuu yha enemman verkon kautta. Internetin kautta
ei tarvitse tyytya vain Suomen markkinoihin ja myos logistisesti toiminta on tehostunut, kun
asiakkaan ja yrityksen valimatka ei merkitse enaa samalla tavalla. (Jungner 2015, 7.) Kan-
sainvalisyys aiheuttaa kuitenkin viela vahvemman kilpailutilanteen, kun maarajat eivat sido
yrityksia (Palta 2016, 19). Aiemmin vain Suomen sisalla toimineet yritykset voivat nyt saada

kansainvalisia jatteja kilpailijoikseen internetin kautta.

Kilpailukentan muuttuessa kilpailijan maaritelma hamartyy ja on mahdollista, etta pienella
muutoksella yhteistyokumppanista tullee suuri uhka liiketoiminnalle (Rogers 2016, 8). Aiem-
min tutut roolit kilpailevien yritysten valilla saattavat vaihtua ja arvoketjun kasitys muuttuu
aiemmasta. Tarjooma saattaa kasvaa aivan uusille liiketoiminnan osa-alueille. (Palta 2016,
19.) Yritysten valiset rajat ja erot hailyvat ja samalla kilpailun logiikka muuttuu, mutta myos-
kaan yhteistyo ei ole huono vaihtoehto digitaalisessa maailmassa. Vaikka kilpailu osuudesta on
kovaa, kilpailevien yritysten kannattaa miettia mahdollisuuksia yhteistyohon siten, etta se
laajentaa koko toimialaa yhdessa. (Rogers 2016, 75.) Yritysten keskinaisiin suhteisiin on nimit-
tain samalla tullut lisaa kerroksia. Yhdelta kantilta katsottuna ne ovat edelleen vahvasti kil-
pailussa toisiaan vastaan, mutta toisaalta kaksi yritysta voi jakaa saman teknologian toimin-
tansa taustalla. Yhdella kerroksella tapahtuu kilpailu, mutta syvemmalla onkin yhteistyota.
Erilaisia muotoja on valtavasti ja mahdollisuudet vain kasvavat teknologian kehittyessa. Lisak-
si uudet teknologiat saattavat vaatia yhteistyota, jotta niiden hyoty saadaan parhaimmalla
mahdollisella tavalla esiin. (Venkatraman 2017, 155.) Alan kasvaessa voi tulla eteen uusia
ongelmia, mutta on myos mahdollista, etta entisen suoran kilpailijan kanssa pystyy tekemaan

yhteistyota yhteisen ongelman voittamiseksi (Rogers 2016, 8).

Digitalisaatio on tuonut kilpailukentalle aivan uusia liiketoimintamalleja. Menestynein uusi
digitaalinen muoto on digitaalinen alustaliiketoiminta. Alustat liiketoimintamalleina ovat ke-
hittyneet haastamaan vanhoja toimijoita digitalisaation kanssa. Alustaliiketoiminnassa yritys

laatii paikan, jossa muut yritykset tai yksityishenkilot voivat luoda sisaltoa, tuotteita tai pal-
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veluita. (Kelly 2016, 122.) Alustojen avulla eri kayttajat ja muut toimijat voivat rakentaa
arvoa tuottavaa sisaltoa tai toimintaa, jotka usein taydentavat toisiaan. Verkostovaikutus,
jonka myota sita useampi kayttaja hyotyy alustasta mita enemman silla on kayttajia, on yksi
alustan suurimmista voimavaroista. (Ailisto ym. 2016, 14.) Alustat saattavat olla mita erilai-
simpia ja innovatiivisimpia, mutta ne tuovat jotain uutta yrityksen liiketoimintaan (Rogers
2016, 12). Digitalisaation myota alustatyyliset liiketoiminnat ovat kehittyneet aivan uudelle
tasolle ja yrityksen alustalla voi toimia yha vain enemman toimijoita, mika tukee verkostovai-
kutusta ja tekee alustasta monimuotoisemman. Sosiaalisen median toimijat, kuten Facebook,
hyodyntavat tata mallia tehokkaasti. (Kelly 2016, 123.) Samalla alustat voivat hyodyntaa mui-
den omistamia hyodykkeita, kuten majoituspalveluita tarjoava Airbnb tekee. Yritys on maail-
man suurimpia matkailijoiden majoittajia, mutta ei omista yhtaan hotellia tai huonetta. Sen

sijaan yritys tarjoaa alustallaan kohtaamispaikan majoittujille ja majoituksen tarjoajille.

Digitalisaation muovatessa yritysten kilpailukenttaa suorista kilpailijoista ollaan siirtymassa
epasuoriin kilpailijoihin, jotka tarjoavat samaa arvoa asiakkaalle, mutta eri tuotteella. Esi-
merkiksi videopalvelu Netflix saapui haastamaan perinteiset tv-kanavat sarjoilla ja elokuvilla.
(Rogers 2016, 77.) Aiemmin televisio on ollut viihteen paaasiallinen kulutusvaline, mutta vi-
deopalveluiden myota on havaittu television heikkouksia ja tahan Netflix ja muut videopalve-

lut ovat iskeneet uudella liiketoiminnallaan.

Monella eri kentalla on huomattu, etta suuria toimijoita ja uusia kilpailijoita tulee oman toi-
mialan ulkopuolelta. Muutos jatkuu edelleen ja usealta yritykselta vaaditaan toimia vastatak-
seen digitalisaation vaatimiin toimintoihin. Uusi teknologia vaatii osaamista, mika on monelle
yritykselle haaste. Tyontekijat maksavat ja osaavia tyontekijoita ei valttamatta ole markki-
noilla vapaana, mika vaatii yrityksilta muita ratkaisuja loytaa tarvittava teknologiaosaaminen
omaan kayttoon. (Gerdt & Eskelinen 2018, 46.)

Kuten Pekkola (2018) mainitsee, digitalisaation tuomia suurimpia etuja ovat toiminnan tehos-
taminen digitaalisilla valineilla ja pienemmat kustannukset. Moni yritys on pystynyt karsimaan
prosesseistaan valivaiheita ja muodostamaan sen kautta kilpailuedun markkinoilla. Kiinteisto-
valitysalalla yritys nimelta Blok hyodyntaa digitaalisuutta tarjoten normaalin kiinteistovalitys-
palvelun halvempaan hintaan. Edullisempi valityspalkkio mahdollistetaan sahkoisilla jarjes-
telmilla ja valittajien toimimisella etatyona. Valittaja ei missaan vaiheessa kay myynnissa
olevassa kohteessa, vaan tarkistaa asunnon ammattikuvaajan ottamien kuvien ja 3D-
mallinnuksen perusteella. Myos kaupankaynti hoidetaan sahkoisesti Blokin verkkosivujen kaut-
ta niin pitkalle kuin mahdollista. (Blok 2018)

Pekkolan (2018) mainitsema toiminnan tehostaminen pitaa sisallaan paljon tekemisen auto-
matisointia, joka on manuaalista tyota paljon tehokkaampaa oikein tehtyna. Digitaalisten

lilketoimintojen suurin mahdollisuus on hyodyntaa uudet tehokkaat valineet ja alykkaat tyon-
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tekijat yhdessa, mika luo vanhoja yrityksia paremman pohjat tyolle ja kehittymiselle. Kilpai-
luetu vanhoihin toimijoihin on taattu, jos yritys pystyy valjastamaan korkean laskentatehon,
automaation, koneoppimisen ja esimerkiksi algoritmit oman palvelunsa parantamiseksi. (Ven-
katraman 2017, 180.) Algoritmit automaatiossa ja kehittyminen liiketoiminnassa vaatii digiai-
kana dataa uusien kehitysaskelien pohjalle. Tietoa kuitenkin on tarjolla enemman kuin kos-

kaan digitalisaation datailmion myota ja siita seuraavaksi lisaa.

2.3 Data digitaalisessa liiketoiminnassa

Digitalisaatio muuttaa yritysten kasityksen datasta ja sen kaytosta. Aiemmin vaadittiin usko-
mattomat resurssit tiedon keraamiseen ja hyodyntamiseen, mutta nyt dataa kerataan tehok-
kaasti ja lahteita on valtavasti. Lisaksi keraaminen onnistuu niin yritysten omien ammattilais-
ten, tyontekijoiden kuin yksityishenkiloidenkin toimesta. Myos tahan pilvipalvelut ja tiedon
tallentaminen pilveen ovat tuoneet aivan uusia mahdollisuuksia datan varastoimiseen halvalla
ja helposti. (Rogers 2016, 4.)

Ennen dataa hankittiin vaativien tutkimusten avulla ja ne tehtiin yrityksen itsensa toimesta
arvioimaan tai testaamaan omia liiketoiminnan prosesseja. Nykyaan data ja sen keraaminen ei
ole valttamatta niin suunniteltua, vaan tietoa tihkuu joka paikasta jatkuvasti. (Rogers 2016,
9.) Kun litketoiminta on kiinni yrityksen omasta tuotteesta, kannattaa siihen yhdistaa tiedon
keraaminen yritykselle edullisella tavalla. Nykyaan kaikki internetissa katsotut videot ja pal-
velun sisalla tehdyt asiat jattavat jaljen ja laskevat maaria esimerkiksi videostarteissa tai
kuinka monta selainta on avannut jonkun videon (Kelly 2016, 254). Tietoja voi kayttaa seu-
raavien videoiden tai palveluiden suosittelemiseen tai jopa teknisten laitteiden kayton tehos-
tamiseen. Moni datan keraamisen prosessi olisi mahdoton ilman tehokkaita laitteita ja pilvi-
teknologiaa. Tiedon keraaminen on lisaksi automatisoitu, mika tehostaa sen toimintaa enti-
sestaan. (Venkatraman 2017, 174.) Koko datakentta ja sen mahdollisuudet ovat luoneet ilmi-

on ja tama ilmio tuntee nimen Big data (Rogers 2016, 97).

Big datan myota kasitellaan nyt suuret maarat suodattamatonta ja jasentelematonta dataa.
Data pystytaan myos hyodyntamaan uusilla tavoilla ja sen hankkiminen on uudistunut. (Rogers
2016, 97.) Jos katsotaan esimerkiksi sosiaalisen median keskusteluja, ollaan vapaan, jasente-
lemattoman datan aarella. Tallaista uutta dataa on erittain hankala kategorisoida vanhoihin

lokeroihin, mutta se saattaa olla aarimmaisen hyodyllista tietoa. (Rogers 2016, 98.)

Koko Big Data -ilmion, kuten koko digitaalisen murroksen, on mahdollistanut teknologian ke-
hittyminen ja uudet laskentatehot antavat tyokalut uudenlaiseen datan jarjestelyyn ja ana-
lysointiin (Rogers 2016, 100). Big Datan myota myos pienemmat yritykset ovat saaneet datas-

ta uuden, tarkean mahdollisuuden. Osa on jopa tehnyt datasta, sen analysoinnista ja pilvipal-
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veluista menestyvaa liiketoimintaa. (Rogers 2016, 101.) Dataa on myos mahdollista myyda
eteenpain muille hyodynnettavaksi (Palta 2016, 12). Teknologian mahtuminen pienempaan
tilaan, sensorien tehostuminen ja suora yhteys pilveen ovat mahdollistaneet yritysten ohella
myos yksityishenkiloiden aivan uudenlaisen datan keraamisen. Seuraamista voi tehda pitka-
janteisesti ja kohteena voi olla miltei mika tahansa henkilokohtainen ominaisuus. (Kelly 2016,
240.)

Uusi data antaa taysin uusia mahdollisuuksia sen hyodyntamiseen ja tulevan ennustamiseen.
Datan arvo on korostunut ja siita on tullut elintarkea osa liiketoimintaa. (Rogers 2016, 9.)
Data onkin parhaimmillaan yritykselle suuri voimavara, joka vie liiketoimintaa eteenpain oi-
kealla tavalla (Rogers 2016, 13). Taitoa vaatiikin saada kaikki se tieto hyodynnettya hyvin
(Rogers 2016, 4). Big Datan tietomaarassa on kuitenkin heikkoutensa. Mita enemman tietoa on
saatavilla, sita hankalampaa on loytaa sita dataa, joka on yritykselle mahdollisimman hyodyl-
lista. Siksi uudenlainen tieto vaatii yrityksen tyontekijoilta ymmarrysta tilannetta kohtaan.
Suunnitelmallisuus on avain seka tiedon keraamisessa etta sen hyodyntamisessa. (Palta 2016,

14.) Yritykset tarvitsevat strategian datan varalle (Rogers 2016, 94).

Hyvin hyodynnettyna erilaisella datalla saa monipuolisen kuvan yrityksen kokonaisuudesta.
Esimerkiksi lilketoiminnan prosessien datasta, kuten myynneista, inventaariosta ja tuotanto-
ketjuista saatu tieto voidaan hyodyntaa riskien hallintaan, optimointiin ja raportointiin. Sen
sijaan taas tuotedatasta, kuten informaatio, jota palvelu tarvitsee toimiakseen, saadaan hy-
via tyokaluja palvelun kehittamiseen ja lisaarvon muodostamiseen. Ostoista, kayttaytymisesta
ja tutkimuksista saadaan hyvaa asiakasdataa, joka avaa asiakkaan nakokulman ja auttaa ym-
martamaan asiakasta seka parantamaan palvelua sita kautta. (Rogers 2016, 95.) Asiakkaan
kayttaytymisdata kertookin usein enemman kuin tutkimukset, silla tutkimuksiin saatetaan

vastata eri tavalla kuin miten oikeasti kayttaydytaan palvelussa. (Rogers 2016, 96).

Datasta on tullut yha enemman myos paatoksenteon valine, kun datan kaytto on suunnitel-
mallista (Rogers 2016, 95). Data antaa myos mahdollisuuksia uusien innovaatioiden tai tuot-
teiden kehittamiseen. Esimerkiksi videopalvelujatti Netflix kayttaa asiakasdataa uusien sarjo-
jen tekemiseen ja valitsemiseen. Dataa voidaan lisaksi hyodyntaa yli organisaatiorajojen ja
ottaa koko yrityksen kapasiteetilla kaikki irti datasta. (Rogers 2016, 96.) Muutos ei myoskaan
ole viela ohi, vaan yritysten seuraava haaste on loytaa datan uudet lahteet seka olla valmiina
vastaanottamaan uutta informaatiota jatkuvasti. Esimerkiksi, mita dataa saa irti asiakkaiden
vierailuista, yhteistyosta muiden yritysten kanssa tai vaihtamalla vaikka rekistereita toisten
yritysten kanssa. Jasentelematonta dataa saattaa loytaa sosiaalisen median lisaksi myos kes-
kustelupalstoilta tai muilta vastaavilta sivuilta, jotka vievat jalleen hieman lahemmas asiak-
kaan nakokulmaa. (Rogers 2016, 105.) Kuten Rogers (2016, 96) mainitsee, voi uutta tietoa
kayttaa innovaatioiden tekemiseen ja palvelun kehittamiseen. Digitaalisuuden yksi lisamah-

dollisuus loytyykin juuri datan keraamisen mahdollisuuksista. Testaaminen eli uuden tai vaih-
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toehtoisten ratkaisujen kokeileminen on kaynyt digiaikana lapi samanlaisen murroksen, kuin
data.

2.4 Testaaminen ja uudet innovaatiot

Kuten datan keraaminen, myos uuden innovointi on ollut aiemmin kallista ja aikaa vievaa. Nyt
digitalisaation tuoma teknologia on mahdollistanut uusien innovaatioiden testaamisen nopeas-
ti ja tehokkaasti. (Rogers 2016, 5.) Uusien asioiden ja toimintatapojen kokeileminen on hal-
paa ja vertailu vanhaan tapaan helppoa. Testeja voi ideoida suorittavalla tasolla ja nain on
mahdollista selvittaa miten pienet muutokset vaikuttavat liiketoimintaan. (Lehti & Rouvinen
& Yla-Anttila 2012, 54.) Kun aiemmin innovaatioiden epaonnistuminen tarkoitti rahan mene-
tysta, innovaatioiden kanssa oltiin varovaisia. Nyt testikappaleet ja testit syntyvat nopeasti
pienilla kustannuksilla. Startup-yritykset ovat jopa nayttaneet uuden lahestymisen innovaati-
oihin ja usean uuden yrityksen koko liiketoiminta muovautuu testien mukaan. (Rogers 2016,
9.) Moni tuore yritys lahtee markkinoille testaamaan ideaansa ja kehittaa sitten tuotettaan
palautteen pohjalta. Kehityksessa auttavat esimerkiksi A-B -testit, jotka nayttavat kahdesta
tai useammasta vaihtoehdosta mika toimii ja mihin suuntaan palvelua tai tuotetta kannattaa
kehittaa. (Rogers 2016, 127.)

Kun innovaatiot tehdaan testien kautta, saadaan paatokset tehtya testatun tiedon pohjalta.
Testaaminen on muuttanut innovaatioiden kulttuuria ja enaa ei ole merkityksellista loytaa
oikea ratkaisu vaan ratkaista oikea ongelma. Matkalla saa tehda virheita, jotka vievat eteen-
pain. Fokus on siten kehityksessa eika lopputuloksessa. (Rogers 2016, 125.) Koska epaonnis-
tuminen ei vie paljon resursseja ja niista voidaan oppia, ovat epaonnistumiset sallittuja. Tar-
keaa on kuitenkin epaonnistua fiksusti ja oppia virheita (Rogers 2016, 14.). Esimerkkina vi-
deopalveluiden jattilainen Netflix on kertonut, etta heidan tekemista hankkeista 90 % epaon-
nistuu. Yritysten kannattaa luoda testaamisesta ja sen pohjalta oppimisesta osa yrityksen
kulttuuria. (Rogers 2016, 159.)

Jo mainitut A-B -testit, joissa kehitetaan samasta internetsivun tai palvelun osasta kaksi eri
versiota ja testataan niita samalla kohdeyleisolla, ovat esimerkki digitalisaation mahdollista-
masta nopeasta testaamisesta ja uuden kokeilemisesta. Kahden eri vaihtoehdon valilla pystyy
nakemaan, kumpi versioista toimii paremmin, kun sille on maaritelty oikeat mittarit. Par-
haimmillaan jo muutaman tunnin pituinen A-B -testi voi tuoda hyodyllista tietoa versioiden
eroista, jos testausyleisoa on tarpeeksi. (Brynjolfsson 2011, 71.) A-B -testeissa on siksi tarke-
aa olla riittava yleiso testattavaksi. Sivuston tai palvelun kavijamaarien pitaa olla niin suuret,
etta testaaminen kayttajilla on ylipaataan tilastollisesti mahdollista. Testattavan sivun koh-
dalla pienta kavijamaaraa voi kompensoida pidemmalla testiajalla. Tavoitteena on saada kat-

tava otos asiakkaista ja siksi testia taytyy jatkaa tarpeeksi pitkaan. (Kivioja 2018) A-B -testit
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ovat erittain asiakaslahtoisia ja parhaimmillaan ne tuovat arvokasta tietoa asiakkaasta palve-

lun kayttajana.

Toinen testi, jota voidaan kayttaa asiakkaan toiminnan seuraamiseen, on heat map -tutkimus.
Se nayttaa lampokartan avulla asiakkaita eniten kiinnostavat kohdat. Lampokartan voi laatia
esimerkiksi sivun eri osien saaman nakyvyyden mukaan tai kayttajien klikkaamien kohtien
mukaan. Lampokarttatutkimuksen on tarkea olla tavoitteellista ja testin kohteena olevan
sivun tai elementin tarkoitus on hyva olla tiedossa, jotta analysoinnissa pystytaan huomioi-
maan tutkimustulokset tahan tavoitteeseen nahden. (Suomen Digimarkkinointi 2018). Myos
heat map -tutkimus on tapa tarkastella palvelun sivuja ja muokata testien avulla kokonaisuut-
ta kohti liiketoiminnan tavoitteita, kuten Rogers ehdottaa (2016, 9). Digitaalisten palveluiden
yleistyessa kaytettavyys ja kayttokokemus ovat nousseet esille. Samalla palvelumuotoiluajat-
telu on saapunut tuomaan asiakkaan entista lahemmas palvelua ja auttamaan yrityksia asiak-

kaan palvelemisessa.

