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Tama opinnaytetyd keskittyy suomalaisen startup-yrityksen TaskSharen luottamuksen ra-
kentamisen haasteisiin, heidan asiakaskohderyhméaénsa koskien. Opinnaytetydn paata-
voitteena on vastata kysymykseen, miten TaskShare Oy saa toiminnastaan asiakaslahtoi-
sempaa.

Pohjustuksena tutkimukselle toimii digitalisaation murros, jonka my6ta ihmiset haluavat
kyetd kommunikoimaan sek& helpottamaan omaa elam&ansa, riippumatta ajasta tai pai-
kasta. Lahivuosien aikana yritystoiminta on lahtenyt vastaamaan ihmisten vaatimuksiin ja
taten ihmisten vuorovaikutuksesta on tullut uusien teknologioiden seka innovaatioiden
my6téd aina vain dynaamisempaa. Uusia teknologisia innovaatioita on syntynyt lahivuosina
lukuisia, mutta naisté ehka suurimpana onnistujana voidaan pitaa alustataloutta, joka on
mullistanut maailmaa toden teolla ja avannut aivan omanlaisensa pelikentan.

TaskShare on alustatalouden yritys, joka pyrkii oman mobiiliapplikaationsa avulla tasapai-
nottamaan yhteiskunnan resurssi epasuhtaa siten, etta nuoret saisivat tditd seka rahaa ja
ajanpuutteesta karsivat aikuiset saisivat itsellensa aikaa. Talla matkalla TaskSharen alusta
on kuitenkin kohdannut haasteita inmisten alkuvaiheen korkeaa osallistumiskynnystéa kos-
kien.

Tutkimuksen paatavoite jakautuu useampaan eri osatavoitteiseen, joiden avulla saadaan
selvyys siihen, ettd miten TaskShare saa poistettua tieltdén korkeaa osallistumiskynnysta
aiheuttavia tekijoita ja pystyy taten kehittamaan palveluaan asiakaslahtdisempaan suun-
taan, jotta asiakkaiden ja yrityksen vélille muodostuu toimiva luottamussuhde.

Tama opinnaytety0 toteutettiin tutkimustyyppisena tyona ja tutkimuksen teoreettinen viite-
kehys muodostuu alustatalouden mahdollisuuksista ja haasteista seka luottamuksen ra-
kentamisen osuudesta. Teoreettisen viitekehyksen liséksi tutkimusta on taydennetty haas-
tatteluosuudella.

Tutkimuksen tulosten perusteella TaskSharen palvelu vastaa oikeaan olemassa olevaan
ongelmaan ja heidan palvelulleen on kysyntaa edellyttden, ettd tutkimuksessa ilmenneet
luottamuspulaa aiheuttavat kaupanesteet saadaan raivattua tieltd. Tutkimuksen tulokset

saivat myds kattavaa tukea teoreettisesta viitekehyksesta. Tutkimuksen tuloksia kyetaan
hyddyntamaéan TaskSharen liiketoimintaa koskevissa asioissa, kuten palvelumuotoilussa,
myynnissa, markkinoinnissa seka alustan kehittdmisessa.

Asiasanat
Alustatalous, startup-yritykset, luottamus, jakamistalous, digitalisaatio
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1 Johdanto

Digitalisaatio muuttaa maailmaa ja sen myota myds kuluttajakayttaytymisesté tulee yha
dynaamisempaa uuden teknologian seka uusien innovaatioiden my6ta. Yksi digitalisaation
osa-alue on alustatalous, jolla tarkoitetaan alustaa, joka yhdistda markkinoiden osapuolet
saman alustan aarelle riippumatta siita, ettéd onko osapuolet yrityksia vai yksityishenkilQita.
Alustatalous on nopeasti kasvava trendi ja siksi alustataloudella onkin digitalisaation mur-
roksessa valtava rooli, silla ihmiset haluavat pystyd kommunikoimaan ja helpottamaan
omaa elamaansa, rippumatta ajasta tai paikasta. Alustatalouden termeisté kerrotaan lisda

luvussa kaksi.

TaskShare on vaasalainen alustatalouden startup-yritys, jonka missio kiteytyy siihen, etta
on nuoria, joilla on aikaa seka arjen askareissa tarvittavaa osaamista, muttei rahaa. Sitten
on puolestaan kiireisia inmisia, joilla ei ole aikaa tehda haluamiaan asioita, vaikka heilla
onkin rahaa. TaskShare on syntynyt yhdistamaan nama kaksi olemassa olevaa segment-
tia, loytaakseen nuorille tyétehtavia ja vapauttaakseen Kiireisille ihmisille aikaa halu-
amiinsa asioihin. TaskSharella on oma applikaatio, jonka avulla palveluiden tilaajat pysty-

vat hankkimaan itsellensa sopivan tekijan haluamaansa arjen askareeseen.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd miten TaskShare saisi toiminnastaan asia-
kaslahtdisempaa ja tutkimusta on kasitelty palveluntilaajien nakokulmasta. Asiakaslahtoi-
syys on laaja kokonaisuus, joka on pilkottu osatavoitteisiin, joiden avulla saadaan kasitys
siitd, etta mihin suuntaan TaskSharen tulisi kehittdd omaa palveluaan. Tydssa esiintyy
kolme osatavoitetta, joista ensimmaéaisena on selvittdé alustatalouden yrityksien kohtaamia
mahdollisuuksia ja haasteista uusasiakashankinnan suhteen. Toisena tutkitaan potentiaa-
listen palvelun tilaajien kokemia haasteita TaskSharen nykyisessa palvelussa. Kolman-
tena osatavoitteena on selvittaa, ettd milla keinoin TaskShare pystyy rakentamaan luotta-

musta potentiaalisiin asiakkaisiin.

Tutkimuksen tavoitteiden seké osatavoitteiden avulla on muodostettu teoreettinen viiteke-
hys, joka antaa tutkimukselle rakenteen. Teoreettisen viitekehyksen ytimena toimii teoria-
osuus, jota tdydennetdan haastatteluosiolla, silla pelkka teoriaosuus itsessaan ei vastaa
kaikkiin alatutkimuskysymyksiin. Tutkijan oma pohdintaosuus toimii kolmantena ja viimeis-
televana osiona, tukemassa seka tdydentdméssa teoria- ja haastatteluosioita. Tutkimuk-

sen rakenne on kuvattuna alla olevassa kuviossa 1.



Tutkimuksen rakenne

[ Teoria
B Haastattelu
Bl Omapohdinta

Kuvio 1. Tutkimuksen rakenne

Tutkimus jakaantuu kuuteen kappaleeseen, joista aivan ensimmainen kappale avaa tutki-
muksen taustoja, sen tavoitteita seka tutkimuksen siséltdoa eli tama kyseinen kappale toi-
mii johdantona tutkimukseen. Luvut kaksi ja kolme ovat teoriaosuuksia, joissa kasitellaan
alustataloutta, sen avaamia mahdollisuuksia ja haasteita uusasiakashankinnassa seka
myds alustatalouden yrityksen luottamuksen rakentamisen osa-alueita. Luku nelja kasitte-
lee tutkimuksen vaiheita, sen aikatauluja seka tutkimuksen menetelméavalintoja ja aineis-
tonkeruumenetelmid. Luku viisi avaa puolestaan haastatteluosuutta ja siité ilmenneita tu-
loksia. Taman jalkeen luku kuusi paattéaa teoksen tutkijan omaan pohdintaan, jossa tutkija
tarkastelee tutkimuksen tuloksia, jatkotutkimusehdotuksia, tutkimuksen luotettavuutta ja

tutkimusprojektinhallintaa sekéa oman oppimisen arviointia.

1.1 Tutkimus ja opinndytetydn peittomatriisi

Tutkimus on tehty toimeksiantona TaskShare Oy:lle. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa
TaskSharen potentiaalisen asiakaskohderyhmén suhtautumista TaskSharen palveluun,
jotta TaskShare saa kehitettyd palvelua asiakaslahtbisempaan suuntaan. Tutkimuksen
paatutkimuskysymys on selvittdd miten TaskShare Oy saa toiminnastaan asiakaslahtdi-
sempaa. Tutkimuksen paatutkimuskysymysta laajennetaan seuraavilla alatutkimuskysy-
myksilla:



e Mit& haasteita alustatalouden yritykset kohtaavat uusasiakashankinnassa?
e Mité haasteita TaskSharen potentiaaliset asiakkaat kokevat palvelussa?

e Miten TaskShare voi rakentaa potentiaalisiin asiakkaisiin luottamussuhteen?

Tutkimuksen havainnollistamiseksi tutkimuskysymykset on koottu alla olevaan peittomat-
riisi-taulukkoon, jossa kasitellaan tarkemmin eriteltynd paa- seka alatutkimuskysymykset.
Taulukko koostuu tietoperusta-, menetelma-, haastattelukysymys- seké tulososiosta. Tie-
toperustaosioon on koottu tutkimuksen kannalta keskeisista tietoperustallisista kasitteista.
Menetelméosiossa selvennetaan tutkimuksessa hyddynnetyt menetelmét. Haastatteluky-
symykset (liitel) kertovat, ettd mitké kysymykset vastaavat kyseisté tutkittavaa tutkimus-
kysymysta ja tulososiosta ilmenee, ettd missa tutkimuksen osioissa itse tutkimuskysymyk-

siin vastataan.

Taulukko 1. Peittomatriisi

Tavoitteet Tietoperusta | Menetelmat Haastattelu- Tulokset
kysymykset
v 2.1
Paakysymys: . . 5.3.1
Miten TaskShare Oy saa toi- 2.2 Laadullmen tutki 2A, 2B, 2C, 5.3.2
. ) A 2.3 mus, puolistruktu-
minnastaan asiakaslahtoi- . 2D, 2E, 2F 5.3.3
e 3.1 roitu haastattelu
sempaa? 534
3.2
paysymySe b taon. |21 Laadullinen tutki- 5.3.2
; 2.2 mus, puolistruktu- | 2C, 2D, 2E 5.3.3
den yritykset kohtaavat uus- 53 roitu haastattelu 534
asiakashankinnassa? ’ e
Alakysymys 2: 2.1 5.3.1
Mita haasteita TaskSharen 2.2 Laadullinen tutki- 5.3.2
o . 2.3 mus, puolistruktu- | 2C, 2D, 2E, 2F
potentiaaliset asiakkaat ko- ; 5.3.3
3.1 roitu haastattelu
kevat palvelussa? 39 534
Alakysymys 3: . .
Miten TaskShare voi raken- | 3.1 Laadullmen tutki
S . . mus, puolistruktu- | 2A, 2B, 2C, 2D [5.3.2
taa potentiaalisiin asiakkai- | 3.2 :
» roitu haastattelu
siin luottamussuhteen?

Y1l& olevassa opinnaytetydn peittomatriisissa on niputettuna taulukkoon 1 opinnaytetydn
tavoitteet, tietoperustat, tutkimusmenetelmat, haastattelukysymykset seka tutkimuksen tu-
lokset. Peittomatriisi taulukko auttaa lukijaa muodostamaan tutkimuksesta kokonaiskuvan

seka selkeyttaa tutkimuksessa esiintyvien osa-alueiden valisia keskinaisia yhteyksia.



1.2 TaskShare Oy:n esittely

TaskShare on vuonna 2020 perustettu suomalainen alustatalouden startup-yritys, joka yh-
distaa mobiilisovelluksellaan avun tarpeessa olevat inmiset ja nuoret tyonetsijat. Idea yri-
tyksen perustamiseen on lahtenyt yhteiskunnallisesta ilmisté, jossa on havaittu, ettei yh-
teiskunnan resursseja kayteta toistaiseksi tehokkaasti, silla yhteiskunnastamme 16ytyy
paljon ihmisi&, joilla on aikaa, muttei tdité tai rahaa ja sitten on kiireisia ihmisia, joilla on ra-

haa, mutta heiltéa puolestaan puuttuu aikaa. (TaskShare 2022.)

TaskShare pyrkii hankkimaan edella mainittuja avuntarvitsijoita seka tekijoitd omalle mo-

biilialustalleen, josta tekijat ja avuntarvitsijat voivat 16ytaa toisensa. TaskSharen mobiiliso-
velluksessa on erilaisia tyotehtava kategorioita, kuten muun muassa siivousta, nurmikon-
leikkuuta, lastenvahtimista ja lemmikin ulkoilutusta. Mobiilisovellus julkaistiin ladattavaksi

syksylla 2021 ja TaskShare toimii Padkaupunkiseudulla, Tampereella seka Vaasassa,

mutta tavoittelee laajentamista myds muualle Suomeen. (TaskShare 2022.)

TaskSharen tilausprosessi etenee palveluntilaajan kannalta seuraavasti. Aivan ensim-
maiseksi palveluntilaaja ilmoittaa tehtavasta sovelluksessa ja kertoo tytstéd maksettavan
hinnan, jonka jalkeen tekijat paéasevat ilmaisemaan kiinnostuksensa tehtavaa kohtaan.
Kun tekijat ovat ilmoittaneet kiinnostuksestaan tehtavaa kohtaan, niin palveluntilaaja paa-
see tarkastelemaan tehtavasta kiinnostuneiden tekijéiden profiileita ja valitsemaan tehta-
vaan sopivimman tekijan. Taman jalkeen tekija tulee suorittamaan tyétehtéavan, jonka suo-
rittamisen jalkeen palveluntilaaja maksaa tekijalle aikaisemmin sovitun tytkorvauksen teh-
tavasta. Lopuksi palveluntilaaja voi jattaa tekijasta arvion sovellukseen. (TaskShare
2022))



2 Alustatalous uutena liiketoimintamallina

Tassa luvussa kasitellaédn alustataloutta uutena liiketoimintamallina seka ilmiéna. Luku al-
kaa alustatalouden méaarittelemalld ja siirtyy taman jalkeen alustayritysten kohtaamiin uus-
asiakashankinnan mahdollisuuksiin seka haasteisiin. Mahdollisuudet ja haasteet linkittyvat
luvussa siten, ettd alustayritys pddsee alustatalouden mahdollisuuksiin eli verkostovaiku-
tuksiin kasiksi, ratkomalla matkalla ilmenneet haasteet, jonka myo6ta yrityksen kasvu on
mahdollinen. Alla olevassa kuviossa 2 esiintyy alustatalouden rattaat, jotka auttavat luki-
jaa hahmottamaan luvussa kéasiteltavien asioiden keskindisia suhteita.

Verkosto-
vaikutukset

Haasteiden
ratkaiseminen

Kuvio 2. Alustatalouden rattaat

2.1 Alustatalouden maaritelma

Alustatalous on verrattaen uusi ilmi6, josta suomenkielista tutkimusta ja kirjallisuutta esiin-
tyy viela toistaiseksi aika rajoittuneesti. Alustatalouden termi ei ole aivan viela vakiinnutta-
nut paikkaansa suomen kielessa, joten termeja kaytetaan usein jakamistalouden kanssa

ristiin.

Acquier ym. (2017, 1-10) maarittelevat alustatalouden (engl. Platform economy) digitaali-
sella alustalla tapahtuvaksi kaupankaynniksi ihmisten valilla. Parker ym. (2016, 3-5) maa-
ritelmé& mukailee Acquierin ym. (2017, 1-10) madritelmaa alustaloudesta. Parker ym.
(2016, 3-5) mukaan alustataloudella tarkoitetaan uudenlaista liiketoiminnan organisointi-
mallia, jossa markkinoiden eri osapuolet, kuten yritykset tai yksityishenkil6t tuodaan sa-

man alustan &éreen: tarjoamaan ja hydédyntdmaan toistensa tuotteita, seka palveluita.



