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Mobiilin matkailublogin kayttdjalanhtdinen
kehittdminen

Petteri Repo, Kaarina Hyvinen ja Mika Saastamoinen

Uudenlaisten suosittujien mobiilipalveluiden kehittdminen
on osoiftautunut haasteelliseksi fehtdvaksi. Tutkimme kuin-
ka yrityksille tarjottu (b2b) mobiilipalvelu voidaan muuttaa
kuluttajapalveluksi (b2c¢). Matkailijoille suunnattua mobiili-
blogipalvelua kdasitellyt pilottitutkimus nosti esiin useita
kaupallisesti tarkeitd tekijoitd. Erityisesti tarkasteltiin, miten
kayttdjien aktiivinen osallistuminen voi edistad ja suunna-
ta tuotekehitysprosessia. Tuotekehittgjien kannalta kayttd-
jien osallistuminen tuotekehitykseen sekd& henkilbkohtai-
nen vuorovaikutus fuotekehittdjien ja kayttdjien valilla
osoiftautui hedelmdlliseksi vaikkakin vaativaksi kokemuk-
seksi, johon tuotekehityksessd olisi syytd panostaa.

Johdanto

Tuotteiden ja palveluiden kiyttokonteksteissa tehddin yleensi ero am-
mattimaisen kdyton ja vapaa-ajan kdyton vililld. Mobiilikaupankidynnin
kirjallisuudessa niitd markkinoita kutsutaan yritysten valisiksi markkinoik-
si (b2b, business-to-business) ja kuluttajamarkkinoiksi (b2c, business-to-
consumer) (Kalakota & Robinson 2002). Eri markkinoille tarkoitettuja
sovelluksia pidetddn usein luonteeltaan erilaisina, vaikka ne pohjautuisivat
samaan tekniikkaan.

Vaikka mobiiliteknologiat ovat kehittyneet vuosien my6td, melko
harvoja mobiilipalveluja ja —sovelluksia on otettu laajalti kdytt66n. Hitaan
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omaksumisen syind on pidetty sopimatonta tarjontaa, huonoa kiytetti-
vyyttd tai sopivien litketoimintamallien puutetta. Soittoddnien ja logojen
suosio osoittaa, ettd mobiilipalveluilla on kaupallisia mahdollisuuksia, jos
ne vastaavat kyttdjien tarpeisiin. Tekstiviestit ovat tietenkin paras esi-
merkki menestyksellisestd mobiilipalvelusta GSM-puhelimissa.
Tutkimuksemme kisittelee alun perin yrityskontekstissa kéytettyjen
mobiilipalveluiden muuntamista ja kehittdmistd vapaa-ajan palveluk-
si. Alkuperiisid palveluja on kiytetty menestyksellisesti osana yritysten
tyontekijoilleen jirjestimid matkoja, joiden tarkoituksena on elimysten
tarjoaminen ja osallistujien tutustuttaminen toisiinsa. Osallistujat lihete-
tadn opastetulle kierrokselle tekemiin erilaisia tehtivid, joiden suorittami-
sesta he raportoivat kamerapuhelimillaan mobiiliblogiin. Mobiiliblogi on
eradnlainen kuvia ja kirjoituksia kokoava verkkopaivikirja.
Tuotekehittijit halusivat ottaa kuluttajat mukaan tuotekehitysproses-
siin. Kuluttajatutkimuskeskus osallistui tuotekehitykseen sitd palvelevalla
tutkimushankkeella, jossa kuluttajat kokeilivat palvelun prototyyppii.

Kayttdjien osallistuminen mobiilipalvelun kehittdmiseen

Kiyttdjien osallistumisella voidaan olettaa olevan melko suuria mahdolli-
suuksia mobiilipalveluiden alalla, silld kaupallisesti menestyvien mobiilipal-
veluiden kehittdminen on osoittautunut vaikeaksi ilman kuluttajatarpeiden
ymmirtimistd. Lisdksi mobiilipalveluiden sosiaalinen muotoutuminen on
vasta aluillaan (Allen 2003, Hyvonen & Repo 2005, Kasesniemi 2003).

Mobiilipalveluiden omaksumista koskevassa tutkimuksessa on keskityt-
ty paljolti kiyttdjien asenteisiin ja teknologioiden hyviksyttivyyteen (Che-
ong & Park 2005, Kim ym. 2004, Teo & Pok 2003, Carlsson ym. 2005,
Pagani 2004). Tutkimusten perustana olleiden teknologian hyviksymista
kisittelevien mallien (esim. Davis ym. 1989, Venkatesh ym. 2003) mukaan
kiyttdjdt arvostavat eniten kiytén helppoutta ja hyodyllisyyttd. Ndma ovat
tarkeitd tekijoitd innovaatioiden menestymiselle, mutta ne tarjoavat kovin
vihin opastusta arkiseen tuotekehitystyéhon.

