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Tutkimuksessa tutkitaan, millaisia arvoja Firstbeat Life -hyvinvointipalvelun
palveluntarjoajat ja loppukayttdjiat kokevat arvon yhteisluonnin avulla. Arvon
yhteisluonnin teoriaa on tutkittu palvelupohjaiseen markkinaan siirryttdessa.
Hyvinvointipalvelut ovat yleistyneet, etenkin COVID-19-pandemian aikana, jol-
loin my®0s yritykset ovat olleet entistd tarkempia henkilostonsa hyvinvoinnista.
Firstbeat Life on Firstbeat Technologiesin kehittdima hyvinvointipalvelu, joka toi-
mii tutkimuksen tarkasteltavana palveluna. Tutkimuksen konteksti muodostui
palveluntarjoajien ja heiddn loppukéyttdjien viliseen palvelun kiyttokontekstiin.
Firstbeat Lifen B2B2C-toiminta-asetelma ja uusi palvelukonsepti toi myos tar-
vetta tutkia palvelun toimivuutta ja sitd, kuinka eri osapuolet kokevat saavansa
arvoa palvelusta. Tutkimuksen tavoitteena oli myos tarkastella aikaisempia tut-
kimuksia ja teorioita arvon yhteisluonnista hyvinvointipalveluissa, joissa oli hyo-
dynnetty digitaalisia ratkaisuja. Tutkimus toteutettiin laadullisena tapaustutki-
muksena, jossa haastateltiin Firstbeat Life -palvelun palveluntarjoajia ja ndiden
katsauksella, jolla pystytdan luomaan késitys yleisestd arvon yhteisluonnista ja
keskittyen my6s hyvinvointipalveluiden yleispiirteisiin sekd niiden kayton
avulla koettaviin arvoihin. Haastatteluissa hyddynnettiin temaattista synteesia.
Haastatteludata litteroitiin analysoitavaan muotoon ja jaettiin ensiksi utilitaristi-
siin, hedonistisiin ja sosiaalisiin arvoihin, jotka ndhtiin esiintyvan myos aikaisem-
pien teorioiden yleisimpind arvon muotoina. Havaitut arvot jaettiin yldteemoihin:
palvelun pitkdkestoisuuteen, kidytossd olevaan teknologiseen tyovélineeseen
sekd palvelun vaikuttavuuteen. Arvoa havaittiin muodostuvan ndiden teemojen
ympidrille.
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Value co-creation experiences in Firstbeat Life -wellness service
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The purpose of the study was to create an understanding of the values that can
be achieved through value co-creation in Firstbeat Life. The theory of value co-
creation has been studied in the transition to a service-based market. Wellbeing
services have become more common, especially during the COVID-19
pandemic, when companies have also become more interested about the well-
being of their employees. Firstbeat Life is a wellness service developed by
Firstbeat Technologies. The context of the study was built upon the interaction
between the service providers and their end-users. Firstbeat Life’s B2B2C-
business model and new service concept also created a need to study how
functional the service is and how different participants experience to gain value
from it. The aim of the study was also to examine previous research and
theories on the value co-creation in wellbeing services that utilized digital
solutions. The study was conducted as a qualitative case study interviewing
Firstbeat Life service providers and their end-users. The study was backed up
by a literature review of previous studies, which can create an understanding of
the general value co-creation and focuses on the general features of welfare
services and the values experienced through their use. Thematic synthesis was
utilized in the interviews. Interview data were transcribed into the form to be
analyzed and first divided into utilitarian, hedonistic, and social values, which
were seen as the most common forms of value in previous theories as well. The
observed values were divided into upper themes: the longevity of the service,
the technological tool used and the effectiveness of the service. Value was found
to form around these themes.

Keywords: Value creation, service-based market approach, wellness service,
service provider, B2B2C business model
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1 JOHDANTO

Yrityksille myytdavat hyvinvointipalvelut ovat yleistyneet etenkin COVID-19
pandemian aikana. Gartnerin teettdiméan kyselytutkimuksen mukaan pandemia
on heikentdnyt maailmanlaajuisesti 55 % tyontekijoiden tyokykyad. Tutkimuk-
sessa kokonaisvaltaisen tyohyvinvoinnin kolmeksi vaikuttavimmaksi tekijoiksi
havaittiin terveet tyontekijdt, terveet ihmissuhteet ja terve tyoymparistd. Ndista
jokaisella on suuri vaikutus pitkdaikaiseen tyokyvyn paranemiseen tai heikkene-
miseen. (Baker & Zuech, 2021.) Arvon yhteisluonti on puolestaan yleistynyt hy-
vin paljon ja sen hyddyntaminen palvelumuotoilussa on koettu entistd tarkeam-
méksi menestyvien palveluiden kehityksessd (Lumivalo, 2020).

Tutkimuksen tarkoituksena oli 10ytdd vastaus ensisijaiseen tutkimuskysy-
mykseen ja alakysymyksiin:

e Miten arvoa koetaan muodostuvan Firstbeat Life -palvelusta arvon yhteis-
luonnin avulla?
o Miten arvon yhteisluonti on kehittynyt?
o Miten arvoa yhteisluodaan hyvinvointipalveluissa?

Tutkimuskysymyksen taustaksi tehtiin kirjallisuuskatsaus aikaisempiin teorioi-
hin ja tutkimuksiin, jossa tarkasteltiin miten arvoa yhteisluodaan. Kirjallisuus-
katsauksen tavoitteena on myos luoda kontekstia ja yhtymékohtia télle tutki-
muksella aikaisempien tutkimusten joukkoon. Tutkimuksen empiirinen vaihe
toteutettiin laadullisena haastatteluna, joka on yleinen muoto tapaustutkimuk-
sissa. Aikaisempien tutkimusten ja empiirisen vaiheen haastattelujen kautta 16y-
dettiin ndkemys siihen, ettd arvoa yhteisluodaan myos Firstbeat Lifessa palve-
luntarjoajien ja loppukayttdjien valilla.

Jyvéskylan yliopistolla on tutkittu itsearvioidun hyvinvoinnin vaikutuksia
seurantateknologian kdyttoonotossa (Kari, ym., 2016), missd ilmeni myos tar-
vetta tutkia hyvinvointipalveluissa koettavissa olevia arvoja. Taman tutkimuk-
sen motiiveina on tuoda lisdd ndkemyksid hyvinvoinnin panostamisen ajankoh-
taisuuteen ja aikaisempien tutkimusten tutkimuskonteksteihin. Firstbeat Life -
hyvinvointipalvelu on my®6s erittdin uusi palvelu, jota ei ole vield paljoa tutkittu,
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joten tutkimuksella on tarkoitus luoda selkedmpi késitys palvelun kautta muo-
dostuvista arvoista.

Tutkielma sisdltdd johdannon jédlkeen kirjallisuuskatsauksen arvon yhteis-
luontiteoriasta, jossa pyritddan loytamadn vastaus tutkimuksen alakysymykseen.
Myo6s aikaisempia tutkimuksia etenkin hyvinvointi- ja terveyspalveluita tutki-
vista tutkimuksista, kuten Rantalan ja Karjaluodon (2018) tutkimus, tullaan tar-
kastelemaan, jotta késitys arvon yhteisluonnista nimenomaan ndissad palveluissa
korostuu. Kirjallisuuskatsauksen jdlkeen pohjustetaan tutkimuksen empiirinen
vaihe. Empiirisessd vaiheessa kdyddan myos lapi, kuinka empiirinen osuus itses-
sddn eteni. Tamaén jdlkeen haastatteluista kerdtyt tulokset analysoidaan ja tut-
kielma pé&dtetddn yhteenvetoon.

Tutkimuksen taustalla toimii hyvinvointipalvelu Firstbeat Life. Firstbeat
Technologies (myohemmin Firstbeat) on sykevilivaihteluihin perustuvan analy-
titkkan edelldkavija. Sykevalivaihtelun analysointi kertoo hyvin paljon ihmisen
hyvinvoinnista ja nditd tietoja on hyodynnetty Firstbeatilld eniten tychyvinvoin-
nin ja huippu-urheilun palveluiden kehittdmisessd. (Firstbeat Technologies,
2021a.) Firstbeat on kehittdnyt hyvinvointipalveluita ja sykeanalytiikkaa vuo-
desta 2002. Firstbeatin erottavana kilpailuetuna voidaan ndhdé laboratoriotason
mittaustarkkuus, jota on pystytty hyodyntimé&ddn analytiikan kehittdmisessd
(Firstbeat Technologies, 2021b).

Arvon yhteisluonti on valittu tarkasteltavaksi teoriaksi sen takia, koska ky-
seistd teoriaa on mielenkiintoista tarkastella palveluntarjonnan asetelmassa, jossa
palvelua tarjotaan joko yrityksen taikka palveluntarjoajan kautta loppukayttijille.
Firstbeat Lifen tapauksessa kyseessd on B2B2C-liiketoiminta-asetelma (engl. bu-
siness to business to consumer), jossa arvon yhteisluonti voidaan ndhdd myos
paljon suurempana ilmitna kuin perinteisessd kuluttaja- tai yritysmarkkinoilla.
B2B2C-markkinoilla pystytddn muun muassa hyvin hyodyntdmé&an toisten pal-
veluntarjoajien ja yritysten palveluita oman palvelun tuotannossa, jotta loppu-
kayttdjdasiakkaat (engl. consumers) saavat palvelun kdyttoonsd. (Mingione &
Leoni, 2020.)

Vastaus ensisijaiseen tutkimuskysymykseen pyritdan 16ytaméaan haastatte-
lemalla Firstbeat Lifen palveluntarjoajia ja loppukéyttdjia. Myos Firstbeatin puo-
lesta toivottiin, ettd tarkasteltavina osapuolina toimivat juuri palveluntarjoajat ja
ndiden kayttdjdat. Perinteisen tapaustutkimuksen mukaisesti tutkielmassa hyo-
dynnetddn olemassa olevaa Firstbeat Life -palvelua ja tutkimuksen empiirinen
vaihe toteutetaan haastattelemalla palvelun eri osapuolia (Seawright & Gerring,
2008). Empirian datan keruumenetelménd toimii laadullinen puolistrukturoitu
haastattelu.

Tutkimuksessa keskitytddn erityisesti palveluntarjoajien ja Firstbeat Lifen
loppukéyttdjien kokemaan arvon yhteisluonnin kautta muodostuviin arvoihin.
Tavoitteena on myods ymmartdd paremmin sitd, kuinka loppukayttdjat ja palve-
luntarjoajat kayttavat palvelua ja mahdollisesti mitd resursseja heilld on tarjota
palvelun yhteisluomiseen arvon yhteisluomisen yhteydessa. Tutkimuksen ajan-
kohtaisuus, tarkasteltava teoria ja uusi Firstbeat Life -hyvinvointipalvelu luovat
kokonaisuutena oman tapaustutkimuksen kontekstin.



2 ARVON YHTEISLUONTI

Arvon yhteisluonnin kirjallisuuskatsauksella pyrittiin luomaan pohjaa tutki-
muksen empiiriselle osuudelle ja vastata tutkimuksen alakysymykseen: Miten ar-
von yhteisluonti on kehittynyt? Arvon yhteisluontia ja sen kehitystd on tutkittu Jy-
vaskyldn yliopistossa muun muassa useilla tietojdrjestelmatieteen kursseilla seka
useissa tutkimuksissa. Arvon yhteisluonti on ollut tutkittavana kohteena esimer-
kiksi useamman yliopiston tutkijan, kuten Lumivalon (2020), Tuunasen ja kolle-
goidensa (2019) ja Karin ja hdnen kollegoidensa (2016), tutkimuksissa. Lumiva-
lon ja Tuunasen sekd hdnen kollegoidensa tutkimuksista poiketen, tdssd tutki-
muksessa ei perehdytd yhtd paljoa arvon yhteistuhoamiseen, vaan keskitytdan
arvon yhteisluontiin. Aikaisemmissa Jyvaskylan yliopiston tutkimuksissa oli tar-
kasteltavana mobiilisovellus, kuten tissikin tutkimuksessa.

Arvon yhteisluonnin tutkimusta on tehty etenkin kauppatieteissd, mutta
my0s johtamistieteissa sekd itse palvelutieteissd. Lahteistd on huomattavissa, ettd
suurin muutos arvon yhteisluonnin kehittymisessa oli 2000-luvun keskivaiheilla,
jolloin muun muassa digitalisaatio toi uusia mahdollisuuksia palveluiden tuo-
tannolle. Vargo ja Lusch (2004) ovat tutkineet arvon yhteisluontia ja markkinoi-
den ajattelutavan muutosta paljon ja tuovat esille, kuinka markkinoiden ajattelu-
tavan muutos vaikutti myds hyvin paljon arvon yhteisluonnin yleistymiseen,
minkd vuoksi tutkielmassa tarkastellaan sité vield erillisend alalukunaan.

Kirjallisuuskatsauksessa pyrittiin valitsemaan ldhteitd, jotka ovat julkaistu
julkaisufoorumin asteikolla vahintdédn tasolla yksi tai mieluummin sitd korkeam-
mille arvoille sijoittuvilla tieteellisilld foorumeilla. Vanhempia teorioita tarkaste-
levia tutkijoita oli muun muassa Vargo ja Lusch (2004) ja Lindgreen ja Wynstra
(2005), joiden tiedoista sai kattavasti lisdd tutkimusldhteitd. Arvon yhteisluonnin
teoriataustan avulla pystytddan myohemmin tarkastelemaan myos arvon yhteis-
luonnin mahdollisuuksia Firstbeat Life -palvelussa teoriatasolla.
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2.1 Arvon yhteisluonnin ajatusmalli

Arvon yhteisluonnilla tarkoitetaan prosessia, jossa perinteisen materiaalisen
taa hanelle arvoa ja palvelun kaytto tuottaa myos palveluntarjoajalle arvoa. Arvo
itsessddn on muutakin kuin pelkéstddan rahallista arvoa, mikd kasvattaa nake-
mystd siitd, miten arvokkaina palvelut voidaan ndhda. (Vargo ym., 2008.)

Esimerkiksi verkkokaupan asiakas saa ostamastaan hyddykkeestd itsestddn
arvoa. Verkkokaupan ylldpitdjd puolestaan saa palautetta ja dataa asiakkaan os-
tokdyttdytymisestd ja voi tarjota asiakkaalle verkkokaupan palveluita paremmin.
Parempi palvelu puolestaan helpottaa asiakkaan ostoksia ja asiakas saa enem-
mdn arvoa palvelun vaivattomuudesta ja esimerkiksi héantd itseddn kiinnosta-
vammista verkkokaupan palveluista. T4dlloin verkkokaupan palveluntarjoaja ja
asiakas tuottavat arvoa yhdessé toinen toisilleen.

Nykyajan kilpailukykyisimmét teknologiset palvelut panostavat arvon yh-
teisluontiin. Arvon yhteisluonnin on néhty lisddavan myos loppukéyttédjien halua
kayttdad palvelua. Erilaisia motivaatiotekijoitd ovat muun muassa saavutettavat
arvot, jotka ovat hyvin subjektiivisia, mutta vaikuttavat hyvin paljon siihen,
kuinka aktiivisesti kayttdgjat kayttavat palvelua (Tuunanen, ym., 2019.)

Yksi ndkokulma arvon yhteisluontiin on, ettd palveluita hyodyntavdt asi-
akkaat eivat valttamattd koe arvoa ostamastaan palvelusta tai hyodykkeestd it-
sestddn. Hyodykkeen tai palvelun itseisarvon sijaan arvo maddraytyy siitd, kuinka
hyvin se ratkaisee asiakkaan ongelman. (Gronroos, 2008.) Tamé& on huomatta-
vissa my6s hyvinvointiteknologioiden tarjoamassa, silld esimerkiksi aktiivisuus-
ranneke itsessddn tarjoaa vain dataa kayttdjan terveydentilasta. Kayttdjan itse tu-
lee ymmartaa hyvinvointipalvelun avustuksella, mitd asioita hdnen tulee tehda
toisin parantaakseen hyvinvointiaan.

Seuraavissa alaluvuissa tarkastelun kohteena on, kuinka arvon yhteisluon-
nin teoreettinen tutkiminen on kehittynyt palvelupohjaisen ajattelutavan myota
kohti konkreettisia toimia arvon yhteisluonnin mahdollistamiseksi, kuinka arvoa
yhteisluodaan yritysten ja loppukéyttdjien nakokulmasta sekd mita se vaatii yri-
tyksiltda. Ndiden jdlkeen tutkitaan, kuinka arvon yhteisluonti ndkyy hyvinvointi-
ja terveyspalveluissa ja kuinka se on ajan saatossa muuttunut kyseiselld toi-
mialalla. Sitten aikaisempia tutkimuksia ja kirjallisuutta arvon yhteisluonnista
verrataan siihen, kuinka ne voisivat ndkyé Firstbeat Life -hyvinvointipalvelussa
ja mitd tekijoitd Firstbeat Lifessa olisi otettava huomioon, jotta arvoa saataisiin
onnistuneesti yhteisluotua.

2.2 Markkinoiden muutos kohti palvelupohjaista ajattelutapaa

Jotta arvoa voitaisiin yhteisluoda palvelun avulla, on olennaista muuttaa ajatus-
mallia arvon transaktiosta myyjien ja asiakkaiden vililld. Perinteisen hyddyke-
pohjaisen markkina-ajattelutavan (engl. goods-dominant logic) mukaan arvo
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pohjautuu pitkélti rahalliseen arvoon ja yritys saa arvoa, kun asiakas ostaa tuot-
teen ja asiakas puolestaan saa arvoa, kun tdmaé péddsee kdyttamaan tuotetta. Pal-
velupohjaisen ajattelutavan (engl. service-dominant logic) mukaan puolestaan
asiakas ja palveluntarjoaja voivat saada arvoa ennen kuin heiddn keskindinen in-
teraktionsa tapahtuu. (Vargo ym., 2008.)

Asiakkaan ja palveluntarjoajan véliselld interaktiolla tarkoitetaan tédssa tut-
kimuksessa esimerkiksi kaupan kassalla tapahtuvaa hyodykkeen omistajuuden
vaihtoa rahaa vastaan. Perinteisesti ajateltuna kaupan kassan interaktiossa arvoa
vaihdetaan ainoastaan rahallisesti hyddykkeen vaihtaessa omistajaa, mutta to-
dellisuudessa asiakas on tehnyt useita tiedostettuja tai tiedostamattomia valin-
toja ennen kaupan kassaa. Perinteisen transaktion arvoa tarkastelemalla ei kui-
tenkaan pddstd tarkastelemaan, minkélaista arvoa kayttdja on saanut jo aikaisem-
mista valinnoistaan ja kuinka palveluntarjoaja olisi ndihin voinut vaikuttaa.

Syitd, miksi hyodykepohjaisesta markkinatavasta siirryttiin suosimaan pal-
velupohjaista ajattelutapaa, on monia. Selkeimpié syitd voidaan kuitenkin nahda
historiaa tarkastelemalla. Vuosien 1970-1990 aikana tutkittiin paljon palveluiden
ja hyddykkeiden eroavaisuuksia ja havaittiin neljd selkedd ominaisuutta, mitka
erottavat hyodykkeet palveluista. Palvelut eivit ole aineellisia, standardoituja,
uudelleenkdytettdvissd. Palvelun vaiheet eivit ole myodskddn eroteltavissa tuo-
tantoon, toteutukseen ja kayttoon, kuten hyddykkeiden osalta. Digitalisaatio on
tuonut myods myohempind vuosikymmenind liséd mahdollisuuksia toteuttaa pal-
veluita. (Gummesson ym., 2010.)

Palvelupohjaisen ajattelutavan myotd pystyttiin siten radtaloimaan parem-
min asiakaskohtaisia palveluita, jotka interaktiossa palvelevat molempia osapuo-
lia hyodykemarkkinoiden kaupankadyntid enemman. Digitalisaation avulla pal-
veluntarjoajat voivat esimerkiksi olla asiakkaisiinsa yhteydessa paljon enemman
kuin aikaisemmin, mikd mahdollistaa arvon yhteisluonnin. Useat tutkijat ovat
tarkastelleet tdtd muutosta vuosien aikana. Ensimmadisten joukossa ndkemystd
esille toivat muun muassa Vargo ja Lusch (2004), joiden mukaan perinteisessa
hyodykemarkkinoissa ei oteta tarpeeksi huomioon aineettomia resursseja, joita
on hyodynnetty hyodykkeen valmistamisessa eikd myoskaddan loppuasiakkaan
roolia prosessin osana.

Suoraan hyoddykkeen valmistamiseen vaadittavia aineettomia resursseja
voi olla esimerkiksi hyddykkeen kédyttdmiseen vaadittavat palvelut ja kaikilla re-
sursseilla kuitenkin on ldhtokohtaisesti jotain arvoa palvelun tuottamisessa
(Vargo & Lusch, 2004). Esimerkiksi verkkokauppaa varten asiakkaalla tulee olla
padsy verkkokauppaan ja verkkokaupan palveluntarjoaja voi valinnoillaan mah-
dollistaa erilaisia kanavia asiakkaalle, mitd kautta tima pddsisi verkkokauppaan.
Palveluntarjoajan on myds pyrittdvd ymmartdmaan asiakkaansa tarvitsemaa ar-
voa jo ennen kuin tdmé on verkkokaupassa, mika lisdd yritysten tarvetta ymmar-
tad asiakkaitaan paremmin ja muokata kaupankdynnin ajattelutapojaan.

Markkinoilla kdytettavit ja ajattelutavan muutoksessa on my6s muuttunut
kasitys saatavilla olevista resursseista, jotka voidaan jakaa kahteen eri kategori-
aan. Ensimmadinen kategoria on aineelliset (engl. operand) resurssit, joihin kuu-
luu muun muassa raaka-aineet ja kosketettavissa olevat vilineet, milld palvelua



12

tai hyodykettd tuotetaan. Toinen muutoksissa esilld ollut resurssikategoria on ai-
neettomat (engl. operant) resurssit, joita on esimerkiksi oppiminen ja taidot, jotka
mahdollistavat palvelun tuoton. (Vargo & Lusch, 2004.)

Ndiden resurssien eroavaisuudet on hyva tiedostaa, jotta arvon yhteisluon-
tia tarkastellessa pystytddn tunnistamaan resurssien vaikutukset arvon luomi-
seen ja kuinka yritysten tulee huomioida ndma resurssit kehittdessdaan palvelui-
taan. Palaute, oppiminen ja taidot ovat hyvid esimerkkejd aineettomista resurs-
seista. Aineellisia resursseja puolestaan ovat muun muassa toimitilat, tyovéalineet
ja pddoma. Nditd resursseja palveluntarjoajat ja loppukayttdjat pystyviat hyodyn-
tam&an yhdessd palvelun ja arvon yhteisluonnissa. (Vargo & Lusch, 2004.)

Gronroos (2008) puoltaa ajatusta kaupankdynnin ajattelutavan muutok-
sesta, jonka mukaan yritykset tarjoavat asiakkailleen resursseja ongelmien rat-
kaisuun. Yritysten tarjoamat palvelut eivit siis ole suoranaisesti hyodykkeitad it-
sessddn, vaan palvelevat osana asiakkaan ongelman ratkaisussa. Té&lloin asiak-
kaan ongelmaan voidaan tarjota resursseja ratkaisua varten jo palvelun varhai-
semmassa vaiheessa ja yritykselld on mahdollisuus tuottaa arvoa asiakkaalle ai-
kaisemmin kuin hyodykepohjaisen ajattelutavan mukaisessa kaupankdynnissa.
(Gronroos, 2008.)

Tdamad tarkoittaa sitd, ettd aikaisemmin esimerkkind hyodynnetty verkko-
kauppa voi tarjota asiakkaalle oikeanlaisia palveluita jo tdim&dn kadydessd ldpi
verkkokaupan valikoimaa ja asiakas voi antaa palautetta palvelusta. Asiakkaan
rooli voidaan ndhda siis muuttuvan hyodykkeiden vastaanottajasta enemman-
kin palveluiden arvon luojaksi ja osaksi palvelussa kdytettdvid kokonaisresurs-
seja, silld asiakkaan valinnat tuottavat tarkedd dataa palveluntarjoajalle (Vargo &
Lusch, 2004).

2.2.1 Markkinatavan muutoksen seurauksia

Palvelupohjaiseen ajattelutapaan siirtymisen myota palvelun ja hyodykkeen
madritelmét ovat myos muuttuneet kuvaamaan paremmin todellista tilannetta.
Palvelun ja tavarahyddykkeen vélinen rajamaasto on muovaantunut yhtaldisem-
méksi ja Gummesonin, Luschin ja Vargon (2010) esittelemadt erot eivit aina valt-
tamatta ole yhtd selkeitd palveluiden ja hyodykkeiden vaélilld tai selvasti havait-
tavissa.

Jopa palvelun ja arvon médritelmid itsessddn on jouduttu kuvaamaan uu-
destaan. Palvelua kuvaisi paremmin uudessa palvelupohjaisessa markkinata-
vassa Vargon ja Luschin (2004) kertoma maéritelmd, jonka mukaan palvelu on
prosessi, jossa tietyn osapuolen resursseja hyodynnetddn toisen toimijan hyoty-
jen saavuttamiseksi. Tdtd ennen palvelut oli pitkalti mielletty immateriaalisiksi
hyodykkeiksi. (Kuzgun & Asugman, 2015.) Tama on voinut aiheuttaa vaikeuksia
olemassa oleville yrityksille, silld markkinoiden méaritelmien muutokset voivat
vaikeuttaa yritysten toimintamalleja.

Palvelupohjaisen ajattelutavan vaikuttavimpiin tutkijoihin kuuluvat Vargo
ja Lusch ovat hieman my®6s kritisoineet palvelupohjaisen muutoksen tarkastele-
van liian paljon markkinoita ja bisnesndkdkulmaa. Markkinoiden muutos on na-
kynyt myos palveluiden tieteellisessd tarkastelussa, vaikka suurimmat
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muutokset on ollut havaittavissa hyodykemarkkinoiden siirtymisestd palvelu-
pohjaiseen markkinatapaan. (Gummesson ym., 2010.) Myo6s Gronroos (2008) na-
kee palvelupohjaisen ajattelutavan vaativan enemmaén kokonaisvaltaisen ajatte-
lutavan ja muutoksen hallintaa, kuin pelkdstddan bisnestavoitteiden muutosta,
mikd on enemman ndhtdvissda muutoksen lopputulemana. On siis hyva tiedostaa,
ettd muutoksella on ollut suuria vaikutuksia muihinkin aloihin kuin vain mark-
kinajdrjestelmien suunnitteluun ja yritysten uudelleenorganisoitumiseen.