Alustataloudessa itse alusta toimii markkinapaikkana, joka mahdollistaa kaupankéynnin
riippumatta ajasta tai paikasta. Alustayritys toimii mahdollistajana luodessaan markkina-
paikan ja jakaessaan dataa eri osapuolten valilla. Parker ym. (2016, 3-5) korostavat myds

alustayrityksen tehtavaa hallinnoida alustaa, seka maaritella alustalle saannot.

Acquier ym. (2017, 1-10.) kertovat kuvion 3 mukaisesti, etta alustatalouden ja jakamista-
louden valille on haastavaa tehda selkeda eroa, silla jakamistalous on suuri kokonaisuus,
joka muodostuu kolmesta pienemmasta kokonaisuudesta: Kayttdoikeustaloudesta, yhteis-
toimintataloudesta, seka alustataloudesta. Kayttdoikeustaloudella (engl. Access economy)
tarkoitetaan liikketoimintamallia, jossa pyritdan nostamaan jonkun tuotteen tai palvelun
kayttdastetta "jakamalla” sita eli ihmisilla on mahdollisuus vuokrata tavaroita tai palveluita,
eika heidan taydy talléin omistaa kyseisia asioita. Yhteistoimintatalous (engl. Community-
based economy) sisaltdd samoja teemoja, kuin mité kayttdoikeustaloudessakin, mutta ero
syntyy siitd, etté yhteistoimintataloudessa tuotteiden ja palveluiden koordinointi tapahtuu
ilman sopimuksia tai hierarkiaa. Yhteistoimintatalous eroaa kayttdoikeustaloudesta kau-
pattomuutensa vuoksi, silld yhteistoimintataloudessa ei ole tahoa, joka saisi erillista talou-
dellista hyotyé tavaroiden ja palveluiden koordinoimisesta tai jakamisesta. (Acquier ym.
2017, 1-10.)

Kayttooikeustalous

Jaetaan alikéytettyjd
hyédykkeitd niiden kédytén
tehostamiseksi

Yhteistoimintatalous Alustatalous

Koordinoidaan tuotteita
tai palveluita ilman
sopimuksia, hierarkiaa tai
kaupallistamista

Digitaalisella alustalla
tapahtuva kaupankéynti
ihmisten vdlillé

Kuvio 3. Jakamistalouden osa-alueet (mukaillen Acquier ym. 2017, 1-10)



Jakamistalouden ja alustatalouden maaritelmia on lukuisia ja ne eroavat useimmiten toi-
sistaan. Tassa opinnadytetydssa alustataloutta tulkitaan Acquierin ym. (2017) maaritelman

mukaan.

Alusta idea ei itsessaan ole kovin uusi, silla historiallisempi versio alustasta on meille kai-
kille tuttu ja sité kutsutaan toriksi. Torit toimivat alustan tavoin markkinapaikkoina ja kau-
punki on maaritellyt torille tietyt saannot, kuten: paljonko toripaikasta on maksettava vuok-
raa? kuka saa myyda? ja mitd saa myyda? Torille on pyritty haalimaan mahdollisimman
paljon ihmisia, jolloin tapahtuman arvo kasvaa. Mikéali kyseiset markkinat eivat ole miellyt-
taneet, niin Ihmiset ovat saaneet aanestaa jaloillaan, silla l&histolla on voinut olla myds kil-

pailevaa tarjontaa eli muita toreja. (Business Finland 2017, 16.)

2.2 Alustatalouden avaamat mahdollisuudet

Ihmisten vuorovaikutustavat ovat muuttuneet viime vuosien aikana ja tAma myoés vaikuttaa
yritysten, sek& organisaatioiden toimintaan, joka puolestaan heijastelee talouteen. Ihmis-
ten toimiessa seké vuorovaikuttaessa eri alustoilla, he tuottavat arvoa kaikille samalla
alustalla toimiville ihmisille. (Koponen 2019, 76.) Juuri taméan takia Koposen mielesta ta-
louden seuraava kehitysvaihe on alustatalous. Harmaala ym. (2017, 61-64) ovat samaa
mielta Koposen kanssa alustatalouden merkittavasta roolista tulevaisuudessa, silla Har-
maala ym. mukaan alustatalous tarjoaa rajattomat markkinat, pienentyvét transaktiokulut,
sekd suuremman maaran kohtaamispisteita ihmisten kanssa. Rajattomat markkinat mah-
dollistavat vapaan vuorovaikutuksen, ketterammaén yhteistydn ja tehokkaamman tiedon-
jaon alustan hyddyntajien valille. Asiakassuhteissa korostuu suhteiden jatkuva yllapito,
joka on myds helpottunut teknologian kehittymisen ja saatavuuden my6té. Internet mah-
dollistaa sen, ettei kaupankayntiin mydskaan kulu yhta paljoa aikaa, kuin aikaisemmin ja

kayttajien antamat arviot lisdavat alustan luotettavuutta.

Alustataloudessa yritykset kilpailevat kayttgjien verkostolla, eivatka niinkaan resursseilla
tai ydinosaamisella. Alustatalouden yrityksilla on kilpailuetu perinteisiin toimijoihin n&hden,
silla heilla on pienemmat uusasiakashankinnan kustannukset, jotka parantavat alustayri-
tyksen katteita. Alustayrityksen hyvat katteet puolestaan vaikuttavat suoraan kilpailuky-
kyyn, jolloin samoilla markkinoilla olevat perinteiset toimijat jaéavat alustayrityksen jalkoi-
hin. (Koponen 2019, 108.) Alustatalouden yritysten suuri valtti on skaalautuvuus potenti-
aali, joka tarkoittaa sita, etta alustayrityksella on valtavat laajenemismahdollisuudet uusille
markkinoille, uusasiakaskustannusten ollessa matalia. Taméan takia itsensa lapilyovat toi-
mivat ja suositut alustat pystyvéat kasvamaan nopeasti verkostovaikutuksen myétéa. (Par-
ker ym. 2016, 3-5.)



Karhu ja Ritala (2020) mainitsevat myos kayttajien ja tuottajien valisten verkostojen (ver-

kostovaikutusten) olevan keskeisin arvoa tuottava asia alustataloudessa. Vaihtoehdot ja

monipuolisuus on myos tarkea osa alustoja ja sen takia erityyppisia alustoja on myés lu-

kuisia, kuten: sosiaalisen kanssakaymisen alustat (Facebook, LinkedIn, Twitter), Free-
lance alustat (Wolt, Uber), Markkinapaikat (Tori.fi, Amazon) Hyddykkeiden jakamiseen

pohjautuvat alistat (Airbnb, Uber). Alustat eroavat toisista alustoista sen perusteella, etta

miten ne pystyvat tuottamaan arvoa loppukayttdjille.

Perinteisilla lineaarisilla liiketoimintamalleilla yritys kilpailee yksiulotteisesti kasvattamalla

maaria kuvion 4 mukaisesti, jonka ansiosta kustannuksia saataisiin alennettua. Alustaliike-

toiminta puolestaan kilpailee moniulotteisesti, luomalla toimijoille arvoa verkostovaikutus-

ten avulla, seké kulurakenteella, jossa uusasiakaskustannukset ovat alenevat. (alustata-

lous.fi). Alustatalouden tiekartaston mukaan alustatalouden johtavat yhtiot ovat kyenneet

moninkertaistamaan liikearvonsa lyhyessa ajassa, silla heidan alustansa ovat moniulottei-

sia markkinapaikkoja, joissa toimijat pystyvat hydodyntam&éan alustaa ylirajojen, seka syn-

nyttdmaan alustalle uusia innovaatioita. (Business Finland 2017, 55-56)

Lineaarinen liiketoiminta

Kulu/arvo

Liiketoiminnan koko

Kulu

Kulu/arvo

Alustaliiketoiminta

Liiketoiminnan koko

Kuvio 4. Lineaarinen liikketoiminta vs. alustaliiketoiminta (mukaillen alustatalous.fi)

Mikali alustalla on enemman osapuolia, kuin kaksi, niin tallgin alustalle muodostuu kuvion

5 mukainen monimutkainen ekosysteemi, jossa ihmisten vélinen vuorovaikutus on laajem-

paa ja moniulotteisempaa. Monimutkaisen alustaekosysteemin kehittdminen on haasta-



vaa, mutta niita kehitetdén skaalattavuus aspektinsa takia, silla niisté saa kilpailuetua pe-
rinteiseen lineaarisesta liiketoimintamalliin verrattuna. (Teknologian tutkimuskeskus VTT
2021, 5)

Epasuora verkostovaikutus
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Kuvio 5. Verkostovaikutusten havainnollistaminen (mukaillen Teknologian tutkimuskeskus
VTT 2021, 5)

Acquier ym. (2017, 1-10) mukaan alustatalouden arvonluonti syntyy ymparistévaikutuk-
sista, resurssien optimoinnista, byrokratian vidhenemisestéa sekéa taloudellisista- & sosiaali-
sista hyddyista. Ympaéristovaikutukset ovat merkittavia, silla inmisten ei tarvitse alustojen
vuoksi siirtyé paikasta paikkaan, vuorovaikuttaakseen ja kdydakseen kauppaa. Resurs-
seja pystytdén jakamaan napparasti ja kun ihmiset pystyvat tekemaan kauppaa keske-
naan, joten enaa ei tarvita yhta paljoa valikasia, joka vahentaa byrokratiaa. Palvelut ovat
laajemmin kaikkien saatavilla, jolloin yksildiden mahdollisuus saavuttaa sosiaalisia ja ta-

loudellisia hy6tyja paranevat.

Monipuoliset alustat eivat ole pelkastaan markkinapaikkoja, vaan alustoilla syntyy arvoa
myds siita, kun dataa jaetaan kolmansille osapuolille. Jakamalla dataa kolmansille osa-
puolille alustayritys pyrkii houkuttelemaan alustalle uusia kayttajaryhmia, joka puolestaan
lisda verkostovaikutuksia ja alustan kasvu on télldin moniulotteisempaa. Kolmannet osa-
puolet voivat myds hyddyntaa alustaa luomalla uusia innovaatioita ja taydentaa taten alus-

tan palveluntarjontaa. (Business Finland 2017, 16)



2.3 Alustatalouden haasteet

Hagiu & Rothman (2016) ovat tunnistaneet alustatalouden viisi keskeista haastetta: epa-
taydelliset datamarkkinat, jaetut digitaaliset hyddykkeet, innovaatiotoiminta digitaalisissa
verkostoissa, digitaalisten alustojen sdantely seka alkuvaiheen korkea osallistumiskynnys.

Pehrsson (2009) on myds tunnistanut alkuvaiheen korkean osallistumiskynnyksen alusta-
talouden selkedksi haasteeksi. Pehrsson on jakanut osallistumiskynnyksen useampaan
eri osa-alueeseen, kuten: luottamuspulaan, alustan tunnettavuuden puutteeseen, yhteis-
tyon hankaluuteen, alustan hyddyntéjien vaihtoehtoiskustannuksiin, hinnoittelun haastei-

siin, seka lainsaadanndllisiin ongelmakohtiin. (Pehrsson, 2009)

Hagiu & Rothman (2016) ovat tunnistaneet Pehrssonin (2009) litanian jatkoksi kriittisen
massan saavuttamisen, josta Pehrsson (2009) ei mainitse mitaan. Hagiu ja Rothmanin
mukaan Ihmisten alkuvaiheen korkea osallistumiskynnys johtaa juurensa siita, etta alus-
tan kayttd on alkuun useimmiten vahaistéa tai miltei olematonta ja, koska arvontuotto on
riippuvainen alustan toimijoiden véalisesta keskindisesta vuorovaikutuksesta, niin alustan
arvo koetaan usein alkuun véhaisend Taman takia alusta alkaa toimimaan taydessa po-
tentiaalissaan vasta, kun se on saanut saavutettua kriittisen massan. (Hagiu & Rothman,
2016)

(Pehrsson, 2009) kertoo, etta alustan tai alustayrityksen tunnettavuuden puute voi lisata
potentiaalisen alustan kayttajan osallistumiskynnysta. Naita haasteita eteenkin syntyy, kun
yritys tulee uutena vakiintuneelle toimialalle. Mikali alustalla toimii useita eri toimijoita, niin
silloin datan jakamisen kanssa saattaa ilmetéd haasteita, eteenkin jos data mita jaetaan pi-
taa sisallaan yrityksen kilpailukykyyn liittyvaa informaatiota. Alustapohjaiseen toimintaan
littyessa kayttajille, kehittdjille, seka palveluntuottajille saattaa syntya uusia kustannuksia
eli vaihtoehtoiskustannuksia, toimialasta riippuen. Taman my6ta alustan eri osapuolten on
my0s jarkevaa punnita naita vaihtoehtoiskustannuksia. Lainsdaadanndlliset asiat saattavat
my0ds hankaloittaa alustan eri toimijoiden vélisté vuorovaikutusta. Alustan osapuolia rajoit-

tavat tekijat ja haasteet tekevat myds hinnoittelusta haastavaa.

Tassa opinnaytetydssa keskitymme tarkemmin alkuvaiheen korkeaa osallistumiskynnysta
nostaviin tekijoihin, jotka esiintyvat alla olevassa kuviossa 6. Naita edella mainittuja kor-
kean osallistumiskynnyksen muodostamia tekijaité ovat lainsdadanndélliset haasteet, luot-
tamuspula, hinnoittelun haasteet seka kriittiseen massan saamiseen liittyvat ongelmat.
Tassa opinnaytetydssa keskitytaan erityisesti naihin korkeaa osallistumiskynnysta luoviin
osa-alueisiin, silld kyseiset asiat ovat tutkimuksen tavoitteiden kanssa selkeasti kytkok-

Sisséa.
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Kriittisen massan Kriittisen massan
saavuttamattomuus saavuttaminen

Hinnoittelun haasteet Jarkeva hinnoittelu

Luottamuspula Luottamus

Lainsadadannolliset Lainsaadannon
ongelmakohdat noudattaminen

Kuvio 6. Alkuvaiheen korkea osallistumiskynnys (mukaillen Pehrsson 2009; Hagiu &
Rothman 2016)

2.3.1 Kiriittisen massan saavuttaminen

Selviytydkseen alustatalouden yrityksen on saavutettava kriittinen massa. Kriittisen mas-
san saavuttaminen riippuu useasta eri seikasta, kuten alustan toiminnallisuudesta ja ih-

misten luonteenpiirteistd. (Schmalensee ym. 2010, 22.)

Marshall ym. (2016) ovat Schmalensee ym. (2010) kanssa samaa mielta kriittisen massan
saavuttamisen keskeisyydesté alusta yrityksessa. Taman liséksi Marshall ym. (2016) mai-
nitsevat, etta alustayrityksen tulisi alkuvaiheessa keskittya kriittisen massan saavuttami-
seen, sen sijaan, ettd alustayritys priorisoisi tulojen hankkimisen asiakkailta, silla kriittisen
massan saavuttaminen on alustan tulevaisuuden ja liiketoiminnallisien mahdollisuuksien
kannalta tarkedmpi osa-alue, kuin tulojen kerryttdminen yrityksen alkuvaiheessa. (Mar-
shall ym. 2016).

