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                                                                                        6. Johtopäätökset ja suositukset

                                                                6.3. Johtopäätös: Digi-diffuusio self-help-sivustoilla

                                
                    Yleisesti jokaisella sivustolla oli jokin selkeä logiikka, miten se houkuttelee käyttäjänsä, miten se 
 rakentaa  sisältönsä  sekä  miten  se  rahoittaa  toimintansa.  Ainoastaan  wikiHow  ja  Lumosity 
 onnistuivat  yhdistämään  nämä  kolme  siten,  että  ne  tukivat  toinen  toisiaan  ja  mahdollistivat 
 positiivisen spiraalin toiminnalleen (katso Kuva 7), mikä varmisti palvelun jatkuvan kehityksen. 


Erityisesti käyttäjien rooli oli hyvin  merkittävässä osassa molemmissa sivustoissa. Yhdistävänä 
 tekijöinä  oli,  että  molemmilla  sivustoilla  käyttäjät  olivat  mukana  sisällön  tuotannossa  ja  heidät 
 oli  jaoteltu  useampaan  käyttäjäryhmään.  Rogerssin  mukaisesti  päädyin  kutsumaan  virtuaalisten 
 palveluiden  suosion  kehitystä  digi-diffuusioksi,  joka  on  esitettynä  tarkemmin  seuraavassa 
 luvussa.  


Tukimuksen perusteella voidaan sanoa seuraavista diplomityön aikana tehdyistä hypoteeseista: 


-  ”Mitä  suositumpi  tai  käytetympi  kyseinen  sivusto  on,  sitä  parempia  sivuston  
 self-help-palvelut ovat” 


o  Kyllä. Erityisesti  esimerkillisten sivustojen Lumosityn sekä  wikiHow’n  palvelut, 
 jotka olivat selkeästi käytetyimpiä kaikista esimerkkisivuista (katso Taulukko 2) 
 -  ”On olemassa jokin teoreettinen käyttäjämääräkynnys, jonka  ylitettyään sivuston suosio 


lähtee voimakkaaseen kasvuun” 


o  Kyllä.  Yleisesti  voitiin  sanoa,  että  sosiaalinen  media  ja  erilaiset  hakupalvelut 


”aktivoituvat” vasta tietyn kynnyksen jälkeen. 


o  WikiHow’n sivustoilla esitetyssä graafissa löytyy kyseinen kynnys (katso Kuva 8) 
 -  ”Rogers esittelemät käyttäjäryhmät vastaavat myös nykyajan virtuaalisia käyttäjäryhmiä” 


o Osittain  kyllä.  Ryhmillä  on  selkeitä  vastaavanlaisuuksia,  mutta  esimerkiksi 
 palvelun  tai  innovaation  hinta  sekä  käyttäjän  sosiaalinen  status  on  menettänyt 
 merkitystään suhteessa perinteisiin Rogers käyttäjärymiin 


o  Tärkeimmät  kriteerit  virtuaalisille  käyttäjäryhmille  verratuna  perinteisiin  (alkaen 
 innovaattoreista  kehittyen  aina  viivyttelijöihin)  olivat:  käytössä  oleva  aika, 
 käyttäjän ikä sekä avoimuus uusille teknologioille 