Kiyttdjien osallistumista kisitelleet tutkimukset osoittavat, ettd kayttdjit
osaavat ilmaista tulevia tarpeitaan. Kayttajilld voi olla jopa enemmin
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mielikuvitusta kuin ammattimaisilla tuotekehittéjilli (Matthing ym. 2004,
Magnusson ym. 2003).

Tavallisten kayttdjien on yleensi vaikea arvioida uutuuksia tai radikaa-
leja innovaatioita, koska heidin asiantuntemuksensa on etiilld tuotekehi-
tyksestd. Kiéyttdjien kehittdmit ideat eivit siksi aina ole ammattimaisten
tuotekehittdjien mielestd toteuttamiskelpoisia (Magnusson ym. 2003,
Magnusson 2003). Etdisyytti tuotekehityksestd voidaan kuitenkin pitaa
mahdollisuutena, eiki pelkistidn puutteena (Hyysalo 2004, Heiskanen
ym. 2006). Me ndiemme sen mahdollisuutena tuoda uusia elementteji
tuotekehitysprosessiin. Samalla se voi kuitenkin saikayttda tuotekehittijid,
silld keskeneriisen tuotteen testaaminen maallikoilla merkitsee siirtymistd
uudenlaiseen tuotekehityksen tapaan.

Kirjallisuudessa korostetaan yhi enemmiin sitd, ettd kiyttijien pitdisi
tutustua perusteellisesti tuotteeseen, jota he tulevat arvioimaan. Kéytta-
jat tarvitsevat kokemuksia, jotta he pystyvit antamaan kontekstuaalista
palautetta (Repo ym. 2006, Mooy & Robben 2002, Riquelme 2001).
Tutkimuksessamme maallikkokayttijit kokeilevat palvelun prototyyppid
mahdollisimman samanlaisessa tilanteessa, kuin palvelua on tarkoitus
valmiina kidyttdi.

Kiyttdjien osallistuminen tuotekehitysprosessiin tuo sithen uudenlaista
luovuutta, samalla tavoin kuin ulkopuolinen konsultti (Howley 2002, Sethi
2000, Magnusson ym. 2003). Taminkaltainen luovuus korostaa mahdolli-
suutta kdyttdd tuotetta tai palvelua eri tavoin.

Mobiiliblogipalvelun kehittdminen matkailijoille

Tutkimuksemme kohteena on matkailijoille suunnattu mobiiliblogipal-
velu, jota on kehittinyt kaksi pk-yritystd, See Finland Oy ja Bonware Oy.
Kuluttajapalautteen saamiseksi kehitteilld olevasta palvelusta toteutimme
yvhteistyOssd palvelua kehittdvien yritysten kanssa kokeilun, jossa kulutta-
jat kokeilivat ja arvioivat palvelun prototyyppid. Kokeilussa oli keskeista
saada aikaan konkreettista vuorovaikutusta eri toimijoiden — palvelunke-
hittdjien, kuluttajien ja tutkijoiden — kesken.
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Palvelun kuvaus

Tarkastelemamme mobiiliblogipalvelu polveutuu yritysmarkkinoille suun-
natuista vastaavista palveluista. Palveluilla on samanlainen toimintamalli:
palvelun kiyttdjit saavat kierroksellaan matkapuhelimeensa informaatiota
ja tehtivid sekd vastaavat tehtdviin ottamalla kuvia, kommentoimalla niitd
ja ldhettdmalld ne palvelun verkkosivulle. Kuvat ndyttiytyvit verkkogalleri-
ana, jossa niitd voivat katsella ja kommentoida seka palvelun kayttdjit ettd
heiddn kutsumansa vieraat. Molemmat palvelut ovat kaupallisia sovelluk-
sia mobiilibloggauksesta.

Mobiiliblogipalvelun avulla matkailijat voivat tutustua tiettyyn kohtee-
seen. Palveluntuottajien tarkoituksena on kehittdd palvelusta useita erilai-
sia sovelluksia, joista kuluttajat voivat valita mieleisensi. Jotta kuluttajat
saavat tarvitsemaansa opastusta palvelun kiytto6n, palvelua on tarkoitus
myyda aluksi paikoissa, joissa matkailijat asioivat usein, kuten hotelleissa
tai matkatoimistoissa.