Koponen (2019, 137,147) vertaa perinteista liiketoimintaa alustaliiketoimintaan sanomalla,
etté perinteisessa liiketoiminnassa yritykselld on mahdollisuus kasvaa nostamalla asiakas-

kohtaista tuottoa, mutta alustaliiketoiminnassa asiakkaiden maara on todella kriittinen,
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silla sellaiset alustat kuihtuvat pois, missa kayttgjia ei ole paljoa. Tamé&n vuoksi kriittisen
massan saavuttaminen on alustan kannalta elintdrked ja mikali se saavutetaan, niin alus-

tan kilpailukyky lisdéntyy jatkuvalla syotélla. (Koponen 2019, 137,147)

Rogers (2003, 22—-23) on tutkinut kuvion 7 mukaisesti kriittisen massan saavuttamista ja
han lahestyy aihetta viiden eri innovaation omaksujatyyppi kategorian avulla. Ihmisten ka-
tegoriat muodostuvat ajan perusteella riippuen siita, ettd omaksuuko ihminen uuden inno-
vaation aikaisemmin vai myéhemmin, verrattuna muihin ihmisiin. Rogers maarittaa inno-
vaation omaksumisnopeuden kategorioihin vaikuttavaksi kriteeriksi. (Rogers 2003, 22—-23,
279-281, 267-268).

Myods Conway ym. (2009, 159) ovat Rogersin kanssa innovaation omaksujatyypeista sa-
man mielisia. Lisana Conway ym. (2009, 159) mainitsevat, etta tarkeimmat innovaattori-
ryhmat itse innovaation luojan kannalta ovat: innovaattorit, aikaiset omaksujat, seka var-
hainen enemmistd, sillda ndma ryhmét muodostavat puolet omaksujaryhmistéa kokonaisuu-
dessaan ja luovat samalla térkeén etenemisvaylan mydhaisen enemmiston, seka vitkaste-
ljoiden saavuttamiseen. (Conway ym. 2009, 159)

2.5% : 13.5%
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Kuvio 7. Innovaatioiden omaksujatyypit (mukaillen Rogers 2003)
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Innovaattorit ovat uskalias ryhma, joka ei karta riskeja. He ovat erittain kiinnostuneita uu-
sista ideoista ja keksinnoista. He ovat yleensa hyvia soveltamaan teknisia tietoja. Inno-
vaattorit palavat halusta paéasta kokeilemaan uusia innovaatioita. (Rogers 2003, 22—-23,
279-281); (Conway ym. 2009, 154-155)

Aikaiset omaksujat ovat aktiivisia sosiaalisesti ja heidan vaikutuspiirinsa on laaja. Aikaiset
omaksujat nopeuttavat uuden innovaation tietoisuutta inmisten keskuuteen ja koska aikai-
set omaksujat myos toimivat monelle ihmiselle rohkaisevana esimerkkina, niin aikaisten
omaksujien mukaan saamista uusiin innovaatioihin voidaan pitaa merkittavana askeleena
omaksujaryhmien kasvattamiselle. (Rogers 2003, 22—-23, 279-281); (Conway ym. 2009,
154-155)

Varhainen enemmistd on maarallisesti iso omaksujaryhma, jotka tykkaavat harkita osallis-
tumista uusiin hankkeisiin kauemmin, kuin innovaattorit tai aikaiset omaksujat. Varhaiset
omaksujat toimivat usein vertaistensa kanssa ja luovat osallistuessaan painetta muiden
omaksumisryhmien osallistujille, jotka eivét vield ole uuden innovaation kelkkaan hypan-
neet. Varhainen enemmistd on tarkea linkki aikaisten omaksujien ja mydhaisen enemmis-
ton valilla. (Rogers 2003, 22—-23, 279-281); (Conway ym. 2009, 154-155)

My6hainen enemmist6 lahestyy uusia innovaatioita usein epdilevasti, seka tarkkaan harki-
ten. Uusi innovaatio on usein jo todettu turvalliseksi ja siita on poistettu epavarmuustekijat,
kun myohainen enemmistd siirtyy hydédyntdmaan uutta innovaatiota. Vertaisten painostus
on myds usein lasna, jotta myothainen enemmistd omaksuu uuden innovaation. (Rogers
2003, 22-23, 279-281); (Conway ym. 2009, 154-155)

Vitkastelijat omaksuvat viimeisina uudet innovaatiot. Vitkastelijat suhtautuvat muutoksiin,
seka uusiin innovaatioihin epéilevéisesti ja he vertailevat asioita usein menneisyyteen,
jossa kaikki oli paremmin. Vitkastelijat hylkaavat usein uudet innovaatiot arvoihinsa vedo-
ten. (Rogers 2003, 22—-23, 279-281); (Conway ym. 2009, 154-155)

2.3.2 Lainsaadanndlliset seka eettiset ongelmakohdat

Jokisen (2019) mukaan alustataloudessa on kasilla paljon lainsaadanndllisia seka eettisia
haasteita. Nama haasteet liittyvat hyvin pitkéalti alustalla operoivien, palveluita tarjoavien

ihmisten verotukseen, tydolosuhteisiin ja tyosta saataviin korvauksiin.

Myds Tyo ja Elinkeinoministerion julkaisussa 44. (2017, 60—-62) mainitaan my0s alustata-

louden lainsdadanndllisista haasteista, joita ovat mm. tydn suorittajan asema, verotus,
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sekd harmaantalouden vélttaminen. Alustataloudessa tehd&éan paljon keikkatydluonteisia
hommia, joka tekee keikkatyOlaisen aseman arvioinnista haastavaa eli, etta onko keikka-
tyolainen yrittdja, vai palkkatyota tekeva. Talla hetkella tyéntekijan asemaan liittyvat kysy-

mykset ratkotaan usein jalkikateen yksittaistapauksina oikeusteitse.

Eurofoundin (2018, 15) julkaisussa "Overview of new forms of employment — 2018 up-
date” on my0s noteerattu alustatyontekijéiden tydsuhteeseen liittyvat epaselvyydet, silla
tyypillista on, ettd alustatyontekijat eivét ole tydsuhteessa alustayritykseen eivatka loppu-

asiakkaaseen, vaan he toimivat alustan kautta freelancereina, tyéllistaen itse itsensa.

Jokinen (2019) mainitsee, ettd yksi ratkaisu alustatalouden reilumpaan kaupankaymiseen
olisi Oxford Internet Instituutin ajama Fair Work -sertifikaatti, jonka myota kuluttajat pystyi-
sivét luottaa, etta alustalla operoijalla tydnsuorittajalla on reilut tydolosuhteet.

2.3.3 Hinnoittelun haasteet

Koponen (2019, 138-139) nékee alustatalouden ansaintamallit monimutkaisempina ilmi-
6ind, kuin perinteisessa liiketoiminnassa hyddynnettavat ansaintamallit, silla alustan tuot-
tamat hyddyt eivat aina nayttaydy kassavirtana. Taman vuoksi alustayrityksen ansainta-
mallin valinta onkin erityisessa keskitssa. (Koponen 2019, 138-139).

Reillier ja Reillier (2017,138.) ovat tutkineet alustatalouden hinnoittelun haasteita ja totea-
vat, ettd alustatalouden hinnoittelussa on lukuisia haasteita, koska alustalla operoivia osa-
puolia on vahintaan kaksi. Reillier ja Reillier (2017,138.) kertovat, etté alustayritysten an-
saintamallin valitseminen on haastavaa, koska alusta tarvitsee toimivuuttansa varten
useita eri tahoja ja mikali alusta rahastaa toista alustan kayttajakuntaa, niin silld on usein

vaikutuksia myos toisen kayttajakunnan kaytdkseen.

Koponen (2019, 159) kertoo, ettd vaikka ansaintamallin valitseminen on haastavaa, niin
alustayrityksella on lukuisia eri keinoja tienata rahaa ja se mahdollistaa tilanteen, jossa yri-
tyksella on heidan kilpailijansa kanssa ulkoisesti tdysin samanlaista liiketoimintaa, mutta
yritysten ansaintamalli voi olla taysin eri. Esimerkkind Koponen (2019, 159-161) nostaa
Alibaban ja eBay:n, joista eBay kerda tuottonsa ottamalla provisiomaksuja jokaisesta os-
totapahtumasta, kun puolestaan Alibaba kerrytti alkuun valtavan kayttajakunnan, jonka jal-
keen se vasta paatti, ettéd milla keinolla tassa tehdéaén rahaa. Niinp& Alibaba perusti oman
hakukoneensa, jota asiakkaat siirtyivat kayttamaan ja taten Alibaba tienaa hakukonemai-
nonnan avulla. Koponen (2019, 160) mainitsee myds eBay:n haasteesta heidan ansainta-

malliinsa liittyen, silla eBay joutuu rajoittamaan ostajien ja myyjien vélisia keskusteluita,
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ennen kuin kauppa on syntynyt, jotta eBay pystyy varmistumaan, ettei osapuolet sovi kes-
kendan, ettd tehddan tdma kauppa ilman tdman alustan osallistumista, jolloin se on mo-

lemmille kaupan osapuolille kannattavampaa ja eBay ei paase talléin tienaamaan.

2.3.4 Luottamuspula

Luottamuspula on yleinen osallistumiskynnysta nostava seikka. Luottamuspula voi syntya
muita alustalla toimivia tahoja, kuten: itse alustayritysta, alustan palvelun tuottajia koh-

taan, mutta se voi liittyd myos turvalliseen osallistumiseen alustalla. (Pehrsson, 2009)

My6s Yoffie ym. (2019) mukaan alustan potentiaalisten kayttdjien luottamuspula alustaa

tai alustan hyddyntdjia kohtaan on sangen yleinen alustataloudessa tunnistettu ongelma.
Luottamuspula koostuu lukuisista eri osa-alueista, joten luottamuspulaa ja sen selatta-

mista alustatalouden yrityksessa on tarkeaa tutkia tarkemmin. Taman vuoksi kappale

kolme kéasittelee kokonaisuudessaan luottamuksen rakentamista.
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3 Luottamuksen rakentaminen asiakkaisiin alustataloudessa

Luku koostuu alustayritysten luottamuksen rakentamisesta monimutkaisena ilmiona seké
luottamuksen rakentamisen kehikosta, jossa luottamus on jaettu seitsemaan eri osa-alu-
eeseen. Luku vastaa kysymykseen, miten alustatalouden yritys voi rakentaa potentiaali-

siin asiakkaisiinsa luottamussuhteen.

3.1 Luottamuksen rakentaminen monimutkaisena ilmionéa

Luottamus on monimutkainen ilmi6, silla siihen liittyy aina vahintaan kaksi eri tahoa. Mikali
yritys haluaa luoda asiakkaisiinsa luottamussuhteen, niin se vaatii aikaa, pitkajanteisyytta
ja oikeanlaisia toimia. (Reillier ja Reillier 2017, 155).

Kun alustayritys rakentaa kayttajiinsa luottamusta, ei pelkastaan riita, etta alusta yritys on
luotettava, vaan yrityksen on myds huolehdittava alustalla operoivien kayttajien keskinai-

sistd luottamussuhteista. (Hawlitschek ym. 2016).

Reillier ja Reillier (2017, 155) ovat myds luoneet kuviossa 8 esiintyvan luottamuspankin
kuvaamaan luottamuksen rakentumista. Luottamuspankki huomioi yrityksen tekemat toi-
menpiteet, jotka rakentavat kayttdjien luottamusta alustaan seké alustan muihin hyédynta-
jiin. Taman liséksi luottamuspankki ottaa huomioon toimenpiteet, jotka murentavat alustan

luotettavuutta kayttajan silmissa.

Luottamusta lisaavia tekoja

Luottamuspankki

Ol

Luottamusta heikentavia tekoja

Kuvio 8. Luottamuspankki (mukaillen Reillier ja Reillier 2017, 155)
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3.2 Kehikko luottamuksen rakentamiseksi

Vaikka luottamus onkin monimutkainen ilmi6, niin tdssé luvussa kéasitellaan keinoja, joiden
avulla alustayritys voi muodostaa potentiaalisiin asiakkaisiinsa luottamussuhteen ja taten
poistaa potentiaalisen asiakkaan kokemia kaupanesteita. Reillier & Reillier (2017) ovat
muodostaneet alustayritykselle kehikon luottamuksen rakentamiseksi. Kehikko jakautuu
seitsemaan osa-alueeseen, joita ovat kontrollointi, vakuutukset, toiminta ongelmatilan-
teissa, uskottavuus, osallistaminen, johdonmukaisuus ja yhteisd. Jokaiseen osa-aluee-
seen on otettu taydentavia lahteita tutkimuksen laadun varmistamiseksi seka kattavam-

man sisallén vuoksi.

3.2.1 Kontrollointi

Alustalla osallistumisen yksi suurimmista huolenaiheista kuluttajilla on turvallisuuskysy-
mykset. Kuluttajan kokemaa turvallisuuden tunnetta alustaa kohtaan voi lisata, mikali pal-
veluntarjoaja osoittaa kuluttajalle luotettavuutensa kontrolloimalla (engl. control) ja valvo-

malla alustalla tapahtuvia asioita. (Xu ym. 2021, 20).

Alustan hallinnoijalla on alustalla tapahtuvaan toimintaan merkittava valta ja sen mukana
tuleva vastuu. (Reillier ja Reillier 2017, 162.) Hagiu & Rothman (2016)

ovat samaa mielta aiheesta ja lisddvat, etta alustayrityksen tavoite on kontrolloida alus-
talla tapahtuvaa toimintaa siten, ettd se onnistuu minimoimaan sopimattoman kayttksen

maaran alustalla.

Xu ym. 2021, 20) esittdvat muutamia keinoja, joiden avulla voidaan hallinnoida ja valvoa
alustalla tapahtuvaa toimintaa. Tallaisia keinoja ovat muun muassa erilaiset varmennus-
toimet, jolloin alustayritys ei pelkéastaan vaadi kayttajaa laittamaan profiilinsa valokuvaa
itsestddn, vaan myos vaatii kayttajalta henkildllisyystodistuksen, jotta tilin varmenta-
miseksi. Talléin alusta saa pienennettya mahdollisen alustalla tapahtuvan vaarinkayton
mahdollisuutta ja alusta on turvallisempi paikka kayttgjilleen, mik&a puolestaan nékyy kau-

pankdynnin maarassa. (Xu ym. 2021, 20).

Toisinaan alustalla operoivien ihmisten tekemisia voi olla haastavaa seurata ja hallinnoida
eteenkin, mikali se tapahtuu alustan ulkopuolella. Tata asiaa Uber on yrittanyt ratkoa
muun muassa pyytamalla kuljettajaa ennen tydvuoronsa alkua, ottamaan uuden kuvan it-
sestdan ja lahettdmaan sen Uberille. Taméan jalkeen Uber tarkastaa kuljettajan henkil6lli-
syyden vertaamalla kuvaa aikaisempiin kuviin. Mikali kuva ei tasmaa, niin Uber jaadyttaa

tilin, kunnes asia on saatu tutkittua. (Reillier ja Reillier 2017, 162.)
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Dann ym. (2019) mainitsevat esimerkin Airbnb:It&, jossa rakennetaan kontrolointia toteute-
taan myds kayttajien valilla siten, etta kayttaja voi yopymisensé jalkeen antaa arvioita mui-
den arvioiden lisdksi myds toisen osapuolen tietojen paikkansa pitavyydesta, jolloin mah-
dolliset harhaanjohtavat mainoslauseet ja muut eparehellisyydet paljastuvat seuraaville
kayttgjille, mika puolestaan vaikuttaa toisen osapuolen maineeseen alustalla. (Dann ym.
(2019).

