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Finanssialalla eli pankki- ja vakuutuspalveluissa on tapahtunut kahden viimeisen
vuosikymmenen aikana lukuisia muutoksia, jotka ovat lisanneet alan kilpailua. Tasta
syysta finanssialalla toimiville yrityksille on yha tarkedmpaa luoda pal vel uinnovaatioita,
joita asiakkaat arvostavat. Markkinoinnin uuden palveluskeskeisen logiikan mukaan
juuri asiakas méaritteleekin palveluiden arvon kayttdarvona. Asiakkaiden tulisi siis olla
mukana arvon yhteisluomisessa jo luotaessa palveluinnovaatioita, jotta yrityksen
esittamé arvoehdotus vastaisi mahdollisimman hyvin asiakkaan ndkemysta arvosta.

Palveluinnovaatioiden luomisesta on aiemmissa tutkimuksissa esitetty useita erilaisia
mallgja, joista osassa nahdaén myo6s asiakas osana innovointiprosessia. Tarkeimpind
ennakkoehtoina asiakkaiden osallistumiselle innovointiin voidaan pitda sitg, etté hellla
on innovoinnissa vaadittavia resursseja ja etta he odottavat hyotyvansa osallistumisesta.
Muita aemmissa tutkimuksissa esiin nostettuja tarkeitd palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen prosessin elementtejd ovat pal vel uinnovaatioiden yhtei sluomisen tyyppi,
INnovoi ntiprosessin vaiheet ja asiakkaiden osallistumisen intensiivisyys.

Tutkielman empiirinen aineisto on tuotettu eldytymismenetelmélld, jossa vastagjat
elaytyvédt kehyskertomuksessa annettuun tilanteeseen. Tassd tutkielmassa vastagjat
Kirjoittavat  tarinoita gitd, millaisia pankin  verkkopalveluita koskevien
palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessgja he pitdvét mahdollisina ja miten ja
miksi he itse haluaisivat osallistua innovointiin. Vastaukset pohjautuvat yhteen
kolmesta kehyskertomuksesta, joten analysoinnissa tarkastellaan eri kehyskertomuksiin
pohjautuvien vastausten eroja ja vastauksissa mainittuja palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen prosessin olennaisia el ementteja.

Tutkielman tuloksista kdy ilmi, mit& osallistumismuotoja verkkopalveluita koskevien
palveluinnovaatioiden yhteisluomisessa vastagjat pitavét mahdollisina, mita hyotyja he
odottavat innovointiin osallistumisesta ja mité resurssga he uskovat innovointiin
osallistumisen vaativan heilta Lisdks ndiden palveluinnovaatioiden yhteisluomisen
prosessin elementtien perusteella muodostetaan osallistujatyyppejd, jotka kuvaavat
asiakkaiden erilaisa mahdollisia tapoja osalistua téhan prosessiin. Tutkielman
olennainen kontribuutio on myds teoreettisen viitekehyksen ja tutkielman aineiston
pohjalta muodostettu  kokonaisndkemys palveluinnovaatioiden  yhteisluomisen
prosessista, jossa tuodaan esille prosessin olennaisten elementtien valisia suhteita.
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1 JOHDANTO

1.1 Finanssiala, palveluinnovaatiot ja yhteisuominen

Finanssialalla on kahden viimeisen vuoskymmenen aikana tapahtunut merkittavia
muutoksia, joiden vuoksi se on mielenkiintoinen tutkimuskohde (Alam 2003, 974).
Néita muutoksia ovat sédnnostelyn purkaminen, finanssipalveluja tarjoavien yritysten
kirjon lagjeneminen, uusien palveluiden kehityskustannusten kasvu, teknologian nopea
kehittyminen, asiakkaiden kasvava vaatimustaso ja alan toimijoiden yhdistyminen
synty, Danske Bankin Sampo-kauppa, yhtendinen euromaksualue SEPA, e-lasku,
el 8kesddstamista uudistanut laki pitkaal kai ssééstémisesta ja Finanssialan Keskusliitossa
tehty havainto toimialaliukumasta (Finanssialan Keskudliitto ry 2009; Juote 2010, 31;
Kaihlanen 2006, Al7; Makela 2010, 33). Toimialaiukuman seurauksena monissa
finanssialan yrityksissd on niin pankki- kuin vakuutustoimintaakin ja pankit ja
vakuutusyhtiot tarjoavat samankaltaisia tuotteita esimerkiks — sdastdmisessy,

sijoittamisessa ja vakuuttami sessa.

Monet nédista finanssialalla tapahtuneista muutoksista kiristévat alala vallitsevaa
kilpailutilannetta. Innovaatioiden luominen on yks mahdollisuus erottautua
kilpailijoista ja menestyd, ja erityisesti palveluinnovaatiot ovat nykyisissa
tietoyhteiskunnissa toimiville yrityksille téarked kilpailukeino (Paton & McLaughlin
2008, 78; Vermeulen 2004, 43). Niiden avulla voidaan parantaa palveluiden laatua ja
aentaa hintoja seka jopa luoda uusia markkinoita (Hauser, Tellis & Griffin 2006, 687).
Palveluinnovaatioiden luomista e kuitenkaan vield ilmiond ymmarreta riittavasti, eiké
niiden luominen ole tdhadn mennessa kdytanndssa ollut niin systemaattista ja luovaa kuin
tavarainnovaatioiden luominen (Bitner, Ostrom & Morgan 2008, 66; Chesbrough 2005,
43-44; Menor, Tatikonda & Sampson 2002, 136; Paton & McLaughlin 2008, 78).
Syyna tdhan voi olla se, ettd innovaatiot yhdistetdan yleensd tavaroihin ja etta
palveluiden ominaispiirteet ovat innovaatioiden luomisen kannalta haastavia (Alam
2002, 250; Bitner ym. 2008, 66).



Lisdks yritykset hyotyvat palveluinnovaatioista vain, jos ne tayttavét asiakkaiden
tarpeita oikearaikaisesti ja asiakkaat arvostavat niitéd (Alam 2002, 250; Hauser ym.
2006, 688). Asiakkaiden tarpeiden ymmartdminen taas on yrityksille haasteellista.
Y hdess&a markkinoinnin tieteenalan tdman hetken keskustelluimmista ndkokulmista —
markkinoinnin palveluskeskeisessd' logiikassa — ehdotetaankin, ettd yritysten tulisi
tehdd yhteistyGtd asiakkaidensa kanssa ja oppia heiltg, jotta yritysten tekemét
arvoehdotukset vastaisivat mahdollismman hyvin asiakkaan méaaritteleméda palvelun
kayttbarvoa (Vargo & Lusch 2004, 10-12). Y hteistyon ansiosta yritykset voivat siis
ymmaértda asiakkaidensa tarpeita ja vaatimuksia paremmin (Blazevic & Lievens 2008,
138). Yhteistyota yritys ja asiakas voivat tehdd esimerkiks tuottamalla palveluita
yhdessé (Etgar 2008, 103-105; Vargo & Lusch 2008, 8). Palveluiden yhteistuottamisen
prosessin kahta ensmmaista vaihetta voidaan pitda innovaatioiden yhteisluomisena,
joten innovaatioiden yhteissuominen on yritykselle yksi mahdollisuus ymmartéa

paremmin asiakkai densa tarpeita jaluoda arvoa yhdessa heidan kanssaan.

Yritys voi my6s toiminnallaan vaikuttaa siihen, missd méaérin asiakas pystyy toimimaan
palveluiden yhteistuottajana, ja samalla yritys vaikuttaa asiakkaan kulutuskokemukseen
ja siten edelleen asiakkaan ndkemykseen palvelun kayttdarvosta (Lusch, Vargo &
O’ Brien 2007, 11-12). Pankin tarjoama mahdollisuus osallistua pal veluinnovaatioiden
yhteisluomiseen antaa asiakkaalle enemman valtaa palveluiden tuottamisessa ja luo
psykologisia hy6tyj&, silla mahdollisuus olla mukana uusien palveluiden kehittémisessa
pienentéd niihin yhdistettya riskia. Palveluinnovaatioiden yhteisluomisen ohella pankki
voi tukea asiakastaan esimerkiksi verkkopalveluiden tuottamisessa tarjoamalla niiden
kaytosta taloudellisia hyotyja ja niiden kayttdon vaadittavia aineellisia resursseja seké
kehittamalla niiden kaytossa vaadittavia asiakkaiden tietotaitoja.

Néita kolmea tutkimuskohdetta — finanssialaa, palveluinnovaatioita ja yhteisluomista —
voidaan pitééd hyvin gankohtaisina ilmiéind varsinkin, kun ne yhdistetédan toisiinsa
Palveluinnovaatioiden yhteissuominen on mainittu lukuisissa yhteyksissa ilmioksi,
jonka tutkiminen olis tarkedd niin akateemisesta kuin kaytédnnon nakokulmastakin
(Akamavi 2005, 373; Alam 2002, 250-251; Kristensson, Matthing & Johansson 2008,

! Englanninkielinen sana service k&innetsén yleensé suomeksi "palvelu”. Service ei kuitenkaan tarkoita
téssd yhteydessa aineetonta tuotetta, vaan prosessia, jossa yksi entiteetti kayttéa resurssejaan toisen
entiteetin hyvaksi (Vargo & Lusch 2008, 2). Néin ollen kuvaavampi suomen kielen sana on palvelus.



475; Matthing, Sandén & Edvardsson 2004, 479-480). Akateemisesta nakdkulmasta
katsottuna kaivataan uusia tutkimuksia palveluskeskeiseen logiikkaan liittyvista arvon
yhteisluomisen prosesseista, jotta markkinoinnin tieteenala kehittyisi (Vargo, Maglio &
Akaka 2008, 145). Kaytannon nakokulmasta palveluinnovaatioiden yhteisluomisen
tutkiminen on térked& esimerkiksi juuri nopeasti muuttuvalla finanssialala toimivien
yritysten kilpailukyvyn lisédmiseksi (Akamavi 2005, 359-360; Alam 2002, 250; Alam
2003, 974). Tama tutkielma omalta osataan kasvattaa teoreettista ymmarrysta
palveluinnovaatioiden yhteisluomisesta, silla siind analysoidaan verkkopalveluita

koskevien palvel uinnovagatioiden yhtei sluomista pankin asiakkaan nakokulmasta.

1.2 OP-Pohjola-ryhmaja sen verkkopalvelut

Tutkielman empiirinen aineisto tuotetaan OP-Pohjola-ryhmaan kuuluvan Tampereen
Seudun Osuuspankin asiakkaiden avulla ja empiirisessa osuudessa keskitytédn
kasittelemaan OP-Pohjola-ryhman verkkopal veluita koskevia pal veluinnovaatioita. OP-
Pohjola-ryhma ja sen verkkopalvelut ovat siis tutkielman kohteena oleva tapaus, joten

niitd esitell8an seuraavaks lyhyesti.

OP-Pohjola-ryhma koostuu 220 itsendisesta osuuspankista ja niiden omistamasta OP-
Keskuksesta ja sen tytér- ja l8hiyhteisoistd, kuten Pohjola Pankki Oyj:sta (OP-Pohjola-
ryhma 2010b). Osuuskuntamuotoiset osuuspankit ovat asiakkaidensa omistamia, ja OP-
Pohjola-ryhman 4,1 miljoonasta asiakkaasta Suomessa 1,3 miljoonaa on osuuspankkien
omistgjgjdsenia. Omistagjgjasenilla on mahdollisuus saada OP-bonuksia ja muita etuja

sekd osallistua pankin hallintoon ja paétoksentekoon.

OP-Pohjola-ryhmén asiakkaat voivat valita toimipaikkojen, internetin ja puhelimen
vdlilta itselleen sopivan asiointikanavan (OP-Pohjola-ryhmé 2010a). Internetpalvelut,
GSM-palvelun ja automaattisen puhelinpalvelun kattavien verkkopalveluiden merkitys
kasvaa koko ajan niin eri pankki- ja vakuutuspalveluiden kayttdkanavana kuin uusien
palveluiden ostokanavanakin. OP-Pohjola-ryhmélla oli vuoden 2009 lopussa
verkkopal velusopimuksen tehneitéd asiakkaita noin 1,4 miljoonaa ja pankin tarjoamia
internet-asiakaspaétteitd 564 kappaletta. Laskuista maksettiin jo 77 % verkkopalvelun
kautta. Palveluiden kehittdmisesta vastaa OP-K eskus osk (OP-Pohjola-ryhméa 2010b).



1.3 Tutkimusongelma ja tutkielman tavoitteet

Tassa tutkielmassa luodaan teoreettinen ndkemys pal vel uinnovaatioiden yhteisluomisen
prosessin olennaisista elementeistéd sek& prosessista kokonaisuudessaan. Tutkielman
kontekstina ovat OP-Pohjola-ryhman verkkopalvelut ja ilmiétad anaysoidaan OP-

Pohjola-ryhman asiakkai den nékdkul masta. Tutkimusongel mana on:

Milla eri tavoilla pankin asiakas voi osallistua verkkopalveluita koskevien

pal vel uinnovaatioi den yhtei sluomiseen pankin kanssa?

Seuraavat kolme tutkielmalle asetettua tavoitetta ovat keinoja vastata tdhan
tutkimusongelmaan. Tutkielman ensimmaisena tavoitteena on eritella verkkopalveluita
koskevan innovointiprosessin aikana asiakkaiden ja pankin valiseen vuorovaikutukseen
vaikuttavia palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin elementtgja ja analysoida
niiden merkitysta asiakkaiden ndkokulmasta. Tutkielman toisena tavoitteena on
analysoida, millaiset paveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin elementtien
erilaisista yhdistelmistda muodostuneet innovointiprosessit ovat pankin asiakkaiden
nakokulmasta mahdollisia. Tutkielman kolmantena tavoitteena on kuvata ja ymméartaa,
mista vaiheista palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosess asiakkaan ndkoékulmasta

koostuu.

1.4 Rajaukset

Ensinndkin tassd tutkielmassa palveluinnovaatioiden yhteisluomista tarkastellaan
pankin asiakkaiden nakokulmasta: palveluinnovaatioiden yhteissuomisen prosessin
olennaiset elementit valitaan, olennaisten elementtien mahdollisa yhdistelmia
analysoidaan ja prosessin vaiheet kuvataan heidan ndkokulmastaan. Palveluntarjogjan

eli pankin nakokulmajéd siis tarkastelun ulkopuolelle.

Toisekseen téssa tutkiel massa rajaudutaan analysoimaan vain verkkopalveluita koskevia
paveluinnovaatioita. Tarkastelun ulkopuolelle j&&véa Siten pankin  konttorissa
asiakkaalle henkiltkohtaisesti tarjottavia palveluita seka sellaisia itsepalvelukanavia
kuin laskunmaksu- ja kétei sautomaatteja koskevat pal veluinnovaatiot.



1.5 Keskeiset kasitteet

Palveluinnovaatio on yrityksen nakoékulmasta jonkin hyddyn tavoittelemisen vuoksi
tietoisesti luotu uusi ydinpalvelu tai palvelukonsepti, palvelun toimitusmenetelma tai
palvelun tuottamiseen liittyvad teknologia tai uudistus jossain néista pavelun
ulottuvuuksista (de Jong & Vermeulen 2003, 845-846). Usein palveluinnovaatio el
puhtaasti kosketa vain yhta palvelun ulottuvuutta, vaan aiheuttaa joukon muutoksia
useissa pavelun ulottuvuuksissa samala kertaa. Asiakkaan  ndkodkulmasta
palveluinnovaatio on joko ratkaisu asiakkaan uuteen ongelmaan tai tehokkaampi tapa
ratkaista asiakkaan vanha ongelma (Gadrey, Gallouj & Weinstein 1995, 6). Ratkaisu
asiakkaan uuteen ongelmaan on yleensd ydinpalveluinnovaatio ja tehokkaampi tapa

ratkai sta asiakkaan vanha ongelma on puolestaan innovaatio pal vel uprosessissa.

Palveluinnovaatioiden yhteisluominen méaaritelléén téssa tutkielmassa Matthingia ym.
(2004, 487) mukaillen palveluinnovaation kehittdmisprojektin  tasolla olevina
prosesseing, tekoina ja vuorovaikutuksena, joiden avulla pavelun tuottgja tekee
yhteisty6td nykyisten tai potentiaalisten asiakkaidensa kanssa. Palveluinnovaatioiden
yhteisluomisessa asiakkaat ovat mukana kehittdmisprojektissa sen austa akaen
(Kristensson ym. 2008, 475).

Verkkopalveluilla tarkoitetaan téssa tutkielmassa OP-Pohjola-ryhman verkkopal veluita.
Niita ovat internetpalvelut eli op.fi, pohjolafi, pdafi, helppo.fi ja Yrityspalvelut sekéa
GSM-palvelu ja automaattinen puhelinpalvelu (OPK Myyntikanavat ja myynnin tuki
2008). Empiirisen aineiston tuottamiseen kaytettavissa kehyskertomuksissa kaytetéén
termi& verkkopankkipalvelu (liite 1). Tassa yhteydessa silla tarkoitetaan samaa kuin
termilla verkkopalvelu. Pankki-sanan lisdyksella varmistetaan, ettd vastagjat

ymmartavét, etta kehyskertomuksessa tarkoitetaan pankin tarjoamia verkkopalvel uita.

Tassd tutkielmassa kéytetéén rinnakkain termegéa kertomus ja narratiivi. Niilla
tarkoitetaan tietyssd tilanteessa ja tiettynd aikana Kkirjoitettua tarinan Kkirjallista
esitysmuotoa (Eriksson & Kovalainen 2008, 212). Kertomuksella on mééritelty rakenne

jayhtendinen juoni, ja se voidaan kirjoittaa jostain tietysta ndkokulmasta.



10

1.6 Metodologiset valinnat

Tassa tutkielmassa on hyoddynnetty narratiivisuutta kolmella eri tasolla. Ylimmalla
tasolla on konstruktivistinen tieteenfilosofinen ndkemys tietoon, johon narratiivisuus
laheisesti liittyy (Heikkinen 2007, 144). Konstruktivismiin pohjautuvan subjektiivisen
maailman paradigman mukaan e ole olemassa objektiivista todellisuutta, vaan sen
sijaan sosiaalinen todellisuus, joka muodostuu ihmisten subjektiivisista ja yhteisista
kokemuksista (Arndt 1985, 16). Nykyisissa kulttuureissa luodaan paljolti erilaisten
tekstia sisdltavien esitysten avulla versioita tasta sosiaalisesta todellisuudesta ja tekstin
luojasta itsestddn (Atkinson & Coffey 2004, 57-58). Tekdtit ovat siis kulttuurisia arvoja
kuvaavia sosiaadlisia rakenteita tai tulkintoja. Subjektiivisen maailman kielen ja
Kirjoituksen vertauskuvan mukaan vapaamuotoiset ja spontaanit kertomukset kuvaavat
paremmin vallitsevaa kulttuuria, ihanteita ja nakemyksid kuin valmiiks suunnitellut
esitykset (Arndt 1985, 18).

Toisella tasolla narratiivisuus kuvaa tutkielmassa kaytetyn empiirisen aineiston
luonnetta ja kolmannella tasolla narratiivisuudella viitataan tutkielman aineiston
analyysitapaan (Heikkinen 2007, 144). Tassa tutkielmassa kerétéén pankin asiakkaiden
kertomuksia — narratiivista aineistoa — palveluinnovaatioiden yhteisuomisesta ja
analysoidaan eri analysointitekniikoilla ndiden kertomusten juonta ja Sisdtod Tata
kutsutaan narratiivien analysoinniksi, jolloin narratiivia kasitelld8n aineiston
esitysmuotona (Polkinghorne 1995, 12). Kertomusten kerééminen on siis yksi erilaisista
narratiivisista lahestymistavoista liiketaloudellisessa tutkimuksessa, ja tédlaisia
kertomuksia voidaan hyodyntdd muiden ilmididen tarkastelussa, kuten tassa
tutkielmassa niita hyoddynnetddn palveluinnovaatioiden yhteisluomisen analysoinnissa
(Eriksson & Kovalainen 2008, 213-214).

Taman tutkielman tutkimusmenetelmédssa on vaikutteita narratiivisen tutkimuksen
ohella tapaustutkimuksesta. Kiinnostuksen kohteena téassd tutkielmassa on ilmi6 —
palveluinnovaatioiden yhteisluominen. Té&t& ilmidta tarkastellaan OP-Pohjola-ryhmén
verkkopalveluiden kontekstissa. Instrumentaalisen tapaustutkimuksen mukaisesti
tutkielmassa siis keskitytéan ilmiéon ja tapausta hyddynnetdan vain ilmiota koskevan
tiedon tuottamisen apuna (Creswell 1998, 62; Eriksson & Kovalainen 2008, 124).
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Useiden tutkimusmenetelmien yksildllinen yhdistely on jarkevéd, koska yksilolliset
paradigmat mahdollistavat tutkijan henkil6kohtaisten vahvuuksien hyédyntémisen seké
tieteen sdilymisen innovatiivisena (Gummesson 2005b, 321; Gummesson 2006, 174).
Merkittdvammassa osassa tutkielmassa hyoddynnetyssa tutkimusmenetelmassa on
kuitenkin narratiivinen tutkimus, jonka suuntaan myo6s tutkielman tieteenfilosofiset
lahtokohdat tutkimusta ohjaavat.

Tassa tutkielmassa on koettu aineiston tuottamisessa, kuvaamisessa ja analysoinnissa
jarkevaks laadullinen léhestymistapa. Laadullisella tutkimuksella on monta vahvuutta,
kun tutkitaan palveluinnovaatioiden yhteisluomisen kaltaista ilmi6td. Ensinndkin
laadullisen |&hestymistavan vahvuutena voidaan ndhdé sen pédtarkoitus: monimutkaisen
ilmién ymmartaminen kokonaisuudessaan ja ilmion ydinta kuvaavien muuttujien ja
késitteiden etsiminen (Gummesson 2005b, 312; Gummesson 2006, 170; Koskinen,
Alasuutari & Peltonen 2005, 16, 31). Laadullisessa tutkimuksessa ymmarretéan, etta
todellisen eldman ilmi6t ovat enemman kuin osiensa summia, eik& niitd ndin ollen voida
selittéd  kausaalisesti  yksittdisten muuttujien  tilastollisten  yhteyksien avulla
(Gummesson 2005b, 312; Koskinen ym. 2005, 16). Laadullinen |8hestymistapa soveltuu
siis hyvin tédhan tutkielmaan, koska tutkielmassa analysoidaan palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen prosessia kokonaisuudessaan seka sen olennaisia elementtgd, ja
pyritédn talla tavalla lisdéamaan teoreettista ymmarrystd palveluinnovaatioiden

yhtei sluomi sesta.

Toinen laadullisen 18hestymistavan vahvuus on mahdollisuus huomioida tutkittavan
ilmidn monimutkainen ja monimerkityksinen luonne seka konteksti (Gummesson 2006,
171-173). Lisdks induktiivisesti toteutettu laadullinen tutkimus mahdollistaa
todellisuuden kuvaamisen informantin nékokulmasta ja hanen omilla termeilldan
(Gummesson 2005b, 322; Koskinen ym. 2005, 31-32). T&ssa tutkielmassa laadullisen
|&hestymistavan ansiosta pal veluinnovaatioiden yhteisluomista voidaan tutkia rajoittaen
vain vdhan vastagien kayttdmaa kasitteistoa ja esiin tuomia asioita sek& huomioiden
pankin verkkopalveluiden kontekstin luomat erityispiirteet. Talla tavala voidaan

Saavuttaa uutta tietoa pal vel uinnovaati oi den yhtei sluomisesta.

Kolmantena laadullisen léhestymistavan vahvuutena voidaan mainita mahdollisuus

muokata tutkimussuunnitelman osia tutkimusprosessin aikana sekd tasmentéa
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tutkimuskysymyksia, kun ymmarrys tutkittavaa ilmiota kohtaan kasvaa (Eriksson &
Kovalainen 2008, 31). Laadullisessa tutkimuksessa liikutaan edestakaisin aikaisemmin
tiedetyn ja juuri opitun, osien ja kokonaisuuden seka teorian ja aineiston vélilla
(Gummesson 2005b, 315). Tallainen abduktiivinen prosessi on hyodyllinen erityisesti
silloin, kun pyritédn luomaan uutta teoriaa (Van Maanen, Segrensen & Mitchell 2007,
1148). Tassa tutkielmassa kéytetty aineiston tuottamisen menetelmédkaén e tarjoa
vamiita ratkaisuja, vaan pakottaa tutkijan aineistoléhtOisesti teoreettiseen tyohon
(Eskola 1998, 64, 78).

Tutkimusprosessin eteneminen on sSis laadullisessa tutkimuksessa jossain méaarin
epdlineaarista (Eriksson & Kovalainen 2008, 31). Tassa tutkielmassa abduktiivisuutta
hyddynnettiin seuraavalla tavalla: Ensin tunnistettiin tutkimuksen tekoon vaikuttava
tutkijan esymmarrys, joka koostui osin luvussa kaks esitellyistda innovaatioita
kasittelevista teorioista. Taman jakeen tutustuttiin liséé teorioihin palvel uinnovaatioista
ja niiden luomisesta perinteisesta nadkokulmasta (luku 2). Sitten kerdttiin empiirinen
aineisto ja analysoitiin sité alustavasti. Seuraavaks tarkasteltiin palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen teorioita (luku 3). Néaissa vaiheissa hankitun tiedon perusteella
muodostettiin teoreettisen viitekehyksen synteesi, jota kaytettiin tdman jalkeen pohjana
aineiston analysoinnissa. Lopuks tehtiin pagtelmét ja kirjoitettiin tutkimusraportti.
Tutkimuksen tavoitteita ja tutkimusongel maa tdsmennettiin jokai sessa vai heessa.

Tutkielman empiirinen aineisto tuotetaan eldytymismenetelmdlld. Se ndhddan tassa
tutkielmassa merkitykseltéan tiedon tuottamisen menetelmang, jolloin se e sido tutkijaa
tietyn metodologian ta tiettyjen analyysitapojen kayttdon (Eskola 1998, 18).
Eldytymismenetelmassa pyydetédn vastagjaa eldytymaén hanelle kehyskertomuksen
muodossa annettuun tilanteeseen ja kuvittelemaan sek& kirjoittamaan, kuinka tama
tilanne jatkuu (Eskola 1997, 15). Néaiden vastauskertomusten avulla pystytéén
analysoimaan vastagjien nakemyksia ihmisten toimintaan, valintoihin ja sosiaaliseen
kayttéytymiseen vaikuttavista sddnndista tai tavoista kyseisessa tilanteessa eli sen
tilanteen sosiaalista ja kulttuurista rakennetta. Eléytymismenetelmalla keréttya aineistoa
analysoidaan eri analysointitekniikoilla. Analyysissa keskitytddn tarkastelemaan
aineiston merkitysta ja sisélt6a, joka on yksi tapa ldhestya narratiivista aineistoa (Elliott
2005, 38; Riessman 2008, 53).
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1.7 Tutkielman rakenne

Tutkielman loppuosa jakautuu kolmeen kokonaisuuteen — teoriaan, tutkimuksen
toteutukseen ja tuloksiin. Tutkielman teoreettiset |ahtokohdat esitetéén toisessa ja
kolmannessa luvussa. Luku 2 Kirjoitettiin pd&osin ennen aineiston tuottamista ja
analysointia, kun taas luku 3 Kirjoitettiin pédosin aineiston austavan analysoinnin

jalkeen.

Luvussa 2 keskitytdan taustoittamaan sitd, mité palveluinnovaatioilla tarkoitetaan,
kuinka niitéa on perinteisesti luotu ja mita asioita pal vel uinnovaatioiden luontiprosessissa
on eri nakokulmista katsottuna korostettu. Luvun 2 lopuksi esitelléén markkinoinnin
uusi palveluskeskeinen nakdkulma ja sen merkitys palveluinnovaatioiden [uomisessa.
Palveluskeskeisen logiikan myo6ta asiakkaat nimittéin néhddén olennaisessa osassa
innovointiprosessissa. Luvussa 3 puolestaan kaydaén 1&pi palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen prosessin elementtejd, jotka vaikuttavat asiakkaiden ja pankin véliseen
vuorovaikutukseen t&ssa prosessissa. Luvun 3 lopuks esitetddn teoreettisen
viitekehyksen synteesi, jota kaytetéén tutkielman tulosten varsinaisen analysoinnin
|&htokohtana.

Luvussa 4 kuvataan tutkimuksen empiirista toteutusta. Se kasittéa tutkimuksen
kohderyhmén esittelyn ja tutkimusprosessin kuvaamisen. Tutkimusprosess koostuu
tutkijan esiymmarryksen muodostumisesta, aineiston tuottamisesta seka aineiston

kasittelysta ja tulkinnasta. Luvun lopuksi analysoidaan tutkimuksen |uotettavuutta.