Markkinoiden ajattelutavan muutos ja arvon yhteisluonnin kehittyminen ei
kuitenkaan ole tdysin yksiselitteistd. Vaikka arvon yhteisluonti ja asiakkaan huo-
mioiminen osana resursseja on hyvin olennaista palvelupohjaisen ajattelutavan
osalta, on ndma kaksi mahdollista my0s erottaa toisistaan arvon yhteisluontiin ja
palvelun yhteistuotantoon. Mikaéli asiakas toimii olennaisessa osassa palvelun
tuottoa, voidaan tdlloin puhua enemmaén arvon ja palvelun yhteistuotannosta
kuin pelkdstddn arvon yhteisluonnista. On myos havaittu, ettd arvoa ei yhtd sel-
vésti luoda yhdessd silloin, kun asiakas ja palveluntarjoaja tuottavat palvelua yh-
dessd. (Lusch & Vargo, 2006.)

Palvelun yhteistuotannossa yritykset hyodyntdvit asiakkaiden resursseja
palvelun tuotannossa, mutta t&lldin asiakkaalla on paljon selvempi toimintarooli
palvelun onnistumiseksi. Tdlloin arvoa ei vélttamattd synny yhtad luontaisesti,
silld asiakas ei véalttamattd koe saavansa arvoa palvelun tuottamisesta, vaikka
omaisi tdarkedn roolin osana palvelua. (Hilton, ym., 2012.) Palvelun yhteistuotan-
non toistettavuus on siten myds hieman ristiriidassa aikaisempiin palvelun méaa-
ritelmien kanssa, jonka mukaan palvelut eivét olisi uudelleenkéytettdvissa
(Gummesson ym., 2010).

Esimerkiksi erilaisissa verkossa toimivissa julkaisualustoissa asiakkaalla tai
kayttdjalld on olennainen rooli tuottaa palveluun siséltod, jolloin palvelua yhteis-
luodaan. Sisédllontuottajat eivat valttamattd pysty saamaan palvelusta yhtd mo-
nipuolisesti arvoa kuin katselijat, jolloin arvoa ei yhteisluoda yhta selvasti kuin
palvelua yhteisluodaan. Kuitenkin palveluntarjoajana toimii alustan tarjoaja, si-
sdllontuottajana yksi osapuoli loppukéyttdjistd ja toinen osapuoli katsojina. Pal-
velu voidaan ndhdd my0s toistettavana tekemalld sisdllon jakamisesta ja toistosta
osapuolista riippumatonta.

Palveluntarjoajilta vaaditaan paljon, mikéli tima pitdd asiakkaitaan todella
olennaisessa roolissa palvelun tuotannossa, eli yhteisluo palvelua asiakkaidensa
kanssa. On esimerkiksi todella tarkedd hallinnoida sitd, miten paljon asiakas osal-
listuu palvelun tuotantoon ja tdmé korostuu etenkin palveluntarjoajien véalisessa
palveluiden yhteisluonnissa, jossa asiakassuhde ei ole niin selva. Pitemmalld ai-
kavalilla asiakas voi kokea jopa ydinpalvelun tuottamisesta enemmaén arvoa,
kuin palvelun tuottamiseen panostamansa resurssien arvot. On siten hyva tie-
dostaa, ettd palvelun avulla voidaan yhteisluoda arvoa tai palvelua voidaan ko-
konaan yhteisluoda. (Hilton ym., 2012.)

Palvelupohjaisen markkina-ajattelutavan muutos on myo6s mahdollisesti
edesauttanut yritysten vilistd toimintaa B2B2C-asetelmassa, silld yritykset ovat
voineet yhteisluoda palveluita ja samalla my6s arvoa keskenddn. Hyddykkeiden
sijaan yritykset ovat voineet tarjota toisilleen palveluita, jotka ovat myos
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mahdollistaneet pitempiaikaisia asiakkuussuhteita yritysten vélilld. Useampien
palveluntarjoajien yhteisten palveluiden avulla on esimerkiksi mahdollista luoda
kattavampia arvolupauksia (Mingione & Leoni, 2020.) Firstbeat Lifen osalta voi-
daan ndhdé arvolupauksia palveluntarjoajien kanssa tehtdvan yhteistyon myota.

2.2.2 Arvon miiritelmin muutos

Ajattelutavan ja markkinoiden muutosten my®6ta arvon yhteisluonnille on tullut
enemmadn jalansijaa. Arvon maaritelma itsessddn on myos muuttunut ajan saa-
tossa hyodykemarkkinoilta siirryttdessd palveluperusteiseen markkinoille. Ar-
volla ei ole ollut ennen muutostakaan aina yksiselitteistd mddritelmas, silld arvo
voidaan ndhdd usein subjektiivisena kokemuksena, kuinka hyvin palvelu rat-
kaisi ongelman (Hallberg, 2017). Perinteisessd hyodykeperdisessd markkinata-
vassa arvo ilmeni puolestaan ainoastaan interaktion aikana eli joko kaytettdessa
hyodykettd tai ostaessa hyodykkeen (Vargo ym., 2008).

Perinteinen arvon ndkemys ei siten ole yhta kattava kuin palvelupohjaisen
ajattelutavan arvo. Palvelun arvo itsessddn on kuitenkin hyvin subjektiivinen ko-
kemus, silld jokainen asiakas voi kokea saavansa eri tavalla esimerkiksi hedonista
arvoa palvelusta, mikd vaikuttaa hyvin paljon siihen, mitd asiakas on valmis
maksamaan saamastaan palvelusta (To, ym., 2007). Esimerkiksi joku voi kokea
vaivattomuuden tai palvelun antaman mielihyvan arvokkaammaksi, kun taas
joku puolestaan palvelun monipuoliset vaihtoehdot ja palvelun ratkaisun saavu-
tettavuuden.

Arvon subjektiivisesta ndakokulmasta voidaan todeta, ettd arvoa luovat osa-
puolet mddrittelevit itse lopulta kokemansa arvon etenkin palvelun yhteisluon-
nissa, jolloin asiakkaat voivat olla hieman kriittisempid kokemastaan arvosta.
Loppukayttdjien kokemus arvon muodostumisesta voi olla kriittisempéad, mikali
heidéan tulee tarjota paljon resurssejaan ydinpalvelun luontiin. (Hilton ym., 2012.)
Arvon yhteisluontia ilman palvelun yhteisluontia voi olla haastavaa erottaa, mil-
loin on kyse ydinpalvelusta ja milloin asiakas tuo vain lisdarvoa palveluun. Sekin
voidaan ndhdé subjektiivisesti riippuen palvelun laadusta. Esimerkiksi kivijalka-
kaupassa kdyminen voi tuntua joistakin asiakkaista hyvinkin paljon itsepalve-
lulta, etenkin jos kauppias ei palvele asiakasta.

Itsepalvelutilanteissa palveluntarjoaja tarjoaa vain osan resursseista ja an-
taa asiakkaalle itselleen mahdollisuuden toteuttaa palvelun ydinarvon, jolloin
asiakas vahintdan hetkellisesti toimii palvelun yhteistuottajana. Pitemmén aika-
janteen tarkastelulla asiakas kuitenkin todenndkdisemmin on palvelun saajana,
silld palvelusta koituvat hyddyt voivat realisoitua asiakkaalle vasta palveluinter-
aktion jdlkeen. (Gronroos, 2008.) Esimerkiksi asiakas kdyttdd myohemmin osta-
maansa hyodykettd suuremmassa kokonaisuudessa, jolloin kokonaispalveluko-
kemus jdd todenndkoisesti positiiviseksi asiakkaalle ja tamaé asioi uudestaankin
kivijalkakaupassa.

Koettavien arvojen tiedostamisen myotd palveluntarjoajien on otettava
huomioon arvon muodostumisen subjektiivinen kokemus. Tdma on johtanut sii-
hen, ettd markkinatavan ajattelun muutoksen myotd myos palveluntarjoajien
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tekemdt arvolupaukset ovat kehittyneet. Hyodykepohjaisesta ajattelutavassa ar-
volupauksen sijaan voitiin tarkastella arvon toimitusjdrjestelmda (engl. value de-
livery system), joka painottui hyvin vahvasti yritysten ndkokulmaan siitd, kuinka
yrityksen asiakkaat saavat arvoa heiddn hyodykkeistddan. Arvon yhteisluonnin ja
palvelupohjaisen ajattelutavan myotd on enemmaén tarkasteltu sitd, miten asiakas
kokee saamansa arvon ja kuinka hyvin se palvelee asiakkaan tarkoitusta. Palve-
luntarjoajat puhuvat palvelupohjaisilla markkinoilla enemmén arvolupauksista,
silld jokainen asiakas kokee arvon subjektiivisesti eikd silloin arvoa voida taata
jokaiselle kayttdjdlle yhtaldiseksi. (Ballantyne ym., 2010.) Palveluntarjoaja voi esi-
merkiksi tarjota arvolupauksen nopeasta toimituksesta verkkokauppatilauksiin,
mutta asiakas ei valttamaéttd koe ldhetystd nopeaksi tai mahdollisesti nopeaa 14-
hetystd yhta arvokkaaksi, kuin toinen asiakas.

Arvolupaukset puolestaan antavat palveluntarjoajille mahdollisuuden tar-
kastella arvon potentiaalia, miké voi joissain tapauksissa olla enemman kuin yk-
silon kokema arvo. Tdlloin palveluntarjoajat eivdt mydskddn suoranaisesti lupaa
kaikkien kayttdjien kokevan yhtd paljoa arvoa palvelusta. Palveluntarjoajat eivit
voi varmaksi aina luvata mydskddn minimiarvoa palvelulleen, koska arvon yh-
teisluonnin avulla palvelun arvo voi kasvaa asiakkaankin toimesta oletettua
enemman. Asiakkaan toimet palvelun eteen voidaan ndhdé yritysten osalta ar-
vokkaina. Lopulta asiakas itse kokee, kuinka arvokkaana tdmé&n omat resurssinsa
ovat palvelun yhteisluontia varten. Taméakin haastaa palveluntarjoajat suunnit-
telemaan arvolupauksensa huolellisesti, jotta asiakkaiden tarjoamien resurssien
arvo ei ylitd palvelusta saatavaa arvoa, silld asiakas ei todenndkoisesti haluaisi
silloin kayttdad palvelua uudestaan. (Hilton ym., 2012.)

Télldin voisi my0s olettaa, ettd kyseessd on palvelun yhteisluontia, jolloin
luotu yhteisarvo ei kasva samassa suhteessa kuin pelkdstddn arvoa yhteis-
luodessa (Lusch & Vargo, 2006). Arvon potentiaalin arviointi voi olla palvelun-
tarjoajalle hyvin haastavaa arvon subjektiivisuuden takia, mutta juuri sen takia
palveluntarjoajien tulee ymmartdd asiakkaitaan ottaessaan heiddt huomioon luo-
dessaan arvoa yhdessa.

Asiakkaiden ymmarrys lisdd myos asiakkaiden pysyvyyttd. Asiakkaiden
pysyvyyden on ndhty olevan hyvin suuri motivaatio palveluntarjoajille kehittda
ja yllapitdad olemassa olevia palveluitaan muun muassa seuraavista syista. Palve-
luntarjoajien palveluita toistuvasti hyodyntavat kayttdjat ostavat todennakoi-
semmin lisdd palveluita. Kadyttdjien kayttaytymistyylit ovat jo tiedossa, joten pal-
velua ja ovat valmiimpia maksamaan lisdpalveluista enemmaén, mikali ovat ai-
kaisemmin saaneet hyvéad palvelua palveluntarjoajalta. Hyvéa palvelu puolestaan
helpottaa ja mahdollistaa persoonallisempaa palvelua kayttdjan ndkokulmasta,
mika lisdd kdyttdjan uskollisuutta. (Lindgreen & Wynstra, 2005.) Palveluntarjo-
ajakin siis saa selvésti arvoa palvelun yhteisluonnissa, silld pitkdaikaisempia
asiakassuhteita on helpompi ymmartaa ja jatkokehittdd, kuin taysin uusia.

Arvon madritelmén lisdksi sen muodostumista palveluissa voidaan tarkas-
tella useammasta eri nakokulmasta, mikid on olennainen osa tarkastellessa arvon
yhteisluontia. Gronroos (2008) tuo hyvin esille kolme erilaista nakokulmaa, mistd
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palvelua voidaan yleisesti tarkastella. Palvelu voi olla aktiviteetti itsessddn, jol-
loin tarkastellaan enemmaén palvelun aikaista toimintaa. Palvelua voidaan tar-
kastella my6s pelkastdan ndakokulmista, kuinka se luo arvoa joko loppukaytta-
jélle tai palveluntarjoajalle. (Gronroos, 2008.)

Palveluiden ndkokulmat voidaan ndhdd myos prosesseina. Palvelu aktivi-
teettina on prosessi, jolloin loppukayttdja kirjaimellisesti kayttdd palvelua. Lop-
pyritddn parantamaan palveluntarjoajan ja asiakkaan vélisid suhteita ja loppu-
kayttdjan kokemaa arvoa. Palveluntarjoajan arvon luonnin nikokulmassa pro-
sessi puolestaan kehittdd resursseja ja toimintatapoja, joilla palvelua tuotetaan.
(Payne ym., 2008.) Palveluita tarjoaville yrityksille erilaiset ndkokulmat ja pro-
sessit antavat useita mahdollisuuksia kehittdd heiddn palveluidensa prosesseja
tuottamaan enemmadn arvoa loppukdyttdjille. Palveluntarjoajien ei siis valtta-
méttd tarvitse muuttaa koko tuotantokokonaisuuttaan muuttaakseen toimin-
taansa palvelupohjaiseksi, silld yhteen osa-alueen muutoksen onnistuessa, pal-
velu voi hyvinkin luoda arvoa yhdessd loppukayttdjien kanssa.

2.3 Arvon yhteisluonti prosessinikokulmasta

Kuinka palveluntarjoajat voivat luoda arvoa yhdessd asiakkaidensa kanssa ja
mitd yritysten tulee tehdd, jotta se on mahdollista? Aikaisemmat tutkimukset ar-
von yhteisluonnista ovat tuoneet esille, ettd arvoa pystytdan yhteisluomaan eri-
tyisesti digitaalisen palveluprosessin avulla. Palveluprosessia itsessddn on hyva
kehittdd palvelumuotoilulla, ja palveluntarjoajat pystyvéit hyvin vaikuttamaan
itse, mitd osaa palvelussaan haluavat kulloinkin kehittdd ja parantaa. (Lumivalo,
2020.) Tamd tuo palveluntarjoajille parempia mahdollisuuksia my®os tutkia,
mitkd muutokset toimivat heiddn asiakkailleen ja mitka eivét. Palveluntarjoajien
tulisi my6s huomioida esimerkiksi muut palveluntarjoajat, joiden kanssa tulee
myos yhteisluoda arvoa mahdollisille yhteisille loppukayttéjille.

Palveluntarjoajat ovat selvésti joutuneet uudistamaan prosessejaan vastaa-
maan palvelutuotantoa enemmaén kuin kertakadyttoistda hyodyketuotantoa. Yri-
tysten on tdytynyt oppia paljon muokatakseen toimintamallinsa palvelukeskei-
semmadksi. Yritysten on muun muassa opittava tunnistamaan tilanteet, jossa ar-
voa yhteisluodaan. Yritysten tulee myos tunnistaa palvelut kokonaisvaltaisem-
min ja hahmottamaan sisdiset ja ulkoiset toimijat, jotka tuottavat arvoa. (Vargo &
Lusch, 2004.) Aikaisemmin esilld olleet kolme palvelun nikokulmaa (Gronroos,
2008) ja prosessin osa-aluetta luovat myos yhtendisen Paynen ja kollegoiden
(2008) kuvaaman prosessikehyksen, joka ottaa huomioon arvon yhteisluonnin
asiakkaan, yrityksen ja interaktion osalta.

Arvon yhteisluonnin prosessikehys (Kuvio 1) kuvaa hyvin, mitd kaikkea
arvon yhteisluonti vaatii palveluntarjoajalta prosessimielessd. Asiakasprosessin
ndkokulmasta on ymmarrettdva asiakkaita sen pohjalta, mitd on pystytty kerda-
mé&dn palvelun interaktion aikana. Palvelun interaktion aikana tarkastelun koh-
teen on etenkin asiakassuhteen kokemus, joka sisdltdd asiakkaan tunteen,
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kognitiivisuuden ja kdyttaytymisen. Ndiden pohjalta pystytdan luomaan parem-
paa ymmarrystd asiakkaista ja heidédn kokemansa arvon rakentumista. Palvelun-
tarjoajan prosessin nikokulmasta organisaatiotason oppiminen on tarkedd. Or-
ganisaatiot voivatkin palvelun interaktiosta oppia muun muassa yhteisluonnin
mahdollisuuksista, suunnittelusta ja palvelun kdyttoonotosta ja metriikoista.
(Payne ym., 2008.) Ndiden prosessien pohjalta yritykset voivat kehittda palvelui-
taan enemman arvoa yhteisluoviksi ja entistd paremmiksi.

Asiakkaiden ymmartaminen

Asiakas- ’ f
prosessi

Asiakassuhteen kokemus

Tunne Kognitiivisuus Kayttaytyminen
Palvelun
interaktio
Yhteisluonnin Suunnittelu Kayttoonotto ja
mahdollisuudet metriikat

Yhteisluonnin ja asiakassuhteen kokemuksen muotoilu

s = - =

prosessi
Organisaatiotason oppiminen

KUVIO 1 Arvon yhteisluonnin prosessikehys. (Payne ym., 2008)

Asiakasprosessin ymmartdminen ja kehittdminen auttaa yrityksid ymmartamaan
asiakkaitaan paremmin. Asiakkaiden ymmartdminen edesauttaa palvelun inter-
aktiota, mutta samalla asiakas luo arvoa tuomalla omia ndkemyksiddn palvelu-
prosessiin. Asiakkaan oppiminen asiakasprosessissa on kriittistd, jotta asiakas
kayttdisi todenndkodisemmin uudestaan kyseisen palveluntarjoajan palveluita.
(Payne ym., 2008.)

Yritysten tulee myos oppia tarkemmin asiakkaidensa rooli palvelupohjai-
sessa toimintamallissa. Palvelupohjaisessa kaupankadynnissa asiakas pitdd pyrkia
ottamaan huomioon aineettomana resurssina jo tuotteen valmistuksesta ldhtien
siithen asti, kunnes asiakas on kadyttanyt palvelun loppuun. Oppimisen arvoa on
ollut suhteellisen haastavaa mitata rahassa, silld sen vaikutukset ovat todella mo-
niulotteisia, mutta kuitenkin todella olennaista muutoksen aikana. Asiakkaan
parempi ymmartaminen tuottaa palveluntarjoajan ndkokulmasta enemmaén ar-
voa asiakkaalle, mutta samalla asiakas pystyy palvelun interaktion aikaisella toi-
minnallaan tuottaa itse arvoa samalla. (Payne ym., 2008.)
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Asiakassuhteen kokemuksen osa-alueet on kuvattu arvon yhteisluonnin
prosessikehyksessd (Kuvio 1) ja ndilld on suuri vaikutus asiakassuhteen rakentu-
miseen. Kokemuksella on hyvin olennainen osa arvon muodostumiseen, silld
hyva kokemus yksinkertaisesta palvelusta voi luoda paljon arvoa loppukaytta-
jdlle. Tamd ilmenee muun muassa asiakkaan kdyttaytymisessd. Kadyttdytyminen
mii myo6s tunne. Hyvan kokonaiskokemuksen perusteella kayttdja todennakoi-
semmin hakeutuu uudemman kerran palveluntarjoajan asiakkaaksi. (Payne ym.,
2008.) Mitd paremmin palveluntarjoajat oppivat vaikuttamaan asiakkaidensa ko-
kemuksen osa-alueisiin, sitd enemman arvoa palvelu tuottaa asiakkaille. Kéayt-
taytyminen, kognitiiviset toiminnot ja tunteet ovat kuitenkin hyvin yksilollisig,
joten niihin vaikuttaminen ja niiden oppiminen voi olla hyvin haastavaa. Asia-
kassuhteen kokemuksen ja asiakkaiden ymmartamisen avulla voidaan padastd
tarkastelemaan, minkdilaista arvoa loppukéyttdjd voi saada palvelusta.

2.3.1 Asiakaskdyttiytyminen ja saavutettavissa olevat arvot

Palvelun interaktion aikana tapahtuvan asiakaskdyttdytymisen pohjalta voidaan
arvioida, onko asiakas kadyttdanyt palvelua rationaalisiin vai irrationaalisiin tar-
koituksiin. Rationaalisella kdyttdytymiselld tarkoitetaan sitd, ettd palvelulla on
haettu utilitaristista hyotyad. Irrationaalilla toiminnalla puolestaan ei ole yhtd sel-
vdd tarvetta kdyttaytymiselle, vaan taustalla toimii hedoninen toimintatapa ja sen
tuottama arvo. (Voss ym., 2003.)

Asiakaskdyttaytymistd on tutkittu etenkin verkkokaupankdynnin yhtey-
dessd, jossa asiakkaiden toimintaa voidaan hyvin seurata ja siitd voidaan padtelld,
onko asiakas hakemassa utilitaristista vai hedonista arvoa verkkokaupasta (To,
ym., 2007.) Esimerkiksi asiakkailla on tdysin eri tarpeet, jos palveluita kdytetdaan
todelliseen tarpeeseen rationaalisesti, kuten verojen maksamiseen. Hedoniseen
tarpeeseen kaytettdva palvelu voidaan ndhdéa tuottavan esimerkiksi mielihyvad,
kuten hauskojen videoiden katselu. Olisi siis hyv, ettd palveluntarjoajat pystyi-
sivdt ottamaan ainakin ndmd loppukéyttdjien kayttaytymisen ndkokulmat huo-
mioon palvelun interaktion aikana.

Rationaalinen kdyttdytyminen on helpommin ymmarrettdvad ja toistetta-
vaa kuin irrationaalinen kaytos. Sen myota asiakkaiden kokema utilitaristinen
hyoty on helpommin tunnistettavissa ja kehitettdvissd. Yksinkertaisimmillaan
hedonista ja utilitaristista kédytostd ei voida kuitenkaan helposti erottaa toisistaan,
silld molempien on ndhty vaikuttavan yhtdaikaisesti palvelun ostopdatokseen.
(Voss ym., 2003.) Ostopddtokseen verraten, samat kdyttdytymisen periaatteet vai-
kuttavat myos palveluiden kdytossd. Palvelun tarjoama hedoninen arvo, kuten
mielihyvé, voi vaikuttaa loppukdyttdjan haluun maksaa palvelusta enemman
mitd palvelun utilitaristinen arvo maksaisi, vaikka utilitaristinen arvo ja tarve
ohjaa asiakkaan lahtokohtaisesti palveluiden ddreen (To, ym., 2007). Hyvan ko-
kemuksen tarjoamasta palvelusta maksaa siis todenndkoisemmin enemman kuin
huonon kokemuksen tarjonneesta palvelusta, vaikka molemmat palvelut ratkai-
sisivat ongelman.
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Muun muassa mielihyvilld on hyvin suuri vaikutus palvelun arvon muo-
dostumiseen, mutta tilanne onkin varsin haastava, silld kuten aikaisemminkin on
ilmennyt, niin hedoninen arvo on huomattavasti subjektiivisempi kuin utilitaris-
tinen arvo. Hedonista arvoa tavoiteltaessa asiakkaiden toimintaa johdattelevat
yleensd hedoniset motivaatiot. Hedonisia motivaatioita ovat muun muassa sdds-
timinen, vaikuttavuus, valinnanvarat, tiedon saatavuus, sosiaalisuus, kustomoi-
tavuus, seikkailullisuus, palvelun status ja saavutettavissa oleva kokonaisarvo.
Hedoniset motivaatiot ilmenevit etenkin verkkokaupankdynnissd. (To, ym.,
2007.) On siis mahdollista, ettd samat motivaation ldhteet toimivat muissakin di-
gitaalisissa palveluissa, silld ne eivét vaadi yhtd suurta sitoutumista. Vahdinen
sitoutumisen tarve puolestaan painostaa palveluntarjoajia keskittyméan jo pal-
velun ensivaikutelmaan, jotta asiakkaat saisivat palvelusta enemmén arvoa ja to-
denndkoisemmin palaisivat uudemman kerran palveluun.

Kolmantena arvon osa-alueena hedonistisen ja utilitaristisen arvon lisdksi
on havaittu sosiaalinen arvo. Sosiaalisella arvolla tarkoitetaan asiakkaiden ja
my0s palveluntarjoajien kokemaa sosiaalisuuden tunteen tuomaa arvoa. Sosiaa-
lisuus voidaan ndhdd muun muassa eri toimijoiden vilisind suhteina, mitka tuot-
tavat toimijalle arvoa. (Lindgreen & Wynstra, 2005.) Sosiaalista arvoa on tutkittu
paljon palveluntarjoajien valisessa toiminnassa, silld palveluntarjoajien valisilla
suhteilla on ndhty olevan tarvetta, mutta haastetta muuntaa rahalliseksi arvoksi.
Sosiaalista arvoa on muun muassa havaittu muodostuvan toimijoiden toimiessa
yhteisen tavoitteen eteen. (Sinkovics ym., 2014.)

Sosiaalisen arvon voidaan ndhdd muodostuvan etenkin arvon yhteisluon-
nissa. Esimerkiksi palveluntarjoajat voivat tuottaa sosiaalista arvoa muodosta-
malla suhteita muiden palveluntarjoajien kanssa, jotta saavat tuotettua palvelui-
taan helpommin. Kéayttdjien ndkokulmasta sosiaalista arvoa voi olla muun mu-
assa palvelun avulla muodostuva yhtenevdisyyden tunne ja suhde suurempaan
kayttdjaryhmaan. Sosiaalinen arvo voidaan siten ndhdd myos osittain hedonisti-
sena arvona, mutta samalla se voi etenkin palveluntarjoajien osalla luoda myos
utilitaristista arvoa.