Kokeilumme kohteena oli palvelun ensimmiinen kuluttajasovellus, eli
Helsingin keskustan nahtivyyksiin tutustuminen. Tutustumiskierros koos-
tui kahdeksasta, kivelymatkan pédssi toisistaan olevasta kohteesta. Kier-
ros alkoi Senaatintorilta ja padttyi Mannerheimin patsaalle. Kierrokselle
osallistujat saivat matkaoppaana toimivaan matkapuhelimeen jokaisesta
kohteesta aluksi kuvan ja lyhyen selostuksen. Sen jilkeen annettiin koh-
teeseen liittyva tehtivi, joka yleisimmin tarkoitti kuvan ottamista, kom-
mentointia ja lihettimistd verkkogalleriaan (IKuva 1). Osa tehtivistd vaati
kayttdjiltd leikkimielisyyttd. Esimerkiksi Mannerheimin patsaalla kdyttdjien

(H] HiTecHel ' Havis Aimanda (H] Havis Amanda

Task: Havis Amanda

Nuolaisu j Jja kuolaizu

Kuva 1. Ndbhtavyyskobteita ja Havis Amandaan listtyvan tebtivan esittelyi
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piti ottaa kuva ryhmin jasenes-

. . . Aloita HiTec
td ratsastamassa kuvitteellisella || yarsinki
hevosella.
Kierroksen jalkeen ku- _Ocomments
. . Juliste Engelin
vat kommentteineen olivat aulassa!
kokeiluun osallistuneiden seka
kutsuttujen ystivien nihtivissi || Senaatintori
kuvagalleriassa (Kuva 2).
Palvelu 011 Suunniteltu SO- 0 comments 0 comments
pimaan kaikille turisteille. Siitd SElE LI
engelmainen  pylvaita!
huolimatta palveluun siséltyi oyl

skriptejd, joiden mukaan kiyt-
Kauppatori

tajien odotettiin toimivan (vrt.
Woolgar 1991, Oudshoorn

ym. 2004). Skriptien mukaisesti 0 comments

Burgereita!

voidaan sanoa, ettd mobiilib-

logipalvelu painotti itse tehtyd  Kuva 2. Nikymi kuvagalleriasta

viihdettd, ryhméssa toimimista

seka kykya kiyttda erilaisia sovelluksia kehittyneessd matkapuhelimessa.
Nimi painotukset periytyivit suoraan palvelun edellisisti, yritysryhmille
suunnatuista versioista. Selvitimme kokeilussamme my6s sitd, miten nama
skriptit mukautuivat kuluttajien kdytt66n.

Kokeilun toteutus

Mobiiliblogipalvelua kokeiltiin Helsingin keskustassa kaksi kertaa marras-
joulukuussa 2005. Toinen kokeilu oli 11 péivdd ensimmiisen kokeiluker-
ran jilkeen. Molemmilla kerroilla limpdtila oli alle —10° C. Palvelua kokeili
yhteensi 19 henkil6d, jotka osallistuivat nahtivyyskierrokselle ryhmissd
palvelun idean mukaan.

Pidosa kokeilijoista rekrytoitiin Kuluttajatutkimuskeskuksen kulut-
tajapaneelista, johon kuuluu yli 1000 vapaaehtoisesti ilmoittautunutta
kuluttajaa. Koska osallistujien haluttiin edustavan monenlaisia kuluttajia,
kokeiluun pyrittiin valitsemaan sukupuoleltaan, idltddn ja ammatiltaan
erilaisia panelisteja. Osa kokeilijoista hankittiin Kuluttajatutkimuskeskuk-
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sen henkil6kunnasta, jotta pystyimme tarkastelemaan ryhmadynamiikan
vaikutusta palvelun kiytt6kokemuksiin. Tuotekehittijit olivat teknisend
tukena kummallakin kokeilukerralla. My6s tutkijat osallistuivat kokeilun
kaikkiin vaiheisiin.

Palvelua kiytettiin Nokia N70-matkapuhelimeen etukiteen asennetun
ohjelmistosovelluksen avulla. Tamin vuoksi lainasimme sopivat puheli-
met kokeiluun osallistuneille. Palvelun on aikanaan tarkoitus toimia laajalla
matkapuhelinvalikoimalla.

Hankimme tutkimusaineistoa monilla menetelmilld. Kuluttajien pa-
lautetta palvelusta saatiin jo nihtdvyyskierroksen aikana havainnoimalla
osallistujia ja heiddn toimintaansa ryhmissa. Lisdksi kummankin kokeilun
jalkeen pidettiin ryhmikeskustelu, jossa keskusteltiin palvelun kriittisistd
kohdista, hyviksyttidvyydesti ja kehittdmisideoista. Ryhmikeskustelut
tarjosivat hyvin mahdollisuuden kuluttajien ja tuotekehittdjien vuoropu-
heluun, koska tuotekehitystiimi oli mukana keskusteluissa asiantuntijaroo-
lissa. Kokeiluun osallistuneet vastasivat myos sihkopostikyselyyn, jonka
avulla saatiin lisdd tietoa kaikkien kokeiluun osallistujien mielipiteisti ja
kokemuksista.