Tutkielman tulosten késittely jakautuu lukuihin 5 ja 6. Luvussa 5 esitelldan tulokset.
Tuloksissa keskitytddn palveluinnovaatioiden yhteisuomisen prosessin olennaisiin
elementtethin, ndiden elementtien pohjalta muodostettuihin osallistujatyyppeihin ja
asiakkaiden nakokulmasta olennaisiin palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin
valheisiin. Luvussa 6 tulokset vedetdan yhteen ja niitd peilataan teoriaan tutkielman
teoreettisen  viitekehyksen avulla Luvun 6 lopuks esitelldé&n mahdollisia

jatkotutkimusvaihtoehtoja.
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2 PALVELUINNOVAATIOT JA INNOVOINTIPROSESS

2.1 Palveluinnovaatiot tutkimuskohteena

Tuoteinnovaatioita on tutkittu paljon vuosikymmenien gan (Alam 2002, 250). Nama
tutkimukset kuitenkin kasittelevat usein aineellisia tavaroita, kun taas aineettomien
palveluiden tarkastelu jai pitkdan véhemmalle huomiolle. Palveluinnovaatioiden
teollinen tuotanto on ainoa vaurauden ja taloudellisen kasvun |8hde (Gadrey ym. 1995,
4-5). Palveluiden e katsottu tuottavan mitéén, joten palveluinnovaatioiden luomista
pidettiin tarpeettomana. Tunnetut tavarainnovaatioiden luomisen kéytannét ja tekniikat
eivat myoskaan sovellu kovin hyvin palveluinnovaatioiden luomiseen, koska palvelut
ovat aineettomia ja dynaamisia ja niiden tuottaminen edellyttda asiakkaan osallistumista
(Alam 2002, 250; Bitner ym. 2008, 67; Vermeulen 2004, 44).

Palveluinnovaatioita koskevien tutkimusten maérd lahti kuitenkin selvddn kasvuun
2000-luvun alussa (de Jong & Vermeulen 2003, 845). Yks syy téhdn on se, etta
palveluiks luokiteltujen toimialojen osuus maiden bruttokansantuotteesta on kasvussa,
ja palveluita pidetéén yha merkittavampina taloudellisen kasvun léhteind (Bitner ym.
2008, 66). Tama kansantaloustieteen kayttdma toimialaluokittelu ja tavaroiden ja
palveluiden erottelu ovat kuitenkin jossain méérin tarpeettomia ja keinotekoisia, silla
markkinoinnin uuden teoreettisen ndkokulman mukaan palvelukset €eli tietojen ja
taitojen soveltaminen toisen osapuolen hyvaks ovat kaiken vaihdannan perusta (Vargo
& Lusch 2008, 4). Tall6in innovaatiot nahdaan palvelusinnovaatioing, jotka muuttavat
asiakkaan roolia arvon luojana (Michel, Brown & Gallan 2008a, 55). Perinteisia
hyodykekeskeisia tavara- ja palveluinnovaatioita pidetéan palvelusinnovaation
erityistapauksina. Tamé on taustaoletus myds tassa tutkielmassa, mutta koska tassa
tutkielmassa keskitytdan tarkastelemaan palveluinnovaatioita, katsotaan perustelluksi
huomioida tarkastelussa tavaroiden ja palveluiden erotkin. Palveluskeskeista logiikkaa
jasen antamaa ndkokulmaa innovointiin kéasitelléan liséé luvussa 2.3.
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2.1.1 Palveluinnovaation kasite

Palveluinnovaation késite el ole yksiselitteinen, ja se onkin mééritelty eri tutkimuksissa
eri tavoilla. Tassa tutkimuksessa palveluinnovaation maéritelldén voivan koskea mita
tahansa palvelun ulottuvuutta — ydinpalvelua, palvelun toimitusmenetelmaata palvelun
tuottamiseen liittyvaa teknologiaa. Useissa tutkimuksissa pal vel uinnovagatiolla kuitenkin
tarkoitetaan vain ydinpalveluinnovaatiota (de Jong & Vermeulen 2003, 845).
Y dinpalveluinnovaatio merkitsee palveluyrityksen ydintarjooman kehittamista uudella
palvelullatai vanhan ydinpalvelun uudistuksella, jolloin innovaatiosta usein muodostuu
uusi tulonldhde sen kehittgalle (Oke 2007, 566). Y dinpaveluinnovaatioita pankkien
palveluissa ovat essmerkiksi uudet tilimuodot tai sé&stamisen palvel ut.

Y dinpalveluinnovaatioiden ohella my6s innovaatiot palvelun tuottamisen prosesseissa
ja palvelun organisoinnissa eli innovaatiot palvelun toimitusmenetel méssa ovat joissain
tutkimuksi ssa tarkastelun kohteena (Avlonitis, Papastathopoulou & Gounaris 2001, 334;
Oke 2007, 566). Taloin palveluinnovaatiolla tarkoitetaan uutta menetelmaa tai
uudistusta vanhassa menetelmassa, jolla tarjotaan ydinpalvelua asiakkaalle (Oke 2007,
566). Toimitusmenetelmédinnovaation avulla ydinpalvelu voi esimerkiksi muuttua
houkuttelevammaks tai helpommin saatavilla olevaksi asiakkaiden nakokulmasta.
Téallaisten menetelmien kayttd edellyttdd usein vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa, ja
ydinpalveluiden tarjoamisen yhteydessd. Edella kuvatun méaritelman mukaisesti
voidaan innovaationa pankkipalveluiden toimitusmenetelmassa ndhda esimerkiksi
verkkopankissa oleva uusi tyokalu, johon asiakas sy6ttdd omiin tavoitteisiinsa ja
eldmantilanteeseensa liittyvia tietoja ja joka antaa tuloksena ehdotuksia arvopapereista,

joihin asiakkaan kannattaa sijoittaa varallisuuttaan.

Tassa tutkimuksessa kaytetyssd méadritelméssa otetaan huomioon myds asiakkaiden
nakokulma eli palveluinnovaatiot jaetaan joukkoon eri innovaatiotyyppeja sen mukaan,
ratkai sevatko ne asiakkaan uuden ongelman vai ovatko ne uusi tapa ratkaista asiakkaan
vanha ongelma (Gadrey ym. 1995, 6). Innovaatiotyypit voivat vaihdella jonkin verran
eri pavelualojen vdilla Pankeille ja vakuutusyhtidille ominaisia innovaatiotyyppeja
ovat ydinpalveluinnovaatiot, rakenteelliset innovaatiot, ydinpalveluiden parannukset

seka innovaatiot palveluprosesseissa ja palveluiden organisoinnissa (Gadrey ym. 1995,
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7-8). Rakentedlisilla innovaatioilla tarkoitetaan ydinpalveluiden yhdistamista
kokonaisuuksiksi, jotka ratkaisevat samalla kertaa useita asiakkaiden ongelmia, tai
ydinpalvelun irrottamista tallai sesta kokonai suudesta ja sen tarjoamista erillisesti. Johne
ja Davies (2000, 7) esittavat vakuutusyhti6ille mahdollisena innovaatiotyyppina myos
liiketoiminnan lagjentamisen uusille markkinasegmenteille eli markkinainnovaatiot.
Osuuspankkien palveluiden tarjoamista sellaisille Pohjolan asiakkaille, jotka eivét
ennen OP-ryhman Pohjola-kauppaa olleet Osuuspankkien asiakkaita, voidaan pitda

esimerkkina markkinai nnovaati osta.

Vaihtoehtoisia maéritelmia innovaation kasitteestd on esitetty tutkimuksissa, joissa
palvelu- ja tavarainnovaatioita tarkastellaan yhtend yhtendisend kokonaisuutena.
Michel, Brown ja Gallan (2008b, 49-50) esimerkiks kehottavat unohtamaan jaottelun
pavelu- ja tavarainnovaatioiden vdlilla ja méarittelevat kaikki innovaatiot uusina
tapoina, joilla yritys ja asiakas yhdessa ratkaisevat asiakkaiden piilevia tai tiedostettuja
ongelmia. Gallouj ja Savona (2009, 163-164) méirittelevédt tuotteen tarjoamisen
koostuvan aina tuotteen aineellisista ja aineettomista teknisistd ominaisuuksista,
tuottagjan kyvyistéa ja asiakkaan kyvyista. Taléin innovaatio voidaan puolestaan
méaé&ritell& prosessing, jossa mika tahansa naistd ominaisuuksista tai kyvyista muuttuu.
Nama madritelmét viittaavat palvelusinnovaatioihin, ja kuten aiemmin todettiin,
pavelu- ja tavarainnovaatiot ndhddan tassa tutkielmassa palvelusinnovaation
alakasitteina. Talloin on huomioitava palveluiden ja tavaroiden erotkin, elka palvelu- ja

tavarainnovaatiot yhdistéavaa méaritel maa voida kéayttaa.

2.1.2 Palveluinnovaatioiden innovatiivisuusaste

Palveluinnovaatioita voidaan tyypitella myds niiden innovatiivisuusasteen perusteella,
ja yrityksen innovaatiostrategiana pidetddn sitd, mita innovatiivisuusasteen pohjata
muodostettuja innovaatiotyyppeja se kehittéa (Alam 2003, 975). Innovatiivisuusasteella
tarkoitetaan sitd, missd maérin uusi palvelu on tuttu sen tuottavalle organisaatiolle tai
asiakkaille (de Brentani 2001, 170). Er&8ssa pankki-, tietoliikenne- ja kuljetuspalvelut
seka vahittdiskaupan kattavassa tutkimuksessa jaetaan seké ydinpalveluinnovaatiot etta
innovaatiot palveluiden toimitusmenetelmissa niiden innovatiivisuuden mukaan
kolmeen tyyppiin: radikaaleihin innovaatioihin, vanhojen palveluiden parannuksiin ja
kilpailijoilta kopioituihin innovaatioihin (Oke 2007, 567-568).
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Yrityksen nékokulmasta radikaaleille innovaatioille ovat tunnusomaisia ainutlaatuiset
teknologiset ratkaisut, jolloin asiakkaiden n&kokulmasta radikaalit innovaatiot
aiheuttavat merkittdvia muutoksia kulutuskayttaytymisessa. Parannukset vanhoissa
palveluissa voidaan puolestaan ndhda palveluinnovaatioina, jotka ovat
innovatiivisuusasteen jatkumolla radikaalgja innovaatioita tutumpia niin palvelun
tuottavalle yritykselle kuin asiakkaillekin. Tallaiset palveluinnovaatiot voivat olla pienia
muutoksia kaytetyssd teknologiassa, palvelulinjan lagiennuksia tai muita pienia
parannuksia, jotka eivét edellytd merkittévaa muutosta asiakkaiden kayttdytymisessa ja

joista asiakkaille syntyva hyoéty on ragjoitettua (de Brentani 2001, 170).

Avlonitis ym. (2001, 334) jaottelevat pankkipalveluinnovaatiot kuuteen tyyppiin niiden
innovatiivisuusasteen perusteella. Nama tyypit innovatiivissmmasta tyypista vahiten
innovatiiviseen tyyppiin ovat markkinoille uudet ydinpalvelut, yritykselle uudet
ydinpalvelut, uudet toimitusmenetelméd, muutokset vanhassa ydinpalvelussa,
palvelulinjan lagjennus ja ydinpalveluiden uudelleenasemointi. Innovaatiot palvelun
toimitusmenetel massa néhddan siis véhemman innovatiivisina kuin uudet ydinpalvel ut,
mutta uusia toimitusmenetelmia pidetééan kuitenkin vanhojen ydinpalveluiden

parantamista innovatiivisempana.

Palveluinnovaation innovatiivisuusaste voi vaikuttaa moniin seikkoihin innovaatioiden
luomisprosessissa. Sen on todettu vaikuttavan ainakin kehittamisprojektin riskeihin,
kehittdmiseen vaadittaviin resursseihin, kehittdmisen vaikeuteen ja lopullisen palvelun
menestykseen (de Brentani 2001, 170). Taman vuoks yrityksen tulisikin painottaa
pal vel uinnovaati oiden luomisprosessissa eri asioita sen mukaan, pyritdanko kehittdamaan
radikaalgja innovaatioita vai véhemman innovatiivisia innovaatiotyyppeja (Gounaris,
Papastathopoulou & Avlonitis 2003, 266).

2.2 Palveluiden innovointiprosessi

Yleisesti ottaen innovaatioiden luomisprosess on kaikilla toimialoilla pagpiirteiltéén
samanlainen (Vermeulen 2004, 44). Prosessin aikana ideoidaan, seulotaan parhaimmat
ideat jatkokehitykseen ja muutetaan ne kaupallisesti kannattaviksi tavaroiksi ja
palveluiks (Oke 2007, 569). Palveluinnovaatioiden luomista tutkittaessa on havaittu
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muutamia tekijoita, jotka on otettava huomioon erityisesti palveluinnovaatioiden
luomisprosessissa (kuvio 1). Ensinndkin luomisprosessin lopputulokseen vaikuttavat
innovaatioiden  kehittdmisen tydvaiheet ja toiminta niissd, luomisprosessin
systemaattisuus ja viralisuus yrityksessa seka luomisprosessiin osalistuvat henkil 6t
(Avlonitis, Papastathopoulou & Gounaris 2001, 325). Lisdks pavelun
innovatiivisuusaste voi  valkuttaa edelld mainittuihin  palveluinnovaatioiden

luomisprosessin osatekijoihin ja tété kautta edelleen prosessin lopputul okseen.

Palveluinnovaatioiden
luomisprosessi

Tvdvaihestja
toiminta niissi

; ] Prosessin
. Innovatuvisuus- - N llIJpputululs ja
aste : Svstemaattisuusia E e N
wvirallisuus - onnistunelsuus
Osallistuvat henkdlét

Kuvio 1. Perinteinen palveluinnovaatioiden luomisprosessi. Mukaillen Avlonitis, G. J,
Papastathopoulou, P. G. & Gounaris, S. P. 2001. An empirically-based typology of product
innovativeness for new financia services. success and failure scenarios. The Journal of Product
Innovation Management, 18 (5), 325.

Y ksityiskohtaisemmassa tarkastelussa palveluinnovaatioiden luomista késittelevét
tutkimukset voidaan jakaa kolmeen ryhmaan sen mukaan, miten palvelut méaaritel|aén
suhteessa tavaroihin ja mité innovointiprosessissa pidetéan erityisen téarkeana (Gallouj
& Savona 2009, 155). Ensimmaisessa tutkimusryhmassa palveluinnovaatioiden
luomisen mallit pohjautuvat malleihin, jotka on kehitetty tavaroiden innovointia varten.
N&issd tutkimuksissa korostetaan onnistuneen palveluinnovaation luomisen
edellytyksend tarkasti méadriteltyjen perdkkaisten vaiheiden |dpikayntia ja vaiheille
asetettujen tavoitteiden saavuttamista (Akamavi 2005, 369-370).

Innovaatioiden luomisen térkeys on vasta hiljattain ymmaérretty pankeissa ja
vakuutusyhtitissd alaa koskevien rgoitteiden poistumisen ja kilpailun kiristymisen

my6ta (Vermeulen 2004, 43). Tama voi olla syy siihen, miks pankit ja vakuutusyhti6t
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turvautuvat perinteisiin  vaiheittaisiin - palveluinnovaatioiden luomisen malleihin.
Ydinpalveluinnovaatioiden osalta on nimittdin  havaittu, ettda pankeissa ja
vakuutusyhtidissa luomisprosessi koostuu yleensa neljasta perékkaisesta tai osittain
rinnakkaisesta vaiheesta: idean luomisesta, konseptin kehittamisestd, ydinpalvelun
yksityiskohtien médrittamisestd ja lanseeraamisesta (Vermeulen 2004, 46).
Palveluinnovaatioiden luominen jaykasti vaiheittain kuitenkin pidentda kehitysprosessia
turhaan, kasvattaa kehityskustannuksia ja vaikeuttaa kehitysprosessiin osallistuvien
valista viestintéa (Vermeulen 2004, 46-47).

Pankkipalveluinnovaatioita luotaessa onkin toisaalta havaittu, etta innovointiprosess
voi koostua jopa kymmenesta vaiheesta, mutta se tulee toteuttaa joustavammin
korostaen eri vaiheita sen perusteella, millainen innovaatiotyyppi on kyseessa (Alam
2002, 253; Alam 2003, 991). Mahdollisia vaiheita ovat ainakin strateginen suunnittelu,
ideointi, parhaimpien ideoiden seulonta, liiketoiminta-analyysi, kehitystiimin
muodostaminen, palvelun ja prosessin suunnittelu, henkildkunnan koulutus, palvelun
testaus ja pilotointi, testimarkkinointi ja kaupallistaminen (Alam 2002, 253).

Kakkien innovatiivisuusasteeltaan  erilaisten  pankkipal vel uinnovaatiotyyppien
luomisessa térkeitd vaiheita ovat liiketoiminta-analyysin ja markkinointistrategian
muodostaminen sekd lanseerausvaihe (Gounaris ym. 2003, 276). Radikaalien
palveluinnovaatioiden luomisessa ja palvelun uudelleenasemoinnissa ideointi ja
ideoiden seulonta ovat edella mainittujen ohella térkeita vaiheita, kun taas muutokset
ydinpalvelussa ja palvelutuotelinjan lagjennus edellyttévéat teknisen kehittdmisen ja
testauksen vaiheiden painottamista. Uuden palveluiden toimitusprosessin kehittamisessa

tarkeita vaiheita ovat ideointi, ideoiden seulonta ja tekninen kehittéminen.

Toisessa palveluinnovaatioiden luomista koskevassa tutkimusryhmassa korostetaan
palveluiden ja niiden tuottamisprosessin ominaispiirteita ja eroja suhteessa tavaroihin ja
niiden tuottamisprosessiin, ja pyritéén siten luomaan palveluiden erityispiirteet
huomioon ottava oma malli palveluinnovaatioiden luomiselle (Gallouj & Savona 2009,
155). Tdloin innovaatioiden luomisprosessissa voidaan perdkkaisten vaiheiden sijaan
korostaa tarkednad seikkana siina tapahtuvaa vuorovaikutusta ja oppimista (Stevens &
Dimitriadis 2005, 191-193). Kuviossa kaks esitetddn téllainen pankkipalveluiden

innovointiprosessin malli.
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Kuvio 2: Vuorovaikutusta ja oppimista korostava palveluinnovaatioiden luomisprosessi. Mukaillen
Stevens, E. & Dimitriadis, S. 2005. Managing the new service development process: towards a systemic
model. European Journal of Marketing, 39 (1/2), 191.

Taman mallin mukaan pankin siséiset yksilot ja ryhmaét, organisaatioon liittyvat tekijét,
infrastruktuuri  ja ulkoiset toimijat voivat kaikki olla palveluinnovaatioiden
luomisprosessissa vuorovaikutuksessa toistensa kanssa ja siten osana uuden tiedon
luomista (Stevens & Dimitriadis 2005, 191). Vuorovaikutuksen myota pankissa syntyy
oppimisprosessi, jossa tulkinnan ja testauksen avulla yksiliden intuitiot ja kognitiiviset
konfliktit muutetaan innovaatioiksi ja sitten edelleen omaksumisen avulla yrityksen
rutiineiksi, joita jakelukanava lopuks soveltaa omien tilanteidensa ja kokemustensa
mukaan. V uorovaikutuksen laatu ja vuorovaikutuksessa olevien osapuolten maéra sekéa
heidan tehtdvansad vaikuttavat innovointiprosessin lopputuloksen onnistuneisuuteen.
Mallin yksi vahvuus on siis se, etta siina otetaan huomioon myos asiakkaat ulkoisen
ymparistbn osana ja todetaan, etta heilld oleva tieto on palveluinnovaatioiden

luomi sprosessissa térkedé (Stevens & Dimitriadis 2005, 192).

K olmannessa innovaatioiden luomisen ryhméassa muodostetaan yleinen malli, joka pétee
seka palveluinnovaatioiden ettd tavarainnovaatioiden luomisessa (Gallouj & Savona

2009, 155). Tédlaisia yleisa mallgja perustellaan sillg, etta palveluiden ja tavaroiden
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rgjat ovat yha enenevassi maarin hdmartymassa, koska yritysten tarjooma muodostuu
nykyaédn usein sekd aineellisa ta muuten standardoituja etta aineettomia osia
sisdltavisté kokonaisuuksista (Gallouj & Savona 2009, 162; Michel ym. 2008b, 50).

Taloin viitataan jdlleen palvelusinnovaatioihin, joiden kohdalla keskitytéén tarjottavan
tuotteen aineellisuuden tai aineettomuuden sijaan asiakkaiden rooliin arvon luojana
(Michel ym. 2008a, 58). Palvelusinnovaatioita luodaan muuttamalla asiakkaan roolia
tuotteen kayttgand, ostgjana tai maksgjana (Michel ym. 2008a, 61-63). Tama onnistuu
joko liittamalla inhimillisi& resurssga esineisiin, muuttamalla tuotteen tuottamisessa
tarvittavien resurssien yhdistgia ta muuttamalla arvoverkoston kokoonpanoa. Téssa
tutkielmassa kuitenkin tarkastellaan palveluita aineettoman tuotteen merkityksessa
palvelusten alakésitteend, joten paras innovointiprosessin viitekehys tahan tutkimukseen
on toisen tutkimusryhman palveluinnovaatioiden luomisen malli, joka korostaa

vuorovaikutusta ja oppimista.

2.3 Palveluskeskeinen logiikka innovoinnin ja asiakkaiden yhdistgj ana

Markkinoinnille on esitetty uutta paveluskeskeista nékokulmaa, jonka mukaan
palvelukset ovat vaihdannan perusta (Vargo & Lusch 2008, 6). Palveluskeskeisessa
naékokulmassa palveluksilla tarkoitetaan tietojen ja taitojen eli inhimillisten resurssien
soveltamista toisen osapuolen hyvéks, ja tuotteiden katsotaan vdittévan yrityksen
palveluksia asiakkaille (Vargo & Lusch 2004, 7; Vargo & Lusch 2008, 6).

Kun asiakas ja yritys soveltavat tietojaan ja taitojaan tuotteen tuottamisen ja
kuluttamisen yhteydessa, heidan k&yttamistddn inhimillisistd resursseista muodostuu
ainutlaatuinen yhdistelma, joka toimii pohjana arvon syntymiselle (Vargo & Lusch
2008, 8). Talodin nakdkulmana on jatkuva arvon yhteisluonnin prosessi, jossa tuotteen
tuottamista ja kuluttamista e voida tdysin erottaa toisistaan, ja kayttamalla tuotetta
asiakas jatkaa markkinointia, kuluttamista ja arvon luontia (Vargo & Lusch 2004, 11).
Arvo e talloin sisdlly tuotteeseen ja siirry sen mukana yritykselta asiakkaalle, vaan se
syntyy aina tilannesidonnaisesti yrityksen ja asiakkaan kayttamien inhimillisten
resurssien yhdistelméan pohjalta asiakkaan madrittelemana kayttbarvona taman
kuluttaessa tuotetta (Vargo & Lusch 2004, 7; Vargo & Lusch 2008, 8-9).
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Markkinoinnin palveluskeskeisen logiikan ohella muutamissa muissakin teoreettisissa
nakokulmissa on korostettu vastaavia asioita. Many-to-many-markkinointi nékee myo6s
asiakkaan arvon luojana ja toteaa arvon syntyvan, kun tarjouksen seurauksena tapahtuu
jotain sellaista, joka tekee asiakkaan tyytyvaiseks eli toisin sanoen arvo syntyy vasta
kulutustilanteessa (Gummesson 2005a, 49). Nakokulmassa kokemusten yhteisluonnista
puolestaan korostetaan asiakkaan ja yrityksen vélistéa vuorovaikutusta arvon luonnin
keskiona (Prahalad & Ramaswamy 2004, 10).

Markkinoinnin palveluskeskeinen logiikka liittéd asiakkaat mukaan innovaatioiden
luomiseen (kuvio 3). Sen mukaan asiakkaat osallistuvat arvon yhteisluomiseen aina
vahintdan tuotetta kuluttaessaan, mutta témén lisdksi he voivat halutessaan luoda arvoa
yhdessd yrityksen kanssa osallistumalla myds yhteen tai useampaan tuotteiden
yhteistuottamisen viidestd vaiheesta eli aoitukseen, suunnitteluun, valmistukseen,
kokoamiseen tai jakeluun (Etgar 2008, 103-105; Vargo & Lusch 2008, 8).
Innovaatioiden yhteisuomisen voidaan puolestaan katsoa kattavan ainakin kaksi
ensmmaista vaihetta tuotteiden yhteistuottamisen prosessissa, joten innovaatioiden

yhteisluominenkin voi néin ollen olla osa arvon yhteisluomista.

Fesursat 1 Fesursat Fesursat
jataidot jataidot jataidot

l l N\

Tuotteiden vhteistuottaminen

Arvoen yvhteisluominen
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Kuvio 3. Yritys ja asiakas tuotteiden yhteistuottamisen ja arvon sekd innovaatioiden
yhteisluomisen prosesseissa. Mukaillen Etgar, M. 2008. A descriptive model of the consumer co-
production process. Journal of the Academy of Marketing Science, 36 (1), 103-105. Ordanini, A. &
Pasini, P. 2008. Service co-production and value co-creation: the case for a service-oriented architecture
(SOA). European Management Journal, 26 (5), 291.
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Asiakas voi osallistua arvon yhteisluomiseen koko tuotteen tuottamisen ja kuluttamisen
matkalla soveltaen inhimillisid resurssgjaan (Vargo & Lusch 2004, 11). Asiakas
tarvitsee tallGin ensin resurssgja ja taitoja tuotteiden yhteistuottamisessa ja sitten
erikseen ja mahdollisesti erilaisia resurssgja ja taitoja tuotteiden kuluttamisessa
(Ordanini & Pasini 2008, 290). Yritys osallistuu arvon yhteisluontiin ennen kaikkea
tuotteiden tuottamisen tai asiakkaan ollessa mukana tuotteiden yhtei stuottamisen kautta.
Yritys voi kuitenkin osallistua arvon yhteisluontiin myds tuotteiden tuottamisen vaiheen
eli arvoehdotuksen teon jalkeen (Vargo & Lusch 2008, 8).

Na&kokulmassa markkinoinnin palveluskeskeisesta logiikasta korostetaan liséks monia
tekijoita, jotka voidaan ndhdd myds palveluinnovaatioiden luomisen kannata
olennaisina. Ensinnakin sen mukaan yritys voi tehda vain arvoehdotuksia (Vargo &
Lusch 2004, 11-12). Asiakas méérittelee tuotteen arvon ja osallistuu sen luomiseen |8pi
tuotteen yhteistuottamisen ja arvon yhteisluomisen prosessien. Yrityksen tulee pyrkia
maksimoimaan asiakkaan osallistumisen maaréé néissa prosesseissa, jotta arvoehdotus
vastais paremmin asiakkaan tarpeita. Kun téatéa seikkaa katsotaan palvel uinnovaatioiden
luomisen ndkokulmasta, voidaan todeta, etté asiakkaiden osallistuminen siihen on siis
|&hes valttdmatonta ja luo palveluntarjoajalle uusia mahdollisuuksia menestyd (Matthing
ym. 2004, 479).

Toisekseen palveluinnovaatioiden luomisen kannalta palveluskeskeisessa logiikassa on
huomionarvoista sen toteaminen, ettd inhimilliset resurssit eli tiedot ja taidot ovat
yrityksille kilpailuedun perimmaéinen ldhde (Vargo & Lusch 2008, 6). Tietovirrat ovat
ensisijaisia virtoja, jotka kulkevat palvelusverkoston jésenten — kuten yrityksen, sen
hankkijoiden ja jakelijoiden sekd asiakkaiden — vdlilla (Vargo & Lusch 2004, 9).
Y rityksen tuleekin toimia vastavuoroisessa oppi misprosessissa asiakkaidensa ja muiden
palvelusverkoston jasenten kanssa, ja soveltamala té& kautta muodostunutta
ainutlaatuista verkoston jésenten yhteista tietopohjaa se pystyy tekemaén

arvoehdotuksia kuluttajille ja saavuttamaan kilpailuetua (Vargo & Lusch 2004, 10-12).

Palveluinnovaatioiden luomiseen tieto liittyy kahdella tavalla. Ensinndkin
innovaatioiden yhteisuominen on yks asiakastiedon johtamisen muoto (Gibbert,
Leibold & Probst 2002, 460). Asiakastiedolla ei téssa yhteydessa tarkoiteta asiakkaista

keréttévaa tietoa, vaan asiakkailla itselldan olevaa tietoa. Asiakastiedon johtaminen on
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asiakkailla olevan tiedon hankkimista, jakamista ja lagjentamista seka yrityksen etta
asiakkaan hyvaksi. Toisekseen tiedolla ja tietojohtamisella on vaikutusta innovaati oiden
onnistuneisuuteen ja innovatiivisuusasteeseen (Storey & Kelly 2002, 68). Kaikilla
tietojohtamisen osa-alueilla — tiedon luonnilla, jakamisella ja varastoinnilla — on todettu
olevan vaikutusta palveluinnovaatioiden yleiseen menestykseen. Organisaation luovuus
ja tiedon jakaminen yhteistytta tekemdla ovat téarkeimmaét tietojohtamiseen liittyvét
tekijat palveluinnovaatioiden luomisessa (Storey & Kelly 2002, 67). Asiakkaiden
osallistumisen innovointiin voidaan néhda tehostavan organisaation luovuutta ja tiedon
jakamista koko palvelusverkoston jasenten kesken. Palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen kautta syntyy siis lagjempi tietopohja, jonka avulla yritys pystyy
luomaan asiakkaidensa kanssa jatkossa vielakin parempia innovaatioita ja téta kautta

edelleen tekemaan heille parempia arvoehdotuksia.