3.2.2 Vakuutukset

Vakuutuksia (engl. coverage) voidaan hyédyntaa luottamuksen kasvattajana alustaa koh-
taan, silla mikali joku asia menee pieleen, niin vakuutus auttaa korvaamaan menetyksia.
Alustayrityksissa ilmenee usein haluttomuutta hankkia vakuutuksia alustan elinkaaren var-
haisessa vaiheessa, silla se voi olla kallista ja silla voi olla heikentavia vaikutuksia yrityk-
sen brandiin, silla se viestii alustan tarjonnan mahdollisista epakohdista. Vakuutusten tar-
joaminen lisaa kuitenkin usein luottamusta ja nayttaytyy alustatapahtumien maaran kas-
vuna. (Reillier ja Reillier 2017,164.)

Vakuutuksien hyddyllisyyden luottamuksen kasvattajana on huomioinut myods alustayritys
nimeltdan TaskRabbit, silla heidan palveluunsa kuuluu Happiness Pledge niminen vakuu-
tus, jonka he tarjoavat kayttgjilleen. Hapiness Pledge vakuutus on toissijainen vakuutus eli
kayttajien omat vakuutukset ajavat ensisijaisesti tamén TaskRabbitin vakuutuksen edelle.
TaskRabbitin Happiness Planned vakuutus korvaa kolme eri tilannetta. Ensimmainen ti-
lanne on tapaus, jossa taskerit eli tyontekijat ovat onnistuneet laiminlydmaan omia velvolli-
suuksiaan, josta on syntynyt asiakkaalle omaisuusvahinkoja. Toinen skenaario on tilanne,
jossa Taskeri varastaa asiakkaalta arvotavaraa. Kolmas tapaus on sellainen, jossa asiak-
kaalle tai Taskerille on syntynyt ruumiillinen vamma ilman, etta henkild itse tai toinen hen-
kilé on aiheuttanut tata kyseistd vammaa. TaskRabbitin vakuutus kattaa 10 000 euroon
saakka nama kolme eri tapausta, mikali kayttdjan omat vakuutukset eivat kata kyseisia
osioita. (TaskRabbit 2021.)

Airbnb paatyi alkuaikojen vastustelusta huolimatta tarjoamaan kayttgjilleen miljoonan dol-
larin vastuuvakuutuksen. Taman vastuuvakuutuksen kayttoonotto auttoi Airbnb:téa kasvat-
tamaan markkinaosuuttaan aikaisista omaksujista varhaiseen enemmistton. (Hagiu &
Rothman 2016.)
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3.2.3 Toiminta ongelmatilanteissa

Alustayrityksen kontrollointi ja toiminta ongelmatilanteissa (engl. correction) liittyvat lahei-
sesti toisiinsa. Mikéli alustalla havaitaan ongelmakohtia, kuten epaasiallista kayttayty-
mist&, niin alustayrityksen on toimittava. Alustayrityksella on hyva tilaisuus kasvattaa tai
menettaa luottamusta. Mikali alustan kayttaja kayttaytyy epaasiallisesti tai laiminly6 alus-
tan pelisaantoja, niin alustayrityksen tulee tuomita epaasiallinen kayttaytyminen ja lat-
kaista tarvittaessa vaarinkayttgjalle sanktioita. Tasta hyvana esimerkkina toimii Twitter,
joka voi antaa kayttajalleen porttikiellon, mikali han kayttaytyy sopimattomasti. (Reillier ja
Reillier 2017, 162.)

My6s Lu ym. (2010, 356.) mukaan alustan ongelmakohtien ja epaasiallisen kayttaytymi-
sen havaitseminen seka siihen puuttuminen on tarkeaa. Yrityksen on tarkeaa muodostaa
alustalle saannot, jotka ilmaistaan jasenille selkeasti ja sitten kun rikkomuksia tapahtuu,
niin yrityksen on tuomittava epdaasiallinen kaytds. Yrityksen toiminnan myoéta kayttajat ha-
vaitsevat rikkomusten seuraukset, joka johtaa yhtendisempé&an yhteis66n ja korkeampaan
luottamukseen jasenten valilla. (Lu ym. 2010, 356.)

My6s ongelmatilanteiden ratkaiseminen alustan kayttdjien valilla, kuuluu alustayrityksen
toimenkuvaan. Ongelmatilanteita varten alustayrityksen olisi mietittdva, ettéd miten se pys-
tyy vahentamaan riskeja, jotka liittyvat muun muassa siihen, etta tuottajat tai kayttajat ei-
vat tayta omia velvoitteitaan. Taman liséksi yrityksen olisi myds paatettava, etta kuka vas-
taa, mikali kayttajien tai tuottajien virheista syntyy kustannuksia. Jotta asiakkaan luotta-
mus yritykseen Kkarttuisi, niin ongelmatilanteiden ratkaisemisen pitéisi olla: oikeudenmu-

kaista, selkeda ja ripeaa. (Reillier ja Reillier 2017, 163.)

Alustat soveltavat erilaisia kaytéanttja asioiden sovittelussa, joista muun muassa Amazon
on yleensa ostajien puolella, mikali ostajan ja myyjan valilla syntyy epaselvyyksia, joten
riitatilanteessa asiakas saa hyvityksen. Puolestaan Airbnb varaa asiakkailleen hotellihuo-
neita tilanteissa, jossa majoittaja on pettanyt asiakkaan luottamuksen, jonka johdosta
asiakas on vailla yosijaa. Tallaiset ongelmatilanteet ovat siis hyvid paikkoja ansaita asiak-
kaan luottamus, toteuttamalla hyvéé ja oikeudenmukaista asiakaspalvelua. (Reillier ja
Reillier 2017, 163.)

Lu ym. (2010, 355.) mukaan kuluttajat kykenevat luottamaan palveluntarjoajien rehellisyy-

teen, mikali kuluttajat uskovat itse yrityksen hoitavan velvollisuutensa ja tarjoavan kulutta-

jille turvallisen asiakaskokemuksen.
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3.2.4 Uskottavuus

Reillier ja Reillier (2017,158) mukaan palvelun taytyy sisaltaa kaikki olennaiset tiedot, jotta
palvelun kayttajat pitavat palvelua uskottavana (engl. credibility), minka myota palvelulla
on ylipaataan mahdollisuus rakentaa palvelun kayttgjiin luottamusta. Reillier ja Reillier
(2017,158) havainnollistavat luottamuksen rakentamista kuvion 9 avulla, jossa kerrotaan
luottamuskyselyn tulokset. Kyselysta ilmenee kriittisimmat tekijat, jotka vaikuttavat siihen,
ettd luottavatko ihmiset alustalla toimiviin online -profiileihin eli toisiin ihmisiin. Online -pro-
fillista tulisi 16ytya: kuva, vahvistettu sdhkopostiosoite ja puhelinnumero seka naiden li-
saksi ihmisesta taytyy olla nahtavissa positiivista palautetta aikaisimmilta hanen kanssaan
toimineilta henkil6ilta. Acquier ym. (2017, 5) ovat samaa mielta Reillierin ja Reillierin
(2017,158) kanssa siita, etta alustataloudessa pystytaan rakentamaan luottamusta arvos-
telujen avulla. Naiden ylla mainittujen tekijoiden avulla pystytaan kerryttamaan luotta-
musta ihmisten valilla, jotka ovat entuudestaan toisilleen tuntemattomia. (Reillier ja Reillier
2017,158.)

5,0
4,5
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
-
0,0
Tuntematon internetissd  Applikaation kayttaja Applikaation kayttaja Ystavat ja perhe

kuvan kera kuvan, vahvistetun
profiilin ja positiivisten
arvosteluiden kera

Kuvio 9. Luottamuskysely (mukaillen Reillier ja Reillier 2017,154)

Airbnb ja BlaBlaCar ja eBay tarjoavat naiden edellisten tekijoiden liséksi myds muuta hyo-
dyllisté tietoa jasentensa profiileista kuten, ettéd haluaako toinen ihminen puhua matkan ai-
kana tai polttaako ihminen tupakkia (Danny ym. 2018, 452). Dannyn ym. (2018, 452) nos-
tavat myods muita mahdollisia lisatieto-osioita, joiden avulla voi rakentaa luottamusta. Tal-

laisia tekijoita ovat muun muassa: profiilitekstit, profiilin sosiaalisten kontaktien nayttami-

nen seka mahdollisuus antaa toiselle vuorovaikuttajalle kahdenkeskista palautetta. Reillier
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ja Reillier (2017, 158) kertovat, etta lisatietojen avulla pystytd&n maksimoimaan mahdolli-
suus positiiviseen asiakaskokemukseen. Reillierin ja Reillierin (2017, 158) mielestd myds
profiilin laadulla on vélia, silla heiddn mukaansa myyjat, joiden profiilit ovat erinomaisia ja

tarkistettuja, myyvat huomattavasti enemman kuin muut.

TaskRabbitin kaikki tydtehtavia hakevat ihmiset eli "Taskerit” kayvat |api prosessin ennen,
kun heidat voidaan hyvaksya "Taskereiksi’. Prosessi sisaltdda muun muassa henkilollisyy-

den- ja rikosrekisterin tarkastamisen. (TaskRabbit 2021.)

Reillier ja Reillier (2017,159) kertovat esimerkin Airbnb:std, silla mainostettujen asuntojen
kuvien heikko laatu oli alkuaikoina Airbnb:n kasvua ja luotettavuutta rajoittava tekija ja sen
asian laittaminen kuntoon osoittautui avaintekijaksi Airbnb:n lapimurrossa. Reillier ja Reil-
lier (2017,159) ovat myds havainneet erilaisten vahvistettujen sertifikaattejen ja luokitus-
ten vahvistavan profiileiden luottamusta, joka puolestaan nayttaytyy suurempana kaupan-
kayntina ja taten hyddyttaa myos alustayritystd. Taméan vuoksi Upwork on kehittanyt lukui-
sia erityyppisia taitotesteja omille kayttdjilleen. Taitotesteja suorittamalla kayttdjat voivat
saavuttaa sertifikaatteja, jotka auttavat heitd saamaan toimeksiantoja muilta alustan hyo-
dyntgjilta. (Reillier ja Reillier 2017,159.)

3.2.5 Osallistaminen

Reillier ja Reillier (2017,159) Alustan kayttdjien osallistaminen (engl. contribution) on alus-
tan kannalta tarke&a, silla kayttgjien ollessa vuorovaikutuksessa toistensa kanssa he tuot-
tavat samalla toiselleen ja koko alustalle arvoa. Taman vuoksi myds kayttajia tulisi roh-

kaista seka motivoida interaktiivisuuteen alustalla.

Lu ym. (2010, 356) ovat Reillierin ja Reillierin (2017,159) kanssa yhta mielta kayttajien
osallistamisen tarkeydesta, silla heidan mukaansa yrityksen taytyy pystya motivoimaan
kokeneempia kayttdjia jakamaan kokemuksiaan muiden yhteisdssa olevien kanssa, silla
talla tavalla myds vahemman kokeneet jasenet kykenevat oppimaan kokeneemmilta jase-
nilté ja muodostamaan oman uskomuksensa kyseisesta yrityksesté ja sen luotettavuu-
desta. (Lu ym. 2010, 356.)

Xu ym. (2021, 20) mukaan yksi motivoinnin keino kayttajien osallistamiseen on palkita sel-
laisia kayttajia, jotka harrastavat alustan suosimaa kayttaytymismallia, kuten vaikkapa no-
peaa vastaamista toiselle alustan kayttajalle. Kayttajan palkitseminen voi tapahtua muun
muassa symbolilla, joka nayttad taman kyseisen henkildon olevan nopea vastaaja, jonka

myota kayttaja voi saada enemman yhteydenottoja tai toimeksiantoja. Tama on myods
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koko yhteisdlle hyddyksi, silla nopeiden vastausten ansiosta koko yhteisén kokema palve-

lunarvo on suurempi ja into muun muassa kaupankayntiin kasvaa. (Xu ym. 2021, 20.)

Reillier ja Reillier (2017,159) antavat muutamia esimerkkeja yritysten tekemista kannusta-
vista toimenpiteista kayttajien osallistamiseksi. Twitter esimerkiksi nayttaa kayttajilleen,
ettd mista twiiteista kayttaja on pitanyt ja kuinka monta twiittia kyseinen kayttaja on itse la-
hettanyt. BlaBlaCar antaa puolestaan kayttgjilleen nakyman paivasta, jolloin kuljettaja liit-
tyi alustalle seka ajettujen ajojen lukumaaran. Kun taas Upwork nayttaa, etta kuinka
monta tuntia alustansa freelancerit ovat tydskennelleet asiakkaillensa. (Reillier ja Reillier
2017, 159.)

Palvelun kayttgjia voi myos kannustaa julkaisemaan valokuvia, tekstikuvauksia, arvioita ja
esittelyvideoita. Kuitenkin alustayrityksen on hyva pitda mielessa, etta liika tieto on pa-
hasta ja hukuttaa tarkeda informaatiota, joten alustan saattaa olla hyva rajoittaa sanojen
tai merkkien maaraa. (Xu ym. 2021, 20.)

3.2.6 Johdonmukaisuus

ten kertymisesta. Kertyminen vaatii itsessaan pitkajanteisyytta, joten taman takia johdon-
mukaisuus (engl. consistency) on luottamuksen rakentamisessa erittain tarkeda. (Reillier
ja Reillier 2017, 159.)

Myds Simpson (2019) tunnistaa johdonmukaisuuden merkittavaksi, kun yritys rakentaa
luottamusta alustansa kayttdjiin. Simpson (2019) kertoo, etta mikali yrityksen toiminta ei
ole johdonmukaista, niin se hammentaa kayttajia ja taten heikentda luottamusta, kun puo-
lestaan johdonmukaisuuden avulla alustan kayttajan kokema asiakaskokemus on parempi
ja taman liséksi johdonmukaisuus parantaa yrityksen uskottavuutta seka luotettavuutta.
(Simpson 2019).

Alustan johdonmukaisuutta pystytd&n kehittdmaan seka mittaamaan arviointijarjestelmilla,
joista saadaan kasitys muun muassa alustan kayttgjien luotettavuudesta sek& heidan tar-
joamien palveluiden laadusta. Taman vuoksi monet yritykset suosivat arviointijarjestelmia.
eBay kuitenkin havaitsi, etta toimijat, joilla on huonot arvosanat, kostivat usein huonot ar-
vosanansa antamalla toiselle osapuolelle myds huonot arviot. On selvaa, etta tama "silméa
silmasta” -lahestymistapa antoi alustan osallistujille vaarid kannustimia ja lisdsi ongelmia
sen sijaan, etta se olisi vahvistanut positiivisia verkostovaikutuksia. Taman my6ta eBay
paatti jatkaa arvioiden keraamista siten, ettd yksittaiset arvioinnit eivat enaa nay julkisina

alustan osallistujille. (Reillier ja Reillier 2017, 160).
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Airbnb:n on toteuttanut palautejarjestelmansa siten, ettd kayttaja pystyy jattamaan julkisen
palautteen liséksi myos luottamuksellista palautetta suoraan toiselle osapuolelle. Reillier
ja Reillier (2017,160) Kokevat henkilékohtaisen palautteen erittain hyddylliseksi, silla ta-
man avulla toimijoiden ei tarvitse pelata nodyryyttavansa toista osapuolta, mikali heilla on
jotain ei niin mukavaa sanottavaa ja taten toinen osapuoli pystyy kehittamaan omaa toi-
mintaansa. (Reillier ja Reillier 2017, 160.)