6.3.  Johtopäätös: Digi-diffuusio self-help-sivustoilla


Yhtenä  tärkeimmistä  diplomityön  tuloksista  yleisen  self-help-markkinaymmärryksen  lisäksi 
syntyi käsitys virtuaalisten palveluiden kehityksestä. Kuten jo aikaisemmin oletettiin, sivustojen 
kehitys  ja  tavoitteet  muistuttivat  pitkälti  fyysisen  maailman  markkinapaikkaa,  mutta  siinä  oli 
havaittavissa  joitain  selkeitä  eroja.  Suurimpana  konkreettisena  erona  fyysisen  ja  virtuaalisen 
palvelun  välillä  on,  että  virtuaaliset  palvelut  eivät  ole  samalla  tavoin  rajoitettuja  tiettyyn 
maantieteellisen  paikkaan  tai  tilaan.  Tämä  tarkoittaa  käytännössä  sitä,  että  virtuaaliseen 
palveluun  voi  kirjautua  kuinka  monta  ihmistä  ja  mistä  päin  maailmaa  tahansa.  Tämän  lisäksi 
erona on palveluiden hinta. Lähtökohtaisesti suuri osa virtuaalisista palveluista on ilmaisia, mutta 
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 myös  maksulliset  ovat  selkeästi  halvempia  kuin  vastaavat  fyysisen  maailman  palvelut.  Nämä 
 piirteet vaikuttavat konkreettisesti Rogers E. (1962) kuvaajaan innovaatioiden diffuusiosta (katso 
 Kuva 17) sekä hänen esittämiinsä käyttäjäryhmiin (Taulukko 3). 


Vaikutukset  näkyvät  esimerkiksi  innovaation  (tai  palvelun)  diffuusion  nopeudessa  sekä 
 käyttäjäryhmien  heterogenisoitumisessa.  Tämä  tarkoittaa  sitä,  että  kuvaajan  mukaiset 
 käyttäjäryhmät  saattavan  lomittua  päällekkäin.  Esimerkiksi  jo  sivuston  alkuvaiheessa  saattaa 
 sivustolle ”eksyä” innovaattoreiden lisäksi varhaisia omaksujia, koska palvelun saatavuus ei ole 
 fyysisen maailman tavoin  rajoitettua. Yleisesti voidaankin  olettaa, että käyttäjäryhmät ja niiden 
 tarpeet  ovat  pääpiirteittäin vastaavat  sekä fyysisissä että virtuaalisissa tapauksissa, mutta niiden 
 väliset  suhteet  ja  viestintä  ovat  erilaiset.  Erityisesti  virtuaalisille  palveluille  merkittävää  on 
 yleinen  tiedonsiirto  ja  sosiaalinen  media.  Rogerssin  havaintojen  mukaisesti  niin  kutsutut 
 mielipidevaikuttajat ovat erittäin tärkeässä roolissa yleisesti innovaation leviämisessä. Verrattuna 
 aikaisempaan,  eli  aikaan  ennen  virtuaalisia  palveluita,  sosiaalista  mediaa  ja  internettiä,  yhden 
 mielipidevaikuttajan sosisaalinen piiri oli rajoittunut suurin piirtein Dumbarin lukuun (Dumbar, 
 R.  [1992]).  Nykyään  yhdellä  blogilla  voi  olla  esimerkiksi  kymmeniä  tuhansia  lukijoita.  Tähän 
 vielä  lisättynä,  että  suosituimmat  vaikuttajat  (esimerkiksi  blogien  kirjoittajat)  toimivat  yleensä 
 yhteistyössä muiden vaikuttajien kanssa, eli linkittävät julkaisujaan myös toisten blogeihin, mikä 
 taas  huomattavasti  lisää  niiden  välistä  liikennettä.  Tämä  yhteistyö  mahdollistaa  nykyaikaisen 
 viraalin  ilmiön,  jossa  käytännössä  esimerkiksi  yksittäinen  Youtube-videon  katsojamäärä  voi 
 kasvaa muutamassa tunnissa sadastatuhannesta muutamaan kymmeneen miljoonaan. 