Lopuks voidaan nostaa vield eslle palveluskeskeisen logiikan ndkemys, jossa
korostetaan yrityksen ja sen asiakkaan vélisen suhteen merkitysta (Vargo & Lusch
2008, 8). Asioita e tehdd vain asiakasta varten, vaan yhteisymmarryksessa ja
yhteistydssa asiakkaan kanssa (Vargo & Lusch 2004, 11). Tal6in hamartyvét rajat sen
vaillg, kuka tuottaa ja kuka kuluttaa. Yrityksen tulisikin olla yhteydessa asiakkaisiinsa
jatkuvan dialogimuotoisen kommunikaatioprosessin kautta, jossa puolin ja toisin
esitetéan kysymyksia seké vastataan niihin (Vargo & Lusch 2004, 13-14).

Y hteisty6té asiakkai den kanssa voidaan tehda useiden eri liiketoimintaprosessien kautta,
mutta yks térkeimmistéa yhteistydmuodoista on palveluinnovaatioiden yhteisluominen
(Sawhney, Verona & Prandelli 2005, 5). Se muuttaa asiakkaan roolia passiivisesta
tuotteiden vastaanottgjasta aktiiviseks arvon yhteisluojaksi ja mahdollistaa
vastavuoroisen diaogin yrityksen ja asiakkaan vélilla (Gibbert ym. 2002, 463; Sawhney
ym. 2005, 5). Palveluinnovaatioiden yhteisluontiin aloitteen tekevét yritykset
ymmartévéat asiakkailla olevan tiedon arvon, ja mitd enemman asiakkaat jakavat
tietojaan yrityksen kanssa, sitd paremmin yritys pystyy palvelemaan asiakkaitaan ja sitd
paremmin myos asiakkaat ymmartavét yrityksen tilanteen (Gibbert ym. 2002, 460;
Blazevic & Lievens 2008, 149). Tasta tilanteesta hyotyvét molemmat osapuol et.
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3 PALVELUINNOVAATIOIDEN YHTEISLUOMINEN —
ASIAKAS OSANA INNOVOINTIPROSESSIA

3.1 Eddllytykset asiakkaiden osallistumiselle yhteisluomiseen

Kun asiakkaiden halutaan toimivan palveluinnovaatioiden yhteisluojina yhdessa
yrityksen kanssa, on Kkiinnitettdvd huomiota moniin seikkoihin. Aluks téytyy
asiakkaiden osallistumisen ennakkoehtojen taytty4, jotta asiakkaat saadaan edes mukaan
yhteisluomisen prosessiin. Tuotteiden yhteistuottamisprosessin mallissa on esitetty
joukko ennakkoehtoja — tietyt makroymparistolliset olosuhteet, tuotteen ominaisuudet,
osapuolten ndkemykset yhteistuottamistilanteesta, asiakkaan resurssit ja asiakkaan
odottamat hyoddyt — asiakkaiden osallistumiselle tuotteiden yhteistuottamiseen (Etgar
2008, 99-103). Innovaatioiden yhteisuominen kattaa mallin kaksi ensimmaista
yhteistuottamisen vaihetta, joihin asiakkaat voivat osalistua (Etgar 2008, 105). Tasta
syysta ainakin osan mallissa editetyista ennakkoehdoista voidaan katsoa olevan

edellytys myos asiakkaiden osallistumiselle pal vel uinnovaati oi den yhtei sluomiseen.

Ensinndkin vaaditaan siis tietyt makroymparistolliset olosuhteet, jotta asiakkaat voisivat
olla halukkaita osallistumaan palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen (Etgar 2008, 99).
Markkinoiden taytyy olla riittavan kehittyneita ja kuluttgjilla tulee olla riittava tulotaso,
jotta arvostetaan yhteisluomisesta syntyvia kokemuksia ja yksilollisia palveluita ja
ollaan valmiita maksamaan niista. Lisaks yhteiskunnan teknol oginen kehitys edesauttaa
innovaatioiden yhteisuomista, silla virtuaalinen ympéristd on tehnyt yhteisluomisesta
nopeampaa ja halvempaa ja virtuadisen ympdariston avulla yritys voi olla
vuorovaikutuksessa lagjasti koko asiakaskunnan kanssa ja vuorovaikutus voi olla léhes
jatkuvaa (Sawhney ym. 2005, 6).

Toisekseen tuotteen ominaisuudet vaikuttavat siihen, onko innovaatioiden yhteisluonti
mahdollista (Etgar 2008, 100). Asiakkaat voivat olla halukkaita osallistumaan
palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen, jos he ovat jossain maarin tyytymattomia
kyseessd olevan palvelun, kuten verkkopalveluiden, nykyisiin ominaisuuksin ja
uskovat, etta yhteisluomisen avulla syntyy heille merkityksellisia uusia palveluita tai
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muutoksia vanhoissa palveluissa (Etgar 2008, 100; Fuller 2006, 641). Asiakkaiden ja
yrityksen tietyt ndkemykset yhteisluontitilanteesta ovat kolmas ennakkoehto
palveluinnovaatioiden yhteisluomiselle (Etgar 2008, 101). Yrityksen johdon taytyy
uskoa, ettd palveluinnovaatioiden yhteissuominen on kannattavaa. Asiakkaiden taytyy
puolestaan kokea, etta asiakkaiden ja yrityksen edustgjien tehtavét innovointiprosessissa
ovat selvét ja luottaa, ettd yritys hoitaa oman osuutensa eika kéyta hyvékseen asiakasta
(Auh, Bell, McLeod & Shih 2007, 367; Etgar 2008, 101).

Asiakkailla téytyy myos olla tiettyjd materiaalisia ja inhimillisid resurssgja, jotta he
pystyvét ja ovat halukkaita osallistumaan palvel uinnovaatioiden yhteisluomiseen (Etgar
2008, 100). Kulttuurisiin resursseihin pohjautuvassa teoriassa asiakkaista todetaan, etta
kuluttajat hallitsevat eri maaria eri materiaalisia ja inhimillisia resursseja (Arnould,
Price & Malshe 2006, 92-94). Vaikka kyseisessi teoriassa ndiden resurssien kéytto
liiteté&n arvon yhtei sluomisen vaiheeseen, jossa asiakas kuluttaa palvelua, voidaan niilla
ndhda olevan merkitystda myds arvon yhteisuomisen vaiheessa, jossa luodaan
palveluinnovaatioita. Palveluinnovaatioiden yhteisluomisessa tarvittavien resurssien
méara ja tyyppi riippuvat asiakkaiden osallistumismuodosta ja kehitettévien
Innovaatioiden innovatiivisuusasteesta, €li mita radikaalimpia innovaatioita tavoitellaan,

sitd monimutkai sempia ja enemman resurssegja tarvitaan (Syson & Perks 2004, 263).

Asiakkaiden materiaalisia resurssegja ovat rahavarat, tavarat, raaka-aineet ja fyysiset
tilat, kuten asunto tai puutarha (Arnould ym. 2006, 92). Jos palveluinnovaatioiden
yhteisluominen esimerkiksi edellyttéd asiakkaan kulkemista pitkén matkan p&dhéan
yrityksen tiloihin, asiakas voi olla halukkaampi osallistumaan, mikadi han omistaa
auton. Vastaavasti palveluinnovaatioiden yhteisluominen virtuaalisessa ympéristossa
edellyttéa kdytannossa, ettd asiakas omistaa tietokoneen ja ettd hanella on kaytosséén
internetyhteys.

Asiakkaan kayttaméat inhimilliset resurssit voidaan jakaa kolmeen tyyppiin:
fysikadlisiin, sosiadisiin ja kulttuurisiin resursseihin  (Arnould ym. 2006, 92).
Fysikaalisia resurssgja ovat esimerkiksi energia ja tunteet. Fysikaalisten resurssien
puute saattaa haitata esimerkiks vanhuksien tai muuten néko- tai liikuntargjoitteisten
henkildiden osallistumista palveluinnovaatioiden yhteisuomiseen, jos innovointi

edellyttéa vaikkapa tarkkaa nékokykya tai kulkemista tiettyyn paikkaan. Fysikaalisiin
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resurssethin kuuluu my6s aika. Erilaiset innovointitehtavét vievat eri maaria aikaa,
mutta joka tapauksessa aika on resurssi, jota asiakkaan on oltava vamis uhraamaan
voidakseen osallistua pal vel uinnovaatioiden yhteisluomiseen (Etgar 2008, 100).

Sosiaalisia resursseja ovat puolestaan vaikkapa perhesuhteet, liiketoiminnalliset suhteet
ja erilaisten yhteisgjen jasenyys (Arnould ym. 2006, 92). Tietyn virtuaalisen yhteison
jasenyys voi esimerkiks tehdd asiakkaasta houkuttelevan osallistujan tiettyyn
innovointiprojektiin (Fuller, Bartl, Ernst & Mduhlbacher 2006, 61-62). Kulttuurisia
resurssgja ovat esimerkiksi erilaiset tiedot ja taidot, kokemukset ja mielikuvitus
(Arnould ym. 2006, 92). Innovaatioiden yhteilsluomisessa asiakas voi tarvita ainakin
koordinointi-, kommunikointi- jatietotekniikkataitoja (Etgar 2008, 100).

Lopuks asiakkaiden taytyy uskoa hyotyvansa palveluinnovaatioiden yhteisluomisesta
jollain tavalla osalistuakseen siihen (Etgar 2008, 101). llman odotettuja hyotyja
asiakkaat eivét ole halukkaita jakamaan tietojaan yrityksen kanssa ja maksamaan sen
jalkeen tuotteista, joissa asiakkaan antamia tietoja on hyddynnetty (Gibbert ym. 2002,
461). Innovointiin osallistujien motivoinnin on todettu olevan térkedd ainakin
yhtei sollisessa innovaatioiden yhtei sluomisessa my6s innovointiprosessin lopputul oksen

onnistunei suuden kannalta (Fuller ym. 2006, 68).

Asiakkaiden odottamat hyddyt voidaan jakaa taloudellisiin, psykologisiin ja sosiaalisiin
hyotyihin -~ (Etgar 2008, 101-103). Erityisesti virtuaalisessa ympéristdssa
vuorovaikutuksesta — kuten palveluinnovaatioiden yhteisluomisesta — odotettavat
hyodyt voidaan jakaa Uses & Gratifications -viitekehyksen mukaisesti neljdan ryhmaan:
kognitiiviset, sosiaalisesti yhdistavét, henkilon asemaa korostavat ja hedonistiset hyddyt
(Nambisan & Baron 2009, 390-391). Naista ryhmista kognitiiviset ja hedonistiset
hyodyt voidaan nahda psykologisten hyotyjen alaryhmind ja sosiaalisesti yhdistavét ja
henkil6n asemaa korostavat hyddyt taas sosiaalisten hy6tyjen alaryhmina

Asiakkaan odottamia taloudellisa hyttyja voivat olla yrityksen asiakkaalle
palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen osallistumisesta antama konkreettinen palkkio,
alennus nykyisten tai yhteisluomisen kautta syntyneiden palveluiden hinnasta tai
nykyisten paveluiden kayttdmiseen liittyvien erilaisten ei-rahallisten kustannusten

poistuminen (Etgar 2008, 101). Tallaisia ei-rahallisia kustannuksia ovat aika-, etsinté-,
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epamukavuus- ja psykologiset kustannukset (Zeithaml & Bitner 2003, 481-483).
Verkkopalveluiden kayttoon voi liittyd aikakustannuksena se, ettd verkkopankissa
esimerkiksi lainahakemuksen tekeminen on hidasta tai etté asiakas joutuu jonottamaan
puhelinpalvelussa. Etsintékustannus voi puolestaan olla se, ettei asiakas |0yda
verkkopalveluiden kautta etsimaansa tietoa. Psykologisena kustannuksena voidaan
mainita se, ettd asiakas pelkaa, ettel hén osaa kayttda verkkopalveluita. Asiakas saattaa
uskoa téllaisten ei-rahallisten kustannusten poistuvan yhteisluomisen kautta syntyneiden
uusien palveluiden tai vanhojen palveluiden parantumisen ansiosta. Flllerin (2006, 643)
tutkimuksen mukaan ainakaan virtuaalisessa ympéristossa taloudelliset hyodyt eivéat

kuitenkaan ole kovin térked syy osallistuainnovaatioiden yhtei sluomiseen.

Palveluinnovaatioiden yhteisluominen on kokemus, jonka kautta asiakkaat voivat saada
erilaisia psykologisia hyotyja, jotka houkuttelevat heitd osallistumaan (Etgar 2008,
102). Psykologiset hyodyt jaetaan sSiis hedonistisiin ja kognitiivisiin  hyotyihin.
Hedonistiset hytdyt voidaan nahda kokemuksesta itsestddn syntyvina sisdisina arvoina.
Asiakas voi olettaa yhteisluomisen olevan esimerkiksi hauskaa gjanvietetta tai
mielenkiintoista vaihtelua péivittaisiin rutiineihin, jolloin asiakas odottaa hyttyvansa
itse kokemuksesta siihen yhdistdmiensa sisdisten arvojen kautta (Etgar 2008, 102;
Nambisan & Baron 2009, 391). Toisaata innovaatioiden yhteisluontikokemuksella voi
olla myos vélinearvoa eli asiakas uskoo saavuttavansa sen avulla jonkin arvostamansa
tavoitteen — kuten uusien taitojen oppimisen, mahdollisuuden itsensa ilmaisuun tai
itseluottamuksen kasvamisen (Etgar 2008, 102). Uusien tietojen ja taitojen oppiminen
on puolestaan kognitiivinen hy6ty (Nambisan & Baron 2009, 390). Ainakin
virtuaalisessa ympdristdossa henkilon  kiinnostus innovointiin  itsessadn  seké
mahdollisuus saada uutta tietoa ja kehittéé itsedan ovat osoittautuneet erittain tarkeiksi

syiks osallistuainnovaatioiden yhteisluomiseen (Fuller 2006, 643).

Palveluinnovaatioiden yhteisluomisesta voi syntyd myo¢s sosiaalisia hyétyja (Etgar
2008, 103). Sosiaaliset hyodyt koostuvat siis sosiaalisesti yhdistéavista ja henkilon
asemaa korostavista hyodyista Odottaessaan palveluinnovaatioiden yhteisluomisesta
sosiaalisesti yhdistavia hyotyja asiakas voi olettaa luovansa itselleen térkeita sosiaalisia
Siteitd ja nauttivansa sosiadlisesta verkostoitumisesta sekd yhteistydstd muiden
asiakkaiden kanssa (Etgar 2008, 103; Nambisan & Baron 2009, 391). Liséks asiakas

saattaa ol ettaa hy 6tyvansa innovaati oiden yhtei sluomisesta omaa asemaansa korostavien
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hydtyjen kautta eli han odottaa sosiaalisen asemansa ja arvostuksensa nousevan, mikali
parhaimpien ideoiden keksjoista ta kaikkien yhteissuomiseen osallistuneiden
panoksesta kerrotaan esimerkiksi jossain koko asiakaskunnan kattavassa julkaisussa.
Asiakkaan asemaa korostava hydty on myds mahdollinen vaikutusvalta, joka
asiakkaalla innovaatioiden yhteisluontitilanteessa on muiden asiakkaiden ja yrityksen
toimintaan ndhden (Nambisan & Baron 2009, 391).

3.2 Asiakkaiden osallistumismuodot yhteisluomisessa

Asiakkaiden  osallistumisen  ennakkoehtojen  taytyttya  palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen prosessi voi edeta. Silloin on pohdittava, milla tavalla asiakkaat voivat
osallistua innovointiprosessiin ja kayda vastavuoroista dialogia yrityksen seka
mahdollisesti muiden asiakkaiden kanssa. Asiakkaiden osallistumismuoto vaikuttaa
siihen, millaista yrityksen ja asiakkaiden véalinen vuorovaikutus on ja edelleen millaista
ndiden osapuolten valilla kulkeva informaatio on (Sawhney ym. 2005, 7).
Osdllistumismuotojen vélilla on my6s eroja siind, missa innovointiprosessin vaheissa
niitd voidaan tai kannattaa hyodyntda (Alam 2002, 256; Sawhney ym. 2005, 7). Nain
ollen osallistumismuodot vaikuttavat palveluinnovaatioiden yhteisluontiprosessin

lopputul okseen.

3.2.1 Perinteisesta virtuaaliseen palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen

Alam (2002, 256) esittéa tutkimuksessaan, etté asiakkaat voivat osallistua kuudella eri
tavalla palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen. Ne ovat syvdhaastattelu, asiakkaiden
osallistuminen  kehittdmistiimin  kokouksiin, aivoriihi, asiakkaiden suorittama
havainnointi ja palautteenanto, fokusryhmahaastattelu seka kirjallinen ja sdhkdinen
viestintéd. N&iden ohella perinteisia tapoja saada asiakkaat osallistumaan innovaatioiden
luomiseen ovat lomaketutkimus, prototyyppien testaus ja valmiiden tuotteiden testaus
(Sawhney ym. 2005, 5). Syvéhaastattelu ja asiakkaiden osallistuminen kehittamistiimin
kokouksiin ovat ndistad osallistumismuodoista kayttokelpoisimpia, koska niité voidaan
soveltaa kaikissa palveluinnovaatioiden luomisen vaiheissa ja ne ovat myds helppoja ja
edullisia yhteistytmenetelmia (Alam 2002, 256).
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Nailla kahdella ja muilla perinteisilla osallistumismuodoilla yritys e kuitenkaan péase
kasiks sosiaaliseen tietoon, eika yhteisty6 voi olla jatkuvaa jarjestelyista aiheutuvien
kustannusten ja vaivan vuoks (Sawhney ym. 2005, 6). Lisdks perinteisia
osallistumismuotoja kaytettdesséd ongelmana on usein se, ettéd asiakkaat joutuvat
vastaamaan yrityksen esittdmiin kysymyksiin hyvin irrallaan tuotteen todellisesta
kayttotilanteesta ja vastavuoroista dialogia on véhan eli yritys sortuu helposti vain
sirtdmaan pinnalista informaatiota asiakkailta yritykseen. Radikaaleja innovaatioita
tuskin pystytdankaén luomaan vain kysymalla tulevista tarpeista, mutta parannuksia
vanhoihin palveluihin voidaan toisinaan yksinkertaistenkin osallistumismuotojen avulla
saavuttaa (Gibbert ym. 2002, 465).

Joitakin perinteisistd osallistumismuodoista voidaan kuitenkin siirtda virtuaaliseen
ymparistoon, jolloin monet niiden helkkouksista katoavat (Sawhney ym. 2005, 8).
Virtuaalisessa ympéristossa voidaan toteuttaa ainakin idea- ta palautelaatikko,
fokusryhméakeskustelu, lomaketutkimus ja tuotteen testaus. Siella informaation
jakaminen on kustannustehokasta ja vuorovaikutus voi olla paljon jatkuvampaa kuin
silloin, kun asiakas tai yrityksen edustagja joutuu fyysisesti siirtymaan paikasta toiseen
(Gibbert ym. 2002, 462; Sawhney ym. 2005, 6). Virtuaalisessa ymparistossa voidaan
muokata esimerkiksi perinteisesta asiakaspaneelista vuorovaikutteinen asiakaspaneeli,
jolloin asiakkaat ovat pidempiaikaisesti ja systemaattisesti vuorovaikutuksessa yrityksen
kanssa ja keskenddn ja pienentéavat informaation epasymmetriaa jakamalla tietoa
toisilleen ja samalla myos luovat térkedd sosiaalista tietoa (Baglieri & Consoli 2009,
354; Sawhney ym. 2005, 7-8). Liséks virtuaalisessa ympéristossa yritys voi omien
asiakkaidensa ohella saavuttaa kolmansien osapuolien yll&pitamien yhteisdjen kautta
sellaisiakin henkil6ita, jotka elvét ole yrityksen asiakkaita (Sawhney ym. 2005, 6).

Kaiken kaikkiaan palveluinnovaatioiden yhtei sluomisella virtuaalisessa ymparisttsséa on
siis kolme etua: yrityksen ja asiakkaan vélisen dialogin kaksisuuntaisuus, tehostunut
vuorovaikutteisuus, nopeus ja joustavuus seka mahdollisuus tavoittaa nykyisia ja
potentiaadlisia asiakkaita lagati (Sawhney ym. 2005, 6). Virtuaalisessa ympéristtssa
voidaan hyddyntaa myo6s aivan uusia osallistumismuotoja, kuten mahdollisuutta kayttda
erilasia suunnittelu- tai simulointitytkaluja, joko itsendisesti tai yhdistettyna
perinteisiin osallistumismuotoihin (Flller ym. 2006, 59-60; Sawhney ym. 2005, 9).
Tallaiset tyokalut mahdollistavat palveluinnovaatioita yhteisluotaessa paremman
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yhteyden palvelun todelliseen kayttdtilanteeseen ja muuttavat asiakkaiden tehtavéd
kysymyksiin vastaamisesta heidan omien tietojensa soveltamiseen kaytannossa ja
samalla uuden oppimiseen (Kristensson ym. 2008, 479; O’ Hern & Rindfleisch 2008, 8).
Néiden asioiden téarkeys korostuu erityisesti teknologiapohjaisten palveluiden kohdalla,

joitakasitelléén seuraavassa luvussa.

3.2.2 Teknologisten palveluinnovaatioiden yhteisluominen

Asiakkaiden on usein vaikeaa eritelld kokemuksiaan ja ndkemyksidan kayttamastaan
tuotteesta selvéks ja helposti jaettavaks tiedoks (Gibbert ym. 2002, 461). Kun
yrityksen tuottamat palvelut ovat teknologiapohjaisia, sen on erityisen vaikeaa saada
tietoja asiakkaidensa tarpeista (Kristensson ym. 2008, 478). Tama johtuu sitd, etta
teknologiapohjaisia palveluita tarjoavat yritykset kommunikoivat harvoin kasvotusten
asiakkaidensa kanssa, eivédtka ne yleensa voi tarkkalla asiakkaita palvelun eri
kayttotilanteissa. Lisdks useimpien asiakkaiden on ragjallisen teknologisen osaamisen
vuoks vaikeaa kysyttdessa kuvailla konkreettisesti tai ylipaédnsa edes keksid uusia
palveluita, joita he arvostaisivat. Teknologisten palveluinnovaatioiden yhteisluominen
vaatii ndin ollen edelld kuvatuista perinteisistd asiakkaan osallistumismuodoista

poikkeavan osallistumismuodon, jotta asiakkaiden piilevét tarpeet saadaan esille.

Matthingin  ym. (2004, 488-489) empiirisen tutkimuksen mukaan uusien
teknol ogiapohjaisten palveluiden — kuten pankin verkkopal veluiden — ideointi kannattaa
toteuttaa asiakkaita varten suunnitellun kehitystyokalun ja ideapaivakirjan avulla. Tahan
tutkimukseen osaa ottaneiden henkilGiden piti ideoida uusia tekstiviestien avulla
kaytettédvia  matkapuhelinpalveluita  apunaan  matkapuhelimeen  sisdlytetty
kehitystyokalu. Tutkimuksen aluksi osanottgjia opastettiin kehitystyokalun kaytossa ja
heille kerrottiin kymmenesta palvelusta, jotka tuotekehitysyksikko oli kehitellyt. Tala
tavoin osalistujat saivat jonkinlaisen kasityksen siitd, mika voisi tulevaisuudessa olla
mahdollista. ldeointivaihe kesti 12 péivas, jonka aikana osdlistujat kuvasivat
idecintiprosessiaan ja saamiaan ideoita pdvékirjassa. Lopuksi osdlistujia
haastattelemalla varmistettiin péivakirjojen oikea tulkinta ja saatiin viela parempi
kasitys siitd, kuinka ideat syntyivét ja miksi idean keksinyt henkil® piti kehittdmaansa
palveluaitselleen tarpeellisena.



32

Mahdollisuus ideointiin kehitystyokalun avulla palvelun todellisessa k&yttoympéristbssa
ja idegpaivakirjan pitaminen yhdistettyna haastatteluihin on siis edella mainitussa
tutkimuksessa asiakkaiden osallistumismuoto palveluinnovaatioiden kehitykseen.
Kristensson ym. (2008, 482-487) nostavat tutkimuksessaan esille seitseman strategiaa,
jotka mahdollistavat teknologisten palveluinnovaatioiden yhteisluonnin onnistuneesti.
Nama strategiat ovat osallistujien mahdollisuus ideoida ja tunnistaa tarpeitaan
kayttdessdan palvelua, osalistujien mahdollisuus tunnistaa tarpeitaan eléméansa eri
rooleista, osalistujien mahdollisuus hyodyntda kehitystyokaluja, osallistumisen
motivointi selvilla hyodyilld, aivoriihitekniikan vélttaminen, osallistujien raallisen

teknol ogisen osaamisen varmistaminen ja osallistujien erilaisuuden varmistaminen.

Idecinti kehitystyokalun avulla todellisessa kéyttttilanteessa ja ideapéivakirjan
pitaminen yhdistettyna haastattel uihin on osallistumismuoto, joka mahdollistaa kaikkien
edella mainittujen strategioiden toteuttamisen, ja siks se sopiikin erityisesti
teknologiapohjaisten palveluinnovaatioiden yhteisluontiin.  Innovointiprosessin - eri
vaiheista tama osallistumismuoto kattaa ideointivaiheen ja palvelun suunnitteluvaiheen,
silla asiakkaat kuvailevat tassa osallistumismuodossa ideansa hyvin yksityiskohtai sesti
tuoden konkreettisen tarpeen ja kayttotilanteen esille (Matthing ym. 2004, 491).

3.2.3 Yhteisollinen palveluinnovaatioiden yhteisuominen

Asiakkaat voivat osallistua palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen myos erilaisten
asiakasyhteisjen kautta. Talaisessa asiakasyhteisossa asiakkaat voivat olla
vuorovaikutuksessa paitsi yhteisoa ohjaavan ja yllapitévan yrityksen kanssa mutta myos
keskendan, jalisaksi asiakasyhteison jasenilla on yleensd jossain méarin yhteiset normit,
arvot, tavoitteet ja mielenkiinnon kohteet (Gibbert ym. 2002, 466; Rowley, Kupiec-
Teahan & Leeming 2007, 138). Asiakkaiden keskustellessa asiakasyhteisossi vapaasti
ja spontaanisti keskendan sekd kertoessaan tuotteen kayttokokemuksistaan toisilleen
syntyy jatkuvasti uutta sosiaalista informaatiota, joka on palveluinnovaatioiden
luomisen kannalta hyodyllistéd (Rowley ym. 2007, 141-142; Sawhney ym. 2005, 6).
Yhteisot kehittyvdt koko gan, joten niistd saatava informaatio on |agja-alaisempaa,
rikkaampaa, luotettavampaa ja oikea-aikaisempaa kuin milléén perinteisella tavalla
hankittu informaatio (Baglieri & Consoli 2009, 358).
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Yritys voi luoda asiakasyhteison tekemalla internetsivut, joilla asiakkaat rekisterdityvéat
ja keskustelevat seka vapaasti etta yrityksen ohjaamana yritykseen ja sen tarjoamiin
tuotteisiin liittyvista aiheista (Rowley ym. 2007, 142). Toinen vaihtoehto yhteisolliselle
innovoinnille on jo olemassa olevien yhteisdjen hyodyntdminen (Fuller ym. 2006, 61—
henkilGilla pitéisi olla, ja Sitten se etsii yhteison, jonka informaatiosisalto seka jasenten
profiili vastaavat parhaiten tarvittavia ominaisuuksiajajossa on riittavasti jasenia

Seuraavaks yrityksen taytyy suunnitella, millaista virtuaalisen vuorovaikutuksen pitda
olla, kun otetaan huomioon yhteisdn jdsenten ominaisuudet ja innovoinnin tavoitteet
(Fuller ym. 2006, 63). Yrityksen tulee siis olla selvilla asiakasyhtei son tarkoituksesta ja
jasenten tavoitteista seka mahdollistaa informaation vaivaton leviaminen yhteison
jésenten keskuudessa €li huolellisesti ohjata yhteistd, jotta se todella toimis
innovaatioiden yhteisluojana (Baglieri & Consoli 2009, 357; Gibbert ym. 2002, 466).
Suunniteltavia asioita ovat esimerkiksi vuorovaikutuksen intensiivisyys, multimedian
runsaus, viestintétyyli, tarjottavat palkkiot seka innovointia helpottavat tyokalut (Fuller
ym. 2006, 63).

Lopuks yrityksen téytyy houkutella uusia asiakkaita osalistumaan yhteisoon tai
olemassa olevaa yhteisbd hyddynnettdessa aktivoida yhteison jésenid osallistumaan
innovointiin (Fuller ym. 2006, 63). Asiakkaita voidaan houkutella liittymaan yhteisdon
lupaamalla ongelmia ratkaisevia palveluita sekd lagjadlaista ja péadtdksentekoa
helpottavaa informaatiota (Baglieri & Consoli 2009, 358-359). YhteisOn jésenten
valisia suhteita tulee kehittag, ja aktiivismpia jasenia tulee palkita jollain tavalla, jotta
asiakkaat sitoutuvat yhteisoon. Y hteison syntymista ja kehittymista voidaan myo6s tukea
aktivoimalla jakelukanavaa kertomaan asiakkaille yhteisosté ja jarjestamalla tapahtumia

yhteison jasenille (Rowley ym. 2007, 142).