Hagiu & Rothman (2016) kertovat, ettéd ihmiset, jotka jattavat toisista arvioita, ovat usein
erittain tyytyvaisia tai vaihtoehtoisesti erittain tyytymattomia tuotteeseen tai palveluun.
Tama ei siis anna alustalla toimivista ihmisista kokokuvaa, silla on olemassa suuri joukko
ihmisia, jotka eivat koskaan jatéa arvioita. Taman takia arviointijarjestelmiin on suhtaudut-

tava myos hieman varauksella. (Hagiu & Rothman 2016.)

3.2.7 Yhteiso

Yhteison (engl. community) rakentaminen on monien alustatoiminnan ytimessa, koska
silla on hyvin keskeinen rooli positiivisten vuorovaikutusten luonnissa, jotka heijastelevat

alustan arvoon. (Reillier ja Reillier 2017, 161).

Richmond S, (2020) allekirjoittaa yhteisdjen kasvattamisen tarkeyden alustatoiminnan me-
nestymiselle. Richmond S, (2020) mainitsee, etta alustat rakennetaan usein siten, etta
alustalle pyritaan kerddmaén samanmielisid seka saman kiinnostuksen omaavia kayttdjia,

jolloin alusta antaa hyvéat edellytykset alustan kasvulle.

Lu ym. (2010, 354-355) mukaan ihmisten keskinainen tuttavallisuus sekd samankaltai-
suus nostaa ihmisten valista luottamussuhdetta. He myos havaitsevat, etta luottamuksella
jaseniin on positiivisia vaikutuksia palveluntarjoajalle, silla kun ihminen pystyy samaistu-
maan yhteis66n ja luottamaan siihen, niin yleensa han myds alkaa luottamaan palvelun-
tarjoajaan. (Lu ym. 2010, 355.)

Wun ja Chang (2005) allekirjoittavat tuttavallisuuden merkityksen, silla heidan mielestaan
tuttavallisuus johtaa ihmisten keskindiseen luottamukseen, joka myds tukee Reillier ja

Reillier taulukon (2017, 154) havaintoja. (Wu ja Chang 2005).

Richmond S, (2020) mainitsee, etta alustalle on hyddyllista kuunnella, mita kayttajat alus-

talta ovat etsimassa ja tarjota taten kayttajille heidan tarvitsemansa tytkalut.
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Myds Reillier ja Reillier (2017, 161) tunnistavat vuorovaikutustyokalujen téarkeyden olevan
avainasemassa, kun rakennetaan yhteiso4, silla vuorovaikutustytkalujen myota yhteison

verkostovaikutukset avartuvat ja alustan kayttgjien luottamus alustaan lisdantyy.

Vuorovaikutustyokaluja on erindkdisia, kuten muun muassa: tykkaykset, kommentoinnit,
mahdollisuudet ilmoittaa sopimattomasta sisalldsta tai kayttaytymisesta seka apuvalineet,
jotka nayttavat, etta kuinka ihmiset linkittyvét yhteiséssa toisiinsa. Jo alkuvaiheessa yhtei-
s6on olisi hyva saada rakennettua haluttu kulttuuri ja vuorovaikutustapa, silla vakiintunei-
den toimintatapojen muuttaminen on haastavaa mydhemmassa vaiheessa. Mikali alus-
talla ilmenee huonoa kaytdsta tai muita epakohtia, niin niihin puuttuminen on ensiarvoisen
tarkeaa, jotta jokainen alustan osallistuja voi kokea kuuluvansa yhteisé6n ja tuntea olonsa
turvalliseksi. (Reillier ja Reillier 2017, 161).

3.3 Teorialukujen yhteenveto

Alustataloudessa yritys voi rakentaa luottamusta ihmisiin Reillierin ja Reillierin (2017, 158)
luottamuksen seitseman palasten avulla. Naita luottamuksen palasia ovat uskottavuus,
osallistaminen, johdonmukaisuus, yhteiso, toiminta ongelmatilanteissa, vakuutukset seka
kontrollointi. N&illa edell& mainituilla luottamuksen palasilla torjutaan ihmisten kokemaa
luottamuspulaa alustaa, alustan osallistujia seka alustayritysta kohtaan, silla naiden teki-
joiden avulla ihmiselle pyritadn saamaan turvallinen ja mahdollisimman kynnyksettn koke-
mus alustalla. Luottamuspula on osana alustatalouden korkean osallistumiskynnyksen
haasteita. Kuviossa 10 on esitetty Reillierin ja Reillierin tunnistamat luottamukseen vaikut-
tavat tekijat.

_ Reillier & Reillier havaitsemat luottamustekijit

Kontrollointi
Vakuutukset
Toiminta
ongelmatilanteissa
Yhteiso

Johdonmukaisuus

ﬁ

Osallistaminen

Uskottavuus

Kuvio 10. Luottamuksen portaat (mukaillen Reillier ja Reillier 2017, 158)
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Alustatalouden korkeaa osallistumiskynnystéa nostavat haasteet kytkeytyvat tiiviisti alla
olevan kuvion 11 mukaisesti yhteen alustatalouden avaamien mahdollisuuksien eli ver-
kostovaikutusten kanssa. Korkeaa osallistumiskynnysta luovia tekijoita on tunnistettu ai-
kaisempien tutkimusten puolesta useita, mutta tassa tutkimuksessa keskityttiin luottamus-
pulan liséaksi myos lainsaadanndllisiin ongelmakohtiin, hinnoittelun tuomiin ongelmiin seka
kriittisen massan saavuttamisen haasteisiin. Ratkaistessaan naméa edell& mainitut korkeaa
osallistumiskynnysta aiheuttavat haasteet, alustayritys saa avattua oven alustatalouden
verkostovaikutuksiin, joka mahdollistaa yrityksen eksponentiaalisen kasvun. Alla olevassa
kuviossa esiintyy korkeaa osallistumiskynnysta nostavat tekijat seka verkostovaikutukset.
Tama alla oleva kuvio 11 pitaé sisallaan aikaisemmin esitellyn kuvion 5 ja kuvion 6. Kuvio
11 tarkoitus on kiteyttaa teoriaosuuksien yhteydet toisiinsa, jotta lukija saa ymmarryksen
korkeaa osallistumiskynnysta aiheuttavien tekijoiden ja verkostovaikutusten valisesta suh-
teesta.

Epasuora verkostovaikutus

Kriittisen massan Kriittisen massan
saavuttamattomuus saavuttaminen

Hinnoittelun haasteet Jarkeva hinnoittelu

Luottamuspula Luottamus

Lainsaadannolliset Lainsaadannon
ongelmakohdat noudattaminen

Kuvio 11. Alkuvaiheen korkea osallistumiskynnys ja verkostovaikutukset (mukaillen Pehrs-
son 2009; Hagiu & Rothman 2016; Teknologian tutkimuskeskus VTT 2021, 5)
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4 Empiirisen tutkimuksen toteuttaminen

Tassa kappaleessa kasitellaén tutkimuksen vaiheita, aikataulua, menetelmavalintoja,

SPIN — mallia, aineistoa seka tutkimuksessa kaytettyja analyyseja. Tutkimuksen vaiheet ja
aikatauluosio antaa lukijalle kuvan tutkimussuunnitelmasta ja sen vaiheista. Menetelméava-
linnat ilmaisevat, tutkimuksessa kaytettyja menetelmia seké syyta, miksi juuri niihin mene-
telméavalintoihin paadyttiin. Aineistot ja analyysit puolestaan ilmaisevat tutkimuksen aineis-

ton valintaa ja aineiston keruutapaa.

4.1 Tutkimuksen vaiheet ja aikataulu

Tutkimukseen lahdettaessa oli tehtava erinaisia valmisteluita, kuten etsittéava sopiva aihe
tutkimukselle seka maariteltava tutkimuksen tarkoitus, jotta tutkimus etenee oikeaan suun-

taan.

Tutkimuksen aiheen valinnan ja tavoitteiden selkeytymisen jalkeen tutkija keskittyi teoreet-
tisen viitekehyksen rakentamiseen ja haastateltavien rekrytointiin seka haastatteluaikojen
sopimiseen. Teoreettisen viitekehyksen jalkeen vuorossa oli erindisiin tutkimusta palvele-
viin l&hteisiin tutustumista, jonka jalkeen teorian kirjoitusosio alkoi. Haastattelujen ja litte-
rointien jalkeen vuorossa oli tulososion kirjoitus, jonka jalkeen pohdintaosuus oli mahdol-
lista tehda. Tutkimuksen viimeinen vaihe koski johdantoa, lahdemerkintdjen tarkastamista,
yritysesittelyd seké yleisilmeen viimeistelemista. Alla oleva taulukko 2 auttaa lukijaa hah-

mottamaan tutkimuksen eri vaiheet ja aikataulun.

Taulukko 2. Tutkimussuunnitelma

Aika Tehtava

17.10 — 18.10 | Haastateltavien rekrytointi & haastatteluaikojen sopiminen

25.10 — 28.10 | Teoreettisen viitekehyksen rakentaminen

01.11 - 05.11 | Lahteisiin tutustumista

06.11 — 13.11 | Teorian kirjoitusta alustataloudesta

14.11 - 21.11 | Teorian kirjoitusta luottamuksen rakentamisesta

17.10 — 28.11 | Haastatteluja & haastattelujen litterointia

26.11 — 22.12 | Tulososion kirjoitusta

23.01 - 28.02 | Johdanto & lahteet kuntoon & yritysesittely + viimeistelya
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4.2 Menetelmévalinnat ja SPIN-malli

Tutkimuksen tarkoituksena oli havaita TaskSharen palvelun ongelmia ja mahdollisuuksia.
Analysoidessaan eri tutkimusmenetelmia tutkija paatyi kvalitatiiviseen tutkimusmenetel-
maan, silla haastattelun avulla pystytaan selventamaan vastauksia seka varmistumaan,
ettd haastateltava on ymmartanyt kysymyksen ja haastattelun avulla on mahdollista saada
my0Os kuvaavia esimerkkeja. (Hirsijarvi & Hurme 2015, 34—-36) Tutkimushaastattelu ta-
vaksi valikoitui puolistrukturoitu haastattelutapa, silla se tarjosi mukautuvuutta, kun haas-
tateltaville pystyttiin esittdmaan jatkokysymyksia ja kyseinen haastattelutapa antoi myos
vapauksia, mikali jokin haastatteluissa kysytty kysymys vaati tismennysta. (Hirsijarvi &
Hurme 2015, 47) Tutkimuksessa haastateltaville esitettiin avoimia kysymyksia, joissa ei
ole vastausvaihtoehtoja, silla se katsottiin hyddyllisemmaksi tavaksi tutkia TaskShare
Oy:n potentiaalisten asiakkaiden kokemia haasteita, koska kyseisessa haastattelutavassa
haastateltavien &ani paasee paremmin esille (Hirsijarvi ym. 2009, 164). Tallaista puo-
listrukturoitua haastattelututkimus menetelmé&a hyddynnetaan tyypillisesti aiheiden pa-
rissa, joita ei ole vielda aiemmin tutkittu kovin paljoa. (Hirsijarvi & Hurme 2015, 47)

TaskSharen kohdalla potentiaalisten palveluntilaaja-asiakkaiden kokemia haasteita ja hei-
dan kaipaamia asioita palvelulta ei ole aikaisemmin tutkittu ollenkaan. Taman vuoksi tutki-
mukseen otettiin mukaan haastatteluosio, jossa selvitettiin TaskSharen potentiaalisten

palveluntilaaja-asiakkaiden suhtautumista TaskSharen palveluun, sen haasteisiin ja palve-

lun tarpeellisuuteen. Tutkimus toimii my6s hyvana pohjana mahdollisille jatkotutkimuksille.

Taman tutkimuksen haastatteluosuuden rakentamisessa hyédynnettiin SPIN — mallia, joka
on yleisesti tunnettu myynnin tyokalu. SPIN — mallin avulla ei kuitenkaan pyritty myymaan
mitddn, vaan SPIN — mallia kaytettiin apuna kysymyksia muodostaessa, silla SPIN — kysy-
mysten myota kysymykset etenevat loogisesti, jolloin haastateltavan on helpompi lahtea
vastaamaan kysymyksiin yksitellen, luoden pohjaa omille seuraaville vastauksilleen. Ta-
man myo6ta haastateltavan kokemiin nykytilanteisiin, ongelmiin, seurauksiin ja hy6tyihin
paastaan sukeltamaan kattavammin. Laadun ja puolueettomien tutkimustulosten varmis-
tamiseksi haastateltaville ei kuvattu TaskSharen palvelua ennen SPIN — kysymysosiota,
jotta haastateltavat eivéat paady ajattelemaan TaskSharen palvelua, miettiessdan arjessa
esiintyvia ajankaytollisia haasteita, niisté syntyvia syy—seuraussuhteita tai tapoja ratkaista

kyseisia haasteita.

SPIN — malli on kysymysten asettelumalli, jonka avulla pystytdan ymmartaméaén asiakasta

tai potentiaalista asiakasta paremmin, silla se auttaa ratkomaan asiakkaan tai potentiaali-
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sen asiakkaan ongelmia. SPIN — malli on jaettavissa neljaan eri osa-alueeseen, joista jo-
kaisessa osa-alueessa selvitetdan tietyntyyppisia asioita. Jokaista osa-aluetta myos kuva-

taan omalla kirjaimella. (Rubanovitsch 2019, 35.)

SPIN — malli alkaa tilannekysymyksilla (S — Situation), joiden avulla saadaan kasitys, etta
mitka tekijat vaikuttavat talla hetkella asiakkaan tai potentiaalisen asiakkaan nykytilantee-
seen. Nykytilannetta hahmottamalla pystytddn saamaan kasitys kokonaiskuvasta, joka

auttaa mythemmissa ongelmanratkaisuvaiheissa. (Rackham 1995, 189.)

Siina missa tilannekysymykset helpottavat henkilén nykytilanteen hahmottamista, niin on-
gelmakysymyksilla (P — Problem) pyritaan selvittamaan nykytilanteeseen liittyvia haasteita
ja ongelmakohtia. Ongelmakysymykset auttavat myds saamaan kuvan siitd, ettéd onko ky-
seiselld potentiaalisella asiakkaalla tai asiakkaalla ylipaataan tarvetta ratkaisuille, silla mi-

kali ongelmaa ei ole, niin sitd on silloin turha ratkaista. (Rackham 1995, 66—67.)

Seurauskysymykset (I — Implication) ovat puolestaan liitAnnaisi& ongelmakysymyeksiin,
silla seurauskysymyksilla kartoitetaan, ettd miten nama havaitut ongelmat nayttaytyvat ja
minkalaisia vaikutuksia néilla asiaoilla on kyseiseen asiakkaaseen tai potentiaaliseen asi-
akkaaseen. Tarkeaa on myods saada kasitys siitd, ettd kuinka suuria nama ongelmista joh-
tuvat seuraukset ovat. (Rackham 1995, 190.)