2.5 Palvelumuotoilu

Pohjimmiltaan palvelumuotoilu on suunnittelua ja kayttajalahtoisyyden tavoittelua palvelussa
(Mansén 2016). Palvelumuotoiluissa muotoillaan palvelua kayttajalle paremmin sopivaksi ja
muotoilussa hyodynnetaan teollisen muotoilun keinoja. Monet palvelumuotoilun tyokalut on
suunniteltu yhdessa kehittamisen ja tekemisen idealla. (Rantanen 2016, 13.) Palvelumuotoilu
on erittain kayttajakeskeista ja siksi koko palvelu on huomioitava asiakkaan nakokulmasta
(Stickdorn & Schneider 2011, 26). Kokonaisuutena palvelumuotoilun taustalla on ajatus kehit-
taa yhdessa parempaa asiakaskokemusta, nostaa tyontekijoiden tyytyvaisyytta seka viilata
prosesseja. Naiden avulla parannetaan yrityksen menestymismahdollisuuksia. (Stickdorn &
Schneider 2011, 40.)

Kolme asiaa ovat nostaneet palvelumuotoilun 2000-luvun trendiksi. Talousalueilla siirrytaan
jatkuvasti enemman kohti palveluyhteiskuntia, silla palveluiden nahdaan olevan tuottavam-
paa liiketoimintaa kuin tuotteiden valmistaminen. Palveluissa on myos enemman potentiaalia
ja ne nostavat asiakkaan uskollisuutta. Nain palvelumuotoilu on tullut tyokaluna vastaamaan
tahan trendiin. Sosiaalisesti trendiksi on muodostunut asiakkaan odotusten kasvu. Nyt tuot-
teilta ja palveluilta odotetaan enemman ja enaa ei voi vain tehda kaikille samaa. Kun odotuk-
set nousevat, tarve ymmartaa asiakasta ja yksilollisia tarpeitaan nousee myos. Palvelumuotoi-
lu ottaa huomioon asiakkaan ja tuo sita kautta parannusta palvelun kokonaisuuteen. (Reason,
Lovlie & Brand Flu 2015, 11.)

Koska palvelu kulutetaan aina heti ostotilanteessa, nousevat yrityksen ja asiakkaan kohtaa-

mispaikat suureen rooliin. Palvelu my0s tuotetaan samassa hetkessa, joten yksi tilanne maa-
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rittaa pitkalti asiakaspalvelutilanteen onnistumisen. Siksi palvelumuotoilu keskittyy paljon
asiakkaan ymmartamiseen ja tuottamaan kayttajalahtoisempia palveluita, jotta jokainen tar-
kea hetki pystytaan hyodyntamaan tehokkaasti. (Rantanen 2016, 26.) Nama hetket, joissa
palvelun kulutus tapahtuu, ovat palvelutuokioita ja ne maarittavat onnistumisen tai epaonnis-
tumisen. Jos tuokioita on useita perakkain, muodostuu niista palvelupolku, joka kuljettaa

asiakkaan palvelun lapi tuokiosta toiseen. (Rantanen 2016, 27.)

Kun ymmarretaan asiakkaan odotuksia ja hanen kaytostaan, voidaan nostaa palvelun arvoa
asiakkaalle. Nain voidaan parantaa asiakastyytyvaisyytta, pienentaa arsytysta asiakkaiden
keskuudessa, estaa virheita, parantaa palvelukokemusta ja samalla luoda parempia asiakas-
suhteita. (Reason ym. 2015, 13.) Jotta ymmarretaan asiakasta, kuten palvelumuotoilussa ope-
tetaan, taytyy ymmartaa kohdata asiakas. Moni yritys jattaa asiakkaan kayttaytymisen huomi-
oimatta ja pohtii asiakkaan kayttaytymista tyontekijoiden kesken sen sijaan, etta ottaisi yh-
teytta aitoon asiakkaaseen palvelun kehittamiseksi. (Rantanen 2016, 28.) Polaine, Lovlie ja
Reason (2013, 24) jatkavat samasta aiheesta, etta useat yritykset eivat osaa huomioida mah-
dollisuutta kehittaa toimintaansa asiakkaiden avulla. Yritykset eivat nae valttamatta asiak-
kaan nakokulmaa ja eivat siksi osaa viestia asiakkaalle tarvittavia tietoja, jotta asiakaskoke-
mus paranisi. Myos Stickdorn ja Schneider (2011, 28) puhuvat asiakkaan ymmartamisen elin-
tarkeydesta. Asiakasmassan tarkastelu on tarkeaa, mutta palvelumuotoilun prosessissa taytyy
sukeltaa viela syvemmalle massan yleisista ominaisuuksista. Asiakkaan tarpeiden ja kayttay-
tymisen ymmartaminen mahdollistaa suunnitteluprosessin tekemisen asiakkaan nakokulmasta,
mika mainittiin jo aiemmin palvelumuotoilun yhtena keskeisimmista tekijoista. (Stickdorn &
Schneider 2011, 29.)

Palvelumuotoiluajattelu hyodyntaa datan ja testaamisen mahdollisuuksia. Niiden pohjalta
pyritaan keraamaan tietoa asiakkaiden nakokulmasta ja keratysta datasta analysoidaan seu-
raava toimintatapa. Palvelumuotoilulla pystytaan nain etsimaan oikea ongelma ja keksimaan
sille ratkaisu, joka perustuu tutkittuun tietoon. (Venkatraman 2017, 116.) Datan avulla palve-
lumuotoilu mahdollistaa asiakaskohtaamisten kehittamisen palvelussa, mutta myods monen
muun kohtaamispisteen parantamisen. Tekniikan avulla voidaan huomioida prosessien hanka-
lat kohdat ja keskittya kehittamaan naiden ongelmia. Palvelumuotoilu toimii nain ollen kehi-
tystehtaviin asiakaskeskeisyyden parantamiseksi. Palvelumuotoilun visuaalisia tyokaluja voi-
daan kayttaa myos liiketoiminnan kuvaamiseen selkeammin ja parantaa nain tyontekijoiden
ymmarrysta oman tyonsa asemasta organisaatiossa ja merkityksellisyydesta. (Rantanen 2016,
28.)

Palvelumuotoilu tuo nakokulman ja tyokalun asiakkaisiin liittyvien haasteiden ratkaisemiseen,
mutta samalla ottaa huomioon liiketoiminnan moottorit ja organisaation mahdollisuudet.
Asiakkaan nakokulman ymmartaminen voi auttaa viemaan yritysta oikeaan suuntaan liiketoi-

minnan kannalta tai ajaakseen muutosta sisaan tyoymparistossa. Palvelumuotoilu alkaakin
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usein katsomalla ulkopuolelta yritykseen sisaan ja pohtimalla liiketoiminnan tavoitteita suh-
teessa organisaation kykyihin. (Reason ym. 2015, 12.) Nakokulma ulkopuolelta sisaan onkin
palvelumuotoilun yleisin tapa lahtea ratkaisemaan ongelmia. Samalla ongelmanratkaisussa
tarkeinta on varsinaisen ongelman maaritelma, jotta siihen lOydetaan oikea ratkaisu. Jossain
kohdassa tuote- tai palveluportfoliota voi olla heikkoja kohtia ja heikkouksien tunnistaminen
on kehittamisen kannalta aarimmaisen tarkeaa. Yksinkertainen tapa ulkoa sisaanpain tarkkai-
lemiseen on asettua asiakkaan rooliin ja kayda koko palvelu lapi tasta nakokulmasta. (Venkat-
raman 2017, 118.) Vaikka heikkouksia tai ongelmia ei suoraan loytyisikaan, palvelumuotoilulla
voidaan myos tunnistaa liiketoiminnan tarkeimmat osa-alueet ja parantaa naiden suoritusta.
Tama voi mahdollistaa halvemmat kustannukset nykyisten asiakkaiden palvelemisessa, pitaa
asiakkaita paremmin palvelun parissa, avata uusia myynnin mahdollisuuksia tai auttaa tuot-

teiden innovoinnissa seka lanseerauksissa. (Reason ym. 2015, 14.)

Yksi palvelumuotoilun kulmakivista on yhdessa kehittaminen. Palvelun tuottaminen liiketoi-
mintana vaatii koko yrityksen panosta johtajista ja jarjestelmista asiakaskontaktiin asti ja
siksi jokainen taso on mahdollista ottaa mukaan prosessin suunnitteluun. Yhteiskehittaminen
tuo jokaisen osallistuvan nakokulman mukaan palvelun kulkuun. (Stickdorn & Schneider 2011,
31.) Palvelumuotoiluajattelu kehottaakin luomaan uutta ihmisten kanssa, silla palveluita voi
aina suunnitella uudelleen, optimoida ja parantaa. Asiakkailta voi ottaa vastaan ideoita ja
avata kanavia ideoiden jakamiseen. Asiakkaat osaavat usein kertoa hyvia ideoita siita, miten
heidan odotukset voidaan tayttaa. Ratkaisuja kannattaa suunnitella yhdessa asiakkaan kanssa
ja pyrkia siten asiakaslahtoisemmaksi, kun asiakkaiden kanssa tehdyt kehitystoimenpiteet
mahdollistavat paremman asiakaskokemuksen. Myos tyontekijat ovat arvokas tietolahde pal-
velun parantamiseksi ja heidat on syyta ottaa suunnitteluun mukaan. Etenkin ne tyontekijat,
jotka tekevat tyota palvelun suorittavalla tasolla ja kohtaavat asiakkaan kasvotusten. (Reason
ym. 2015, 17.)

Palvelumuotoilun yhdessa kehittamisen idean tueksi on laadittu tyovalineita, jotka auttavat
koko organisaation ja sidosryhmien ottamisen huomioon palvelun kehittamisessa. Esimerkiksi
palvelu-blueprint auttaa rakentamaan kasityksen arvon muodostuksesta asiakkaalle. Sen avul-
la muodostetaan asiakkaan polku, lisataan asiakkaalle nakyvat kanavat ja taustaprosessit.
Kokonaisuus auttaa huomioimaan koko palveluprosessin heikkouksia ja tekemaan ratkaisueh-
dotuksia niiden pohjalta. (Reason ym. 2015, 18.) Toinen esimerkki on asiakaspolku, joka ku-
vailee tavan, jolla tietylle asiakkaalle saadaan tuotua juuri oikea kokemus palvelusta. Polkua
kuvataan viemalla asiakas askel askeleelta lapi palvelun ja kohtaamispisteiden. (Reason ym.
2015, 28.) Asiakaspolku sisaltaa myos ajallisen aspektin, jonka avulla palvelun voi jakaa nel-
jaan eri osioon: ennen palvelua, sen alussa, palvelun aikana ja sen jalkeen. Naita ymmarta-
malla voidaan suunnitella parempaa palvelua ja asiakaskokemusta kokonaisuutena. (Reason
ym. 2015, 22.)
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2.6  Asiakaskokemukset vaikuttavat asiakkaan kayttaytymiseen

Palvelumuotoiluajattelu taistelee positiivisen asiakaskokemuksen puolesta. Hyva asiakasko-
kemus on taysin asiakkaasta riippuvainen ja yksilollinen, mutta samalla se on kriittinen tekija
lilkketoiminnan kannalta. Palvelun perusasiat on siksi oltava kunnossa ja pyrittava taydellisyy-

teen asiakaskokemuksen kanssa. (Reason ym. 2015, 49.)

Asiakkaan kokemuksen pohjalla on usein vertailu odotukseen palvelusta. Digitaaliset palvelut
ovat tehneet asiakkaan odotuksista jatkuvasti muuttuvia, mika vaikuttaa jokaisella keralla
kokemukseen palvelusta. Kun asiakkaan kokemus ylittaa odotuksen kertaalleen, muodostaa
asiakas tasta yhden kerran asiakaskokemuksesta uuden pohjan, johon palvelun pitaa vastata.
Nain tulkinta kokemuksesta saattaa vaihdella jokaisella kerralla, kun palvelua kaytetaan.
(Gerdt & Eskelinen 2018, 71.)

Jotta kokemus olisi positiivinen, pitaa siis odotukset tayttaa ja kaikki toimenpiteet on tehtava
asiakkaan tavoitteen tayttamiseksi. Nain palvelusta valittyy arvoa asiakkaalle. Tavoitteen
tunnistamisessa korostuu jalleen palvelumuotoiluajattelun tarkeys asiakkaan ymmartamises-
ta. Jos ei tieda, miten asiakas paasee tavoitteeseensa, asiakasta ei voi auttaa ja toimia ta-
voitteen edellyttamalla tavalla. Yrityksen tavoite asiakaskontaktissa on jattaa asiakkaalle
hyva maku palvelusta ja etta asiakkaan tarve tulee hoidetuksi. (Reason ym. 2015, 63.) Asiak-
kaan tarve pitaisi olla palvelun suunnittelun pohjana, jotta asiakaskokemus olisi mahdolli-
simman positiivinen ja auttaa asiakasta eteenpain palvelussa. Kehityksessa on otettava huo-
mioon kaikki kanavat, joilla pystyy tukemaan asiakkaan paasya tavoitteeseen. (Reason ym.
2015, 65.) Lisaksi kannattaa huomioida asiakkaiden tarpeet kokonaisuutena ja tarkastella
mihin tarpeisiin yritys pystyy vastaamaan. Kokonaisuuden tavoitteena on maksimoida asiakas-

kokemus. (Reason ym. 2015, 71.)

Kun asiakaskokemus perustuu asiakkaan odotuksiin, toimii kokemus taas yhtena tekijana asi-
akkaan kayttaytymisen pohjana. Jos kokemus palvelusta on huono, asiakas valittaa tai lahtee
pois (Reason ym. 2015, 44). Kun asiakaskokemus on kohdallaan, poistuu asiakkaan edesta
monta estetta, jotka voisivat arsyttaa tai jopa kaantaa asiakkaan pois tuotteiden parista.

Hyvat kokemukset jaetaan muiden kanssa ja palvelua suositellaan. (Reason ym. 2015, 51.)

Kayttaytymisen kautta voidaan ymmartaa asiakkaan toimia erilaisissa tilanteissa, joissa asia-
kas kohtaa palvelun seka palvelun muutokset. (Reason ym. 2015, 21.) Jokainen yritys yrittaa
vaikuttaa asiakkaisiinsa siten, etta he toimisivat yrityksen liiketoimintaa tukevalla tavalla.
Siksi asiakkaan kayttaytyminen on asia, johon syvennytaan yha vain enemman nykymaailman
yrityksissa. Kun puhutaan ihmisesta ja ihmisen kayttaytymisesta, on huomattu, ettei kaytos

ole aina niin loogista kuin ajattelisi. Joskus nimittain ihmiset tekevat valintoja puhtaasti lyhy-
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en aikavalin edun mukaisesti eika pitkan ajan suunnitelmilla. Lahtokohta kayttaytymisen tut-
kimiseen onkin ymmartaa, etta lilkketoiminta ja asiakas ovat kaksi taysin erillista yksikkoa,

joita ohjaavat omat tavoitteet. (Reason ym. 2015, 42.)

Digitalisaation myota asiakkaan kayttaytyminen kokee muodonmuutoksen monipuolisemmaksi,
kun palveluita tulee enemman heidan kasiinsa. Samalla odotukset korostuvat ja yrityksen
suoritus vertautuu kilpailijoihin seka jopa toisen toimialan yrityksiin. Omien kilpailijoiden
voittaminen ei siis tassakaan ole tarpeeksi, vaan hyvaa palvelua ja positiivista kokemusta
etsitaan alasta riippumatta. Hyva kokemus ja uskollisuuden muodostaminen ovatkin asiakas-

palvelun keskeisia mittareita. (Palta 2016, 20.)

Rogers (2016, 96) mainitsee asiakasdatan kohdalla miten data saattaa kertoa joskus enemman
kuin asiakkaan haastattelu, silla kayttajat saattavat toimia eri tavalla kuin kertovat. Palvelu-
muotoilun nakokulmasta onkin tarkea huomioida miten asiakas reagoi palvelun eri vaiheissa.
Se auttaa viilaamaan asiakaskokemuksen paremmaksi ja pitamaan asiakkaan tyytyvaisena.
(Reason ym. 2015, 44.) Ymmarrys asiakkaan kokemuksesta on kayttaytymisen analysoinnin
lahtokohta. Asiakas kohtaa eri vaiheita kulkiessa palvelun lapi ja jokainen vaihe vie asiakasta
eri tavalla eteenpain. Osa vaiheista saattaa pahimmassa tapauksessa toimia esteina. (Reason
ym. 2015, 52.) Esteet ja huono kokemus arsyttavat ja niita siedetaan asiakkaiden keskuudessa
yha vain vahemman. Yritysten taytyy tunnistaa arsytykset ja hoitaa ne pois asiakkaiden tielta.
Jalleen huono kokemus vaikuttaa kayttaytymiseen ja arsyyntynyt asiakas soittaa tai on yhtey-
dessa muuten valittaakseen tai hakeakseen hyvitysta. Nain asiasta aiheutuu ylimaaraista tyota

ja vaivataan yrityksen resursseja. (Reason ym. 2015, 56.)

Asiakkaiden valituksilla on tyollistava vaikutus yrityksen henkilostoon, mutta niista saadaan
samalla hyvaa tietoa. Palautteet ovat kuitenkin vain pieni otos kokonaisuudesta. Kuten jo
aiemmin yhteiskehittamisen kohdassa mainittiin, kannattaa kuunnella tyontekijoita, silla he
ovat usein suorassa yhteydessa asiakkaaseen ja nakevat asioita, joita valituksista ei tule ilmi.
Yksi vaihtoehto arsytysten huomioimiseen on jalleen astua asiakkaan saappaisiin ja havainnoi-
da sita kautta palvelua uudelleen. (Reason ym. 2015, 57.) Kun epaonnistumisen kohdat ja
arsytyksen lahteet ovat loytyneet, arvioidaan ne ja priorisoidaan tarkeimpien ongelmien kor-

jaukset (Reason ym. 2015, 59).

Asiakkaiden kayttaytymiseen vaikuttavat heita ymparoivat henkilot ja yritykset seka muut
erilaiset tekijat. Henkilot saattavat olla perhetta tai ystavia ja samaan kategoriaan kuuluvat
myos yritykset, joilla on jokin osa asiakkaan elamassa. Tekijat ovat enemman abstrakteja
asioita, jotka vaikuttavat kayttaytymiseen. Tahan luetaan niin erilaiset trendit kuin vaikka
taytymiseensa vaikuttaa tilanne, jossa asiakas on omassa elamankaaressaan. Elamankaaren

eri vaiheissa tarve palveluille vaihtelee ja siten eri vaiheet vaikuttavat asiakkaan kayttayty-
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miseen. Kun ymmarretaan asiakkaan maailmaan vaikuttavat henkilot ja tekijat, auttaa se
asettumaan asiakkaan asemaan. Nain saadaan jalleen palvelunmuotoilun valine suunnitella
parempia palvelukokonaisuuksia, jotka ottavat huomioon asiakkaisiin vaikuttavat erilaiset
tekijat. (Reason ym. 2015, 44.)

Kayttaytyminen nakyy myos yrityksen sisalla ja vaikuttaa sielta liiketoimintaan. Organisaation
kayttaytymiseen vaikuttavat kolme erilaista suhdetta. Ensinnakin liiketoiminnalla on erilaiset
tavoitteet kuin asiakkailla, joten naiden toimijoiden motivaatiot ovat erilaiset. Lisaksi yrityk-
set yrittavat kasvaa ja tehokkaasti palvella isoja maaria asiakkaita, kun taas asiakasta kiin-
nostaa hanen saama henkilokohtainen palvelu. Kolmanneksi yrityksen tyontekijat elavat yri-
tyksessa organisaatiomaailmassa, johon vaikuttavat hierarkia ja muut organisaatiolliset teki-
jat. Nama tekijat eivat kuitenkaan ole asiakkaan nakokulmasta juurikaan tarkeita. (Reason
ym. 2015, 45.)

On siis tarkea ymmartaa mista asiakkaat tulevat, mita kokemuksia ja ennakkoluuloja heilla on
ja miten he toimivat eri tilanteissa. Kannattaa huomioida, etta asiakkaan kokemus muodostuu
alustavasti jo siina vaiheessa, kun han ei ole ollut viela edes yhteydessa yritykseen. Aika en-
nen palvelua on nain ollen myo6s tarkea osa asiakkaan matkassa palvelun lapi. Asiakkaan olles-
sa palvelun kayton alkuvaiheessa rakennetaan suhdetta asiakkaaseen ja tama suhde on kriitti-
nen yrityksen menestymiselle. Hyva alku auttaa ehkaisemaan asiakkaan tyytymattomyytta ja
poistumista myohemmin. (Reason ym. 2015, 23.) Odotukset vievat siten kokemuksen kautta
kayttaytymiseen. Digitaalisuus on vaikuttanut jokaiseen naista kohdista ja yhdessa palvelu-
muotoilun kanssa ne muodostavatkin liiketoimintaan taysin uusia mahdollisuuksia asiakkaiden

palvelemiseen digiaikana.