Kayttokokemusten ja ideoiden jakaminen asiakasyhteison jasenten kesken toimii
pohjana innovaatioiden syntymiselle (Baglieri & Consoli 2009, 357; Rowley ym. 2007,
141). Uusien ideoiden syntymista ja yhteisbn muiden jasenten ideoiden arvioimista
voidaan tukea vuorovaikutteisilla multimediatyokaluilla (Fuller ym. 2006, 58).
Asiakasyhteison kautta asiakkaat voivat seurata, kuinka yritys reagoi ideoihin ja
palautteeseen, seka osalistua myos ideoiden jatkokehitykseen ja kehitettyjen



innovaatioiden testaukseen erilaisten suunnittelutyokalujen ja simulaatioiden avulla
(Fuller ym. 2006, 59-60; Gibbert ym. 2002, 466). Lisaks yhteisdon osallistuminen voi
parantaa tuotteen kayttokokemuksesta asiakkaalle syntynyttd mielikuvaa, koska hanella
on mahdollisuus olla vuorovaikutuksessa ja jakaa kokemuksensa muiden samoista
asioista kiinnostuneiden kanssa (Rowley ym. 2007, 141). Néden asioiden ansiosta
asiakas saattaa tuntea uskollisuutta yritysté kohtaan ja omistajuutta sen tuotteita kohtaan
seka olla my6s jatkossa halukkaampi hankkimaan yrityksen uusia tuotteita (Gibbert ym.
2002, 466; Rowley ym. 2007, 143).

Pankin verkkopalveluista sdastdmisen ja dgjoittamisen palvelut voidaan nahda
potentiaalismpana osa-alueena, jonka yhteyteen voitaisiin luoda virtuaalinen
asiakasyhteisd. Saastaminen tal sijoittaminen on riittavan mielenkiintoista herdttdmaan
asiakkaiden keskuudessa keskustelua ja varallisuudenhoitoon liittyvissd paatoksissa
asiakkaat myos kaipaavat paljon informaatiota ja neuvoja. Lisdksi on jo olemassa monia
vamiita sdastamistéa ja gsjoittamista koskevia virtuaaliyhteisojg, mikéli e hauta
perustaa omaa yhteisda (Info Center Finland |CF Oy 2009).

3.3 Asiakkaat innovointiprosessin eri vaiheissa

Asiakkaiden osallistumismuodon ohella on huomioitava, mihin innovaation luomisen
vaihelsiin asiakkaat osallistuvat, mika heidan roolinsa innovointiprosessissa on ja
millaista heidén panostuksensa innovointiin tulis olla. Kuten aiemmin todettiin,
osallistumiseen soveltuvat vaiheet ja vuorovaikutuksen laatu riippuvat osin asiakkaiden
osallistumismuodosta (Sawhney ym. 2005, 7).

Asiakkaat voivat osalistua kaikkiin palveluinnovaatioiden luomisprosessin vaiheisiin,
mutta joihinkin vaiheisiin osallistuminen on téarkeampaa kuin toisiin (Alam 2002, 257).
Innovaatioiden yhteisluomisen prosessin tarkeimpina vaiheina voidaankin pitéa
idecintivaihetta ja konseptien kehittamista seka parhaimpien ideoiden tai konseptien
valintaa jatkokehitykseen (O'Hern & Rindfleisch 2008, 11). Asiakkaiden osallistuminen
ndihin vaiheisiin on tarkedd, koska ne ovat innovointiprosessin alkupédsss, ja
yhteisluomisen maaritelman mukaisesti asiakkaiden pité& nimenomaan pédstd mukaan

innovointiprosessiin heti alusta lahtien (Kristensson ym. 2008, 475).
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Ideointivaihetta ja konseptien kehittdmista seka parhaimpien ideoiden tai konseptien
valintaa jatkokehitykseen tarkasteltaessa innovaatioiden yhteisluominen voidaan jakaa
neljaén tyyppiin sen mukaan, onko asiakkaiden mahdollistaideoida vapaasti vai rgaako
yritys ideointia ja valitaanko jatkokehitykseen etenevat ideat tai konseptit
asiakasvetoisesti vai yritysvetoisesti (kuvio 4).

E T ] w
= Yhteistyd
z B SR e il ........
E = = s Yhteissuun-
Zn = nittelu
LAl 0000 TR i
e o e LT
ol
-
Z : ......
E f 5 Tuotteiden
O = |, muokkauz
ey = U :
= = S :
= & o
é' Ideoiden
S lugvutus
Rajoitettua Vapaata

IDEOIDEN TUOTTANMINEN

Kuvio 4: Palveluinnovaatioiden yhteisluomisen nelja tyyppia. Mukaillen O'Hern, M. & Rindfleisch,
A. 2008. Customer co-creation: a typology and research agenda. Working Paper 4. Wisconsin:
Wisconslnnovation, s. 45.

Nama vyhteisluomisen nelja tyyppia ovat yhteistyd, tuotteiden muokkaus,
yhteissuunnittelu ja ideoiden luovutus (O'Hern & Rindfleisch 2008, 12-27). Y hteistyo-
tyypissd asiakkaat voivat vapaasti kehittdd ja parannella tuotteen ydinrakennetta
vastaamaan paremmin heidan omia tarpeitaan. Tassa tyypissa asiakkailla on siis suurin
mahdollinen valta, ja he toimivat kehitystydssa yrityksen kanssa yhdenveroisena
kumppanina. Tuotteiden muokkaus -tyypissa asiakkaat voivat melko vapaasti tehda
muutoksia tuotteeseen, mutta padasialisesti yritys paéttéd, mitéa ideoita se kehittéa
edelleen ja sisédllyttdd tuleviin uusiin tuotteisiin. Y hteissuunnittelu-tyypissa pieni
asiakagoukko tuottaa uusia ideoita yrityksen rgoittamalla tavalla, mutta koko
asiakaskunta avustaa yritystd parhaimpien ideoiden valinnassa. Ideoiden luovutus
-tyypissa asiakkaat tuottavat ideoita yrityksen rgjoittamalla tavalla ja yritys myds
paéttas, mitaideoita se jatkossa hyodyntda. Asiakkaiden valta on tassé tyypissa pienin.
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Toisaalta on esSitetty, ettd asiakkaiden pitdisi osallistua pal vel uinnovaatioiden luomiseen
erityisesti ideointivaiheessa, palvelun suunnitteluvaiheessa ja palvelun testauksessa
(Alam 2002, 255). Innovaatioiden yhteisluomisen prosessin el tulisikaan siis paéttya
jatkokehitykseen otettavien ideoiden valintaan, vaan asiakkaiden on voitava osallistua
myds lopullisten palveluiden suunnitteluun ja testaukseen. Sawhney ym. (2005, 7-8)
jaottelevatkin asiakkaiden osallistumismuodot sen mukaan, soveltuvatko ne paremmin
ideointiin ja konseptin kehittelyyn eli innovointiprosessin alkuvaiheisiin vai tuotteen
suunnitteluun ja testaukseen eli innovointiprosessin loppuvaiheisiin. Lisdksi he
suorittavat jaottelua edelleen sen mukaan, saavuttaako osallistumismuodon avulla
rikkaan ja syvaluotaavan aineiston vai tavoittaako sill& asiakaskunnan lagja-alaisesti eli
millaista vuorovaikutuksen laatu on. Osallistumismuotona esimerkiks virtuaalinen
asiakasyhteisd soveltuu paremmin ideointiin tai konseptin kehittelyyn, ja sen avulla saa
rikkaan aineiston, kun taas virtuaalinen prototyyppien kehittely soveltuu paremmin
tuotteen suunnitteluun tai testaukseen, ja se mahdollistaa asiakkaiden tavoittamisen
|agja-alai sesti.

Asiakkaiden osallistumista innovointiprosessin eri vaiheisiin voidaan tarkastella myos
osallistumisen intensiivisyyden kannalta, joka vaihtelee innovointiprosessin eri
vaiheissa (Alam 2002, 256-257). Asiakkaiden osallistumisen on todettu olevan
intensiivista ja heilla on eniten tehtavid innovointiprosessin alkuvaiheissa eli ideoinnissa
ja parhaimpien ideoiden valinnassa jatkokehitykseen. Innovointiprosessin loppuosan
palveluiden suunnittelu, testaus, testimarkkinointi ja kaupallistaminen ovat vaiheita,
joissa asiakkailla on seuraavaks eniten tehtavia ja osallistumisen intensiivisyys on
my6s voimakasta

Asiakkaan osdlistumisen intensiivisyydelle on mééritetty nelja eri tasoas oma
aoitteinen palautteenanto, informaation ja paautteen antaminen yksittéisista
ongelmakohdista, |agja-alainen konsultaatio ja kehitystiimin jasenyys (Alam 2002, 255).
Oma-aoitteisen palautteenannon tasolla asiakas jakaa yksittéisen tiedon, kuten uutta
palvelua koskevan idean, yrityksen kanssa omasta aloitteestaan. Tiettyja ongelmia
koskevan informoinnin ja palautteen antamisen tasolla yritys l&hestyy palvelun
padkayttgia saadakseen apua innovaation kehittdmisprosessissa ilmenneiden
ongelmakohtien ratkaisemiseksi. Lagja-alaisen konsultoinnin tasolla yritys pyytda

asiakkaita antamaan panoksensa innovaatioiden kehittémiseen ennalta suunnitellussa ja
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tavoitteellisessa prosessissa.  Kehitystiimin  jdsenenda asiakkaat ovat yrityksen
kumppaneita ja osalistuvat osana kehitystiimid innovointiprosessin eri vaiheisiin
kykyjensd mukaan. Osallistumisen intensiivisyyden aste kasvaa Siirryttéessa oma-

aloittei sen pal autteenannon tasolta kehitystiimin jéasenend toimimisen tasolle.

Yks asiakkaiden osdlistumista innovointiprosessin  eri  vaiheisin  ja heidan
osallistumisensa intensiivisyytté kuvaava ndkokulma on heidan roolinsa. Asiakkaiden
tehtavdan perustuva rooli luonnollisesti muuttuu innovointiprosessin eri vaiheissa.
Ideointivaiheessa asiakkaat toimivat ideoiden luogjina ja mahdollisesti toisten
asiakkaiden ideoiden arvioijina, suunnitteluvaiheessa he toimivat yhteissuunnittelijan

ym. 2006, 58-60).

Blazevic ja Lievens (2008, 143-146) erittelevat tutkimuksessaan kolme roolia, joissa
asiakkaat toimivat tiedon yhteistuottgiina yhdessa sahkoéisid palveluita tuottavan
yrityksen kanssa. Asiakkaat voivat heidan mukaansa olla passiivisia kdyttgjia, aktiivisia
tiedonantajia tai yrityksen kanssa vuorovaikutussuhteessa toimivia luojia. Néista tiedon
yhteistuottamisen rooleista erityisesti viimeinen sopii yhteen palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen méaritelméan kanssa, eli vuorovaikutussuhteessa toimivan luojan roolissa
asiakas on paitsi tiedon yhteistuottaja myds palveluinnovaatioiden yhteisluoja. Ainakin
siind tapauksessa, etta yritys reagoi aktiivisena tiedonantajana toimivan asiakkaan
antamaan palautteeseen ja jonkinlaista vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen vdlille
syntyy, voidaan my0ds aktiivinen tiedonantgja nahda palveluinnovaatioiden
yhteisluojana.  Yritys voi toki saada palveluinnovaatioihin johtavia ideoita my6s
tarkkailemalla asiakkaitaan €li naiden toimiessa passiivisen kayttgan roolissa (Blazevic
& Lievens 2008, 147-149). Koska asiakkaan ja yrityksen vélinen vuorovaikutus
kuitenkin puuttuu, passiivista kayttgaa e voida kutsua palveluinnovaatioiden

yhteisluojaksi.

Aktiivisen tiedonantgjan roolissa toimivan asiakkaan osallistumisen intensiivisyyden
voidaan todeta olevan oma-aloitteisen palautteenannon tasolla. Aktiivinen tiedonantaja
tuo esille erityisesti palvelussa kokemiaan ongelmia, minka ansiosta yritys voi saada
ideoita uusista palveluista tai tehda parannuksia vanhoihin palveluihin (Blazevic &

Lievens 2008, 147-149). Vuorovaikutussuhteessa toimivan luojan roolissa asiakkaan
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osallistumisen intensiivisyys voi taas olla mitd tahansa informaation ja palautteen
antamisesta lagja-alaiseen konsultaatioon tai kehitystiimin jasenyyteen. T&ssa roolissa
asiakas kehitteleekin yritykselle jo valmiita ratkaisuja, joita yritys voi hyddyntda niin
etsiesséan uusia ideoita ja tarpeita, kehittdessdan ideoita valmiiks palveluiks tai

parannellessaan vanhoja palveluita (Blazevic & Lievens 2008, 147-149).

3.4 Teoreettisen viitekehyksen syntees

Edella kasitellyissa teorioissa tuodaan esille sellaisia palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen prosessin elementtgja kuin téarkeimmét ennakkoehdot asiakkaiden
osallistumiselle paveluinnovaatioiden yhteisluomiseen eli asiakkaiden resurssit ja
heidan osalistumisestaan odottamansa hyodyt, asiakkaiden osallistumismuoto
palveluinnovaatioiden yhteisluomisessa, palveluinnovaatioiden yhteisluomisen tyyppi,
innovointiprosessin  vaiheet ja asiakkaiden osallistumisen intensiivisyys. Naéita
dementtga kasitelldén teoriassa melko irrallisesti toisistaan. Tassa teoreettisen
viitekehyksen synteesissd naméa elementit yhdistetéén toisiinsa ja tarkastellaan

pal vel uinnovaatioiden yhtei sluomisen prosessia kokonai suudessaan (kuvio 5).

l Yhteisluomisen tyyppi J

B

— e
_

O=zallistumis-
muato

l Illnul'uinl:iprusessiu1.'aiheet] l Ozallistumizen intensiivisyys ]

Palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen prosessi

Kuvio 5: Teoreettinen viitekehys. asiakasja yritys osana palveluinnovaatioiden yhteisluomista.
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Palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessissa yrityksen voidaan ndhdd maaraéavan
palveluinnovaatioiden yhteisluomisen tyypin, koska on ensisijaisesti yrityksesta kiinni,
miten asiakkaat voivat osallistua innovointiin. Yhteisluomisen tyypin voidaan myos
olettaa vaikuttavan sithen, mitk& osallistumismuodot ovat mahdollisia, sill& esimerkiksi
yhteissuunnittel u-tyypin asiakasvetoinen ideoiden valinta jatkokehitykseen on hankalaa
toteuttaa, jos osallistumismuotona ovat vaikkapa pelkéstéén henkil 6kohtaiset
haastattelut.  Yrityksen tuleekin pohtia, millaisen yhteisluomisen tyypin ja
osallistumismuodon avulla se saa parhaiten asiakkaat tekemaan yhteisty6ta ja kdymaén
vastavuoroista dialogia kanssaan. Osallistumismuodon voidaan katsoa vaikuttavan

edelleen siihen, mita vaiheita innovointiprosessiin kuuluu.

On myos oletettavaa, ettd asiakkaat miettivdt ennen osallistumistaan, mita resursseja
osallistuminen heilta vaatii ja miten he hyotyvét osallistumisesta. Liséks asiakkailta
vaadittujen resurssien ja heiddn osallistumisestaan odottamiensa hyétyjen voidaan
ndhda riippuvan osittain myds heidan osallistumismuodostaan, koska oletettavasti eri
osallistumismuodoissa vaaditaan erilaisia resurssgja ja niissd painottuvat erilaiset

hyodyt.

Asiakkailta vaaditut resurssit ja heiddn odottamansa hyodyt seka osallistumismuoto
vdlillisesti resurssien ja hyotyjen kautta vaikuttavat puolestaan siihen, mika on
asiakkaiden osallistumisen intensiivisyyden aste. Erityisesti resurssien vaikutus
osallistumisen intensiivisyyteen on suuri. Voidaan olettaa, efta padsaantoisesti
asiakkaan tarvitsemien resurssen madra kasvaa dirryttéessa oma-aloitteisen
palautteenannon tasolta kehitystiimin jésenyyden tasolle, koska tall6in toiminnan
paamadratietoisuus ja odotukset asiakkaan antamasta panoksesta kasvavat. Toki
yksittdinen asiakas voi omasta tahdostaan uhrata paljonkin resurssgjaan myds oma
aloitteisen palautteenannon tasolla, jos han on erityisesti kiinnostunut omatoimisesti
kehittdmaan pal veluinnovaatioita.
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4 TUTKIMUKSEN EMPITRINEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimuksen kohderyhma

Tutkimuksen kohderyhméksi valittiin Tampereen Seudun Osuuspankin asiakkaat, koska
OP-Keskuksen ja Tampereen Seudun Osuuspankin kaltaisten suurten pankkien
yhteistyon vuoksi suurten pankkien asiakaskunnat ovat todennakdisimpia kohderyhmia
mahdollisille oikeille kehitysprojekteille. OP-Keskuksen avustuksella asiakkaista
muodostettiin tutkimukseen sopiva ndyte. Naytteen kooks péaétettiin 150 henkil 64,
jonka arvioitiin riittdvan tarvittavaan maardan vastauksia. Ndaytteeseen valittujen
asiakkaiden ikd on 23-62 vuotta, ja heistd on noin puolet naisia ja puolet miehia. He
asuvat Tampereen Seudun Osuuspankin toimialueella eli Tampereella tai sen
lahikunnissa. Nayte muodostettiin tall& tavalla, jotta saataisiin vastauksia demografisilta
tekijoiltéaén erilaisilta asiakkailta, vaikka tutkimuksessa el tarkastellakaan demografisten

tekijoiden vaikutusta vastauksessa esitettyihin nakemyksiin.

Naytteeseen valittujen asiakkaiden tuli téyttda viela yks olennainen kriteeri. Heidan tuli
olla aktiivisia verkkopankin kaytt&jig, jotta he tuntisivat olemassa olevat verkkopalvelut
hyvin ja pystyisivit kokemustensa perusteella arvioimaan palveluiden kayttoa seka
niiden ongelmia, puutteita ja tarkeitd ominaisuuksia mahdollismman lagja-alaisesti.
Verkkopalveluiden tuntemisen ja kayttokokemusten pohjata pankin asiakkaalla on
riittéva ndkemys kehitettdvasta kohteesta, minka katsottiin olevan vaadittava edellytys
verkkopalveluita koskevien palveluinnovaatioiden yhteisluomisen tarkastelulle.
Verkkopankin kéyttoaktiivisuuden mittarina pidettiin kultarahatapahtumien maaraé.
Lisdks naytteeseen valittavien henkildiden alaikdrgjaksi ragattiin 23 vuotta, jotta
vastagjilla olis riittévan pitka kokemus verkkopankin kaytostd. Verkkopankin kaytto

aoitetaan nimittdin usein vasta 18-vuotiaana.

Naytteeseen valituista asiakkaista 30 %:lla on séastdmisen tai sijoittamisen palveluitatai
molempia, ja naista asiakkaista edelleen 30 % on osakesijoittajia. Naiden osuuksien
tarkoituksena oli varmistaa, ettd saataisiin vastauksia henkilGiltd, jotka tuntevat

verkkopalveluita lagjemmin kuin vain paivittéisten raha-asioiden hoitoon tarkoitettujen
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palveluiden osalta. Sd&stamisen ta djoittamisen palveluita kayttavat henkil 6t
osoittautuivat myos usein kultarahatapahtumien madrassd mitattuna aktiivisemmiksi
tarkedd saada vastauksia myds vain peruspalveluita kayttaviltd, koska nama

muodostavat kuitenkin merkittdvan osan verkkopal vel uita kdyttavasta asiakaskunnasta.

4.2 ESlymmarrys

Tutkijan persoonan ja eslymmarryksen kaltaiset tutkijaan liittyvat subjektiiviset tekijat
vaikuttavat merkittavasti tutkimuksen toteutukseen ja lopputulokseen (Gummesson
2005b, 314; Gummesson 2006, 173). Esiymmarrys muodostuu tutkijan omista
kokemuksista seka toisten ihmisten kokemuksista, joista tutkija saa késityksen
esimerkiksi  kirjojen ja tieteellisten artikkelien kautta (Gummesson 2000, 67).
Esiymmarryksen |ahteité voivat olla tiedot teorioista, aineiston tuottamisen tekniikoista
seka tutkimuksen kohteena olevasta yrityksestd ja sen tuotteista ja asiakkaista
(Gummesson 2000, 73-75). Tassa tutkielmassa tutkijan esiymmarrys muodostui
kolmesta eri lahteestd. Ensinndkin tutkijan eslymmarrykseen vaikuttivat kokemukset
asiakaspalvelutyosta Janakkalan Osuuspankissa ja tyossa tehdyt havainnot seka saatu
palaute OP-Pohjola-ryhman verkkopalveluiden kaytostd. Toisekseen esiymmarryksen
|ahteena olivat erd8t markkinoinnin tieteenalan teoriat ja tieteelliset artikkelit, joista
osaa on késitelty luvussa 2.

Kolmanneksi eslymmarrysta lisési 24.2.2009 Tampereen yliopiston tiloissa jarjestetty
pienryhmékeskustelu. Siihen osallistui kolme tutkijan tuntemaa opiskelijaa. Sen
tarkoituksena oli luoda ymmarrysta siitd, mink&laista aineistoa voidaan tuottaa tietyilla
kysymyksilla. Alun perin myds varsinainen aineisto aiottiin tuottaa ryhméakeskusteluilla.
Keskustelun aikana kuitenkin havaittiin pankkipal veluiden innovointiin osallistumisesta
odotettavan hyodyn olevan varsin merkityksellinen asia ilmién tutkimisen kannalta,
joten varsinainen aineisto paadyttiin tuottamaan menetelmdlld, joka mahdollistais
vastagjille asian pohdinnan henkilokohtaisemmalla tasolla. Nain ollen myds hyddyn
kaltaista subjektiivista kasitettd pystyttéisin analysoimaan. Erédssa vaiheessa
keskustelua keskustelijoita pyydettiin  kuvittelemaan, ettd pankki pyytdis heita

osallistumaan verkkopalveluiden kehittdmiseen ja kertomaan, mita tallaisen
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kehitysprojektin ominaisuuksia he pitivét tarkeind. N&in syntyneestd keskustelusta kavi
ilmi erilaisia osallistumistapoja, ja tdéman keskustelun osuuden hyodyllisyyden pohjalta
syntyi idea tuottaa varsinainen aineisto el dytymismenetelman avulla.

4.3 Aineiston tuottaminen

Tassd tutkielmassa kaytetddn kasitetta aineiston tuottaminen késitteen aineiston
kerédminen sjasta Tutkielman konstruktivistisen tieteenfilosofisen |8htokohdan
mukaisesti aineistoa e voida pitéa jonakin valmiiksi olemassa olevana ja kerattavana
objektina, vaan se on aina tutkijan sosiaalisessa todellisuudessa tuottama rakenne

(Gummesson 2005b, 312). Taman tutkielman aineisto tuotettiin el&ytymismenetelmalla.

4.3.1 Elaytymismenetelméa

Eléytymismenetelma on yksi projektiivisista aineiston tuottamisen menetelmista
(Aaker, Kumar & Day 2007, 204-206). Projektiivisten menetelmien tavoitteena on
paljastaa alitgjuisia gatuksia ja tunteita sekd helpottaa niiden ilmaisemista siten, etta
informantti yhdistd&d ne johonkin annettuun &rsykkeeseen (Boddy 2005, 240-241).
Eléytymismenetelman tapauksessa tama érsyke on lyhyt kehyskertomus, jossa esitettya
tilannetta vastagjien tulee vieda eteenpdin (Eskola 1997, 5-6). Elaytymismenetelman
avulla tuotettava aineisto e sis vélttamétta kuvaa todellisuutta, vaan sitd, mika
vastagjien mielestd on mahdollistajamité eri asiat heille merkitsevat.

Tama el&ytymismenetelmén ominaisuus tuoda esille vastagien mielesta mahdollisia
tilanteita koettiin taman tutkielman kannalta hyodylliseksi, koska OP-Pohjola-ryhma ei
ole aiemmin luonut palveluinnovaatioita yhdessa asiakkaidensa kanssa, ja heidan
asiakkaillaan tuskin néin ollen on aikaisempaa kokemusta verkkopalveluita koskevien
palveluinnovaatioiden yhteisluomisesta. Eléytymismenetelméan katsottiin  tarjoavan
mahdollisuuden tarkastella, mitd eri tapoja osalistua palveluinnovaatioiden
yhtei sluomiseen OP-Pohjola-ryhman asiakkaat pitévat mahdollisina.

Eldytymismenetelmassi on keskeista myos kehyskertomuksen variointi eli muuntelu,

jolloin tarkastellaan, miten yhden olennaisen tekijan muuttaminen kehyskertomuksessa
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vaikuttaa vastauskertomuksiin (Eskola 1997, 17). Talla tavalla voidaan analysoida
kyseessa olevan tilanteen rakennetta ja logiikkaa. Tassa tutkielmassa kehyskertomuksen
muuntelun ansiosta pystytddn anaysoimaan palveluinnovaatioiden yhteisluomisen
prosessin rakennetta ja elementted, jotka vaikuttavat asiakkaiden osallistumiseen ja

toi mintaan tassi prosessissa.

4.3.2 Tutkimuksen pilotointi ja varsinaisen aineiston tuottaminen

Kehyskertomuksen ja sen muunnelmien merkitys on térked koko eldytymismenetelman
kdyton onnistumisen kannalta (Eskola 1997, 19). Tasta syysta kehyskertomusten
muunnelmia pilotoitiin neljalla henkildlla ennen varsinaisen aineiston tuottamista.
Pilotointiin osallistuneet henkil6t eivat kuuluneet tutkimuksen kohderyhmaan, vaan he

olivat Tampereen yliopistossa eri p&&aineita opiskelevia henkil Gita

Kullekin pilotointiin  osallistuneelle henkil6lle l&hetettiin  kehyskertomuksesta
séhkopostilla erilainen muunnelma, joka pohjautui yhteen palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen tyyppiin (O'Hern & Rindfleisch 2008, 12—-27). Kehyskertomuksissa
muunneltiin siis sitd, onko ideointi vapaata vai pankin rgoittamaa ja valitseeko asiakas
val pankki jatkokehitykseen etenevét ideat. Muunneltavia tekij6ita oli néin ollen kaksi,
mika on myds mahdollinen kehyskertomusversioiden toteutustapa (Eskola 1997, 19).

Ideoiden luovutus- ja Y hteissuunnittelu-tyyppeihin pohjautuvista kehyskertomuksen
muunnelmista saatiin pilottihenkilGilta vastaukset, joiden sisdllon todettiin vastaavan
taman tutkielman tutkimusongelmaan ja tavoitteisiin. Tuotteiden muokkaus- ja
Y hteisty6-tyyppeihin pohjautuvat kehyskertomuksen muunnelmat saaneet henkil 6t eivéat
sen sijaan osanneet kirjoittaa niiden perusteella juuri mitéén. Tastd syystd Tuotteiden
muokkaus- ja Y hteisty6-tyyppeihin perustuvat kehyskertomuksen muunnelmat jatettiin
pois ja niiden tilalle otettiin kehyskertomuksen muunnelma, jossa vastagja pystyy itse
padttamaan, onko ideointi vapaata vai pankin rgjoittamaa ja kuka valitsee
jatkokehitykseen etenevét ideat. 1deoiden luovutus -tyypissdhan ideointi on rgjoitettuaja
pankki valitsee jatkokehitykseen valittavat ideat. Y hteissuunnittel u-tyypissakin ideointi
on rgjoitettua, mutta siind asiakkaat valitsevat jatkokehitykseen valittavat ideat. Uutta

muunnelmaa pilotoitiin samoilla henkil 6ill4, ja se todettiin myds toimivaksi.



Varsinaisessa tutkimuksessa kaytetyt kehyskertomuksen muunnelmat ovat liitteessa 1.
Ensmmaéisessda muunnelmassa vastagja pystyy vapaasti madrittelemaan, rajoittaako
pankki ideointia ja valitseeko asiakas vai pankki ideat jatkokehitykseen. Taman
muunnelman avulla pyritdan selvittamaan, pitéiskd joku pankin asiakas sellaista
osallistumistapaa mahdollisena, jonka voidaan katsoa kuuluvan palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen tyypeista Tuotteiden muokkaus- tal Yhteisty6-tyyppiin. Taméan
muunnelman avulla pystytéén myos analysoimaan, kuinka térkeitd tekijéita pankin
asiakkaille ylipddtdan palveluinnovaatioiden yhteisluomisessa ovat vapaa tai ohjattu
ideointi sekd mahdollisuus valita ideat jatkokehitykseen. Toinen muunnelma pohjautuu
Ideoiden luovutus -tyyppiin  ja kolmas muunnelma puolestaan perustuu
Y hteissuunnittelu-tyyppiin.  Kaikkien kolmen muunnelman avulla pystytéén
analysoimaan palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin rakennetta ja sité, miten

muunnel lut tekijat vaikuttavat tdhan prosessin rakenteeseen.