Hyotykysymykset (N — Need Pay — Off) ovat viimeinen osa SPIN — mallia ja niiden avulla
on pyrkimys saavuttaa tilanne, jossa asiakas tai potentiaalinen asiakas pystyy havaitse-
maan, etta kuinka merkittavaa taman asiakkaan ongelman ratkaiseminen olisi kyseiselle
asiakkaalle. Hyotykysymyksilla pitaisi myds saavuttaa tieto siita, etta milté asiakkaan
elama nayttaytyisi, jos ongelmakohdat korjattaisiin eli mika taman myota muuttuisi.
(Rackham 1995, 190.)

4.3 Aineisto ja kaytetyt analyysit

Tutkimukseen haastateltin kymmenta TaskSharen potentiaalisen palveluntilaajan tunto-
merkkeja vastaavaa henkilod. Namé haastateltavat koostuivat paédosin Vaasan asu & ra-
kenna -messuilla kontaktoiduista ihmisista, jonka liséksi haastateltavien maaraa tayden-
nettiin kolmella TaskSharen palveluntilaaja kohderyhmaan osuvalla vapaaehtoisella.

Haastatteluajoista sovittiin haastateltaviksi lupautuneiden ihmisten kanssa sahkdpostitse
ja haastattelut toteutettiin etayhteyksin loka-marraskuun aikana vuonna 2021. Tutkimuk-
sen laadun varmistamiseksi haastattelut nauhoitettiin litterointia varten, jonka myota nau-

hoitukset poistettiin asiaan kuuluvalla tavalla.
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Haastateltavat olivat kotoisin Pohjanmaalta. Kymmenen haastattelun jalkeen saavutettiin
saturaatiopiste, jossa haastattelut alkoivat toistaa itsedan, eivatka enéa tuottaneet uutta

informaatiota. Haastattelukysymyslomake l6ytyy liitteena 1.

Haastattelun rakenne muodostui kuvion 12 mukaisesti, perustieto-osiosta, SPIN — kysy-
myksista, aikaisempien mobiilialustojen kayttokokemuksista sekéd TaskSharen palvelua
koskevista kysymyksista. Perustieto-osio antaa haastateltavista demo- ja geografisia tie-
toja, joiden myota haastateltavien voi todentaa kuuluvan TaskSharen tunnistamaan poten-
tiaalisen asiakkaan kohderyhmaan. SPIN kysymykset puolestaan auttavat ymmartamaan
haastateltavien tarpeita paremmin, seka antamaan vahvistuksen, ettd onko minkaanlai-
sille ajankayttoa ja arkea helpottaville ratkaisuille ylipaataan tarvetta. SPIN — malli on esi-
telty seuraavassa luvussa. Mobiilialustojen aikaisempi kayttékokemusosio antaa kasityk-
sen haastateltavien suhtautumisesta suosittuihin alustapalveluihin, jotka ovat kasvaneet
suuriksi toimialoillaan. TaskSharea koskevat kysymykset kertovat haastateltavien suhtau-
tumisesta juuri kyseiseen TaskSharen tarjoamaan palveluun ja siina havaitsemiin kehitté-
misideoihin. Taman lisaksi osio tarjoaa tietoa muun muassa asiakashankintakanavista,

joiden avulla haastateltavat haluaisivat tulla tavoitetuiksi.

TaskSharea
koskevat
kysymykset

Mobiilialusjojen
aikaisempl
kayttokokemus

SPIN -
kysymykset

Perustiedot

Kuvio 12. Haastattelun rakenne
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5 Potentiaalisten asiakkaiden suhtautuminen TaskSharen palveluun

Tassa kappaleessa kasitelladn haastatteluosuuden avulla kerattyd aineistoa, joka alkaa
haastateltavien perustiedoilla, jossa esitellaan haastateltavien ikdjakauma, asuinpaikka-
kunta ja asuinmuoto. Taman jalkeen paneudutaan haastateltavien arkeen SPIN - kysy-
mysosiossa. Tata seuraa pohjustuskysymys alustayritysten kaytdsta aikaisemmin, jonka
jalkeen kasittelyssa on haastateltavien suhtautuminen TaskSharen palveluun. Naiden osi-
oiden jalkeen seuraa kappaleiden yhteenveto, jossa haastatteluiden keskeisimmat tulok-

set niputetaan yhteen.

5.1 Haastateltavien perustiedot

Haastateltavien ikdjakauma

Haastateltavat koostuivat kuvion 13 mukaisesti, aikuisista ihmisista, joista puolet olivat ial-
taan 46-55-vuotiaita. 36—45-vuotiaita haastateltavista oli kolme, kun puolestaan 26—35-
vuotiaita kaksi. Kaikki haastateltavat henkilét osuivat ikdryhmaltaan TaskSharen ennalta
maarittelemaan potentiaalisen asiakkaan kohderyhmaan.

Haastateltavien ikaryhma

46-55 36-45  26-35

Kuvio 13. Haastateltavien ikaryhma
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Haastateltavien asuinpaikka

Kaikki haastateltavat asuivat lansirannikolla tai hyvin lahella lansirannikkoa. Haastatelta-
vista suurin osa asui Vaasassa tai sen lahistolla kuten Mustasaaressa tai Laihialla ja loput
haastateltavista asui Kokkolassa. Alla oleva kuvio 14 nayttdd haastateltavien asuinpaikka-

kunnat suomen kartalla.

28 Microsoft Bing

Kaupunki @Kokkola @Laihia ® Mustasaari @ Vaasa Kaupunki @ Kokkola @ Laihia ® Mustasaari @ Vaasa

Kuvio 14. Haastateltavien asuinpaikka
Haastateltavien asuinmuoto
Haastateltavien asuinmuodot jakautuivat alla olevan kuvion 15 mukaisesti kolmeen eri ka-

tegoriaan. Suurin osa haastateltavista asui omakotitalossa, kun puolestaan paritalossa

asui kaksi haastateltavaa ja yksi haastateltava asui kerrostalossa.
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Haastateltavien asumismuoto

10 %

Omakotitalo Paritalo Kerrostalo

Kuvio 15. Haastateltavien asumismuoto

5.2 SPIN -o0sio
5.2.1 Tilanteen kartoittaminen SP I N

Haastateltavien normaalin paivan kulku

Haastateltavien vastauksista kay ilmi, etta paiviin sisaltyy monenlaista tekemista seka vel-
voitteita. Yleisimmin haastateltavien paiva koostui: tdiden teosta, ruuanlaitosta seka
muista arjen askareista. Alla olevasta kuviosta 16 on néhtavissa haastatteluissa ilmenneet
tyypillisimmat, jokapaivaiset tehtavat, jotka vaikuttavat haastateltavien normaalin paivan
kulkuun.
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Harrastuksia

Lastenhoitoa

Kaupassa
kayntia

Opiskelua Ruuanlaittoa
-

askareita
Kuvio 16. Haastateltavien paivankulku

Liilkuntaa

Lemmikin
ulkoilutusta

Haastatteluista selvisi myds eri elamantilanteiden vaikuttavat haastateltavien paivan kul-
kuun ja paivan aikana tehtaviin toimintoihin.
No tota nyt oon tietysti aitiyslomalla et on vaha spesiaali tilanne, mut lastenhoi-
toa, kodinsiivousta, ruuanlaittoa ja sitten ma teen vaha toitakin, vaikka oonki ai-
tiyslomalla nii pikkasen tydntekoo ja tulevaisuudessa tyot vie tietysti isomman

osan, ku nda muut toiminnot et siind on aika lailla se paiva talla hetkella. Har-
rastukset ja ndé on vaha sivuroolissa talla hetkella. (Haastateltava 5)

5.2.2 Ongelman kartoittaminen SP I N

Haastateltavien ajanpuute

Lahes kaikki vastaajista kokivat ajanpuutetta esiintyvan heidén arjessaan, silla monella
vastaajista kiireinen tyo vei ison osan paivasta ja jaljelle jaanyt aika ei riittanyt kaikkien ha-
luttujen asioiden tekemiseen, joten jostain taytyi karsia. Alla olevaan kuvioon 17 on ha-

vainnollistettu ajanpuutetta esiintyvyys suhteessa kaikkiin vastauksiin.
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Tuntuuko sinusta, etta sinulla on ajanpuutetta arjessa?

On ajanpuutetta arjessa Ei ole ajanpuutetta arjessa

Kuvio 17. Ajanpuutteen esiintyvyys

No on vahan, etta tyo vie aikapaljon energiaa et on aika kiireinen ty6 ja nyt kun

syksylla alotin ammattikorkeakoulussa nuo tradenomi opinnot nii on iltaluentoja

kaks tai kolme kertaa viikossa. Onneksi ahotoinut joitakin kursseja nii ei 0o ollu

nii kertaa, mutta jos ei oo luentoja nii sitten on monesti naita tehtévien tekoja ja

oon yhdessa yhdistyksessa sihteerina nii se vie aikapaljon aikaa ja sitten yritan

vaha liilkkuakki ja jotai muutaki olis kiva tehda nii kyl se vahéan semmosta on et
ajanpuutetta. (Haastateltava 4)

Epamieluisat arjen askareet

Puolet vastaajista kokevat seké siivoukseen tai pihat6ihin liittyvéat askareet vastenmieli-
sind. Epamiellyttdvia hommia olivat myds sesonkiluonteiset asiat kuten lumitydt, nurmi-
konleikkuu seké haravointi. Omat ongelmansa ovat mygs tehtavissa, joissa vaaditaan ka-
dentaitoja ja vankkaa osaamista. Alla olevasta kuviosta 18 néakee, mita arjen askareita
haastateltavat eivat mieluusti itse tekisi.
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I —

) Ikaantyvien
Pyykkien vanhempien
viikkaaminen auttaminen

——————————————————

I ——

Siivous

Pihatyét

lkkunanpesu Remonttihommat Renkaiden vaihto

e —————

) Astianpesukoneen
Mokkihommat taytto /
tyhjadminen
\
\ \

Vaatteiden silitys

Kuvio 18. Epamieluisat arjen askareet

No siivous on hyvin suuri sellainen. Nyt me asutaan vuokralla mut myéhemmin
me muutetaan omaan omakotitaloon nii sillon lisdantyy varmasti sellanen talon
liittyva puutarhanhoito. Ja varmasti ku meen takasi toihin nii varmasti semmao-
nen lastenhoito on tulevaisuudessa kans kova juttu ko mul on kolme lasta.
(Haastateltava 5).

Monella haastateltavalla negatiivissavytteisia tunteita heratti myos rannien puhdistus ja
katon putsaus, eika suurta motivaatiota tuottanut mydskaan talon tai mokin huoltamiseen

ja remontteihin liittyvat asiat.
On tietenki kaikenmaailman ulkotoitd, jotka mua ei innosta. Et omakotitalossa-
han niita on tietysti tosi paljon esim. kaikki tammaonen pihanhoitaminen ei nyt
mitenkaan innosta mua, haravoinnit ym. Sit joku mik& on aivan kaamea asia

joku rannienpuhdistus nii ei,ne ois kiva teettaa toisilla ja katon putsaus. (Haas-
tateltava 9)

5.2.3 Seurauksen jatarpeen kartoittaminen SP I N

Askareet, joihin haastateltavat ovat etsineet tekijoita

Haastatteluista ilmeni, etté miltei kaikki haastateltavat olivat etsineet tekijaa parin vime
vuoden aikana, johonkin kuviossa 19 esiintyvaan askareeseen. Askareisiin etsittiin teki-
j6ita helpottaakseen omaa arkea ja siina esiintyvaa kiirettd. Haastateltavat etsivét eniten

siivoukseen ja pihat6ihin tekijoita, mutta tekijoita etsittiin myos tekemaan tehtavia, joissa
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haastateltava ei itse kokenut olevansa niin vahvaoilla, kuten remontit, korjausty6t, lasten-
hoito ja laiturinnosto.

Siivous

Pihatyot

Remontit

Korjaus / Huolto

Lastenhoito

Laiturin nosto / lasku

Kuvio 19. Haastateltavien ulkoistettuja askareita

Joo maa kaytin siivous firmaa, meil oli tota ristidiset ja tulevaisuudessa oon aa-
tellut et otan siivoojan ja on ollu mietinnéssa niinku justiin esim. lastenhoitoapu
et oon miettinyt oisko tallanen aupair tyyppinen ratkaisu tai sitten ostaa lasten-
hoitopalveluita tallaseen niinku tarhaan viemiseen tai niinku sellaseen ko se on
nimittain kovin realistista et lapset joudutaan viemaan eri tarhoihin. Mut nda on
ne keskeiset mitd varmasti tuun kayttdmaan tulevaisuudessa. (Haastateltava 5)

Askareet, joiden tekemisesta on maksettu

Ylipuolet haastateltavista olivat joskus maksaneet askareiden tekemisesta ja kaikki haas-
tateltavat olivat maksuhalukkaita tilanteissa, joissa heidan askareisiinsa l6ytyisi sopiva

seka luotettava tekija.

"Et joku tekis ja vois vaan maksaa, se on se unelma” (Haastateltava 7).

Ylim&araisen ajan kayttaminen

Ylim&éraisen ajan suurin osa haastateltavista kayttaisi oman jaksamisen vahvistamiseen,

joka tapahtuisi muun muassa kuntoilun, laheisten nédkemisen ja levon voimin. Haastatelta-
vat haluaisivat myds enemman aikaa omille harrastuksille, paivasaikaan pihalla olemiseen

ja kodin jarjestelemiseen. Alla oleva kuvio 20 kuvaa tarkemmin, mihin haastateltavat kayt-
taisivat ylimaaraisen ajan.
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Vahvistaisin
muilla tavoin Harrastaisin
INEERELCEININ G

Liikkuisin tai
kuntoilisin

Olisin
padivasaikaa
pihalla

Nauttisin Jarjestelisin
luonnosta kotia

Lepaisin tai
ottaisin rennosti

Matkustelisin

Nakisin laheisia

Kuvio 20. Ylimaaréisella ajalla tehtavia asioita

Haluaisin ndhda enemman tuttuja, ystavia, kavereita, kdyda vaikkapa vanhimman tyttaren
luona Vaasassa. Ja kaikkea sellasta et jais kaikkeen semmoseen muuhun kuin tyéhon ja

kodin pakkotydhon aikaa. (Haastateltava 9)

5.3 Alustayritysten aikaisempi kayttokokemus

Haastateltavilta kysyttiin alustayritysten aikaisempaa kayttokokemusta Woltin, Foodoran,
Uberin, Yangon ja AirBnB:n osalta. Haastatteluista ilmeni, ettéd jokainen haastateltava oli
kayttanyt vahintdan yhta edelle mainituista alustayritysten palveluista, joista Wolt ja Air-
BnB oli kdytetyimmat alustat. Haastateltavilta [0ytyi lukuisia motiiveja kayttdd mobiilialus-
tan palveluita, joista yleisimmaét olivat, mukavuudenhaluisuus, ajan sdéstaminen, katevyys

sek& suurempi maara vaihtoehtoja.