2.7 Digitalisaatio ja palvelumuotoilu yhdessa

Digitalisaatio on tuonut liiketoimintaan paljon uusia mahdollisuuksia ja haasteita. Moni on
pystynyt hyodyntamaan digitaalisuuden tuomia tyokaluja, mutta samalla jotkut ovat jaaneet
jalkeen ja tuhoutuvat. Ainoa tapa varmistaa oma selviytyminen digitaalisen transformaation
aikana on suunnitella yrityksen tulevaisuus digitaalisuuden ymparille ja asiakkaan nakokul-
masta. Uusien haasteiden aikana on aarimmaisen tarkeaa tunnistaa asiakkaan tarpeet ja mita
niista pystytaan tavoittamaan digitaalisesti. Palvelumuotoilun lahestymistapa auttaa ymmar-
tamaan asiakkaan kayttaytymista ja kokemuksia digiajan liiketoiminnassa. (Reason ym. 2015,
83.) Palvelumuotoilun avulla voi rakentaa uusia lilketoiminnan malleja ja tukea niilla asiakas-
lahtoisesti digitaalisuuden mahdollisuuksia. Palvelumuotoilun myota yrityksissa voidaan ottaa
huomioon arvon tuominen asiakkaille, mika on yksinkertaisuudessaan liiketoiminnan tarkeim-

pia osa-alueita. (Reason ym. 2015, 76.)



21

Digiaikana ei ole mahdollista toteuttaa asiakkaan toiveita ja vastata odotuksiin ilman kunnol-
lista teknologiaa yrityksissa. Niin ulkoisessa viestinnassa kuin yrityksen sisallakin on tarkeaa
hyodyntaa digitaalisia valineita ja toimintaa tehostavia palveluita. Liiketoiminnan ja yrityksen
kasvaessa tarve vain suurenee ja monipuolistuu koskemaan useampia yrityksen osia. Hyodyt
tulevat siita, etta tassa vaiheessa pystyy omaksumaan uuden teknologian ja kayttamaan sita
yrityksen toimintaan ja asiakkaan palvelemiseen tehokkaasti ja innovatiivisesti. (Gerdt & Es-
kelinen 2018, 17.) Pekkolan (2018) mainitsema muutosvastarinta on tassa tilanteessa digitali-
saation mahdollisuuksien yksi pahimmista esteista. Samalla myos johtamisen rooli korostuu,
kun otetaan kayttoon suuria kokonaisuuksia, jotka ovat tyontekijoille uusia ja vaativat omak-

sumista paivittaiseen tyontekoon.

Kun yritysten palvelut ja palvelun tuottamisen valineet ovat siirtyneet digitaalisiksi, on myos
monelle asiakkaalle vaarana niiden monimutkaisuus. Mahdollisuudet palveluiden kayttoon ja
ostamiseen ovat kasvaneet valtavasti, mutta usean palvelun haasteena on uuden digitaalisen
alustan yhdistaminen muihin yrityksen jarjestelmiin ja palvelun esittaminen asiakkaalle ym-
marrettavalla tavalla. Palvelumuotoilu pystyy tassa tapauksessa tuomaan tyokaluja digitali-
saation haasteiden voittamiseksi. (Polaine, ym. 2013, 24.) Digitaalisten valineiden myota tyo-
tavat ovat muuttuneet yrityksissa, mutta kuitenkin normaalit elementit asiakaskokemuksen
taustalla ovat pysyneet muuttumattomina. Vaikuttavat tekijat ovat ennallaan, vaikka tekno-

logia niiden toteuttamiseksi on kehittynyt. (Gerdt & Eskelinen 2018, 14.)

Digitalisaation datailmion myota tietoa on valtavasti ja se koskee myos asiakasdataa, jota
voidaan hyodyntaa palvelumuotoilun keinoin. Asiakaskokemusta voidaan nain ollen parantaa
hyodyntamalla asiakkaasta kerattya dataa ja kuten Gerdt ja Eskelinen (2018, 15.) tuovat ilmi,
palveluiden personointi ja automaation hyodyntaminen kehittamisen osana ovat keskeisia
tekijoita tulevaisuudessa asiakaskokemuksen parantamiseksi. Asiakasdataa hyodynnetaan
personointiin, jonka avulla palvelu tarjoaa kayttajalleen yksilollisempaa sisaltoa ja pyrkii
loytamaan asiakkaan preferenssin mukaisia vaihtoehtoja tarjoomasta. Personoinnilla ja kus-

tomoinnilla voidaan vastata asiakkaan odotuksiin digitalisaation tarjoamin keinoin.

Parhaimmillaan teknologiaa pystytaan hyodyntamaan asiakkaan palvelemiseen ennakoivasti ja
uutta arvoa tuottavasti. Ongelmatilanteet on mahdollista tunnistaa datan avulla ja reagointi
on niin nopeaa, ettei asiakas edes huomaa ongelmaa. Nain asiakaskokemus parantuu, mika
taas luo uudesta ja paremmasta toimintatavasta samalla uuden odotusarvon. Jos seuraavalla
kerralla asiakas huomaa ongelman, voi pettymys olla aiempaa suurempi. (Gerdt & Eskelinen
2018, 26.)

Kun uusi teknologia muodostaa uuden odotusarvon, alkaa digitalisaatio vaikuttaa myos asiak-
kaiden paatoksentekoon odotusten ohella. Ehdotuksista ja suosituksista tulee arkipaivaa ja

niita voidaan jopa odottaa asiakkaan toimesta, jotta saadaan pohjaa paatoksenteolle. (Gerdt
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& Eskelinen 2018, 33.) Palvelumuotoilun mukaisesti asiakas nahdaan yksilona ja ymmarretaan
asiakkaan odotukset ja toiveet myos suositusten osalta. Asiakaskokemuksen kehittaminen

digiaikana voidaan toteuttaa Gerdtin ja Eskelisen (2018) nelikentan mukaan (Kuvio 1).

Reaaliaikainen Personointi Kayttdja-
palvelu ystavallisyys

Teknologiaymparisto

Kuvio 1: Asiakaskokemuksen kehittamisen alueet digiaikana (Gerdt & Eskelinen 2018, 57)

Ajan kasite on muuttunut ja asioiden odotetaan tapahtuvan yha nopeammin. Siksi reaaliaikai-
nen palvelu on tarkea osa asiakaskokemuksen kehittamista digitaalisin keinoin. Samoin per-
sonoinnista on tullut osassa palveluista jo odotusarvo ja asiakkaat odottavat yksilollista palve-
lua. Samalla digitaalisen palvelun on toimittava moitteetta ja kuten asiakas haluaa. Kaytta-
jaystavallisyys ja kayttokokemus ovat nousseet digitaalisissa palveluissa kehitystehtavien
joukkoon. Kayttoliittyman suunnittelulla ja kehittamisella on suuri rooli kokemuksen muodos-
tamisessa. Kaikkia naita kolmea tekijaa tukee teknologiaymparisto, joka mahdollistaa kolmen
muun tekijan kehittamisen ja hyodyntamisen parhaalla mahdollisella tavalla. (Gerdt & Eskeli-
nen 2018, 58-59.)

Kuten testaamisen osiossa tuotiin esille, digitalisaatio on tuonut palvelun osa-alueiden kokei-
luun uusia mahdollisuuksia. Testaaminen on kevyempaa ja edullisempaa kuin koskaan, mita
kannattaa hyodyntaa asiakaskokemuksen parantamiseksi. Gerdt ja Eskelinen (2018) muistut-
tavat, etta vaatii uskallusta hyodyntaa uutta tekniikkaa asiakkaan toiminnan tunnistamiseen
ja kehittamiseen, eika virheita saa pelata. Kokeileminen antaa arvokasta tietoa, jota voi hyo-

dyntaa suoraan palvelun kehittamiseen.

Tulevat vuodet ovat varsin mielenkiintoisia, kun tulevaisuutta tarkastellaan digitaalisten
mahdollisuuksien kautta. Tekoaly, koneoppiminen, robotiikka ja loT eli asioiden internet tule-
vat muuttamaan ihmisten ja lilketoiminnan ajattelumalleja. Ne alat, joissa digitalisaatio ei

ole viela saanut otettaan, tulevat kokemaan digitaalisten mahdollisuuksien tulon ja monet
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siirtyvat yha vain kehittyvan teknologian myota digitaalisessa liilketoiminnassa seuraavalle
tasolle. (Gerdt & Eskelinen 2018, 13.) Digitaalisten palveluiden lisaantyminen saattaa tuoda

lisaa haasteita asiakkaiden palvelemiseen, mutta palvelumuotoilu vastaa haasteeseen.

2.8  Tutkimuskohde, yritysesittely

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii media-alan yritys Nelonen Media. Sanoma-konsernin
yhtioon Sanoma Media Finlandiin kuuluva Nelonen Media tunnetaan parhaiten yrityksen omis-
tamien televisiokanavien myota. Nelonen Median televisiokanavien valikoimaan kuuluvat Ne-
lonen, Jim, Liv seka Hero. Televisiokanavien lisaksi Nelonen Media omistaa myos useita radio-
kanavia, jotka ovat Suomipop, Rock, Loop, Helmiradio ja HitMix. Suuri kanavien valikoima eri
medioissa tuo Nelonen Median vahvaksi tekijaksi kilpailussa markkinajohtajuudessa niin tele-

vision kuin myos radion puolella.

Televisiomarkkinat ovat nayttaneet viime vuosina merkkeja television katsomisen vahentymi-
sesta ja digitalisaation myota uusia kilpailijoita on saapunut haastamaan perinteiset toimijat.
Kilpailussa on kyse katsojien ajankaytosta ja television katselun sijaan aikaa vievat monet
muut viihteen lahteet. Yksi digitaalisten palveluiden malliesimerkki on videopalvelut, jotka
ovat tulleet haittaamaan perinteisia televisiomedioita. VOD-palvelut eli video on demand -
palvelut tarjoavat termin mukaisesti videoita silloin, kun kayttaja sita haluaa. Televisioon
verrattuna videopalveluiden vahvuus onkin palvelun ajattomuus. Haluttua sarjaa ei tarvitse
odottaa alkavaksi tiettyyn aikaan viikosta tietylta kanavalta, vaan sen voi yleensa katsoa ha-
luamanaan ajankohtana. Televisioyhtioiden nakokulmasta videopalvelut ovat disruptiivinen
innovaatio eli palvelu, joka ottaa vahitellen enemman ja enemman asemaa markkinoilla,
kunnes lopulta nousee perinteikkaita toimijoita suuremmaksi muodostaen uuden normaalin.
(Christensen, Raynor & McDonald 2015)

Tutkiessa videopalveluita huomaa niissa useita yhtalaisyyksia, vaikka lahtokohdat liiketoimin-
taan olisikin erilaiset. Katsottavat sisallot ovat videopalvelun tuote kiteytettyna ja merkitse-
vat asiakkaalle eniten valintaa tehdessa. Sisaltoihin paneutuessa niista huomaa yhtalaisyyksia
katsottavan sisallon kategorisoinnissa. Videopalvelun normaalit sisaltokategoriat ovat sarjat,
elokuvat, lastenohjelmat ja dokumentit. Esimerkiksi alan tunnetuin palvelu Netflix tekee
tarjontansa talla kokonaisuudella. Osa palveluista lisaa kategoriakseen suorat urheilulahetyk-
set, mika tuo yhden kilpailuvaltin valikoimaan. Sisallot ovatkin tarkein kilpailukeino ja tapa
erottautua kilpailijoista. Sisalloilla voidaan tehda strategisia valintoja ja ohjata resurssit tar-
vittaviin osa-alueisiin. Esimerkkina mainittu Netflix on jattanyt urheilun suorat lahetykset pois
ja keskittyy sarjoihin ja elokuviin, jotka ovat toimineet koko Netflixin olemassaolon ajan.
Yritys on panostanut omiin tuotantoihin ja laajuus nailla sektoreilla on valtava, silla yritys

sijoittaa uusiin sisaltoihin 7 - 8 miljardilla dollarilla vuodessa (Koblin 2017).
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Sisaltojen lisaksi on kuitenkin muitakin keinoja, joiden avulla erottautumista tapahtuu. Palve-
luiden maksullisuus on yksi lahtokohdista, joka luo erilaiset tavat videopalvelun tekemiseen.
Aaripaissa nahdaan joko taysi maksullisuus, kuten Netflix, CMore tai Viaplay, tai taysin ilmai-
nen palvelu, kuten MTV, Viafree tai YLE Areena. Myos valimallin ratkaisuja on, kuten toimek-
siantajayrityksen VOD-palvelu Ruutu. Ruudussa on seka ilmaista etta maksullista sisaltoa.
Maksullisten palveluiden kesken eroja luo tilauksen hinta, joka maarittyy usein palvelun sisal-
tojen perusteella. Palvelu ilman urheilulahetyksia on usein paljon halvempi kuin suoria urhei-
lulahetyksia sisaltava palvelu. Ero voi olla jopa moninkertainen, mutta myos tasta saadaan
keino erottautua. Esimerkiksi Nelonen Median palvelu Ruutu pitaa hintapistettaan melko al-

haisena, vaikka tarjonta sisaltaa erittain tunnettuja urheilusarjoja ja lahetyksia.

Kun puhutaan digitaalisesta palvelusta, on kaytettavyys ja palvelun ymparisto asiakaskoke-
mukseen vaikuttavia tekijoita. Netflix ottaa paljon hyotya irti digitalisaatiosta ja on panosta-
nut algoritmeihin, joiden avulla palvelu suosittelee asiakkaille lisaa katsottavaa. Yritys kayt-
taa nain hyvakseen tekoalya ja luo paremman asiakaskokemuksen. Samalla suosittelu pyrkii
pitamaan asiakkaan sisaltojen parissa pidempaan, mika taas tukee liiketoimintaa. Sovellukset
ja lisalaitteet ovat lisaksi mahdollisuuksia parantaa asiakaskokemusta, mutta paaosasta toi-
minnallisuuksista on tullut osa videopalveluiden perustasoa. Sovellukset taytyy loytya kayte-
tyimmille kayttojarjestelmille seka kaikista loytyy tuki peilauslaitteille, kuten Google Chro-
mecast ja AppleTV. Myos alytelevisiot ovat tulleet osaksi valikoimaa ja niiden uusimmille mal-

leille odotetaan loytyvan jo sovellus.

Opinnaytetyon kohteena on Nelonen Median VOD-palvelu Ruutu. Osana Nelonen Median kana-
vavalikoimaa Ruutuun tulee paljon sisaltoja, jotka ovat katsottavissa myos Nelonen Median
TV-kanavilla. Nain ollen Ruutu hyotyy isojen televisiokanavien suosikkiohjelmista, kun ne saa-
puvat Ruudun valikoimaan. Tassa on yksi Ruudun kilpailueduista, mutta televisiosisaltojen
lisaksi Ruudussa on myos paljon omaa sisaltoa. Normaalit videopalvelun kategoriat ovat katet-
tuna ja Ruutu tarjoaa myos paljon suoria urheilulahetyksia. Katsottavaa on paljon ja sarjojen

esille nostamiseen onkin Ruutu-palvelun etusivulla tapa, johon opinnaytetyon tutkimus keskit-

tyy.

Ruutu-palvelun etusivun ylareunassa sijaitsee sisaltonostojen karuselli. Se on koko palvelun
ensimmainen nakyva elementti ja toistuu seka palvelun selainversiossa etta sovelluksissa.
Karusellissa vaihtuvat maaritellyt kuvat ja tekstit palvelun sisaltamista ohjelmista. Karusellin
avulla nostetaan sisaltoja nakyviin ja ohjataan niiden parin. Kuvasta tai tekstista klikkaamalla
paasee suoraan sarjaan, jaksoon tai mihin tahansa ohjaus on tehty. Karusellin eri sisaltonostot
vaihtuvat joko klikkaamalla reunassa sijaitsevasta nuolesta tai tietyn ajan paasta myos itses-
taan. Karusellissa nakee aina yhden sisaltonoston kokonaan ja hieman seuraavasta nostosta,
mika kertoo kayttajalle karusellissa olevan enemman katsottavaa. Sisaltonostojen karuselli on

tutkimuksen kohteena ja tavoitteena on luoda sen hyodyntamiseen tehokas toimintatapa.
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2.9 Keskeiset kasitteet ja rajaus

Opinnaytetyon ja sen sisaltaman kehitystehtavan keskeiset kasitteet muodostuvat aiemmin
mainitun tietoperustan pohjalta. Isossa osassa ovat digitaalinen liiketoiminta seka data ja sen
kaytto paatoksenteossa. Samalla nakokulmaa haetaan myos asiakkaan toiminnan pohjalta
palvelumuotoilun kontekstissa. Ymparistona tutkimukselle ja siten yhtena keskeisena kasit-

teena on myos VOD-palvelu ja liiketoiminta videopalvelun avulla.

Kun digitalisaatio muokkaa liiketoimintaa ja business-maailmaa, nostavat uudet laitteet ky-
symyksen niiden kaytettavyydesta. Asiakas ei valttamatta pysy teknologian kehityksen karjen
mukana, minka vuoksi asiakkaan nakokulma on aarimmaisen tarkea palveluiden kehittamisen
kannalta. Videopalvelut ovat tulleet markkinoille digitaalisten mahdollisuuksien myota ja ne
edustavat uutta tapaa tarjota samaa arvoa asiakkaalle. Uutena teknologisena ratkaisuna vi-
deopalvelun kaytto voi olla monille asiakkaille haaste, jos on tottunut kuluttamaan viihdesi-
saltoja vain perinteisen television kautta. Palvelun kayttajien taustat voivat vaihdella ja nain

ollen kaytettavyys nousee tarkeaksi osa-alueeksi.

Digitaalisen palvelun ja palvelumuotoilun yhdistamisessa saadaan aikaan asiakaslahtoisempi
kokonaisuus. Palvelumuotoiluajattelussa on keskeisena tekijana asiakkaan toiminnan tunnis-
taminen ja palvelun kehittaminen sen avulla. Asiakkaan toiminnan tunnistaminen taas on
mahdollista digitalisaation piirteiden ja etenkin datan avulla. Testaaminen on helpottanut
valtavasti palveluiden kehittamista asiakkaiden haluamaan tai liiketoiminnan tavoitteita tu-
kevaan suuntaan. Kun lisaksi paatokset palvelun kehittamisesta tehdaan asiakkaista saadun
datan pohjalta, yhdistetaan palvelumuotoiluun myos datapohjaisen paatoksenteon edut. Vi-
deopalveluiden osalta asiakkaista saatu data kertoo palvelun elementtien saamia klikkauksia,
kayttajien toimintaa sivuilla tai eri videoiden katselumaaria, jotka kuvataan usein videoiden

saamien starttien maaralla.

Tassa opinnaytetyossa pyritaan yhdistamaan palvelumuotoiluajattelun mukainen asiakkaiden
palveleminen seka tunnistaminen ja digitalisaation tuomat mahdollisuudet datan keruun ja
testaamisen avulla. Opinnaytetyon tutkimus rajoittuu Nelonen Median Ruutu-palveluun ja sen
sisaltamaan sisaltonostojen karuselliin palvelun etusivulla. Sisaltonostojen karusellia on mah-
dollista hyodyntaa palvelumuotoiluajattelun mukaisesti asiakkaan palvelemiseen ja elementin
toiminnasta on mahdollista kerata dataa karusellin toiminnan selvittamiseksi ja kehittamisek-
si. Palvelussa on mahdollista hyodyntaa sisaltonostojen karusellia myos alasivuilla, mutta
tutkimus keskittyy vain etusivuun, silla se on oletettavasti yksi tarkeimmista viestintaelemen-
teista palvelussa. Lisaksi etusivun karusellia on mahdollista hyodyntaa kaikkeen palvelun sisal-

toon, kun taas alasivuilla pitaisi keskittya sen sivun aihealueen sarjoihin.
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3 Kehittamisasetelma

Opinnaytetyon tutkimus toteutetaan kehittamistutkimuksena ja kohteena on Nelonen Median
videopalvelu Ruudun etusivun sisaltonostojen karuselli. Kehittamistutkimus pyrkii aina saa-
maan aikaan muutosta ja kehittamaan kohdetta. Kehittamistutkimus on usein yhdistelma seka
kvantitatiivisia etta kvalitatiivisia menetelmia. (Kananen 2017, 18.) Kehittamistutkimuksissa
tutkimuksen lahtokohtana on kaytannon maailmasta loytyva ongelma, johon pitaa loytaa rat-
kaisu (Kananen 2017, 36). Tassa opinnaytetyossa tutkimuksen ongelma on kohteena olevan
karusellin kayton tehostaminen. Pohja on muodostunut tiedon puutteen vuoksi, silla taman
hetken toimintatapa ei ole testattu tai analysoitu. Kyseinen sivuston elementti ei tuota suo-
raa mitaan dataa sen toimivuudesta, eika sen yhteydessa ole mitaan mittausta, jolla karusel-
lin toimintaa voisi analysoida. Tasta syysta kevaalla 2018 sisaltonostoista vastaava Nelonen
Median tyontekija esitti huolensa nostojen tekemisen tarpeellisuudesta. Samalla tuotiin ilmi
ajatuksia testaamisesta, jotta selvitetaan karusellin tehokas kaytto ja tyopanoksen kohdista-
minen oikeaan tehtavaan. Naiden pohjalta syntyi tarve Ruudun sisaltonostojen karusellin te-

kemisen kehittamiseen.