Varsinaisen aineiston tuottaminen oli kaksivaiheinen prosessi. Ensimmaéi sessé vaiheessa
luvussa 4.1 kuvatun naytteen henkil6ille soitettiin, kuvailtiin lyhyesti tutkimuksen
tarkoitus, osallistumistapa tutkimukseen sekd palkitseminen ja kysyttiin, voitaisiinko
heille lahettdd sdhkopostilla kehyskertomus ja tarkempi ohjeistus. Naytteen henkildille
soitettiin  satunnaisessa jarjestyksessd, jotta myds kehyskertomuksen muunnelmat
jakautuisivat satunnaisesti demografisilta tekijoiltéén ja verkkopalveluiden kaytoltadan
erityyppisille vastagjille. Toisessa vaiheessa osallistumaan suostuneille |dhetettiin yksi
kehyskertomuksen muunnelmista seka ohjeistus, joka on esitetty liitteessa 2. Yleensa
eldytymismenetelmélla el ole saatu kovin hyvaa vastausprosenttia, mikali tutkimus on
tehty postittamalla vastauspaperi kotiin, ja vastauksia suositellaankin keréttavaksi
sellaisessa tilanteessa, jossa jokin ryhméa kokoontuu (Eskola 1997, 19-20). Tata
tutkielmaa varten e ollut mahdollista saada kohderyhméaan kuuluvia henkil 6it& samaan
aikaan samaan paikkaan. Vastagjien kontaktointi puhelimitse oli siis erittdin térked
vaihe, jotta vastagjiin saatiin henkilokohtainen kontakti, joka paransi vastaamisen

todennakoisyytta.

Na&ytteen 150 henkilGsta yritettiin tavoitella puhelimitse 129:84 Heisté 49:85 henkil 64 el
tavoitettu ja 21 henkil6a kieltéytyi osallistumasta tutkimukseen. Naytteesta 59 henkil6a
suostui siis siihen, etté heille lahetetéén séhkopostilla kehyskertomus ja tarkempi
ohjeistus. Naista henkildista 24 eli noin 40 % lopulta vastas tutkimukseen. Vastagjista
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puolet oli miehid ja puolet naisia. kgakaumaltaan vastagjat painottuivat alkuperaisen
néytteen alapaghan, silla he kaikki olivat yhta 61-vuotiasta vastagjaa lukuun ottamatta
23-36-vuotiaita. Tahén saattoi vaikuttaa ainakin kolme seikkaa. Ensinndkin
verkkopalveluiden kehittdminen voi tuntua vaikealta aiheelta niista idkkaista ihmisista,
joiden tietotekniikkataidot ovat heikot. Toisekseen kertomuksen Kkirjoittaminen voi
tuntua sitd hankalammalta mitéd kauemmin opiskelugjoista on aikaa. Kolmanneksi
tutkimuksen palkkio eli elokuvalippu e houkuttele vanhempia vastagjia. Tutkimukseen
vastanneista 12:lla oli sdastdmisen tai dSijoittamisen palveluita ja nejala oli
osakesijoituksia. Kultarahatapahtumien médra vaihteli 25:n ja 108:n vdlilla ja mediaani
oli 72 tapahtumaa, joten verkkopalvelut lagiemmin tuntevien ja kultarahatapahtumilla
mitattuna aktiivisempien osuus vastagjista oli suurempi kuin alkuperai sessé ndytteessa.

Eldytymismenetelmassé on ohjeellisesti pidetty 10-15 vastausta yhta kehyskertomusta
kohden riittdvéna méaérand vastauksia (Eskola 1997, 24). Téassid tutkielmassa
ensmmaiseen  kehyskertomukseen  saatiin yhdeksdn  vastausta,  toiseen
kehyskertomukseen seitsemén vastausta ja kolmanteen kehyskertomukseen kahdeksan
vastausta. Ohjeellisesta méaarasta vastauksia j&atiin siis hieman, mutta toisaalta aineiston
todettiin jo kylléantyneen télla maardlla vastauksia. Aineiston riittavéd maaréa el
tulisikaan laskea mekaanisesti jonkin sd8nndn mukaan, vaan tutkija ratkaisee aineistoa
tuottaessaan, missa vaiheessa aineiston maara riittéa hénen tarkoitukseensa (Eskola
1997, 25). Tassa tutkiel massa aineiston todettiin kylldantyneen jo 24 vastauksella, koska
aineiston tuottamisen kanssa samanaikaisessa aineiston austavassa anaysoinnissa
havaittiin, ettd vastauksissa toistuvat tietyt asiakkaiden osallistumismuodot
palveluinnovaatioiden yhteisluomisessa, osallistumisesta odotetut hyodyt ja asiakkaalta
vaadittavat resurssit. Lisaks varsinaisessa analyysissa havaittiin, etta kaikkiin aineiston
perusteella muodostettuihin osallistujatyyppeihin pystytddn yhdistamdan vahintdan
kaks vastausta, mika vahvisti sen paételman, etté aineisto on kyllaantynyt.

4.4 Aineiston kasittely jatulkinta
Eléytymismenetelman avulla tuotettua aineistoa voidaan analysoida monin eri tavoin

(Eskola 1997, 30). Tassd tutkielmassa aineiston analysoinnissa hyddynnettiin
teemoittelua, maardlistdmist, variaation analyysia, tyypittelyd, juonellisuuden
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analyysia sekd vertallua. Alustavasti aineistoa analysoitiin teemoittelemalla sita
Teemoittelun avulla voidaan etsid aineistosta tutkimusongelman kannalta
olennaisimmat aiheet ja aineiston ydin varsinaista kasittelyd ja analysointia varten
(Eskola 1997, 89; Sayre 2001, 212). Sen kéyttdé on myo6s yleistd narratiivisessa
tutkimuksessa (Riessman 2008, 53). Aineiston merkityksellissmmiks teemoiksi
havaittiin asiakkaiden osallistumismuoto palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen,
asiakkaiden osallistumisestaan odottama hytty sekdé asiakkailta innovoinnissa
vaadittavat resurssit. Aineiston alustavan analysoinnin jalkeen ja siita esiin nostettujen

teemojen pohjalta taésmennettiin tutkielman teoriapohjaa ja teoreettista viitekehysta.

Aineiston analysointi ja& teemoittelulla kuitenkin usein melko pinnalliseksi (Eskola &
Suoranta 1998, 176). Aineiston analysointia jatkettiin nain ollen kvantifioimisella di
madrdllistamisella Sen avulla saadaan helposti tuntuma aineistoon, ja sen pohjalta
voidaan toteuttaa my0s vastauskertomusten variaation analyysi (Eskola 1997, 86).
Analysointiyksikoikss maardllistamisessd valittiin  asiakkaiden osallistumismuoto,
osallistumisesta odotettava hy6ty seka innovoinnissa vaadittavat resurssit, koska nama
palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin elementit havaittiin - alustavassa
anayysissa vastauksissa toistuvina teemoina ja vastauskertomusten kulkuun
valkuttavina tekijoina Osallistumismuodot, odotetut hyddyt ja vaadittavat resurssit
jaettiin sitten tutkijan tulkintojen mukaisesti teoriasta johdettuihin [uokkiin.

Mé&érallistamisen tehtévana tassa tutkielmassa on tuoda esille, mité osallistumismuotoja,
hyotyja ja resursseja pankin asiakkaat vastauksissaan mainitsevat. Tall6in toteutuu yksi
eldytymismenetelman kayttotarkoituksista: ilmién kartoittaminen ja niin tyypillisten
kuin poikkeuksellistenkin vastausten esille tuominen (Eskola 1997, 29-30).
Méaardllistamisen perusteella tehty variaation analyysi puolestaan tuo tassa tutkielmassa
eslle vapaan tai ohjatun ideoinnin ja ideoiden jatkokehitykseen valinnan
mahdollisuuden vaikutuksen edell& mainittuihin innovointiprosessin elementteihin.

Analysointia jatkettiin edelleen tyypittelylld, joka myds pohjautui austavana
analysointina suoritettuun teemoitteluun. Tyypittelyssd aineistosta muodostetaan
samankaltaisten kertomusten ryhmia (Eskola & Suoranta 1998, 182). M&ard listamisen
jalkeen taulukoitiin palveluinnovaatioiden yhteisuomisen prosessin el ementit

vastauskertomuksittain  ja tarkasteltiin, missd vastauksissa esintyivdt samat
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osallistumismuodot, odotetut hyddyt ja vaadittavat resurssit. Taman perusteella
vastagjat voitiin luokitella erilaisiin osallistujatyyppeihin. Nama tyypit poikkeavat
toisistaan osallistumismuotojen, odotettujen hydtyjen ja vaadittujen resurssien suhteen,
ja niiden eroja tuotiin esille vertailemalla kahta tyyppia tietyn palveluinnovaatioiden
yhtelsluomisen prosessin elementin suhteen. Osallistujatyypit voidaan ndhda myos
pankin asiakkaiden erilaisina rooleina pal vel uinnovaatioiden yhteisluomisen prosessissa
tal tapoina olla osa téta prosessia. Nama tyypit ovat yhdistettyja tyyppeja eli yhteen
tyyppiin liitetyissa vastauksissa esiintyvét padosin samat asiat (Eskola & Suoranta 1998,
183). Yhteen tyyppiin liitettiin téssa tutkielmassa kaksi tai kolme vastausta. Kolmea

Kertomuksista voidaan yleensa havaita alkutilanne, toimintaa ja tapahtumia seka
lopputilanne, jotka tietty juoni yhdistéd (Gummesson 2005b, 324). Taman tutkielman
vastauskertomuksien  juonellisuutta analysoitaessa havaittiin, ettd useimpien
kertomusten juonet voidaan jakaa vaiheisiin. N&istd vaiheista muodostuu samalla
palveluinnovaatioiden yhteissuomisen prosessin  vaiheet pankin  asiakkaiden
nakokulmasta. Analysointi paétettiin vertailemalla osallistujatyyppeja viela sen suhteen,
mita vaiheita ne korostavat erityisen tarkeind Vertailu on térkea osa analysointia
laadullisessa tutkimuksessa ja keino luoda malleja, jotka lopulta muutetaan teorioiksi
(Gummesson 2005b, 312). Vaiheiden térkeytta tulkittiin esimerkiks sellaisten

ilmausten perusteella kuin ”olisi mukavaa’, "toivon, etta minulle kerrotaan”, ” odotan

saavani”, "olis suotavad’, "mielesténi oli erittdin hyvd” ja” oleellistaon”.

4.5 Tutkimuksen luotettavuusja laatu

Erilaisiin tieteenfilosofisiin 1&htokohtiin pohjautuvissa tutkimusmenetel missa kaytetdan
tal ainakin painotetaan eri kriteergja tutkimuksen luotettavuuden ja laadun arvioinnissa
(Eriksson & Kovalainen 2008, 291; Patton 2002, 543). Erityisesti hermeneuttisissa ja
relativistisissa tutkimuksissa el voida mééritella tiettyja sdantoja ja kriteergjd, jotka
kaikkien tutkimusten tulee tayttd&, vaan kriteerien soveltaminen on tutkimuskohtaista
(Gummesson 2000, 181; Smith & Deemer 2003, 454). Taman tutkielman |ahtokohtana
oleva konstruktionismi pohjautuu hermeneutiikkaan (Eriksson & Kovalainen 2008, 19).

Niinpd téssd tutkielmassa kéytetédn sellaisia konstruktionismiin  pohjautuvan



48

tutkimuksen sek& narratiivisen tutkimuksen ja tapaustutkimuksen luotettavuuden ja

laadun arvioinnin kriteerejd, joiden on katsottu soveltuvan taman tutkielman arviointiin.

Perinteiset luotettavuuden ja laadun arvioinnin kriteerit eli validiteetti ja reliabiliteetti
soveltuvat  huonosti  sellaisten  tutkimusten — arviointiin, jotka pohjautuvat
konstruktionismin tavoin relativistiseen todellisuuskasitykseen (Eriksson & Kovaainen
2008, 294; Eskola & Suoranta 1998, 221). Konstruktionismiin pohjautuvien tutkimusten
luotettavuuden ja laadun arvioimiseksi onkin ehdotettu sellaisia késitteita kuin

uskottavuus, siirrettévyys, varmuus ja vahvistettavuus (Patton 2002, 546).

Uskottavuudella tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin aineisto tukee tutkimuksessa esitettyja
padtelmia ja tekiskod toinen tutkija saman aineiston perusteella samoja padtelmia
(Eriksson & Kovaainen 2008, 294). Konstruktionismiin pohjautuvissa tutkimuksissa
kuitenkin oletetaan, ettd samasta aineistosta voidaan tehda erilaisiakin paatelmid, jotka
kaikki voivat silti olla myds merkityksellisia (Eriksson & Kovaainen 2008, 20). Kun
téma huomioidaan, tutkimuksen uskottavuudeksi riittda se, etté joku toinen tutkija tekisi
saman aineiston perusteella samoja padtelmia. Siirrettavyydella puolestaan tarkoitetaan
sen osoittamista, missa maarin tutkimus on samankaltainen toisissa konteksteissa
tehtyihin tutkimuksiin ja niiden tuloksiin verrattuna, varmuudella taas tarkoitetaan
tutkimuksen etenemisen dokumentointia ja esittdmista lukijalle ja vahvistettavuudella
tarkoitetaan tulosten ja tulkintojen yhdistamista aineistoon lukijalle ymmarrettavalla
tavalla (Eriksson & Kovalainen 2008, 294).

Tassa tutkielmassa haastavin vaihe tulosten tulkinnan kannalta oli méaarallistaminen.
Aineiston méaardllistaminen edellytti esimerkiksi tulkintoja sitd, ehdotetaanko
vastauksessa kahta erillista osallistumismuotoa vai yhdistelmaa ja mika erillisista
osallistumismuodoista on vastagian mielestd ensisijainen. Odotetuista hyodyista
erityisesti hedonististen ja sosiaalisten hyétyjen luokittelu oli haastavaa, koska oli
esimerkiksi maériteltavd, millainen ilmaus riittéa kertomaan hedonistisesta hyddysté ja
kuinka erotella hedonistiset ja sosiaalisesti yhdistavat hyodyt toisistaan. Resursseista
kulttuuristen resurssien luokittelu vaati eniten tulkintaa. Kuten edellisessd luvussa
todettiin, osalistujatyypit pohjautuvat maardllistamisen perusteella tehtyihin
luokitteluihin  ja innovointiprosessin  vaiheiden tarkeyttd arvioitiin  edelleen

osallistujatyypeittain, joten maarallistamisessa tehdyt tulkinnat vaikuttavat merkittavasti
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myds tutkielman muihin tuloksiin.

Ratkaisut méarallistamisen tulkintaongel missa tehtiin teorian ja tutkijan oman intuition
perusteella. Laadullisessa tutkimuksessa tulkinta riippuu aina tutkijan nékemyksista ja
on vaistamétta objektiivisen ja systemaattisen seka subjektiivisen ja intuitiivisen
yhdistelméa (Gummesson 2005b, 314; Gummesson 2006, 175). Tulkintojen
uskottavuutta ja samalla vahvistettavuutta liséévéat vastauskertomuksien sitaatit, joiden
perusteella tutkielmaa lukevat voivat itse pohtia, tukevatko ne tehtyja tulkintoja.
Tulkintojen uskottavuutta lisddva myds kolme erillistéa tulkintakertaa. Tutkielman
tulosten siirrettavyytta toisiin konteksteihin analysoidaan luvussa 6.1 ja varmuutta lisda
tutkielman toteutuksen etenemisen kuvaus téman pdaluvun 4 aikaisemmissa ala uvuissa.

Narratiivisen tutkimuksen luotettavuuden ja laadun arviointiin on ehdotettu sellaisia
termga kuin vakuuttavuus, vastaavuus, johdonmukaisuus ja kaytannon hydty
(Riessman 1993, 65-68). Vakuuttavuudella tarkoitetaan sitd, kuinka jarkeenkdypina
tulkintoja ja pddtelmid voidaan pitéd. Vakuuttavuutta voidaan kasvattaa esittdamalla
Sitaatteja vastauskertomuksista ja tuomalla esille vaihtoehtoisia tulkintoja. Vastaavuus
merkitsee sitd, kuinka hyvin tutkijan tulkinnat vastaavat tutkittavien ndkemyksia
Johdonmukaisuuden saavuttamiseksi tulkinnat ja paatelmét tulisi perustella kolmella
tasolla eli vastauskertomusten yleisten tavoitteiden, niissd kaytettyjen kielellisten
rakenteiden ja niissa toistuvien teemojen tulisi johdonmukaisesti tukea tulkintoja.
Kaytannon hyodylla tarkoitetaan sitg, etta tutkimusta kaytetéédn myohemmin muiden
tutkimusten perustana tai lahteend. Taman kriteerin toteutumista e voida etukateen
arvioida, mutta tutkimusprosessin kuvaaminen, esitettyjen pagtelmien ja tulkintojen
perustelu seka sitaatit vastauskertomuksista auttavat muita tutkijoita tutkimuksen

|uotettavuuden arvioinnissa.

Vakuuttavuuden ké&sitteen voidaan katsoa olevan rinnasteinen edella kasitellyn
uskottavuuden késitteen kanssa. V akuuttavuuden kasite tuo oman lisdnsa uskottavuuden
kasitteeseen siten, etta siina kehotetaan tuomaan esille vaihtoehtoiset tulkinnat. Kuten
edell& todettiin, konstruktionismissa voidaan pitéd useita vaihtoehtoisia tulkintoja yhta
merkityksellisina Seuraavassa esitetédn kuitenkin yks vaihtoehtoinen tulkinta
tutkielman vakuuttavuuden kasvattamiseksi. Tuloksissa esiteltavien osallistujatyyppien

jaottelussa painottuvat erityisesti osallistumismuodot, jotka voidaan sen vuoksi nahda
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palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin merkittdvimpana elementtind. Toinen
mahdollinen tulkinta on, etta tyypittely tulis tehda painottaen odotettuja hyotyja ja
kehitettévaa palvelua, silla tassa tutkielmassa kaytettyyn tyypittelyyn sopimattomista
vastauksista kahdessa korostettiin juuri néditd elementtgjd. Muitakin vastauksia olisi
tyypittelyn ulkopuolelle kuin nyt, kun painotettiin osallistumismuotoja. Tama seikka

puoltaa nykyista tulkintaa ja tyypittelya.

Tulkintojen vastaavuutta tutkittavien nékemyksien kanssa e t&ssa tutkielmassa ole
pystytty analysoimaan. Tulkintojen ja p&adtelmien voidaan sen sijaan katsoa tayttéavan
johdonmukaisuuden kriteerit kaikilla kolmella tasolla. Vastauskertomusten tavoitteena
on kuvata sellaista verkkopalveluita koskevien palveluinnovaatioiden yhteisluomisen
prosessia, johon kirjoittgja voisi kuvitella osallistuvansa. Vastagjat perustelevat itselleen
tarkeitd asioita prosessissa kayttamalla sellaisia kielellisesti painokkaita ilmaisuja kuin
"olis tehokas tapa’, "arvostaisin® ja "tarkeintd on”. Muita vastagjien kayttamia
kielellisia tehokeinoja ovat syy-seuraussuhteiden ja asian positiivisten seka negatiivisten
puolien esille tuominen. Tulkintojen perustana kadytetddn vastauksissa toistuvia teemoja

— osallistumismuotoja, odotettuja hyottyjaja vaadittavia resursseja.

Tapaustutkimuksellekin on esitetty omia luotettavuuden ja laadun arvioinnin kriteergja
(Gummesson 2000, 186-187). Tutkimuksen toteutuksen pitéa olla tutkimusraportissa
hyvin dokumentoituna, jotta lukija voi tehdd sen perusteella omia johtop&dtoksia.
Tutkijan eslymmarrys ja tutkimusta ohjanneet arvot, teoriat ja kasitteet tulis myos
k&yda ilmi tutkimusraportista. Tutkimuksen pitéisi olla uskottava eli aineiston jateorian
tulis tukea tehtyja tulkintoja ja paételmia ja tutkimusraportista téytyy tulla esille kaikki
olennainen aineisto seka vaihtoehtoiset tulkinnat ja ristiriitainenkin aineisto. Tutkijan
tulee myGs ilmaista tutkimusraportissa, mikai valittujen metodien kaytossa ilmeni
tutkimuksen teon aikana joitain ongelmia ja miten ne vaikuttivat tutkimuksen
toteutukseen. Lisdksi on kuvattava tutkimusprosessin aikana tapahtuneet muutokset
esimerkikss metodien soveltamisessa ja uuden oppiminen. Tutkimuksen tulosten
yhdenmukaisuus aikaisempien tutkimustulosten ja teorioiden kanssa seka tulosten
my6ta syntynyt uusi tieto lisdavét tutkimuksen luotettavuutta ja laatua.
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Naistd kriteereista tutkimuksen toteutuksen kuvaaminen, uskottavuus ja tulosten
yhdenmukaisuus aikaisempien tutkimustulosten ja teorioiden kanssa ovat rinnasteisia
tiettyjen edella estettyjen konstruktionistisen ja narratiivisen tutkimuksen
luotettavuuden ja laadun arvioinnin kriteerien kanssa, ja niitd on nédin ollen jo edella
kasitelty. Viela kasitteleméttomia kriteerejd ovat siis tutkijan essymmarrys ja arvot sekéa
ongelmat ja muutokset metodien kdyttssa. Tutkijan esiymmarrysta kuvataan luvussa 4.2
jatutkielman tekoa ohjannut tieteenfilosofinen tausta kuvataan luvussa 1.6. Seuraavassa

kasitelldan jaljelle jaanyt kriteeri eli ongelmat ja muutokset metodien kéytossa.

Esymmarryksen kuvaamisen yhteydessa jo todettiinkin, ettd aineiston tuottamisen
menetelmaa muutettiin ryhmakeskustelusta el@aytymismenetelmaksi. Taméa muutos oli
jarkevd, jotta pystyttiin kasittelemddn hyotyjen kaltaisa subjektiivisia kasitteita
Eldytymismenetelman soveltaminen e kuitenkaan sujunut téysin ongelmitta. Siin&
nimittdin yksi olennainen asia on se, etteivat vastagat varioi kehyskertomuksen
perusteella kuin niitd seikkoja, jotka tutkija tarkoitti varioitavaksi (Eskola 1998, 70).
Tassd e onnistuttu tdysin, silla vastagjat varioivat jossain méddrin myos kehityksen
kohdetta. Erdasta vastauksesta kavi ilmi, ettd verkkopankkipalveluiden oli ymmarretty
késittavan vain internetpalvelut ja ettd vastaus olis ollut erilainen, mikali
kehityskohteena olisivat olleet GSM-palvelut. Toisessa vastauksessa kehityskohteena
taas olivat nimenomaan GSM-palvelut. Vastausten erilaisuuteen voi siis osittain olla
syyna myos vastagjien erilainen tulkinta siitd, mita kehityksen kohteena on. Lisdks
aineiston maara ja hieman ohjeellisesta méédrast, ja vaikka aineiston todettiin
kylldantyneen jo tdla méardlla on kuitenkin olemassa pieni mahdollisuus, etta

suurempi aineisto olisi tuottanut viel& uusia nakdkul mia tutkimusongel maan.



52

S TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Osallistumismuotojen, hyotyjen ja resurssien esiintyminen

aineistossa

Asiakkaiden osallistumismuodot palveluinnovaatioiden yhteisluomisessa, heidan
osallistumisestaan odottamansa hyodyt ja heiltd osallistuessaan vaadittavat resurssit
nousivat vastauksissa selvasti esiin kertomuksen kulkuun vaikuttavina tekijoina.
V astauksissa mainitut osallistumismuodot, odotetut hyddyt ja vaaditut resurssit esitetéan
seuraavaksi taulukoina, joissa ne on jaoteltu teoriasta johdettuihin luokkiin (taulukko 1,
taulukko 2 ja taulukko 3).

Palveluinnovaatioiden  yhteisluomisen  osallistumismuodoista voidaan  teorian
perusteella muodostaa viisi luokkaa — yksisuuntaiset, perinteiset, virtuaaliset,
yhteisolliset ja teknologisiin palveluihin sopivat osallistumismuodot. Tarkasteltaessa
vastauksissa mainittuja osallistumismuotoja voidaan todeta, ettd vastauksissa nousi
esille naihin kaikkiin viiteen osallistumismuotoluokkaan kuuluvia osallistumismuotoja
(taulukko 1). Liséks vastauksien perusteella voidaan muodostaa viela kuudes luokka:

yhdistelmét virtuaalista ja perinteisté kasvokkaista vuorovaikutusta.

Monet vastagjista mainitsivat kertomuksissaan useita osallistumismuotoja ja pitivét niita
kaikkia itselleen mahdollisina tapoina osallistua palvel uinnovaatioiden yhtei sluomiseen.
Viitta vastagjaa lukuun ottamatta kaikki vastagjat kuitenkin nostivat yhden
osallistumismuodon omasta nékdkulmastaan ensisijaiseks. Naista viidesta vastagjasta
kaks e maininnut osallistumismuotoa lainkaan ja kolme vastagjaa piti kahta
osallistumismuotoa yhtd hyvand. Nama seikat kertovat sitd, ettd verkkopalveluita
koskevien innovaatioiden yhteisluomiseen osallistumista pidetddn mahdollisena useilla
eri tavoilla, mutta useimmat vastagjat kokevat tietyn osallistumismuodon itselleen
sopivimmaksi, kun he pohtivat osallistumisestaan odottamiansa hyétyja ja siina

vaadittavia resursseja.
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Taulukko 1: Vastauksissa mainitut asiakkaiden osallistumismuodot.

- MATINITTU MAINITTU
o S.ﬂllil'}ghlilfiﬂ_ 010- OSALLISTUMISMUODOT EISISIJ.—KIISIEIA: YHTEEIS-E .
(kpl:tta mainintoja) | (kplitta mainintoja)
Visisuuntaiset Palautelomake vetkkopankissa 1 2
Lomaketuthimus 3
Henlildkohtaitien haastattelu 3 3
Peninteiset Exhmékesiustelu A i
Testaus 1
Virtuaaliset Haastattelu (esim. sdhkdposti) 3 E
Testaus 1 7
Avoin keslustelupalsta 5 3
Suljettu keskustelupalsta i 2
Thteisdlliset Blogi 1
Wiki 1 1
Chatvideonsuvottelu 1
Teknologisiin Tdeapdivikira 2 3
palveluithin sopivat | Bdvttétilanteiden havainnoint 2
Tdeoiden lihetys virtuaalisesti ] i
ja tismennys kasvolkkain
Yhdistelmdt virtuaalista | Eyvhmikeslustelu kasvoldain,
ja kasvokkaista sitten keskustelua ja | 1
vuorovalkutista testaamista virtuaalisesti

Satja tapaamisia ja nilden vl . .
keskustelua virtuaalisesti ? 8

YHIEENSA 25 47

Taulukosta 1 voidaan edelleen todeta, ettd avoin keskustelupalsta mainittiin useimmin
ensisijaisena osallistumismuotona. Yhteisolliset osallistumismuodot kerésivdat myds
luokkana eniten ensisjaisia mainintoja. Tama kertoo gita, ettd yhtesollisilla
osallistumismuodoilla on monia etuja verkkopalveluita koskevien innovaatioiden
yhteisluomisessa. Tdllaisia etuja ovat ainakin kontakti muihin asiakkaisiin ja gjasta seka
paikasta riippumaton osalistuminen. Kun kaikki maininnat otetaan huomioon,
virtuaalisia osallistumismuotoja mainittiin useimmin eli yhteensa 12 kertaa. Perinteisia
ja yhteisollisa osallistumismuotoja mainittiin myds runsaasti, silla kumpaankin
luokkaan kertyi mainintoja yhteensa 10 kappaletta. Nama maérat johtuvat
todenndkoisesti siitd, ettd nama osallistumismuodot ovat helppoja tapoja osallistua
yhteilsluomiseen ja vastagjilla voi myos olla kokemuksia nédista osallistumismuodoista

muista yhteyksista.

Liséks osallistumismuodot painottuivat eri lailla eri kehyskertomuksiin pohjautuvissa

vastauksissa. Ensimmaisen kehyskertomuksen perusteella kirjoitetuissa vastauksissa



mainittiin kaikkiin kuuteen osallistumismuotoluokkaan kuuluvia osallistumismuotoja
ensisijaisena ja yhteensa 14 erilaista osallistumismuotoa. Néissa vastauksissa mainittiin
gis eniten erilaisia osalistumismuotoja. Tama johtuu sSitd, ettd ensimmaisessa
kehyskertomuksessa el annettu osallistumista ohjaavaa tekijaa, vaan kysyttiin suoraan,

millatavalla vastaga haluaisi osallistua pal vel uinnovagatioiden yhtei sluomiseen.