Palveluista saatavan arvon subjektiivisuuden vuoksi palveluita ei voida
kuitenkaan selvésti jaotella tuottamaan pelkéstadn tiettyd arvon osa-alueen mu-
kaista arvoa. On hyvin yleistd, ettd esimerkiksi hedonista ja utilitaristista arvoa
koetaan rinnakkain palvelua kdytettdessda. Taméa haastaa my0s palveluntarjoajia
tutkimaan tarkemmin omia palveluitaan ja asiakkaitaan ja tunnistamaan, mitka
ovat selkeimmait asiakkaiden tavoittelemat arvot kussakin palvelussa. (Tuuna-
nen, ym., 2019.)

2.3.2 Palveluntarjoajien toimenpiteet kohti parempaa palvelua

Palvelun yhteisluonnin ja asiakassuhteen kokemuksen muotoilu palveluntarjo-
ajan prosessissa kuvaillaan usein palvelumuotoiluna. Palvelumuotoilu on hyvin
palveluntarjoajakohtaista riippuen paljon tuotettavasta palvelusta. Suunnittelua
ja kdyttoonottoa kuitenkin edesauttaa palvelun testaaminen ennakkoon esimer-
kiksi oikeista kayttdjistda kootuilla testiryhmilld, jossa tarkasteltavat metriikat
edesauttavat onnistumisen madrittelyssd. Palvelumuotoilussa on my6s



20

olennaista tunnistaa muun muassa digitalisaation, palvelualan seké asiakkaiden
eldméntilan mahdollisuudet. Testaamalla palvelua asiakkaiden kanssa ennen
varsinaista kaupallista julkaisua mahdollistetaan matalamman kynnyksen pa-
lautteen antoa, mika puolestaan luo jo itsessddn arvoa palvelun kehitykseen. Asi-
akkaiden palautetta voidaan pyrkid kerddmddn jo palvelun suunnittelu- ja kehi-
tysvaiheessa. Ymmartamalld paremmin asiakkaiden tarpeet ja motivaatiotekijat,
arvoa voidaan luoda huomattavasti paremmin vdhemmilld resursseilla. (Payne
ym., 2008.)

Harva palveluntarjoaja pystyy tuottamaan omaa palveluaan tdysin itsendi-
sesti ja palveluntarjoajat voivat olla my®os asiakkaita toisilleen. Palveluntarjoajien
on hyvi tiedostaa, kuinka useamman toimijan, eli muiden yritysten ja palvelun-
tarjoajien toiminta vaikuttaa omaan palvelun tarjontaan (Hallberg, 2017.), silld
palveluiden vélissd on havaittavissa usein palveluiden vélistd arvon yhteisluon-
tia (engl. value creation in service systems) (Vargo ym., 2008). Palveluiden vali-
nen arvon yhteisluonti on hyvin yleistda B2B2C-liiketoiminnassa, mitd on tarkas-
teltu myos Mingionen ja Leonin (2020) tutkimuksessa.

Esimerkiksi useat ohjelmistokehitykseen pohjautuvat yritykset tarvitsevat
ohjelmistojensa kehittdmistd varten tyokaluja, jotka ovat usein jonkun palvelun-
tarjoajan kehittamia palveluita, kuten Amazonin pilvipalvelut. Luodut ohjelmis-
tot tarvitsevat myos jakoa varten alustoja, joissa ohjelmistot voi julkaista, kuten
Google Play tai Applen AppStore. Kaupallisten palveluntarjoajien hyodyntdessa
toistensa palveluita on kyseessd yritystenvilisestd kaupankdynnistd, jossa osa-
puolilla on havaittavissa kuluttajamarkkinoillakin ilmeneva palveluntarjoajan ja
asiakkaan roolit (engl. buyer & supplier) (Hallberg, 2017).

Yritysten vélisessd kaupankdynnissé ei ole havaittavissa yhta selkeitd hedo-
nisia motivaatioita kuin kuluttajamarkkinoilla. Arvon yhteisluonnin mukaisesti
erilaisten saatavilla olevien resurssien hyodyntdminen on kuitenkin olennaista
myds laajemmassa ndkokulmassa (Lusch & Vargo, 2006), miké viittaa vahvasti
myd0s siihen, ettd yritysten tulee hyodyntdd toistensa resursseja palvelun arvon
kasvattamiseksi (Mingione & Leoni, 2020). Palvelun yhteistuottaminen voidaan
ndhdd myos yksinkertaisemmin resurssien yhteiskdytolld, jossa pyritdan yhteis-
luomaan arvoa loppukayttdjille. (Hilton ym., 2012)

Pelkédstddn yritysten véliseen kaupankédyntiin verraten, B2B2C-liiketoimin-
nassa useampi toimija osallistuu arvon yhteisluontiin palvelun tuottamisen yh-
teydessd. Palveluntarjoajien tehdessd yhdessa palvelua loppukéyttdjille, heidan
tulee kommunikoida paljon enemmadn yhteisistd ndkemyksistd ja tavoitteista,
jotta kaikkien palveluntarjoajien resursseja pystytdan kdayttamaan palvelun luo-
miseen halutulla tavalla. (Mingione & Leoni, 2020.)

Palvelua yhteisluovien ja resurssejaan jakavien palveluntarjoajien tulee
tuoda sopia myos heidédn keskindisen suhteensa tyyppi, eli onko kyseessé yhteis-
ty0 vai asiakas-toimittaja-asetelma. On myos hyvin tdarkedd, ettd kaikki toimijat
panostavat yhtaldisesti palvelun eteen tai jakavat palvelun lopputuloksen hyo-
dyt tasapuolisesti sen mukaan, mitd kukin osapuoli on panostanut palvelun tuo-
tantoon. Esimerkiksi palvelusta enemman hyotyvan palveluntarjoajan tulee pa-
nostaa palvelun tuotantoon suhteessa muita enemmadn tai vaihtoehtoisesti jakaa
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lopputuleman hyotyjda muiden enemmdn panostaneiden palveluntarjoajien
kanssa. (Demirezen ym., 2020.)

B2B2C -toiminta-asetelmaa voidaan sekoittaa moniosaisten alustojen mark-
kinoihin (engl. multisided platform markets), joilla pystytddan mahdollistamaan
usean osapuolen toiminta yhtdaikaisesti palvelun aikana. Usein moniosaisten
alustojen markkinoilla tarkoituksena on luoda yhteinen kanava, jossa eri osapuo-
let pystyvit toimimaan ja saavuttamaan toisensa palvelutilanteessa, joka ei olisi
niin yleistd B2B tai B2C asetelmassa. Tdllaisessa markkina-asetelmassa on hyvin
yleistd, ettd jokainen markkinan osapuoli voi vaikuttaa markkinoiden kasvuun
tai laskuun joko suoraan omilla tai ryhmén toiminnalla. (Evans, 2003.) Esimer-
kiksi verkkovdlitteiselld kirpputorilla myyjét ja ostajat padsevat kanssakdyméaan
toistensa kanssa ja palveluntarjoaja tarjoaa molemmille osapuolille alustan, jossa
he voivat tehdd kauppaa.

Mika sitten motivoi palveluntarjoajia hyodyntaméan toisten palveluntarjo-
ajien resursseja sen sijaan, ettd pyrkisi tuottamaan palvelua tdysin itsendisesti?
Palveluntarjoajien yhteistyon motivaatiotekijoiksi on havaittu muun muassa pal-
veluntarjoajien véliset keskindiset riippuvuudet, suorat yhteydet, luottamus,
strategiset yhtenevdisyydet, joustavat toimintatavat ja tiedonjako. Namaé elemen-
tit yhdistettyna aktiiviseen kanssakdymiseen palvelun yhteisluomisessa mahdol-
listaa my0s arvon yhteisluomisen B2B2C liiketoiminta-asetelmassa. (Mingione &
Leoni, 2020.) Palvelua yhteisluovien toimijoiden on helpompi yhteisluoda palve-
lua motivaatioelementtien yhteisymmarryksessd. Palveluntarjoajien yhteistyon
aikana on mahdollista, ettd arvoa pystytddn yhteisluomaan yhteistyén mahdol-
listamalla kattavammalla suunnittelulla ja monipuolisemmalla palvelumuotoi-
lulla, kuin mihin yksittdinen palveluntarjoaja olisi kyennyt.

2.4 Arvon yhteisluonti hyvinvointi- ja terveyspalveluissa

Miten arvon yhteisluonti ja palveluntarjoajien toiminta nikyy kdytannossa? Eri
palvelualoilla arvoa ja palveluita luodaan hyvin eri tavoin. Kaikilla palvelualoilla
on kuitenkin ndhtédvissd samoja peruselementtejd, mitd aikaisemmin on esitelty.
Téassd luvussa pyritddn vastaamaan tutkimuksen alakysymykseen, miten arvon
yhteisluontia tapahtuu hyvinvointipalveluissa? Tutkimuskysymyksen vastaus edes-
auttaa my06s ymmartamddn, miten arvoa voidaan yhteisluoda Firstbeat Lifessa.

Hyvinvointi- ja terveyspalveluissa ilmenee hyvin samankaltaisia piirteita
kuin muissakin palveluissa, joissa arvoa ja palveluita yhteisluodaan. Kuitenkin
eroavaisuuksiakin on paljon ja seuraavaksi ldpikdytdvind aiheina on muun mu-
assa miten markkinoiden ajattelutavan muutos on nakynyt ndissd palveluissa,
mitd resursseja loppukdayttdjat tuovat néihin palveluihin, mitd arvoja osapuolet
voivat kokea palveluita kdytettdessd sekda mikd palveluntarjoajan rooli on hyvin-
vointi- ja terveyspalveluissa.

Hyvinvointi- ja terveyspalveluiksi luetellaan tdssad tutkielmassa palvelut,
jotka hyodyntavit kadyttdjien terveystietoja, kuten fysiologisia ja fyysisid tietoja.
Fysiologisia tietoja kayttdjastda ovat esimerkiksi nykyisin yleistyvien puettavien
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sykelaitteiden kerdamad tieto kayttdjan sykkeestd ja sykevélivaihtelusta. Sykeva-
livaihtelun avulla voidaan tutkia hyvin tarkasti kdyttdjien hermoston toimintaa
ja sitd kautta analysoida muun muassa kéyttdjien fyysisen stressin ja palautumi-
sen tasapainoa sekd erilaisia kehon reaktioita (Firstbeat Technologies, 2021d).

Fyysisid tietoja hyodynnetddan enemman terveyspalveluissa ja nditéd tietoja
ovat muun muassa ikd, sukupuoli, pituus, paino, verenpaine ja kehonkoostumus.
Terveyspalvelut, kuten kunnallinen tai yksityinen terveydenhoito kuvastaa hy-
vin nimenomaan terveyspalveluita, jotka toimivat osana hyvinvointipalveluita
(Suomen virallinen tilasto, 2012). Hyvinvointipalveluiksi luetellaan erilaisia hy-
vinvointia tukevia palveluita, joihin myos terveyspalvelut kuuluvat. Téssa tut-
kielmassa hyvinvointi- ja terveyspalveluita kasitelldadn yhdessd, silld hyvinvoin-
tipalveluita ei ole tutkittu itsendisesti yhtd paljoa kuin terveyspalveluita, vaikka
ndissd molemmissa on paljon yhtenevdisyyksia.

241 Hyvinvointialan muutos kohti palvelupohjaista ajattelutapaa

Miten hyvinvointi- ja terveystoimijat alkoivat panostamaan asiakkaan kokemiin
arvoihin ja jopa arvon yhteisluontiin? Yksi yksityiskohta, joka on muuttunut pal-
velupohjaiseen ajattelutapaan siirryttdessd hyvinvointialalla, on palvelun asiak-
kaasta kdytettdva nimitys. Aikaisemmin hyvinvointialalla palveluiden ddreen
hakeutuvista asiakkaista puhuttiin termilld potilas (engl. patient), mutta palve-
lupohjaiseen ajattelutapaan siirryttdessa termiksi on yleistynyt hyvinvointipal-
velun kuluttaja (engl. health-care consumer). (Rantala & Karjaluoto, 2016.) Jo
1960-luvulla hyvinvointipalveluita kaupallistettiin aikaisempaa enemmaén, mika
edesauttoi potilaan vaihtumista enemmin hyvinvointipalvelun asiakkaaksi
(Oerle, ym., 2018). Yksinddn tdma tekijd on tuonut varmasti hyvinvointipalve-
luita kohti asiakasldhtoisempdd palveluajattelutapaa, mutta taustalla on ollut
muitakin tekijoita.

Digitalisaatiolla on ollut erittdin suuri rooli hyvinvointipalveluiden kehit-
tymiselle enemmaén palvelupohjaiseksi markkina-alaksi. Selkein havaittavissa
oleva muutos on ollut palveluiden selkeytyminen ja lapindkyvyys. Etenkin ter-
veyspalveluissa on havaittu, ettd digitalisaation avulla asiakkaat ovat voineet tar-
kastella tarkemmin eri palveluiden vaihtoehtoja. Eri palveluntarjoajien keskin4i-
nen vertailu on tarjonnut asiakkaille enemmain tietoa, ja samalla asettanut palve-
luntarjoajille painetta parantaa palveluitaan. Palveluntarjoajat eivit myoskaan
toimi yhtd autonomisesti kuin ennen digitalisaatiota, vaan he pystyvit vertaile-
maan ja vertaistukemaan palveluitansa digitaalisilla ratkaisuilla. (Rantala & Kar-
jaluoto, 2018.) Digitalisaation myo6td kuluttajana voi esimerkiksi etsid tietoa hy-
vinvointiin ja terveyteen liittyvistd asioista. Jo tiedon etsiminen ja validoiminen
voi olla ensimmadisen vaiheen kanssakdymistd palveluntarjoajan kanssa. Kulut-
tajan on myos helppo vertailla muun muassa minkaélaisia palveluita kukin pal-
veluntarjoaja tarjoaa.

Digitalisaation myotd my6s asiakkaille on tullut enemmén vastuuta omasta
hyvinvoinnistaan. Valinnanvapaus tuo asiakkaalle vastuun toimia ja hyodyntda
sopivia palveluntarjoajia ja ndiden tarjoamia palveluita mahdollisuuksien mu-
kaan (Rantala & Karjaluoto, 2018). Digitalisaatio on mahdollistanut esimerkiksi
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parempia keinoja olla yhteydessé asiakkaisiin, mink& avulla arvoa voidaan luoda
aivan uusilla tavoin. Uudet kanavat ja toiminta-alustat luovat myo6s samalla pal-
veluntarjoajille tarvetta uudistaa omia palvelumahdollisuuksiaan, silld perintei-
set asiakaskohtaamiset selvasti vdhenevit digitaalisten palveluiden yleistyessa.
Uusien kanavien ja palvelupolkujen avulla palveluiden kayttdjat padsevat myos
olemaan osana arvon luontia ja arvon yhteisluonti on mahdollista. (Rantala &
Karjaluoto, 2016.)

Yleisimpien digitaalisten kanavien kehittdmisessd voidaan hyvin hyodyn-
tad kayttdjien antamaa palautetta. Palveluntarjoajien ndakokulmasta, on myos hy-
vin olennaista selvittdd, kuinka kohdekayttdjat saavat palvelusta eniten arvoa.
Hyvinvointipalveluiden valintaan vaikuttaa nykydan myos enemmaén palvelun
edullisuus, sosiaalinen vaikuttavuus ja haitan aiheuttama vaiva. On muun mu-
assa havaittu, ettd palveluita valitsevat asiakkaat pyrkivat ldhtokohtaisesti 16yta-
méadn itselleen tehokkaan ja kustannusystdvéllisimmén hyvinvointipalvelun.
(Zhang ym., 2021.) Tdysin uusia kanavia voidaan myos kehittdd ymmartamalla
kayttdjien yleisimpid kdyttotarpeita ja palveluiden tarjoamia mahdollisuuksia.

Esimerkkejd digitalisaation muokkaamista hyvinvointipalveluista ovat
muun muassa sdhkoiset terveyskyselyt, joita on kdytdssd hyvin monessa pai-
kassa, kuten myos Firstbeat Lifessa. Ennen digitalisaatiota terveyskyselyt ja ter-
veystiedot yleisestikin ovat olleet pitkdlti paperisina versioina. Nykyaddn terveys-
kyselyitd pystyy tayttamddan kotoa késin ja tarvittavat tiedot saavuttavat vaivat-
tomammin vaadittavat henkilot. Terveys- ja hyvinvointikyselyitd on my0s tehty
paljon enemman digitalisaation myo6td, silld niiden vastausten analysointi ja hyo-
dyntdminen on helpottunut paljon. Esimerkiksi Firstbeat Lifessa kaytettavat ky-
selyt tdytetdan poikkeuksetta digitaalisesti, ja niiden tuloksia pystyt&d&an analysoi-
maan paljon nopeammin. Samalla digitaaliset hyvinvointipalvelut vaativat kiyt-
tdjilta hieman tuntemusta digitaalisista palveluista, jotta palvelun kaytté on mah-
dollisimman sujuvaa.

24.2 Asiakkaan kokemat arvot hyvinvointipalveluissa

Minkdlaista arvoa hyvinvointipalvelut voivat tuottaa kayttdjilleen? Aikaisemmin
arvon yhteisluontia tarkastellessa arvolle 16ydettiin kolme erilaista osa-aluetta:
hedoninen, utilitaristinen ja sosiaalinen arvo. Hyvinvointipalveluissa kayttdjat
voivat kokea myos kaikkia nditéd arvoja, vaikkakin utilitaristinen arvo on toden-
nakoisimmin suurin tavoiteltava arvo, silld parempi hyvinvointi on yleensd paa-
sdantoisin tavoite hyvinvointipalveluissa (Chen ym., 2020).
Hyvinvointipalveluissa saavutettavat arvot voidaan jaotella myos esimer-
kiksi kolmeen osa-alueeseen: lddketieteellinen arvo, suunnitelmien arvo ja
psyykkinen arvo. Ladketieteelliselld arvolla pyritdan luomaan vaikuttavuutta
palveluun, eli kuinka hyvin tehdyt toimenpiteet palvelussa parantavat hyvin-
vointia. Suunnitelmien arvo konkretisoituu suunnitelmien vaikuttavuudesta yk-
silon hyvinvointiin. Mielihyvdan verrattavissa olevaa arvoa muodostuu asiak-
kaan kokemasta palvelun hedonistisesta arvosta. Hyvinvointipalveluissa kon-
teksti on my6s vahvassa roolissa saavutettavissa olevien arvojen osalta. (Zhang
ym., 2021.) Kayttdjien kokemat arvot voidaan siten ndhda hyvin samankaltaisina
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kuin muissakin palveluissa. Asiakkailla on myos siten enemmadn vaihtoehtoja
tarkastella eri palveluntarjoajien palveluita tilanteen mukaan.

Tyokyky on yksi hyvinvointipalveluiden kautta koettavissa oleva arvo,
jonka voidaan ndhdd tuottavan arvoa monille hyvinvointipalvelun osapuolille.
Tyoterveyslaitos pitdd tyohyvinvointia investointina, joka ndkyy myonteisesti
muun muassa tuottavuudessa, asiakastyytyvdisyydessd, sairaspoissaoloissa ja
tyysistd hyvinvointia, vaan siind on myds mentaalinen puoli sek& sosiaalisen hy-
vinvoinnin puoli, jotka tulisi ottaa huomioon hyvinvointipalveluita kehitettdessa
(Litchfield, 2020).

Hedonistisiin yksilon kokemiin arvoihin tosin myos vaikuttaa hyvin paljon
subjektiiviset mieltymykset. Muun muassa digitalisaatiolla on nihty olevan pal-
jon vaikutusta hyvinvointipalveluiden kayttdjien hedonisten arvojen saavutta-
miseen (Rantala & Karjaluoto, 2018). Digitaalisten ratkaisujen avulla esimerkiksi
pystytdan luomaan hyvin erilaisia kdyttokokemuksia erilaisista hyvinvointipal-
veluista. Esimerkiksi pelillistamalld voidaan saavuttaa vaikutusta yksiloiden fyy-
siseen aktiivisuuteen ja henkiseen hyvinvointiin, mika kasvattaa yksildiden ko-
konaisvaltaista hyvinvointia huomattavasti (Harris, 2018). Palvelu voi siten tuot-
taa hedonista arvoa digitaalisilla alustoilla eri tavoin riippuen muun muassa di-
gitaalisten ominaisuuksien kdayttomahdollisuuksista.

Digitaalisilla alustoilla pystytddn tuomaan hyvinvoinnin kehityksen vaiku-
tuksia aikaisin esille. Itsensd seuraaminen erilaisten digitaalisin mittareiden
avulla on entistd yleisempda ja mahdollistaa loppukayttdjien saada paljon infor-
maatiota itsestddn. Saatavilla olevan informaation arvo puolestaan tulee esille
subjektiivisesti, silld loppukayttdjan kokema arvo voi perustua hyvin paljon sii-
hen, minkailaisia tuloksia tdméa saa palveluista. Esimerkiksi jos kayttdja kokee
nukkuvansa riittavasti, mutta mittarit sanovat timan nukkuvan liian vdhan, niin
voinnin tilastaan kehitettdvét kohteet ja saa tukea ajatuksilleen palvelun mitta-
reista, muodostuu subjektiivista hedonista arvoa enemmén (Kari, ym., 2016).

Hyvinvointipalveluiden sosiaalinen arvo tulee selkeimmin esille digitaalis-
ten alustojen avulla. Esimerkiksi yksiloiden toisilleen tarjoamaa verkkoviilitteista
vertaistukea on tutkittu luovan palvelun jasenille sosiaalista yhteisarvoa. Kysei-
sessd palvelussa kayttdjat ja palveluntarjoajat pystyivat keskenddn arvioimaan
erilaisia vaivoja ja tekemddn etddiagnooseja yksildiden tilanteista. Taménkaltai-
sen palvelun voidaan ndhdé tuottavan sosiaalista arvoa, silld kayttdjat kokivat
yhteenkuuluvuuden ja yhtenevan ymmartdavaisyyden tunteita palvelua kaytta-
essddn. Vertaistuki kuitenkin vaikutti huomattavasti itsereflektointiin vaivojen
osalta negatiivisesti. (Van Oerle ym., 2018.)

Hyvinvointipalveluista voidaan siten kokea kaikkia kolmea arvon tyyppia.
Utilitaristisen arvon tavoittelu on ldhtokohtaisesti hyvin yleistd etenkin hyvin-
vointipalveluissa, silld yleisimmin hyvinvointipalveluiden tarkoituksena on pa-
rempi hyvinvointi ja sitd kautta saatava hyoty. Hedoninen arvo puolestaan on
hyvinvointipalveluissakin hyvin subjektiivista, mutta palveluiden vaivattomuus
ja helppokéyttdisyys ovat selkeitd toistuvia teemoja, kuten muissakin palveluissa.
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Sosiaalisen hyodyn vaikutukset ovat puolestaan osittain epdselvid hyvinvointi-
palveluissa, silld vertaistuen ei ndhty aina valttamaéttd tuottavan lisdd arvoa kayt-
tdjille. Hyvinvointipalveluita kehittdvien ja tarjoavien yritysten ja palveluntarjo-
ajien olisi kuitenkin hyva tiedostaa erilaiset mahdollisuudet, joilla he voivat yh-
teisluoda eri arvon osa-alueita.

2.4.3 Hyvinvointipalveluiden tavoitteita

Palveluiden ja niiden muodostamien arvojen taustalla voidaan tunnistaa myos
konkreettisia tavoitteita, joilla arvoa pyritddn luomaan. Etenkin terveyspalve-
luissa halutut tavoitteet voidaan jakaa kolmeen osa-alueeseen, jotka ovat tervey-
dentilan saavuttaminen ja sdilyttiminen, palautumisprosessi ja terveyden kesta-
vyys (ks. kuvio 2). Terveydentilan saavuttaminen ja sdilyttiminen voidaan
ndhdé kriittisind tavoitteina verrattuna parantumisprosessiin ja terveyden kesté-
vyyden tavoitteisiin, jotka ovat puolestaan vield vdhemman kriittisid. Selviyty-
minen ja terveyden parantuminen muodostavat kriittisimmadt tavoitteet. Palau-
tumisaika ja palvelun hyodyllisyys voidaan ndhda palautumisprosessina. Ter-
veyden ja parantumisen jatkuvuus sekd pitkdaikaiset vaikutukset puolestaan
voidaan ndhda ylldpitdvan terveyden kestavyyttd. (Porter, 2010.)

Selviytyminen
Terveydentilan
saavuttaminen I b e == I
Jja -
sdilyttdminen Terve\.rden]a_" .
parantumisen maara

!

Palautumisaika ja
normaaleihin aktiviteetteihin
palaamiseen kestava aika

Parantumis-
prosessi 1
Hoidon tai palvelun
hyadyllisyys (esimerkiksi
hoitovirheen mahdollisuus,

palvelun aiheuttama vaiva

!

Terveyden tai parantumisen

Uusiutuminen
jatkuvuus ja toistuvuuksien | L __ T

tunnistaminen
Terveyden I

kestavyys

Pitkaaikaiset vaikutukset aiheuttama
haitta

KUVIO 2 Terveyspalveluiden tavoitteita (Porter, 2010)

Néiden tavoitteiden saavuttamisen kriittisyys riippuu myos paljon kontekstista.
Esimerkiksi selviytymistavoite on hyvin kriittistd, jos ihminen on joutunut on-
nettomuuteen, mutta selviytyminen voidaan ndhdd myo6s pitemmdn ajan
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tavoitteena. Esimerkiksi tilanteessa, jossa yksilo on tupakoinut pitkddn ja hanta
neuvotaan lopettamaan tupakointi, jotta timd pystyisi selvidmé&ddn vakavasta
keuhkosairaudesta, mutta hoito-ohjeistus voi olla heikkoa, miké taas lisdd tar-
vetta hoidon ja palvelun hyodyllisyydelle. Palvelun aiheuttama haitta ei itses-
sddn ole terveyspalveluiden tavoite, mutta on tuotu kuviossa esille siksi, ettd ne
ovat hyvin yleisid syitd, miksi yksil6t voivat joutua tavoittelemaan uudestaan
normaalia terveydentilaa parantumisprosessin kautta. (Porter, 2010.)