Ennen tutkimusta sisaltonostojen tekemisen tyoprosessi pohjautui vanhaan tapaan ja oletuk-
siin siita, miten elementtia pitaisi kayttaa. Aikataulu on mennyt tyopaivan mukaan eli sisal-
tonostot tehdaan aamulla valmiiksi koko paivan ajaksi. Nostettavat ohjelmat on asetettu tar-
keysjarjestykseen ensimmaisesta paikasta alkaen. Nain ollen illan suuret viihdeohjelmat saat-
tavat olla nakyvilla etusivulla ensimmaisena koko paivan ja muut ohjelmat loytyvat karusellin
jalkimmaisilta paikoilta jarjestyksen mukaisesti. Pienemmat ohjelmat eivat valttamatta saa
ollenkaan paikkaa nostokarusellissa, silla Nelonen Medialla on vahvat tavoitteet ohjelmille,
mika vaikuttaa nostopaikkojen kayttoon. Eri sisaltonostoja on paatetty pitaa nakyvilla saman-
aikaisesti viidesta kuuteen ja tama paatos perustuu vain vanhaan tapaan. Sisaltonostoja muu-
tetaan paivittain ja niilla ohjataan siihen sarjaan, jota kuva ja teksti kasittelevat. Kuvana on
yleensa sarjan uusimman tuotantokauden kuva, joka loytyy myos muualta palvelusta. Teksti
on Ruudun puhetyyliksi maaritellyn mukainen eli rento ja tassa tapauksessa myos houkuttele-

va.

Sisaltonostojen tekeminen ja karusellin paivittaminen vie aikaa ja resursseja, joten elementin
taytyy tukea palvelumuotoilun periaatteiden mukaisesti seka palvelun kaytettavyytta asiak-
kaan nakokulmasta etta yrityksen liiketoiminnan tavoitteita. Lahtokohtaisesti karuselli nah-
daan tarkeana, mutta datan puutteen vuoksi ei tiedeta kuinka tarkea elementti se on. Ka-
rusellilla on useita mahdollisia kayttotarkoituksia, kuten tukea tietyn sarjan loydettavyytta,
parantaa palvelun kaytettavyytta tai kertoa uudesta, tulevasta sisallosta. Naiden asioiden
pohjalta tutkitaan sisaltonostojen karusellin kayttoa klikkausdatan, heat map -tutkimuksen ja
sisaltonostoilla tehtavien testien kautta. Asiakkaan nakokulma haetaan kysymalla kayttajilta

ajatuksia sisaltonostoista. Naiden analysoinnin pohjalta laaditaan johtopaatokset karusellin
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tehokkaasta kaytosta ja luodaan oikea kayttotapa. Lopputulos esitellaan Nelonen Median Ruu-
tu-palvelun kanssa tyoskentelevalle henkilostolle ja luotu ohjeistus otetaan kayttoon paivit-

taisessa tyossa.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa sisaltonostojen hyodyntamisen paras tapa asiakkaan ja
palvelun nakokulmasta. Datan ja tutkimuksen pohjalta suunnitellaan karusellin paras kaytto-
tapa ja luodaan nostokarusellin kaytosta ohjeistus. Tavoitteena on, etta karuselli toimii te-
hokkaasti asiakkaan palvelemiseksi seka tukee palvelun tavoitteita. Lisaksi karusellin nostoja
paivittavien tyontekijoiden nakokulmasta tekemisen pitaa olla tehokasta, jolloin siihen kay-

tettavat resurssit saavat oikean tuoton.

3.1 Tutkimusongelma

Tutkimuksen tarve muodostuu sen pohjalle, etta sisaltonostojen karusellin toimintaa ei ole
tutkittu ja siita ei ole keratty minkaanlaista dataa. Oikeaa ja tehokasta tapaa kayttaa sisal-
tonostojen karusellia ei tiedeta. Lahtokohtana on tietamattomyys ja oletukset, mika ei ole
nykyaikaisessa digitaalisessa maailmassa jarkevaa. Digitalisaatio on mahdollistanut datan ke-
raamisen lahes kaikkialta ja siten paatokset on mahdollista perustaa niista analysoidun tiedon
pohjalle. Oletukset saattavat pohjautua vanhaan tietoon tai vanhoihin prosesseihin, jotka

eivat ole enaa ajan tasalla tai ole sopivia nykyiseen tehokkuutta hakevaan tyoprosessiin.

Koska sisaltonostoja voi muokata ja niiden nakyvyytta voi maaritella ajallisesti, sisaltonosto-
jen karusellilla voi olla useita erilaisia rooleja palvelun etusivulla. Kuten jo mainittiin, ele-
menttia voi kayttaa navigaatioon ohjaamalla ihmisia halutun sisallon pariin klikkaamalla nos-
tetun sisallon kuvasta. Toinen vaihtoehto on tuoda karusellissa esiin uusia sisaltoja esimerkiksi
sarjoja, lahetyksia tai jaksoja. Uudet katsottavat ohjelmat voivat olla katsottavissa heti tai
niiden saapumisesta voidaan kertoa sisaltonostona ennakkoon. Mahdollisuuksia on paljon ja
oikea tekemisen tapa loytynee jostain oletettujen roolien valista tai niiden yhdistelemisesta.
Tutkimuksessa tehdaan erilaisia testeja, joiden avulla haastetaan vanhaa tekemisen tapaa ja
selvitetaan sisaltonostojen vaikutusta sarjojen katsomiseen Ruutu-palvelussa. Nain paastaan
testi testilta lahemmas oikeaa tekemisen tapaa, kun analysoidaan testeista saatu klikkaus- ja

katseludata ja tehdaan kehittamispaatoksen tiedon pohjalta.

3.2  Tutkimuskysymykset

Kun ongelmana on epatietoisuus parhaasta kayttotavasta ja tutkimuksen tavoitteena on loy-
taa tehokkain tapa hyodyntaa sisaltonostojen karusellia palvelun etusivulla, muodostuvat

tutkimuskysymykset taman tavoitteen ymparille. Nakokulma saadaan palvelumuotoilun tieto-
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perustasta ja etenkin digitaalisen lilketoiminnan ymparistosta. Ensimmainen tutkimuskysymys
keskittyy asiakkaan toimintaan ja asiakkaan auttamiseen: Miten nostokarusellista saadaan

asiakkaalle paras elementti?

Sisaltonostojen karusellin taytyy avustaa palvelun kaytettavyytta, joka on aina asiakkaan ko-
kemuksesta kiinni. Yritetaan siis tunnistaa kayttajan etsimat sarjat ja auttaa kayttajaa loyta-
maan ne tai auttaa kayttajaa loytamaan jotain uutta. Yhtena tavoitteena on selvittaa miten
asiakas siis kayttaa elementtia ja tarjota hanelle karusellin avulla palvelun kaytto mahdolli-

simman helpoksi.

Ruutu on Nelonen Median kaupallinen videopalvelu, jolla on omat liiketoiminnalliset tavoit-
teet. Siksi toinen tutkimuskysymys keskittyy liiketoiminnan tukemiseen: Miten nostokarusellis-

ta saadaan palvelun tavoitteiden pohjalta paras elementti?

Osana Nelonen Median yritysta tutkittavan palvelun taytyy suoriutua kannattavasti ja yllapi-
taa oma paikkansa yrityksen kanavaportfoliossa. Palvelulla ja sen sisaltamilla ohjelmilla on
vahvat tavoitteet, mihin pitaa pyrkia jokapaivaisessa tyossa. Siksi myos sisaltonostojen ka-
rusellin on palveltava samoja tavoitteita ja tehtava oma osansa niiden saavuttamiseksi. Etusi-
vun ensimmainen ja suhteellisen massiivinen elementti on oletettavasti tarkea valine palve-
lussa viestimiseen ja sen hyoty pitaa saada ulosmitattua. Tutkitaan miten sisaltonostot avus-
tavat tavoitteiden saavuttamista ja luodaan myos tasta nakokulmasta paras mahdollinen toi-

mintamalli.

Koska aiemmat kaksi tutkimuskysymysta keskittyvat molemmat omiin nakokulmiin, pyrkii
kolmas tutkimuskysymys yhdistamaan naihin kahteen kysymykseen saadut vastaukset lopputu-
loksena vaadittavaan kokonaisuuteen: Miten asiakkaan ja yrityksen nakokulmat yhdistetaan

toimivaksi kokonaisuudeksi sisaltojen tehokkaan esilletuomisen kannalta?

Data ja digitaalisuus tuovat mahdollisuuksia liiketoimintaan, kuten myos asiakaskeskeisyys ja
palvelumuotoiluajattelu. Kahden nain suuren kokonaisuuden yhdistaminen ei kuitenkaan valt-
tamatta tuo pelkastaan positiivia kokonaisvaikutuksia. On nimittain mahdollista, etta joskus
asiakkaan toiveet ja yrityksen tavoitteet ovat ristiriidassa. Siksi viimeisen tutkimuskysymyksen
kanssa luodaan kokonaisuus, joka palvelee kahta aiemmin mainittua nakokulmaa ja pyrkii
samalla yhdistamaan digitalisaation mahdollisuudet palvelumuotoiluajattelun kanssa. Loppu-
tuloksena yhdistetaan kaksi digiajan liiketoiminnan suurta kokonaisuutta ja kohdeyrityksen

nakokulmasta luodaan edullisin tapa sisaltonostojen karusellin kayttoon.
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3.3  Tutkimusmenetelmat

Tutkimus on kehittamistutkimus, jossa ongelman pohjalta tutkitaan Ruutu-palvelun sisal-
tonostojen elementtia ja kehitetaan sen kayttoa. Kehittamisen tarkoituksena on saada aikaan
paremmin palvelun tavoitteita seuraava toimintamalli sisaltonostojen karusellin kaytolle.
Tutkimuksessa kerataan tietoa sisaltonostojen karusellista, palvelun etusivulta ja nostoja
kasittelevien ohjelmien katselusta. Klikkausdatan seuranta karusellin nostoista aloitettiin
kevaalla 2018 ja seuranta kestaa koko tutkimuksen ajan syksylle 2018. Karusellin klikkausda-
tan lisaksi seurannassa on testattavien ohjelmien katselu ja analysoinnin pohjana katseludata
eli kuinka paljon sarja tai sen jaksot ovat saaneet videostartteja ja kuinka monella eri paate-

laitteella on katsottu kyseista sarjaa tietyn ajanjakson aikana.

Katselu- ja klikkausdatan lisaksi tutkimustietoa kerataan heat map -seurannalla, joka nayttaa
lampokartan tavoin missa kohtaa palvelua sivuston tai sovelluksen kayttaja on viettanyt aikaa
ja klikannut. Heat map -seuranta Ruutu-palvelun etusivun karusellista suoritettiin syyskuussa
2018. Asiakas otetaan huomioon haastattelututkimuksen avulla. Haastattelututkimuksen on
suorittanut Eficode asiakastutkimuksena, joka keskittyi moneen Ruutu-palvelun osa-alueisiin.
Sisaltonostojen karusellin lisaksi haastattelututkimus selvitti asiakkaiden ajatuksia etusivusta
seka palvelun maksullisuuden indikoinnista. Haastattelututkimus suoritettiin asiakasnakokul-

man selvittamiseksi syyskuussa 2018.

Katseludatan ja klikkausten seuraaminen tapahtuu erilaisten testien yhteydessa. Testit suori-
tetaan sisaltonostoja vaihtelemalla ohjelmia ja ennalta suunnitellun aikataulun mukaisesti.
Testin aikana ja sen jalkeen tutkitaan yksittaisten nostojen vaikutuksia katseluun ja kyseisen
noston saamiin klikkauksiin karusellissa. Sisaltonostojen karusellissa suoritetaan seuraavat

testit tutkimuksen aikana.

Yksi testeista tehdaan urheilulahetyksella, joka on riippuvainen suoran lahetyksen ajasta.
Testataan urheilulahetyksesta kertovaa nostoa suoran lahetyksen ajaksi palvelun etusivulle ja
ohjataan katsomaan lahetysta yhdella klikkauksella. Tata kokeillaan erityistapauksissa, kuten
yksittaisten keskimaaraista kiinnostavien jalkapallo-otteluiden yhteydessa tai kauden ensim-
maisten lahetysten kanssa. Yksittaisissa otteluissa ohjataan suoraan ottelulahetykseen ja lajin
kauden ensimmaisten lahetysten tilanteessa ohjataan sarjan sivulle, josta loytyvat kaikki la-
hetykset. Toinen testi kohdistuu lastenohjelmiin samalla ajatuksella. Testataan lastenohjel-
man nostoa viikonloppuaamuisin ja katsotaan sisaltonoston vaikutukset nostetun sisallon vi-

deostarttimaariin.

Muissa testeissa kokeillaan tietysta sarjasta kertovaa nostoa, kun samaan aikaan tiedetaan
jonkun erittain kiinnostavan uuden jakson saapuvan samaan aikaan. Normaalisti tassa tapauk-
sessa nostettaisiin tata uutta jaksoa, mutta nyt tilalle tarjotaan hetkeksi jotain muuta. Sopi-

via ohjelmia ovat esimerkiksi suomalaisten suursuosikit Vain elamaa tai Idols. Testin aikana
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nostettavaksi ohjelmaksi valittiin katselun kannalta tasaisesti, mutta alhaisella tasolla suoriu-
tunut tieteisdraama Jekyll and Hyde. Lisaksi testataan yksittaisten sarjojen nostamista etusi-
vun karuselliin tietyksi ajaksi ja seurataan sarjaa katsoneiden paivan ja viikon videostarttien
maaraa verrattuna aiempaan. Ajanjaksona kokeillaan erityisesti aamu- ja paivaaikoja, jolloin
harvemmin palveluun tulee erittain kiinnostavia uusia jaksoja ja kokeillaan nostaa sisalloista
talloin uutta katsottavaa. Aiemman tavan mukaisesti illan kiinnostavia ohjelmia on nostettu
koko paivan ajan, vaikka uusi jakso on tullut vasta illalla. Samalla testataan myos eri nosto-
paikkoja, silla karusellissa voi pitaa useampaa sisaltonostoa samaan aikaan. Testattavat oh-
jelmat valikoituivat sen perusteella, etta niiden katselu on ollut aiempina viikkoina tasaista,
jonka myota muutokset katselussa nakyisivat helposti. Sarjoiksi valittiin draamasarjat Jericho,

Mr Selfridge seka Poldark ja jo mainittu tieteisdraama Jekyll and Hyde.

3.4  Analysointi

Tutkimus koostuu sarjasta erilaisia tutkimuksia seka testeja ja kaikki testit analysoidaan yksit-
tain. Testien etenemista ja vaikutuksia tarkastellaan jo testien aikana seka heti testin paatyt-
tya. Koska osat testeista muistuttavat toisiaan tai niilla yritetaan toistaa aiemman testin tulos
hieman erilaisella ohjelmalla, taytyy osa testeista vertailla keskenaan osana analysointia.
Data saadaan Nelonen Medialla kaytossa olevasta datatyokalusta. Analysoinnissa kaytetaan
apuna Nelonen Median analyytikkoja seka muita tyontekijoita, jotka tyoskentelevat Ruutu-
palvelun parissa tai ovat kiinnostuneita ohjelmien suorituksesta. Haastatteluosuuden ana-
lysoinnista osa tapahtuu haastattelun jarjestavan tahon puolesta, mutta tata tutkimusta var-
ten tehdaan oma analyysi sisaltonostoja koskevista kysymyksista. Kun kaikki testit on suoritet-
tu, tutkimus viimeistellaan kasaamalla analyyseista johtopaatokset ja luomalla niista ohjeis-
tus sisaltonostojen karusellin tehokkaasta kaytosta. Ohjeistus esitellaan Nelonen Median sisal-
@ Ruudun ja ohjelmiston kanssa tyoskentelevalle tiimille seka kaikille, jotka olivat mukana

tutkimuksen suorittamisessa.
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4  Tutkimustulokset

Testit sisaltonostojen karusellin kanssa toteutettiin 2018 syyskuun ja lokakuun alun aikana.
Samaan aikaan suoritettiin myos heat map -tutkimus ja haastattelut asiakkaiden ajatusten
keraamiseksi palvelun etusivun karusellista. Sisaltonostojen karusellissa oli lisaksi jo kevaasta
2018 alkaen kaynnissa seuranta eri nostojen saamista klikkauksista. Keratysta datasta alkoi jo
tutkimusten aikana muodostua kuva oikeaoppisesta karusellin hyodyntamisesta, joka sitten
paivittyi aina uusien testien mukaan. Varsinkin sisaltonostoilla suoritetuiden testien aikana
pohdittiin useita eri tekijoita, jotka saattaisivat vaikuttaa kyseisen sisaltonoston suoritukseen.
Suurimmin esille nousi kyseisen sarjan kiinnostavuus, silla oletus oli, etta huonosta sarjasta ei
saa tehtya hyvaa vain lisaamalla sarjan nakyvyytta. Tassa luvussa pureudutaan tutkimustulok-

siin kaikkien testien, haastattelujen seka seurantojen kautta.

4.1 Heat map -kartat palvelun etusivusta

Heat map tarkoittaa lampokarttatutkimusta, joka ilmaisee lampokartan mukaisten varien
avulla missa kohtaa palvelun sivua kayttajat ovat viettaneet eniten aikaa. Punaisena nakyy
alue, jota on nahty tai klikattu eniten ja vari muuttuu keltaisesta sinisemmaksi mita vahem-
man sivun osa on saanut nayttoa tai klikkauksia riippuen kumpaa tarkastellaan. Tutkimus to-
teutettiin Ruutu-palvelussa 10 000 sivunaytolla, joista 90 % kaytettiin tietokoneella ja loput
mobiililaitteiden sovelluksilla. Tutkimuksen lampokarttakuvat klikkauksista ja sivunaytoista

kaikista testatuista laitteista ovat liitteessa 2.

Kun palvelun etusivun karusellia tarkastellaan klikkausten lampokartan avulla, huomataan
etta staattinen karusellin nuoli oikealle, josta seuraavan sisaltonoston saa nakyviin, on aa-
rimmaisen suosittu (Kuvio 2). Myos etusivun ylareunassa nakyva hakutoiminto korostuu lampo-
kartassa. Kahden korostuvan kohdan lisaksi myos ylareunan kategoriat ja omat tiedot ovat
olleet klikkausten kohteena. Kuviossa 2 nakyva Suomen Huutokauppakeisarin sisaltonosto on
saanut paljon vahemman klikkauksia osakseen, kuin aiemmin mainitut klikkauskohteet ja ai-
noastaan tekstin alla sijaitseva painike on saanut hieman lampoa. Myos painikkeen ylla nakyy
sinista, silla eri sisaltonostoissa klikkaamiseen aktivoiva painike on eri kohdassa testin pituu-
desta riippuen. Tasta syysta tutkimuksen aikana huomattiin, etta heat map ei ole paras tapa
karusellin klikkausten tutkimiseen. Lisaksi sen sisaltamat nostot vaihtuvat automaattisesti,
jolloin niiden saamat klikit eivat rekisteroidy samalla tavalla. Heat map toimii klikkausten

osalta parhaiten staattisiin kohtiin sivuilla, kuten karusellin nuoliin tai hakutoimintoon.
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Kuvio 2: Heat map -kuva Ruutu-palvelun etusivun ylareunasta sisaltaen karusellin

Klikkausten lisaksi heat map -lampokartan saa myos sivun osan naytoista, kuten liitteen 2
kuvat osoittavat. Kun kayttaja tulee palveluun, han nakee ensimmaisena ylareunan ja siksi
nayttojen mukaan tehtava lampokartta on ylaosassa aivan punainen. Tama vahvistaa jo muu-
tenkin vahvan nakemyksen karusellin potentiaalista nakyvyyselementtina. Karuselli nahdaan
ensimmaisten asioiden joukossa, koska suuri elementti on siind kohdassa mihin kayttaja en-

simmaiseksi saapuu etusivulla.