Toisen kehyskertomuksen perusteella kirjoitetuissa vastauksissa painottuivat sellaiset
osallistumismuodot, joissa asiakkaat voivat olla vuorovaikutuksessa toisten asiakkaiden
kanssa. Tama voi olla vastareaktio kehyskertomuksessa annetulle osallistumista
ohjaavalle tekijalle eli pankin paéttsvalale ideoiden jatkokehityksesta ja lopullisesta
hyodyntamisestd. Kolmannen kehyskertomuksen perusteella kirjoitetut vastaukset
jakautuivat osallistumismuodon suhteen kahteen ryhmaan. Toiset vastagjat pitivét
parhaimpana osallistumismuotona haastattelua joko kasvokkain tai virtuaalisesti, kun
toiset vastagjat taas suosivat avointa keskustelupalstaa. Tama jako saattaa johtua Siita,
etta vastagjat ovat tulkinneet kolmannessa kehyskertomuksessa annetun osallistumista
ohjaavan tekijan — kehitystyon kilpailun muodossa — kahdella eri tavalla. Toiset
vastagjat ovat gjatelleet osalistujien Kilpailevan keskendén, kun taas toiset vastagjat
ovat ol ettaneet osallistujien yhteisesti kehittamien ideoiden kil pailevan keskenaan.

Asiakkaiden odottamat hytdyt voidaan puolestaan teorian mukaan jakaa kolmeen
luokkaan: taloudellisiin, psykologisiin ja sosiaalisiin. Tarkasteltaessa vastagjien
palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen osallistumisesta odottamia hyotyja voidaan
todeta, etta taloudellisia hyotyja mainittiin eniten, mutta useimmat vastagjista kuitenkin

mainitsivat vastauksessaan useamman kuin yhden hy6dyn (taulukko 2).

Taulukko 2: Vastauksissa mainitut asiakkaiden odottamat hyodyt.
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Vastauksissa taloudellisten hyotyjen luokan kahdeks selvdks pddryhméks nousivat
konkreettiset palkkiot ja paremmat palvelut, joiden myota e-rahalliset kustannukset
pienenevét. Lahes kaikki vastagjat odottivat palveluiden parantuvan, kun asiakkaat
paasevét mukaan palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen. Palkkiota osallistumisesta ja
vaivannabsta odottivat myds monet vastagjat, ja pakkioks ehdotettiin esimerkiksi
alennusta pal velumaksuista.

Psykologisten hyotyjen luokka jaetaan teorian mukaisesti kognitiivisiin ja hedonistisiin
hyotyihin. Vastagat mainitsivat kognitiivisena hyotynd saastdmisen palveluita
koskevien tietojen karttumisen. Kaks vastagjaa liitti keskustelupalstalla kéytavaan
keskusteluun kognitiivisena hyotyna myos uskalluksen itsensd ilmaisuun. Nelja
vastagjaa oletti palveluinnovaatioiden yhteisluomisen olevan hedonistisesti hyodyllista

mielenkiintoistatai hauskaa g anvietetta.

Sosiadlisten hyotyjen kaks ryhmé&, sosiaalisesti yhdistdvédt ja henkilon asemaa
korostavat hyddyt nousivat myos vastauksissa esiin. Sosiaalisesti yhdistavana hyotyna
vastauksissa mainittiin innovointiin osallistumisesta syntyva sosiaalinen side niin
pankin ja sen edustgjien kuin toisien innovointiin osallistuvien asiakkaidenkin kanssa.
Osallistumisen ansiosta vastagjat odottivat saavansa esimerkiksi muilta asiakkailta uusia
ndkokulmia omaan sdastdmiseensd tai pankilta henkilokohtaista viestintég. Viidesta
vastauksesta kavi ilmi, ettd myods palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen liittyvaa

vaikutusmahdollisuutta arvostetaan.

Taloudelliset hyddyt jakautuivat kaikkiin kolmeen eri kehyskertomusvariaatioon
pohjautuvaan vastausten ryhmaan tasaisesti. Osallistumisesta odotettavat psykologiset
ja sosiaaliset hyddyt painottuivat sen sijaan eri lailla eri kehyskertomusten perusteella
Kirjoitetuissa  vastauksissa. Ensmmaiseen  kehyskertomukseen  pohjautuvissa
vastauksissa voidaan havaita kahtigjako odotettujen hyotyjen suhteen. Toiset vastagjat
odottivat monia eri hyotyja tai erityisesti hedonistisia hyétyja. Toiset vastagjat
puolestaan odottivat vain taloudellisia hyttyja. Ensimmaisessa kehyskertomuksessa el
sis ollut lainkaan osallistumista rajoittavia tekijoitd, vaan vastagja sai taysin vapaasti
valita mieleisensa osallistumismuodon. Odotetut hy6dyt heijastavat ndin ollen vastagjan
innokkuutta osallistua palveluinnovaatioiden yhteissuomiseen ja innovoinnin
mielekkyytta hanen nakdkulmastaan. Innokkaat osallistujat valitsivat vaativamman



56

osdllistumismuodon, mutta vastaavasti odottivat hyotyvansd osallistumisesta
useammalla eri tavalla tai olettivat sen olevan hauskaa. Osallistumisesta véhemman
innostuneet vastagjat valitsivat yksinkertaisen osallistumismuodon, josta e mydskaan

juuri voi hyétya muuten kuin taloudel lisesti.

Toisen kehyskertomuksen vastauksissa painottuivat erityisesti kognitiiviset hyodyt.
Koska toisessa kehyskertomuksessa todettiin kehitystyon tapahtuvan yhteistytssa
pankin tuotekehitysyksikon kanssa, voidaan vastagjien tulkita odottaneen kartuttavansa
juuri tdman yhteistyon ansiosta tietojaan sdastamisesta ja pankin verkkopalveluista ja
siten hy6tyvansa osallistumisesta erityisesti kognitiivisesti. HenkilOn asemaa korostavia
hy6tyj& e mainittu lainkaan toiseen kehyskertomukseen pohjautuvissa vastauksissa
Toisessa kehyskertomuksessa todettiin, ettd pankki valitsee kayttokelpoismmat ideat
jatkokehittelyyn, ja tastd syysta vastagat saattoivat kokea vaikutusvaltansa

pienemmaksi.

Kolmanteen kehyskertomukseen pohjautuvissa vastauksissa mainittiin eniten sosiaalisia
hy6tyja. Taman voidaan nahda liittyvan kolmannen kehyskertomuksen vastauksissa
havaittuun osallistumismuotojen kahtigjakoon seka kehyskertomuksessa annettuun
ohjaukseen kehitystyosta kilpailun muodossa. Haastattelua ehdottaneiden vastauksissa
nousivat esille seka sosiaalisesti yhdistévat hyodyt etta vastagjan asemaa korostavat
hyodyt. Nama vastagjat siis odottivat kilpailun vuoks tapahtuvan haastattelussa
k&ymisen ansiosta luovansa syvemman siteen pankin kanssa ja toisaalta saavuttavansa
kilpailuun osallistumisen tai siind menestymisen ansiosta vaikutusvaltaa seka
tunnustusta hyvista ideoista esimerkiks koko asiakaskunnan kattavan julkaisun avulla
Avoimen keskustelupalstan valinneet vastagjat puolestaan odottivat hydtyvansa muiden
merkityksellisia sosiaalisia siteitd muihin asiakkaisiin syntyy sen ansiosta, etta he
osallistuvat ideoiden kehittamiseen yhteisollisesti kilpailua varten seka kannattavat

kehyskertomuksessa mainitussa éanestyksessa tiettya ideaa.

Teorian mukaan asiakkailta innovoinnissa vaadittavat resurssit voidaan luokitella
fysikaalisiin, sosiaalisiin ja kulttuurisiin resursseihin. Taman tutkimuksen vastauksissa
fysikaalisista resursseista korostuivat aika ja paikka, sosiaalisista resursseista muut

innovointiin osallistuvat henkilét ja vastagian oma lahipiiri seka kulttuurisista
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resursseista aikaisemmat kokemukset verkkopalveluista, tietotekniikkataidot ja tiedot
nykyisistéa verkkopalveluista (taulukko 3). Vastauksissa fysikaaliset resurssit seka
kulttuurisiin resursseihin kuuluvat tiedot jataidot ilmaistiin paasaantoisesti rajalisinatai
puutteellisina. Ne olivat siis vastauksissa merkitykseltédn palveluinnovaatioiden
yhteisluomiseen osallistumista rgjoittavia tekijoitd. Sosiaaliset resurssit ja kulttuurisista

resursseista kokemukset nahtiin sen sijaan innovoinnin mahdollistavina voimavaroina.

Taulukko 3: Vastauksissa mainitut asiakkailta vaadittavat resur ssit.

Tl-n- Tm .\‘_ .
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. Kokemukset 13
Fulttuurizset __x — -
Tiedot ja taidot 3
YHTEENSA 60

Monet vastagjista pitivat tarkeand, ettei innovointiin osallistuminen vie liikaa aikaa ja
ettei osalistuminen edellytd tiettyyn paikkaan, kuten pankin tiloihin, menemista
Virtuaalisten ja yhteisollisten osalistumismuotojen merkittdvimmiksi — eduiksi
koettiinkin, etta niissa kaytettava aika ja osallistumispaikka ovat jossain méaérin
osallistujan itsensa méaariteltdvissa. Useat vastagiat myos pitivat muiden osallistujien
kanssa keskustelua parhaimpana keinona saada ideoita uusista verkkopalveluista, ja
sikss muut osalistujat nousivat merkittavaks resurssiksi - palveluinnovaatioiden
yhteisluomisessa. Ainoastaan yksi vastagja oletti keskustelevansa oman |adhipiirinsa
kanssa ideoita saadakseen. Kulttuurisista resursseista aikaisemmat kokemukset kyseisen
jamuiden pankkien verkkopalveluista mainittiin kaikkein useimmin téarkeéna resurssina
innovoinnissa. Neljd vastagjaa sen sijaan koki, ettei heilla itselléén tai monella
iakkadmmalla henkildlla ole riittévasti tietoja ja taitoja osallistuakseen pankin
verkkopalveluita koskevien innovaatioiden yhteisluomiseen. Yks vastaga puolestaan
uskoi, ettd kehitysideat olisivat kattavampia eri-ikéisten asiakkaiden erilaisten
kulttuuristen resurssien ansiosta.

Eri kehyskertomuksiin pohjautuvissa vastauksissa painottuivat eri lailla myos resurssit,
joita asiakkailta vaaditaan palvel uinnovaatioiden yhteisluomisessa. Fysikaaliset resurssit
— aka ja gjainti — mainittiin hyvin usein yhdessa eli niiden koettiin yhta aikaa
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rgjoittavan palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen osallistumista. Eniten fysikaalisia
resursseja mainittiin ensimmaiseen kehyskertomukseen pohjautuvissa vastauksissa,
mik& heijastaa jalleen vastagjien vapaasti valitsemaa osallistumismuotoa ja innokkuutta
osdlistua innovointiin. Innokkaat osalistujat mainitsivat useita innovoinnin
mahdollistavia resurssgja ja totesivat, ettd heidan mielestddn heidan valitsemansa
osdlistumismuoto e vaadi liikea akaa, eka ole liian paikkasidonnainen.
Vaihtoehtoisesti fysikaaliset resurssit nousivat heidan vastauksissaan esiin, koska he
pitivat tarkednd, ettd pankki informoi potentiaalisia osallistujia ennen osallistumiseen
sitoutumista sSiitd, kuinka paljon akaa osalistuminen vaatii ja edelytetddnko
esmerkiks k&yntia pankin tiloissa. Innovointia vdhemman mielekkaéna pitaneet
vastagjat puolestaan halusivat vain minimoida osallistumiseen kuluvan gan ja
osallistumisesta aiheutuvan vaivanndon, eivatka he maininneet vastauksissaan mitéén

pal vel uinnovaatioiden yhtei sluomista mahdollistavia resursseja.

Toiseen kehyskertomukseen pohjautuvissa vastauksissa mainittiin usein sekd muut
osdlistujat ettd aikaisemmat kokemukset verkkopalveluista palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen mahdollistavina resursseina. Tama johtuu siitd, ettd yhteisollisessa
innovoinnissa keskusteleminen ja aikaisempien kokemusten vaihtaminen muiden
yhteisbn jdsenten kanssa on osdlistyjille térkedd, ja toisen kehyskertomuksen
vastauksissahan  painottuivat  juuri  yhteisolliset  osallistumismuodot.  Toiseen
kehyskertomukseen pohjautuvissa vastauksissa e mainittu lainkaan kulttuurisista
resursseista tietoja ja taitoja osallistumista ragjoittavina tekijoing, koska vastagjat
olettivat saavansa toisessa kehyskertomuksessa mainitulta pankin tuotekehitysyksikolta
puutteel liset tiedot ja taidot korvaavan avun.

Kolmannen kehyskertomuksen perusteella kirjoitetuissa vastauksissa osalistujilta
vaadittavat resurssit  jakautuivat kahteen ryhmédén samalla tavoin  kuin
osallistumismuodot ja odotetut hytdyt. Sellaiset vastagjat, jotka valitsivat haastattelun
osallistumismuodoksi, korostivat aikaisempia kokemuksia, kun taas avoimen
keskustelupalstan valinneet vastagat painottivat muiden osalistujien merkitysta

innovoinnin mahdollistavana resurssina.
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5.2 Osallistujatyypit

Vastauksissa mainittujen osallistumismuotojen, odotettujen hyoétyjen ja osallistujilta
vaadittavien resurssien perusteella voidaan muodostaa erilaisia osallistujatyyppej g, jotka
kuvaavat, milla tavalla pankin asiakkaat haluavat osallistua palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen prosessiin ja miten he osallistuessaan kayttaytyvét. Tassa tutkimuksessa
tiettyyn osalistujatyyppiin kuulunut pankin asiakas voi toisessa tilanteessa kuulua
toiseen osallistujatyyppiin, mikali esimerkiks hénen toivomansa osallistumismuoto ei
ole mahdollinen. Toisaalta kyseinen henkil6 e véttamatta halua osallistua lainkaan

pal vel uinnovaatioiden yhteisluomiseen, jos han el voi toimia haluamallaan tavalla.

Taman tutkimuksen aineistosta analysoinnin perusteella esiin nostetut osallistujatyypit
kuvataan seuraavaksi. Tama osallistujatyyppien joukko e kata kaikkia mahdollisia
tyyppgd, vaan aineiston analysoinnin perusteella merkittdviksi todetut tyypit, joihin
voidaan yhdistéa vahintdan kaks vastagjaa.

5.2.1 Palautteenantaja

Palautteenantaja toimii verkkopalveluita koskevien palvel uinnovaatioiden yhteisluojana
joko omasta aloitteestaan antaen palautetta jonkin palautekanavan kautta tai pankin
pyynnosta vastaten lomaketutkimukseen tai osalistuen palveluiden testaukseen.
Palautteenantagjan osallistuminen e siis ole kovin intensiivistd, vaan kertaluonteista ja
lyhytkestoista. Hanelle on kuitenkin tarkedd, ettd hénen toiveensa ja palautteensa
huomioidaan, kun hén osallistuu. Palautteenantgalle sopivia osallistumismuotoja ovat

lomaketutkimus, palautel omake verkkopankissa ja palvel uiden testaus.

On erittéain hyva tapa ottaa kehitysprojektiin mukaan asiakkailta kyselyita.
(vastaus 2, kehyskertomus 1)

Paras tapa olisi tarjota helppo tapa suoraan weppisivujen kautta antaa pal autetta
tai kehitysideoita, joita joku oikeasti lukis jatoteuttaisi. Yleensa joka sivulla on
jonkinlainen palautenappi, mutta yleensd niistd saa vaan viestin takaisin etta
"kiitos palautteesta, se on meille tarkeda blablabla" ja mitdan ei tapahdu.
(vastaus 5, kehyskertomus 1)
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Palautteenantgja pitéé verkkopal vel uita koskevien palveluinnovaatioiden yhteisluomista
mielekkdana vain yksittaisten, itselleen térkeiden palveluiden osalta. Han kokee, etta
pankin verkkopalveluissa on joitain ongelmia tai puutteita, ja hanelle syy osalistua
palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen on naden ongelmien tai puutteiden
korjaaminen.  Palautteenantgja  odottaakin  hyGtyvéansd  palveluinnovaatioiden

yhtei sluomisesta ainoastaan parantuneiden palveluiden kautta.

Sen sijaan pankkiyhteyden hoito kokonaan kannykdla ja esimerkiksi
viivakoodilaskujen maksu ottamalla kannykan kameralla kuva viivakoodista ja
painamalla sen jadlkeen yhta approve-nappia olisi kiva toiminto. Siihen voisin
jopa osallistua.

(vastaus 5, kehyskertomus 1)

Olisin halukas kokeilemaan kdytannossa toiveitani, koska se todella helpottaisi
pankkiasioiden hoitoa liikkuessani ympéri Suomea.
(vastaus 8, kehyskertomus 1)

Palautteenantgjalle on térkedd, ettel palveluinnovaatioiden yhteisluominen vie paljoa
akaa ja ettei se ole tiettyyn aikaan ja paikkaan sidottua. Hanen osallistumiseensa

vaikuttavat siis ennen kaikkea osallistumista rgjoittavat fysikaaliset resurssit.

5.2.2 Arvostusta hakeva haastateltava

Arvostusta hakeva haastateltava osallistuu palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen
pankin pyynnostd. Han arvostaa henkilokohtaista yhteydenottoa ja on vamis
osallistumaan intensiivisesti yhteen gjallisesti ragjattuun kehitysprojektiin. Arvostusta
hakeva haastateltava haluaa keskustella pankin edustajan kanssa kasvokkain, jotta han
luottaa kehitysprojektin aitouteen ja pankin sitoutumiseen kehittdd palveluitaan sen
pohjata Haénelle parhaiten sopiva osalistumismuoto onkin henkil6kohtainen
haastattel u.

Pankki tarjoaa erilaisia mahdollisuuksia osalistua suunnittelutydéhon, joissa
myds sitoutumisen taso vaihtelee. Itse valitsen haastattel ut. ..
(vastaus 3, kehyskertomus 1)

Ensin siis mieluiten vastaisin puhelimella ylipaansa tutkimuspyyntoon, ja taman
jalkeen kavisin mieluiten kasvotusten keskustelemassa pankin tiloissa tutkijan
kanssa. Tasta syntyisi paras mahdollinen luottamus....

(vastaus 5, kehyskertomus 3)
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Arvostusta hakeva haastateltava uskoo, etta palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen
osallistumisen ansiosta hdnen asiakassuhteensa pankin kanssa syvenee. Hanelle on
tarkeda paasta vakuttamaan pankin palveluihin ja toimintaan seka kokea, ettd hanen
mielipiteitéén ja osalistumistaan arvostetaan. Han on kuitenkin hieman epadluuloinen
sen suhteen, mik& asiakkaiden todellinen vaikutusvalta on, eikd han siis usko
palveluiden véttdmétta parantuvan kehitysprojektin e myéta. Tastd huolimatta
palveluinnovaatioiden yhteisuominen voi olla arvostusta hakevalle haastateltavalle
mielenkiintoinen kokemus. Lisdksi arvostusta hakeva haastateltava odottaa selvaa
palkkiota pankin eteen ndkemansa vaivan ja kuluttamansa gjan vuoksi. Han odottaa siis
palveluinnovaatioiden yhteisluomisesta sosiaalisesti yhdistdvéd ja omaa asemaansa
korostavaa hy6tyd, hedonistista hyotya seka taloudellista hy6tya pal kkion muodossa.

Olen ilahtunut siita, etta pankkini haluaa ottaa asiakkaidensa tarpeet paremmin
huomioon. Toivon ettel lupaus ol e pelkkda sanahelindd, vaan asiaan paneudutaan
ja asiakkaat todella pddsevat osallistumaan suunnitteluprosessiin. (...) saan
loppujen lopuks osallistumisesta viela jonkin yllétyspalkkion. Téméa luo
positiivisen mielikuvan pankistani ja sitouttaa minut asiakkaana entista
paremmin. Odotan my6s saavani rdataloitya viestintéd ja mahdollisesti jopa
erityiskohtel ua jatkossa tutkimukseen osallistumisen vuoks.

(vastaus 3, kehyskertomus 1)

Tastd syntyisi paras mahdollinen luottamus ja tunne sitd, ettd pankki on
todellakin kiinnostunut juuri minusta ja minun mielipiteistani, vaikka en mikaén
suursijoittaja olekaan.

(vastaus 5, kehyskertomus 3)

Jos verkkopankin  kehitysprojektissa minut  kutsuttaisiin  pankkiin
haastateltavaksi, voisin myos kuvitella osallistuvani. Yks syy téhén saattaa olla,
etta olisin kiinnostunut kokemuksesta ja haluaisin ndhda, miten kehitystyota
tehddan pankin osalta. (...) Lisdks osallistumishaluni kasvaa, jos pankki tarjoaa
konkreettisen palkkion kehitystyohon osalistumisesta. Télaisia voivat olla
esimerkiksi rahallinen alennus jostakin ké&yttamastani pankin palvelusta tai
minulle uuden tuotteen kokeileminen vel oituksetta.

(vastaus 8, kehyskertomus 3)

Aikaisemmat kokemukset pankin verkkopalveluiden kadyttsta ovat arvostusta hakevan

haastateltavan péadasiallinen resurss paveluinnovaatioiden yhteisluomisessa. Han

pai nottaa i deoiden |ahteend erityisesti palvel uissa kokemiaan ongelmia.

Tapaamisissa kerdtdan tietoa tdménhetkisistd ongelmista ja parannusideoista
sekd esitellddn erilaisia uusia konsepteja, joita voi kommentoida seké
mahdollisesti testatakin.

(vastaus 3, kehyskertomus 1)
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Haluni osallistua ideointikilpailuun kumpuaa kokemuksistani verkkopankin
paveluiden kaytostd. Olen miettinyt jo palveluita kayttdessani, mikd minua
héiritsee ja miten haluaisin ohjelmiston toimivan. Erityisesti kokemani tilanteet,
joissa aiemmat verkkopankkipalvelut eivéat ole toimineet haluamallani tavalla,
saavat minut kiinnostumaan uuden palvelun kehittdmisesté.

(vastaus 8, kehyskertomus 3)

Arvostusta hakevalle haastateltavallekin on merkityksellistd se, kuinka paljon akaa
innovointiin kuluu. Han e kuitenkaan koe aikaa palautteenantgjan tavoin selvasti
osallistumista rgjoittavana resurssina, vaan han kaipaa vain informointia siitd, mita

kehitysprojektin alkana tapahtuu ja mité hanelta osal listujana odotetaan.

Pelk&an kuitenkin hieman etté projekti vaikuttaa epamagraiseltd, haluaisin tietéa
tarkkaan kuinka pitkdan suunnitteluprojekti kestdd, millaista panostusta se
minulta vaetii (tapaamiskertojen maéra ja kesto, mahdolliset lisétehtavat ja muut
suunnittelukanavat) ja mika on osallistumisesta saamani kompensaatio.

(vastaus 3, kehyskertomus 1)

5.2.3 Vapaa haastateltava

Vapaa haastateltava osdlistuu verkkopalveluita koskevien palveluinnovaatioiden
yhteisluomiseen pankin pyynnosta ja arvostaa henkilokohtaista yhteydenottoa kuten
arvostusta hakeva haastateltavakin. Merkittévin ero ndiden kahden osallistujatyypin
vailla on se, ettd vapaa haastateltava e missddn nimessd halua menna pankkiin
haastattelua varten, kun taas arvostusta hakeva haastateltava nimenomaan korostaa
kasvokkai sesta vuorovai kutuksesta syntyvéaa luottamuksen tunnetta. V apaa haastateltava
Siis toivoo, ettd haastattelu toteutetaan virtuaalisesti, jolloin han voi itse vapaammin
valita osallistumisensa gan ja paikan. Virtuaalisessa haastattelussa voidaan kayttda
esimerkiksi sahkopostiatai verkkopankin verkkoviesteja.

Projektin kehittdminen olisi hyva tapahtua verkkopankin kautta. Verkkopankin
kautta tapahtuva kommunikointi myds helpottaisi projektiin osallistumista.
Kovin monia kasvotusten tapaamisia pankkikonttorissa tuliss minimoida, koska
netissi asiat on helpompi hoitaa ja silloin projektiin osallistuminen ei veis aikaa
niin paljoa.

(vastaus 6, kehyskertomus 2)

Ideadliahan olisi palvelun kehittdmisessd, ettd ensin kyseltéisiin kayttgilta
kaikkia mahdollisia kehitysehdotuksia ja sitten tietysti olis hienoa paasta
kokeilemaan uutta versiota testitunnuksilla Kukaan tuskin olisi halukas
uhraamaan niin paljoa aikaa ilman korvausta, etté tulisi konttoriin paikanpaalle.
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Mutta verkossa varmasti jokunen kayttga vois suostua [osallistumaan].
(vastaus 2, kehyskertomus 3)

Vapaa haastateltavakin pitéa tarkednd mahdollisuutta vaikuttaa pankin palveluihin ja
kaipaa my0s tunnustusta osallistumisestaan. Hankin arvostaa henkil 6kohtaisen suhteen
luomista pankin kanssa. Liséksi hén odottaa oppivansa itselleen hytdyllisia asioita
sdastamisestd.  Osallistumisesta odotettujen hydétyjen suhteen vapaa haastateltava
poikkeaa arvostusta hakevasta haastateltavasta siten, etta han e korosta palkkion
merkitystd niin paljon kuin arvostusta hakeva haastateltava. Tahan vaikuttaa se, etta
vapaa haastateltava e koe innovointiin  osalistumisen vaativan merkittavaa
vaivannakoa kuten arvostusta hakeva haastateltava kokee. Vapaa haastateltava odottaa
sis paveluinnovaatioiden yhteisluomisen myodtd omaa asemaansa korostavaa ja
sosiaalisesti yhdistavaa hyotyd, kognitiivista hyotya ja taloudellista hydtya.

Projektiin voisin 18htea mukaan, koska sdastdminen kiinnostaa ja tdman avulla

(vastaus 6, kehyskertomus 2)

Kéaytén oikeastaan 99%:sesti sdhkdisia palveluita asioidessani pankkien kanssa
ja sen vuoks olisin mielellani mukana prosessissa, jossa asiakastalkéyttgaa
kuunnellaan ja todellisa muutoksia tehdaén heidan toiveidensa/palautteensa
perusteella. (...) Nytkin se, ettd minuun otettiin henkilokohtaisesti yhteytta, oli
syy osdlistua. Jos minulle olis tullut anonyymi sdhkodposti, se olis aivan
varmasti joutunut roskakoriin. Samoin joku pieni "vaivan" palkka on aina
mukava saada, hy6tyyhan vastauksien sagjakin saamastaan informaatiosta. (...)
Esimerkiksi pankin kanta-asiakaslehteenhan sitten vois tehda jutun vaikka
naista kehitykseen osallistuneista ihmisistd, ndin saataisiin tyosté jotain lisdarvoa
heillekin!

(vastaus 2, kehyskertomus 3)

Aikaisemmat kokemukset eri pankkien verkkopalveluista ovat myos vapaalle
haastateltavalle tarkein resurssi innovoinnissa. Kuten vapaalle haastateltavalle sopivien
osallistumismuotojen yhteydessa olevista vastauksien sitaateista kay ilmi, vapaa
haastateltava korostaa arvostusta hakevasta haastateltavasta poiketen akaa ja

osallistumispaikkaa erittéin merkityksellisina osallistumiseen vaikuttavina resursseina.

Tybskentelen itse taloushallinnossa ja kéytéan péivittdn useamman eri
suomalaisen ja ulkomaisen pankin verkkopankkiohjelmia ja voin sanoa, etta
niiden kaytettédvyydessa on suuria eroja. Palvelunkehittamisen ideat tulee esille
|8hinna niité kaytettéessa.

(vastaus 2, kehyskertomus 3)
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Itsendinen ideoija osalistuu pankin verkkopalveluita koskevien palveluinnovaatioiden
yhteisluomiseen pankin pyynnostd, ja hanen osallistumistapansa voi olla hyvin
intensiivinen. Itsendiselle ideoijalle on téarkedd, ettd osallistumismuoto mahdollistaa
hanta itseddn kiinnostavien palveluiden kehittdmisen siten, ettel innovointia ole
rgjoitettu essmerkiks haastattelun tai lomaketutkimuksen kysymyksilla ja ettei se ole
tiettyyn aikaan tai paikkaan sidottua. Hénelle parhaiten sopiva osallistumismuoto on

ideapaivékirja.

Ehk& pankkipalveluita voiskin kehittéa pyytamalla, etta tietyt asiakkaat eri
asiakasryhmistd aina kirjaisivat ylos tarvitsemansa verkkopankkipalvelun sen
tullessa mieleen.

(vastaus 4, kehyskertomus 1)

Opiskelijalle on tarkedd, etta sdastdminen alkais mahdollismman nuorena
huonoista ja epasdanndllisista rahatilanteista huolimatta. Pankki ndkee téssa
potentiaalisen idean, silla hyva yhteistyd nuorien kanssa takaa pitkien ja
luotettavien asiakassuhteiden luomisen. Alkupalaverissa paétetaan, etta kyseinen
testinenkil® keskittyy vain téhan yhteen ideaan ja yrittéa luoda konseptin, jota
voitaisiin - markkinoida  "rahattomille” mutta tulevaisuudessa  hyvin
toimeentuleville opiskelijoille. Tuotekehitysyksikdlla on useita testihenkilGita,
joita kutakin on ohjattu luomaan vain yhté konseptia.