Tarkemmat utilitaristiset tavoitteet ja hyodyt muodostuvat palvelukohtai-
sesti. Hedonistiset arvot ja niiden luomat motivaatioiden luomat tavoitteet puo-
lestaan ovat hyvin yhtenevdisid hyvinvointipalveluissa. Selkeimmadt havaitta-
vissa olevat hedonistiset hyodyt ovat hyvinvointipalveluissakin mielihyva ja vai-
vattomuus. Etenkin arvon yhteisluontia tarkastelevissa tutkimuksissa hyvin-
vointipalveluita tarjoavien yritysten yhtend pddtavoitteena on kehittdd palvelun
saatavuutta. (Rantala & Karjaluoto, 2016.) Ndiden pohjalta voidaan ajatella, etta
palvelun saavutettavuuden ollessa vaivattomampaa, se luo mielihyvéaa.

Saavutettavuuden lisdksi hyvinvointipalvelut on havaittu tuottavan mieli-
hyvad my6s muulla tavoin kayttdjilleen. Utilitaristista tavoitteista voi esimerkiksi
havaita yhteneviisyyksid hedonistisiin arvoihin palvelun hy6dyllisyyden osalta,
silld palvelun onnistuneisuus vaikuttaa vahvasti kdyttdjan kokemaan mielihy-
vadn. (Porter, 2010.) My6s aikaisemmin esilld ollut avoimuus voi tuottaa palve-
lun kayttdjille mielihyvad, silld kayttdjat pystyvit jatkuvasti olemaan ajan tasalla
palvelun edistymisestd (Rantala & Karjaluoto, 2016).

24.4 Onnistuneen hyvinvointipalveluntarjoajan edellytyksia

Hyvinvointi- ja terveysalalla erityisen tarkednd kilpailuvalttina varhaisemmassa
vaiheessa oli kustannustehokkuus ja kéytettavit taidot, eikd niinkdan asiakkaan
kokemat arvot (Rantala & Karjaluoto, 2016). Alan kustannustehokkuuden tar-
keys ilmenee esimerkiksi siitd, ettd terveyspalvelut ovat yleensd hyvin tiukasti
budjetoituja ja asiakkailla itsellddn ei ole niin suurta mahdollisuutta valita muita
hyvinvointi- tai terveyspalveluita (Zhang ym., 2021). Palveluita tarvitsevilla asi-
akkailla ei siis ole ollut yhtd paljon hedonistisia motivaatiotekijoitd tai valinnan-
varaa hyvinvointi- tai terveyspalvelua valitessaan.

Arvon yhteisluonnin yleistyessd palveluntarjoajien on oltava valmiita ke-
hittymédan luodakseen arvoa yhdessd palveluidensa kayttdjien kanssa. Se vaatii
aikaisempaa enemmén vuorovaikutusta osapuolten vilille my6s hyvinvointipal-
veluissa. Digitalisaation on ndhty tuovan paljon uusia kanavia palveluntarjoajien
ja asiakkaiden vélille, mikd on mahdollistanut entistd tehokkaampaa kanssakéy-
mistd. Digitaaliset kanavat ja erilaiset keinot kommunikoida asiakkaan kanssa,
vaativat kuitenkin palveluntarjoajalta kyvykkyyttd ottaa nditd kdyttoon ja hyo-
dynt&d niitd. (Rantala & Karjaluoto, 2018.) Hyvinvointipalveluissakin pitkdaikai-
set asiakassuhteetkin ovat varmasti hyvin tirkeitd ja ylldpidettdvissda paremmin
arvon yhteisluonnilla.

Digitaaliset kanavat ja niiden hyédyntaminen ei kuitenkaan muodostu it-
sestddn, vaikka palveluntarjoajalla olisikin motivaatiota toimiin. Palveluntarjo-
ajan pitdd organisaationa my0s kokonaisvaltaisemmin oppia arvon
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yhteisluonnin prosessia ja tdima vaatii myos johdolta selkedd ymmarrysts ja tah-
totilaa palvelun kehittamiseen. Hyvinvointipalveluiden organisaatioilla on ollut
taipumusta toimia hyvin autonomisesti ja ammattimaisesti, mika ei suoraan tue
prosessien uudelleenopettelemista. Hyvinvointipalvelujen ammattilaiset ovat
yleensd organisaatioissa paneutuneita omaan ammattiosaamiseensa, joten palve-
lun kehittaminen ja prosessin opettelu voi vaatia ulkopuolista konsultaatiota.
(Rantala & Karjaluoto, 2018.)

Arvon yhteisluonnin prosessin sisdistaminen osaksi kokonaispalvelupro-
sessia on olennainen ldhtokohta. Organisaation johdon on myos tehtdva konk-
reettisia suunnitelmia prosessin kehittamiseksi ja tehtdva palveluntarjoajan pro-
sesseja, eli suunnitella palvelun ja arvon yhteisluonnin mahdollisuudet, kuinka
suunnitelmat otetaan kayttoon ja kuinka palveluprosessin kehitystd seurataan ja
kehitetddn entistd paremmaksi. Organisaation johdolla on siten hyvin suuri vai-
kutus siihen, kuinka hyvin uusi prosessi hyviksytdan koko organisaatiossa.
(Rantala & Karjaluoto, 2018.)

Arvon yhteisluonnin kulmakivend toimiva asiakasymmaérrys on myos hy-
vin olennaisena osana kehittyvissd hyvinvointipalveluissa. Avoimuus ja arvolu-
pausten antaminen on myds helpottunut digitaalisten palveluiden avulla, jolloin
kayttdjat pystyvét olemaan yhteydessd palveluntarjoajaan paremmin, minkd on
ndhty parantavan asiakassuhdetta hyvinvointipalveluissa. (Rantala & Karjaluoto,
2018.) Vaikka asiakkaat voivatkin kokea subjektiivisesti erilaisia hedonisia arvoja,
on hyvin tarkedd, ettd palveluntarjoaja selvasti viestii arvolupauksensa. Arvolu-
pausten avulla organisaatioiden on helpompi tiedostaa itsekin, mikéd on heiddn
ensisijaisesti luoma arvo ja mihin arvoihin voivat toissijaisesti vaikuttaa palvelun
muokkaamisella enemmaén asiakkaiden ja kdyttdjien arvoja vastaavaksi. (Rantala
& Karjaluoto, 2016.) Asiakasymmarrystd tulee siis kasvattaa myods hyvinvointi-
palveluissa, jotta asiakassuhteet olisivat pitempiaikaisia ja asiakkaat saisivat pa-
rasta mahdollista palvelua aina halutessaan ja kustannustehokkaasti tarpeisiinsa
ndhden.

Arvon yhteisluonnissa hyvinvointipalveluissa on myos hyva huomioida
erilaiset omistajuussuhteet muun muassa sen vuoksi, ettd kédsiteltdvét tiedot si-
saltdvat usein palvelun kayttdjien henkil6tietoja. Psykologinen omistajuus (engl.
psychological ownership) muodostaa késityksen siitd, kuka omistaa ja on vas-
tuussa kohteesta, joka voi olla materiaalinen tai immateriaalinen. Hyvinvoinnin
omistajuus on yleensd yksilolld itselldan, mutta hyvinvointipalveluihin hakeu-
duttaessa yksilo saattaa jakaa hyvinvointinsa omistajuutta palveluntarjoajan
hén on itse vastuussa vastaamisesta ja vastausten todenmukaisuudesta. Kuiten-
kin vastausten analysointi ja tulosten pohjalta tehtdvien jatkotoimenpiteiden eh-
dottaminen on palveluntarjoajan vastuulla. Selked kasitys vastaavanlaisista psy-
kologisesta omistajuudesta voi tuoda lisdd arvoa kayttdjalle.

Psykologinen omistajuus luo hyvinvointipalveluissa erityisen ndkokulman,
mik3 ei ole yhtd selvasti havaittavissa perinteisemmissd palveluissa, kuten verk-
kokauppapalveluissa. Psykologinen omistajuus eroaa paljon eri hyvinvointipal-
veluiden valilld. Esimerkiksi terveyspalveluissa lddkarillda on wusein suuri
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omistajuus potilaistaan, kun taas yleisempi hyvinvointivalmentajan kehottamien
toimenpiteiden noudattaminen on yleensd asiakkaan vastuulla. Palveluntarjo-
ajien tulisi siis huomioida tarkasti palveluaan tarjotessaan, mitd jattad kayttdjan
vastuulle ja mistd vastaa itse. Esimerkiksi jos jatkotoimenpiteet ovat valttamatto-
mid, olisi hyvd ainakin varmistaa, ettd kdyttdjd toteuttaa ne. Palveluntarjoajien
tuleekin siis huomioida hyvinvointipalveluissa palvelun kriittisyys ja sitd kautta
tunnistaa psykologisen omistajuuden tarve (Chen ym., 2020.) Mitd todennakoi-
semmin kdyttdjda saadaan itse motivoitua vastaamaan oman hyvinvointinsa
muutoksista, sitd todenndktisemmin hdn on motivoituneempi ylldpitdmaan
muutosta saaden palvelusta enemman utilitaristista ja hedonistista arvoa.

Hyvinvointia itsessddn voidaan myos yhteisluoda kuten palveluitakin. Hy-
vinvoinnin yhteisluominenkin voidaan ndhdéa prosessina, jossa palvelun ddressa
toimivat osapuolet tuovat resurssejaan, kuten motivaatiotaan tai osaamistaan,
palveluun, jotta asiakkaan hyvinvointia voidaan kehittdd yhdessd paremmaksi.
Téalloin palvelun kayttdjiltd vaaditaan enemmaén tietdmystad hyvinvoinnista, jotta
pystyy tuomaan resursseja palveluun, mutta jo pelkkd motivaatio ja halu kayttaa
palvelua voi lisdtd palveluntarjoajan motivaatiota tuottaa palvelua. (Chen ym.,
2020.)

On myos tutkittu, ettd kayttdjat, jotka aktiivisesti hyodyntavat hyvinvoin-
tipalveluita ovat tutkitusti pystyneet parantamaan hyvinvointiaan ja terveys-
kayttaytymistddn pitemmalld aikavalillda (Visram ym., 2020). Eli hyvinvointipal-
velun kayttdjiltakin voidaan olettaa resursseja palvelun yhteisluomiseen samalla
tavoin, kuin tavallisemmissakin palveluissa. Hyvinvointipalveluiden pitkdaikai-
set kayttdjat tosin voivat ajan mittaan tuoda enemman palautetta ja sitd kautta
resursseja palvelun kehittdmiseen ja selvasti hyotyvit itsekin pitkalld aikajan-
teelld suhteellisesti enemman parantaessaan hyvinvointiaan.

Hyvinvointipalveluissakin arvon yhteisluominen vaatii palveluntarjoajilta
paljon. Ymmarrys ja empatia on nostettu myos tarkeiksi tekijoiksi, jotta arvoa
saadaan yhteisluotua asiakkaiden kanssa. Myos digitalisaation mahdollistama
palvelun lapindkyvyys ja saatavuus ovat hyvin olennaisia, jotta kayttdjat padse-
vit tarkastamaan tai parantamaan hyvinvointiaan tarpeen tullen. (Rantala & Kar-
jaluoto, 2016.) Palveluntarjoajien tulee my0s ottaa paljon vastuuta ja omistajuutta
asiakkaidensa hyvinvoinnista (Chen ym., 2020), mikad samalla tekee palveluista
yhdessd systemaattisempia ja vertailukelpoisempia.

Arvoa voidaan siis yhteisluoda hyvinvointipalveluissa hyvin samalla ta-
voin kuin muissakin palveluissa. Tdstd saadaan siten vastaus tutkimuksen ala-
kysymykseen: Miten arvoa yhteisluodaan hyvinvointipalveluissa. Digitaalisuus, pal-
velumuotoilu ja asiakasymmadrrys on hyvin olennaisina osina arvon yhteisluon-
nissa myos hyvinvointipalveluissa. Vastaavia arvon yhteisluonnin elementteja
pystytdan havaitsemaan myos tutkimuksessa tarkasteltavassa Firstbeat Life -hy-
vinvointipalvelussa.
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3 TUTKIMUKSEN KONTEKSTI JA TOTEUTUS

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin laadullisena haastattelututkimuk-
sena, jossa hyodynnettiin tapaustutkimuksen toimintamallia. Haastatteluista
saadut datat analysoitiin temaattisen synteesin mukaisesti ja analyysin kautta
muodostuneista teemoista pyrittiin Ioytdamddn vastaus ensisijaiseen tutkimusky-
symykseen: Miten arvoa koetaan muodostuvan Firstbeat Life -palvelusta arvon yhteis-
luonnin avulla?

Tapaustutkimukselle tyypillisesti timan tutkimuksen konteksti on rajattu,
jolloin tutkimuksen havainnot ovat ymmarrettdvissa omassa kontekstissaan. Ta-
paustutkimuksen kontekstin tiedostaminen mahdollistaa my6s tulosten vertai-
lun vastaavanlaisissa konteksteissa toteutettuihin tutkimuksiin. (Seawright &
Gerring, 2008.)

Tama tutkimus voidaan siten ndhda tyypillisend tapaustutkimuksena, jossa
tarkasteltavana ilmiond on arvon yhteisluonti, ja sitd kautta koettavat arvot
Firstbeat Life -palvelun kontekstissa. Kontekstia rajataan késittimadan myos ai-
noastaan palveluntarjoajien kautta toteutettavaa liiketoimintaa, silld kyseinen
tapa on havaittu olevan tulevaisuudessa skaalautuvampi liiketoimintamalli kuin
suora yritysmyynti. B2B2C-asettelu mahdollistaa my6s monipuolisempia arvon
yhteisluonnin mahdollisuuksia, niin palveluntarjoajien kuin asiakkaidenkin kes-
ken.

3.1 Firstbeat Life

Firstbeat Life on Firstbeat Technologiesin kehittamad hyvinvointipalvelu, joka
seuraa mitattavien henkildiden sykevélivaihtelua. Firstbeatilld hyodynnetyn sy-
kevidlivaihtelun analytiikan avulla pystytddn tunnistamaan erittdin tarkasti mi-
tattavan henkilon fysiologisia reaktioita (Parak & Korhonen, 2013). Firstbeat Life
on aikaisemman Firstbeat Hyvinvointianalyysin kautta kehitetty palvelu, mika
mahdollistaa pitemmaén palvelun interaktion ja aikaisempaa palvelua enemman
mahdollisuuksia arvon yhteisluontiin.
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Firstbeat Lifea tarjotaan yrityksille ja yksiloille parantamaan yksildiden ja
tyontekijoiden hyvinvointia. Firstbeat Lifen palvelukonsepti mahdollistaa SaaS-
lilketoimintamallin (engl. software as a service) eli palveluperusteisen ohjelmis-
ton mukaisen liiketoiminnan. Skaalautuva SaaS-liiketoimintamalli mahdollistaa
muun muassa palveluntarjoajille enemmén mahdollisuuksia hyodyntdd
Firstbeat Lifea omien hyvinvointipalveluidensa rinnalla ja tukena. Tavallisesta
SaaS-liiketoiminnasta poiketen, Firstbeat Lifeen kuuluu olennaisena osana myos
uudistettu mittalaite. Mittalaitteen lisdksi palvelu koostuu uudesta Firstbeat Life
-mobiilisovelluksesta, ryhmédraportoinnista ja henkilokohtaisesta valmennuk-
sesta. (Firstbeat Technologies, 2022a.)

SaaS-liiketoimintamalli on yksi pilvipalveluiden yleisimmistd malleista ja-
kaa sovellusta kadytettavaksi palveluna erilaisiin kdyttokonteksteihin. SaaS-liike-
toimintamallin avulla pystytddn tarjoamaan paljon skaalautuvampaa ja moni-
puolisempaa palvelua useampaan kayttokontekstiin. SaaS-liiketoiminnan ylei-
simmdn toimintamallin mukaisesti sovellus tarjotaan itsessddn vain palveluna
asiakkaan kayttoon ja asiakas maksaa palvelusta ja kédyttdd sitd. SaaS-pohjainen
palvelu mahdollistaa my6s personoidumpia palveluita ja helpottaa palvelun tar-
joamista laajemmalle asiakaskunnalle. (Cusumano, 2010.)

Kuinka palvelu tuottaa siis arvoa jokaiselle osapuolelle? Kuinka arvo ilme-
nee nimenomaan hyvinvointipalveluissa, jossa loppukayttdjan saavuttamat var-
sinaiset hyodyt voivat olla kauaskantoisempia? Pitempiaikaiset terveyskayttdy-
tymisen muutokset saavuttavat parempia tuloksia pitkalld aikajanteelld verrat-
tuna lyhyisiin rutistuksiin (Lippke & Ziegelmann, 2006). Vaikka Firstbeat Lifen
kayttoaika on sidonnainen palveluntarjoajan tarjoamaan mittauslisenssin pituu-
teen, voi palvelulla onnistuessaan olla vaikutusta kayttdjan loppueldaméan hyvin-
vointitottumuksiin.

3.1.1 Kehitys Firstbeat Hyvinvointianalyysistd kohti Firstbeat Lifea

Firstbeatin uusin palvelupohjainen hyvinvointipalvelu Firstbeat Life lanseerat-
tiin elokuussa 2020. Firstbeatin tychyvinvoinnin ratkaisuihin kehitetty Firstbeat
Hyvinvointianalyysi perustui pitkalti yksittdisiin mittauksiin. Hyvinvointi-
analyysilld tehtyjd mittauksia on vuosien aikana tehty yli 300 000 kappaletta ja
Firstbeat Lifen uskotaan ylittdavan tuon maddrdn skaalautuvuutensa vuoksi
(Firstbeat Technologies, 2022a).

Firstbeat Lifen suurin ero Firstbeatin aikaisempiin hyvinvointianalyyseihin
on pitempi palvelun kayttomahdollisuus. Firstbeat Lifen avulla loppukayttdjat
voivat tehdd rajattomasti mittauksia uudella Bodyguard 3 -mittalaitteella ja
Firstbeat Life -mobiilisovelluksella. Palvelu tarjoaa aikaisempaa enemmaén tietoja
kayttdgjdlle taman hyvinvoinnin tilasta, mikd mahdollistaa my6s parempia toi-
mintamahdollisuuksia loppukayttédjan tyonantajalle tai palveluntarjoajalle. Yksi-
16iden on helpompi kehittdd ja oppia hyvinvoinnistaan datan ollessa jatkuvasti
saatavilla ja nopeasti késiteltdvissd. (Firstbeat Technologies, 2021c.)

Firstbeat Life eroaa edeltdjastdaan Firstbeat Hyvinvointianalyysistd juuri
skaalautuvuutensa ja pitempiaikaisen kayttokokemuksensa vuoksi. Firstbeat Li-
fessa on myos kdytossd Bodyguard 3 -mittari, joka mittaa edeltdjadnsa
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Bodyguard 2 -mittaria tarkemmin ihmisen fysiologisia reaktioita ja on samalla
myos edeltdjadansd pienempi (Kuvio 3). Firstbeat Lifen kayttdjdt tarvitsevat siis
Bodyguard 3 -mittalaitteen ja mobiilisovelluksen kayttddkseen palvelua. Val-
mennus puolestaan on vapaavalintainen ja ei ole vilttamaéttd suoraan ydinpalve-
lua, riippuen palveluntarjoajan muista palveluista.

F

KUVIO 3 Bodyguard 2 ja Bodyguard 3 -mittalaitteet

Kaupallisesta myyntiasetelman ndkokulmasta tarkastellessa Firstbeat Life -pal-
velussa on kyseessd B2B2C-toimintamalli, miss& palvelua myydéén siis ensisijai-
sesti palveluntarjoajille, jotka maksavat palvelusta ja myyvét sitd omien palve-
luidensa tukemana eteenpdin asiakasyrityksille tai yksiloille (Kuvio 4).
Firstbeatin ja Firstbeat Lifen palveluntarjoajien kanssa on myos nédhtavilld selvaa
yhteisty6td, mikd on hyvin yleistd B2B2C-toimintamallissa. Molemmat palvelua
myyvat osapuolet pyrkivat kehittdimé&dn toistensa toimintaa, mikéd edesauttaa
molempia. Yritysten keskindinen asiakas-myyjd-asetelma on myos hyvin yleista
B2B2C-toimintamallissa (Mingione & Leoni, 2020) ja se on havaittavissa myos
Firstbeat Lifessa.

_— —

Organisaatio >

— _

( FlrstbeaF :ﬁ/Pal\felL.m— :
Qchnologles/ \tarjoajat/%
f\?ksittéiner
loppukayttaja

KUVIO 4 B2B2C-asetelma Firstbeat Lifessa
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Firstbeat toimii my0s itse palveluntarjoajana, eli myy Firstbeat Lifea suoraan yri-
tyksille, mutta palvelua kuitenkin kehitetidn enemman toimimaan palveluntar-
joajien kautta. Suoraan yrityksille myydessd kyseessd voidaan ndhdd olevan
enemmadn B2B2E-asetelma (engl. Business to Business to Employee), eli yritys-
tenvalistd kauppaa, jossa lopulta palvelu tarjotaan tyontekijoille. Kyseistd asetel-
maa ei ole tutkittu laheskddan yhtd paljoa, kuin yritystenvalistd (B2B), kuluttaja-
markkinoita (B2C) tai B2B2C-liiketoimintaa.

Yritykseltd tyontekijoille (B2E) toimintamalli ei ole my6skddn suoraan ver-
rattavissa kuluttajamarkkinoihin, vaan kyseessd on ennemminkin tutkittu ole-
van palkitsemisjdrjestelmd, mitd yritykset voivat tarjota tyontekijoilleen pitdaak-
seen heiddt muun muassa motivoituneempina (Singh, 2009). B2E asetelma vaatii
yritykseltd myos paljon, mutta silld on havaittu olevan positiivisia vaikutuksia
tyotyytyvdisyyteen (Huang ym., 2004). Yrityksilld on siis B2B2E-asettelussa hy-
vin olennainen rooli sekd suuri vaikutus siihen, kuinka aktiivisesti loppukaytta-
jat tekevit mittauksia ja parantavat omaa hyvinvointiaan Firstbeat Lifen avulla.

Firstbeat Life muotoillaan yleensd palveluntarjoajien hyvinvointipalvelui-
hin, jotka hyodyntdvat Firstbeat Lifesta saatavia tietoja ja tuloksia. Hyvid esi-
merkkejd on muun muassa Firstbeatin omassakin yritystarjoamassa hyddynta-
miét hyvinvointivalmennukset, joissa loppukaéyttdjille tarjotaan henkilokohtaisia
valmennuksia. Palveluntarjoajille Firstbeat Life tarjoaa siten keinon vahvistaa
palveluntarjoajan palveluiden valikoimaa.

3.1.2 Firstbeat Life loppukiyttijan nikokulmasta

Yritykset ostavat yleisimmin Firstbeat Lifen tyontekijoilleen tai yksittdiset loppu-
kayttdjat voivat ostaa palvelun kayttoonsa itsendisestikin tietyiltd palveluntarjo-
ajilta. Loppukaéyttdjan ndkokulmasta véline palvelun kanssa kdytavaan interak-
tioon on Firstbeat Life -mobiilisovellus, jonka avulla kdyttdjd voi tehdd mittauk-
sia. Mittausten tekemisen lisdksi sovellus antaa palautetta esimerkiksi kayttdjan
stressin ja palautumisen tasapainosta sekd kertoo toimenpiteitd, kuinka kayttdja
voisi parantaa hyvinvointiaan pienilldkin muutoksilla. Mobiilisovelluksessa teh-
tavid mittauksia ei ole rajoitettu, muuta kuin mittauslisenssin voimassaoloajalla,
mikd riippuu usein palveluntarjoajan muiden palveluiden konsepteista ja esi-
merkiksi siitd, kuinka pitkéksi aikaa loppukéyttdjan tyonantaja haluaa ostaa pal-
velun kayttoon tyontekijoille.

Loppukayttdjat padsevat tilaamaan Bodyguard 3 -mittalaitteen Firstbeat
Life -sovelluksen kautta. Mittalaite toimitetaan loppukayttdjien kotiin, jonka jal-
keen kéayttdjien tulee yhdistdd mittalaite Bluetooth-yhteyden avulla Firstbeat Life

gisten reaktioiden intensiteettid jo mittauksen aikana.

Fysiologiset reaktiot ovat kuvattuna sovelluksessa kolmella eri varilla:
stressireaktiot punaisella, palautuminen vihreélld ja liikunta siniselld. Ndiden va-
rien perusteella jarjestelmd pystyy piirtdmddn jo ldhestulkoon reaaliajassa kayt-
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mittausdata ndytetddn haaleanpunaisella. Sovelluksen esimerkkikuvassa (Kuvio
5) on ndhtdvilld punaisella stressireaktioita, vihredlld palautumista kello 23
eteenpdin ja liikkuntaa siniselld noin kello 20 aikaan.

Firstbeat Life
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Light activity @ Exercise

VAN ®) %

HOME RESULTS INSIGHTS PROFILE

KUVIO 5 Havainnekuva Firstbeat Life -mobiilisovelluksesta

3.2 Arvon yhteisluonti Firstbeat Lifessa

Aikaisemmissa tutkimuksissa tutkittuihin palveluihin verrattuna Firstbeat Li-
fessa on havaittavissa samoja piirteitd arvon yhteisluonnista. Tutkimuksen kon-
tekstia tarkastellessa tulee ymmartdd aikaisemman teorian suhde tarkasteltavaan
palveluun, minkd vuoksi tdssd luvussa tarkastellaan aikaisempien teorioiden
pohjalta muodostuneita olettamuksia ja ndkemyksid, kuinka arvoa yhteis-
luodaan Firstbeat Lifessa.