Hankimme tutkimusaineistoa my0s palvelua kehittdvien yritysten
edustajilta. Jo ennen kiyttijikokeilua haastattelimme yritysten tuotekehi-
tyksestd vastaavia henkil6itd saadaksemme taustatietoa yritysten tuotteista
ja toiminnasta. Sen jilkeen olimme toistuvasti yhteydessd heihin. Palvelun
kaupallistamisen jidlkeen haastattelemme vield tuotekehitystiimid selvit-
tidksemme kiyttdjien antaman palautteen hyddynnettivyytta ja hyodylli-
syyttd tuotekehitysprosessissa.

Kokeilun tuloksia: yrityspalvelusta vapaa-gjan palveluksi

Esittelemme aluksi joitakin kokeiluun osallistuneiden kuluttajien nike-
myksid mobiiliblogipalvelusta. Ne antavat viitteitd palvelun kehittdmis-
tarpeista kuluttajakayttijien nikokulmasta. Sen jilkeen tarkastelemme
kaupallisesti tirkeitd kysymyksid yrityksille tarkoitetun palvelun siirtdmi-
sestd kuluttajamarkkinoille. Lopuksi arvioimme kayttdjien osallistumisen
merkitystd palvelun kehittimisprosessiin. Hyddynndmme tarkastelussa
kaikkia kerddmiimme aineistoja.
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Yleisic nGkemyksic: mobiiliblogipalvelusta

Kokeiluun osallistuneiden kuluttajien ndkemyksid mobiiliblogipalvelun
kiinnostavuudesta ja toimivuudesta tiedusteltiin kyselyssd viisiportaisen
asteikon avulla (esim. erittdin helppoa, melko helppoa, ei helppoa eika
hankalaa, melko hankalaa, erittdin hankalaa). Perusteluja valinnoille oli
mahdollista esittdd avovastauksina. Kyselyyn vastasi 18 kuluttajaa.

Osallistujien mielipiteet palvelun idean ja kokeillun sovelluksen kiin-
nostavuudesta vaihtelivat erittdin kiinnostavasta jonkin verran kiinnosta-
vaan (Taulukko 1). Lihes puolet osallistujista piti palvelua ainakin melko
kiinnostavana. Runsas puolet puolestaan oli sitd mieltd, ettd palvelussa
on jotain kiinnostavaa, vaikkei se kovin kiinnostava olekaan. Perustelut
valottivat tarkemmin sekd positiivisia ettd negatiivisia nikemyksid. Useim-
mat pitivit palvelun ideasta: sen katsottiin olevan hauska, kiinnostava ja
nykyaikainen. Palvelua pidettiin aktiivisena tapana tutustua nihtivyyksiin
ja saada tietoa niistd. Sen katsottiin soveltuvan ainakin sellaisiin tilanteisiin,
joissa halutaan tehdd jotain yhdessd, porukalla”.

Asia, asteikko ja jakauma, % 1 2 13 14 |5
Kiinnostavuus erittéin 6 |39 |55 ei lainkaan
kiinnostava kiinnostava
Kdytto teknisesti erittéin 6 |31 |63 erittdin
helppoa hankalaa
Puhelimen sopivuus erittain 11 150 |33 |6 ei lainkaan
matkaoppaaksi sopiva sopiva
Kayttaisitko itse vastaavaa | kylld 84 16 en
palvelua?

Taulukko 1. Kokeilunn osallistujien nikemyksia mobitliblogipalvelusta (N=18).

Vaikka mobiiliblogipalvelun ideaa pidettiin kiinnostavana, kokeiltuun
sovellukseen suhtauduttiin varsin kriittisesti. Sovelluksen kiytt6d pidettiin
teknisesti melko hankalana (Taulukko 1). Ongelmia oli ennen kaikkea
kierroksen alussa, mutta monilla ei vield kokeilun lopussakaan ollut selvai
kdsitystd siitd, miten sovellus toimii. Jotkut tosin kertoivat palvelun kiytén
sujuneen ongelmitta alkuvaiheen opettelun jilkeen. Vaikeuksien syyni
olivat osaltaan lainamatkapuhelimet, joihin osallistujat eivit olleet tutus-
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tuneet aikaisemmin, sekd kiyton opastuksen riittimattomyys. Moni kertoi
kdyttéd hankaloittaneen myds puhelimen kayttoliittyman ja ohjelman
vaikeasti ymmarrettivin logiikan. Tekniset ongelmat kuitenkin vihenivit
sovelluksen kehittdmisen my6ti, silld toisella kokeilukerralla teknisistd
ongelmista raportoitiin ensimmiistd kertaa vihemman.