4.2  Sisaltonostojen saamat klikkaukset

Palvelun etusivun sisaltonostojen karusellissa pidettiin klikkausseurantaa kevaasta 2018 alka-
en aina syksyyn 2018 asti, jolloin muut tutkimuksen osat suoritettiin. Kesan aikana klikkaus-
maarien seuranta oli vahaisempaa ja liitteessa 1 on otos klikkausten paivaseurannasta. Klik-
kaukset karusellissa kohdistuvat aina suosituimpiin sisaltoihin, silla niita kayttajat etsivat
eniten. Tama tarkoittaa sita, etta usealle kayttajalle sisaltonostojen karuselli toimii navigaa-

tioelementting, jonka kautta kayttaja paasee etsimansa sisallon aareen.

Klikkausdatan perusteella vaikuttaa silta, etta ensimmainen paikka on ylivoimaisesti paras.
Jos sisalto ensimmaisella paikalla on kiinnostava ja sita etsitaan, se saa ylivoimaisesti eniten
klikkauksia, mika tukee jalleen ajatusta karusellin kaytosta navigaatioon. Suosituin sisaltonos-
to saattaa saada valtavan osan paivan klikkauksista, vaikka se olisi karusellissa nakyvilla vain
lyhyen aikaa. Kuvio 3 nayttaa miten suosikkisarja Idols on saanut paivan klikkauksista 80,4 %,
vaikka kyseinen sisaltonosto on ollut karusellissa vasta illasta klo 19.30 alkaen, kun sarjaan on

tullut uusi jakso katsottavaksi. Paivan aikana nostot eivat keraa niin paljon klikkauksia ka-
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rusellissa, kuin samana iltana oleva suositun sarjan sisaltonosto. Kayttajat siis tulevat katso-
maan tiettya sarjaa ja siirtyvat katsomaan uutta jaksoa karusellin kautta, jos etsitty sarja

loytyy siita.

Promokarusellit (Ruutu.fi)

Yesterda

Clicks (unique events)

Event Label

Kuvio 3: Illan suosituin sisalto sai karusellissa 80,4 % paivan klikkauksista

Viimeiset sisaltonostot eivat keraa karusellissa paljon klikkauksia ja etenkin, jos sisalto ei ole
kiinnostavimpien joukossa. Neljantena tai viidentena oleva lastenohjelman nosto saa paivan
aikana vain kymmenia klikkauksia verrattuna karkinostojen satoihin tai tuhansiin klikkauksiin
riippuen paivasta. Nain ollen lastenohjelmien nostoilla ei ole viimeisilla paikoilla varsinaista
ohjaavaa arvoa katseluun nahden, mutta tiedotuksellinen arvo nostolla on. Jos nosto aktivoi
nain vahan kayttajia toimintaan, ei yhta sisaltonostoa kannata pitaa nakyvilla vain vahaa ai-
kaa, silla sen vaatima tyomaara ei valttamatta ole linjassa sen saamaan huomioarvoon nah-
den. Kuvio 3 nayttaa, etta suosittu lastenohjelma DuckTales on kerannyt tarkastelupaivan

aikana vain 45 klikkausta, vaikka on ollut nakyvilla koko paivan.

Tutkimuksen aikana kokeiltiin myos urheilunostoja etusivun karusellin usealla eri paikalla.
Kuten liitteen 1 seurannasta nakyy, yksittaisten urheilulahetysten nostaminen paivaksi ka-
ruselliin ei tuo paljon klikkauksia, kun nosto on karusellin loppupaan sijoituksilla. Sen sijaan
suoran urheilulahetyksen ajaksi nostettu ensimmaisen paikan nosto, joka ohjaa suoraan kat-
somaan lahetysta, keraa varsin hyvin klikkauksia ja nain ollen aktivoi kayttajia siirtymaan
urheilulahetyksen pariin. Karkipaikalla testattiin seka Suomen nuorten jalkapallomaajoukku-
een ottelulahetysta, lentopallon Mestaruusliigan avauskierrosta (Kuvio 4), jalkapallon Italian

Serie A:n ottelunostoja seka lentopallon Mestareiden liigan ottelua.
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Kotimainen lentiskausi alkaa NYT! Syoksy tasta suoraan
verkolle kauden ensimmadisiin matseihin!

LML

LENTOPALLON
MESTARUUSLIIGA

Kuvio 4: Esimerkkinosto lentopallon Mestaruusliigan avauskierroksella

Suoralla ohjauksella urheilulahetykseen pystyttiin nostamaan kyseisen lahetyksen saamia klik-
kimaaria ainakin naiden kovatasoisten urheilusisaltojen yhteydessa. Kuvio 5 osoittaa, miten
lauantain aikana nostettiin kaksi Italian jalkapallon paasarjan Serie A:n kovatasoista lahetysta
ja paivan klikkausmaariltaan ne nousivat kolmanneksi ja neljanneksi paivan aikana. Toinen
ottelunostoista sai 890 klikkausta ja toinen 487. Kuviossa 5 kyseiset Serie A -sisaltonostot na-
kyvat linkkeina, jotka paattyvat numerosarjoihin. Numerot erittelevat kyseisen suoran lahe-

tyksen.

Promokarusellit (Ruutu.fi)

Y

Kuvio 5: Klikkausseuranta 29.9, jossa kaksi Serie A -lahetysta nakyvat numerosarjoina seuran-

nassa

4.3  Paivanostot karusellissa ensimmaisella paikalla

Osana tutkimusta testattiin eri sarjojen sisaltonostoja karusellin ensimmaisella paikalla pai-
van aikana siten, etta nosto saapuu aamulla ja poistuu alkuillasta ennen kyseisen illan suosi-
tuimman ohjelman uuden jakson saapumista palveluun. Aiemmin paivan aikana karusellin

ensimmaisella paikalla on nostettu illalla saapuvaa suosituinta ohjelmaa ennakoivasti ja ker-
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rottu, etta illalla tulee uusi jakso. Nain ollen paivan suosituin ohjelma on saanut karusellissa
ylivoimaisesti eniten klikkauksia koko paivan aikana. Kuten klikkausdatan perusteella nahtiin,
suosituimman sisallon nostoa kaytetaan todennakoisesti navigaatioelementtina, kun uusi jakso
saapuu palveluun. Suosituimman sisallon nosto karusellin ensimmaisella paikalla saa siis pal-
jon klikkauksia riippumatta siita onko sisalto karusellissa nakyvilla koko paivan ajan vai vaan
uuden jakson saapuessa. Taytyy muistaa, etta paivan aikana kyseisessa ohjelmassa ei ole uu-
sia jaksoja katsottavana, kun uusi sisalto tulee vasta illalla. Talloin sisallon nostamisen ka-
ruselliin paivalla antaa vain nakyvyydellisen hyodyn. Ohjelma tuskin saa lisaa videostartteja

paivan aikana nakyvilla olevan sisaltonoston avulla, koska uutta jaksoa ei viela ole.

Paivanostojen testi karusellin ensimmaisella paikalla aloitettiin Jericho-sarjalla. Sarja valikoi-
tui kohteeksi tasaisen alhaisen katselun myota, jotta muutokset sarjan jaksojen saamissa
starteissa nakyisi selvasti seurannassa. Sarjassa haluttiin lisaksi olevan useita katsottavissa
olevia jaksoja ja Jericho-sarjassa oli koko ensimmainen tuotantokausi katsottavissa. Testi
toteutettiin yhden viikon aikana tiistaista perjantaihin aamupaivasta alkuiltaan. Sisaltonosto

poistui karusellista viimeistaan, kun illan suosittu ohjelma tuli tilalle.

Testin suorituksen aikana sarjan katselussa nakyy selva nousu eli nosto oli tuonut uusia kayt-
tajia sarjan pariin (Kuvio 6). Videostarttien maarat eivat ole suuria, mutta katselu oli vahin-
taan seitseman kertaa suurempaa, kun Jerichosta kertova sisaltonosto oli nakyvilla palvelun
etusivulla paivasaikaan. Testia seuranneella viikolla sarjan katselu oli edelleen tuplasti niin
suurta kuin ennen testia. Viikko testin loppumisen jalkeen videostartit palasivat alkuperaisiin

lukemiin.
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Kuvio 6: Jericho-sarjan saamat videostartit paivatasolla palvelussa ennen testia, sen aikana ja

viikko testin jalkeen. Eri varit kuvaavat eri jaksojen osuutta kokonaisuudesta.

Viikkotasolla sarjan saamat videostartit noin kahdeksankertaistuivat testiviikolla ja testiviikon
jalkeen starttimaara pysyi noin kaksinkertaisena, vaikka kyseista sarjaa ei enaa pidetty palve-
lussa normaalia enemman nakyvilla. Myos sarjaa katsoneiden paatelaitteiden kohdalla tulok-

set ovat suhteessa yhta suuret. (kuvio 7)
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Kuvio 7: Jericho-sarjan saamat videostartit vertailussa viikkojen mukaan. Testi suoritettiin

17.9 alkaneella viikolla.

Jericho-sarjan jalkeen testi toistettiin Poldark-sarjalla, joka oli oletuksissa Jerichoa tunne-
tumpi sarja, silla Poldark on ollut esilla muissa videopalveluissa ja televisiossa. Poldark-sarjan
testin tarkoituksena oli pyrkia toistamaan Jericho-testin tulos ja tutkia mika vaikutus pai-
vanostoilla on tunnetumman sarjan katseluun. Testi kaynnistyi tiistaipaivan sisaltonostolla
ajalla klo 10.00 - 18.00 palvelun etusivun karusellissa ensimmaisella nostopaikalla, kuten Je-
richo-testikin suoritettiin. Poldarkin sisaltonosto nostettiin ensimmaiselle paikalla paivittain
perjantaihin asti. Testin aikana sarjassa oli katsottavana kaksi ensimmaista kautta kokonai-

suudessaan eli yksi tuotantokausi enemman kuin Jericho-sarjassa.

Parin paivan jalkeen katselu oli noussut etenkin katsottavissa olevien kausien ensimmaisilla
jaksoilla. Toisen kauden ensimmainen jakso korostuu, koska palvelu nayttaa uusimman kau-
den aina oletuksena ensimmaisena, kun kayttaja tulee sarjan sivulle. Karusellin sisaltonostos-
ta ohjattiin yhdella klikkauksella sarjan omalle sivulle. Koko testin ajan, sarjan saamat video-
startit nousivat ja kyseisen viikon sunnuntaina starttimaarat olivat yli kaksinkertaistuneet
(Kuvio 8).
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Kuvio 8: Poldark-sarjan videostartit paivien aikana. Eri varit kuvaavat eri jaksojen osuutta

paivan starttimaarasta.

Poldark-sarjan testissa on nahtavissa samaa ilmiota kuin Jericho-sarjan testissa, mutta muu-
tos on pienempi, mika johtuu mahdollisesti Poldark-sarjan lahtokohtaisesti suuremmasta suo-
siosta. Nain ollen muutokset voivat olla suhteellisesti pienempia. Viikkotasolla Poldarkin saa-
mat videostartit noin kaksinkertaistuivat aikaisempiin kolmeen viikkoon nahden, kuten kuvio 9
nayttaa. Myos sarjaa katsoneissa paatelaitteissa kasvu oli samanlainen. Testia seuraavan vii-
kon jalkeen jaksojen katselu oli paivatasolla edelleen lahtokohtaa suurempaa sarjan saamien
videostarttien mukaan. Viikkotasolla ero on viela merkittavampi ja kuviosta 9 nahdaan, miten
testia seurannut viikko oli jopa hieman testiviikkoa parempi videostarttien maarassa. Je-
richo-sarjan testissa katselu palautui vahitellen samaan missa startit olivat olleet ennen pai-
vanostojen aloittamista, mutta Poldark-sarjaan verrattuna Jerichossa oli yksi tuotantokausi
vahemman jaksoja katsottavana. Nain ollen Poldark saattoi siksi pitaa ylla suurempaa katse-

lua pidemman ajan, koska jaksoja on enemman katsottavissa.
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Kuvio 9: Poldark-sarjan saamat videostartit eri viikkojen aikana. Eri varit kuvaavat eri jakso-

ja. Testi suoritettu 24.9. viikolla, jolloin taso nousee selvasti.

Seka Jericho etta Poldark-sarjojen testit osoittavat Ruutu-palvelun karusellin ensimmaisen
paikan suurta nakyvyysarvoa, jonka avulla kayttajia pystytaan ohjaamaan tiettyjen sarjojen
pariin. Aiemmin paivan aikana olisi karusellissa ollut sisaltonosto illan suurista ohjelmista,
mutta testien aikana ei havaittu katseludatan perusteella, etta illan suositun ja etsityn oh-
jelman noston puuttuminen olisi vaikuttanut illan jakson katseluun negatiivisesti. Sen sijaan
testeilla pystyttiin tuomaan katselua valituille sarjoille ja tuomaan esille palvelun monipuoli-

suutta uudella tavalla.

4.4  Paivanostot karusellissa toisella ja kolmannella paikalla

Aiemmat testit osoittivat ensimmaisen paikan olevan karusellissa hyva paikka sisaltojen esiin-
tuomiseen, mutta karusellissa voi hyodyntaa myos muita nostopaikkoja. Paikkojen maaraa ei
ole rajattu, mutta tapana oli pitaa viidesta kuuteen nostoa nakyvilla karusellissa. Ensimmai-
nen sisaltonosto nakyy kayttajalle heti, kun han saapuu palveluun milla tahansa paatelaitteel-
la tai sovelluksella. Seuraavat karusellin paikat saa nakyviin joko klikkaamalla nuolesta
eteenpain tai pyyhkaisemalla kosketusnaytoilla vasemmalle. Tietokoneen selainversiossa oli
testin aikana kaytossa viela automaattinen vaihto, jonka myota seuraava nostopaikka tuli
nakyville ilman kayttajan toimenpiteita. Automaattinen vaihto otettiin pois kaytosta loka-

kuussa 2018 uuden paivityksen myota.



40

Karusellin toisella nostopaikalla kokeiltiin Jekyll and Hyde -tieteissarjan nostoa samalla taval-
la kuin ensimmaista paikkaa oli testattu. Nosto oli nakyvilla toisella paikalla arkipaivisin aa-
musta alkuiltaan ja nostosta ohjattiin sarjan omalle sivulle. Jekyll and Hyde -sarjassa oli tes-
tin aikana katsottavissa yksi kokonainen tuotantokausi ja sarja valikoitui testin kohteeksi ta-

saisen katselun pohjalta.

Testin aikana havaittiin pienta nostetta sarjan saamissa videostarteissa etenkin ensimmaisten
jaksojen kohdalla, mutta vaikutus ei ole kovin suuri. Kuvio 10 nayttaa testin aikana 9.-
12.10.2018 nousua alimmissa palkeissa, jotka kuvaavat sarjan ensimmaisia jaksoja. Kokonai-
suudessaan nostojen avulla nostettiin sarjan katselu parhaimmillaan paivassa hieman yli kak-
sinkertaiseksi testin aikana. Testin paattymisen jalkeen katselu palautui alkuperaiseen maa-
raan nopeasti, kuten kuvio 10 nayttaa. Viikkotasolla sarja sai enemman startteja testiviikon

aikana kuin aiempina kolmena viikkona ja on samaa tasoa sarjan yhden huippuviikon kanssa.
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Kuvio 10: Jekyll and Hyde -sarjan videostartit paivien aikana. Eri varit kuvaavat eri jaksoja.

Toinen nostopaikka ei veda vertoja sisaltonostojen karusellin ensimmaiselle paikalle. Karki-
paikalla oleva kuva onkin ainoa, jonka kayttaja varmasti nakee, kuten heat map -tutkimuksen
mukaan tehty lampokartta osoitti. Toinen nostopaikka vaatii kayttajalta toimenpiteita, eli

pyyhkaisyn tai klikkauksen nuolesta oikealle tai kayttajalta karsivallisyytta odottaakseen seu-
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raavan nostopaikan vaihtumista, kun automaattinen vaihto on karusellissa paalla. Heat map -
tutkimuksen klikkausten lampokartta kuitenkin osoitti, etta sisaltonostoja vaihtavaa nuolta
klikataan palvelussa ja siksi taytyy huomioida toisen nostopaikan potentiaali nakyvyydessa.
Samaa tukee myos nostokarusellin testi, joka naytti pienta nostetta katselussa kuvion 10 mu-

kaisesti.

Toisen nostopaikan testissa huomattiin jo suuri ero sisaltonoston vaikutuksessa ensimmaiseen
nostopaikkaan nahden. Koska nostopaikoille ei ole maaritelty maksimimaaraa, jatkettiin seu-
raavan paikan testilla. Kolmannen nostopaikan testi suoritettiin jalleen samalla ajatuksella
kuin aiemmat eli nostot olivat nakyvilla paivasaikaan aamusta alkuiltaan keskiviikosta perjan-
taihin asti. Kolmannen nostopaikan testia ei kuitenkaan suoritettu samaan aikaan muiden
testien kanssa, vaan jokainen testi suoritettiin omalla viikollaan. Kolmannen nostopaikan sar-
ja oli Mr Selfridge, jonka oletettiin aiemman katselun perusteella olevan suunnilleen yhta

suosittu kuin ensimmaisella paikalla testattu Jericho.

Kolmannesta nostopaikasta pitaa toisen tavoin huomioida, etta se ei nay suoraan kayttajalle.
Nain ollen noston nakemiseen vaatii karusellin klikkaamista oikealle tai pyyhkaisya kahdesti
tai odottamista, etta karuselli vaihtaa itse nostoa tarpeeksi monta kertaa. Myos kolmannen
paikan testissa sarjassa nakyy ensimmaisessa jaksossa pienta nousua katselussa testin aikana,
mutta kokonaiskatselussa saatiin vain pieni korotus muihin paiviin verrattuna. Kokonaisuudes-
saan starttimaarat ja nousu ovat erittain pienia. Kuvio 11 nayttaa miten testin aikana 3.-
5.10.2018 sarja on kerannyt videostartteja eri paivien aikana. Eri varit merkitsevat sarjan eri
jaksoja ja alimpana oleva violetti vari on testin paivien aikana suurempaa kuin aiemmin. Heti
testin jalkeen kokonaiskatselussa ei nay muutosta, vaan sarjan saamat videostartit ovat sa-
malla tasolla kuin katselu ennen testia ja testin aikana. Heti testin paattymisen jalkeen en-

simmaisten jaksojen saamat videostartit ovat pudonneet suunnilleen alkuperaiselle tasolle.
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Kuvio 11: Mr Selfridge -sarjan videostartit paivan aikana. Eri varit merkitsevat eri jaksoja.

Mr Selfridge -sarjan testin jalkeen vaikuttaa, etta kolmas nostopaikka etusivun karusellissa on
jo paljon ensimmaista paikkaa heikompi, mika on loogista, kun vertailee nakyvyyseroa en-
simmaisen ja kolmannen noston kanssa. Vertailu toiseen nostopaikkaan on paljon tasaisempi,
mutta toinen sisaltonosto kaksinkertaisti katselun hetkellisesti ja Mr Selfridge -sarjan testi ei
pystynyt samaan kolmannella paikalla. Kuten toisen paikan kanssa jo mainittiin, heat map -
kartta nayttaa, etta karusellin nostoja klikkaillaan eteenpain, mutta oletettavaa on, ettei
jokainen kayttaja tee niin, vaan menee katsomaan suoraan etsimaansa sisaltoa. Lisaksi kol-
mas paikka vaatii kayttajalta viela enemman toimenpiteita kuin toinen paikka. Testi kuitenkin
naytti, etta osa kayttajista klikkaa karusellia eteenpain ja siksi myos kolmas paikka kannattaa
hyodyntaa sisaltonostolle. Eri sarjoilla testatessa on myos mahdollista, etta jokin sarja ei ole
niin kiinnostava, kuin aiemmin testatut ja sen vuoksi sarjan videostartit eivat ole kasvaneet

testin aikana samalla tavalla.