Firstbeat Life -hyvinvointipalvelun tavoin useat teknologiset hyvinvoinnin
ja terveyden palvelut tuottavat paljon dataa loppukéyttdjilleen ja saatavilla ole-
van datan mielenkiinto on ndhtdvissda muun muassa terveystietoja tarkastelevien
puettavien laitteiden kasvavissa myyntiluvuissa (Rimol, 2021). Kasvavat mark-
kinat hyvinvointiteknologioissa lisddvit samalla myos kilpailua, jossa parhaiten
pdrjddvit ne palvelut, jotka pystyvit tuottamaan eniten arvoa kayttédjilleen.
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Kuten Porter (2010) tutkimuksessaan toi ilmi terveyden pysyvyyden tar-
keyden, niin ennaltaehkéisyé tarjoavan palvelun yksi suurimmista hyodyista ja
utilitaristisista arvoista on selkeimmin hyvinvoinnin ylldpitdminen ja jopa sen
parantaminen. Ennaltaehkdisevan palvelun rahallista hyotyd on haastavaa mi-
tata, silld esimerkiksi ROI (Return Of Investment) on haastavaa laskea palvelusta,
jossa ongelmaa ei varsinaisesti vield ole konkretisoitunut. On kuitenkin tutkittu,
ettd esimerkiksi Firstbeat Life -palvelun avulla 500 henkilon yritys pystyy sdds-
tamé&an jopa noin 366 tuhatta euroa vuodessa ennaltaehkdisemalld tyohenkilds-
tonsd ylikuormitusta (Firstbeat Technologies, 2022b).

Firstbeat Lifessa pyritddn luomaan arvoa kaikille palvelun osapuolille. Ar-
von yhteisluonnin teoreettisen tason prosesseja (Payne ym., 2008) voidaan 16ytaa
my0s Firstbeat Lifesta. B2B2C-astelmassa Firstbeat kehittdd itse Firstbeat Life -
palvelua palveluntarjoajan prosessin mukaisesti samalla kuitenkin kehittdessa
palveluntarjoajien kanssa palvelua. Myos palveluntarjoaja itse tdlloin kehittdd
omaa palveluaan, mutta samalla luo palvelua yhdessa Firstbeatin kanssa. Pda-
sdantdinen palvelun interaktio loppuasiakkaan kanssa tapahtuu varsinaisesti
palveluntarjoajan ja asiakkaan valilld, mutta kuitenkin Firstbeat Technologiesin
ja palveluntarjoajankin vélilld voidaan ndhdé tarvetta yhtdaikaiselle asiakaspro-
sessille. (Kuvio 6)

Palveluntarjoajan Palveluntarjoajan
prosessi Palvelunt.arjoajien prosessi
- yhtelner.l Palvelun
( Firstbeat | prosessi I,.//--F_’-aIvelur;-—-m\.. interaktio I,./""-IA. K i
-\,\Technologies / ¢ Asiakasprosessi . I\“'H--F?_rjgeijf___/ / I\“;jla_ f‘i_/_/
- Asiakasprosessi

KUVIO 6 Arvon yhteisluonnin prosessit Firstbeat Lifessa

Arvon yhteisluonnin prosessikehyksen mukaisia toimia tapahtuu paillekkdin
Firstbeat Lifen palvelukokonaisuudessa. Firstbeatin ja heiddn palveluntarjoajien
olisi my6s hyva tiedostaa ndma prosessit. Onnistuneeseen osapuolten viliseen
yhteistyohon vaaditaan myds muun muassa tiedostetut suhteet, jotta resursseja
ja vaatimuksia voidaan ylldpitdad palvelua tyostettdessda (Demirezen ym., 2020).
Suhteiden tiedostamisen avulla pystytdan my6s muun muassa tiedostamaan
myds kenen vastuulla tietyt palvelun osa-alueet ja niiden kehittdminen arvoa yh-
teisluovemmiksi on.

Arvon yhteisluonnin kannalta on siis hyvin olennaista, ettd palveluntarjoaja
ja Firstbeat keskustelevat keskenddn. Useat palveluntarjoajat ja B2B2C liiketoi-

minta-asetelma tuovat ndkokulman perinteiseen arvon yhteisluontiin verrattuna.

My0s tdysin digitaalisesti toteutettavat ominaisuudet palvelusta luovat Firstbeat
Lifeen potentiaalia kehittyd ja kehittdd palvelua enemmaén arvoja yhteisluovaksi.

N
)
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3.3 Tutkimusmetodiikka

Tutkimuksessa tehtiin puolistrukturoitu haastattelu, mika on yksi laadullisen ta-
paustutkimuksen tutkimusmenetelmistd (Myers & Newman, 2006). Haastattelui-
den avulla pystyttiin kerddmaddn laadullisia vastauksia, joiden pohjalta temaatti-
sen synteesin avulla 16ydettiin teemoja arvon yhteisluonnin avulla koetuista ar-
voista Firstbeat Life -hyvinvointipalvelusta.

Tapaustutkimuksissa haastatteluiden analyysit perustuvat joko temaatti-
siin, narratiivisiin tai ristikkdisanalyyseihin. Erilaiset datan analysointimenetel-
mit vaativat myos erilaisen ldhtoasetelman esimerkiksi haastatteluille. Temaat-
tinen synteesi on yleisesti kdytetty datan analysointimenetelmd, jossa pyritdan
16ytdmddan yhteneviisid ja yleisimpid teemoja esimerkiksi haastatteludatasta.
Haastatteludata jaetaan temaattisessa analyysissd teemoihin, joita yhdistelemalla
saadaan vastaus tutkimuskysymykseen. (Cruzes ym., 2014.)

Temaattiselle synteesille on tyypillistd edetd seuraavasti. Ensimmadisend ta-
pahtuu datan keruu ja jasentely, jossa keritty data ikddn kuin pilkotaan pienem-
piin osiin, jotta dataa on helpompi jatkoanalysoida. Datan keruun jdlkeen data
koodataan, eli jdsennellddn tarkasti ja systemaattisesti erilaisiin kategorioihin,
kuten haastatteluiden tdytesanoihin ja positiivisiin sanoihin. Datan koodaamisen
jilkeen datan kategorioista ja yksittdisistd ilmaisuista yhdistellddn teemoja ja ala-
teemoja. Teemojen vilille pyritddan l1oytdméaan yhteyksid ja luomaan ylemmén ta-
son teemoja. Lopuksi temaattiselle analyysille tyypillistd on tarkastella analyysin
uskottavuutta. Temaattisen synteesin avulla laajastakin otannasta dataa voidaan
tehdd selkeitd teemoja. (Kuvio 7) (Cruzes & Dyba, 2011.) Haastatteluja on hyvin
tyypillistd analysoida temaattisella synteesilla.

Datan keruu
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dataa
Datan
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teemoitettua ja
yhdisteltyd

- dataa
Teemojen ja

analyysin

validointi Validoituja

teemoja

KUVIO 7 Temaattisen synteesin etenemismalli (Cruzes & Dyba, 2011)
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Temaattinen etenemismalli mahdollistaa suuremman datamééran teemoittami-
sen ja jasentelyn. Dataméddran kerddamiseksi haastattelukysymykset tuli suunni-
tella huolellisesti. Haastattelukysymysten tarkoituksena on luoda puolistruktuu-
rinen runko haastatteluille, jotta haastateltaville ja&d kuitenkin hyvin paljon mah-
dollisuuksia vastata omin ndkemyksin. Puolistrukturoidussa haastattelussa
haastattelija laatii pohjan kysymyksille, mutta jdttdd tilaa improvisaatiolle ja
haastateltavan omille ajatuksille. (Myers & Newman, 2006.) Tutkimuksen puo-
listrukturoidulla haastattelulla pystyttiin luomaan siten selkedt kysymyspohjat
ja tdsmentdvat kysymykset, jotka olivat yhteisid kaikille haastateltaville ja ndiden
vastausten pohjalta pystyi toteuttamaan temaattisen synteesin.

Puolistrukturoidun haastattelun olennaisena osana on myos luoda luotta-
mus ja jopa hieman tuttavallinen olo haastateltavalle, jotta taméa kokee vastauk-
sien luottamuksellisuuden olevan riittdvaa. Luottamuksen rakentamisella haas-
tattelijan ja haastateltavan vilille pyritddn luomaan haastateltavalle mahdolli-
suus tuoda omia ndkemyksiddn mahdollisimman avoimesti esille. (Myers &
Newman, 2006.) Puolistrukturoidun haastattelun avulla haastattelijalle jad myo6
mahdollisuuksia improvisoida kysymysten asettelua. Taméan tutkimuksen osalta
asiaa tarkastellaan tarkemmin muun muassa haastatteluiden jarjestelyd tarkas-
tellessa.

3.4 Haastatteluiden asettelu tarkemmin

Firstbeat Lifen B2B2C-toiminta-asetelman vuoksi haastateltaviksi osapuoliksi va-
likoitui juuri palveluntarjoajat ja loppukayttdjat. Myos Firstbeat Technologiesin
intressind oli enemman palveluntarjoajien ja loppukayttdjien ndkokulma arvon
yhteisluonnista. Jotta mahdollisimman kattavan késityksen molempien osapuol-
ten kokemista arvoista olisi késiteltdvissd, tulee haastattelukysymysten olla osit-
tain yhteneviisid molemmille osapuolille.

Haastateltavat valikoituivat kaikista Firstbeat Lifen palveluntarjoajista ja
loppukaéyttdjista siten, ettd heilld oli kokemusta Firstbeat Lifesta. Palveluntarjo-
ajalla tuli siis olla vahintdaan 10 loppukayttdjad, jotta voisi olettaa, ettd palvelun-
tarjoajalla on kokemusta palvelun tarjonnasta. Loppukayttdjat olivat puolestaan
palveluntarjoajien asiakkaita, joilla oli ollut Firstbeat Life kadytossa vahintdaan
kuukauden ja heilld olisi ollut mahdollisuus kayttdad palvelua ja saada suorittaa
vahintdan yksi mittaus.

Toinen haastateltavien valintakriteeri oli se, ettd he olivat joko tytterveyden
alalla tai tarjosivat hyvinvointipalveluita yritysasiakkaille. Esimerkiksi pelkas-
tdan kuntosalivalmennusta tekevit palveluntarjoajat eivit valikoituneet haasta-
teltaviksi, silld heilld oli vihemmaén kokemusta yleisesti Firstbeat Lifesta ja hei-
dén loppukéyttdjiensd kokemus Firstbeat Lifesta on uskottavasti hyvin erilainen
verrattuna tyonantajan tai tyoterveyden kautta palvelun saaneen tai ostaneen
kayttdjan kokemus. Tapaustutkimuksessa on yleistd, ettd haastatteluilla pyritdan

kattamaan mahdollisimman monen osapuolen ndkdkulma (Myers & Newman,
2006).
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Haastateltaviksi henkiltiksi valikoitui neljd Firstbeat Lifen palveluntarjo-
ajaa ja nelja ndiden palveluntarjoajien loppuasiakasta. Haastateltavat on esitelty
alla olevassa taulukossa haastattelujdrjestyksessd (Taulukko 1). Kolmen loppu-
kayttdjan palveluntarjoajana toimi hyvinvointivalmennukseen erikoistunut pal-
veluntarjoaja. Yksi loppukayttdjd oli puolestaan ainoa tyoterveyden asiakas, joka
saatiin haastateltavaksi. Puolet palveluntarjoajista tuottivat hyvinvointivalmen-
nusta ja puolet puolestaan olivat tyoterveyden edustajia, joilla oli Firstbeat Life -
palvelu osana palvelukokonaisuuksiaan.

TAULUKKO 1 Tutkimuksen haastateltavat

Koodi | Rooli Palvelukonsepti Haastattelun kesto
H1 Palveluntarjoaja Hyvinvointivalmennus 45 minuuttia
H2 Palveluntarjoaja Hyvinvointivalmennus 54 minuuttia
H3 Palveluntarjoaja Tyoterveys 44 minuuttia
H4 Palveluntarjoaja Tyoterveys 53 minuuttia
H5 Loppukayttdja Hyvinvointivalmennus 50 minuuttia
H6 Loppukayttdja Hyvinvointivalmennus 56 minuuttia
H7 Loppukayttdja Hyvinvointivalmennus 56 minuuttia
H8 Loppukayttdja Tyoterveys 55 minuuttia

Haastattelut toteutettiin Microsoft Teams -viestintdpalvelun vélitykselld ja haas-
tateltavat rekrytoitiin Firstbeat Technologiesilta saaduista tiedoista. Haastattelut
toteutettiin vain suomeksi, joten haastattelukysymykset ovat ainoastaan suo-
meksi. Haastattelujen kysymyspohjien koodit on asetettu tunnistettaviksi joko
palveluntarjoajille tai loppukayttdjille. Palveluntarjoajille luodut kysymyspohjat
ovat koodattu nimelle Palveluntarjoaja ja numero perdssd kertoo, kuinka mones
kysymys on kyseessd. Loppukayttdjille tehdyt kysymyspohjat ovat puolestaan
koodattu nimelle Loppukaytt&jd ja numero perdssa kertoo, kuinka mones kysy-
mys on kyseessd. Haastattelukysymysten teemat pohjautuivat aikaisempien tut-
kimusten ndkemyksiin arvon yhteisluonnin kautta koettavista arvoista. Ndiden
pohjalta muodostui kysymykset, joiden teemat ja koodit on esitetty alla olevassa
taulukossa (Taulukko 2).

TAULUKKO 2 Haastattelukysymysten teemat

Kysymyksen teema Kysymyksen koodi
Yleisndkemys Firstbeat Lifesta Palveluntarjoajal, Loppukayttdjal
Omat koetut arvot Palveluntarjoaja2, Loppukayttdja2
Kokemus toisen osapuolen arvoista Palveluntarjoaja3, Loppukaytt&ja3
Asiakkaiden luoma arvo Palveluntarjoaja4

Kuluttajana palvelun osto Loppukayttdjad

Oman koetun arvon kehittdminen Palveluntarjoajab, Loppukaytt&jas
Tarjottavan arvon kehittiminen Palveluntarjoaja6

Ohjaavien toimenpiteiden arvo Loppukayttdja6

Yhteenveto PalveluntarjoajaZ, Loppukayttdja7
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Ensimmdisten kolmen kysymyksen teemat ovat molemmille osapuolille samoja.
Neljannet ja kuudennet kysymykset puolestaan tarkastelevat koettua arvoa hie-
man eri ndkokulmista palveluntarjoajan ja asiakkaan suhteen, joten ne on eritelty
eri teemoihin. Viidennen kysymyksen teema oli my6s hyvin sama palveluntarjo-
ajille ja loppukayttdjille. Kysymykset ovat kuvattu tarkemmin liitteissd (Liite 1 &
Liite 2) koodien mukaan. Ensimmaisessd liitteessd kdyddan ldpi palveluntarjo-
ajien haastattelun kysymykset. Toisessa liitteessd on puolestaan loppukayttdjien
kysymykset. Tasmentdvit kysymykset auttoivat esimerkiksi tilanteissa, joissa
haastateltava ei tiennyt, mitd kysymykseen pitdisi vastata ja haastattelija koki ju-
miutuvansa kysymykseen. Tasmentavilld kysymyksilld ei kuitenkaan pyritty oh-
jaamaan haastateltavan vastausta, vaan pitdméddn haastateltava enemman ai-
heessa.

3.5 Haastatteluiden jarjestely

Keskimédrdinen haastattelun kesto oli noin 51 minuuttia, jonka aikana haastatte-
lukysymyksiin saatiin vastaukset. Kaikki kahdeksan haastattelua toteutettiin yh-
den kuukauden aikana, joten palvelu ei kerennyt muuttumaan merkittavasti
haastatteluiden valillda. Kayttokokemukset palvelusta oli kuitenkin hyvin erilai-
sia johtuen muun muassa siitd, ettd osa loppukayttdjistd oli kerennyt kdyttamaan
palvelua enemmaén kuin kaksi kuukautta ja osalla palvelu oli ollut kaytdssa alle
kaksi kuukautta. Jokaisella loppukayttdjalld oli kuitenkin késitys Firstbeat Lifesta
ja palveluntarjoajan muista palveluista. My6s palveluntarjoajilla oli erilaisia ko-
kemuksia Firstbeat Lifesta, silld heilldkin oli ollut palvelu kdytdssd eri pituisia
ajanjaksoja ja heiddn palvelukokonaisuutensa erosivat toisistaan.

Haastattelukysymyksid ei ldhetetty etukédteen haastateltaville, silld haasta-
teltavien koettiin mahdollisesti jattavan vastauksia lyhyemmiksi, jos he tietdisi-
vét vastauksen olevan my0s osa toisen kysymyksen vastausta. Jokainen haastat-
telu alkoi seuraavanlaisella haastattelun esittelyosuudella:

Kiitos paljon osallistumisesta pro gradu -tutkielmaani haastateltavaksi. Tutkimukseni
tarkastelee kuinka arvoa yhteisluodaan Firstbeat Lifessa. Tutkimus toteutetaan pro
gradu -tutkimuksen empiiriseen osuuteen vahvasti yhteistydssd Firstbeat Technolo-
giesin kanssa. Tulen kysymadéan sinulta 7 eri teeman aiheeseen liittyvaa kysymysta.
Henkil6tietojasi tai sinuun yksiloitavid tietoja ei hyddynnetd tdssa tutkimuksessa. Toi-
von, ettd pystyt vastaamaan mahdollisimman avoimesti esittdmiini kysymyksiin ja
voit halutessasi kysyd tdasmentdvid kysymyksid, mikali koet jonkin epéselviksi. Voit
my0s keskeyttdd haastattelun missd vaiheessa tahansa, mikali koet sille tarvetta. Haas-
tattelun ja pro gradu -tutkielman tuloksia tullaan hyodyntdmééan Firstbeat Life -palve-
lun kehittdmisessd. Tuleeko sinulle mieleen jotain kysymyksid ennen varsinaiseen
haastatteluun siirtymista?

Haastattelun esittelyosuuden jilkeen siirryttiin luonnollisesti itse haastatteluun
ja ensimmdiseen kysymykseen. Haastattelujen yhtend yleisimpdnd tdsmenta-
vand lisdkysymyksend pddkysymysten ja suunniteltujen tdsmentdvien
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kysymysten lisdksi oli muun muassa: “mita siitd seuraa”. Suunniteltujen haastat-
telukysymysten lisdksi haastateltavilta monesti kysyttiin tdsmentdvia kysymyk-
sid perustuen heiddn aikaisempiin vastauksiinsa. Tasmentdvilld kysymyksilld
saatiin tarkennettua esimerkiksi, ettd tarkoittiko haastateltava saaneensa enem-
mén tunne- vai hyotyarvoa esittdimédssddn kayttokokemuksessa. Syvallisemmat
vastaukset helpottivat huomattavasti myohempéa haastatteludatan analysointia
ja teemoittamista eri kategorioihin.

3.6 Haastatteludatan analysointi

Haastatteludatat analysoitiin aiemmin mainitun temaattisen synteesin periaattei-
den mukaisesti. Aluksi kaikki haastattelut litteroitiin sanoittain tekstiksi, jonka
jdlkeen haastatteluista tarkasteltiin yksittdisid yhtenevdisid piirteitd, joita hyo-
dynnettiin datan koodaamisessa. Esimerkiksi yksiloitavét tiedot otettiin datasta
pois haastateltavien anonymiteetin saavuttamiseksi. Tulosten analysoinnissa py-
rittiin jattaméaan siis huomiotta loppukayttdjiin yksiloitdavat tiedot. Loppukaytta-
jistd olennaisin tieto on kuitenkin se, minkélaiselta palveluntarjoajalta kdyttdja on
saanut Firstbeat Life -palvelun kdyttoonsd. Tamad mahdollistaa muun muassa sen,
ettd kaikkien haastateltavien loppukayttdjien palveluntarjoajat ovat olleet pitkalti
palvelun eri osapuolia.

Haastatteluissa tuli tutkimuksen kaikkien osapuolten &ini kuuluviin.
Firstbeat Lifen timéadnhetkisen tilanteen mukaisesti vaikuttavimpia palveluntar-
joajia voidaan ndhdé olevan kahdenlaisia: hyvinvointivalmentajia ja tydtervey-
den alalla toimivia palveluntarjoajia. Kaikkien osapuolten p&ddsddntoinen asia-
kaskunta koostui yrityskayttdjistd, mutta osalla hyvinvointivalmennuksen alalla
toimivista palveluntarjoajista oli myos yksittdisid loppukéyttdjia. Loppukayttdjia
puolestaan saatiin haastateltua molemmista ryhmistd kolmelta eri palveluntarjo-
ajalta, eli haastatteluilla saatiin kerdttyd dataa arvon kokemuksista niin hyvin-
vointivalmennuksesta kuin tydterveyden puolelta.

Usealla palveluntarjoajalla oli my6s kokemusta aikaisemmin Firstbeatin
lisuus mitata yksittdisia 3-5 pdivan mittaisia jaksoja. Tamad mittausmuoto on
edelleen osittain kdytossd, mutta siitd pyritddn siirtymadan Firstbeat Life -palve-
luun. Kokemukset Hyvinvointianalyysistd vaikuttivat hieman haastateltavien
kokemukseen Firstbeat Life -palvelusta, mutta ei kuitenkaan tutkimuksellisesti
merkittavissd maarin.

Haastatteludatassa ilmeni jo haastattelujen aikana selkeitd teemoja, jotka
toistuivat haastattelusta toiseen riippumatta haastateltavan kdayttokokemuksesta
osa-aluetta: hedonista, utilitaristista ja sosiaalista arvoa voitiin ndhda syntyvan
Firstbeat Lifen palvelun yhteydessd ja jokaisella palvelun osapuolella oli oma
roolinsa arvon luomisessa. Vaikka kaikista prosesseista, esimerkiksi palautteen-
keruusta palvelun kehittdmiseen, ei ollut vield kokemuksia laajamittaisesti, pys-
tyi palveluntarjoajat ja loppukédyttdjat hyvin tuomaan kehitysideoita ja
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mahdollisesti niistd seuraavia arvoja esille. Voisi siis sanoa, ettd haastatteluissa
16ydettiin jokaisen osapuolen kokemia arvoja ja ndkemyksid siitd, kuinka arvoa
kehittyy heille tai muille osapuolille.

Firstbeat Life -palvelussa eri osapuolet siis tuottavat erilaisia arvoja, joita
tuli ilmi haastatteluissa. Temaattisen synteesin avulla pystytddan muun muassa
hyvin 16ytdmé&&dn yhtenevid piirteitd isostakin méddrastd dataa. Datan analysoin-
nissa noudatetaan pitkélti aikaisemminkin esiteltyd temaattisen synteesin vai-
heita (Cruzes & Dyba, 2011).

Litteroitu data koodattiin ensiksi karkeisiin kategorioihin: hedonistinen,
utilitaristinen ja sosiaalinen arvo. Esimerkiksi muiden loppukéyttdjien kanssa
keskustelusta ilmenneet asiat olivat selvisti sosiaalista arvoa ja selvit ilmaisut
tyon mielekkyyden lisddntymisestd nahtiin hedonistisina arvoina. Nama katego-
risoinnit tehtiin perustuen siihen, minké&laista arvoa haastateltava on ilmaissut
saaneensa. Kategorioiden pohjalta pyrittiin 16ytdmé&an yhteisid vaikuttavia teki-
jOitd eri arvon osa-alueiden vélille. Seuraavassa luvussa tarkastellaan temaattisen
synteesin pohjalta muodostuneita tutkimustuloksia.
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen haastattelujen tulokset on jaoteltu aikaisempien tutkimusten ja teo-
rian mukaisiin arvon osa-alueiden kautta yhteneviin yldteemoihin. Ndiden tee-
mojen taustalla vaikuttaa tietyn arvon muodostuminen ja jokaisella Firstbeat Life
-palvelun osapuolella on tirke rooli kussakin teemassa ja arvon yhteisluonnissa.
Tutkimuksen tuloksia tarkastellaan kolmesta eri teemasta: palvelun pitkikestoi-
suus, teknologia tydvélineend ja palvelun vaikuttavuus.

Néaiden teemojen alakategorioissa tarkastellaan tarkemmalla tasolla minka-
laisia arvoja kyseisessd teemassa yhteisluodaan ja minkalaisia arvoja taustalla on
havaittavissa. Utilitaristiset, hedonistiset ja sosiaaliset arvot toimivat siis vahvasti
taustalla, silld yhtenevdiset teemat on koostettu arvojen yhtenevdisyyksistd, mita
Firstbeat Lifessa on koettu. Teemojen kautta pyritddan loytimaan yhteys tutki-
muskysymykseen, miten arvoa koetaan muodostuvan Firstbeat Life -palvelusta arvon
yhteisluonnin avulla.

Kolme teemaa muodostui haastatteludatan pohjalta tehdyssa datan syntee-
sissd. Haastattelujen pohjalta kerdtyssd datassa ilmeni vahvasti palvelun pitka-
kestoisuuden hyodyt, palvelun vaikuttavuus ja teknologia itsessddn tyovali-
neend. Jokaisen teeman muodostamia arvoja tarkastellaan ensiksi loppukaytta-
jan ja sitten palveluntarjoajan arvojen ndkokulmasta. Tutkimuksen haastattelu-
datoja tarkastellessa on siten hyva muistaa, ettd kyseessd on myos palveluntarjo-
ajien, ettd loppukayttdjienkin havaitsemia arvoja.

4.1 Palvelun pitkikestoisuus

Palvelun pitkédkestoisuus voidaan ndhdd yhtend suurimpana yhteisluonnilla
muodostuvana arvona Firstbeat Life -palvelussa. Palvelun pitkidkestoisuus mah-
dollisti paljon aikaisemmissa teorioissa ilmenneitd arvon yhteisluonnin piirteitad
verrattuna esimerkiksi yksittdiseen mittaukseen, mitd hyddynnettiin Firstbeat
Hyvinvointianalyysissd. ~ Palvelupohjaisen = markkinoiden  ajattelutavan
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mukaisesti, my0s Firstbeat Life -palvelussa pitkdkestoisemmalla palvelulla arvoa
pystytdan yhteisluomaan paljon paremmin.

Usea palveluntarjoaja mainitsi palvelun pitkidkestoisuuden tuovan enem-
mé&n mahdollisuuksia hyodyntdd Firstbeat Technologiesin tarjoamaa palvelua
kuin aikaisemmin. Palvelun pitkédkestoisuuden voidaan ndhdd tuottavan he-
donista, utilitaristista ja sosiaalista arvoa. Tédssd luvussa tullaan tarkastelemaan
Firstbeat Life -palvelun osapuolten kokemaa arvoa nimenomaan palvelun pitka-
kestoisuuden ndkokulmasta eri alateemojen avulla.