(vastaus 7, kehyskertomus 2)

Itsendinen ideoija haluaa osallistua palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen, koska han
pitda uusien verkkopalveluiden ideointia mielenkiintoisena ja hauskana tehtévana seka
uskoo oppivansa itselleen hyodyllisia asioita sdastamisesta. Lisdks itsendinen ideoija
toivoo, ettd verkkopalvelut parantuvat kehitysprojektin ansiosta. Hénelle ensisijaisia
palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen osallistumisesta saavutettavia hyotyja ovat siis
hedonistiset ja kognitiiviset hyodyt seka paremmat palvelut. Hanen mielestééan myoés
jokin palkkio osallistumisesta on suotavaa. Sosiaalisia hyotyjé itsendinen ideoija el sen

Sijaan odota.

"Tama on pajon virikkeelisempéd ja lisdks saa olla mukana jossain
toivottavasti hyodyntavassd', kdy Annan mielessa. (...) Kylla tama pari viikkoa
menikin nopeasti ja loppujenlopuks [ei] edes héirinnyt elaméa — itse asiassa
tédma oli ihan hauska ja opettavainen kokemus. (...) Anna onkin iloinen hanen
verkkopankkipal vel uidensa parantuessa.

(vastaus 4, kehyskertomus 1)
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Opiskelija paéttéa osallistua kiireestédn huolimatta tutkimukseen, koska sen
avulla hén péddsee perentymaan kunnolla eri sdastamismuotoihin ja paasee
parhaimmassa tapauksessa kehittémaén itselleen sopivaa ratkai sua.

(vastaus 7, kehyskertomus 2)

Itsendisen ideoijankin térkein resurss palveluinnovaatioiden yhteisluomisessa on
aikaisempi kokemus verkkopalveluista. Han hyddyntda ideoinnissa kuitenkin myds
omaa eldmantilannettaan, lahipiirinsa mielipiteitd seka mahdollisuutta kehittda ideoita
palveluiden todellisten kayttttilanteiden yhteydessd. Itsendinen ideoija kayttdd siis
ideoinnissa hyvéakseen lagjasti erilaisia kulttuurisia ja sosiaalisia resurssgja. Liséks han
kokee tarkedks sen, ettéideoinnin aika ja paikka ovat vapaasti valittavissa.

...eika dtd paits tarvitse kdyda haastatteluissa, vaan saa ideoida juuri silloin
kuin haluaa. Liséks ideat saa yl6s juuri silloin, kun ne syntyvét. (...) Aina

pohtiessaan eri asioita, han kirjoittaa ylos tietokoneelleen tai vihkoon, josta
sitten siirtéa aatteensa tietokoneelleen, ideansa uusista pankkipalveluista. 1deoita
syntyy milloin missékin — vdilla kavereiden kanssa jutellessa, vdilla
maksaessaan laskujaan ja silloin téll6in jopa jumppatunneilla.

(vastaus 4, kehyskertomus 1)

5.2.5 Midihyvahakuinen keskustelija

Mielihyvahakuinen keskustelija toimii palveluinnovaatioiden yhteisluojana pankin
pyynnosta. Han osallistuu mielelldan innovointiin, mikéli se toteutetaan viihdyttavana
tapahtumana. Tama tarkoittaa dSitd, efttd anakin  osin  palveluinnovaatioiden
kehitysprojekti jarjestetéan joissain kokous- ja virkistyskayttoon tarkoitetuissatiloissaja
ettd mielihyvahakuinen keskustelija voi osallistua téhan tapahtumaan yhdessa omien
tuttujensa kanssa. Mahdollisuus sosiaaliseen vuorovaikutukseen kehitysprojektin aikana
on siis hanelle tarked4, ja han odottaa pal vel uinnovaatioiden yhtei sluomisen olevan jopa
eamyksellista. Mielihyvahakuiselle keskustelijalle sopivin osallistumismuoto on
ryhmakeskustelu tai yhdistelma, jossa kehitysprojekti aloitetaan ryhmakeskustelulla ja
sitten kehitysty6ta jatketaan internetin valityksella suljetussa keskustel uyhtei sossa.

Kuvittelen, ettd ideointitilaisuudessa on koolla noin kymmenen hengen porukka,
jonka jasenet tuntevat ainakin osan muista jo ennestaan. (...) Ryhma jaetaan 3-4
hengen porukoihin, jotka kokoavat ideoistaan yhteisen verkkopalvelun. Sitten
koko muu ryhma ruotii javiilaa pienryhmien tuotoksia.

(vastaus 2, kehyskertomus 2)
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[Kehitysprojekti] olis hyva aloittaa parilla illan mittaisella aivoriihellg, jonne
aktiivisia ja vapaaehtoisia kutsuttaisiin. Niitd saa olla useampia ja mielell&an eri
rynmilla Niistd kerrytetyista ideoista voitaisiin sitten keskustella internetissa,
jottaniista voitaisiin valikoida otollisimmat.

(vastaus 1, kehyskertomus 3)

Mielihyvahakuinen keskustelija pitéa palveluinnovaatioiden yhteisuomista itsessdan
hauskana ja kiinnostavana toimintana, jos se toteutetaan hénen toivomallaan tavalla
eldmyksellisesti. Tall6in innovointitapahtuma on hanelle riittéava palkkio, eilka han odota
mitdan henkilokohtaista palkkiota osallistumisestaan. Kuten edella todettiin, yhteistyo
muiden asiakkaiden kanssa ja sosiaalinen verkostoituminen ovat myds téarkeita asioita
mielihyvahakuiselle keskustelijalle. Liséks hén pitéd erittdin  merkityksellisena
paveluiden  parantumista  kehitysprojektin  ansiosta.  Palveluinnovaatioiden
yhteisluomisesta voi nain ollen syntya mielihyvahakuiselle keskustelijalle hedonistista
ja sosiaalisesti yhdistavaa hyotya seka taloudellista hyotya parempien palveluiden ja

eldmyksellisen innovointitapahtuman muodossa.

Itse mietimme kaverini kanssa, etta voisihan sita |ahted ndinkin viettdmaan aikaa
yhdessd. Varsinkin kun ideointi tapahtuu saunatiloissa, ja 1,5 tunnin ideoinnin
padtteeksi saunotaan ja nautitaan péavalinen seka virvokkeita. (...)
Lopputuloksena parhaassa tapauksessa on verkkopalvelu, joka sisdltéa parhaat
ideat jokaiselta osallistujalta

(vastaus 2, kehyskertomus 2)

...rahaliikenteeni kulkee jokseenkin tdysin k.o. pankin kautta, on minulle
edullista, ettd sen palvelut toimivat mahdollismman kitkattomasti ja ettd voin
suorittaaitselleni olennaisia toimenpiteita.

(vastaus 1, kehyskertomus 3)

Kakissa edela kuvatuissa osdlistujatyypeissdé pankin  asiakas osalistuu
palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen itsendisesti, eikd han tapaa kehitysprojektin
aikana muita innovointiin osallistuvia asiakkaita. Mielihyvahakuinen keskustelija sen
sijaan on henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa muiden innovointiin osallistuvien
asiakkaiden kanssa, ja he ovat néin ollen hanelle téarkea resurssi ideoiden kehittéamisessa.
Muiden osdlistujien liséks mielihyvahakuinen keskustelija kayttdd ideoinnissa
resurssina omaa el@méantilannettaan ja kokemuksiaan verkkopalveluista. Fysikaaliset
resurssit — aika ja sijainti — eivat merkittavasti rajoita mielihyvahakuisen keskustelijan
osallistumista palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen, koska han nimenomaan haluaa

viettda alkaa innovointitapahtumassa joissain pankin jarjestamissa tiloissa.
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Jokainen on etukateen miettinyt, millaista verkkopalvelua tarvitsee juuri omassa
eldmésséan. (...) ldeat muuttuvat, paranevat tai kuolevat pois kun niita
pallotellaan yhdessa. Toisten ideoista syntyy omassa paassa uusia.

(vastaus 2, kehyskertomus 2)

|deoita tulee monasti, kun jokin asia e toimi. Eli kun tahtoisi tehda jotain, jolle
el oletoimintoa, tai sitten jotain jollain toisellatavalla.
(vastaus 1, kehyskertomus 3)

5.2.6 Avoin keskustelija

Avoin keskustelija voi osallistua palveluinnovaatioiden yhteissuomiseen niin pankin
pyynnosta kuin omasta al oitteestaankin. Mielihyvahakuisen keskustelijan kaltaisesti han
haluaa olla kehitystyon aikana vuorovaikutuksessa pankin muiden asiakkaiden kanssa.
Han kuitenkin poikkeaa mielihyvahakuisesta keskustelijasta siten, ettéd hdn e odota
innovaatioiden kehitystytn pai nottuvan yhteen tapahtumaan, jonka jalkeen tapahtumaan
osallistuneet voivat vield hieman keskustella ideoiden jatkokehityksestd internetin
vdlityksella. Avoin keskustelija haluaa sen sijaan olla osa pankin internetissa toimivaa
paremmuudesta seka keskustelee vapaasti my6s muista talouteen liittyvista aiheista.
Hanelle sopivin osallistumismuoto palvel uinnovaatioiden yhteisluomiseen on nain ollen
avoin keskustelupal sta.

Foorumilla asiakkaat voivat Kkirjoittaa ideoitaan tai mielipiteitddn pankin
paveluista. Taman lisaksi foorumilla voi my6s kirjoitella muista aiheista kuten
osakkeista, rahansiirroista, maksukdytanndistd, asunnoista, nettipokerista,
autokaupoista ja muusta joka liittyy kauppaan tai rahaan. (...) Jarjestelma olisi
samanlainen kuin peliteollisuuden beta-testaus. (...) Samalla voi my6s jarjestéa
pikadanestyksia pankin sisalta tulevista muutoksista.

(vastaus 3, kehyskertomus 2)

Ideoita verkkopankkipalvelun parantamiseen voisi olla helpointa vaihtaa
internetyhteisbn  kautta, jossa asiakkaat voivat keskustella erilaisista
kehittamisideoista. ...taman jalkeen voisi aina ottaa parhaimmat ideat ja jarjestéa
adnestys. Nain jokainen saisi &&nestdd omaa suosikkiaan.

(vastaus 6, kehyskertomus 3)

Sosiaalinen vuorovaikutus niin pankin kuin muiden asiakkaidenkin kanssa on avoimelle
keskustelijalle tarkeda. Vuorovaikutukseen pankin kanssa liittyy |aheisesti myos tunne
vaikutusvallasta pankin toimintaa kohtaan ja samala mahdollisuus vaikuttaa

verkkopalveluiden parantumiseen. Nadiden hy6tyjen lisaksi avoimelle keskustelijalle on
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erittdin merkityksellista saada keskusteluyhteison kautta uutta tietoa sé8stamisesta ja
muista talouteen liittyvista asioista. Palkitsemista han e sen sijaan pida tarpeellisena
kuin parhaimpien ideoiden osalta. Avoin keskustelija hy6tyy siis palveluinnovaatioiden
yhteisluomisesta sosiaalisesti sekd sosiaalisesti yhdistdvien ettd omaa asemaansa
korostavien hyotyjen ansiosta, kognitiivisesti ja taloudellisesti parantuneiden
pal veluiden sek&a mahdollisen palkkion ansiosta.

Hyvien (toteutuneiden) ideoiden palkitseminen samalla tavalla kuin
tehdastydlaisten idealaatikko. Lésndoloon houkuttelu tiedolla, kaupankaynnilla
jaoheispalveluilla.

(vastaus 3, kehyskertomus 2)

Keskustelupalstalla ihmiset voisivat kertoa omia ehdotuksiaan ja kysya
kysymyksid, samalla vaihtamala palvelukokemuksia muiden asiakkaiden
kanssa. Pankilla olis mahdollisuus lukea ihmisten keskustelut ja ndin saada
selville mitd ihmiset kaipaavat ja mihin he ovat tyytyméttémia. Pankki voisi
keskustel upal stalla mainostaa palvel uitaan ja vaikka tarjota sijoitusneuvoja.
(vastaus 4, kehyskertomus 3)

Osdllistuisin sen takia, ettd saisin olla mukana vaikuttamassa verkkopalvelun
parantamisessa. (...) Vuorovaikutus pankin ja asiakkaiden vélilla on térkeaa,
koska silloin asiakkaat tuntevat olevansa térkeita ja heitéd kuunnellaan.

(vastaus 6, kehyskertomus 3)

Avoimelle keskustelijalle muut pankin asiakkaat ovat merkittavin resurssi ideoinnissa,
koska innovaatioiden kehittdminen perustuu hanen tapauksessaan internetyhteistssa
kaytavaan keskusteluun. Keskustelun pohjana ovat kuitenkin aiemmat kokemukset
verkkopalveluista ja erityisesti palveluiden kaytosta syntyneet kysymykset ja ongelmat,
joten myds ne ovat resurssga ideoinnissa. Avoin keskustelija el koe innovointiin
kuluvaa aikaa osallistumistaan rgoittavana resurssina, mutta han toivoo, ettei innovointi

olisi tiettyyn aikaan ja paikkaan sidottua.

Keskustelupalsta verkkopankin sivuille, jossa asiakkaat voivat vaihtaa
kysymyksid ja mieltd askarruttavia asioita pankin kanssa tai keskendan olisi
tehokas tapa. Keskustelupalstalla ihmiset voisivat kertoa omia ehdotuksiaan ja
kysya kysymyksid, samalla vaihtamalla palvelukokemuksia muiden asiakkaiden
kanssa.

(vastaus 4, kehyskertomus 3)

Keskustelu vois helpottaa erilaisten ideoiden syntya... (...) Tapaamisten
jarjestdminen vois olla hankalaa, koska kaikki eivat védttamétta pdasis
tulemaan.

(vastaus 6, kehyskertomus 3)
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5.2.7 Anonyymi keskustelija

Anonyymi keskustelija haluaa avoimen keskustelijan tavoin osallistua verkkopal veluita
koskevien palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen internetyhteisossa. Han myoés siis
arvostaa osallistumistapaa, joka on gasta ja paikasta riippumaton sekd mahdollistaa
vuorovaikutuksen muiden asiakkaiden kanssa. Anonyymi keskustelija kuitenkin ol ettaa,
etta internetyhteisd on perustettu yksittaista kehitysprojektia varten tai ettd pankki
rgjoittaa ja ohjaa yhteisossa kaytavdd keskustelua. Tastd syystd anonyymille
keskustelijalle sopivia osallistumismuotoja ovat suljettu keskustelupalstaja wiki.

Toinen tapa olis kéyttéd hyvaks wikga Tama olis ehka mielestani parempi
tapa. (Wikellla on monta hienoa ominaisuutta). (...) Neljas tapa voisi olla
perinteiset keskustelupalstat. Keskustelupalstoilla voitaisiin kéyda keskustelua
aina yhdesta asiasta kerrallaan. Lisaksi vois olla erillinen ideapankki, johon
osallistujat voisivat viedd ideoita edelleen kehitettavaksi.

(vastaus 7, kehyskertomus 1)

Kaikki osanottajat kokoontuvat internetin kautta  tapahtuvaan
suunnittelukeskusteluun, jossa keskustelu kaydddn ensisijaisesti ohjelmaan
osallistuvien asiakkaiden perusteella.

(vastaus 9, kehyskertomus 1)

Anonyymi keskustelijakin haluaa kayttda vaikutusmahdollisuuttaan kehitysprojektissa
ja toivoo verkkopalveluiden parantuvan kehitysprojektin ansiosta. Han kuitenkin pitéa
innovoinnin jarjestamista internetyhteisdssa hyvana osallistumismuotona aivan eri
gyistd kuin avoin keskustelija. Avoimelle keskustelijalle pankin internetyhteisossa
keskusteleminen on tapa viettéa aikaa, verkostoitua muiden asiakkaiden kanssa ja
hankkia tietoa erilaisista talouteen liittyvista asioista. Anonyymi keskustelija puolestaan
arvostaa internetyhteisdon liittyvad nimettomyyttd, jonka turvin han uskaltaa ilmaista
itsedan vapaasti. Han ei myoskadn oleta saavansa internetyhtei sossa keskustelun avulla
tietoja muusta kuin sdastamisesta ja siihen liittyvista palveluista, ja nama tiedot han
olettaa saavansa pankin tuotekehitysyksikolta. Anonyymi keskustelija odottaa
palveluinnovaatioiden yhteisuomisesta siis omaa asemaansa korostavaa sosiaalista

hy6tyd, palveluiden parantumista ja kognitiivisia hy6tyja.

Paétin osallistua pankkipalveluiden kehittamisohjelmaan, jossa asiakkailla on
mahdollisuus vaikuttaa verkkopankkipalveluiden kehittamiseen. (...) Tasta
keskustelusta ké&vi ilmi monia palvelumuotoja, joita asiakkaat halusivat saada
kéyttoonsa tai kehittéad niitd paremmiksi. (...) Mieestani internetkeskustelu
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suljetulla keskustelualueella oli helppo tapa osallistua, silla tilanne e tuntunut
mitenkddn haastattelulta, jossa kysytéén liian vaikeita kysymyksig, ja
keskustelualueella oli helppo osalistua mukaan, kun ihmiset elvét ndhneet,
minka&l ainen ihminen siella puhuu.

(vastaus 9, kehyskertomus 1)

Tuotekehitysyksikon roolin néden keskustelussa ohjaavana ja kantaaottavana
|8hinna sijoittamiseen ja sdastamiseen liittyen.
(vastaus 4, kehyskertomus 2)
Anonyymi keskustelija kokee myo6s keskustelut pankin muiden asiakkaiden kanssa ja
keskusteluissa |apikaydyt kokemukset verkkopalveluiden heikkouksista ja vahvuuksista
térkeina resursseina palveluinnovaatioiden yhteisuomisessa. Hankin toivoo, ettd han
voi osdlistuessaan valita vapaasti osallistumisen gan ja pakan. Anonyymin
keskustelijan erityispiirre innovoinnissa tarvittavien resurssien suhteen on se, ettéd han
on epavarma tiedoistaan pankin verkkopalveluista ja kokee tietojensa ragjallisuuden

osallistumistaan rajoittavana resurssina.

Wikeissa olisi helppo hioa ideoita yhteisollisesti. (...) Minusta tdmén kaltaiseen
kehittamisprojektiin olisi hyva véljempi aikakehys niin, etté jokainen osalistuja
valitsisi itse sen gjan ja paikan koska osallistuu.

(vastaus 7, kehyskertomus 1)

Keskusteluissa pohdittiin, mitk& asiat ovat tdmanhetkisissa pankkipalveluissa
erinomaisia, jotta tiedetdan, minka tyyppiset ratkaisut ovat toimivia. Taman
alkukeskustelun  jadkeen pohdittiin  ongelmia, joita kéyttga ovat
verkkopankkipalveluita kayttéesséén kohdanneet. (...) Useimmiten juuri
kéyttéesséan pankkipalveluita tulee ideoita mieliin, mik& olis hyva
palvelumuoto. Siksi keskustelu l&hti litkkeelle juuri pankkipalveluiden kéytosta.
...keskustelualuedlla oli helppo osallistua mukaan, kun ihmiset eivat ndhneet,
mink&lainen ihminen sielld puhuu. Téma loi turvaa, jotta uskalsin puhua
sellaisista asioista, joista koin olevani hyvin tietamaton. Liséks siina saastyi
matkustamisen vaiva.

(vastaus 9, kehyskertomus 1)

5.2.8 M oniresurssinen monikanavan hyddyntgj a

virtuaalisen vuorovaikutuksen hyvia puolia. Han kokee, etta henkilokohtaisissa
tapaamisissa voidaan paneutua ideointiin syvallissmmin, kun taas keskustelu internetin
valityksella on hanen mielestédn vaivaton ja tehokas tapa osallistua ideoiden

jatkokehitykseen. Han osallistuu palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen pankin
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pyynnosté ja on valmis osallistumaan pitkékestoiseen jaintensiiviseen kehitysprojektiin.
Moniresurssiselle monikanavan hyddyntgale sopii osallistumismuotona parhaiten
yhdistelmg, jossa jarjestetéén sarja tapaamisia pankin tiloissa ja niiden vailla
keskustellaan internetin véalityksella suljetulla keskustelupalstalla. Pankin tiloissa
jarjestetyissa tapaamisissa voi olla lasnd vain yksi kehitysprojektiin osallistuva asiakas

japankin edustgjiatal joukko asiakkaitaja pankin edustgjia.

Mielellani ottaisin osaa tapaamisissa asiakkaiden/pankin tuotekehitysyksikon
kanssa ja nettikeskustel uiden/foorumeiden kautta. Tapaamisissa voisi paremmin
ideoida ja saada palautetta ideoista seka niiden mahdollisesta toimivuudesta.
Tapaamisia vois olla 2-3 viikon vélein. Tapaamisten vdilla vois
nettikeskustel uissa keskustella myds ideoista seka aikai sempien kehitysideoiden
muokkaami sesta.

(vastaus 6, kehyskertomus 1)

Voisin itse kuvitella osallistuvani kehittéamisprojektiin, joka koostuisi seka
keskustelusta ja adnestdmisesta internetin keskustelupalstalla etté tapaamisista
pankin tuotekehitysyksikon kanssa.

(vastaus 5, kehyskertomus 2)

Moniresurssinen ~ monikanavan  hyddyntga  odottaa  palveluinnovaatioiden
yhtelsluomiseen osallistumisesta my6s monia hyotyjd Ensinndkin han pitéd itse

innovointikokemusta hauskana. Toisekseen, koska moniresurssinen monikanavan

palveluiden parantuvan kehitysprojektin ansiosta ja olettaa my6s saavansa jonkin
pakkion osallistumisestaan. Lisaks internetissa kaytava keskustelu merkitsee hanelle

odottaa hydtyvansa palveluinnovaatioiden yhteisuomisesta siis hedonistisesti,
taloudel lisesti sekéa parempien palveluiden ettd palkkion ansiosta ja kognitiivisesti.

Mielellani ottaisin osaa tapaamisissa... (...) Verkkopankkipalvelua voisi
kehittéd diten, ettd ganvarauksen vois tehda itse netissd omalle
pankkineuvojalleen. (...) Tietenkin lopuks jonkinlainen palkinto téhan
osallistumisesta olisi suotavaa.

(vastaus 6, kehyskertomus 1)

Motivaatio osallistua pankin ja asiakkaan valiseen kehitystyoprojektiin [ahtee
pitkadlti ditd, ettd yhad enenevassa maarin pankkipalvelut siirtyvét verkossa
hoidettaviksi. Jotta pankkiasioiden hoitaminen verkossa olisi asiakkaalle
mahdollismman vaivatonta, verkkopaveluiden tulisi olla helppokayttoisia
kaikille asiakasryhmille. (...) Voi olla, etta joillekin henkilGille uusista ideoista
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kertominen on helpompaa keskustelupalstalla kuin kasvokkain kéytavéssa
keskustelussa.
(vastaus 5, kehyskertomus 2)

Innovoinnissa niin aikaisemmat kokemukset eri pankkien verkkopalveluista ja kayttn
myo6ta havaitut ongelmat ja tarpeet kuin pankin muiden asiakkaiden kanssa kaydyt
keskustelutkin. Han pitda myos térkednd, ettd innovointiin osallistuu kulttuurisilta
resursseiltaan erilaisia ihmisig, jotta verkkopalvelut vastaisivat asiakaskunnan tarpeita
mahdollissmman lagjalti. Han uskoo, ettd osallistuminen voi olla monille asiakkaille
gallisesti haastavaa, mutta han e koe aikaa tai pankille menemiseen vaadittavaa
vavannakba omaa osdlistumistaan merkittéavasti  rgjoittavina  resursseina.
yhteilsluomiseen osallistuva asiakas vois itse mééaritella innovointiin kayttdmansa gjan

javalvan tiettyjen rgjojen puitteissa.

Ideat tulevat muiden asiakkaiden kanssa keskusteluista ja erilaisten jarjestelmien
kayttokokemusten kautta.
(vastaus 1, kehyskertomus 1)

Kehitystiimissa voisi olla eri-ikéisig, eri tilanteissa olevia henkilitg, jolloin
kehitysideat olisivat kattavampia. (...) Eli mieluummin miettisin ideoita tiimissa
kuin yksin péivékirjaa pitdessd. Koko kehitysideointiin osallistuminen voisi olla
muutamasta kuukaudesta vuoteen, eli jokainen saisi valita kuinka kauan tahtois
olla mukana ja minkélaisella panostuksel la.

(vastaus 6, kehyskertomus 1)

Kehitysprojektin avulla voidaan hyvin Kkartoittaa kéyttgjien tarpeita ja
verkkopalvelun kaytdssa esiin tulevia yleismpia ongelmia. (...) Pidan tarkeana
vuorovaikutusta seka pankin tuotekehitysyksikon ettd muiden asiakkaiden
kanssa. (...) Yhteisten aikataulujen |0ytdminen saattaa myds olla joillekin
osdlistujille haasteellista niin muiden asiakkaiden kuin  pankin
tuotekehitysyksikon kanssa.

(vastaus 5, kehyskertomus 2)

5.3 Innovointiprosess asiakkaiden ndkokulmasta

Anaysoinnissa tarkasteltin @ myds vastauskertomusten juonellisuutta. Tassa
tarkastelussa havaittiin, etta suurimmassa osassa vastauksia kertomuksen juoni koostui

toisiinsa liittyvista vaiheista, jotka ovat samalla palveluinnovaatioiden yhteisluomisen
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prosessin eri vaiheita. Naiden vaiheiden toteutumisen ja onnistumisen voidaan tulkita
olevan vastagjien mielestéa kriittisen térked edellytys sille, ettd he kokisivat
palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin  kokonaisuutenaan onnistuneena.
Seuraavaks kuvataan nama vaiheet ja anaysoidaan niitd huomioiden edellisessa
luvussa kuvatut  erilaiset  osalistujatyypit. Néista vaheista muodostuva

palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessi asiakkaiden nakokulmasta on kuvattuna

kuviossa 6.
Osallistujien Osallistujien Ideoiden Palveluiden Osallistujien Nt
rekrytointi ohjeistaminen kehittdminen testaus palkitseminen

Kuvio 6: Palveluinnovaatioiden yhteisuomisen prosessin vaiheet asiakkaiden ndkékulmasta.

Osdllistujien rekrytointi on ensimmainen vaihe palveluinnovaatioiden yhteisluomisen
prosessissa. Tahéan vaiheeseen liittyy kaksi innovoinnin kannalta olennaista kysymystéa:
keita asiakkaita palveluinnovaatioiden kehitysprojektiin pyydetédn mukaan ja kuinka
asiakkaisiin otetaan yhteytta Osallistuvien asiakkaiden valinnalla on merkitysta
erityisesti  mielihyvahakuiselle keskustelijalle ja moniresurssiselle monikanavan

osallistuu erilaisia asiakkaita, jotta lopputuloksena olisivat useimpia pankin asiakkaita
miellyttavéat verkkopalvelut. Henkilokohtainen yhteydenotto taas on merkityksellista
arvostusta hakevalle haastateltavalle ja vapaalle haastateltavalle, mink& voidaan katsoa

johtuvan heidéan halustaan luoda henkil 6kohtainen suhde pankin kanssa.

Kuvittelen, etté ideointitilaisuudessa on koolla noin kymmenen hengen porukka,
jonka jésenet tuntevat ainakin osan muista jo ennestéan. Itse mietimme kaverini
kanssa, ettd voisihan sité |ahted nainkin viettdmaan alkaa yhdessa.

(vastaus 2, kehyskertomus 2)

Kehitystiimissé voisi olla eri-ikéisig, eritilanteissa olevia henkil6itg, jolloin
kehitysideat olisivat kattavampia.
(vastaus 6, kehyskertomus 1)

Voisin kuvitella, etta ihmisid ei ole helppo houkutella téllaisiin mukaan, joten
paveluntarjogian  tulis ndhdd valvaa materiaalin  kehittémisesss,
henkil 6kohtai sessa otteessa ihmisia tutkimukseen osallistumaan kutsuttaessa...
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Nytkin se, ettd minuun otettiin henkilokohtaisesti yhteyttd, oli syy osallistua. Jos
minulle olis tullut anonyymi sdhkoposti, se olisi aivan varmasti joutunut
roskakoriin.

(vastaus 2, kehyskertomus 3)

Osdllistujien ohjeistaminen on palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin toinen
vaihe. Ohjeistuksessa pankin tulee informoida innovointiin osallistuvia asiakkaita
ensinnakin siitd, millainen innovointiprojekti tulee olemaan ja mita heilta osalistujina
odotetaan. Toisekseen ohjeistuksessa voidaan ottaa kantaa siihen, millaisia palveluita
pankki silla hetkella suunnittelee ja millaiset palvelut voisivat tulevaisuudessa olla
mahdollisia. Toisaalta on huomioitava my6s se, ettei ohjeistus rgjoita ideointia liikaa.
Ohjeistuksen térkeyttd korostavat arvostusta hakeva haastateltava, moniresurssinen
monikanavan hyotdyntga ja mielihyvahakuinen keskustelija. Tasta voidaan tulkita, etta
ohjeistuksen merkitys korostuu henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa, kun taas
internetissa kehitystyon oletetaan olevan vapaamuotoisempaa. Palautteenantgjaa ja
avointa keskustelijaa eivédt palveluinnovaatioiden yhteisuomisen kaksi ensmmaista
vaihetta valttdmaétta edes koske, mikali he osallistuvat innovointiin oma-al oittei sesti.