4.5 Lastenohjelmien aamunostot karusellissa

Aikataulutettujen sisaltonostojen testia jatkettiin lastenohjelmien testilla viikonloppuaamui-
sin. Lastenohjelmat saivat klikkausdatan perusteella vain vahan klikkauksia karusellin viimei-
silla paikoilla, vaikka olivat nakyvilla kokonaisia paivia. Lastenohjelmat ovat kuitenkin tarkea
osa Ruutu-palvelun sisaltokokonaisuutta ja siksi niiden kayton testaaminen karusellissa on
perusteltua. Lastenohjelmien viikonloppujen aamutestiin valittiin sarjoiksi Vili Vilperin seik-
kailut ja LEGO Star Wars: The Freemaker Adventures. Sarjat olivat katselultaan ennen testia

tasaisia ja niissa oli useita jaksoja katsottavina niin ilmaiseksi kuin maksavillekin palvelun
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asiakkaille. Testit toteutettiin kahtena viikonloppuna etusivun karusellin ensimmaisen paikan
nostolla klo 6.00 - 10.00. Aika perustuu Nelonen Median datankeruuohjelmiston tietoihin ajas-

ta, jolloin lastenohjelmia katsotaan eniten palvelussa.

Kuten klikkausdatasta nahtiin jo aiemmin lastenohjelmien osalta, myos talla kertaa sisal-
tonostot saivat vain joitakin kymmenia klikkauksia, vaikka olivat koko palvelun etusivulla en-
simmaisena neljan tunnin ajan. Vaikka klikkausmaarat ovat maltilliset, nakyy paivakohtaisessa
videostarttien maarassa selkea kasvu lauantain 29.9. ja sunnuntain 30.9. aikana, kuten kuvio
12 osoittaa. Kuvion eri varit kuvaavat sarjan eri jaksoja ja testipaivina korostuu violetti vari,
joka kuvaa kauden ensimmaista jaksoa. Kun tarkastellaan samoja videostartteja tuntikohtai-
sesti (Kuvio 13), huomataan miten paivan videostartit keskittyvat juuri testiaikaan klo 6.00 -
10.00. Lauantain aktiivisin tunti oli 8.00 - 9.00 ja sunnuntaina 9.00 - 10.00. Heti testin jal-
keen starttimaarat palasivat takaisin ennen testia olleisiin lukemiin, joten pidempaa vaikutus-
ta viikonloppuaamun testilla ei ollut. Samasta syysta viikkotasolla mitattuna sarjan saamat

videostartit olivat vain hieman suuremmat kuin muuten sarjalla on ollut.
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Kuvio 12: Vili Vilperin seikkailut -sarjan videostartit paivatasolla testin aikana. Eri varit edus-

tavat eri jaksoja.
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Kuvio 13: Vili Vilperin seikkailut -sarjan videostartit tunneittain testin aikana. Eri varit edus-

tavat eri jaksoja.

Vili Vilperin seikkailut -sarjan jalkeen toistettiin sama testi seuraavana lauantaina sarjalla
LEGO Star Wars: The Freemaker adventures. Myos talla kertaa tulokset olivat samanlaiset ja
vaikka paivan aikana karusellin nostoa klikattiin vahan, nakyi paivan ja tunnin videostarttien
seurannassa nousua. Lastenohjelmien aamunoston osalta asiakkaat eivat vaikuta kayttavan
karusellin sisaltonostoa navigoimiseen sarjan pariin. Tama saattaa johtua myos siita, etta
kayttaja saattaa olla lapsi, joka on oppinut tietyn polun lastenohjelmien pariin. Etusivun si-
saltonosto on kuitenkin aiheuttanut muistijaljen joillekin kayttajille ja he valitsevat lastenoh-
jelmien sivulta etusivulla nakyneen sisallon. Muistetaan tassakin, etta ensimmainen paikka
karusellissa nahdaan joka kerta, kun kayttaja saapuu etusivulle, kuten heat map -tutkimus

naytti.

4.6  Suositun sisallon haastaminen toisella sarjalla

Ruutu-palveluun ilmestyy usein iltaisin uusia jaksoja erittain suosituista ohjelmista ja katselu-
datasta on selvitetty, etta niita tullaan katsomaan aktiivisesti heti uuden jakson saapuessa.

Nama ohjelmat ovat kytkoksissa niiden televisioesityksiin Nelonen Median vapaasti katsotta-
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villa televisiokanavilla ja siksi uudet jaksot saapuvat myos videopalveluun iltaisin samaan
aikaan televisioesityksen kanssa. Alkusyksysta 2018 Nelonen-kanavan musiikkiohjelma Vain
elamaa oli sen hetken suosituin televisio-ohjelma ja myos Ruutu-palvelussa ohjelma on suosit-
tu.

Aiemman tavan mukaisesti perjantai-iltana klo 20.00 nostetaan Vain elamaa -sarjan uutta
jaksoa etusivun sisaltonostojen karusellin ensimmaisella paikalla. Aikataulutettujen nostojen
testeja jatkettiin haastamalla tama toimintamalli ja tarjoamalla asiakkaille jotain muuta
ensimmaisella paikalla. Ajankohdaksi valittiin 21.9.2018, jolloin palveluun saapui uusimman
kauden neljas jakso. Sarjan uutta tuotantokautta oli siis esitetty jo kolmen viikon ajan, joten
asiakkaiden oletettiin tietavan jo uuden jakson saapumisesta perjantaina klo 20.00. Jo aiem-
min toisessa testissa kaytetty Jekyll and Hyde -sarja nostettiin karusellin ensimmaiselle pai-
kalle perjantaina 21.9.2018 klo 20.00 - 21.00 eli taysin Vain elamaa -ohjelman paalle. Tavoit-
teena oli kokeilla, etta alkavatko asiakkaat katsoa Jekyll and Hyde -sarjaa Vain elamaa -

sarjan jalkeen.

Testi nosti hetkellisesti Jekyll and Hyde -sarjan jaksojen videostarttien maaraa, kuten kuvio
14 nayttaa. Kuvion eri varit kuvaavat jalleen eri jaksoja ja keltainen osoittaa tassa tapaukses-
sa ensimmaista jaksoa, joka sarjassa oli katsottavana. Huomataan kuitenkin, etta starttimaa-
rat ovat todella pienia. Testitunnin jalkeen muutama henkilo jatkoi sarjan seuraavien jakso-
jen katselua, jonka jalkeen videoiden starttimaarat palautuvat nopeasti alkuperaiseen tilaan.
Testin jalkeen sarjan katselun pysyi muuttumattomana, eika testin perusteella voida olettaa

tunnin pituisen testin tuoneen lisaa katselua pidemmalla aikavalilla.
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Kuvio 14: Jekyll and Hyde -sarjan saamat videostartit tunneittain palvelussa 21.9.2018 tehdyn

testin aikana ja sen ymparilla. Eri varit kuvaavat eri jaksoja.

Suositun sisallon haastaminen ei toiminut ainakaan Jekyll and Hyde -sarjalla. Taman testin
osalta sisaltonoston tekemisen ja ajastamisen aiheuttama tyomaara ei vastaa siita saatuja
hyotyja, silla starttimaarat nousivat niin vahan eika pidempiaikaisia vaikutuksia nakynyt. Ku-
ten paivanostojen kohdalla jo nahtiin, ensimmainen nostopaikka tuo kyseista sarjaa esille
erittain hyvin. Todennakoisesti Jekyll and Hyde -sarjan taman testin kanssa aikaansaatu tun-
nin pituinen nousu katselussa oli vaikutusta vain ensimmaisesta nostopaikasta, eika kohteena
olleet Vain elamaa -katsojat loytaneet sarjaa testin jalkeen. Illan suosittuja sisaltoja tullaan
varmasti katsomaan ja liiketoiminnan tavoitteiden mukaisesti niiden pitaa myos saada katse-
lua. Naiden tavoitteellisten ohjelmien kanssa lienee parasta keskittya tarjoamaan palvelu-
muotoilun mukaisesti asiakkaalle sita sarjaa, mita han on tulossa katsomaan. Sisaltonostojen
karusellilla voidaan tassa tapauksessa helpottaa asiakkaan polkua etsimansa sarjan pariin, kun

tiedetaan tarkkaan suuren maaran kayttajia tulevan katsomaan juuri kyseista sarjaa.

4.7 Ryhma- ja yksilohaastattelut

Palvelumuotoiluajattelun mukaisesti yhteiskehittamiseen kuuluu myos asiakkaan ottaminen

mukaan palvelun kehittamiseen. Tassa tutkimuksessa hyodynnettiin tutkimuksen aikana kayn-
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nissa ollutta Ruutu-palvelun asiakastutkimusta, joka toteutettiin syyskuussa 2018. Asiakastut-
kimuksessa paneuduttiin maksullisuuden indikointiin palvelussa, etusivun ulkoasuun ja etusi-
vun sisaltonostojen karusellin toimivuuteen. Tassa tutkimuksessa raportista hyodynnettiin
vain sisaltonostojen karusellin osuutta. Tutkimuksen toteutti Eficode ja heidan raportti tutki-

muksesta sisaltonostojen karuselliin liittyen on liitteessa 3.

Asiakastutkimukseen osallistui 12 henkiloa, joista seitseman oli Ruutu-palvelun kayttajia ja
viisi ei ollut kayttanyt palvelua aikaisemmin. Tutkimus toteutettiin ryhma- ja yksilohaastatte-
luina siten, etta aiemmin palvelua kayttaneista muodostettiin fokusryhma ja yksi haasteltiin
yksilohaastattelussa. Viisi henkiloa, jotka eivat olleet kayttaneet palvelua, osallistuivat yksi-

lohaastatteluihin.

Haastatteluiden pohjalta palvelun etusivu sai kiitosta helppokayttoisyydesta, mika johtui sen
samankaltaisuudesta esimerkiksi Netflix-palveluun. Netflix onkin videopalveluiden suosituim-
pia ja sita pidetaan koko alalla suunnannayttajan roolissa. Vastaavasti taas osa kayttajista
koki etusivun sekavana suuren sisaltomaaran ja liikkuvan karusellin takia. Asiakastutkimuksen
aikana syyskuussa 2018 sisaltonostojen karusellissa oli paalla viela automaattinen vaihto eli
karuselli toi automaattisesti seuraavan sisaltonoston nakyville. Lokakuussa kyseinen ominai-
suus otettiin pois, kun palvelua paivitettiin. Muutos johtui osittain juuri asiakastutkimuksen

tuloksista seka visuaalisista tekijoista.

Haastatteluissa kavi ilmi, etta karusellista ei koettu loytyvan yksittaista kayttajaa kiinnosta-
vaa sisaltoa ja karusellin haluttiin tarjoavan personoituja sarjaehdotuksia. Karusellin pitaisi
tarjota henkilokohtaisesti kiinnostavaa katsottavaa, eika yleisella tasolla. Toistaiseksi sisal-
tonostojen karusellia ei ole mahdollista laatia personoituna jokaiselle kayttajalle. Gerdtin &
Eskelisen (2018) nakokulmaa kasiteltiin aiemmin digitalisaation ja palvelumuotoilun yhteis-
osuudessa ja siina tuotiin esille asiakkaiden mahdolliset toiveet personoidusta ja kustomoidus-
ta sisallosta. Kun palvelun etusivua verrattiin Netflixiin, on amerikkalaispalvelu haastatelluille
asiakkaille tuttu. Netflix on tunnettu sen suosittelualgoritmeista, jotka tuovat personoituja

ehdotuksia kayttajille.

Koska karusellista ei koettu loytyvan relevanttia sisaltoa, ei karusellia juurikaan kayteta uu-
den katsottavan etsimiseen. Haastatelluista Ruudun kayttajista vain yksi sanoi kayttavansa
karusellia loytaakseen uusia ohjelmia ja kaksi ei edes muistanut sen olevan sivun ylareunassa.
Sisaltonostojen karuselliin ei ilmeisesti kiinniteta huomiota, vaan se ohitetaan nopeasti. Mo-
biilisovelluksissa ohittamien on erittain helppoa liikkumalla vain nopeasti alas. Karusellin si-
saltonostojen ei koettu myoskaan vaihtuvan kovin usein, mika voi johtua sen vahaisesta kay-
tosta haastateltujen keskuudessa. Jos karusellia ei selaa eteenpain, ei muutoksia myohemmil-
la nostopaikoilla nae ollenkaan. Silti vastaus on odottamaton, silla karusellin sisaltonostojen

vaihtumiseen kaytetaan tyopanosta joka paiva ja vaihdetaan joitakin sisaltonostoja. Asiakkaat
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kokivat karusellin olevan hyva paikka mainostaa uusia sarjoja, mika onkin ollut karusellin yksi

paatehtavista.
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5 Johtopaatokset ja pohdinta

Tutkimukset, testit ja seurannat saatiin paatokseen lokakuussa 2018 ja materiaaleja koettiin
olevan tarpeeksi kokonaisanalyysia varten. Jo tutkimusten aikana alkoi muodostua tiettyja
kaytanteita, jotka vaikuttivat toimivilta ja tukevan tavoitteita sisaltonostojen karusellissa.
Asiakkaan kayttaytyminen ja yrityksen tavoitteet ovat karusellin toiminnan kulmakivet ja

elementin kaytto pitaa olla niiden mukaista.

Joillakin Nelonen Median ohjelmilla on tietyt tavoitteet katselullisesti ja sisaltonostojen ka-
ruselli on selvasti vahva huomioelementti palvelun sisalla. Nakyvyytta taytyy hyodyntaa ker-
tomaan tulevista ohjelmista, jos ohjelmalta vaaditaan paljon startteja. Nakyvyys ja tieto
uusista ohjelmista auttavat palvelua ja siten yritysta kohti tavoitteita. Myos asiakasta voi
hyodyttaa tieto uuden ohjelman saapumisesta palveluun. Jos nakyvyys halutaan maksimoida,
voidaan sisaltonostojen karusellissa pitaa vain yksi nosto. Talloin jokainen palvelun etusivulle

tullut kayttaja kohtaa kyseisen ohjelman sisaltonostona, kuten heat map -kartta osoittaa.

Haastatteluiden tuloksista voidaan huomioida, etta karusellin kaytto on melko vahaista. En-
simmainen nostopaikka huomataan hyvin todennakoisesti, mita tukee seka heat map etta
paivanostojen katseludatat, mutta haastateltujen kommentit viittaavat siihen, etta monikaan
eivat kokeneet loytavansa karusellista mitaan sopivaa, mika on saattanut johtaa kayton va-
hyyteen. Kommenteista kannattaakin siis huomata, ettei suurimpia ja kiinnostavimpia ohjel-
mia valttamatta tarvitse nostaa karuselliin koko paivaksi, kuten aiemmin on tehty. Karusellin

paikat voi siis hyodyntaa muun sisallon nostamistarkoitukseen.

5.1 Sisaltonostojen aikataulutus karusellissa

Asiakkaat tulevat katsomaan tiettya sarjaa silloin, kun siihen on tullut uusi jakso. Sen kerto-
vat suuret klikkausmaarat karusellissa, vaikka jakso olisi tullut vasta illalla ja sisaltonosto olisi
julkaistu uuden jakson saapuessa (Kuvio 3 ja Liite 1). Asiakkaiden kayttokokemuksen maksi-
moimiseksi kannattaa nostaa suosittua ohjelmaa ja tarjota asiakkaille se, mita he etsivat.
Kuten Jekyll and Hyde -sarjan testi naytti, yksittaista ohjelmaa ei kannata nostaa suositun
ohjelman tilalla, silla vaikutukset eivat ole suuria tai pitkakestoisia. Nostolla kannattaa mie-
luummin panostaa kaytettavyyteen, uuden jakson nopeaan loydettavyyteen ja parempaan

asiakaskokemukseen.

Ihmisen kasitys ajasta on muuttunut viime vuosien aikana ja vaadittu tahti on jatkuvasti ai-
empaa nopeampaa. Varsinkin digitaalisessa maailmassa muutosten, tulosten ja valintojen
pitaa olla saatavilla heti. Kun ennen voitiin hoitaa pankkiasiat yhtena paivana ja nahda loppu-

tulos seuraavana, nyt asioiden pitaa tapahtua reaaliajassa. (Kelly 2016, 64.) Kun ihmisten
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karsivallisyys vahenee sen myota, etta totutaan kaiken tapahtuvan heti, myos videopalvelun
pitaa huomioida kayttajiensa karsimattomyys. Jos asiakas etsii tiettya sisaltoa, se kannattaa
tuoda hanen eteensa niin pian kuin mahdollista. Jos asiakas ei l0oyda etsimaansa sisaltoa, se
saattaa nakya pettymyksena ja vaikuttaa kokemukseen. Negatiivinen asiakaskokemus arsyttaa
tai jopa kaantaa asiakkaan pois tuotteiden parista, mutta vastaavasti positiiviset kokemukset
kerrotaan muille ja suositellaan kyseista palvelua (Reason ym. 2015, 51). Kun uusi jakso on
saapunut jo aiemmin, suosituimmat ohjelmat loytyvat etusivulta ilman niiden nostamistakin

karusellissa.

Jos uusia jaksoja suositusta sisallosta ei ole tullut, voi tilan ja nakyvyysmahdollisuuden hyo-
dyntaa jollekin toiselle sarjalle, kuten Jericho- tai Poldark-sarjan testit nayttavat. Sisaltonos-
tojen aikataulutus asiakkaan toiminnan mukaan luo monipuolisuutta karuselliin ja siten pysty-
taan ohjaamaan kayttajia tiettyjen sisaltojen aarelle. Haastatteluissa kavi ilmi, ettei karusel-
lin koettu vaihtuvan kovin usein ja tahan voidaan saada muutosta vaihtamalla karusellin en-
simmaista paikkaa sen mukaan miten uusia jaksoja on tullut katsottavaksi. Nain kayttajat
saavat aina tuoretta tai heille uutta sisaltoa ehdotuksena karusellissa. Nostettavat ohjelmat
on valittava Nelonen Median sisalto- ja myyntitiimien kanssa, jotta nostoilla parannetaan
oikeiden sarjojen suoritusta palvelussa. Paivan aikana tehdyt nostotestit nimittain osoittavat,

etta ensimmaisen paikan sisaltonostolla saadaan parannettua sarjan katselua.

Katseludata osoittaa, etta lastenohjelmia katsotaan aamulla ja lastenohjelmilla tehtyjen tes-
tien mukaisesti kannattaa nostaa silloin haluttuja lastenohjelmia karusellin ensimmaiselle
paikalle. Vaikka karusellissa lastenohjelman nosto ei vaikuta vetavan klikkauksia puoleensa,
se selvasti huomataan ja lisaa hetkellisesti videostartteja sarjalle. On mahdollista, etta las-
tenohjelmia katsomaan tullut kayttaja hyodyntaa aiemmin oppimaansa polkua loytaakseen
lastenohjelmien sivun. Etusivun nostolla saadaan kuitenkin aiheutettua jonkinlainen muisti-
jalki ja vaikka kayttaja olisi tullut katsomaan jotain muuta sarjaa, han saattaa noston vaiku-
tuksesta vaihtaa sarjan siihen, mita hanelle tarjotaan. Tassa tapauksessa nosto vie videostart-
teja pois silta sarjalta, jota kayttaja oli tulossa katsomaan, mutta kayttaja saattaa myos kat-
soa ajattelemansa sarjan myohemmin, koska sen sarjan han jo muistaa. Vaikka videostartit
siirtyvat mahdollisesti pois toiselta sarjalta nostettavalle sarjalle, saadaan sisaltonostolla
ohjattua katselua haluttuihin sarjoihin, mika auttaa tiettyja sisaltoja paasemaan katseluta-

voitteisiin.

Lastenohjelmia ei kannata nostaa karusellin viimeisilla paikoilla ohjatakseen kayttajia sarjan
pariin, jos ne keraavat vain joitakin kymmenia klikkauksia paivan aikana. Kuten ensimmaisen
paikan kanssa nahtiin, myos siina klikkausmaarat jaavat pieneksi eli karusellia ei kayteta las-
tenohjelmien tapauksessa navigaatioon. Nain ollen viimeisten nostopaikkojen kayttaminen

lastenohjelmien kanssa sisaltaa ainoastaan viestinnallisen merkityksen ja sen avulla voi kertoa
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uuden sarjan saapumisesta. Kuten aiemmin mainittiin, lastenohjelmien sisaltonostot karusel-

lissa kannattaa ajoittaa aamuihin, jolloin lastenohjelmat ovat suuremmassa katselussa.