Kokeilijat pohtivat my&s nahtivyyskohteiden ja niihin liittyvien tehta-
vien mielekkyytti ja soveltuvuutta palveluun. Samalla he miettivit palve-
lun kohderyhmaii ja toivat esille sen tarkentamisen tarpeen samoin kuin
tarpeen sisillén tismentimiseen kohderyhmin mukaan. Muun muassa
yleisen leikkimielisyyden ei katsottu vilttimittd kiinnostavan kaupunki-
matkailijoita; sen todettiin soveltuvan vain joillekin harvoille kuluttajaryh-
mille, kuten luokkaretkeldisille tai polttariporukoille.

Useimpien kokeilijoiden mielestd puhelinta voidaan kéyttad matkaop-
paana kokeillun palvelun tapaan (Taulukko 1). Puhelimen katsottiin ole-
van oiva matkaopas, koska se on aina mukana. Puhelinta pidettiin hyvini
oppaana myos siksi, ettd ndin matkaopas on ajantasainen, ja se mahdollis-
taa muuttuvien palvelujen, kuten ruokailupaikkojen ja ruokalistojen seki
esimerkiksi litkennepalveluiden, ajantasaisen esittelyn. My6s siitd pidettiin,
ettd asiantuntijat ovat suunnitelleet valmiiksi reitin parhaisiin nidhtavyyk-
siin tutustumiseksi.

Ne, jotka eivit pitineet puhelinta luontevana matkaoppaana, peruste-
livat mielipidettddn muun muassa silld, ettd matkapuhelinta ei valttdmatta
haluta kéyttdd matkoilla tai ainakaan pitdd koko ajan kisilld, koska se
voidaan varastaa tai se voi muuten havitd. He kiinnittivit huomiota my6s
sithen, ettd puhelimeen ei mahdu kovin paljon tietoa ja tekstin lukeminen
pieneltd ruudulta on hankalaa. Lisiksi todettiin, ettd ilman karttaa mobiili-
palvelu ei ole hyvi opas.

Enti olisivatko kokeiluun osallistuneet halukkaita kdyttimédin kokei-
lemaansa tai vastaavaa mobiilipalvelua myShemmin? Huolimatta kokeil-
lun sovelluksen melko voimakkaastakin kritiikistd ldhes kaikki kokeilijat
ilmoittivat voivansa ajatella kiyttivinsi palvelua. Kiyton ehdoksi he
asettivat kuitenkin palvelun kehittimisen. Samalla he toivat esille monia
uusia ideoita mobiilimatkailupalveluiksi.
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Eroavaisuuksia yritys- ja vapaa-ajan kontekstin valillé

Tutkimuksemme mukaan yrityksille suunnatun ja vapaa-aikaan tarkoite-
tun mobiiliblogipalvelun kiyttssi on selkeitd eroja. Ryhmakeskusteluissa
nousi esiin kolme keskeistd sosiaalista tekijdd, joissa palvelun yrityskdytto
ja vapaa-ajan kiytté eroavat toisistaan. Ndmi olivat kdyton motiivi, suhde
muihin ryhmin jidseniin sekd halukkuus kiyttiytyd leikkimielisesti julkisella
paikalla. (Taulukko 2). Taulukon tietojen osalta on muistettava, ettd ne
koskevat palvelun ensimmiistd keskenerdistd prototyyppi.

Yrityskonteksti Vapaa-ajan konteksti | Prototyypin
valmius kuluttajo-
markkinoille

Kaytdn motiivi | Tyotd, pakollista, Vapaao-aikaa, Lis&& kehitystydta
iimaista vapaaehtoista,
maksullista
Suhde ryh- Tuttuja Osin funtemattomia | Valmis
mdn jéseniin
Julkisen Toiset osallistujat Ulkopuoliset Lis&& kehitystydtd
leikkimisen
todistajat

Taulukko 2. Mobiiliblogipalveluiden kdytin sosiaalinen tilanne.

Yrityskontekstissa kiyttdja on tyon kaltaisessa tilanteessa ja tavallaa n
tyontekijidn roolissa, silld tyénantaja maksaa palvelun ja osallistuminen on
enemmin tai vihemmin tybnantajan madrddmaid. Vapaa-ajan kontekstissa
puolestaan osallistuminen on tiysin vapaachtoista ja kdyttdjit maksavat
itse kéyttimistddn palvelusta. Kokeiluumme osallistuneet kayttijit koros-
tivat ryhmikeskusteluissa, ettd vapaa-aikaa voi viettdd monilla tavoilla ja
ettd kuluttajat saattaisivat tehdd jotain kiinnostavampaa sind aikana ja silld
rahalla, joka heiltd kuluisi palveluun. Téstd nikokulmasta palvelun siirtd-
minen vapaa-ajan kontekstiin kaipaa vield kehittimisti.