Kaikkia paitsi Yangoa. Oon kayttany naita vahan eri syista. Wolttia ja foodoraa
maa kaytan kahdesta syysta: helppo tapa saada ruokaa kotiin ku ei oo aikaa
itse hakea ja toisaalta se et "niiden kavereiden hymy on aina yhta suuriko ne

tuo sen ruuan eli siitd maa oon valmis jo erikseen maksamaan. Eli tavallaan se
semmonen niinku iloinen palvelu. Sitten jo miettii airbnb:t& ja Uberia nii ehka

niinku sellanen et tavallaan hotellin tai taksin korvikkeena. Enempi vaihtoehtoja
majoitukseen ja kuljetukseen. (Haastateltava 7)

Yksi haastatteluissa esiintynyt motiivi oli myds uteliaisuus, jonka vuoksi osa haastatelta-
vista halusi kayttaa jotakin mobiilialustan palveluista.

37



Wolttia ja Foodoraa. Oon paatyny kayttdan naitd varmaan uteliaisuutta ja sit
tietty et kuinka hyvin se toimii ja sitten se et onhan se nyt helpotus sillonku se
toimii hyvin ko saa napparasti tilattua ruokaa tai iltapalaa tai yhtékkia keksitdan
et katottaanpa leffa, nii nyt ois kiva joku pizza tai joku muu, etté tilataan akkia
ku se on niin helppoa, nopeaa, mukavaa ja vaivatonta. (Haastateltava 9)

Jos alkaisit kayttaa tallaista TaskSharen palvelua, niin mista se johtuisi?

Suurin osa haastateltavista kayttaisi TaskSharen kaltaista palvelua mukavuuden halusta,
saastadkseen omaa aikaansa seka katevyyden vuoksi. Haastatteluista ilmeni myds vaih-
toehtoisia motiiveja, jotka koskivat haastateltavien omaa osaamattomuutta tai halua kes-
kittyd omalla ajalla johonkin, tyéhon, jossa haastateltava koki olevansa tuottavampi.
Varmaan jonkinlaisesta omasta kiireestad, osaamattomuudesta tai jaksamisesta.
Et arjen helpottamiseen tuommoista palvelua vois kayttaa et jos on joku asia

mik& pitéis hoitaa, mut yksinkertaisesti ei aika tai voimat riitd. et oman elaméan
helpottamiseen tottakai se ois se tarkein. (Haastateltava 8)

5.4 TaskSharen palveluosio
5.4.1 Luottamus ja esteet

Alustaa koskevat luottamustekijat

Haastatteluista ilmeni alustaa koskevia kontrollointiin liittyvia asioita, joiden olisi oltava
kunnossa, jotta haastateltavat uskaltaisivat kayttda TaskSharen kaltaista palvelua. Haas-
tatteluista nousi esille tekijan luotettavuuden varmistaminen seka varmistus siitd, etta asi-
akkaan tietosuojaa kunnioitetaan asiaan kuuluvalla tavalla. Tekijan luotettavuuden varmis-
taminen koettiin eteenkin tarkeaksi, jotta haastateltava uskaltaisi tilata tekijan omaan ko-
tiinsa ja timan vuoksi haastateltavat ehdottivat muun muassa tekijan tietojen oikeellisuu-
den tarkastamista, mahdollista rikosrekisterin tarkastamista sek&a mahdollisuutta antaa ar-

vosteluita tekijoista.

Haastateltavat kokivat vakuutukset palvelun luotettavuutta lisddvana elementtind, silla va-
kuutuksien ja mahdollisten hyvityksien avulla, palveluntilaaja kokee palveluntilaamisen tur-
vallisemmaksi, kun tilaaja tietdd saavansa hyvityksi&, mikali jotain esimerkiksi menee rikki

tai varastetaan.

Ongelmatilanteiden hoito oli myds mahdollisten vaarinkaytds- ja vahinkotapausten takia
tapetilla ja haastateltavat haluaisivat yritykseltd selkedn protokollan, miten vaarinkaytés-
tai vahinkotapauksessa toimitaan, keneen palveluntilaaja ottaa yhteytté ja kuka on tilan-

teesta vastuussa.
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Osallistujia koskevat luottamustekijat

Haastatteluissa ilmeni luottamukseen vaikuttavia tekijoitd, joista osa liittyi palvelun uskot-
tavuuteen, johon puolestaan alustan osallistujat keskeisella tavalla liittyvat. Uskottavuu-
desta nousi haastatteluista esille palvelun helppokayttdisyys eteenkin palvelun kasvaessa,

palvelun ulkoasun uskottavuus, osapuolten kattavat taustatiedot ja kuvat.

Muutaman haastateltavan toive oli, etté palvelunkehittgja voisi pyytaa palvelun kayttajilta
kehitysideoita ja toiveita palvelunkayttéa koskien, jolloin palvelunkayttaja voisi kokea mieli-
piteilladn olevan merkitystd. Johdonmukaisuudesta nousi esille arvosteluiden tarkeys, silla

niiden avulla palvelun kayttajat saavat parempaa kuvaa muista osapuolista alustalla.

Yhteis64, lainsdadantda ja maksuliikennetta koskevat luottamustekijat

Yhteisoon liittyvat luottamuksen rakentamisen palaset koskivat osapuolten valisten sopi-
musten pitamista, ett tehdaén kuten on sovittu. Eras haastateltavista myos koki, etta mi-
kali alustayritys on saavuttanut hanen luottamuksensa, niin hdnen on myo6s helpompi luot-

taa alustalla toimivaan yhteisdon.

Haastateltavat kokivat tarkeaksi lainsdadannoélliset asiat, kuten verojen ja sivukulujen
maksamisen. Yleinen mielipide haastatteluissa oli se, ettd haastateltava halusi varmistua
siitd, etta kaikki menee lain mukaan. Pienikin epdilys siita, etta ilmoittaakohan tehtavan te-

kija verottajalle tienaamistaan palkkioista toimii haastateltaville kaupanesteena.

Haastateltavat myos nakivat maksuliikenteen jarjestamisen yrityksen kautta luottamusta
lisaavana tekijana, silld haastateltavat kokivat vaarinkayton mahdollisuuksien pienenevan,
kun yritys huolehtii rahavirrasta ja pystyy myds tarvittaessa evaamaan palkkion palvelun
tekijalta, mikali tekija on toiminut eparehellisesti.

Palvelunkaytdn esteet

Haastateltavat kokivat useita palvelunkayton esteitd, joista suurimmat liittyivat: mahdolli-
seen lilan korkeaan hintaan, kriittisen massan puuttumiseen alustalta, tekijan luotettavuu-
teen muun muassa verojen maksamisen suhteen, halutun palvelun puuttumiseen ja siihen
mikali palvelua on liian vaikea kayttaa. Muita haasteita palvelunkaytdlle olivat: palvelun
tuntemattomuus, mahdolliset huonot kokemukset, vakuutusten puuttuminen ja maksulii-
kenteen hoitamiseen liittyvat vaikeudet. Useimmat haastateltavat olivat kuitenkin valmiita

alkuun kokeilemaan téllaista TaskSharen kaltaista palvelua, mutta haastateltavat kokivat
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suurimmaksi kynnykseksi kokeilla tallaista palvelua, mikali heidan haluamansa palvelu

koski heidan lapsiaan tai lemmikkejaan.

Mullehan se on ihan sama et jos joku piha tulis huonosti haravoiduks tai jotakin
muuta, mut se on eriasia et jos maa paastan lapsen tai lapsenlapsen jonku kyy-
tiin ja sille kdy jotain tai paastan jonkun ulkoiluttamaan koiraa ja sit koira syo
jonkun nii siina tulee sitten taas valikatinen vastuu. (Haastateltava 10)

5.4.2 Markkinointi ja hinnoittelu

Jarkevat kanavat markkinointiin ja viestimiseen

Haastateltavat nakivat sosiaalisessa mediassa mainostamisen hyvéna tapana tavoittaa
heidat, mutta taman lisdksi Googlen hakutuloksissa esiintymiseen kannustettiin, silla osa
haastateltavista etsii palvelua puhtaasti Googlaamalla. Blogit ja Instagram mainonta sai
jonkin verran kannatusta, mutta erityisesti haastateltavat kokivat Facebook-mainonnan,
perinteisen suusta suuhun markkinoinnin seka paikallislehden lehtijutun parhaimmiksi ka-

naviksi tavoittaa heidéat.

"Et jos ois tammonen otsikko et vaasalainen startup kehittany tallasen, nii maa oisin heti
sen lukemassa ja maa oisin heti myods avaamassa ja lataamassa sovellusta”. (Haastatel-

tava 7)

Sopiva palvelunvalitysmaksu

Kaikki haastateltavat olivat valmiita maksamaan tyosta palvelunvalityspalkkion ja suurinta
kannatusta kerasi viiden euron suuruinen palvelunvalitysmaksu. Myds jotkut haastatelta-
vat kannattivat palvelunvalitysmaksuksi prosenttiosuutta tehtéavan hinnasta, jolloin palve-
lunvalitysmaksu olisi aina suhteutettuna tehtdvén tyon suuruuteen. Alla olevassa kuviossa
21 esiintyy haastateltavien nakemys palvelunvalityksen euromaaraisesta suuruudesta.
Kuvioon ei ole lisatty haastatteluissa mainittuja prosenttiosuuksia tehtavien hinnasta, silla

niiden vertailu esiintyvilla maarilla ei olisi mielekasta.
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Sopiva palvelunvalitysmaksu

Kuvio 21. Sopiva palvelunvalitysmaksu

Et jos joku tulis nostaan mun puolesta laiturin et ajais sinne mokille, tekis sen
homman ja kuittais mulle et nyt se on tehty ja tassa on valokuva siita tehdysta
tyosta nii, kyllahan maa oisin valmis maksamaan siita valitystydsta kympinkin,
koska se on vaha hankala juttu. Sit jos joku tulis haravoimaan nii maa en var-
maan ois valmis maksamaan sen valittAmisesta kymppia. (Haastateltava 7)

5.4.3 Palvelumalli

Haastateltavien vastaukset jakautuivat palvelumallin kdyténsuhteen kuvion 22 mukaisesti,
silla palvelumalli, jossa palveluntilaaja luo alustalle ty6tehtavén, johon tekija ilmoittautuu,
sai yhta paljon kannatusta, kuin vastakkainen malli, jossa tekija ilmoittaa alustalla, etta
missa arjen askareissa han pystyy auttamaan, jonka jalkeen palvelun haluava tilaaja il-
moittaa tarpeensa tekijalle. Isoimman kannatuksen kuitenkin sai edella mainittujen palve-
luiden risteytys, silla haastateltavat toivoivat mallia, jossa molemmat ilmoitusosiot olisivat
kaytossa eli tekijat voisivat ilmoittaa tarjoamistaan palveluista, mutta tAman lisaksi voisit
palveluntilaajana itsekin luoda haluamiasi tehtavia. Haastatteluista myds ilmeni, ettd mita
erikoisempi haluttu tehtdva on, niin sitd valmiimpia haastateltavat olivat valmiina luomaan

kyseisen tehtavan.
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Palvelumalli
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ty0 etsii tekijan tekija etsii tyon molemmat
Kuvio 22. Palvelumalli

No itseasiassa maa ajattelen et jos olis tammadnen laiturin nosto, nin maa halu-
asin varmaan sen itse sinne laittaa, koska maé oletan etta aika harva keksii lait-
taa et méé osaan nostaa laitureita.” Eli tavallaan siind mielessé se kiinnostais
et méa voisin itse sinne liséta, mutta jos siellé olis valmiina sellasia asioita "hei
ettd valitse taalta itsellesi tekija” ja sit sda pystyisit klikkaamaan etté "haravointi”
nii et se nayttaa kaikki sellasen tekijat, niin sillonhan se tavallaan innostais mua
varmaan tilaamaan semmosiakin toitd mitd maa oon itseasiassa miettinyt et
maa tekisin itse. Et maa vahan niinku innostuisin shoppaamaan ku ne olis
siella. (Haastateltava 7)

5.5 Yhteenveto

Tutkimuksesta selvisi, ettd haastateltavat kokivat ajanriittamattdmyytta arjessaan, seka
olivat aikaisemmin hankkineet tai vahintaankin pohtineet tekijan hankintaa jotain tehtavaa
koskien. Haastateltavat haluaisivat padosin kayttaa askareen ulkoistamisesta syntynytta
aikaa oman jaksamisen vahvistamiseen. Téllaisia oman jaksamisen vahvistavia asioita oli-
vat muun muassa ulkoilu, laheiset, lepo, matkustelu ja harrastukset. Yleisimmat kotit6ihin
liittyvat asiat, joita haastateltavat halusivat ulkoistaa, olivat siivoukseen ja pihatdihin liitty-
vat tehtavat. Naiden liséksi osa haastateltavista etsi myds remontteihin ja korjaus toihin
tekijoitéa. Tutkimuksesta myos selvisi haastateltavien olevan valmiita maksamaan palve-
luista, mikali heidan tarpeeseensa loytyisi sopiva tekija, oikeana ajankohtana. Kokonai-
suudessaan tama tarkoittaa sita, etté vaikka TaskSharen palvelu kohtaa paljon kaupanes-
teitd matkallaan, ennen kuin potentiaalisista asiakkaista voi tulla asiakkaita, niin tallaiselle

palvelulle on kuitenkin olemassa tarve ja palvelusta ollaan valmiita maksamaan.
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Haastattelusta saatiin myds vahvistusta jo aikaisemmin teoriassa tunnistetuille alustata-
louden asiakashankintaan liittyville haasteille, kuten kriittisen massan saavuttamiselle, hin-
noittelun vaikeudelle, lainsaadanndllisille ongelmakohdille, mutta suurimpana asiana
haastatteluista kuitenkin pomppasi luottamuspula. Haastatteluista ilmeni myos keinoja,
jolla luottamuspulaa saadaan vahennettya yrityksen ja potentiaalisen asiakkaan valilla.
Tallaisina tekijoina haastateltavat pitivat Reillierin ja Reillierin (2017, 158) luottamuksen
7C:ssakin ilmenevia asioita, mutta haastatteluista nousi myds kaksi uutta luottamukseen
vaikuttavaa asiaa, joita olivat maksuliikenne seka tekijan verotuksellisuuteen liittyvan lain-
saadannon ja sivukulujen maksamisen varmistaminen. Alla oleva kuvio 23 kiteyttda taméan

yhteenveto kappaleen.

Tuottavampi tyo Lainsdadanto

Johdonmukaisuus
Yhteiso

Osallistaminen

Toiminta
ongelmatilanteissa

Maksuvalmius

Vakuutukset

Kontrollointi

Maksuliikenne

Kuvio 23. Haastatteluiden yhteenveto
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6 Pohdinta

Tassa kappaleessa kasitelldan tutkimukselle asetettujen tavoitteiden toteutumista, tutki-
muksesta syntyneita tuloksia, tutkijan vetamia johtop&étoksia tulosten osalta, jatkotutki-
muskohteita, tutkimuksen luotettavuutta seka opinnaytetydprosessin arviointia.

6.1 Tulosten tarkastelu omilla tulkinnoilla

Tutkimukseen maariteltiin ennalta tutkimustavoite, joka oli selvittda TaskSharen potentiaa-
lisen asiakaskohderyhman suhtautumista TaskSharen palveluun, jotta TaskShare saa ke-
hitettya palvelua asiakaslahtdisempéaan suuntaan. Tutkimuksen tavoitteesta johdettiin tut-
kimuksen paatutkimuskysymys, jonka ideologia oli selvittdd miten TaskShare saa toimin-
nastaan asiakaslahtéisempada. Tutkimuksen paatavoite jaettiin kolmeen alatutkimuskysy-
mykseen, joihin vastaamalla saataisiin vastattua paatutkimuskysymykseen ja taman tutki-
muksen tavoite pystyttaisiin tayttamaan.