Pelk&an kuitenkin hieman etté projekti vaikuttaa epadmaégraiseltd, haluaisin tietéa
tarkkaan kuinka pitkdan suunnitteluprojekti kestdd, millaista panostusta se
minulta vaatii (tapaamiskertojen maéra ja kesto, mahdolliset lisétehtavét ja muut
suunnittelukanavat) ja miké on osallistumisesta saamani kompensaatio.

(vastaus 3, kehyskertomus 1)

Pankilta odottaisin ehka tietoa uusista palveluista, seka heiddn aatuksiaan
tulevai suuden pankkipalveluihin.
(vastaus 6, kehyskertomus 1)

Pankin tulisi esityksessdan rajata ideointia hyvin, jotta minun ei tarvitse miettia,

onko kehitteleméani idea toteutuskelpoinen. Muuten saatan kokea tehtavén

mahdottomaksi tai rajata ideointiani oma-aloitteisesti niin, etten uskalla esittéa
erikoisimpiaideoitani.

(vastaus 8, kehyskertomus 3)

Ideointi, ideoiden muokkaus ja parhaimpien ideoiden valitseminen jatkokehitykseen

muodostavat palveluinnovaatioiden yhteissluomisen prosessin kolmannen vaiheen dli

ideoiden kehittdmisen. Asiakkaiden osallistumismuoto méarittelee pitkdlti sen, miten

ideointi tapahtuu ja mitd resursseja asiakkaat Vvoivat ideoinnissa hyodyntda.

Osdllistumismuotoja ja resurssgja on tarkasteltu osallistujatyypeittdin  edellisessa

luvussa. 1deoiden muokkaamisen merkitysta korostavat palautteenantgjaa ja arvostusta
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hakevaa haastateltavaa lukuun ottamatta kaikki muut osalistujatyypit. Tasta voidaan
padtella, etté palautteenantga ja arvostusta hakeva haastateltava olettavat, etté pankin
edustgjat hoitavat ideoiden jatkokehityksen. Ideoiden karsiminen ja parhaimpien
ideoiden valitseminen jatkokehitykseen korostuvat erityisesti avoimen ja anonyymin
keskustelijan vastauksissa. |deoista é&@nestédminen yhdistetéan siis 1&hinna yhtei solliseen

vuorovaikutukseen internetissi

Blogit olisivat hyvid paivakirjatoimintaan, silla sielté ideat olisivat helposti
|Oydettévissa ja muiden luettavissa. Toinen tapa olisi kayttda hyvéks wikeé
Tama olis ehkd mielestdni parempi tapa. (Wikeilla on monta hienoa
ominaisuutta). Wikeissa olisi helppo hioaideoita yhteisollisesti.

(vastaus 7, kehyskertomus 1)

Palvelun kehitt§an kanssa sovitaan myds noin tunnin mittainen tapaaminen.
Tapaamisen tarkoituksena on, etta gjatukseni k&ydaan viela tarkemmin 1&pi.
Samalla kaydaan |gpi tarkemmin palvelulle asetetut vaatimukset. Kehittgat
pureskelevat ideaa. He hakevat palautetta myos muilta asiakkailta.

(vastaus 1, kehyskertomus 2)

Keskustelu voisi helpottaa erilaisten ideoiden syntyé ja taman jalkeen vois aina
ottaa parhaimmat ideat ja jarjestéd aénestys. Nain jokainen saisi 8anestéd omaa
suosikkiaan.
(vastaus 6, kehyskertomus 3)
Palveluiden testaus on palveluinnovaatioiden yhteissuomisen prosessin neljas vaihe.
Palveluiden testausvaiheeseen mennessa asiakkaiden ideoista on kehitetty pilotointiin
soveltuvia verkkopalveluiden beeta-versioita. Testausvaiheeseen voi osalistua
muutamasta asiakkaasta lukuisiin asiakkaisiin ja myds sellaisia asiakkaita, jotka eivét
ole olleet mukana akuperdisten ideoiden kehittdmisessd. Osallistujatyypeista
pal autteenantaja saattaa haluta osallistua vain testausvaiheeseen. Itsendinen ideoija ja
moniresurssinen monikanavan hyddyntga puolestaan ragjaavat osallistumisensa
Ideointivaiheeseen €eli he eivéa oleta osalistuvansa palveluiden testaamiseen. Muut
osallistujatyypit pitavat palveluiden testausvaihetta erittéin merkityksellisenéditselleen ja
kokevat mahdollisuuden osallistua testaamiseen jopa etuoikeudeksi. Mikali
palveluinnovaatioiden yhteisuomisen prosessiin e kuulu testausvaihetta, voivat

ideointiin osallistuneet asiakkaat tunteaitsensariistetyiks tai hyvaksikéaytetyiksi.

Padsen myos ryhmaéan valikoituja asiakkaita, jotka voivat pilotoida uusia
palvel ukonsepteja seké ehdottaa néihin parannuksia seka tapaamisissa etta netin
kautta palvelun kayttotilantei ssa.

(vastaus 3, kehyskertomus 1)
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Asiakkaana oletan myds, etta pankki tekee kehittamistyon ja voisin ehka
osdlistua erilaisten toteutusvaihtoehtojen kommentointiin/vertailuun, mutta
varsinainen ideointi pitaisi tapahtua pankin oman organisaation piirissa.

(vastaus 5, kehyskertomus 1)

Meitd, jotka osallistuimme keskusteluihin, e kuitenkaan hyljétty heti, kun ideat
oli saatu kerdttyd, vaan saimme olla mukana vield testaamassa ja kehittdmassa
uusia palvelumuotoja. Testaaminen tapahtui pilottiohjelmien kautta, jolloin
kaytimme Kkuvitteellisesti pankkipalveluita, mutta emme kayttaneet omaa
tilidmme, vaan kuvitteellisen henkilon tiliéa k&yton testaamiseen.

(vastaus 9, kehyskertomus 1)

Palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin  viides vaihe on innovointiin
osalistuneiden asiakkaiden palkitseminen. Osallistujien palkitsemista perustellaan
usealla eri tavalla. Palkkio voi olla selva syy osalistumiselle eli jos asiakas el saa
palkkiota, han ei osallistu. Palkkion koetaan my0s korvaavan menetettya aikaa ja pankin
eteen nadhtya vaivaa. Kolmas perustelu palkkiolle on se, ettd se edesauttaa tulosten
aikaansaantia. Palkkion voidaan ndhdd myo6s tasapainottavan palveluinnovaatioiden
yhteisluomiseen osalistuvien osapuolten eli pankin ja asiakkaan suhdetta, jolloin
molemmat siis hyOtyvét innovoinnista tasapuolisesti. Palkitsemisen tarkeys vaihtelee
osdllistujatyypeittain, mutta kaikki osallistujatyypit odottavat jotain palkkiota

innovointiin osallistumisesta.

Pelkkd palvelujen paraneminen e riitd palkkioks osallistumisesta, odotan
saavani konkreettisen rahanarvoisen palkkion.
(vastaus 3, kehyskertomus 1)

Menetetty aika palkitaan jollakin tuotepalkinnolla, kuten vaikka mp3-soittimella
tai kénnykalla.
(vastaus 7, kehyskertomus 2)

Siitd olisi hyva luvata jotain pakkioita ja mdaréta deadlingja, jotta saadaan
ylipéétdan mitéén tuloksia.
(vastaus 1, kehyskertomus 3)

Samoin joku pieni "vaivan" pakka on ana mukava saada, hyotyyhan
vastauksien sagjakin saamastaan informaati osta.
(vastaus 2, kehyskertomus 3)

Palautteen antaminen palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen osallistuneille asiakkaille
ja kehitysprojektista seka sen tuloksista viestintd koko asiakaskunnalle on
pal veluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin kuudes ja viimeinen vaihe. Palautteessa
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voidaan esitella yleisesti kaikkia kehitysprojektissa syntyneitd ideoita ja ottaa kantaa
siihen, mitka ideat ovat hyvia ja toteuttamiskelpoisia. Palautteessa voidaan tarkastella
my06s verkkopal veluiden beeta-versioiks kehitettyjen ja testattujen ideoiden toimivuutta
seka ilmoittaa, otetaanko ne koko asiakaskunnan kayttéon ja milloin se tapahtuu.
Lopuks kehitysprojektista ja sen tuloksista voidaan viestia jollain tavalla koko
asiakaskunnalle. Kaikki osallistujatyypit pitéavat jonkinlaista palautetta osallistumisesta

tarkedna.

Testihenkiloa e kuitenkaan unohdeta, vaan hénelle kerrotaan aktiivisesti
projektin etenemisestd ja varsinkin hanen ideansa heikkouksista, vahvuuksista ja
toteuttamiskel poisuudesta. Projektin loppumisen jakeen testihenkil6t kutsutaan
kuulemaan loppuyhteenveto...

(vastaus 7, kehyskertomus 2)

Testaamisten jadlkeen kehitysohjelmaan osallistuneet kavivét internetin kautta
palautekeskustelua, jossa pankkihenkilokunta ja ohjelmistojen kehittgét olivat
ensmmaista keskustelua aktiivisesmmin mukana. Kehityskeskusteluissa kaytiin
lapi eri palvelumuotojen uudistuksia, ja pohdittiin, mik& niissa oli toimivaa ja
oliko jotain parantamisen varaa.

(vastaus 9, kehyskertomus 1)

Toki kukaanhan e tiedd mita muut on toivonut tapahtuvan, mutta jollain tavalla
tulis nostaa se esiin, etta tdma nyt on kayttdjien toivomuksesta kehitetty
toiminto. (...) Esimerkiksi pankin kanta-asiakas lehteenhan sitten vois tehda
jutun vaikka néista kehitykseen osallistuneista ihmisisté, néin saataisiin tyosta
jotain lisdarvoa heillekin!

(vastaus 2, kehyskertomus 3)
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6 PAATELMAT

6.1 Y hteenveto ja johtopaat Ok set

Vastauskertomusten perusteella voidaan pankin  verkkopalveluita koskevien
palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin tarkeimpind elementteind pitéa
osallistumismuotoja, innovointiin osallistumisesta odotettuja hyétyja ja innovoinnissa
vaadittavia resurssgja. Kun ndama elementit otetaan huomioon, voidaan muodostaa
osallistujatyyppeld, joita tassd tutkielmassa tunnistettiin kahdeksan erilaista. Nama
osallistujatyypit myds painottavat osin eri innovointiprosessin vaiheita itselleen
tarkeina Lisdks vastauskertomusten variaation analyysin perusteella voidaan todeta,
etta palveluinnovaatioiden yhteisluomisen tyyppi vaikuttaa innovointiprosessin muihin
elementtethin. Naméa kaikki elementit on otettava huomioon, kun suunnitellaan

verkkopal vel uita koskevien pal vel uinnovaatioi den yhtei sluomisen prosessia.

Palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessia kokonaisuudessaan havainnollistaa
kuvio setseman, jossa kéytetddn esimerkkind moniresurssista monikanavan
hyodyntgjdd. Taman tutkielman tulokset osoittavat sen, etta palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen tyyppi vaikuttaa mahdollisiin osallistumismuotoihin. Y htei ssuunnittelu-
tyypissd esimerkiks ensisijaisa osallissumismuotoja ovat virtuaaliset- ja
yhdistelmé&muodot. Tulokset osoittavat myds sen, ettd osallistumismuodot ovat erittéin
tarked osa palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessia, koska ne vaikuttavat
vaadittaviin resursseihin ja odotettuihin hy6tyihin. Tama havaittiin, kun muodostettiin
osallistujatyyppej, silla jaettaessa vastauksia osallistumismuotojen mukaisiin ryhmiin,
samaan ryhmaén kuuluvissa vastauksissa esiintyi pddosin samanlainen yhdistelma

hyotyja jaresursseja.

Liséks tuloksista voidaan tehda se paégtelma, etta osallistumismuoto vaikuttaa siihen,
mitd vaiheita innovointiprosessiin kuuluu. On kuitenkin huomioitava sekin, etta eri
osdlistujatyypit painottavat eri vaheita itselleen térkeind Moniresurssiselle
Osdllistujatyyppi vaikuttaa myds osallistumisen intensiivisyyden asteeseen. Seuraavaksi
eritellaén jokai seen yksittéi seen elementtiin liittyvét paétel mét.
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Kuvio 7: Moniresurssinen monikanavan hyodyntéj & osana palveluinnovaatioiden yhteisuomista.

Ylin palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessin elementti kuviossa seitsemén on
O'Hernin ja Rindfleischin (2008, 12-27) méadrittelemd palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen tyyppi — ideoiden luovutus, yhteissuunnittelu, tuotteiden muokkaus tai
yhteistyd. Tamén tutkielman ensimmaéisessd kehyskertomuksen muunnelmassa oli
mahdollista valita yhteisluomisen tyyppi vapaasti, mutta kaikki téhankin muunnelmaan
pohjautuvat vastaukset voidaan tulkita ideoiden luovutus- tai yhteissuunnittel u-tyyppiin
kuuluviksi. Téasta voidaan paatelld, ettd tuotteiden muokkaus- ja yhteisty6-tyyppeja e
ainakaan talla hetkella pidetd mahdollisina vaihtoehtoina pankin verkkopalveluiden
kehittamisessd. Syyna tahan voi olla se, ettd tuotteiden muokkaus- ja yhteisty6-tyypit
vaativat verkkopalveluiden tapauksessa merkittavéd tietoteknistd osaamista ja ettd
pankin verkkopalveluiden ldhdekoodga e voida tietoturvallisuuden vuoks jakaa
vapaasti muokattavaksi. Pankin verkkopalveluiden osalta ideoinnin tulee talla hetkella
siis olla pankin ohjaamaa. Jatkokehitykseen valittavat ideat voi sen sijaan paéttéa niin

asiakas kuin pankkikin.

Tassa tutkielmassa todettiin, ettd palveluinnovaatioiden yhteisluomisen tyypilla on
vaikutusta niin osallistumismuotoihin, odotettuihin hyotyihin  kuin vaadittaviin

resursseihinkin. Ideoiden luovutus -tyypissa korostuu pankin ohjaus. Tama vaikuttaa
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osallistumismuotoon ja resursseihin siten, etta vastapainona pankin vaikutusvallalle
korostetaan yhteisollisid osallistumismuotoja ja pidetddn muita osallistujia tarkeind
resursseina. Odotettuihin hyotyihin ideoiden luovutus -tyyppi vaikuttaa siten, ettd
sosiadlisten hyotyjen sijasta painotetaan kognitiivisia hyotyja yhteisollisissakin
osallistumismuodoissa. Y htelssuunnittelu-tyyppi taas vaikuttaa osallistumismuotoon
Siten, ettd korostettaessa mahdollisuutta 88nestdd parhaimpia ideoita, pidetéén
yhteisollisid osallistumismuotoja parhaimpana vaihtoehtona. Toisaalta, kun korostetaan
ideointikilpailua, vastauksissa painottuvat osallistumismuodoista yksilolliset tavat
osdlistua, hyodyistd paveluiden parantuminen ja resursseista vastagjan omat

kokemukset oman ja muiden pankkien verkkopal veluista.

Osallistumismuodot, odotetut hyoddyt ja vaadittavat resurssit ovat seuraavalla tasolla
palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessissa. Vastauskertomuksissa havaittiin 17
erilaista ja vastagjien mielestd mahdollista osallistumismuotoa. Taman tutkimuksen
perusteella ei voida sanoa, mika néisté osallistumismuodoista on useimpien asiakkaiden
mielestd paras. Ensisijaisia osallistumismuotoja tarkasteltaessa voidaan kuitenkin
todeta, ettéd internet yhdistetddn henkilokohtaista tapaamista selvasti useammin
vuorovaikutuksen kanavaksi, eli sen nykyinen kulttuurinen merkitys ja siihen yhdistetyt

hy6dyt innovoinnin nakokulmasta nousevat vahvasti esille tdman tutkielman tuloksissa.

Vastauksissa mainituista osallistumismuodoista yhdistelmamuotoja e tuotu teoriassa
esiin ja vastaavasti teoriassa esiin nostettuja virtuaalisa tyokaluja el mainittu
vastauskertomuksissa (ks. Fuller ym. 2006, 59-60). Tasté voidaan paétella, etta pankin
asiakkaat liittavéat yhdistelmamuotoihin joitain sellaisia hyotyjd, joiden vuoks niita
pidetédn mahdollisina vaihtoehtoina. Liséksi voidaan todeta, etta virtuaaliset
kehitystyokalut eivdt ole vieda vakiintuneet osaksi sosiadista ja kulttuurista
todellisuutta, ekd niitd osata tastd syystd yhdistéa palveluinnovaatioiden

yhtei sluomiseen ainakaan pankin verkkopal veluiden yhteydessa.

Kaikkiin teoriassa mainittuihin hyétyluokkiin kuuluvia hyétyja tuotiin esille tdman
tutkielman vastauksissa. Teoriassa taloudellisten hy6tyjen vaikutusta osallistumishaluun
pidetéén vahéisena (Fuller 2006, 643). Taloudellisia hyotyja korostettiin kuitenkin [dhes
kaikissa vastauksissa, joten tasta voidaan paételld, ettd taloudelliset hyodyt yhdistetdan

vahvasti verkkopalveluita koskevien palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen. Tama voi
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viitata joko siihen, ettd aito kiinnostus pankin verkkopalveluiden kehittdamiseen on
pidetédn sen verran vaativana tehtavand, etta osallistujan pitdd saada jotakin
konkreettista taloudellista hy6tya korvaukseksi ndhdysté vaivasta ja menetetysté gjasta.

Sosiaalisten ja psykologisten hyotyjen suhteen vastaukset jakautuivat pa&sdantoisesti
kahteen osaan, €li vastagjat yhdistivat palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen joko
sosiadlisia tai psykologisia hyttyja. Tama kertoo kahdesta erilaisesta sosiaalisesta
todellisuudesta, joista toisessa korostetaan vuorovaikutusta pankin edustgjien ja muiden
asiakkaiden kanssa ja toisessa korostetaan henkilOkohtaista tiedon lisaéntymistd,

uteliai suutta uusia asioita kohtaan ja mukavaa g anviettotapaa.

Vastauksissa nousi esille teorian mukaisesti fysikaalisia, sosiadlisia ja kulttuurisia
resursseja.  Resursseilla  havaittiin @ olevan  kaks  vastakkaista  valkutusta
palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen: Fysikaaliset resurssit ja tiedot sekd taidot
koetaan innovointiin osallistumista rgjoittavina tekijoind. Sosiaaliset resurssit ja
aiemmat kokemukset puolestaan tekevéat mahdolliseksi onnistuneen innovoinnin. Tama
kuvaa paveluinnovaatioiden yhteisluomiseen kohdistuvia asenteita €eli  sihen
asennoidutaan joko negatiivisesti, jolloin mietitddn ongelmakohtia tai positiivisesti,
jolloin tuodaan esille onnistumista edesauttavia tekijoita.

Osdllistumismuotojen, innovoinnista odotettujen hyétyjen ja dSina vaadittavien
resurssien  perusteella muodostettiin ¢ kahdeksan  erilaista  osallistujatyyppi&
palautteenantgja, arvostusta hakeva haastateltava, vapaa haastateltava, itsendinen
ideoija, mielihyvahakuinen keskustelija, avoin keskustelija, anonyymi keskustelija ja
verkkopalveluita koskevien paveluinnovaatioiden yhteisluomiseen. Ensimmaéisissi
neljassa tyypissd yksittéinen pankin asiakas luo innovaatioita vuorovaikutuksessa
pankin edustgjan kanssa. Jakimmaéisissd neljdssa tyypissd joukko asiakkaita on
vuorovaikutuksessa kesken&én ja luo yhdessé innovaatioita. Pankin edustgjien merkitys
innovaatioiden luonnissa on talléin vahdisempi. Tastd voidaan todeta, etté
innovaatioiden yhteisluomiseen liitetdan seké yksilollisia ettd yhteisollisia merkityksia.



82

Arvostusta hakeva haastateltava, mielihyvahakuinen keskustelija ja moniresurssinen
tarkednd, kun taas muut osallistujatyypit korostavat mahdollisuutta vuorovaikutukseen
virtuaalisesti, jolloin osalistuminen e ole sidottua tiettyyn aikaan ja paikkaan. Tama
kuvaa tasapainottelua kahden kulttuurisen arvon vdlilla Toisadta koetaan, etta
tavattaessa toinen henkil® kasvokkain asioita pystytdan kasitteleméan syvélisemmin,
mutta toisadlta taas arvostetaan omaa aikaa ja halutaan olla tehokkaita. Arvostusta
hakevan haastateltavan ja anonyymin keskustelijan tyypeissd tulee lisdks esille
sellainen pankki- ja vakuutusalan erityispiirre, etta yksityisyytta halutaan suojata, eika
omista palveluista haluta kertoa muille innovointiin osalistyjille. Tama kertoo
kulttuurisesta ndkemyksestd, jonka mukaan pankkipalvelut mielletddn aroiks ja

yksityisiks aiheiksi. Tama seikka on huomioitava innovointiprosessin suunnittel ussa.

Vastauskertomusten perusteella pystyttiin myos erittelemdan palveluinnovaatioiden
rekrytointi, osallistujien ohjeistaminen, ideoiden kehittdminen, palveluiden testaus,
osallistujien pakitseminen ja palautteen antaminen sekd viestintd. Nama vaiheet
sagttavat olla osin padllekkdisia ja niita kaikkia e vattamétta esiinny jokaisessa
innovointiprosessissa.  Eri  osallistujatyyppien havaittiin - my6s jossain  méaarin
painottavan eri vaheita itselleen térkeind Tama seikka on hyva huomioida
suunniteltaessa innovointiprosessia. Teoriassa on tunnistettu useita vaiheita, joihin
asiakkaat voivat osdlistua (Alam 2002, 253). Naista vaiheista nous tassa tutkielmassa
esille ideointi, ideoiden valinta jatkokehitykseen jatestaus. Vastagjat elvét siis kokeneet
tarpeelliseks asiakkaiden osallistumista esimerkiksi liiketoiminta-analyysin tekoon ja
tuovat sen sijaan esille ohjeistamisen ja palkitsemisen kaltaisia vaiheita, jotka ovat

tarkeitd, kun innovointiprosessissa on mukana asiakkaita.

6.2 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tamaén tutkielman kontribuutio on teoreettinen ndkemys palveluinnovaatioiden
yhteisluomisen prosessista kokonaisuudessaan. Tutkielmassa esille tuodut erilaiset
osallistujatyypit ja niiden erilaiset innovointiprosessin vaiheiden painotukset ovat

avainasemassa, kun pohditaan, millaiset verkkopalveluita  koskevien
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palveluinnovaatioiden yhteisluomisen prosessit ovat mahdollisia. Liséks tamén
tutkielman metodologinen kontribuutio on huomioitava. El&ytymismenetelméan
soveltaminen mind&muotoisilla kehyskertomuksilla mahdollisti  sellaisen ilmidn

analysoinnin, josta vastagjilla e ollut aikaisempaa kokemusta.

Jatkossa voitaisiinkin  tutkia, mitk& tassi tutkielmassa havaituista mahdollisista
osallistujatyypeistd sopivat kaytdnndssa parhaiten verkkopalveluita koskevien
palveluinnovaatioiden yhteisluomiseen ja eroavatko samaan innovointiprojektiin
osdlistuneiden eri osdlistujatyyppien luomat innovaatiot toisistaan esimerkiks
Innovatiivisuusasteen suhteen. Lisdks voidaan tutkia, havaitaanko muissa konteksteissa
samanlaisia osallistujatyyppeld.  Innovointiprojektin  jalkeen voitaisiin  analysoida,
vastasivatko osallistujien odottamat hyddyt heidan kokemiaan hy6tyja.
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LIITTEET

LIITE 1. Kehyskertomuksen muunnelmat

K ehyskertomus 1.

Kuvittele, ettd pankkis haluaa ottaa asiakkaidensa tarpeet ja toiveet paremmin
huomioon uusia pankkipalveluita kehitettdessa. Niinpa se pyytda sinua osallistumaan
sellaisen uuden verkkopankkipalvelun ideointiin ja kehittémiseen, joka sinun mielestés
helpottaisi sddstojesi hoitamista ja varallisuutes kartuttamista. Paétét osallistua. Kayta
mielikuvitustas ja kirjoita kertomus tai kuvaus, josta kay ilmi, milla tavalla ja miksi
juuri siten haluaisit osalistua talaiseen pankin ja asiakkaan véliseen yhteistyohon,
kuinka saat ideoita ja mita yhteistyon ja pal veluidean kehitystyon aikana konkreetti sesti
tapahtuu.

K ehyskertomus 2:

Kuvittele, ettd pankkis haluaa ottaa asiakkaidensa tarpeet ja toiveet paremmin
huomioon uusia pankkipalveluita kehitettdessd. Niinpd se pyytéa sinua osallistumaan
sellaisen uuden verkkopankkipalvelun ideointiin ja kehittamiseen, joka sinun mielestés
helpottais sdastéjesi hoitamista ja vardlisuutes Kkartuttamista. Palveluideoiden
kehitystyd tapahtuu yhteistydssd pankin tuotekehitysyksikon kanssa. Kehitystyon
aikana tuotetuista palveluideoista pankki valitsee kayttOkelpoissmmat ideat
palveluista. Paatét osallistua. Kéyta mielikuvitustasi ja kirjoita kertomus tai kuvaus,
josta ka ilmi, miks osalistut télaiseen pankin ja asiakkaan véliseen
yhteistyémuotoon, kuinka saat ideoita ja mita yhteistyon ja palveluidean kehitystyon
aikana konkreettisesti tapahtuu.

Kehyskertomus 3:

Kuvittele, ettd pankkis haluaa ottaa asiakkaidensa tarpeet ja toiveet paremmin
huomioon uusia pankkipalveluita kehitettdessa. Niinpa se pyytda sinua osallistumaan
sellaisen uuden verkkopankkipalvelun ideointiin ja kehittamiseen, joka sinun mielestés
helpottaisi sdastojesi hoitamista ja vardlisuutes Kkartuttamista. Palveluideoiden
kehitystyo tapahtuu kilpailun muodossa eli kehitystyon aikana tuotetut ideat esitell&&n
kehitystyon paétyttya pankin internetsivuilla ja pankin asiakkaat saavat 88nestdd, mita
ideoita pankin tulis toteuttaa. Padtét osallistua. Kayta mielikuvitustas ja kirjoita
kertomus tai kuvaus, josta kdy ilmi, miks osalistut téllaiseen pankin ja asiakkaan
véliseen yhteistyémuotoon, kuinka saat ideoita ja mitd yhteistyon ja palveluidean
kehitystyon aikana konkreettisesti tapahtuu.
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LIITE 2: Vastaajille ohjeistukseks |ahetetty sahkdpostiviesti

Hei,

Kiitos, ettd péétitte osallistua Tampereen yliopiston, OP-keskuksen ja TSOP:n
tutkimukseen. Vastauksenne on meille tarked, ja se kasitelld&n ehdottoman
luottamuksellisesti ja anonyymisti. Vastaaminen e velvoita teita osallistumaan
mihink&an mahdolliseen tulevaan tutkimukseen, eikd teihin oteta yhteyttd minka&an
toisen tutkimuksen tiimoilta téhan tutkimukseen vastaamisen takia.

Taman viestin alareunasta 10ydétte kehyskertomuksen, jonka pohjalta teidan tulisi
kirjoittaa oma kertomuksenne. Vastatkaa siis kehyskertomuksessa esitettyihin
kysymyksiin ja kuvailkaa ennen kaikkea sitd, millainen olisi sellainen verkkopankin
kehittamisprojekti, johon te voisitte ehka kuvitella osalistuvanne. Ihannetapauksessa
tekstin pituus on noin 20-30 virketta ja kirjoittamiseen kulunee aikaa 15-30 minuuttia.

Konkreettisia esimerkkgd vastauksen gisdlosta ovat kuvallu ideoinnista ja
mahdollisesta vuorovai kutuksesta pankin tuotekehitysyksikon ja/tai muiden asiakkaiden
kanssa, vuorovaikutuksen kanava (esim. puhelin, tapaamiset, sahkoposti,
internetyhteisd) ja osallistumiseen kuluvaan gankdyttéon liittyvd pohdinta seké
perustelu, miks voisitte harkita osallistuvanne kuvaamaanne kehitysprojektiin.

Lahettdkda vastauksenne vastaamala téhén sdhkopostiviestiin  (0soitteeseen
sannajaakonsaari@utafi) ja sdlyttdkéd vastausviestissanne tuo ala oleva
kehyskertomus mukana. Odotamme vastaustanne viimeistéan X X.X.2009. Vastattuanne
saatte palkinnoksi Finnkinon elokuvalipun. Mikdli teill& on jotain kysyttavéa, voitte
myos |ahettdd kysymyksid yll1a mainittuun séhkdposti osoitteeseen.

Kevaisin terveisin,
Sanna Jaakonsaari

Sanna Jaakonsaari
Tutkimusapulainen
Tampereen yliopisto
sanna.jaakonsaari @uta.fi

Kehyskertomus: ...
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