Suhde muihin palvelua kiyttaviin ryhmin jaseniin on erilainen yritys-
ja vapaa-ajan kontekstissa. Yrityskontekstissa kayttijit yleensd tuntevat
toisensa: he ovat joko tyGtovereita tai liikketuttuja. Palvelua kiytetddn
tiimihengen nostattamiseen tai uusien kontaktien luomiseen. Vapaa-ai-
kana palvelua sen sijaan saatetaan kiyttdd my0s tilanteissa, joissa ryhmin
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jasenet eivit tunne toisiaan entuudestaan. Palvelu on suunnattu tavallisille
turisteille, jotka tapaavat esimerkiksi hotellin aulassa ja paittivit lihted
yhdessd mobiilipalvelukierrokselle. Kokeiluumme osallistuneiden mukaan
palvelun kdyttiminen tuntemattomien ihmisten kanssa ei olisi epamiellyt-
tavdd. Pdinvastoin, heidin mielestddn palvelun kéyttiminen yhdessa olisi
mukava tapa tutustua uusiin ihmisiin. T4dssd suhteessa palvelun siirtami-
nen vapaa-ajan kontekstiin onnistui.

Useat palveluun kuuluvat tehtivit edellyttivit leikkimielistd kayttdy-
tymista yleiselld paikalla. Yrityspalvelu on elimyspalvelu, jota kiytetidn
osallistujien toisiinsa tutustumiseen ja jonka riitteihin kuuluu julkinen leik-
kiminen. Vapaa-ajan palvelu puolestaan on pikemminkin ajanvietepalvelu,
ja siksi palvelun kayttijit miettivit enemmin muiden ihmisten suhtautu-
mista leikkimiseensd. Taman vuoksi osallistujat ehdottivat, ettd tehtivid
pitéisi kehittdd edelleen. Erityisesti he toivoivat lisdd alyllisid tehtdvii.

Ryhmikeskusteluissa tuli esille my0s joitakin tuotekehityksen kannalta
oleellisia kdytinnollisid seikkoja. Ndami koskivat teknisten ja logististen
ongelmien kohtaamista, kiyttdjin oppimishalua sekd palvelun hintaa.
Taulukossa 3 esitetddn, miten yrityskonteksti ja vapaa-ajan konteksti ero-
avat ndissid suhteissa toisistaan sekd millaisia ratkaisuja niihin ongelmiin
osallistujat ehdottivat.

Yrityskonteksti Vapaao-ajan Ehdotettu ratkaisu
konteksti
Tekniset ongelmat | Opas mukana Kuluttaja ja Uusi tukij@rjestelma
tekninen tuki
Logistiset Opas mukana Kuluttaja itse Kartat
ongelmat selvittad
Oppimishalu Tydmoodi Vapaa-ajan Kaytettdvyyden
moodi parantaminen
Hinta Tyonantaja Kuluttaja maksaa | Hinnan alentami-
maksaa nen palvelukoko-
naisuuksien kautta

Taninkko 3. Mobiiliblogipalveluiden kdyttamiseen littyvid kéytiannillisia seikkoja.

Kokeillun mobiiliblogipalvelun kiytt6on liittyi runsaasti teknisid on-
gelmia, joita kokeiluun osallistuneet eivit olisi pystyneet itse selvittiméin.
Kierros eteni kuitenkin melko sujuvasti, koska palvelun tuotekehittdjit
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olivat mukana teknisend tukena. My6s valmiissa kaupallisessa kuluttajapal-
velussa tulisi olla tekninen tukijirjestelma samalla tavoin kuin yrityskaytos-
sd olevissa palveluissa on.

Kiyttijille voi aitheutua ongelmia siirtymisessd kohteesta toiseen, jos
kuluttajapalvelussa ei ole opas mukana. Kokeiluumme osallistuneet tunsi-
vat hyvin Helsingin keskustan ja 16ysivit siten melko helposti kierrokseen
kuuluvat kohteet. He olivat kuitenkin sitd mielti, ettd Helsinkid tunte-
mattomilla matkailijoilla voisi olla vaikeuksia kohteiden 16ytimisessi, ellei
valmiissa palvelussakaan kokeillun sovelluksen tapaan ole sithen ohjeita.
Palvelun tuottajien ajatuksena oli, ettd palvelua kiyttivit matkailijat voivat
kysyi apua paikallisilta ihmisiltd. Kokeiluun osallistujat torjuivat timin
ehdottomasti. Heistd olisi epdrealistista ja jopa vaarallista turvautua vas-
taantulijoihin kohteiden I6ytimiseksi. Parhaana ratkaisuna ongelmaan he
pitivit karttaa, joka olisi ladattavissa myds matkapuhelimeen. Karttasovel-
lusta tulisi voida kayttdd sujuvasti varsinaisen palvelusovelluksen rinnalla.