Fyysisen  maailman  asiakaspalvelussa  sanotaan,  että  yksi  tyytymätön  asiakas  voi  maksaa  10 
 asiakasta.  Virtuaalisissa  palveluissa  tämä  luku  on  huomattavasti  suurempi  (veikkauksena  100  - 
 10000 kertaa suurempi). Tämän lisäksi eri käyttäjäryhmät (katso Taulukko 3) suvaitsevat virheitä 
 sekä esimerkiksi palvelun hitautta eri tavalla. Innovaattorit ovat suvaitsevaisimpia ja viivyttelijät 
 kaikista kriittisimpiä, joten jos joku myöhemmän vaiheen käyttäjäryhmistä ”eksyy” sivustustolle 
 sen  aikaisemmassa  vaiheessa,  voi  sillä  olla  hyvinkin  negatiiviset  seuraukset.  Tämän  takia  on 
 sivustolle tärkeää hioa palvelunsa kuntoon, ennen kuin se avataan massoille. Avainkysymyksenä 
 onkin:  ”Kuinka  saada  käyttökokemuksia  ja  palautetta  käyttäjiltä  ilman,  että  avaa  palvelua 
 suuremmalle  yleisölle?”.  Lumosityn  vastauksena  oli  rajoitettu  käyttöoikeus  fokusoidulle 
 käyttäjäryhmälle.  Se  antoi  ensimmäiset  tunnukset  yliopistojen  sisäisesti  ja  rajoitti  kasvun 
 luomalla  palvelulleen  ”invitation  only”  -periaatteen  eli  ainoastaan  palvelun  käyttäjä  voi  kutsua 
 rajoitetun  määrän  käyttäjiä  palveluun.  Näin  se  loi  palvelulle  tunteen  ekslusiivisuudesta  sekä 
 huolehti  positiivisesta  ensivaikutelmasta  kaverin  suosittelun  avulla.  Kun  Lumosity  katsoi 
 olevansa valmis, se avasi palvelun kaikille ja teki siitä maksullisen version. 


Onnistuakseen  rakentamaan  menestyksellisen  virtuaalisen  palvelun  on  sivuston  kehityksessä 
huomioitava  luvussa  4.2.5  esitetyt  vaiheet.  Ei  ole  olemassa  yhtä  oikeaa  tapaa  menestykseen  tai 
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 positiiviseen lopputulokseen. Esimerkiksi wikiHow ja Lumosity molemmat olivat tehneet omalla 
 tavallaan.  Kuitenkin  molemmissa  tapauksissa  yhdistävänä  tekijänä  olivat  nämä  kolme  vaihetta, 
 jotka ne olivat onnistuneet yhdistämään ja siten luomaan positiivisen spiraalin, mikä mahdollisti 
 niiden  jatkuvan  menestyksen.  Yhteenvetona  voikin  sanoa,  että  sivustoa  perustattaessa  täytyy 
 ensiksi  olla  olemassa  jonkinlainen  idea  pohjalla,  johon  haetaan  rajoitetun  kohderyhmän 
 käyttökokemuksia  ja  kehitysehdotuksia.  Niiden  perusteella  luodaan  prosessi,  joka  jatkuvasti 
 kehittyy ajan kuluessa. Tämän jälkeen kehitetään ansaintalogiikka koko palvelulle, jonka jälkeen 
 sivusto on valmis avattavaksi suurelle yleisölle ja aloittamaan positiivisen spiraalin. 


Kuva 18, Digi-diffuusio ja sivuston kehityksen positiivinen spiraali 


Merkittävämmäksi  asiaksi  sivuston  menestyksen  kannalta  nousi  edellisessä  kuvassa  esitetty 
 kriittinen  piste.  Siinä  vaiheessa  erotetaan  käytännössä  ”jyvät  akanoista”  ja  nähdään  ne,  jotka 
 pystyvät  ylittämään  esimerkiksi  tutkijoiden  (Moore  &  Blank)  käsittelemän  ”kuilun”  (eng. 


chasm).  Erityisen  tärkeää  on  huolehtia  siitä,  että  sivusto  on  valmiina  jokaisella  kolmella  
osa-alueella: käyttäjät, sisältö ja ansaintalogiikka. Tämän takia on luultavammin kannattavaa rajoittaa 
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sivuston  saatavuutta  (rajoitettu  käyttäjä-/kohderyhmä),  kunnes  sivusto  on  valmis  kohtaaman 
tämän haasteen.  Lisäksi  havaittiin,  että digi-diffuusiolle merkittävänä erona on käyttäjäryhmien 
heterogeenisyys  (edellisessä  kuvassa  kuvattuna  nuolilla  perinteisten  pisteiden  päällä),  joka 
erikseen vielä kasvattaa rajoituksen merkittävyyttä. 
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