Koska asiakkaat tulevat tiettyyn aikaan katsomaan tiettya sisaltoa, kannattaa tata asiakkaan
kaytosta hyodyntaa myos urheilulahetysten lOoydettavyyden parantamiseksi. Suorat urheilula-
hetykset eroavat normaaleista sarjoista siina, etta kun lahetys on paattynyt, sen arvo ei ole
enaa samanlainen. Lahetyksen jalkeen suora lahetys ei ole enaa suora, joten lahetyksen loy-
taminen sen alkaessa tai ollessa kaynnissa on aarimmaisen tarkeaa. Yksittaisia urheilunostoja
voi laittaa etusivulle, mutta vain suoran lahetyksen ajaksi. Urheilulahetysta ei kannata nostaa
etukateen, koska silloin lahetys ei ole alkanut ja siina ei ole katsottavaa. Kuten klikkausdatas-
ta nahdaan (Liite 1) karusellin viimeisilla paikoilla olevat urheilunostot eivat aktivoi klikkaa-
maan, mutta suoran lahetyksen aikana ensimmaisella paikalla oleva nosto aktivoi. Urheilunos-
toja on mahdollista tehda myos Ruutu-palvelun urheilusivulle, jolla voidaan tukea niiden na-

kyvyytta entisestaan.

5.2 Sisaltonostojen maara karusellissa

Ensimmainen paikka on testien perusteella ylivoimaisesti paras. Heat map -lampokartta osoit-
taa kayttajan nakevan ensimmaisen paikan varmuudella, silla suurena elementtina se vie suu-
ren osan palvelun etusivun siita osiosta, johon kayttaja saapuu ensimmaisena palvelussa. En-
simmaisen paikan tehoa osoittavat myos paivanostojen testit Jericho- ja Poldark-sarjalla.
Parhaimmillaan ensimmainen paikka on aarimmainen nakyvyyselementti palvelun sisalla vies-

timiseen ja sen arvo pitaa ymmartaa jokapaivaisessa tyossa.

Toinen ja kolmas paikka eivat ole yhta tehokkaita kuin ensimmainen paikka, mika on ymmar-
rettavaa nakyvyyden takia. Toinen sisaltonosto vaatii joko karusellin eteenpain klikkaamista,
joten jokainen kayttaja ei nae toista nostopaikkaa ollenkaan toisin kuin ensimmaisen paikan.
Kolmannen nostopaikan tilanteessa kayttaja joutuu klikkaamaan tai pyyhkaisemaan kosketus-
nayttoa viela enemman. Kuten Jekyll and Hyde -sarjan seka Mr Selfridge -sarjan testien kans-
sa nahtiin, toisessa ja kolmannessa sisaltonostopaikassa ollut kuva ja teksti kylla nostivat
hieman sarjan ensimmaisten jaksojen startteja, mika osoittaa osan kayttajista selaavan ka-
rusellia ja mahdollisesti etsivat uutta katsottavaa siita. Ensimmaisen noston jalkeisia paikkoja
kannattaa siis pitaa taytettyna ja hyodyntaa niistakin saatu nakyvyys jollekin sarjoille, mutta

taytyy ymmartaa niiden olevan paljon ensimmaista paikkaa tehottomampia.

Kun jo kolmannen paikan kohdalla nakyvyys on pienentynyt murto-osaan ensimmaisesta, ei
kolmannen noston jalkeisille paikoille kannata nostaa mitaan ohjatakseen katsomaan aikatau-
lusta riippuvaista ohjelmaa, kuten suoraa urheilulahetysta. Taman osoittaa myos klikkausten

seurantadata liitteessa 1. Haastattelututkimuksesta ja Mr Selfridge -sarjan testista voidaan
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paatella, etta todella pieni osa Ruutu-palvelun kayttajista klikkaa katsomaan neljatta tai
viidetta paikkaa, jos haastatelluista kayttajista vain yksi seitsemasta oli nain tehnyt. Naille
myohemmille nostopaikoille ei kannata kayttaa resursseja niiden sisaltonostojen vaihtamiseen
aktiivisesti. Viimeisia nostopaikkoja voi kuitenkin kayttaa tulevista sarjoista informoimiseen

ja pitaa kyseinen sisaltonosto nakyvillaan pitkaan.

5.3  Sisaltonostojen karusellin kehitetty kayttotapa

Sisaltonostojen karusellin uusi kayttotapa muodostuu keratyn datan ja asiakkaiden kayttayty-
misen seka haastatteluvastausten pohjalta, jolloin saadaan yhdistettya palvelumuotoilun osa-
alueet digitalisaation tuomiin mahdollisuuksiin. Karusellin kaytosta tehdaan kokonaisuudessa
koordinoidumpaa seka tavoitteellisempaa toimintaa. Heat map -tutkimuksessa, paivanostojen
testeissa seka aikataulutetuissa testeissa on noussut esille miten etusivun karusellin ensim-
mainen nostopaikka on arvoltaan muita karusellin osia paljon suurempi. Tama suuri naky-

vyysarvo on huomioitava ja hyodynnetaan sita maksimaalisesti tavoitteiden saavuttamiseen.

Aikataulutuksesta tehdaan kehitetyn kayttotavan lahtokohta ja aikataulutus koskee suurim-

maksi osaksi ensimmaista nostopaikkaa. Aikataulutuksen pohjana on kayttajien toiminta pal-
velussa ja tavoitteena on tarjota heille niita sisaltoja, joita asiakkaat ovat tulleet katsomaan
tai uutta sisaltoa katsottavaksi. Koska personointi ei viela ole mahdollista karusellissa, pyri-

taan tunnistamaan asiakkaan odotukset ja tarjoamaan todennakoisimmin etsittya sisaltoa tai
jotain uutta sisaltoa. Kun asiakkaalle tarjotaan uutta sisaltoa, nostettavat ohjelmat valitaan
palvelun liiketoiminnallisten tavoitteiden mukaisesti. Kun asiakas saadaan kiinnostumaan yh-

desta sarjasta lisaa, han todennakoisemmin jatkaa palvelun parissa viela pidempaan.

Kuvio 15 kuvaa esimerkkipaivaa miten sisaltonostot vaihtuvat palvelun etusivun karusellissa.
Paiva aloitetaan lastenohjelman nostolla palvelun etusivulla. Sisalto valitaan sarjan suorituk-
sen, nakyvyys- tai katselutavoitteiden mukaan. Nosto poistuu karusellin ensimmaiselta paikal-
ta lastenohjelmien katselutottumusten mukaan eli viimeistaan aamupaivalla. Paiva jatkuu
sarja- tai elokuvanostolla karusellin ensimmaisella paikalla. Aiemman tavan mukaisesti paivan
aikana olisi nostettu illan suosituinta viihdesisaltoa ennakoivasti, mutta nyt tarjotaan uutta
sisaltoa katsottavaksi. Sisalto valitaan jalleen sarjan suorituksen, nakyvyys- tai katselutavoit-
teiden mukaan. Mikali paivan aikana saapuu uusi jakso korkeat tavoitteet omaavaan sarjaan,
nostetaan talloin taman sarjan uutta jaksoa heti sen saavuttua palveluun. Paivanoston sisalto
poistuu ensimmaiselta paikalta alkuillasta tai illan suosituimman ohjelman uuden jakson il-
mestyttya. Illan suurin viihdeohjelma saapuu sisaltonostona karusellin ensimmaiselle paikalle
heti jakson saavuttua. Nain pyritaan kertomaan uudesta jaksosta ja tarjoamaan kayttajalle
oikotien suoraan sarjan sivulle. Palvelumuotoiluajattelun mukaisesti autetaan kayttajaa loy-

tamaan se, mita han etsii.
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Aamulla Paivalla Illalla 19.00
06.00-10.00 10.00-19.00 alkaen

1. nosto: 1. nosto:
Sarjanosto, uutta Illan suosituin ohjelma

katsottavaa

2. nosto:

Sarjanosto, uutta
2. nosto: katsottavaa

Sarjanosto, edellisen
illan uusi jakso

Kuvio 15: Sisaltonostojen karusellin kehitetyn kayttotavan paivaesimerkki

Koska Ruutu-palvelu on yhteydessa Nelonen Median vapaasti katsottaviin televisiokanaviin,
television aikataulujen mukaan jokaisena iltana on aina jokin suosittu viihdeohjelma, jota voi
nostaa karusellin ensimmaisella paikalla. Nailla ohjelmilla on aina tavoitteet, joiden toteutu-
miseen karusellista saa lisaapua. Paivalla ensimmaisella paikalla olleet sisaltonostot voi illan
suurimman ohjelman sisaltonoston myota siirtya toiselle tai kolmannelle paikalle, silla vaikka
tutkimuksen mukaan niilla ei ole samanlaista merkitysta kuin ensimmaisella paikalla, ne tuo-

vat kuitenkin lisaa katselua sarjoille.

Vaikka viimeisille paikoille nostettavat sisallot eivat saa ensimmaisen paikan kaltaista naky-
vyytta, ne keraavat kuitenkin jonkin verran yleisoa. Hyodynnetaan sekin nakyvyyselementti ja
siksi karusellin ensimmaisten kahden tai kolmen paikan jalkeen voidaan nostaa tulevia sarjoja
ja kertoa asiakkaille mita uutta palveluun on saapumassa ja milloin. Tulossa olevien sarjojen
tai elokuvien sisaltonostot saavat olla nakyvissa pitkaan, mika on tarkeaa nakyvyyden kannal-
ta karusellin viimeisilla nostopaikoilla. Tulevien sarjojen karusellinakyvyys koordinoidaan Ne-
lonen Median tiedotuksen kanssa, jotta palvelun viestit ohjelmasta tukevat oikein kyseisen
ohjelman lanseerauksia tai viestintaa. Mikali tulevalla ohjelmalla on suuret tavoitteet ja na-
kyvyytta tarvitaan paljon, voidaan hyodyntaa myos ensimmaisen paikan huomioarvoa esimer-
kiksi julkistuspaivana. Ensimmaisen paikan arvo on kuitenkin niin suuri, etta kaytetaan sita

mieluummin suunnitelman mukaisesti sarjoihin ohjaamiseen pidemmalla aikavalilla.
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Yksi sarjanosto paivan aikana on tyomaarallisesti helppo toteuttaa ja saman sisaltonoston
palauttaminen ensimmaiselle tai jollekin toiselle paikalle seuraavana paivana on myos nope-
asti toteutettu. Kun sisaltonostoja tehdaan paasaantoisesti ensimmaiselle paikalle, pysyy
tyomaaran suhde sen aikaansaamaan hyotyyn oikeana. Karusellin viimeisille paikoille ei kan-

nata tehda sisaltonostoja vahaksi aikaa, koska vaiva on suurempi kuin hyoty.

Lisayksena esimerkkipaivaan ovat yksittaiset suorat urheilulahetykset, joita voidaan nostaa
valikoimasta suoran lahetyksen ajaksi palvelun etusivun karusellin ensimmaiselle paikalle.
Nakyvyytta voi tukea myos palvelun urheilusivulla samalla sisaltonostolla. Urheilun sisaltonos-
to tehdaan vain siksi aikaa, kun kyseinen lahetys on katsottavissa ja ohjaus tehdaan suoraan
lahetykseen, jolloin katsoja paasee mahdollisimman nopeasti katsomaan lahetysta suorana.
Kuten klikkausdatasta nahdaan, urheilulahetyksia ei kannata nostaa karusellin viimeisille pai-
koille. Urheilulahetyksen tasmallisella sisaltonostolla parannetaan lahetyksen loydettavyytta
ja autetaan kiinnostunutta urheilukatsojaa ohjelman pariin. Urheilulahetysten nostaminen
tukee myos palvelun tavoitteita, silla urheilun merkitys Ruutu-palvelulle on suuri. Nostetta-

vista urheilulahetyksista tehdaan valinta yhdessa Nelonen Median urheilutiimin kanssa.

Digitaalisuuden mahdollisuuksien myota karusellin toiminnasta ja sen vaikutuksista saadaan
dataa jatkuvasti. Tutkimuksen myota karuselliin asetettu klikkausseuranta pidetaan edelleen
karusellissa ja sen seuraamisesta otetaan jatkuva tehtava sisaltonostoja suunnittelevalle
tyontekijalle. Tutkimuksen aikana on havaittu myos se, miten paljon mahdollisuuksia suuri
sisaltomaara antaa nostokarusellin kaytolle. Testaaminen eri sarjoilla voi vaikuttaa testitulok-
seen, koska sarjat ovat erilaisia ja eri ihmiset katsovat niita. Mielipiteita tietysta sarjasta on
useita. Vaikka testeissa yritettiin valita samantyylisia sarjoja, joissa katseluiden muutokset
nakyvat nopeasti, ei jokaisella sarjalla ole samat lahtokohdat samaan testiin. Siksi testaamis-
ta on jatkettava ja erilaisten sisaltonostojen kokeilemisesta otetaan tutkimuksen jalkeen osa
tyorutiinia ja seurataan sisaltonostojen vaikutuksia ohjelmien katseludataan edelleen. Kuten

testaamisen kohdassa todettiin, virheita saa tehda fiksusti ja pitaa uskaltaa kokeilla, jotta

oppii.

5.4 Kehittamistehtavan arviointi

Kuten raportissa on tuotu esille, digitaalisuus seka palvelumuotoilu tuovat yhdessa valtavasti
mahdollisuuksia palveluiden kehittamiseen. Videopalvelu ei ole poikkeus, vaan sen liiketoi-
minnassa yhdistyvat molempien tarkeimmat osat ja siten myos mahdollisuudet. Tutkimukseen
lahdettiin tutkimusongelmasta, joka keskittyi tehokkaan kayttotavan loytamiseksi Ruutu-

palvelun sisaltonostojen karusellille. Pohja ja tarve muodostuivat tiedon puutteesta.
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Tutkimuskysymyksista ensimmainen pohti nostokarusellin merkitysta asiakkaalle. Kavi ilmi,
etta kayttajista kaikki eivat edes kayta tutkittavaa elementtia, mutta silti varsinkin ensim-
maisen ja nakyvimman nostopaikan merkitys kavi selvaksi. Palvelumuotoiluajattelun mukai-
sesti on tarkea tunnistaa asiakkaiden tarpeet, toiveet seka kayttaytyminen, jotta palvelua
voidaan kehittaa asiakaslahtoisempaan suuntaan. Uusi sisaltonostojen karusellin kayttotapa
tukee asiakkaan nakokulmaa tarjoamalla asiakkaalle joko sita, mita han todennakoisesti on
tullut katsomaan tai pyrkii ehdottamaan jotain aivan uutta sisaltoa. Gerdtin ja Eskelisen
(2018) ehdottama personointi ja sisaltonostojen kustomointi kayttajakohtaiseksi ei valitetta-
vasti ole tassa vaiheessa mahdollista palvelussa. Personointi nousi asiakastutkimuksessa niin
vahvasti esille, etta se nostaisi karusellin arvoa asiakkaan nakokulmasta. Tutkimuksen jalkeen
raportti on valitetty Nelonen Median kehitystiimille ja ehdotus personoinnista on valitetty
eteenpain. Kun kustomoituun sisaltoon karusellissa ei viela pystyta, pyritaan mahdollisuuksi-
en mukaan tarjoamaan asiakkaalle karusellissa niin kiinnostavaa sisaltoa kuin mahdollista.
Tutkimuksen myota asiakkaiden kayttaytyminen onkin otettu tarkeaksi osaksi karuselliele-

mentin hyodyntamista.

Toinen tutkimuskysymys pureutui yrityksen tavoitteisiin ja pohti niiden suhdetta sisaltonosto-
jen karusellin kayttoon. Videopalvelun paaasiallinen tehtava on tuoda asiakkaalle kiinnosta-
vaa katsottavaa ja sisallot ovatkin videopalveluiden suurimpia kilpailuvaltteja. Nelonen Medi-
alla on nakemys, etta palvelun ja myos liiketoiminnan kannalta on parempi, etta asiakkaat
katsovat useampaa kuin yhta sarjaa. Silloin on todennakoisempaa, etta kayttaja pysyy asiak-
kaana viela pidempaan. Uusi nostokarusellin kayttotapa tarttuu juuri tahan nakemykseen ja
pyrkii tarjoamaan uutta katsottavaa ja parantamaan sellaisten sarjojen loydettavyytta, jotka
muuten saattavat hautautua suuren sisaltomassan alle. Karusellin ensimmaisen paikan tehokas
kaytto mahdollistaa asiakkaiden ohjaamisen tiettyjen sisaltojen pariin ja siten voidaan paran-
taa ohjelmien suoritusta palvelussa kohti tavoitteita. Taytyy muistaa, etta sisaltonostojen
karuselli on vain yksi vaihtoehto asiakkaille viestimiseen, mutta sen kaytto taytyy olla koordi-
noitua yhdessa muun viestinnan kanssa. My0s tahan viestinnan ja nakyvyyden osa-alueeseen

on tartuttu kehitetyssa toimintamallissa.

Kolmas tutkimuskysymys pyrki yhdistamaan seka yrityksen etta asiakkaan nakokulmat sisalto-
jen esilletuomisessa. Reason ja muut kirjoittajat (2015, 42) tuovat esille miten liiketoiminta
ja asiakas ovat kaksi taysin omaa yksikkoa. Tama tarkoittaa, etta molemmilla on omat tavoit-
teet, joten niiden yhdistaminen voi olla aarimmaisen hankalaa. Digitaalisten palveluiden yh-
teydessa kaytettavyys on noussut yha suuremmin esille ja siita nakokulmasta voidaan huomi-
oida myos aiempien tutkimuskysymysten vastausten olevan yhteydessa toisiinsa. Jos karuselli
toimii asiakkaalle toimivalla tavalla, se tukee siten myos palvelun liiketoiminnan tavoitteita.
Kehitetty karusellielementin kayttotapa pyrkii kokonaisuutena vastaamaan kolmannen tutki-

muskysymyksen laajempaan haasteeseen. Se, etta asiakkaan kayttaytyminen on otettu toi-
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mintamallin yhdeksi kulmakiveksi ja aikataulutuksen pohjaksi, on esimerkki seka asiakkaan

etta liiketoiminnan tavoitteiden yhdistamisesta.

Kehittamistehtavassa saatiin aikaan tavoiteltu ohjeistus sisaltonostojen karusellin kaytosta.
Ohjeistus perustuu palvelumuotoiluajattelun mukaisesti asiakkaan tunnistamiseen ja nostojen
tarjoamiseen asiakkaille heidan tarpeiden mukaisesti. Tasta nakokulmasta lopputulos on pal-
jon aiempaa asiakaslahtoisempi. Digitalisaation mahdollisuudet on tuotu mukaan aineistonke-
ruumenetelmissa, jotka pohjautuivat vahvasti asiakasdataan ja testaamiseen. Tutkimuksessa
kaytettiin paljon digitaalisia tyovalineita datan keraamisessa ja uuteen ohjeistukseen johta-
neet paatokset on tehty taysin datan pohjalta. Se on merkittava muutos aiempaan toiminta-
malliin, jossa paatokset perustuivat oletuksiin ja vanhoihin tapoihin. Tutkimus osoitti paljon
mahdollisuuksia, joita sisaltonostojen karusellin seuraamisessa ja analysoinnissa voi kayttaa.
Samalla selvisi, miten vahan karusellielementin toiminnasta tiedettiin ja pystyttiin jopa ky-
seenalaistamaan sen tarkoitus. Uuden tavan myota karusellielementin kaytto on tarkoituk-

senmukaisempaa, tavoitteellisempaa ja asiakaslahtoisempaa.

Tutkimusmenetelmina kaytetyt testit, heat map seka haastattelut toivat monipuolisen kuvan
ja erilaista dataa analysoitavaksi. Osa tuloksista tuki toisiaan, mika paransi datapohjaista
paatoksentekoa kyseisen analyysin osalta. Oli oikea ratkaisu tehda tutkimuksessa useita eri
testeja ja hyodyntaa erilaisia menetelmia, silla tutkimuksen aikana havaittiin joidenkin tut-
kimuksen osien tarjoavan liian yksipuolisen kuvan kokonaisuudesta. Esimerkiksi sisaltonosto-
jen karusellin klikkausseuranta ei ota huomioon yksittaisten sisaltonostojen tarjoamaa huo-
miota, kun lasketaan vain sisaltonoston saamia klikkauksia. Kuten myos heat map -
tutkimuksen kohdassa tuotiin esille, lampokartan nayttamat klikkaukset eivat ole paras tapa
tutkia karusellielementtia, koska sen sisaltamat nostot vaihtuvat karusellissa ja klikkauksen
mahdollistava paikka on suuri. Lisaksi on otettava huomioon testeissa kaytettyjen sarjojen

erilaisuus, joka saattaa vaikuttaa kyseisen sarjan kanssa tehdyn testin tulokseen.