Palvelun kiyttd vaatii kéyttdjiltddn uuden mobiilisovelluksen kdytén
opettelua ja oppimista. Matkailijat eivit kuitenkaan kokeiluun osallistujien
mukaan valttimattd ole kovin motivoituneita opettelemaan uusien teknis-
ten laitteiden kéyttod eivitka varsinkaan kohtaamaan teknisid ongelmia,
vaan pdinvastoin haluavat vilttda kaikkea ylimddriistd vaivaa. Tamin
vuoksi kuluttajille suunnatun palvelun tulisi olla ehdottomasti helppokiyt-
téinen ja kiyttd pitiisi olla helposti opittavissa. Yrityskayttdjit sen sijaan
ovat usein paremmin motivoituneita opettelemaan ja oppimaan uusien
laitteiden kiytt6d, koska he ovat tydssi ja luultavasti kiyttivit yrityksen
puhelinta.

Kokeiluun osallistuneet eivit olleet halukkaita maksamaan kovin paljon
mobiiliblogipalvelun kiytostd. He kehittivit omasta aloitteestaan idean
palvelun kustannusten alentamiseksi. He ehdottivat palvelun tarjoajille
sponsorisopimusten tekemistd muiden turismipalveluja tarjoavien tahojen,
kuten kahviloiden, ravintoloiden ja museoiden, kanssa. Palvelu ohjaisi
kuluttajat ndihin kohteisiin, jotka vuorostaan saisivat enemmin asiakkaita
ja antaisivat niille tarjoustuotteita ja —palveluita.
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KayttdjGpalaute mobiiliblogipalvelun kehityksessé

Tutkimuksemme mukaan kokeilun aikana esille tullut kuluttajapalaute
aiheutti muutoksia mobiiliblogipalvelun kehittdmiseen. Tédssd vaiheessa on
liian aikaista arvioida kokeilun aikaan saamia muutoksia palveluun ko-
konaisuudessaan, mutta joitakin muutoksia toteutettiin vélittdmisti, heti
ensimmiisen kokeilukerran jilkeen.

Tuotekehitystiimi pystyl nopeasti parantamaan palvelun kiytettivyyt-
td ja opastusta. Yksi selkeimpid muutoksia oli osallistujien opastamisen
paraneminen toisella kokeilukerralla. MyOs teknisid ongelmia selvitettiin
kokeilujen valilla.

Palvelun kehittijit olivat vihemmin kiinnostuneita kokeilijoiden
ehdottamista muutoksista palvelukonseptiin. Timin syyni saattoi olla se,
ettd tuotekehittijit nikivit prototyyppipalvelun vain yhtend mahdollisena
palveluna tai osana palveluvalikoimaa eiki siitd saatua palautetta siten voisi
yleistdd kaikkiin kehitteilld oleviin palveluihin. Kokeiluun osallistujien yh-
tenevit nikemykset palvelusta saivat kuitenkin tuotekehitystiimin arvioi-
maan my6s prototyyppipalvelun mielekkyytta.

Alun perin tuotekehittdjit tulivat kokeiluun saamaan vastauksia omiin
kysymyksiinsd, jotka koskivat ldhinna tekniikkaa ja kiytettivyytta. IKKo-
keiluun osallistuneet kuluttajat eivit olleet asiantuntijoita ndissi asioissa,
eivitka siten pystyneet tarjoamaan kehittyneitd nikemyksid niistd. Tuote-
kehitystiimi oppi kuitenkin pian vastaanottamaan kokeilijoiden palautetta.
Niin tuotekehittdjit antautuivat vuoropuheluun kokeiluun osallistuneiden
kuluttajien kanssa. Tuotekehittdjien nikokulmasta kokeiluun osallistuneet
kuluttajat ottivat kenties hieman ylldttdvin roolin toimimalla vilittdjind
palvelukonseptin ja teknisten ratkaisujen vililld. Kokeiluun osallistuneet
ajoivat myOs muutosta tuotekehitysprosessiin.

Lopuksi
Menestyvien mobiilipalveluiden kehittdiminen on osoittautunut haasteel-

liseksi tehtdviksi. Kéyttdjien osallistumista tuotekehitykseen pidetdin
enenevissd mairin hyvini apukeinona tuotekehitysprosessissa. Olemme
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tutkimuksellamme osoittaneet, kuinka kéyttijien osallistumisella voidaan
puuttua joihinkin perinteisiin tuotekehityksen puutteisiin.