Ensimmainen alatutkimuskysymys oli selvittdd, minkalaisia haasteita alustatalouden yri-
tykset kohtaavat uusasiakashankinnassaan. Tutkimuksen myo6té selvisi, etta alustatalou-
den yritykset kohtaavat asiakashankinnassaan nelja perushaastetta, joita ovat lainsdadan-
nolliset ongelmakohdat, yleinen luottamuspula uutta alustaa kohtaan, hinnoittelumallin va-

linta seka kriittisen massan saaminen alustalle.

Toisessa alatutkimuskysymyksessa selvitettiin haasteita, joita TaskSharen potentiaaliset
asiakkaat kokevat palvelussa. Tata alatutkimuskysymysta selvitettiin haastatteluosion
avulla, silla aikaisempaa tutkimusmateriaalia ei ollut olemassa, joka olisi vastannut tahan
kysymykseen. Haastateltavat kokivat TaskSharen palvelun suurimmiksi haasteiksi luotta-
mukseen liittyvat tekijat, mika ei juurikaan tullut yllatyksena, toisin kuin puolestaan se, etta
haastatteluista 16ytyi Reillierin ja Reillierin (2017, 158) luottamuksen rakentamisen 7C:ta
taydentavia osa-alueita. Ensimmainen Reillierin ja Reillierin (2017, 158) luottamuksen
7C:ta taydentavana palasena haastateltavat nostivat esille maksuliikenteen. Haastatelta-
vat kokivat luottamuspulaa aiheuttavaksi asiaksi maksuliikenteen kulkemisen tekijalle il-
man, etta yritys toimii maksun valikatena ja tahan syy juonsi juurensa ajatuksesta, etta
mit& jos syntyy tilanne, jossa tekija laiminlyd omia velvoitteitaan ja palveluntilaajan pitaisi
saada rahansa takaisin. Toisena luottamukseen vaikuttavana tekijana haastatteluista
nousi lainsaadantd, joka noteerattiin aiemmin myds yleisena osallistumiskynnysté nosta-
vana seikkana alustataloudessa. Tutkimuksen haastatteluissa lainsaadanto kuitenkin piti
sisdllaédn myos selkedn luottamuspulaa aiheuttavan seikan, silla haastateltavat kokivat,

ettd mikali verot jaavat tyontekijan omalle vastuulle, niin se riittda kaupanesteeksi, silla
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haastateltavat eivat talldin voi varmistua siita, etta verot todellisuudessa maksetaan. Reil-
lierin ja Reillierin (2017, 158) luottamuksen palasia on taten pystytty tdydentamaan mak-
suliikenteen ja lainsdaadanndn voimin ja uusi 9C:ta sisallaan pitavat luottamuksen portaat

ovat hahmotettavissa visuaalisesti alla olevasta kuvasta.

P Haastatteluista ilmenneet uudet luottamustekijit o
_ Reillier & Reillier havaitsemat luottamustekijit ﬂ
Maksuliikenne
Kontrollointi
M
Vakuutukset
Toiminta
i ongelmatilanteissa
Yhteiso
1
Johdonmukaisuus
O
Osallistaminen
Uskottavuus

Lainsdadinto

Kuvio 24. Luottamuksen portaat 9C

Viimeisena tutkimuksen alatutkimuskysymyksena oli selvittdd, miten TaskShare voi raken-
taa potentiaalisiin asiakkaisiin luottamussuhteen. Tata alatutkimuskysymysta lahestyttiin
tutkimalla TaskSharen potentiaalisten asiakkaiden kokemia mieltymyksia ja soveltamalla
haastatteluista ilmennytté tietoa olemassa olevaan Reillierin ja Reillierin (2017, 158) tutki-
mukseen. Tutkimuksesta selvisi, etta TaskShare voi rakentaa potentiaalisiin asiakkaisiinsa
luottamussuhteen hyédyntamalla luottamuksen 9C:n portaikkoa. TaskSharen olisi tAman
vuoksi kiinnitettava erityinen huomio siihen, ettéa potentiaalinen asiakas kykenee koke-
maan olonsa turvalliseksi alustalla, jonka liséksi luottamuksen 9C:ta olisi myds kyettava

hyodyntamaan viestiessa potentiaalisille asiakkaille eri kohtaamispisteissa.

Tutkimuksen pohjalta olen vetanyt johtopaatdkseni, joilla vastataan tutkimuksen paatutki-

muskysymykseen eli miten TaskShare saa toiminnastaan asiakaslahtdisempaa.
Nakisin myds TaskSharen toiminnan muokkaamisen 9C:n avulla asiakaslahtbisemman

toiminnan kulmakiveksi, jonka lisksi aivan yhté tarkeana pidéan toiminnan luotettavuuden

viestimista potentiaalisten asiakkaiden suuntaan siten, ettd TaskSharen palvelussa on
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huomioitu asiaan kuuluvalla vakavuudella n&mé luottamukseen vaikuttavat tekijat, jonka

my6td ihmisten osallistumiskynnys madaltuu.

Koska kriittisen massan saavuttaminen on alustan elinvoimaisuuden ja kasvamisen kan-
nalta todella tarkedd, silla se palvelee alustan jokaista osapuolta, joten kannustaisin
TaskSharea keskittdmaan resurssejaan alkuun siten, etta he pystyvat varmistamaan
enemman kysyntdaa omaavien asioiden kuten siivouksen, pihatdiden ja remonttien pyori-

misen siten, etta tyo ja tekija kohtaavat.

Tehtavien tekijan lainsdadanndlliset velvollisuudet kiinnostivat montaa haastateltavaa, jo-
ten TaskSharen kannattaa laittaa mietintaéan, ettd miten yritys voi varmistua tekijan nou-
dattavan suomessa vallitsevaa lainsdadant6d, kuten verojen ja sivukulujen maksua ynna

muuta sellaista.

Suosittelisin TaskSharea myds miettimd&n omaa hinnoittelumalliaan ja miettimaan etta
miten TaskShare voi luoda kayttdjilleen samaan aikaan arvoa ja mydskin itse tienata il-
man, etta palveluntilaaja ja tehtéavan tekija pelaavat TaskSharen pois tapahtumaketjusta

esimerkiksi ensimmaisen positiivisen nurmikonleikkuu kokemuksen jalkeen.

Tutkimuksessa saatiin taytettya tutkimustavoitteet ja taten selvitettyd TaskSharen potenti-
aalisen asiakaskohderyhmén suhtautumista TaskSharen palveluun, jonka mydta vedettiin
johtopaattkset ja muodostettiin konkreettiset keinot, joilla TaskShare saa kehitettya palve-

luaan asiakaslahtéisempaan suuntaan.

6.2 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen edetessa syntyi useita eri jatkotutkimusehdotuksia, joista keskeisimmat liitty-
vat hinnoittelun haasteisiin, potentiaalisten asiakkaiden ajankayttéon, tekijoiden tarpeiden

selvittamiseen.

Hinnoittelun haasteita olisi varmasti mielekasta tutkia tarkemmin, silla tassa tutkimuksessa
tehtiin pintaraapaisu hinnoittelun haasteisiin ja eteenkin kaikkiin mahdollisuuksiin, joita pii-

lee eri alustatalouden ansaintamalleissa.

Potentiaalisten asiakkaiden ajankayttda olisi myos kiehtovaa tutkia siltd osin, etta kuinka
paljon potentiaalisilla asiakkailla kuluu aikaa kotihommiin ja muihin arjen askareihin sek&
velvoitteisiin. Tallaisen tutkimuksen myo6ta saataisiin kattavampaa kuvaa tarpeen mitta-
vuudesta ja mahdollisista hyddyista, kuten tiedon avulla avautuvista markkinointimahdolli-

suuksista.
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Tyo6tehtavia tekevien tekijoiden tarpeita olisi myos kiinnostavaa tutkia, jotta kerryttaisi pa-
remman kasityksen arvontuottoketjusta, joka puolestaan vaikuttaa keskeisella tavalla an-

saintamallin valintaan.

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tuomen ja Sarajarven (2011, 135-139) mukaan tutkimuksen luotettavuuteen kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa vaikuttaa muun muassa tutkimuksen uskottavuus, vastaavuus, siir-

rettavyys ja puolueettomuus

Uskottavuus ja vastaavuus toimivat kasitteind késikadessa, silla seka uskottavuudessa,
etta vastaavuudessa arvioidaan aineiston totuudenmukaisuutta ja sita, etté kuinka paljon
mahdolliset tulkinnalliset asiat ja vaarinymmarrykset tutkijan seka tutkittavan valilla, kyke-
nevat heikentdmaan tutkimuksen laadukkuutta. Tutkimuksen siirrettavyyteen vaikuttaa
paaosin ympadristétekijat. Puolueettomuus puolestaan mittaa tutkijan objektiivisuutta ja
sitd, ettd pystyyko tutkija toimimaan prosessissa puolueettoman sivustakatsojan perspek-
tiivista. (Tuomi ja Sarajarvi 2011, 135-139).

Tutkimuksen uskottavuutta seka vastaavuutta lisaa se, ettd tutkimuksen haastattelukysy-
mykset oli laadittu teoreettisen viitekehyksen pohjalta vastaamaan tutkimuskysymyksiin ja
haastattelukysymykset kaytiin ennalta lapi yhdessa toimeksiantajayrityksen kontaktihenki-
I6n kanssa. Haastateltavina puolestaan toimivat TaskSharen potentiaalisen asiakkaan
tuntomerkkeja omaavat ihmiset ja tutkijalla seka tutkittavilla oli puolistrukturoidun haastat-
telumallin ansiosta mahdollisuus kysya selventavia kysymyksia toiselta osapuolelta, mikali
jossain asiassa ilmeni tulkinnanvaraa. Haastattelujen nauhoitus seka litterointi lisdd myos
tutkimuksen uskottavuutta seka vastaavuutta, silla tutkijan oli helppo litterointien pohjalta
tarkistaa ja palata haastateltavien kommentteihin ilman, ettd kaikki jaisi tutkijan muistin va-

raan.

Tutkimuksen luotettavuuteen siirrettavyyden osalta vaikuttaa positiivisesti haastateltaville
ennalta maaritetyt tuntomerkit, silla mikali tutkimus haluttaisiin toistaa, niin samankaltai-
silla tuntomerkeilla pitéisi iimeté saman tyylisia tuloksia, vaikkakin otanta on vain kymme-
nen henkilda. Tutkimuksen siirrettavyytta voi kuitenkin heikentda haastateltavien lokaation
vahva keskittyminen, silla mikali tutkimus toistettaisiin, niin tutkimustulokset saattaisivat

uudesta lokaatiosta riippuen hiukan muuttua.

Tutkija pyrki tekem&an tutkimuksesta mahdollisimman puolueettoman tiedostamalla omat

ennakkoasenteensa seké ajatuksensa ja taten laittavansa ne sivuun haastattelujen ajaksi.
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Tutkimuksen puolueettomuutta myds lisési tutkittavien anonymiteetti, joka nosti tutkimuk-
sen luottamusta. Liséksi tutkimuksen puolueettomuutta liséé seikka, etta tutkija ei itse en-
nen tutkintaa tai tutkinnan aikana ollut osallisena toimeksiantaja yritykseen miltaan muilta

osin, kuin tutkimuksen osalta.

6.4 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyo oli kiintoisa projekti, joka tarjosi upean mahdollisuuden hypatéa kohti entuu-
destaan lahes tuntematonta alustatalouden maailmaa ja siihen kuuluvia lainalaisuuksia.
TaskShare antoi innostavan liiketoimintaympariston tutkimukselle, silla tutkimuksessa
paasi laittamaan itsensa likoon ja hydédyntamaan kekselidisyyttd, tutkiessa tAman nuoren
startupin kipukohtia ja mahdollisuuksia niiden selattamiseksi.

Projekti vaati my0s paljon suunnitelmallisuutta, pitkajanteisyytta ja kykya loytaa hyva fiilis
opinnaytetyon tekemiseen. Tutkimuksessa ilmeni kaksi selkeda haastetta. Ensimmainen
haaste koski teoreettisen viitekehyksen rakentamista, silla sen rakentaminen ei ollut al-
kuun jarin helppoa, vaan vaati paljon aikaa ja pohdintaa, koska asioita voi alustatalou-
dessa lahestya usealta eri kannalta. Tilanne kuitenkin saatiin ratkaistua rajaamalla tutki-
musaluetta alustatalouden osallistumiskynnysta nostavaan neljaan haasteeseen. Toinen
haaste koski TaskSharen potentiaalisten asiakkaiden tavoittamista, silla se ei ollut miten-
kaan itsestaanselvyys, koska yrityksen olemassa olevat asiakkaat eivat kuuluneet tahan
potentiaalisten asiakkaiden joukkoon, silla he olivat jo asiakkaita. Taman vuoksi oli siis et-
sittdva ihmisia, jotka eivat viela tunne TaskSharea, eika tilannetta entuudestaan helpotta-
nut opinnaytetyon aikaan vallitseva koronatilanne. Tilanne kuitenkin ratkaistiin lahtemalla
Vaasan asu ja rakenna -messuille kontaktoimaan TaskSharen potentiaalisen asiakkaan
tuntomerkkeja vastaavia inmisia ja lisaksi tata joukkoa taydennettiin kolmella samoja tun-
tomerkkeja vastaavalla haastateltavalla. Taman johdosta haastateltavia saatiin tutkimuk-

seen hyva maara.

Opinnaytety0 oli opettavainen ja antoisa kokemus, silld opinnaytety6 haastoi tutkijaa pai-
vittain ja laittoi tutkijan perehtymaén seka paneutumaan asioihin perinpohjaisesti. Tutki-
mus oli taman lisdksi hedelmallinen myods toimeksiantajayritykselle, silla TaskShare sai
tutkimuksen avulla merkityksellisté tietoa, jonka pohjalta kehittaa liiketoimintaa asiakasléah-
téisempéaéan suuntaan. Projektissa saavutettiin ennalta-asetetut tutkimustavoitteet ja tyo

vietiin kunniakkaasti maaliin, hyddyttéaen tutkimuksen eri osapuolia.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelun runko

Perustiedot

Asuinpaikka?

makotitalo

Osio 1: SPIN - kysymykset

b) Tuntuuko sinusta, etta sinulla on ajanpuutetta arjessa?

c) Mitka ovat sellaisia arjen askareita mita et mielellasi tee itse?
ja miksi?

Osio 1: SPIN - kysymykset

d) Mihin askareeseen olet etsinyt tekijaa
parin viime vuoden aikana ja miksi?
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Oletko joskus kayttanyt jotakin naista
palveluista ja miksi?

&

foodora

Osio 2: TaskShare Oy:n palvelua koskevat kysymykset

a) Jos alkaisit kayttda tallaista palvelua, niin mista
se johtuisi?

b) Mitk& asiat pitdisi olla kunnossa, jotta luottaisit
tallaiseen palveluun?

¢) Mitka tekijat voisit nahda esteina
palvelunkaytolle?

d) Mista haluaisit saada tietoa tallaisesta
palvelusta (kanavat)?

Osio 2: TaskShare Oy:n palvelua koskevat kysymykset
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