41.1 Mahdollisuus mitata useammin

Lahestulkoon kaikki haastateltavat toivat esille useamman mittauksen mahdol-
lisuuden arvoa luovana ndkokulmana. Useamman mittauksen mahdollisuus toi-
mii my6s vaikuttavimpana pohjana muille muodostuneille arvoille ja jokaisella
palvelun osapuolella voidaan ndhdé selked rooli sithen, kuinka useampi mittaus
olisi mahdollista ja miten sitd kautta arvoa yhteisluodaan.

Loppukayttdjien ndakokulmasta useampi mittaus mahdollistaa utilitaristi-
sesta ndkokulmasta muun muassa sen, ettd kdyttdjdt saavat enemman dataa it-
sestddn. Loppukayttdjd pystyy siis tiedostamaan hyvin paljon itsestddn ja omasta
fysiologiastaan palvelua kdytettdessd erilaisten pdivien osalta. Palvelua ei ole
kuitenkaan tarkoitus kayttdd jatkuvasti ja useat kdyttdjistakin mainitsivat, ettd ti-
lannekuvan tarkastelu on erittdin hyddyllist4 ja tarjoaa paljon tietoa.

“Tulen mittaamaan sddnnollisen epasaannollisesti muutamien viikkojen vélein pyr-
kien siihen, ettd ne tavallaan ne taustatilanteet ovat viahan erilaisia” -loppukayttdja (H7)

Hedonistisesta ndkokulmasta mittalaitteeseen on myos helpompi tottua ja mit-
tauspdivat ovat paljon luontevampia, kun mittalaite ei ole niin vieras. Mittalaite
itsessddn saattaa yksittdisissa mittauksissa tuntua rajoittavalta, mutta useamman
mittauksen jalkeen se helpottaa palvelun kdyttod ja samalla luo siten utilitaristi-
sen kayttdjadatan lisdksi myos hedonistista arvoa kdyttomukavuuden lisdanty-
essd. Useamman mittauksen havaittiin tuovan kayttdjille myos mielenrauhaa,
silld yksittdisen mittausjakson aikana saattaa tulla huonommat pisteet kuin toi-
sen mittausjakson aikana, mutta kokonaisuudessaan kayttdjat pystyvat kuiten-
kin arvioimaan hyvinvointinsa tilan erilaisissa konteksteissa.

"Tossa Lifessa on se hyvi, ettd kun se on mulla vield monta kuukautta, niin ma pystyn
myoskin seuraamaan tommosta, ettd miten niin kuin mina itse muutun ja miten mun
tavallaan kehon tarpeet muuttuu.” -loppukéyttdja (H5)

Useampi mittaus mahdollistaa my0s sosiaalista arvoa loppukayttdjille. Tyonte-
kijoiden on esimerkiksi helpompi tutkia keskenddn tyopaikalla toimivia ratkai-
suja. Tdmdn havaittiin lisddvan myos kollektiivisia kehitystoimia tyoyhteisossa
ja siten my6s luovan parempia hyvinvointitottumuksia esimerkiksi tyon tauotta-
miseen. Osa haastateltavista koki myos, ettd tuttaville puhuminen useammista
mittauksista oli helppoa ja sitd kautta sai esimerkiksi puheenaiheita erilaisten
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tilanteiden vaikutuksesta kehon fysiologiaan ja pitkallad aikavililld yleiseen hy-
vinvointiin.

Mittaustrendi tuli myos usein esille haastatteluissa. Useat haastateltavat
kertoivat, ettd yleisesti kaikkea pyritddn mittaamaan ja hyvinvointi on yksi ndista
mittauksen kohteista. Palveluntarjoajat ndkevit etenkin asiantuntijayritysten ha-
keutuvan mittaustrendin pariin haluamalla tietdd ja mitata, miten heiddn tyonte-
kijansd voivat. Myos kuluttajamarkkinoilla kadytettdvit optiset rannelaitteet oli-
vat hyvin monessa haastattelussa esilld, mutta lahinnd verrokkina siihen, kuinka
paljon tarkempaa dataa Firstbeat Life -palvelusta saa, vaikkakin optisten laittei-
den kédytettdvyys on hieman vaivattomampaa. Firstbeat Life -palvelun nihtiin
myos tuovan sopivasti arvoa mittaustrendiin, vaikka mittalaitetta ei tarvitse pi-
tad jatkuvasti kiinni.

Palveluntarjoajatkin saavat myds huomattavasti enemmaéan arvoa palve-
lusta, mitd enemman kdyttdjat mittaavat. Useampi mittaus tuo enemmaén dataa
kayttdjistd niin yksilo- kuin ryhmaétasolla. Usea palveluntarjoaja koki, ettd suu-
rempi médard mittausdataa edesauttoi muun muassa valmennuksen kohdistami-
sessa. Tamd tarkoittaa sitd, ettd palveluntarjoajien on helpompi kohdistaa loppu-
kayttdjille oikeita palveluita, mitkd oikeasti auttavat timdn hyvinvoinnin kehit-
tymisessd ja yllapidossa.

"Firstbeat on yksi tyokalu, joka antaa meille dataa, jonka pohjalta me voidaan sitten
tehdd sitd valmennusta entistd laadukkaammin.” -palveluntarjoaja (H1)

"Téassd saadaan pidemmén aikaa, paljon paremmin ja pidemmin sitd dataa - parempaa
kuvaa (hyvinvoinnista) kun saa enemmaén pdivid” -palveluntarjoaja (H3)

Valmennuksen parantaminen mahdollisti palveluntarjoajille parempien jatkotoi-
menpiteiden tarjoamisen loppukéyttdjille. Useamman mittauksen pohjalta muo-
dostuva selkeampi kisitys loppukéyttdjan hyvinvoinnista mahdollisti muun mu-
assa sen, ettd kayttdjille pystyttiin luomaan henkilokohtaisempia tavoitteita val-
mennuksissa. Koska mittauksia sitten pystyy tekemddan useampia, niin palvelun-
tarjoajien on myos helpompi seurata tavoitteiden etenemistd. Tavoitteiden etene-
minen ja saavuttaminen puolestaan lisdd vaikuttavuutta niin loppukayttdjan
kuin palveluntarjoajan ndkokulmasta.

Useamman mittauksen havaittiin luovan palveluntarjoajille myos he-
donista arvoa. Datan pohjalta nahtavét yksilon tai ryhmén muutokset heidan hy-
vinvoinnissaan tuo tyo6lle merkityksellisyyttd ja onnistumisen tunteita. Osa pal-
veluntarjoajista koki useamman mittauksen tuovan myos lisddntyvan datan
myotd enemman mahdollisuuksia yhdistdd Firstbeat Life -palvelua useampaan
palvelukokonaisuuteen, mikd epasuorasti koettiin tuovan hyvéaéa oloa ja mielek-
kyyttd omaan tekemiseen ja palveluntarjontaan.

Loppukayttdjdt ja palveluntarjoajat siis molemmat hyotyivit selvésti use-
amman mittauksen tuomista mahdollisuuksista usean arvon osa-alueen mukai-
sesti. Molemmat osapuolet ovat myos hyvin olennaisia toisilleen, jotta arvoa
muodostuu. Ilman useampia mittauksia, palveluntarjoajat eivit saisi enemman
dataa kayttdjistd ja ilman palveluntarjoajan tarjoamaa valmennusta ja
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oheispalveluita, mittaukset jdisivat hyvin pintapuolisiksi. Useampi mittaus kas-
vatti myos palvelun vaikuttavuutta, joka loi hyvin selvésti utilitaristista arvoa
loppukayttdjille ja palveluntarjoajille. Arvoa siis selvésti yhteisluodaan Firstbeat
Life -palvelussa useamman mittauksen avulla.

4.1.2 Palautteenanto palvelusta

Pitkdkestoinen palvelun kdyttaminen mahdollistaa palveluntarjoajien ja loppu-
kayttdjien tarjota enemman palautetta palvelusta. Tama on erittdin olennaista ar-
von yhteisluonnin kannalta, silld palvelua on hyvin haastavaa kehittdd vastaa-
maan paremmin asiakkaiden tarpeita ilman palautetta. Palautteen antamisen ja
vastaanottamisen havaittiin tuottavan arvoa niin loppukaéyttdjille kuin palvelun-
tarjoajillekin. Molemmat osapuolet kokivat haastatteluiden perusteella kokevan
my0s utilitaristista ja hedonista hyotya palautteenannosta.

Haastatelluista loppukayttdjistd harva koki antaneensa suoraa palautetta
palveluntarjoajilleen joko heiddn omasta palvelustaan tai Firstbeat Life -palve-
lusta. Tama on osittain selitettdvissa silld, ettd palvelu oli ollut suhteellisen vahan
aikaa kaytossd loppukayttdjilla. Kaikki kuitenkin kokivat, ettd palautetta olisi
helppoa antaa palveluntarjoajalle, mikali tdlle tarvetta olisi. Loppukayttdjat ko-
kivat, ettd heille soveltuvat palvelukokonaisuudet, kuten hyvinvointipolut ja
muut erilaiset hyvinvointia mittaavat mittarit ovat toimivia yhdessd Firstbeat
Life -palvelun kanssa.

"Firstbeat sitten varmasti myos niinku tukee niitd muita mittauksia, mitd ne (palve-
luntarjoajat) pystyy tekemadin, ettd se on semmoinen aika toimiva kokonaisuus.” -lop-
pukayttdja (H5)

Palautteen antamisen koettiin tuottavan myos hedonista arvoa. Palautteen anta-
minen koettiin tuntuvan turvalliselta ja siten luovan mielihyvad palvelun koko-
naisvaltaiseen kayttokokemukseen. Myoskddn sosiaalista arvoa palautteenanta-
misesta ei koettu olevan yhtd paljoa loppukayttdjien nakokulmasta. Palaute itses-
sdadn ndhtiin kuitenkin kannustavana keinona saada omia kehitysideoita kuul-
luksi.

Palveluntarjoajille puolestaan palautteen kerddaminen oli ndhty ensisijaisen
tarkednd. Kaikki haastatellut palveluntarjoajat olivat sitd mieltd, ettd he pystyvit
hyodyntdméddan saamaansa palautetta, mutta télld hetkelld palautetta oli tullut
Firstbeat Life -palvelun osalta sen verran viahan, ettd suoria esimerkkeja oli haas-
tava loytdd. Kuitenkin palvelukokonaisuuksien radatildinnissa oli hyddynnetty
paljon aikaisempia kokemuksia ja saatua palautetta siitd, mikd toimii millekin
asiakasryhmaille ndiden tarpeiden mukaan.

”Kun mietitdan muutoin kaikkia palveluita, niin totta kai sitten niinku niitd kehitetdan
niitd erilaisia palveluita niinku sen mukaan, mité sieltd tulee sitd palautetta. Totta kai
asiakkaiden palaute on meille tosi tdrked ja sen avulla kehitetddn.” -palveluntarjoaja
(H4)
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Vaikkakin paketointi ja mittauspalveluiden rditdlointi voidaan ndhda pitkalti
utilitaristisena arvona, on my6s huomioitava palveluntarjoajien tyon helpottu-
minen ja sitd kautta kasvava hedonistinen arvo. Tyon mielekkyys ilmenee myos
vahvasti haastateltujen palveluntarjoajien intohimosta palveluidensa kehittami-
selle ja yksildiden hyvinvoinnin parantamiseen.

Palautteen antamisesta ja vastaanottamisesta ndhtiin muodostuvan myos
sosiaalista arvoa palveluntarjoajien ja Firstbeat Technologiesin vilille. Haastatel-
tavat palveluntarjoajat kokivat, ettd heiddn on helppo ldhestya Firstbeatin tyon-
tekijoitd ja antaa palautetta, sekd yhdessa kehittdd palvelukokonaisuuksia eteen-
pdin. Useampi palveluntarjoaja oli rakentamassa yhteistydkuvioita Firstbeatin
kanssa.

”Keskustelu on kylld molemmin puoleista ja saa avun ja tuen mit4 tarvitsee.” -palve-
luntarjoaja (H3)

Palaute ja yhteistyd Firstbeatin ja palveluntarjoajien vélilld havaittiin luovan
myo6s molemminpuolista luottamusta ja sitd kautta pidempid asiakkuussuhteita.
Keskusteluyhteyden avoimuus koettiin tdrkedksi jokaisella osa-alueella palve-
luntuotannossa, jotta palautteet ja ideat kulkevat jokaiselle osapuolelle asti. Esi-
merkiksi Firstbeat Technologies ei itse valttamattd aina kuule palveluntarjoajien
loppukayttdjien palautteita, jotka voivat koskea Firstbeat Life -palvelua. Palve-
luntarjoajien on myos hyvin haastavaa kehittdd palveluitaan ilman palautetta
loppukaéyttdjiltd. Palautteet ja pitempiaikaiset asiakkuussuhteet ovat myos siis
hyvin olennaisia osatekijoitda arvon yhteisluonnissa.

4.2 Teknologia tyovilineena

Firstbeat Life -palvelussa palvelun pitkdkestoisuuden lisdksi toinen vaikuttavuu-
den taustalla toimiva ja itsendisend teemana toimiva kokonaisuus on itse tekno-
logia. Firstbeat Life -palvelussa kdytetddan aikaisemmin esiteltyd Bodyguard 3 -
mittalaitetta sykevélivaihtelun tunnistamiseen ja mobiilisovellusta mittaustulos-
ten tarkasteluun. Hyvin moni palveluntarjoaja ja loppukéyttdja koki saavansa ar-
voa itse saatavilla olevasta teknologiasta. Teknologian hyodyntdmisessad on ha-
vaittavissa arvon yhteisluontia, vaikka teknologiaa voi kdyttdd hyvin itsendisesti.
Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan loppukéyttdjan ja palveluntarjoajan nako-
kulmasta, kuinka he ovat kokeneet saaneensa arvoa Firstbeat Life -palvelussa
kdytossa olleesta teknologiasta.

4.2.1 Palvelusta saatava data

Loppukayttdjille teknologian avulla saatava data toi tarkkuudellaan paljon utili-
taristista arvoa. Yksittdinen mittaus antaa paljon informaatiota loppukayttgjille,
jonka haastateltavat kokivat hyodylliseksi. Useampien mittausten myo6td dataa
oli saatavilla enemmain ja datasta muodostui kokonaisvaltaisempi ndkemys.
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Mittaukset kuitenkin koettiin suhteellisen irrallisiksi toisistaan ja niiden valilld
pystyttiin tekemddn vertailua tai asettamaan ensimmainen mittaus ldhtotasoksi.

”Sitd voi niinku kayttdad niin, ettei keskity pelkkadn liikkumiseen, vaan myos siihen
niinku kokonaisvaltaiseen palautumiseen ja stressiin niin tavallaan palvelee useampaa
tyyppid, kun ei trakéta vaikka pelkkaa liikkkumista.” -loppukayttéja (H6)

Vaikka valmennusta ei joka mittauksen vilissd véalttamaéttd olisikaan, niin useat
loppukayttdjat kokivat pystyviansa tulkitsemaan omaa mittausdataansa. Tamad li-
sdd myos tietoisuutta hyvinvointitottumuksista ja oman kehon fysiologisista re-
aktioista. Datan ja useamman mittauksen avulla kayttdjdat kertoivat pystyvansa
myos tekemddn parannusliikkeitd nopeammin, mikéli huomasivat datassa ja ra-
porteissa heikkoja tuloksia.

Datan avulla loppukéyttdjat kokivat myos mielihyvad ja esimerkiksi mie-
lenkiintoa omaa hyvinvointiaan kohtaan. Tama lisdd toki palvelun kaytetta-
vyyttd, mutta samalla tuo onnistumisen tunteita loppukéyttgjille. Onnistumista
pystyy tarkastelemaan esimerkiksi mittaustulosten paranemisella. Jo pelkka mit-
talaite itsessddnkin tuo tietynlaista mielihyvéas, silld osa haastateltavista tunnisti
kokevansa itsensd etuoikeutetuksi saadessaan Firstbeat Life -palvelun kayt-
toonsd. Juuri kukaan haastateltavista ei myoskdan kokenut dataa liian intensii-
viseksi, vaikka sitd on saatavilla palvelusta paljon.

Palvelun data ndhtiin my6s mahdollistavan keskustelun aiheita tyéporu-
koissa ja tuttavien kesken. Taméan perusteella data ja mittauksista saatavien tu-
loksien kautta muodostuva keskustelu voi tuottaa myos sosiaalista arvoa. Kans-
sakdymisen kautta kayttdjat ovat muun muassa vertailleet tuloksiaan keskendan
tai oppineet toistensa kanssa, mitka tekijdt vaikuttavat eniten heiddn stressireak-
tioihinsa tai liikunnan intensiteettiin.

”Mittausten perusteella ollaan sitten yhdessé toissa tehty juttuja arjessa eri tavalla, kun
kaikkien tulokset on ollu tietynlaisia, ja ollaan vaikka jumpattu enemman.”-loppu-
kayttaja (H6)

Palveluntarjoajille data itsessddn puolestaan tuo keinoja tunnistaa fysiologisia il-
mentymid. Etenkin tytterveydessd toimivien palveluntarjoajien ndkemys ennal-
taehkdisevastd palvelusta on mahdollista ldhinnd silloin, kun aiempaa dataa on
saatavilla tarpeeksi, jotta sieltd voidaan tunnistaa esimerkiksi uupumisriskiteki-
joitd erilaisilla kayttdjilla. Palveluntarjoajat pystyvat siis kehittdméaddan omia pal-
veluitaan ja tuomaan tutkimustietoa Firstbeat Life -palvelun avulla mitatun da-
tan avulla. Palveluntarjoajat kokivat datan my®0s erittdin luotettavaksi ja tarkaksi
verrattuna esimerkiksi optisella sensorilla varustettuihin laitteisiin.

“Datan avulla pystytdan nidkemaddn, ettd mitkd on ollut niitd niin kuin toimivia muu-
toksia.” -palveluntarjoaja (H4)

”Jokapdivdisen seurannan teen kylla talla kellolla, mutta uskon siihen, ettd kun se data
mitataan suoraan sykkeestd versus pulssista, ettd siind on kuitenkin laatuero.” -palve-
luntarjoaja (H1)
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Datan ja muutosten todentamisen pohjalta palveluntarjoajien on myos helpom-
paa jdlleen hyodyntad Firstbeat Life -palvelua muiden omien palveluidensa rin-
nalla. Oikeat toimenpiteet ja selkedt muutokset loppukéyttdjien subjektiivisessa
ja mittalaitteen kautta todettavassa objektiivisissa hyvinvoinnin mittareissa he-
rattdd myos luottamusta teknologiaa kohtaan. Palveluntarjoajien on siis hel-
pompi valita useista hyvinvoinnin mittareista Firstbeat Life uudestaan, silld sen
tarjoama data ja siind kdytettdva teknologia on tieteellisesti todistetusti tarkkaa.
Muun muassa Firstbeat Lifessa kédytettdvan Bodyguard 3 -mittalaitetta edeltanyt
Bodyguard 2 -mittalaitteen on todettu olevan tarkka laite sykevilivaihtelun mit-
taamiseen (Parak & Korhonen, 2013).

4.2.2 Firstbeat Life -mobiilisovelluksen arvo

Data itsessddn tuottaa arvoa loppukéyttdjille ja palveluntarjoajille. Data kuiten-
kin esitetddn Firstbeat Life -mobiilisovelluksen kautta loppukaéyttdjille. Data on
hyodynnettdvissd myo6s paljon nopeammin, silli palvelussa on mahdollista
ndhda lahes reaaliaikaista mittausdataa, josta useat loppukayttdjat kokivat saa-
vansa myds paljon arvoa. Myos se, ettd sovellusta pystyi kdyttdméaan tavallisessa
arjessa, mahdollisti kattavan kdyttokokemuksen ja myos aikaisemmin mainittuja
useampia mittauksia.

Sovelluksen ohjeistusten avulla loppukayttdjat kokivat pystyvansa tulkitse-
maan tuloksia hieman paremmin ja kohdistamaan huomionsa kehityskohteisiin.
Harva loppukayttdja koki kuitenkaan sovelluksen itsessddn riittdviaksi oman hy-
vinvointinsa kehittdmiseen verrattuna valmentajan kanssa kaytavaan keskuste-
luun, jossa sai ammattilaisen ndkemyksen tarvittavista toimenpiteistd. Pelkdn so-
velluksen avulla loppukéayttdjat kuitenkin pystyivét tarkastelemaan omaa ta-
manhetkistd tilannettaan ja mahdollisia muutoksia. Muutokset ovat saattaneet
my0s olla tiedostamattomia ja niitd on voitu huomata vasta mittaustuloksia ver-
taillessa, vaikka ei tietoisesti olisikaan tehnyt mitdan muutosta.

”Sd pystyt tietenkin arvioimaan sitd omaa palautumista ja unta ja liikuntaa ja mita
sieltd nyt kukin haluaa painottaa. -- Se ikddn kuin todenmukaisemmin sitten nayttad
ne muutokset, jos ne olisivat, vaikka siind palautumisessa tai unessa.” -loppukayttdja
(H7)

Osa haastatelluista loppukaéyttdjistd ndki Firstbeat Life -mobiilisovelluksen ikédan
kuin taskuvalmentajana, joka kertoo tdméanhetkisen tilanteen. Loppukayttdjat
kokivat myos, ettd sovellus on myos hieman sitouttanut ja motivoinut heitd hy-
vinvoinnin parantamiseen ja seuraamiseen. Mittaaminen sovelluksen kautta on
my0s koettu hyvin mielekkaéksi, joka on lisinnyt miellyttavaa kayttokokemusta
sovelluksesta.

”Olen tosi tyytyvédinen siithen, miten ma olen onnistunut kiayttamaéan sitd, koska mad en
ole mitenk&dn tavallaan tietoisesti ajatellut mittaavani.” -loppukayttdja (H5)

Sovellus itsessddn ei tuo niin selkedd arvoa palveluntarjoajille. Palveluntarjoajille
mobiilisovelluksen arvo tulee vilillisesti siind, ettd loppukayttdjat pystyvit
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mittaamaan useammin sovelluksen avulla. Firstbeat Life -mobiilisovellus toimii
ikddn kuin tukena palveluntarjoajille heiddn omassa hyvinvointipalvelukokonai-
suudessaan, mutta tuo samalla hyvin paljon erilaisia mahdollisuuksia koostaa
erilaisia palvelukokonaisuuksia yhdessa Firstbeat Technologiesin kanssa. Sovel-
luksen néhtiin myos helpottavan hieman loppukayttdjien seurantaa ja muutok-
sen todentamista itsendisesti. Palveluntarjoajat kokivat myos saavansa arvoa mo-
biilisovelluksen terveyshuomautuksista, joita ilmenee esimerkiksi, kun kaytta-
jalld on liian vdhdn palautumista pédivan aikana.

Mobiilisovelluksen tuoma arvo palvelukokonaisuudesta ei siten ollut aivan
yhtd suurta molemmille osapuolille, mutta useat loppukéyttdjat kuitenkin koki-
vat sieltd kautta saatavat tulokset innostavina. Palveluntarjoajat puolestaan pys-
tyvit keskittymaan hieman paremmin valmentamiseen, kun loppukéyttdjdt ovat
pystyneet oppimaan omasta hyvinvoinnistaan enemmadn sovelluksen kautta.
Etenkin utilitaristista arvoa koettiin muodostuvan molemmille osapuolille tek-
nologian kaytostd itsestddn Firstbeat Life -palvelussa. Loppukayttdjien tuottama
data on erittdin tdrkedd erilaisten hyvinvointitottumusten tarkastelussa ja toi-
menpiteiden kehittdmisessd palveluntarjoajille ja helppokéayttdinen mobiilisovel-
lus tarjoaa keinon mitata ja tarkastella dataa.

4.3 Palvelun vaikuttavuus

Firstbeat Life -palvelun vaikuttavuus voidaan ndhda yhtend suurimpana yhteis-
luotavan arvon teemana. Palvelun vaikuttavuuden taustalla on hyvin vahvasti
palvelun pitkikestoisuus ja kédytettdvissa oleva teknologia, mitd kadytiin lapi ai-
kaisemmissa luvuissa. Haastatteludatoista voidaan tarkastella jokaista osa-alu-
etta yksittdisend kokonaisuutenaan, mutta moni muodostuvan arvon ndkokulma
lopulta viittaa sithen, miten vaikuttavana Firstbeat Life -palvelu on koettu eri
osapuolten toimesta. Etenkin hyvinvoinnin muutos ja muutoksen todentaminen
Firstbeat Life -palvelun avulla koettiin todella olennaiseksi ja arvokkaaksi. Nama
kaksi alateemaa on jaoteltu omiksi alaluvuikseen, joita seuraavaksi tarkastellaan.

4.3.1 Hyvinvoinnin muutos

Hyvinvoinnin muutos on hyvin olennainen mittari Firstbeat Life -palvelun vai-
kuttavuuden tarkastelussa. Muutoksen taustalla on hyvin vahvasti aikaisemmin
esitetyt palvelun pitkékestoisuus ja teknologian kadyttomahdollisuudet. Loppu-
kayttdjien nakokulmasta hyvinvoinnin muutos on parantanut heidéan hyvinvoin-
tikdyttaytymistddan tiedostamattomilla ja tiedostetuilla valinnoilla. Data itsessdan
ei velvoita muutokseen, vaikka pisteet olisivatkin huonot, vaan motivaatio hy-
vinvoinnin muutokseen koettiin ldhtevan lopulta kayttdjastd itsestddn. Palvelun-
tarjoajilla ndhtiin myos hyvin olennainen rooli motivaation ja muutoksen edisté-
misessd muun muassa muiden saatavilla olevien palveluiden muodossa.
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“En olisi todellakaan pystynyt ldhtemaén selkeilld askelmerkeilld siitd omasta mit-
tauksesta eteenpdin, jos en olisi padssyt juttelemaan valmentajan kanssa” -loppukayt-
tajd (H6)

”On ihan selked sindnsa se appi. Kylldhdn sieltd nyt siis jokainen varmasti ymmartad,
ettd mitd se tarkoittaa. Mutta se, mitd nyt sitten seuraavaksi tai mita pitdisi tehdd, niin
se on monella sitten ehkd hakusessa.” -palveluntarjoaja (H1)

Hyvinvoinnin muutos ei kuitenkaan tapahdu itsestdan. Motivaation ylldpita-
miseksi palveluntarjoajien ja Firstbeat Life -palvelun pitdisi pyrkid sitouttamaan
vansa mitata sddnnollisen epasdadannollisesti ja jatkossa hieman enemmaén. Sitout-
taminen on hyvin tdrkedd pitkdaikaisessa palvelun kdytossd ja hyvinvoinnin
muutoksessa. Haastateltavista suurin osa koki, ettd palveluntarjoajilla sekd so-
velluksella on molemmilla hyvin suuri rooli muutokseen sitouttamisessa.