Jotta kiyttdjit voisivat olla apuna mobiilipalveluiden kehittdmisessd, he
tarvitsevat kokemuksia niistd palveluista. Teimme turisteille tarkoitetulla
Helsingin keskustan nahtivyyksid esittelevilld mobiiliblogipalvelulla kokei-
lun, jossa 19 kiyttdjdd osallistui kdvelykierrokselle ja arvioi palvelua.

Kokeiluun osallistuneet pitivit mobiiliblogipalvelun kiyttéd melko
vaikeana. Siitd huolimatta lihes kaikki osallistujat saattoivat kuvitella kéyt-
tivinsi kyseistd palvelua tulevaisuudessa. Mielestimme timi on osoitus
palvelukonseptin omaperdisyydesti ja siité, ettd tuotekehittéjit ovat oikeil-
la jaljilld. Kokeiluun osallistuneet ehdottivat palveluun joitakin parannuk-
sia sekd useita uusia ideoita palvelun sisdlloksi.

Kokeilumme auttoi tunnistamaan niitd seikkoja, jotka saattavat olla
tarkeitd siirrettdessd palvelu yritysmarkkinoilta kuluttajamarkkinoille.
Niihin kuuluu muun muassa mahdollisten palvelun kdytt66n liittyvien
ongelmien selvittiminen. My6s kuluttajamarkkinoilla tulisi olla saatavana
ammattimaista tukea ongelmien ratkaisemiseen vastaavaan tapaan kuin
yritysmarkkinoilla.

Myo6hiisten omaksujien — toisin sanoen maallikoiden — osallistuminen
voi siis tuoda hyotyi tuotekehitykseen (Heiskanen ym. 2006). Ryhmiékes-
kustelut, joissa tuotekehittijit olivat lisnd, olivat erityisen antoisia sekd
kayttijille ettd tuotekehittédjille. Siind missa kayttdjdt tarvitsevat oikeita
kokemuksia pystydkseen antamaan palvelusta hy6dyllistd palautetta, tuote-
kehittdjien pitiisi vastaavasti saada palaute todellisessa vuorovaikutuksessa
kayttdjien kanssa, eikd pelkistiin tutkimusraportteja lukien. Vuorovaiku-
tus edistdd hiljaisen tiedon siirtymistd (Augier ym. 2001).

Tutkimuksemme osoittaa my0s, ettd menestyksekkdin yrityspalve-
lun siirtdminen kuluttajamarkkinoille ei ole aivan mutkaton toimenpide.
Palvelukonseptia pitdd mahdollisesti miettid uudelleen perusteellisemmin
kuin aluksi on suunniteltu. Kéyttijien osallistuminen tuotekehitykseen voi
auttaa tissi. Se voi myGs tuoda esille muita nikemyksid, joilla on kéytin-
nén merkitystd tuotekehitykseen. Samalla on toki suhteutettava kuluttajien
antama palaute, koska se on tilanne- ja roolisidonnaista. Prototyyppid
arvioidaan yhtiilta ylikriittisesti ja toisaalta yliymmartiviisesti.

— 129 —



On vield liian aikaista tehdé kokonaisarvio tutkimuksemme hy6dyistd
tuotekehitykselle. Tutkimamme mobiiliblogipalvelu oli vasta ensimmaiinen
prototyyppi tulevista kuluttajamarkkinoiden sovelluksista, joita kehitetddn
vuorovaikutteisesti yritysmarkkinoiden sovellusten kanssa. Olemme tutki-
muksemme jilkeen saaneet tutustua kehitettyyn laajaan tuoteportfolioon
ja havainneet, etti kaikkiin tdrkeisiin kuluttajakokeilijoiden esille nostamiin
kysymyksiin on tarjottu ratkaisuja. Ndemme timin alustavasti osoittavan
tutkimuksemme tarjonneen kiytinnén hy6tyd tuotekehitykselle. Arvioim-
me hy6dyllisyyden tdsmallisemmin sitten, kun palveluja tarjoavat yritykset
ovat hankkineet pitkédaikaista kokemusta kehittimistdin ja kaupallistamis-
taan palveluista.

Tissd vaiheessa ndyttdd siltd, ettd kéyttdjien osallistumisen suurin anti ei
valttdmaitti ole kayttijiltd saatu tieto tai palaute. Saattaa olla, ettd kiyttdjien
osallistumisesta on eniten hyotyi, jos se eldvoittdd tuotekehitysprosessia ja
avaa sithen uusia mahdollisuuksia (Magnusson 2003). Jo palveluyrityksen
kuluttajasuhteen kehittiminen voi olla riittiva peruste kuluttajien tiiviille
osallistumiselle tuotekehitykseen. Joka tapauksessa tuotekehityksen vuoro-
vaikutus kdyttdjien kanssa vaikuttaa panostuksen arvoiselta toimenpiteelta.
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