Luotettavuuden nakokulmasta on otettava huomioon aiemmin mainitut sarjojen erilaisuus ja
yksittaisten testien sopivuus tietyn tuloksen analysointiin. Testien monipuolisuudella on pys-
tytty parantamaan luotettavuutta tassa tapauksessa, mutta lisatestit parantaisivat kokonai-
suutta entisestaan. Testien osalta luotettavuutta tukevat monipuolisuuden lisaksi aika, jonka
testit olivat kaynnissa sivuilla. Lisaksi samanlaiset testit pyrittiin toteuttamaan yhta pitkan
ajan, jolloin tulokset olisivat mahdollisimman vertailukelpoisia. Testit pystyttiin myos teke-
maan kokonaan loppukayttajilla. Haastattelututkimuksen osalta otos asiakkaista oli varsin
pieni, kun 12 haastatellun ryhma koostui henkiloista, joista seitseman oli kayttanyt palvelua
aiemmin ja viisi ei ollut. Pieni otos pienentaa luotettavuutta ja korostaa yksittaisia vastauk-

sia.
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5.5 Jatkokehittamisaiheet

Uusi karusellin kayttotapa pohjautuu vahvasti ajatukseen paatoksenteosta datan pohjalta
yhdistettyna asiakasnakokulmaan. Kun aiempi karusellin kaytto perustui oletuksiin ja vanhaan
tapaan, on uusi malli nyt nykyisen digitaalisen aikakauden mukainen. Karuselli tai Ruutu-
palvelu ei kuitenkaan ole viela valmis, vaan kehityksen taytyy jatkua. Personointi ja nakyman
kustomointi ovat joissakin palveluissa jo jokapaivaista toimintaa, mutta ei Ruutu-palvelussa.
Testaamisesta on tehtava osa kulttuuria myos sisaltonostojen karusellin osalta ja analysointia
taytyy jatkaa oikean kayttotavan yllapitamiseksi. Uuden innovointi on nykyaan helpompaa
kuin ennen digiaikaa, joten myos karusellin kayttotarkoituksia voi kehittaa lisaa. Videoiden
nayttaminen karusellissa voisi tuoda monimuotoisuutta sisaltonostoihin, kunhan se ei hairitse

palvelun kaytettavyytta tai ulkoasua ja sen myota asiakaskokemusta.

Testaamista kannattaa jatkaa tassa tutkimuksessa toteutetuilla testeilla vaihdellen sarjoja,
jolloin saadaan viela lisaa samanlaista dataa karusellinostojen vaikutuksista. Nyt katseluda-
tasta keskityttiin videostartteihin ja valilla tehtiin silmayksia katseluun kaytettyjen laitteiden
lukumaaraan. Jatkossa kannattaa tuoda myos muita lukuja mukaan seurantaan ja tarkastella
pidemmalla aikavalilla tiettya sarjaa seuranneiden kayttajien toimintaa. Siten selvitetaan
tarkemmin karusellinostojen tehoa asiakkaiden pitamiseksi palvelussa, kun tarjotaan lisaa
katsottavaa. Karuselliin liitetyn klikkausseurannan rinnalle on hyva tuoda myos nayttokertojen
seuranta, silla klikkaus kertoo vain noston aktivoinnista klikkaamaan, mutta ei huomioi klik-

kaamatta jattaneita kayttajia mitenkaan.

Videopalveluiden markkinat ovat tulleet todella haastamaan perinteikkaat televisiokanavat ja
lisaa haastajia tulee monista paikoista, kuten digitaalisessa liiketoiminnassa on yleista. Kilpai-
luun pitaa pystya vastaamaan ja siina taistelussa myos yksittainen sisaltonostojen karuselli

viestintaelementtina on yksi tarkea ase muiden joukossa.
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Liite 1: Otos klikkausseurannasta paivakohtaisesti

Kevaalla 2018 Ruutu-palvelun etusivun nostokarusellin nostoja kaytettiin erikseen tilaajille

seka erikseen kayttajille, jotka eivat olleet tilanneet maksullisia sisaltoja. Kesan 2018 aikana

siirryttiin vain yhteen nostokokonaisuuteen kaikille kayttajille.

to 15.2.2018 klikit/paiva ‘ su 18.2.2018 klikit/paiva
Anonyymit |Anonyymit
TVOF 4358 ‘TVOF 2231
Quantico 153 | Selviytyjat 2845
Suomen huutokauppakeisari 411 |Resident 773
Suomen hauskin tavis 201 ‘NBA 58
Leijonan luola 126 ‘Miljonaari 225
Tulossa: Bond-leffat 90 |Tu|ossa: Bond-leffat 51
Tilagjat ‘Tilaajat
TVOF 4358 | Resident 773
NBA 44 |TVOF 2231
Suomen huutokauppakeisari 411 ‘Selviytyjat 2845
Eurooppa-liiga 14 ‘ NBA 58
Suomen hauskin tavis 201 |Ruotsin MM-ralli 438
Tulossa: Bond-leffat 90 |Tu|ossa: Bond-leffat 51
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ma 19.2.2018 klikit/paiva | ti 20.2.2018 klikit/paiva
‘ 4100
Anonyymit ‘Anonyymit
|
Selviytyjat 5610 | Poliisit 2080
Tulossa: Bond-leffat 209 ‘Huutokauppakeisari 655
Huippis 352 ‘Tulossa: Bond-leffat 124
Napakymppi 198 | Kuppilat kuntoon 363
Resident 200 | Huippis 156
Nella 6 ‘Nella 11
Tilagjat ‘Tilaajat
Selviytyjat 5610 | Poliisit 2080
Tulossa: Bond-leffat 209 |Huutokauppakeisari 655
Huippis 352 ‘Tulossa: Bond-leffat 124
Napakymppi 198 ‘ Kuppilat kuntoon 363
Resident 200 | Lentopallo 5
Ruotsin MM-ralli 88 |Huippis 156
|
Isu 25.2.2018 klikit/péivélhuomio ‘ma 26.2.2018 klikit/péivél
6209 | 6602
Anonyymit |Anonyymit
Bond 2410 ‘Selviytyjét 5137
Selviytyjat 3150 ‘ Bond 715
Hintalaatuviihdesuh- aiemmin karjes-
de 48 sa 2231 klikkia |Hintalaatuviihdesuhde 45
TVOF 360 75 klikkia vkl |Huippis 180
Rusty Rivets 26 | Napakymppi 184
|
Tilaajat |Ti|aajat
Bond 2410 | Selviytyjat 5137
Selviytyjat 3150 | Bond 715
TVOF 360 | Napakymppi 184
Lentopallo 15 | Poliisit 117
Rusty Rivets 26 | PiggyTales 6
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ti 13.3.2018 klikit/paivd = huomio
8991
Anonyymit
Bachelor 5794  64,40%
Suomen huutokauppakeisari 718
Grey 648
Liiga 180
TIS 564
Tulossa: Keisari Aarnio 219
Tilaajat
Bachelor 5794
Grey 648
Suomen huutokauppakeisari 718
Liiga 180
TIS 564
Tulossa: Keisari Aarnio 219
' ‘ Kli-
to 15.3.2018 klikit/paiva huomio pe 16.3.2018 kit/paiva huomio
29605 |
Anonyymit ‘Anonyymn 15883
TIS 24751 83,60% ‘TVOF 6381
Bachelor 1101 |TIS 6914 40,20%
TVOF 1194 |Resident 906 43,50%
Liiga 136 ‘Bachebr 400
Tulossa: Keisari Aarnio 221 |Tu|ossa: Cirkus 92
|Tubssa:demﬁAanﬂo 170
Tilaajat |THamat
TIS 24751 |ResMent 906
Bachelor 1101 |TVOF 6382
NBA-kisa 35 | NBA-kisa 14
TVOF 1194 |TIS 6914
Liiga 136 |Bachebr 400
Tulossa: Keisari Aarnio 221 |Tu|ossa: Keisari Aarnio 170



’ la 1.9.2018

ma 26.3.2018  klikit/paiva huomio klikit/paiva
9489 ’ 3573
Anonyymit |Vain elaméaa 2438
Selviytyjat 3552 37,40% | MasterChef Au 612
Liiga 1538 karkeen klo 16 ’Huutokauppakeisari 380
Grey 2004 21,10% |Asema 19 112
Huippis 358 |
Keisari Aarnio 194 | ma 10.9.2018 2479
Cirkus TV 92 |Vain elamaa 1292
|Asema 19 812
|KV1 337
' |Lego Freemakers 16|
Tilaajat |
Selviytyjat 3552 |
Huippis 358 | ke 3.10.2018 2663
Liiga 1538 toiseksi klo 16 |Bachelorette 2466
Grey 2004 kéarkeen klo 15 |Grey 720
Keisari Aarnio 193 |Mr Selfridge 38
Arman ja viimeinen
Cirkus TV 92 ristiretki 419
ti 11.9.2018 3304
Julkistus 17.55 eli 20 min ennen lahetysta ja pois
U21 EM-karsinta 1073 20.30

Vain elamaa
Idols

Kontio ja Parmas
Baschelorette
Stand up

Mr Selfridge

Huutis 866 Julkistus kun uusi jakso illalla klo 21
Asema 19 337 karjessa, sitten kolmas

Vain elamaa 621

Freemaker 25

pe 5.10.2018 5762

2410 Ensin 3, karkeen klo 22

2238 Karjessa klo 22 asti

452 toisen 22 asti

361
199

30 kolmantena 19 asti
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ke 12.9.2018
Idols
Huutis
Kummeli
Gaala
Vain elaméaé
Freemaker

pe 14.9.2018
Vain elaméaa
Napakymppi
Idols
Gaala

ma 17.9.2018
Gaala
Asema 19
Vain elaméaa
Idols

DuckTales
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5062
2971 Karjessa puolipaivasta klo 21 asti
923 Karjessa puolipaivaan
801 Kérkeen klo 21
144
124 Pois loppupdivéasta
25
9507
7247 76,2%, julki klo 19.30
1123 karjesséa 19.30 asti
700
347 tulossa-nosto
2838
962 karjessa klo 15 asti
892 karjessa klo 15 alkaen
635
122
116



Liite 2: Heat map -tutkimuksen lampokartat

Etusivun heat map -kartta: klikkaukset
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Etusivun heat map -kartta: scrollaus
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Mobiilisovellusten heat map -kartta: klikkaukset
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Mobiilisovellusten heat map -kartta: scrollaus
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Liite 3: Haastattelututkimuksen loppuraportti sisaltonostojen karusellista

2 Tutkimus lyhyesti

Ruutu.fi-palvelulle tehtiin asiakastutkimus syyskuussa 2018.

Asiakastutkimuksen tavoitteena oli selvitt2a Ruudun maksullisuuden
indikointiin liittyvid muutoksia, lis2pakettien esittamista asiakkaille seka
etusivun ohjelmakarusellin toimivuutta. Naiden asioiden ohessa saatiin
runsaasti muuta tietoa Ruutu fi-palvelun kehittamisen tueksi.

Tutkimukseen osallistui yhteensa 12 henkilda, joista 5 ei ollut kayttanyt
Ruutua aikaisemmin ja 7 oli Ruudun tilaajia. Tutkimukseen osallistujat on
kuvattu tarkemmin raportin sivuilla 5-9.

Tutkimuksessa Ruudun ei-kayttajat, eli henkilot jotka eivat ollee kayttaneet
Ruutua aiemmin, osallistuivat vksildhaastatteluihin. Ruudun tilaajista vksi
osallistui yksildhaastatteluun ja loput fokusryhmaan.

Tutkimuksen tulokset on kuvattu t3ssa raportissa.
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11 ‘Netflixmainen’ etusivu

Useampi ei-kayttaja mainitsi, etta etusivun nakyma on hyvin
‘netflixmainen’. Tata pidettiin hyvana, silla nakyma oli heille siten jo
tuttu. Kaksi ei-kayttdjaa piti etusivua kokonaisuudessaan hyvin
selkedna ja haluttujen valikoiden helposti |6ydettavina.

‘Selkein nakoinen ensituntumalta, sarjat leffat, urheilu, uskon
[Oytavani eteenpain. Kirjautumislogin-linkki [6ytyy helposti,
hakulinkki l6ytyy iisisti.” (Karri)

‘Nakyma on erittain selked, isot laatikot, jokainen ohjelmaisossa,
nakyy kaytetyimmillakin silmilla. Tykkaan tasta.” (Jari)

“Mun mielest3 [Ruutu] on selke3. On selke33, olisi sellainen tunne,
etta olisi helppo olla tuolla. Selkedt laatikot on hyva, isot laatikot.
Tykkasin siita, ettad kun menet eteenpain niin heittaz saman tien
tahan, kun osaat. Pitdisi nahda heti karjesta, etta jos maksullinen vai
el, el tarvitse menna ihmettelemaan, niinkuin tassa on merkitty. Jos

vertaa Areenaan, niin tama mielestani selkeampi.” (Jari)

Yksi ei-kayttajista sanoi pitavansa tavasta esittaa ohjelmien lisatiedot
ilman klikkausta.

@ “Ta3 on ihan kiva etta saa infot ilman ett3 klikkaa mitaan.” (Marja)
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12 Etusivun sekavuus

Osa ei-kayttajista koki kuitenkin, etta etusivu on sekava jasilla
tapahtuu liikaa. Etusivulla liikkui ainoastaan karuselli, joten silla on
suuri merkitys etusivun ensivaikutelman kannalta.

‘Jotenkin eka ett3 aika sekava, hirveesti asioita liikkuu ja pyorii.”
@ (Marja)

Etusivulla koettiin olevan myos liikaa tarjontaa:

‘Mutta se ei oo kauheen houkuttelevaa jos tietoa on liikaa, parempi

@ jos on rajoitetumpaa...ltse arvostaa nopeutta ja etta saa sen mita
haluaa...Kuitenkin menet haun tai muita polkuja pitkin. Etta mun
ehka viimesijainen olisi etta |13hden [skrollaamaan alas] jos etsisin
jotain tiettya.” (Henna)

@ ‘Mutta naa nayttaa kaikki ihan samalta..ndma ei yhtaan kun nakee
vain naisen naaman ja katseen ni se ei saa mua mitenkaan

kiinnostumaan siita, etta se on vaan yksi monien kuvien joukossa.”
(Marja)

Lisaksi samojen ohjelmien kuvalinkit toistuvat sivulla useamman kerran
seka karusellissa etta kategoriavalikoissa:

"Tassa on myos tosi paljon, jos on paljon tarjontaa sen haluaa
nayttaad, mutta sitten tosiaan kun selaa alaspain niin tulee samoja

”

kuin tuolla yIhaalla.” (Marja)
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16 Etusivun kustomointi

Tilaajat toivoivat, etta he voisivat piilottaa sivulta sisallon, joka ei ole
heille mielenkiintoista.

®+ ‘Lopeta ehdotukset. Pitaisi pystya kustomoimaan sita ja nayttaisi
niita mita ruksin, [niin etta] pystyisi jollain tavalla rajaamaan, hirvee
maara pitaa skrollata kamaa.” (Jussi)

Katsotuimmat-valikko ei palvellut kayttajia ja sen rinnalle toivottiin
itselle raataloitya valikkoa.

®+ “Tuo katsotuimmathan on kaikkien kaikki katsotuirmmat ei mun,
voisi muistaa niita mun ja taa tyyppi on kattonu aikaisemmin vain
elamaa, joku omat ohjelmat, pystyyko jotenkin merkkaamaan.”
(Susanna)
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19 Huomioita etusivun karusellista

Ei-kayttajat eivat innostuneet etusivun karusellista, silla sen koettiin
tarjoavan epakiinnostavaa sisaltoa ja tekevan sivusta sekavan.

Yksi ei-kayttajista kuitenkin koki ylapalkin olevan hyva paikka uusien
ohjelmien mainostamiseen.

‘Pateva paikka tuo ruudun ylapuolikas mainostaa uusia hienoja
sarjoja kuten Asema 19.” (Karri)

Karusellin liike teki ensisilmayksella etusivusta sekavan oloisen.

"Pikkuisen sekavalta vaikuttaa: alkuun liikkkui asioita, ennen kuin
ennatin keskittya mika tama on niin |13hti pyérimaan, ja Vain elamaa
on kahdessa kohtaa, tulee sellainen olo ettd onko nama kaikki vaan
samoja juttuja eri kohdissa.” (Marja)

Kukaan ei maininnut karusellin sisallon olevan heita kiinnostavaa.

@ ‘En lukenut, jos kiinnostaisi niin lukisin.” (Karri)
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20 Karusellin visuaalinen esitys

Ylareunassa on paljon mustaa tyhjaa tilaa, joka vaikeutti
kokonaisuuden ja osien hahmottamista. Tata lisasi se, etta osa edellisen
ohjelman kuvaa nakyy vasemmalla ja osa seuraavan ohjelman tekstia
nakyy oikealla.

'Ei, ehka snadisti tyhja musta tila tassa, taa jotenkin etta, kesti
vahan aikaa kun aloin miettimaan, etta liittyyko naa toisiinsa. Koska
kuva vie kaiken huomion ja teksti j32 tuonne sivuun ja taallakin on
mustaa, alat hakemaan sita tuolla ndkyy Vain elamaa’. Tekstia
molemmilla puolilla vaikka onkin himmennettyna.” (Jari)

‘Taa on nyt kun tama mainosikkuna siirtyy eteenpain, nyt kiinnitin
huomiota etta nakyy osa edellistd mika sotkee ulkomuotoa, voisi
olla nuolet esilla, mutta ei olisi sivuilla noita seuraavan kuvauksia tai
kuvia.” (Karri)
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21 Karusellin kdayttaminen

Ruudun tilaajista vain yksi kaytti karusellia ja yksi muisti joskus
klikanneensa sita vahingossa. Kaksi osallistujaa, jotka kayttivat Ruutua
Apple TV:n kautta ei muistanut karusellin olemassaoloa.

Puhelimella karusellin pystyi helposti ohittamaan.

‘En kiinnita silhen edes huomiota, meen suoraan tuonne alas,
+
puhelimessa se ei oo niin vallitseva.” (Laura)

Karusellin sisallon ei myoskaan koettu vaihtuvan kovin usein.

®+ ‘N3 ei vaihdu hirveen usein. Onko n3a jotenkin tosi
staattiset..HBO:lla paremmin. Uusi sisaltd sinne ylos, uusi jakso

i

sita tai alkaa tata, mun mielesta ei nay hyvin taalla. “ (Jenni)
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22 Karusellin kustomointi

Karusellin ei koettu tarjoavan itselle kiinnostavaa sisaltoa.

@_,_ “Siihen on syynsa miksi on luovuttu sivulla kuin sivulla karusellista,
kun se ei oikeen osu oikeaan. En tieda miksi suosittelee
Huutokauppakeisaria.” (Jussi)

Geneerisen sisallon sijaan tilaajat toivoivat karusellin ehdottavan heille
suunnattua ja kiinnostavaa ohjelmaa:

®+ ‘Eiko tohon pitaisi laittaa sellainen mika palvelun mielesta sopii
mulle tai yleisesti halutaan tarjota. Kilapilijoillahan on sita etta
uutuudet on siing, ja sitten sehan tietysti kiinnostaa, tatd en ole
katsonut vield.” (Janne)

Itselle suunnatun tarjonnan lisaksi karusellin tai etusivun toivottiin
olevan myos muuten kustomoitu.

®+ “Woisi nakya jotain personoitua siina karusellissa, etta sulle on tullut
uusia jaksoja.” (Laura)
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Etusivun karuselli - yhteenveto

Loydokset

Ei-kayttdjat eivat kokeneet etusivun karusellin tarjoavan heille

relevanttia sisaltoa.

Karusellin liike sivulle saavuttaessa teki etusivusta sekavan

oloisen.

My&s karusellissa nékyva edellinen ja seuraava ohjelma tekivat
siita vaikean hahmottaa.

Tilaajista vain yksi kaytti karusellia uusien ohjelmien I6ytamiseen.

Karusellin sisallon ei koettu vaihtuvan tarpeeksi usein.