”Se muutoshalu taytyy lahted sieltd ihmisesta itsestddn. Toivon, ettd ne vinkit ja tdm-
moiset rautalankavinkit on semmosia niinku helppoja mitd menn&an pienin askelin.
Toivottavasti ne niinku sitouttaa tai ohjaa sitouttamaan ihmisia siihen muutokseen.” -
loppukayttdja (H7)

Firstbeat Life -palvelun ja palveluntarjoajan asiantuntijuuden koettiin myos vai-
kuttavan hyvin paljon hyvinvoinnin muutokseen. Haastattelujen perusteella se
voidaan ndhda niin utilitaristisena, ettd hedonistisena arvona molemmilla palve-
lun osapuolilla, silld asiantuntijuus lisdd uskottavuutta, mutta samalla myos tuo
luottamusta omaan tekemiseen palveluntarjoajien puolella. Luottamuksen
kautta my0s syntyy pidempiaikaisia asiakkuussuhteita ja sitd kautta yksiloiden
hyvinvointi paranee.

Huonojen hyvinvointitottumusten ennaltaehkdisemisen arvo oli myos yksi
ndkokulma palvelun vaikuttavuuteen, joka nousi esille ainakin kahdessa eri lop-

tukseen ja kayttdja siten ohjataan oikeanlaisen palvelun piiriin. Ennaltaehkaisylla
ei juurikaan koettu saavutettavan sosiaalista arvoa, mutta hedonista ja etenkin
utilitaristista arvoa puolestaan paljon niin palveluntarjoajien kuin loppukaytta-
jilenkin ndkokulmasta. Palveluntarjoajat kertoivat muun muassa hyodyntavansa
Firstbeat Life -palvelua riskikartoituksiin ja riskiryhmien tilanteen tarkasteluun
ja mittaamiseen. Loppukayttdjien ndkokulmasta tama ilmeni muun muassa luo-
tettavuuden tunteena palveluntarjoajan valmennusta kohtaan, ettd palvelut ko-
ettiin oikeasti hyodyllisiksi.

”Sitten ohjataan henkil6itd, joilla on korkeampi riski, valmennukseen, jossa hyodyn-
netddn Firstbeat Lifea.” -palveluntarjoaja (H2)

Kaiken kaikkiaan Firstbeat Life tukee palveluntarjoajia ja loppukayttdjid hyvin-
voinnin muutoksessa. Pitkdkestoisuuden, useiden mittausten ja luotettavan
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mittausteknologian avulla pystytddn saavuttamaan mittauksia. Palveluntarjo-
ajilla ja loppukayttdjillda voidaan molemmilla ndhd4 selked rooli siind, ettd muu-
tosta voidaan parantaa ja arvoa voidaan yhteisluoda.

4.3.2 Muutoksen todentaminen

Aikaisemmin esitellyt teemat Firstbeat Life -palvelun arvon yhteisluonnista on
pohjustaneet pitkalti hyvinvoinnin muutoksen todentamista, joka on yksi suu-
rimmista arvoista palvelussa. Muutoksen todentamisella jokaisen palvelun osa-
puolen on havaittu saavan yhteisluotua eniten arvoa. Firstbeat Life -palvelun
kdyton myotd tapahtuva hyvinvoinnin muutos on haastatteluiden mukaan hy-
vin kokonaisvaltaista ja siihen vaikuttaa hyvin paljon kaikkien palvelun osa-alu-
eiden toimivuus.

Loppukayttdjan ndkokulmasta utilitaristista arvoa muutoksen todentami-
sesta tulee selviten oppimisesta. Haastateltavien kayttdjien subjektiivinen koke-
mus oli havaittu olevan ajoittain ristiriidassa Firstbeat Life -palvelulla tehtdvan
objektiivisen mittauksen kanssa ja havainnot eroavaisuuksista koettiin olevan
opettavaisia. Useat kayttdjdat kertoivat oppineensa muun muassa tunnistamaan
paremmin arkensa valintojen merkityksen esimerkiksi tydpdivien stressin tai lii-
kunnan kuormittavuuden osalta. Oppimiskokemusta kuvailtiin muun muassa
havahduttavaksi ja mys motivoivaksi.

”Havahduin siihen, ettd okei mun pitdisi olla rentoutunut, mutta méa oon stressaantu-
nut.” -loppukayttdja (HS8)

”Ensin yksilo tiedostaa, tunnistaa ja pystyy loytdmaan sen kulman, mitd han haluaa
kehittdd.” -palveluntarjoaja (H2)

Useat mittaukset voivat olla loppukayttdjille hyvin opettavaisia ja opastaa tun-
nistamaan omia tuntemuksiaan ja varsinaista fyysista reaktiota toisiinsa. Hyvin-
voinnin oppimisessa palveluntarjoajat ovat vahvasti mukana, mutta loppukayt-
pukédyttdjien muutoksen onnistumisen tunne lisdsi kdyttdjien mindpystyvyytta.
Mindpystyvyys ja hedonistinen mielihyvad, mikd onnistumisesta tulee, lisdsivit
selvastikin my0s kayttdjien halua ylldpitdd positiivista hyvinvoinnin muutosta.

“Mittaustulosten paraneminen johtaa varmasti onnistumisen tunteeseen siitd, ettd
omat toimenpiteet on ehka toiminut.” -loppukaéyttdja (H6)

” Asiat menevit eteenpdin ja hdn huomaa, ettd pystyy vaikuttamaan tdhdnkin asiaan
néilld keinoin.” -palveluntarjoaja (H3)

Pitkdaikainen kaytto tuo kayttdjille siis mahdollisuuden mitata useammin ja to-
dentaa muutostaan onnistumisten ja joskus myos epdonnistumisten kautta.
Muutoksesta oppiminen tuo kayttdjille arvoa, joka lisdd kdyttoaktiivisuutta ja
myo6s havaittavasti parantaa kdyttdjien hyvinvointia. Muutoksesta oppiminen
helpottaa myos palveluntarjoajia kohdistamaan sopivampia



51

palvelukokonaisuuksia loppukéyttdjille ja syventdaméadn loppukayttdjien ymmar-
rystd tuloksista. Syy-seuraussuhde on hyvin olennaista ymmartdad myos oppi-
misprosessissa.

“Tarjotaan se valmentajan ammattitaito kaivamaan sieltd niitd asioita, mistd se ristirii-
taisuus sen raportin ja oman kokemuksen vililla esimerkiksi voi johtua.” -palvelun-
tarjoaja (H1)

Onnistumisen tunteen ja varsinaisen hyvinvoinnin parantamisen lisdksi vaikut-
tavuudella pystytddn saavuttamaan sosiaalista arvoa. Sosiaalista arvoa loppu-
kayttdjille muodostuu muun muassa tydyhteison tiivistymisessd ja tyon mielek-
kyyden kasvamisessa Firstbeat Life -hyvinvointipalvelun ollessa kdytossa tyon-
antajan kustannuksella. My0s osa palveluntarjoajista kokivat hyvinvointijohta-
misen yrityksissd tdrkedksi tekijaksi, minkd loppukéyttdjat kokivat lisddvan
tyonantajan arvostusta. Pitemmalld aikavalilld koettiin olevan mahdollista ha-
vaita jopa tyopaikan vaihtuvuuden viahenemistd, huomattavaa tyokyvyn lisdan-
tymistd ja yleistd tyoviihtyvyyden lisddntymistd. Sosiaalisten arvojen lisdksi ky-
seessd on siis selvasti utilitaristista hydtyarvoa, jota loppukéyttdjdt ja tyonantajat
kokevat.

”Sanoinkin ihan ystaville, ettd saatiin tadllainenkin tydsuhde-etu, niin kylldhén se nos-
taa niin kuin tyonantajankin pisteitd siind kohtaa, kun panostetaan henkilostoon. -
Muistaa téllaiset ihanat edut.” -palveluntarjoaja (H8)

"Tyon mukavuus ajaa sitten rasituksen yli, kun sitten positiivinen fiilis jdd tyopdivan
jalkeenkin. (kun on muistanut tauottaa tyopdivad).” -loppukéyttdja (H6)

Loppukayttdjat kokivat myos saavansa hyvin sosiaalista ja hedonista arvoa pal-
veluntarjoajan valmennuksista. Kokemuksia sosiaalisesta arvon yhteisluonnista
vahvistivat etenkin palveluntarjoajan ammattimainen nikemys hyvinvoinnista
ja jatkotoimenpiteiden konkreettisuus. Inhimillinen osa palvelukokonaisuutta
pystyy myos hieman haastamaan tulosten pohjalta 16ytyneita ilmioita ja motivoi-
maan kadyttdjid jatkomittauksien tekemiseen. Loppukéyttdjien ndkokulmasta pal-
veluntarjoaja tuo my6s paljon tukea hyvinvointipolun vélietapeille ja siten pa-
rantaa myds palvelun pitkdkestoisuuden kokemusta.

Palveluntarjoajien ndkokulmasta muutoksen vaikuttavuuden todentami-
palveluntarjoajista kokivat, ettd etenkin palvelusta maksaville tytnantajille, on
hyvin tdarkedd, ettd isompi ryhmaé pystyy parantamaan hyvinvointiaan palvelun
avulla. Suuremman kayttdjaryhmén vaikuttavalla muutoksella palveluntarjoajat
saavat my0s vahvistettua asiantuntijuuttaan, mika liséd myos palveluntarjoajan
omien tyontekijoiden pysyvyyttd ja heiddn onnistumisensa tunnetta.

Palvelukokonaisuuksista havaittava muutoksen vaikuttavuus siis pohjau-
tuu pitkaélti kaikkiin aikaisemmin mainittuihin arvon yhteisluonnin teemoihin.
Pitkdkestoisuus mahdollistaa enemmaén kanssakdymistd palveluntarjoajien ja
loppukéyttdjien valilld. Useammat mittaukset mahdollistavat enemmaén teknolo-
gian hyodyntamistd ja mittausdatan kerryttdmistd. Mittausdatan pohjalta
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puolestaan palveluntarjoajat pystyvit todentamaan muutoksia isommallakin

teita oppiessaan hyvinvointinsa muutosten vaikutuksesta.

4.4 Tulosten yhteenveto

Haastatteluista 16ydettiin monipuolisesti palveluntarjoajien ja loppukayttdjien
kokemia arvoja. Puolistrukturoidulla haastattelulla pystyttiin yhdistamé&an eri
osapuolten ldhtokohdat vastaamaan yhdistdvidsti samaan palvelun interaktion
prosessiin tai esimerkiksi palautteen kerddmiseen. Haastattelukysymykset poh-
jautuivat olettamuksiin osapuolten kokemista arvoista. Haastateltavien vastauk-
set vastasivat hyvin, miten he kokevat tiettyjen asioiden toimivan Firstbeat Life -
palvelun ja palveluntarjoajien muiden palveluiden ymparilla.

Loppukdyttdjien voidaan ndhdd kokevan saavan arvoa palvelun interak-
tiossa, palveluntarjoajien asiantuntijuudesta ja muista palveluista Firstbeat Lifen
rinnalla. Firstbeat Life kuitenkin koetaan olennaiseksi palveluksi palveluntarjo-
ajien palvelukonsepteissa. Palveluntarjoajat puolestaan kokevat saavansa arvoa
loppukéyttdjiltd nimenomaan mittausdatan ja palautteen kautta. Ndiden avulla
palveluntarjoajat pystyvét kehittiman omia palveluitaan vastaamaan paremmin
loppukéyttdjien tarpeisiin. Palveluntarjoajat saavat myos arvoa Firstbeat Life -
palvelun teknologiasta. Firstbeat Life -palvelun kehitysideoiden avulla Firstbeat
pystyy puolestaan kehittdmddn palvelutarjontaansa palveluntarjoajille ja siten
arvoa koetaan muodostuvan alla olevan kuvion mukaisten elementtien avulla
(Kuvio 8).

Teknologia
Palvelut

Palveluideoita . "
Asiantuntijuus

— _ T = Palvelun pee.C—N
i Firstbeat ™ Palvelun—\‘ interaktio /" Loppu- \I
\_,HIe::h nologieﬁ/_/' Asiakasprosessi tarjoaja T Asiakasprosessi . kayttajat _/

Kehitysideoita W

Palaute Palaute

KUVIO 8 Arvoa tuottavat tekijdt Firstbeat Lifessa

Koettujen arvojen muodostumiseen voidaan ndhdd myos kolme selvid teemaa,
jotka ovat: palvelun pitkédkestoisuus, kdytettdva teknologia ja palvelun vaikutta-
vuus. Kaikista teemoista ilmenee selvésti kaikkia arvon osa-alueita hedonista,
muun muassa palvelun vaikuttavuuden kautta saavutettavalla mindpystyvyy-
den tunteella. Palveluntarjoajilla yksi suurimmista saavutetuista arvoista
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puolestaan oli utilitaristinen arvo, jota muodostui muun muassa palautteen
kautta. Sosiaalista arvoa muodostui niin palveluntarjoajille ja loppukayttdjille
etenkin keskindisistd valmennuskeskusteluista sekd mittauksesta muodostuvista
puheenaiheista.

Molemmilla osapuolilla havaittiin olennaiset roolit arvojen muodostumi-
seen. Palveluntarjoajille ja loppukéyttdjille muodostui kummillekin arvoa esi-
merkiksi palvelun pitkdkestoisuudesta, kadytettdvissd olevasta teknologiasta ja
palvelun vaikuttavuudesta. Vaikka ndkokannat osapuolten vililld olikin siis eri-
laiset, niin haastatteluista pystyttiin yhdistamadan molempien osapuolten koke-
mia arvoja yhtendisiksi teemoiksi.

Palvelun pitkdkestoinen kédyttomahdollisuus ja palveluntarjoajien ammat-
timaisuus ovat tdarkeimpid elementteji datan vaikuttavuuden todentamiseen.
Palveluntarjoajien voidaan ndhdéa yhdistavan Firstbeat Life -palvelun palveluko-
konaisuuksiinsa tyokaluksi, jolla mittausdatan vaikuttavuutta voidaan mitata
entistd tarkemmin. Mitd tarkemmin dataa pystytdan nayttamaan loppukayttédjille
palvelun avulla, sitd paremmin kdyttdjdt pystyvat myos oppimaan omista tulok-
sistaan ja siten ymmartavat itsekin hyvinvoinnin muutosten vaikutusta. Mitd
enemman kayttdjat myos mittaavat, sitd paremmin palveluntarjoajat ymmarta-
vét ja voivat tunnistaa toimivia hyvinvointia parantavia toimenpiteitd palvelu-
kokonaisuuksissaan. Toimivammat kokonaisuudet puolestaan motivoivat kayt-
tdjid mittaamaan enemman, mikd puolestaan kasvattaa arvon yhteisluonnin kier-
rettd datan vaikuttavuuden ymparilla.
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5 JOHTOPAATOKSET JA ARVIOINTI

Téssd luvussa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia ja arvioidaan tutkimuksen joh-
topdatokset. Tutkimustuloksia pyritddn vertaamaan myos aikaisempiin teorioi-
hin ja tutkimuksiin. Tutkimuksen johtop&atoksissd on hyddynnetty aikaisempaa
tutkimustietoa muun muassa tutkimustulosten vertailuun. Tapaustutkimuksen
olennaisena ja aikaisemmissa tutkimuksissa tdrkednd vaiheena on todettu tutki-
muksen arviointi. Tutkimuksen arvioinnilla tutkija pystyy itse kriittisesti tarkas-
telemaan tutkimustaan ja reflektoimaan tehtyd tutkimusta. (Cruzes ym., 2014.)
Tutkimuksen arvioinnissa pyritddn tunnistamaan tutkimuksen rajoitteita, haas-
teita ja jatkotutkimusaiheita.

5.1 Johtopditokset

Tutkimuksen empiirinen osuus taustoitettiin aikaisemmilla teorioilla ja tutki-
muksilla arvon yhteisluonnista sekd ndiden taustalla tapahtuneista muutoksista
markkinoiden ajattelutavassa. Aikaisempien teorioiden tarkastelussa keskityttiin
paljolti erilaisiin koettaviin arvoihin ja siithen, kuinka kyseisid arvoja voidaan ko-
kea hyvinvointipalveluissa. Firstbeat Lifen palveluntarjoajien ja loppukayttdjien
haastatteluiden kautta havaittuja ja koettuja arvoja yhdistelemdlld 1oydettiin
my0s tunnusmerkkejd arvon yhteisluonnista, sillda molemmat osapuolet ovat tar-
peellisia toisilleen arvon muodostumiseksi.

Kuten aikaisemmissa teorioissakin k&vi ilmi, arvoa syntyy palvelun kayton
aikana enemmain, kun molemmat palvelun osapuolet tekevit asioita palvelun
eteen saadakseen siitd myos itse arvoa (Vargo ym., 2008). Firstbeat Life -palve-
lussa nama palvelun osapuolet ovat selvimmin palveluntarjoaja ja loppukayttdjd,
joilla molemmilla on olennainen rooli palvelun datan vaikuttavuuden saavutta-
miseen ja arvon yhteisluomiseen. Myos Firstbeatilld on oma roolinsa arvon muo-
dostumisen prosessissa, mutta tutkimuksessa keskityttiin ensisijaisesti palvelun-
tarjoajan ja loppukayttdjan viliseen vuorovaikutukseen.
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5.1.1 Tulosten suhde aikaisempiin tutkimuksiin

Firstbeat Lifesta koettujen arvojen voidaan ndhdd muodostuvan arvon yhteis-
luonnin teorian mukaisesti. Mitd enemman loppukayttdjat kayttavit palvelua,
sitdi enemmdn myos palveluntarjoaja voi tarjota loppukayttdjille. Aikaisempiin
tutkimuksiin verraten palvelun yhteisluontia ei tapahdu yhtd selvasti kuin arvon
yhteisluontia (Lusch & Vargo, 2006), mikd vahentdd Firstbeat Lifen loppukaytta-
jiltd vaadittavia resursseja palvelun onnistumiseen.

Aikaisemmissa tutkimuksissa ilmenneitd arvoja ja tutkittujen palveluiden
ominaispiirteitd on tarkasteltu alla olevassa taulukossa (Taulukko 3). Tutkimuk-
sissa esiintyneet arvot on jaoteltu liukuvasti hyvin suuren ja hyvin pienen vilille.
Jaottelulla pyritddan luomaan nakemys siitd, miten suuri osa tutkimuksissa tutkit-
tujen palvelujen kokonaisarvosta muodostui utilitaristisesta, hedonistisesta ja so-
siaalisesta arvosta. Jaottelu kuvastaa my06s hieman, kuinka paljon tutkimukset
keskittyivat kyseisen arvon muodostumiseen ja tarkasteluun.

TAULUKKO 3 Aikaisemmat tutkimukset ja niissa esiin nousseet arvot

Aikaisempi Utilitaristisen | Hedonistinen | Sosiaalinen | Hyvin- | Mobiili-
tutkimus arvo arvo arvo vointi- | sovellus
palvelu

Tuunanen, ym. | Keskikokoi- Hyvin suuri Hyvin pieni | Ei Kylla
(2019) nen
Kari, ym. (2016) | Pieni Hyvin suuri Suuri Kylla Kylla
Rantala & Hyvin suuri Keskikokoinen | Keskikokoi- | Kylld Ei
Karjaluoto nen
(2016)
Harris (2018) Keskikokoi- Suuri Keskikokoi- | Kylla Ei

nen nen

Aikaisempiin tutkimuksiin ndhden Firstbeat Life -hyvinvointipalvelussa he-
donista arvoa syntyy suhteellisen paljon etenkin verrattuna utilitaristiseen ar-
voon. Verrattuna aikaisemmin tutkittuihin ja esille nostettuihin hyvinvointipal-
veluihin, hedonista ja sosiaalista arvoa syntyi suhteessa kaikkiin kolmen arvon
osa-alueeseen ldhestulkoon yhtd paljon. Rantalan ja Karjaluodon (2016) tutki-
muksessa puolestaan utilitaristinen arvo pystyttiin nostamaan suurimmaksi saa-
vutettavaksi arvoksi, mikd ei puolestaan ole yhtd suuressa roolissa esimerkiksi
Karin ja hdnen kollegoidensa (2016) ja Harrisin (2018) tutkimuksissa.
Hedonistisen arvon muodostumiselle voidaan ndhdé edesauttavana teki-
jand palvelun digitaalisuus, mikad nakyy esimerkiksi palvelussa kdytettdvanad mo-
biilisovelluksena. Mobiilisovelluksen voidaan ndhdd myods mahdollistavan
enemman sosiaalista arvoa, kuten Karin ja hdnen kollegoidensa (2016) tutkimuk-
sessakin. Firstbeat Lifessa sosiaalista arvoa muodostui tutkimuksen haastatelta-
ville my®&s vahan, mikd on pitkalti linjassa aikaisempiin tutkimuksiin ndhden.
Aikaisemmissa tutkimuksissa tarkasteltiin myos utilitaristisen arvon nako-
kulmasta hyvinvointipalveluiden tavoitteita, jotka osittain vaikuttavat asiakkaan
kokemaan arvoon (Porter, 2010). Firstbeat Life on kaytossd sellaisissa
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palvelukokonaisuuksissa, joissa loppukéyttdjien hyvinvointi ei ole vélittomassa
vaarassa. Tama tuo aikaisempiin tutkimuksiin ja teorioihin laajuutta hyvinvoin-
tipalveluihin ja siihen, mitd arvoa loppukayttdja oikeasti tavoittelee hyvinvointi-
palvelusta.

Aikaisemmissa tutkimuksissa hyvinvointipalveluihin on yleensa linkitetty
hyvin vahvasti myds julkiset hyvinvointipalvelut, joiden yleisimpiin tavoitteisiin
havaittiin kuuluvan nimenomaan utilitaristinen arvo terveyden kehittamisen ja
ylldapitamisen ndkokulmasta. (Porter, 2010.) Verrattuna ndihin, Firstbeat Lifen
suurin hyoty on pyritty muodostamaan hyvinvoinnin riskitekijdiden ennaltaeh-
kdisyyn ja pitkdaikaisten positiivisten muutosten saavuttamiseen. Voisi myds
ndhdd, ettd haastattelujen perusteella pitkdaikaista hyvinvointia voidaan saavut-
taa hyvinvoinnin kehittdimisen onnistumisen tunteella, joka muodostuu pitkalti
hedonistisesta arvosta.

Tutkimustulokset tuovat myos lisdd ndkemyksid hieman pidempédan kay-
tossd olleena hyvinvointipalveluna. Aikaisempi Jyvéaskyldn yliopistossa tehty
tutkimus tarkasteli myds mobiilisovelluksen kautta tarkasteltavaa hyvinvointi-
palvelua, mutta tutkimuksen rajoitteena havaittiin muun muassa palvelun hy-
vinvoinnin subjektiivinen kokemus ja palvelun kdyttoonoton vaihe. T4lloin pal-
velusta ei ollut muodostunut vield yhtd selvda kasitystd. (Kari, ym., 2016.) Tama
tutkimus puolestaan tarkasteli hyvinvointipalvelua, joka on jo ollut kdytossa.
Myos palvelusta saatavat mittaustulokset ovat pitkalti objektiivisia, vaikka lop-
pukéyttdjien omat kokemukset vaikuttavat arvon muodostumiseen. Tdmaén tut-
kimuksen tulokset voidaan siis ndhda tuovan lisdd ymmarrystd aikaisemman
tutkimuksen hyvinvointipalvelusta saatavien arvojen nakemyksiin.

Psykologinen omistajuus oli myds esilld aikaisempia tutkimuksia tarkastel-
lessa (Chen ym., 2020). Tutkimuksen haastatteluiden perusteella psykologinen
omistajuus koetaan pitkalti olevan valmennustilanteissa palveluntarjoajalla. Kui-
tenkin niin loppukayttdjien kuin palveluntarjoajienkin ndkdkulmasta Firstbeat
Lifelle annetaan paljon vastuuta siitd, ettd se ohjaisi tarvittaessa terveystarkas-
tukseen, mikili mittaustulokset antaisivat sille aihetta. Haastatteluissa timin
ndhtiin lisddvan psykologista omistajuutta myos itse Firstbeat Life -palvelulle,
mika tulisi huomioida myos palvelun kehityksessa ja palveluntarjoajien toimen-
piteissa.

5.1.2 Hyvinvointipalveluiden piirteiden suhde tuloksiin

Kuten hyvinvointipalveluita tarkastellessa kdvi ilmi, saatavuus oli tarked omi-
naisuus hyvinvointipalvelussa (Rantala & Karjaluoto, 2016). Firstbeat Lifen saa-
padsevit kayttamaan Firstbeat Lifea palveluntarjoajan kautta. Myos kayttokoke-
muksen on oltava erinomainen, jotta palvelun kaytostd itsestddn voi syntyd mie-
lihyvad ja siten hedonista arvoa kayttdjille. Kayttokokemuksen kehittamista var-
ten Firstbeat Lifen ylldpidossa ja kehityksessd on otettava asiakasrajapinta huo-
mioon ja arvon yhteisluonnin mukaisesti tutkia, miten asiakkaat saavat parhaan
mahdollisen kidyttokokemuksen palvelusta.
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Palvelukokonaisuuksien koostaminen ja Firstbeat Life -palvelun sisallytta-
minen palveluihin tapahtui yleensd palveluntarjoajien ja Firstbeatin yhteistytnd,
jossa my0s selkedsti yhteisluotiin arvoa. Mitd vaikuttavampi palvelukokonai-
suus loppukayttdjille tai asiakasyritykselle on, sitd todenndkoisemmin ja mielek-
kdaammin loppukéyttdjat mittaavat ja sitd paremmin myos palveluntarjoajat saa-
vat hyodynnettyd Firstbeat Life -palvelua.

Aikaisemmat tutkimukset hyvinvointipalveluiden asiakassuhteen yllapi-
don tiarkeydestd korostavat myds luottamuksen rakentumisesta palveluntarjo-
ajan ja asiakkaan viilille (Rantala & Karjaluoto, 2018). Tutkimuksessa haastatelta-
ville muodostuneen sosiaalisen arvon avulla voidaan havaita muodostuvan vas-
taavanlaista luottamusta. Mitd vaikuttavammin palveluntarjoaja saa loppukayt-
tdjan muuttamaan omaa hyvinvointikdyttaytymistddn, sitd todenndkoisemmin
kayttdjd saa valmennuksesta arvoa ja siten myos kasvattaa myos luottamusta pal-
veluntarjoajaan.

Hyvinvointipalveluiden tasmaéllisyys tietyn hyvinvoinnin osa-alueen kehit-
tamiseen on ndhty vaikuttavan hyvin paljon palvelusta saatavilla oleviin arvoi-
hin (Kari, ym., 2016). Kuitenkin Firstbeat Life -hyvinvointipalvelun kautta saa-
vutettavien arvojen voidaan ndhdd muodostuvan kokonaisvaltaisen hyvinvoin-
nin tulosten esittdmisen ja kehittamisen nakokulmasta. Mikéli Firstbeat Life pa-
nostaisi siis johonkin yksittdiseen hyvinvoinnin osa-alueeseen, voisi esimerkiksi
utilitaristista arvoa muodostua mahdollisesti enemmaén, kun palvelun fokus olisi
tietyssd kehitys- tai ylldpitokohteessa. Esimerkiksi, jos Firstbeat Lifen tuottama
data keskitettdisiin pelkédstdan stressin ja palautumisen tasapainon tarkasteluun,
niin muun muassa liikunnasta saatavaa dataa ei olisi yht& paljon ja palvelu voisi
sen jdlkeen tuottaa hyvin eri tavalla arvoa.

Terveyspalveluiden tavoitteissa (Porter, 2010), mit4 tarkasteltiin tutkimuk-
sen teoriaosuudessa, voidaan huomata myods yhtenevdisyyksid Firstbeat Lifen
tuottamiin arvoihin. Esimerkiksi hyvinvointivalmennuksella voidaan pyrkid vai-
kuttamaan terveyden kestdvyyteen tai parantamaan yksilon terveyskayttayty-
mistd. Jo pelkdn terveyskayttdytymisen muutos voidaan nahda ikdan kuin pa-
rantumisprosessina, mutta myos terveyden kestdvyyden ylldpitona.

Firstbeat Technologiesin ndkokulmasta tutkimuksen tulokset vahvistavat
entisestddn Firstbeat Life -palvelun toimivuutta. Palvelun pitkdkestoisuus ja pal-
veluntarjoajille tarjottava mittausteknologia on hyva huomata olennaisina osina
toimivaan palvelukokonaisuuteen. Haastatteluissa ilmenneet arvon yhteisluon-
nin mahdollisuudet voivat luoda myos hyvid ndkokulmia esimerkiksi Firstbeat
Life -palvelun jatkokehityksen priorisoinnille. Jatkokehityksessa olisi esimerkiksi
hyva huomioida se, ettd kehitettdvien ominaisuuksien tulisi tukea pitkakestoi-
suutta tai parantaa teknologian ja sitd kautta saatavan datan kayttomahdolli-
suuksia. Myos yksiloiden kokemaan hedonistiseen arvoon voisi panostaa perin-
teisen hyvinvointipalvelun utilitaristisen ndkokulman sijaan.
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5.2 Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksessa noudatettiin puolistrukturoidun haastattelun toimintaperiaat-
teita antamalla haastateltaville avoimia kysymyksid, joihin haastattelija pyrki
olemaan vaikuttamatta. Kysymysten asettelussa pyrittiin olemaan mahdollisim-
man johdonmukaisia ja epdjohdattelevia. Tasmentavilld kysymyksilld paastiin
hyvin eteenpdin, silld haastateltavat kokivat 16ytavansd yhdistdaviad tekijoitd ai-
kaisemmin mainitsemistaan vastauksista. Haastatteludatat analysoitiin temaatti-
sen synteesin mukaisesti.

5.2.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tapaustutkimuksen olennaisena tavoitteena on luoda tarkka konteksti, jossa tut-
kittavaa ilmiotd tarkastellaan peilaten sitd aikaisempiin teorioihin (Cruzes ym.,
2014). Tutkimus on pohjustettu aikaisemmilla tutkimuksilla ja teorioilla arvon
yhteisluonnista ja hyvinvointipalveluiden luonteesta. Hyvinvointipalvelut olivat
kontekstia rajaava tekijd, mikd on myos hyvin olennaista tapaustutkimukselle ja
tutkimuksen tarkasteltavat asiat pysyivit suhteellisen hyvin rajauksen sisalla.
Arvon yhteisluonnin tarkastelussa kdytettiin myos esimerkkejda muualta kuin hy-
vinvointipalveluista, jotta lukijalle tulee selva késitys, mitd arvon yhteisluonnilla
tarkoitetaan.

Tassd tutkimuksessa padsaantoiset kirjallisuuskatsauksen tiedonhakuldh-
teet olivat Jyvidskyldn yliopiston kirjasto ja Google Scholar. Kirjallisuuskatsauk-
sessa saatiin vastattua tutkimuksen alakysymykseen, mikd myos pohjusti empii-
ristd vaihetta ja mahdollisti teoriatason tarkastelua arvon yhteisluonnista
Firstbeat Lifessa.

Taustateorioiden valinnan jdlkeen tutkimuksen empiirisen vaiheen datan
keruun metodiksi valittiin laadulliselle tutkimukselle tyypillinen puolistruktu-
roitu haastattelututkimus. Vaihtoehtoja laadullisen ja maarallisen tutkimuksen
valilld arvioitiin ja lopulta paadyttiin laadulliseen tutkimukseen. Laadullisen tut-
kimuksen ndhtiin tuovan dataa haastateltavien ndkokulmasta, jolla pyrittdisiin
vastaamaan tutkimuskysymykseen. Tutkimuksen laadullisen luonteen vuoksi
tuloksista on pyritty karsimaan yleistyksid, silld tutkimustulosten havainnot pe-
rustuvat ainoastaan haastateltavien omiin ndkemyksiin. Laadullinen tutkimus
ndhtiin mahdollisuutena tuoda esille haastateltavien aitoja kokemuksia palvelun
ympérilta.

Tutkimuksen kontekstina toimineen Firstbeat Lifen liiketoimintamalli asetti
tarpeita myos haastatteluille. Palvelun B2B2C-asetelman mukaan palveluntarjo-
ajat koettiin relevanteiksi haastateltaviksi loppukayttdjien lisdksi, silld Firstbeat
Life on palvelu myos palveluntarjoajille eikd ainoastaan loppukayttdjille. Palve-
luntarjoajien ja loppukayttdjien haastatteluiden yhdistdminen oli siten tutkimuk-
sen kontekstin puolesta tarpeellista.

Haastatteludatan litteroinnin jdlkeen tapahtunut systemaattinen yleistason
koodaus (Cruzes & Dybd, 2011) eri arvon osa-alueisiin edesauttoi varmistamaan
datan kuuluvan nimenomaan tietyn arvon kategoriaan. Arvon osa-alueisiin
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kategorisoitu tarkasteltava data puolestaan oli helposti jasenneltdvissd vastaa-
maan havaittuja teemoja. Mychempi tarkemmin koodatun datan yhtendistami-
nen yhteneviin yldtason teemoihin puolestaan loi varmuutta siitd, ettd havaitut
teemat oli pohjustettavissa haastatteludatojen pohjalta havaittavista haastatelta-
ville muodostuneista arvoista.

Johtopddtosten ja aikaisempien teorioiden vililld oli myo6s loydetty yhte-
nevdisyyksid. Esimerkiksi markkinoiden ajattelutavan muutos kohti palvelupoh-
jaista toimintaa oli huomattu tapahtuvan jo Firstbeat Technologiesin kehittdessa
Firstbeat Life -palvelun Hyvinvointianalyysin jatkoksi. Hyvinvointipalveluissa
koettavia arvoja oli hyvin paljon havaittu myo6s haastatteluissa, vaikka palvelu
keskittyi pitkélti hyvinvoinnin kehittdmiseen sellaisessa tilanteessa, jossa kaytta-
jilld ei valttamattd olisi edes tarvetta parantaa hyvinvointia. Tutkimus voidaan
siis ndhdd pysyneen kontekstissaan ja vastanneen kokonaisuudessaan asetettui-
hin tutkimuskysymyksiin. kattavasti pohjustettuna tapaustutkimuksena

5.2.2 Tutkimuksen rajoitteet ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksessa on havaittavissa kolme rajoittavaa tekijds, joiden kautta voidaan
my0s tunnistaa jatkotutkimusaiheita. Ensimmaéinen tutkimuksen rajoittava tekija
oli palvelun suhteellisen lyhyt kayttdaika. Ajallisesti tutkimus rajoittui siten,
palvelua. Tutkimustulokset voivat mahdollisesti olla erilaisia esimerkiksi useam-
man vuoden jdlkeen, jolloin Firstbeat Life -palvelua on voitu hyddyntdd useam-
man vuoden ajan, ja palautetta asiakkailta olisi tullut enemmén. Talloin myos
palvelun prosessit olisivat varmasti paljon selvempid ja niiden teoreettista vali-
diteettia pystyttdisiin paremmin arvioimaan.

Toinen tutkimuksen rajoittava tekijd, joka tulisi huomioida on haastatelta-
vien vapaaehtoisuus. Vaikka haastateltavat rekrytoitiin suuresta médrasta poten-
tiaalisia haastateltavia, niin kuitenkin haastatteluun mukaan lihteminen ilmaisee
jo innokkuudesta tutkia erilaisia asioita ja vastata erilaisiin kyselyihin ja tutki-
muksiin, joihin kaikki ei vélttamattd halua vastata. Tamad muodostaa rajoitteen
siithen, ettd ei voida sanoa kokevatko esimerkiksi hyvinvoinnistaan kiinnostu-
mattomat kayttdjat samoja arvoja. Toisaalta kdyttdja tuskin kayttdisi Firstbeat
Life -palvelua, jos ei olisi lainkaan kiinnostunut omasta hyvinvoinnistaan.

Kolmas tutkimuksen rajoittava tekijd oli haastateltavien positiivinen suh-
tautuminen omaan hyvinvointiinsa ja Firstbeat Lifesta saatuihin tuloksiin. Mikali
kayttdjat eivat olisi saaneet hyvid tuloksia palvelusta, vaan tarvitsisivat mahdol-
lisesti enemmaén toimenpiteitd hyvinvointinsa parantamiseen, voisi arvoa muo-
dostua palvelusta hyvin eri tavalla. Esimerkiksi, jos kdyttdjd olisi saanut erittdin
huonot tulokset liikunnan osa-alueesta ja tarvitsisi palveluntarjoajalta paljon
tuovan utilitaristista arvoa konkreettisen hytdyn ndkokulmasta.

Jatkotutkimusaiheet polveutuvat pitkélti havaituista rajoitteista ja haas-
teista. Jatkotutkimuksena olisi erittdin mielenkiintoista tarkastella muun muassa
taman tutkimuksen mukaisten koettujen arvojen yleisyytta kvantitatiivisella ky-
selytutkimuksella, jonka voisi ldhettdd kaikille Firstbeat Lifen palveluntarjoajille
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ja loppukaéyttdjille. Talloin voitaisiin havaita, kuinka yleisid yhteisluodut arvot
oikeasti ovat, silld timdn tutkimuksen arvot ovat pitkalti yksittdisten kayttdjien
kokemia.

Toinen jatkotutkimusaihe on arvon yhteistuhoamisesta Firstbeat Life -pal-
velussa. Tamaé tutkimus vastasi pitkalti arvon yhteisluontiin, vaikka haastatte-
luissakin oli piirteitd siitd, mistd kayttdjdt eivat koe saavansa arvoa. Yhteistuhoa-
misen ndkokulmasta voisi esimerkiksi nousta esiin skenaario, jossa loppukéytta-
jat eivdt mittaa, jolloin palveluntarjoaja ei saa dataa kayttdjistd eikd kayttdjat opi
omista tuloksistaan ja palvelupolku katkeaa.

Kolmas jatkotutkimusaihe olisi pureutua yksittdisen Firstbeat Life -palve-
lun osapuolen kokemaan arvoon Firstbeat Life -hyvinvointipalvelusta ja kuinka
he konkreettisemmalla tasolla hyodyntdvit palvelua omissa palveluissaan. Tal-
16in voitaisiin tarkemmin tarkastella loppukéyttdjan ja palveluntarjoajan valista
interaktiota, josta voitaisiin 16ytdd ndidkemyksid. Esimerkiksi yksittdiset palvelu-
polut ja Firstbeat Life -palvelun yhdistdminen niihin. Palvelukokonaisuuksien
yhdistamiselld pystyttdisiin muodostuvien arvojen lisdksi tarkastella muun mu-
assa sitd, kuinka helpoksi uuden teknologian kayttoonotto koetaan palveluntar-
joajan puolella. Loppukéyttdjien ndkokulmasta pystyisi puolestaan tarkastele-
maan esimerkiksi asiakasyrityksen ndkokulmaa Firstbeat Life -palvelun ympa-
rilld, mikd voi olla erilainen verrattuna loppukayttdjien ndkemykseen.

Neljds jatkotutkimusaihe on my0s tarkastella arvon yhteisluontia tarkem-
min Firstbeat Technologiesin ja palveluntarjoajien kesken. Tama tutkimus kes-
kittyi pitkalti palveluntarjoajien ja loppukéyttdjien viliseen arvon yhteisluontiin
ja vain hieman siihen, kuinka paljon palvelukokonaisuuksia kehitetdan yhdessa
Firstbeat Technologiesin kanssa. Palveluntarjoajien ja Firstbeatin vilistd palvelu-
muotoilun kehityssyklid voisi tarkastella hyvin paljon tarkemminkin.
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6 YHTEENVETO

Hyvinvointi ja sen kehittdmiseen kaytettavit teknologiat ovat erittdin olennaisia
teemoja etenkin COVID-19 pandemian jédlkeisessd maailmassa. Tydnantajien hy-
vinvointijohtaminen on ndhty entistd olennaisempana osana arkipdivaa. (Baker
& Zuech, 2021.) Firstbeat Technologies on kehittanyt havaittujen tarpeiden ja ai-
kaisempien kokemuksien pohjalta uuden Firstbeat Life -hyvinvointipalvelun,
jonka tarkoituksena on parantaa nimenomaan yksildiden hyvinvointitottumuk-
sia.

Tutkimuksen tarkoituksena oli 16ytdd vastaus ensisijaiseen tutkimuskysy-
mykseen ja alakysymyksiin:

e Miten arvoa koetaan muodostuvan Firstbeat Life -palvelusta arvon yhteis-
luonnin avulla?
o Miten arvon yhteisluonti on kehittynyt?
o Miten arvoa yhteisluodaan hyvinvointipalveluissa?

Tutkimuksen taustalla vaikutti vahvasti arvon yhteisluonnin teoreettinen viite-
kehys, jota tarkasteltiin kirjallisuuskatsauksella. Aikaisempien hyvinvointipalve-
luiden tutkimusten kirjallisuuskatsaus puolestaan tarjosi vastauksen tutkimuk-
sen toiseen alakysymykseen.

Tutkimustulosten perusteella Firstbeat Life -hyvinvointipalvelussa muo-
dostuu etenkin hedonista ja hieman utilitaristista arvoa. Myos sosiaalista arvoa
havaittiin muodostuvan. Arvojen muodostumisessa havaittiin teemoja, jotka
edesauttoivat arvojen muodostumista loppukéyttdjille ja palveluntarjoajille.
Haastateltavien kokemien arvojen kautta havaitut teemat olivat: palvelun pitka-
kestoisuus, kdytossa oleva teknologia ja palvelun vaikuttavuus. Ndiden kolmen
teeman ympérilld havaittiin siten arvon muodostuvan Firstbeat Life -hyvinvoin-
tipalvelussa.

Tutkimus pohjustettiin kirjallisuuskatsauksella aikaisempiin teorioihin
markkinoiden ajattelutavan muutoksesta kohti palvelupohjaista markkina-ajat-
telutapaa ja arvon yhteisluontia, milld pyrittiin vastaamaan myos tutkimuksen
ensimmadiseen alakysymykseen. Markkinoiden muutoksen myo6td myds arvon
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yhteisluonnin kautta pystyttiin ndkemdan hyddykepohjaiseen markkinatapaan
verraten enemmaén saavutettavissa olevia arvoja niin loppukayttdjien kuin pal-
veluntarjoajienkin ndkokulmasta. Esimerkiksi pitempien asiakkuussuhteiden ar-
voa alettiin ymmartaméaan paremmin, silld asiakkaan kokemus palvelusta ym-
marrettiin olevan paljon pitempi, kuin vain asiointi kassalla hyodykkeen oston
yhteydessd (Vargo ym., 2008).

Markkinoiden ajattelutavan muutoksen myo6td voitiin ndhdd myo6s arvon
maddritelmdn muutosta ja palvelun kehityksen tiarkeyden korostumista, mitd il-
meni myos hyvinvointipalveluissa. Hyvinvointipalveluissa koettiin myos sel-
vasti tavoitteellisuutta hyvinvoinnin tai terveyden ylldpitoa tai parantamista
kohden seké prosesseja, kuinka arvoa yhteisluodaan. Arvon yhteisluonnin pro-
sessikuvio ndhtiin ilmenevan myo6s hyvinvointi- ja terveyspalveluissa, mikad on
ndhty edesauttavan muun muassa hyvinvointipalveluista koettavien arvojen,
kuten saavutettavuuden ja palvelun hyddyllisyydestd muodostuvan mielihyvan
muodostumisessa. Ndiden tarkasteltujen tutkimusten pohjalta 16ydettiin siten
vastaus tutkimuksen toiseen alakysymykseen.

Aikaisemmin tutkittuihin hyvinvointipalveluihin ndhden, Firstbeat Lifea
tarjotaan hyvin pitkalti B2B2C-liiketoiminta-asetelmassa. T4lloin palvelua ei voi
kuluttajana suoraan ostaa Firstbeat Technologiesilta, vaan usein palvelun saa
kayttoonsa tyonantajan tai hyvinvointivalmentajan kautta. Liiketoiminta-asetel-
mansa vuoksi Firstbeat Lifen kayttdjiksi voidaan nadhda niin loppukayttégjat kuin
myds palveluntarjoajat, jotka pystyviat hyodyntdméaan palvelua omien hyvin-
vointipalveluidensa tukena.

Tutkimuksen empiirisessd osuudessa haastateltiin neljaa palveluntarjoajaa
janeljad loppukayttdjad. Haastateltavien valinnalla pyrittiin saamaan katettua ta-
manhetkisten Firstbeat Life -palvelun toimijoiden erilaiset ndkokulmat, minkéa
avulla saatiin katettua vastaus tutkimuskysymykseen. Haastateltavat palvelun-
tarjoajat toimivat joko hyvinvointivalmennuksen tai tyoterveyden palveluntarjo-
ajina, mikd kuvastaa pitkalti Firstbeat Lifen palveluntarjoajien jakaumaa. Ndiden
palveluntarjoajien loppukéyttdjien kokemukset Firstbeat Lifesta yhdistyivit si-
ten hieman palvelutarjoajakohtaisesti ndiden muihin palveluihin.

Tutkimus toteutettiin laadullisena puolistrukturoituna haastattelututki-
muksena, joka analysoitiin temaattisen synteesin mukaisesti. Temaattisen syn-
teesin mukaisesti tuloksia arvioidessa ilmeni muun muassa yhteyksid aikaisem-
piin teorioihin muun muassa markkinoiden muutoksesta ja pitempien asiak-
kuussuhteiden tarkeydestd. Palvelun digitaalinen ratkaisu mahdollisti myos uu-
denlaisen teknologian kdyton, mitd palveluntarjoajilla itsellddn ei vilttamatta ol-
lut kdytossd, mikd myos tuli loppukayttdjien saataville palveluntarjoajien palve-
luiden yhteydessa.

Aikaisempiin teorioihin verraten, Firstbeat Life -palvelu on kehittynyt ku-
ten markkinat yleisestikin yksittdisen hyodykkeen myynnistd palvelupohjaiseen
markkina-ajatteluun. Pitkdkestoinen palvelu voidaan nidhda tarkednd ldhtokoh-
taisena mahdollisuutena yhteisluoda arvoa. Arvon yhteisluontiin panostamalla
voidaan saavuttaa hyvinvointipalveluissa vaikuttavampia tuloksia ja siten pa-
remmin yksildiden hyvinvointia kehittdvia palvelukokonaisuuksia.
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LIITE1 PALVELUNTARJOAJIEN HAASTATTELUPOHJA

Palveluntarjoajal: Yleisndkemys Firstbeat Lifesta

Kysymys: Miten kaytét Firstbeat Lifea?

Tasmentdva kysymys: Kaytatko palvelusta saatavia tuloksia omien palve-
luittesi tukena?

Valmennatko kayttdjid tulosten avulla?

Kuinka paljon itseopiskeltavaa jatét asiakkaillesi?

Palveluntarjoaja2: Omat koetut arvot
Kysymys: Miten koet saavasi arvoa Firstbeat Lifesta?
Tdsmentdva kysymys: Mitd arvoa Firstbeat Lifen tuki palveluillesi tuottaa?
Néaetko esimerkiksi saavasi hydtyarvoa vai tunnearvoa? Onko Lifea miele-
kasta kayttaa?

Palveluntarjoaja3: Kokemus toisen osapuolen arvoista

Kysymys: Miten koet asiakkaittesi saavan arvoa Firstbeat Lifesta?

Tasmentdva kysymys: Onko palvelusi hy6tytavoite esimerkiksi saada asi-
akkaat voimaan paremmin?

Koetko asiakkaiden ymmartdvan enemmaén hyvinvoinnistaan Firstbeat Li-
fen avustuksella?

Uskotko Firstbeat Lifen auttavan oppimisessa?

Palveluntarjoaja4: Asiakkaiden luoma arvo

Kysymys: Miten koet asiakkaittesi luovan sinulle arvoa Firstbeat Lifeen ja
palvelukokonaisuuteesi?

Tasmentiva kysymys:

Palveluntarjoaja5: Oman koetun arvon kehittdminen

Kysymys: Miten koet Firstbeat Technologiesin luovan sinulle arvoa
Firstbeat Lifeen ja palvelukokonaisuuteesi?

Tdsmentdvd kysymys: Minkdlaista vuorovaikutusta teilld on Firstbeat
Technologiesin kanssa? Oletteko Firstbeatiin yhteydessé tai ollaanko sieltd yh-
teydessa teihin?

Koetko, ettd saat muotoiltua palvelua riittdvasti vastaamaan tarpeitasi?

Palveluntarjoaja6: Tarjottavan arvon kehittdminen

Kysymys: Miten koet pystyvési tarjpamaan enemmaén arvoa omille asiak-
kaillesi Firstbeat Lifen avulla?

Tdsmentidva kysymys: Koetko, ettd saat muotoiltua palvelua asiakkaille so-
pivammaksi?

Koetko saavasi tarpeeksi tietoa asiakkaistasi?

Palveluntarjoaja7: Yhteenveto
Kysymys: Miten koet hyodyntdvasi Firstbeat Lifea tulevaisuudessa?
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LIITE 2 LOPPUKAYTTAJIEN HAASTATTELUPOHJA

Loppukayttdjal: Yleisndkemys Firstbeat Lifesta
Kysymys: Miten kaytét Firstbeat Lifea?
Tdsmentidva kysymys: Kerro tarkemmin.

Loppukaiyttdja2: Omat koetut arvot

Kysymys: Miten koet saavasi arvoa Firstbeat Lifesta?

Tdsmentdvd kysymys: Kuinka koet aikaisemmin mainitsemasi palvelun
kayttokokemuksesi tuovan sinulle arvoa?

Loppukayttdja3: Kokemus toisen osapuolen arvoista

Kysymys: Miten koet palveluntarjoajasi hyodyntdvan Firstbeat Lifea palve-
luissaan?

Tdsmentdvd kysymys: Onko palveluntarjoajan palvelut sulavia kdyttda
Firstbeat Lifen rinnalla? Jos valitsisit Lifen yksittdiskdyttdjand, minka perusteella
valitsisit palveluntarjoajasi?

Kuinka Firstbeat Life mielestési soveltuu palveluntarjoajasi palveluihin?

Loppukayttdjd4: Kuluttajana palvelun osto

Kysymys: Mitka tekijdt vaikuttaisivat palveluntarjoajan valintaan, jos ostai-
sit Firstbeat Life -palvelun yksittdisend kuluttajana?

Tasmentdvd kysymys: Vaikuttaisiko palveluntarjoajan oheispalvelut osto-
valintaasi? Kuinka todenn&kdoisesti valitsisit nykyisen palveluntarjoajasi?

Loppukiyttdja5: Oman koetun arvon kehittaminen

Kysymys: Miten kokisit saavasi enemmaén arvoa Firstbeat Lifesta?

Tdsmentdva kysymys: Olisiko esimerkiksi asioita, mistd saisit enemmaén ar-
voa?

Oletko antanut palautetta Firstbeat Lifesta ja koetko sen tuovan sinulle lisda
arvoa?

Loppukayttdjd6: Ohjaavien toimenpiteiden arvo

Kysymys: Kuinka luotettavana koet Firstbeat Lifen antamat ohjeistukset,
jotka pohjautuvat tekemiisi mittauksiin?

Tdsmentdva kysymys: Koetko ohjeistukset selkeiksi ja toimintakelpoisiksi?

Koetko ohjeistusten tuovan sinulle lisdarvoa?

Oletko tehnyt ohjeistusten mukaisia toimenpiteitd, millaiseksi olet kokenut
mahdolliset muutokset?

Loppukadyttdjd7: Yhteenveto
Kysymys: Miten koet hyodyntdvasi Firstbeat Lifea tulevaisuudessa?
Tdsmentdva kysymys:



