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Kuluttajat tuotekehittdjina: haasteita ja
mahdollisuuksia

Kaarina Hyvénen, Eva Heiskanen, Petteri Repo ja
Mika Saastamoinen

Nykyisin viitetdan, etta osallistamalla kuluttajia tuotekehityk-
seen voidaan parantaa tuotteiden laatua. Testasimme kulutta-
jien osallistumista ja sen vaikutuksia neljissd kokeilussa, joissa
veimme kuluttajia mukaan pk-yritysten tuotekehitykseen.
Kokeilut nostivat esille useita haasteita tillaisen kuluttajien osal-
listumisen yleistymiselle. Yleistyminen edellyttid tuotekehittajil-
td samanaikaisesti sekd mairitietoista nikemystd tavoitteistaan
ettd avointa mieltd. Kuluttajilta se puolestaan edellyttid merkit-
tdvad panostusta, joka olisi palkittava sopivalla tavalla.

Kiyttdjien merkitys innovaatioprosessissa on tunnistettu jo vuosikymme-
kun kiyttijien tarpeet erilaistuvat ja teknologian kehitys kiihtyy. Yritysten
mahdollisuudet hankkia kiyttdjitietoa kuitenkin vaihtelevat. Erityisesti
monet pk-yritykset tarvitsevat tukea muodostaakseen yhteyksid innovaati-
ovat niukat.

Kiyttdjien ja tuotekehittdjien vilisen vuorovaikutuksen tiivistimiseen
onkin kehitetty lukuisia menetelmii, joiden avulla kiyttijien tarpeet ja
odotukset voidaan ottaa huomioon innovaatioprosessissa (ks. esim. Kaulio
1998, Kujala 2003). Viime vuosina ovat puhuttaneet esimerkiksi edellika-
vijakiyttdjille jarjestettivit tyopajat (lead user workshops) ja kiyttijien
osallistuminen tuotteiden suunnitteluprosessiin (participatory design) seki
etnografiset kiyttijien havainnoinnin menetelmit.

Samalla kun innostus kiyttdjien tuotekehitykseen osallistamista koh-
taan on lisddntynyt, on my0s noussut esiin kriittisia puheenvuoroja. On
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keskusteltu muun muassa kiyttijatietimyksen hyoddynnettivyydestd yri-
tyksissd. Vaikka kayttdjatietimystd kerdtian entisti enemmin, ei ole itses-
tddn selvii, ettd kerittyd tietoa hyddynnetidn tai ettd kaikki palaute on
hyodyllistd yrityksille. Toinen keskeinen kritiikin kohde on ollut se, ettd
kiyttijien osallistamisen menetelmit eivit vilttimitti tuota kiyttijien riit-
tivii edustusta tuotekehitykseen. Voidaan kysyd my0s sitd, mitd vaikutuk-
sia kiyttdjien osallistumisesta on kuluttajille. Tuottaako osallistuminen to-
della parempia tuotteita markkinoille? Jotkut voivat kysyi jopa siti, tar-
koittaako tama itsepalveluyhteiskunnan seuraavaa vaihetta, jossa kuluttajat
joutuvat itse kehittdmiankin tarvitsemansa tuotteet.

Tarkastelemme tissd artikkelissa kiyttdjien tuotekehitykseen osallistu-
mista ja sen vaikutuksia seki yritysten ettd kuluttajien kannalta. Artikkeli
perustuu Kuluttajatutkimuskeskuksen ja Tekesin yhteiseen Onni-hank-
keeseen, jossa tutkittiin kayttdjatietimyksen hankinnan ja hallinnan kiy-
etsittiin keinoja nykyisten kiytintdjen parantamiseen. Hanke toteutettiin
Tekesin Fenix-teknologiaohjelman yhteydessd, ja sen loppuraportti on
julkaistu Tekesin Teknologiakatsauksia-sarjassa (Heiskanen ym. 2007).

Lahestymistapoja kuluttajien osallistamiseen

vaiheissa: joko tuotevaatimuksia midritettiessd, tuotekonsepteja kehitetti-
essd, tuotteita yksiloidysti suunniteltaessa tai prototyyppejd testattaessa
(esim. Kaulio 1998). Uusien tuotekonseptien testaaminen tulevilla kiytti-
jilld esimerkiksi kyselyin tai ryhmikeskustelujen avulla onkin melko va-
kiintunut suurissa yrityksissi (Nijseen & Lieshout 1995, Trott 2001, Mor-
ris ym. 2003, Thia ym. 2005). My0s tuotteiden kiytettivyyden varmista-
miseen on useissa yrityksissd luotu vakiintuneita toimintatapoja (Karat &
Karat 2003). Sen sijaan kiyttdjien osallistaminen tuotekehitysprosessin var-
haisvaiheisiin on toistaiseksi vihemmin vakiintunutta. Viime vuosina on
kuitenkin esitetty, ettd kiyttdjilld tulisi olla entistd tirkeimpi rooli jo inno-
vaatioprosessin  varhaisvaiheissa. Tilloin tuotteisiin voidaan vaikuttaa
enemmin, koska valintoja rajaavia ratkaisuja on tehty vihemmin. Toisaal-
ta alkuvaiheessa kiyttdjien voi olla vaikeampaa antaa konkreettisia ehdo-
tuksia, jos heilld ei ole aiempaa kokemusta tuotteiden kiytosta.
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Kiyttijien ja tuotekehittijien vilisen vuorovaikutuksen tiivistimiseen
on kiytettivissd kaksi peruslihestymistapaa. Toinen on kiyttijien suora
osallistuminen, joka tarkoittaa, ettd kiyttdjit ovat itse mukana uuden tuot-
teen kehitysprosessissa ja tuovat niin omat odotuksensa ja ideansa sithen
(esim. LeMasson & Magnusson 2002). Toinen lihestymistapa on tuoteke-
tutkimuksia havainnoiden ja haastatellen kiyttijid heidin omassa ympiris-
tossdan tarkoituksena oppia ymmirtimiin kiyttdjien tarpeita ja kiyttoym-
teinen “tila”, jossa kiyttijien ja kehittijien maailmat kohtaavat (Muller

2001).

mana — tuottavat itse ratkaisuja, esimerkiksi uusia osia tietokonepeliin.

Kiyttdjien osallistumisen luonteesta riippumatta oleellista on se, pysty-

Taulukko 1. Kiyttdjien panos tuotekehitykseen erilaisin mene-
telmin tuettuna (mukailtu Reichwald ym. 2005 pohjalta).

Paatoksenteon tuki Informaation tuottaminen Ratkaisujen luominen
Kyselyt, testit Tydpajat, keskustelut Suunnittelualustat
Ideakilpailut Ryhmikeskustelut (User Toolkits)
Arviointipaneelit Tyontekijiden aloitteet Avoin tuotekehitys

Ideakilpailut

Asiakaspuhelin

Lead user -tydpajat
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siin. Tutkimukset osoittavat, ettd kdyttijien osallistumista rajoittavat mo-
net tekijit, joista esimerkkejd ovat (1) kiyttijien osaaminen ja tietimys
tuotekehitysprosessista, (2) kiyttijien kyky tunnistaa ja ilmaista (tulevia)

tavuus.

Kiyttijien osaamista on luonnehtinut osuvasti ja yksinkertaisesti von
Hippel (1988, 2005). Hinen mukaansa kiyttijilld on tietoa omista tarpeis-
taan ja omasta kiyttGympiristostian, kun taas tuotteiden valmistajilla on
tietdimystd valmistusosaamisestaan ja teknisisti ratkaisuista, joiden avulla
kiyttijien tarpeita voidaan tyydyttii. Ongelmana on, ettd molemmat tie-
don tyypit ovat luonteeltaan “hiljaista tietoa” eli hyvin kontekstuaalisia ja
vaikeasti litkuteltavia. Kiyttdjituntemusta kehittamalld sekd tiivistimalla
vuorovaikutusta kiyttijien ja tuotekehittijien vililld voidaan pyrkid saa-
maan nimi erityyppiset tietimykset ldhentymiin toisiaan.

joissakin tapauksissa olla vaikeaa. Empiirisissi tutkimuksissa on havaittu
esimerkiksi, ettd kuluttajat eivit osaa kovinkaan luotettavasti ennustaa

1994, Trott 2001) ja ettd he suosivat mieluummin tuttuja ratkaisuja (Sethi
2001). Toisaalta on huomattu, etti kiyttijien itsensi kehittimit tuoteideat
saattavat toisinaan olla lilankin omintakeisia (Magnusson ym. 2003).
Tirkeiksi edellytykseksi kayttdjien osallistumiselle nayttadkin kirjalli-
suudessa nousevan kokemus (Mooy & Robben 2002, Shih & Venkatesh
2004, Engelbrektsson 2002, Haddon 2005). Kiyttijit voivat saada koke-
musta eri tavoin. Esimerkiksi radikaalisti uudenlaisia innovaatiota arvioita-
ehtivit tottua uusiin ratkaisuihin (Duke 1994), tai hyodyntien "puolieks-
perttejd’ eli muita edistyneempid ja osaavampia kiayttdjid (Trott 2001).
Kiyttijia osallistettaessa kiytetdin my0s usein menetelmii, joissa kuluttajat
voivat tutustua uusiin ratkaisuihin seki kayttia aikaa ideoiden pohdintaan
(Morris ym. 2003, Urban ym. 2003). Kokemusta voidaan tuoda tuoteke-
hitysprosessiin myos esimerkiksi kiyttijien tuotekokeiluilla tai edistdmalld
pidempiaikaista vuorovaikutusta tuotesuunnittelun asiantuntijoiden (joilla
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on kokemusta tuotteista) seki kiyttijien (joilla on kokemusta kiyttdympi-
ristostd) valilld (ks. Heiskanen ym. 2006).

tilastollisessa mielessd, vaan joidenkin kiyttijien oletetaan edustavan muita
kayttdjid joidenkin kriittisten ominaisuuksien osalta. Esimerkiksi Design-
for-All (DFA) -suunnittelussa oletetaan, ettd heikoimmille kiyttdjille sopi-
vat ratkaisut ovat riittavin helppokiyttoisia myos muille. Lead user -kes-
kustelussa taas oletetaan, ettd muita edelld olevat kiyttijat kehittivit ratkai-
suja, jotka ovat todennikdisesti kiinnostavia my6s muiden kiyttajien mie-
“tavallisilla kdyttdjilld”, eli valikoitujen kiyttdjien osallistaminen ei sulje
pois laajemman markkinatutkimuksen tarvetta.

Silloin kun kiyttdjatuntemusta halutaan laajemmalta alueelta, johon
vuudesta tulee monimutkaisempi kysymys (Kujala & Kauppinen 2004,
Stewart & Williams 2005). Edustavuus on erityisesti ongelma pyrittiessd
hankkimaan tietoa tavallisista kuluttajista ja osallistamaan heitd, koska he
voivat olla keskendin hyvinkin erilaisia.

Kokemukset kuitenkin osoittavat, ettd monista rajoituksista huolimat-

kehitysprojekteihin. Tavallisillakin kayttajilld voi olla hyvid ja tirkeitid ide-
oita, ja niitd voidaan tukea kehittimilld kiyttijien kokemusta, tarjoamalla
kayttdjille sopivia virikkeitd ja suunnittelemalla kiyttijien osallistuminen
tarkoituksenmukaisesti.

Kokemuksia kdyttdjien osallistamisesta pk-yritysten
tuotekehitykseen

Tutkimme Onni-hankkeessa aluksi kiyttdjitietimyksen hankinnan ja hal-
linnan kiytintdji ja tarpeita 15 vuorovaikutteista tietotekniikkaa kehitti-
vissd pk-yrityksessd haastattelemalla yritysten edustajia. Sen jilkeen to-
teutimme yhteistyossd pk-yritysten kanssa nelja kiyttdjikokeilua (Tauluk-
ko 2), joissa kokeilimme entistd titviimpad kiyttijien osallistumista yritys-
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Taulukko 2. Kiyttijakokeilujen kuvaus.

Hybridimedia Oppiva uutis- Mobiilimatkailu | Puheentunnistus
portaali
Kehitteilla Harrastajayhteison | Kayttdjansa kiin- | Matkailijoille Puheentunnistuk-
olevan palvelun | vuorovaikutusta nostuksen kohteet | suunnattu mobiili- | seen perustuvat
kuvaus tukeva hybridi- oppiva uutis- blogi puhelinpalvelut
media portaali
Kayttajakokeilun | Kayttdjayhteiso- | Yrityspalvelun Yrityspalvelun Puheentunnistus-
tavoite [&htdisten hybridi- | muokkaaminen muokkaaminen palvelujen kehittd-
mediakonseptien | kuluttajien kuluttajien minen kdyttdjan
kehittdminen kdyttoon kdyttoon nakokulmasta
vapaaehtoistyon- | Kuluttajapalaut- | Kuluttajapalaut- | Kuluttajapalaut-
tekijoille teen saaminen teen saaminen teen saaminen
uudesta uutisten- | mobiiliblogi- puheentunnistuk-
lukutavasta palvelusta sen soveltuvuudes-
ta eri palveluihin
Menetelmit Empathicdesign | Palvelun kokeilu, | Palvelun kokeilu, | Palvelun kokeilu,
-tyopaja (tuote- kayttajakysely, 2 ryhmakeskuste- | kayttajakysely,
kehittdjille), 2 ryhmdkeskuste- | lua (tuotekehittdjat | 3 ryhmakeskus-
participatory lua (tuotekehittdjat | mukana seuraa- | telua (tuotekehit-
design -tyopaja mukana seuraa- massa), kdyttdja- | tdjdt mukana
(kayttdjille), massa) kysely seuraamassa)
kayttdjakysely
Kayttajien Tuotekonseptien | Palautetta demo- | Palautetta demo- | Palautetta demo-
panos tuote- kehittdmisideoita, | palvelusta, ideoita | palvelusta, ideoita | palvelusta ja pu-
kehitykseen muita parannus- | palvelun kehittd- | uusiksi sovelluksiksi | heentunnistuksen
ehdotuksia miseksi ja matkailupalvelu- | soveltuvuudesta
jen kehittamiseksi | eri palveluihin,
ideoita palvelujen
kehittdmiseksi ja
uusiksi sovelluksiksi

ten tuotekehitykseen: KCL:n (Oy Keskuslaboratorio - Centrallaborato-
rium Ab) ja jalkapalloseura MyPan kanssa kehitettiin yhteisolahtoistd hyb-
ridimediaa, Leiki Oy:n kanssa oppivaa uutisportaalia, See Finland Oy:n ja
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Bonware Oy:n kanssa mobiilimatkailupalvelua ja Suomen Puheentunnis-
tus Oy:n kanssa puheentunnistukseen perustuvia puhelinpalveluja.

KCL/MyPa-kokeilussa kiyttijit osallistuivat uusien tuotekonseptien
vat ja arvioivat — uudenlaisten sovellusten prototyyppejd. Kerdsimme ko-
keiluihin osallistujilta eri menetelmin (kyselyt, haastattelut, ryhmikeskus-
telut, havainnointi, tyopajat) palautetta kehitteilli olevien innovaatioiden
kiytettavyydestd, toimivuudesta, kiinnostavuudesta, hyddyllisyydestd ja
hyviksyttivyydesti seki tietoa heidin uusista tarpeistaan, ja arvioimme yh-
dessd tuotekehittijien kanssa palautteen hyodyllisyyttd ja hyddynnetti-
vyyttd yrityksissd. Kokeiluihin osallistuneet kiyttdjit olivat Kuluttajatutki-
muskeskuksen Kuluttajapaneelin jisenii lukuun ottamatta KCL:n ja
MyPan kanssa toteutettua kokeilua, jossa kdyttdjini olivat jalkapalloseuran
vapaachtoistyontekijit. Tarkempi esittely kayttdjakokeiluista on hankkeen
loppuraportissa (Heiskanen ym. 2007).

Kayttajatuntemus pk-yrityksissa

Kiyttijakokeilujen perustaksi toteuttamamme pk-yritysten edustajien
haastattelut osoittivat, ettd suunnittelijoiden omakohtaiset kokemukset ja
mediasta saadut vaikutteet ovat yrityksille tirkeitd kiyttdjitiedon lihteita.

mustakin, kuten prototyyppien testausta tai yleisempid markkinatutki-
musta. Kuitenkin vain harvalla haastatellulla pk-yritykselld oli resursseja
systemaattisen kayttijitutkimuksen tekoon ja siten perusteellisen tietd-
myksen hankintaan kehittimiensi innovaatioiden tulevista kiyttdjista.

merkittivini haasteena. Yritysten edustajien mielestd olisi tirkedd kehittda
systemaattisia kdytintdjd kiyttdjatiedon hankintaan ja hallintaan. Rahan ja
ajan puute mainittiin tairkeimmiksi esteiksi tille. My0s osaamista kaivattiin

Viitteitd kiyttdjituntemuksen kehittdmiseen antavat osaltaan seuraavaksi
esitettivat kiyttijakokeilujen tulokset, jotka vahvistavat joitakin kirjalli-
suudessa esitettyjd havaintoja.
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Kayttdjien panos tuotekehitykseen

sistd. Kaikissa kokeiluissa tuotiin esille teknisid parannusehdotuksia ja kiy-
tettavyyteen liittyvia kysymyksid. Osa niistd oli sellaisia, jotka myo6s tuote-

nen joukko kiyttijid havaitsi luonnollisestikin useammanlaisia ongelmia.
Kaikissa kokeiluissa kiyttijit esittivit myos kiyttotilanteeseen ja sovel-
luksiin littyvid ajatuksia. Esimerkiksi automaattisen puheentunnistuksen
katsottiin soveltuvan joihinkin puhelinpalveluihin paremmin ja toisiin taas
palvelu voitaisiin liittdd muihin matkailupalveluihin. Kiyttdjiltd saatiin
myos runsaasti ehdotuksia uusiksi sovelluksiksi. Kaikki ehdotukset eivit
ole sellaisenaan toteuttamiskelpoisia, mutta yritykset saivat niistd laajan
ideavaraston, jota ne voivat kehitelld ja testata edelleen. Enemmin tai vi-
hemmin toteuttamiskelpoisten ideoiden kerddminen ja pohdinta auttavat
tuotekehittdjii myds ymmairtamain paremmin omaa tuotettaan ja osaamis-
taan sekd sen mahdollisuuksia ja rajoja (vrt. Magnusson ym. 2003).
Kiyttijat toivat esille my0s teknologioiden hyviksyttavyyteen liittyvid
kysymyksid sekd suoraan etti episuorasti. Vuorovaikutteisen tietoteknii-
kan sovellukset esimerkiksi nostivat esiin huolen siitd, miten tima teknolo-
gia vaikuttaa ty6llisyyteen ja ihmisten vilisiin kontakteihin. T4llaisiin huo-
lenaiheisiin voi olla vaikea vastata suoraan tai vilittdmasti, mutta yritysten
on hyodyllista tietdd, minkilaisia yhteiskunnallisia kysymyksid niiden tuot-
tamaan teknologiaan saattaa liittya. Tillainen tieto voi olla hyodyllista stra-
tegisen suunnittelun ja litketoiminnan riskien hallinnan kannalta.
Kokeilut korostivat kokemuksen merkitysti hyodyllisen palautteen
edellytykseni. Lyhytkin tutustuminen kehitteilli olevan tuotteen proto-
tyyppiin auttoi kiyttdjii fokusoimaan kommenttejaan ja ehdotuksiaan.
Konseptisuunnitteluun keskittynyt kokeilu MyPan vapaaehtoistyonteki-
joiden keskuudessa toi puolestaan esiin kiyttijien ja tuotekehittijien erilai-
set kokemustaustat. Kiyttijilld oli selvisti paljon tietimystd omista tarpeis-
taan ja omasta kiyttokontekstistaan ja kehittijilli taas erilaisten teknologi-
oiden mahdollisuuksista. Erikseen kiyttdjille ja tuotekehittijille jirjeste-
tyistd tydpajoista syntyi varsin erilaisia tuloksia. Onkin suositeltavaa koota
sekd kiyttdjid ettd tuotekehittdjid saman poydin ddreen, vaikka myos erilli-
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teknologian kehittimiseen.

Odotettuja ja odottamattomia hyotyja yrityksille

luihin ja pitivit niitd tirkeind pitkidn aikavilin tuotekehityksensi kannalta.
Joissakin yrityksissi hyoty oli vilitonti ja sisalloltddn odotettua: 16ydettiin
nopeasti toteutettavia parannuksia kiytettivyyteen ja perustoiminnallisuu-
teen. Osa yrityksistd varmistui oman kehittimissuuntansa perusteluista, osa
taas joutui kyseenalaistamaan valitsemansa suunnan. Joissakin yrityksissd
puolestaan alettiin miettid, miten tuotekehitystd voitaisiin tulevaisuudessa
avata laajemmalle kiyttijajoukolle. Monipuolisen palautteen arvo tiedos-
tettiin, ja yritykset jiivit pohtimaan, miten toimintatapoja voitaisiin jat-
kossa vakiinnuttaa.

vihemmin ennakoituja hyotyja. Erityisesti kiyttdjien ja tuotekehittijien
tuominen saman poydin idreen ryhmikeskusteluissa oli monin tavoin
hyodyllisti. Ensinnikin kiyttijien antama palaute energisoi tuotekehittijia
parantamaan tuotteitaan. Esimerkiksi mobiilimatkailukokeilussa, jossa oli
kaksi kokeilukertaa viikon vilein, tuotekehittijit olivat vilissad olevan vii-
kon aikana korjanneet useita ensimmiisessi kokeilussa havaittuja ongelmia
tuotealustassa. Toiseksi suoran vuorovaikutuksen ansioista kayttajiltd saatu
palaute oli mieleenpainuvaa ja vaikuttavaa. Kasvokkain annetut kommen-
tit jaivit tuotekehittijille mieleen, ja he halusivat tarttua saatuun palauttee-
seen. Niin palaute palveli kehittdjien jarkeilyprosesseja (vrt. Weick 1998)
todennikdisesti paremmin kuin kirjalliset raportit kiyttijien arvioista ja
kommenteista. Kolmanneksi vuorovaikutus kayttijien kanssa auttoi tuote-
kehityksen alkuvaiheessa olevia yrityksia ajattelemaan loppuasiakkaitaan ja
heritti mielikuvia tuotteiden markkinoista ja yrityksen roolista nailld
markkinoilla.

lemiin tuotteensa kiyttdtarkoitusta. Yleensihidn ajatellaan, etti tuotteella
tulisi olla selked kiyttotarkoitus, mutta niin ei aina ole varsinkaan radikaa-
lien uutuustuotteiden kohdalla. T4llgin kehitteilld oleva tuote voi toimia
erddnlaisena kiyton ideoinnin lihteend, ja kiyttdjien osallistuminen tillai-
seen prosessiin on erityisen perusteltua. Siksi on hyvi, jos kokeiluissa mu-
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kana olevat tuotealustat ovat riittivin viljia, jotta kokeiluissa on tilaa keksid
tuotteelle uusia kiyttdjid ja kiyttotapoja.

Tavanomaisia vaikeuksia ja keinoja niiden ylittamiseen

hin kirjallisuudessakin on kiinnitetty huomiota. Ensinnikin kokeiltavan
tuotteen valinta ja kehittiminen kokeiluun sopivaksi prototyypiksi vaatii
paljon miettimistd. Yritykset eivit vilttimittd halua tai voi kertoa kaikkea
meneilliin olevasta tuotekehityksestdin. Kehitteilld oleviin tuotteisiin liit-
tyy litkesalaisuuksia tai keskeneriisid litketoimia ensi kidden asiakkaiden
kanssa.

Voi olla my®6s vaikea piittid, ketkd edustavat tuotteen tulevia kayttdjid.
Edustavuuden tarve riippuu siitd, minkilaista kiyttdjitietoa tarvitaan ja mi-
hin. Yksinkertaisissa tuotteen toimivuuteen tai kiytettivyyteen liittyvissi
kysymyksissd saavutetaan yleensd huomattavaa edistysti jo pienenkin kayt-
tijajoukon avulla, jos se on riittdvin monipuolinen. Pienempi innostunei-
den joukko on myds helpompi motivoida todella koettelemaan teknolo-
gian mahdollisuuksia ja rajoja sekd ideoimaan uusia sovelluksia. Innostu-
neiden kiyttijien palautteen ja ideoiden lisiksi tarvitaan usein tietoa myos
laajemman, vihemmin innokkaan kiyttijimaailman mielipiteista.

Kiyttdjatiedon hankintaan on tarjolla kirjo wvarsin sofistikoituja,
pk-yritysten kannalta monimutkaisia menetelmii. Yritimme hankkees-
samme kehittdd yksinkertaisia, oitkea-aikaisia ratkaisuja kayttdjatiedon han-
kintaan ja yritysten kayttijitiedon kehittimiseen. Téssd toimittiin tiiviissi
yhteistyOssi yritysten kanssa ja pyrittiin keskittymiin yrityksiid askarrutta-
viin ajankohtaisiin kysymyksiin. Yksinkertaisissa menetelmissi on se etu,
ettd tutkijoiden lisaksi muutkin osallistujat ymmirtavit jatkuvasti, mistd on
kysymys, ja pystyvit kerddmiin itselleen hyodyllistd tietoa ldpi prosessin.

Luonnollisestikaan kaikkia kiyttijien kommentteja tai ideoita ei ole
mahdollista ottaa huomioon. Jotkut kommentit saattavat perustua vii-
rinymmirrykseen — nekin ovat sininsi arvokkaita, koska ne kertovat siiti,

le ei ehki ole riittdvin laajoja markkinoita. Kokeiluissamme mukana olleet
yritykset ymmirsivit hyvin kiyttdjikokeilujen tuomat oppimismahdolli-
suudet ja osasivat valikoida palautteesta olennaisimmat asiat oman inno-
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muksen kehittiminen vievit kuitenkin aikaa, joten kehittdjien on sitou-
duttava prosessiin ja panostettava myds palautteen tyGstimiseen ja sovelta-
miseen.

tuotteisiinsa. Alkuvaiheessa olevat yrittdjit joutuvat puolustamaan omia
ratkaisujaan epiilijoitd vastaan hankkiessaan rahoitusta ja luodessaan mark-
kinoilla uskoa tuotteeseensa. Tillaisia yrityksid ohjaa vahva toiminnallinen
logiikka (Berglund 2005, Heiskanen & Repo 2007), joka ei ole erityisen
avointa perustavanlaatuiselle kritiikille. Siksi kriittisid kommentteja ei aina
kuunnella tarkasti; nithin on ehki totuttu litankin hyvin. Pienissi yrityksis-
sd el myoskdan ole samanlaisia rutiineja kuin suurissa yrityksissd, joissa on
useita keskeniin kilpailevia innovaatioprosesseja, joista osa karsitaan viis-
timittd eri vaiheissa. Kriittinenkin palaute voi kuitenkin olla tirkedi, ja
tdstd syystd on etsittdvi uusia tapoja tuoda sitd pieniinkin yrityksiin rakenta-
valla tavalla.

seksi saattaa riittdd sellainen minimitaso, ettd voidaan sanoa kiyttijien hy-
viaksyvin teknologian. Joskus ei tarvita sitikdin, jos teknologia tehostaa
asiakkaan toimintaa huomattavasti. Kiyttijien huomiotta jittiminen on
talloin riski, joka saattaa toteutua vasta joskus tulevaisuudessa kilpailun ki-

listaa kayttajia syvallisesti tuotekehitykseensi.

Kirjallisuudessa painotetaan usein, etti kiyttijatutkimuksesta syntyy
paljon uutta tietoa, jonka integrointi yritykseen on vaikeaa. Jos yrityksessd
ei ole "paikkaa” eikid sopivaa “vastaanottajaa” tille tiedolle, se saattaa valua
kuin vesi hanhen seldstd. Tiedon pitdisi auttaa toimimaan vialittdmasti, jotta
sitd el tarvitsisi varastoida. Sen pitdisi my0s edistid syvillisempid oppimista
— uusien ajattelutapojen omaksumista ja niiden jakamista yrityksissi. Map-
peihin pakatusta kiyttijitiedosta ei ole hyotyi, eikd se vaikuta tuotekehi-
tykseen. Hankkeessamme tuli kuitenkin esille, ettd yritysten osallistumi-
nen itse suunnittelu- ja toteutusprosessiin vahvisti tiedon hyddynnetta-
vyytta ja sisdistamistd tuotekehitykseen. Osallistuminen myds auttoi siirti-
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miin osaamista itse yrityksiin, ja niin on entisti todennikoisempii, ettd
yrityksiin my0s syntyy pysyvia kaytintoja.

Kayttdjien osallistumisen vaikutuksia kuluttajille

Yrityksille koituvien vaikutusten ohella on kiinnostavaa pohtia my®os sit,
mitid kiyttdjien osallistuminen tuotekehitykseen merkitsee kayttajille ja
kuluttajille. Tdtd kysymystd ei ole juurikaan tarkasteltu aiemmissa tutki-
muksissa lukuun ottamatta sitd yleistd olettamusta, ettd kiyttdjien osallista-
minen lihes automaattisesti tuottaa entistd parempia tuotteita. Myoskidan
omassa hankkeessamme tima ei ollut keskeisena tutkimuskohteena, vaan
tutkimuksen myoti esiin nousseena kysymyksena.

Kiyttijien osallistamisen vaikutukset kuluttajille ovatkin ehkid — aina-
kin lyhyelld aikavililli — yritysvaikutuksia vaikeammin todennettavissa.
Voidaankin kysya, mitd hyotya tai mitd epiedullisia vaikutuksia kuluttajille
on kiyttijien tuotekehitykseen osallistamisesta. Ehki tirkein kysymys on
se, pystytianko kiyttdjid osallistamalla todella tuottamaan parempia tuot-
teita markkinoille. Voidaan pohtia my®&s sitd, kenen kannalta tuotteet ovat
parempia: niiden, jotka osallistuvat tuotekehitykseen, vai myos niiden, jot-
ka eivit ole mukana yritysten innovaatioprosesseissa.
tekehitykseen arvokkaan panoksen, joka edistdd yritysten mahdollisuuksia
tuottaa entistd laadukkaampia tuotteita ja palveluja. Kiyttijien osallistumi-
sen myotd mahdollisesti kehitettdvit entisti paremmat tuotteet voivat hyo-
dyttdd paitsi tuotekehitykseen osallistuneita my6s muita kuluttajia. Ei ole
kuitenkaan itsestddn selvii, ettd joidenkin kiyttdjien osallistuminen tuote-
kehitykseen tuottaa kaikille kuluttajille sopivia tuotteita. Lisiksi kokeilujen
pitkin aikavilin vaikutuksia yritysten tuotekehitysprosessien avoimuuteen
on vaikea ennakoida. Olisikin tirked varmistaa, ettd kiyttdjien osallistumi-
nen muodostuu vakiintuneeksi toimintatavaksi ja ettd yrityksissd on val-

Kokeiluihin osallistuvat kuluttajat joutuvat uhraamaan aikaansa ja
energiaansa yritysten tuotekehitysprosessiin. Tastd huolimatta kirjallisuu-
dessa on havaittu, ettd ainakin jotkut kuluttajat osallistuvat mielelldin uusi-
en tuotteiden kehittimiseen ja antavat ideansa korvauksetta yritysten kiyt-
toon. Esimerkiksi von Hippel (2005) on viittinyt, ettd kiyttdjid motivoi —
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lopputuloksen ohella — halu kiyttidd luovuuttaan ja ongelmanratkaisun ilo.
Tulosten lisaksi siis itse prosessikin voi olla palkitseva.

My6s oma tutkimuksemme osoitti, ettd jo pelkkd osallistuminen kiyt-
suutta saada osallistua vasta kehitteilld olevien tuotteiden arviointiin ja
edelleen kehittimiseen. Kuluttajat olivat erittiin motivoituneita kokeile-
maan tuoteprototyyppejd ja tuomaan esille omia ajatuksiaan kyselyissi ja
erityisesti ryhmikeskusteluissa, joissa heilli oli mahdollisuus kertoa koke-
muksistaan ja nikemyksistidn suoraan tuotekehittdjille. Kiyttdjien kiin-
nostus osallistua kokeiluthin perustui siis kahteen tekijdin: yhtiiltd mah-
dollisuuteen vaikuttaa kehitteilld olevaan teknologiaan ja sitd kautta omaan
luihin, joissa oli tilaisuus keskustella teknologiasta muiden kiyttijien ja
tuotekehittdjien kanssa.

listuneet olivat Kuluttajatutkimuskeskuksen Kuluttajapaneelin jisenii, jot-
ka ovat erityisen kiinnostuneita kuluttajakysymyksisti. Kuluttajapaneelin
jsenet eivit saa varsinaista taloudellista korvausta antamastaan panoksesta,
mutta heille on tirkedd nimenomaan se, ettd he pidsevit vaikuttamaan asi-
oihin. Kaupalliset palvelut taas joutuvat yleensi korvaamaan kiyttdjien an-
taman ajan jollakin konkreettisella tavalla. Toisaalta on monia tapoja mo-
bilisoida innostuneita kayttdjid, kuten erilaiset ideakilpailut tai kayttdji-ke-
hittdjien yhteisot osoittavat. Nama havainnot puoltavat viitettd, ettd mah-
dollisuus vaikuttaa ja soveltaa kekselidisyyttdin on ainakin joillekin kiytti-
jille tirked osallistumisen motiivi.

Muita mielenkiintoisia kysymyksid kuluttajien kannalta ovat esimer-
kutusvaltaa, sekid voisivatko kiyttijid osallistamalla kehitettivit entistd pa-
remmin kuluttajien tarpeisiin sopivat tuotteet lisitd myos kuluttajien yleis-
ti hyvinvointia. Enti riittiiko lupaus paremmista tuotteista aina kuluttajil-
le kannusteeksi uhrata aikaansa ja tyopanostaan tuotekehitykseen? Kulut-
tajien osallistaminen voi nostaa esille my6s kysymyksen tekijanoikeuksista:
kuka omistaa kuluttajien tuotekehitysprosesseihin luovuttaman tiedon?
Niihin kysymyksiin ei vield voida vastata, koska kiyttijien osallistuminen
tuotekehitykseen on vasta alkutaipaleellaan. Tulevaisuudessa on kuitenkin
tirkeid seurata, mitd konkreettisia hyotyja kiyttdjien osallistumisella saavu-
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tetaan, miten tuottajien ja kiyttdjien suhteet muuttuvat, ja miten kiayttijien
osallistuminen vaikuttaa markkinoiden rakenteeseen ja teknologian kehi-

tykseen.

Lopuksi

Hankkeemme osoitti, ettd pienimuotoisesta, oikea-aikaisesta kiyttijien
osallistumisesta on hyotyd pk-yrityksille. Niin erityisesti, kun yrityksen
edustajat olivat itse aktiivisesti mukana suunnittelemassa ja toteuttamassa
kokeiluja. Toisin kuin kirjallisuudessa usein todetaan, niin toteutettuna
kokeilut eivit sotkeneet tuotekehityksen aikatauluja, vaan pikemminkin
energisoivat tuotekehitystd kehittelemidn ja viimeistelemiin tuotteita.
Tiysin yritysten ulkopuolella toteutettuja tutkimuksia on usein vaikea in-
tegroida tuotekehitykseen, mutta yritysten osallistuessa itse kokeiluihin ne
tarjosivat toimintaa tukevaa tietoa ja kokemuksia. Tirked hankkeemme
tuottama havainto onkin se, ettd jos yritykset haluavat osallistaa kiyttdjid
innovaatioprosessiinsa, niiden on sitouduttava itsekin osallistumaan ja vuo-
rovaikuttamaan kiyttijien kanssa.

Hankkeemme osoitti myos, ettd kiyttijien osallistumisen avulla on
mahdollisuus tuottaa markkinoille parempia tuotteita ja palveluja. Pieni-
muotoinen kiyttijien osallistumisen kokeilu sai aikaan parannuksia palve-
lujen toimivuuteen ja kiytettivyyteen, virikkeitd niiden hyodyllisyyden ja
miellyttivyyden kehittimiseen sekd uusia tuoteideoita. Lisiksi kayttijien
kanssa tyoskentely innosti yritysten tuotekehitystd panostamaan entista tar-
erityisesti kasvokkaista vuorovaikutusta kiyttijien kanssa; siitd syntyi toi-
mintaan kannustavaa tietoa.

Tiedon keridminen yksittiiseen tuotekehityshankkeeseen ei kuiten-
kaan vilttimitta takaa toimintatavan yleistymistd ja vakiintumista yrityksis-
sd (vrt. Olsson & Bakke 2001, Heiskanen & Repo 2007). Kertaluonteisilla
kokeiluilla on yksindin vain vihiinen vaikutus. Ne tuovat kuitenkin yri-
tyksiin uutta osaamista ja luovat lihtokohtia uudenlaisen kiyttijisuhteen
kehittimiselle. Jotta suhde kiyttdjiin syvenisi, kokeilujen on vakiinnuttava
uudeksi toimintatavaksi. Muutokset tuotekehitysprosessissa eivit myos-
kdin yksindin riitd, vaikka ne tarjoavatkin yhden tirkein liht6kohdan.
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Kiyttijien osallistuminen tuotekehitykseen onkin nihtivi osana laa-
jempaa kehitysprosessia, jossa kurotaan umpeen tuottajien ja kiyttdjien vi-
lille syntynyttd kuilua. Kuilu syntyi massatuotannon ja tutkimusvetoisen
teknologian kehityksen vallattua alaa. Nykytilanteessa uudenlaiset, jousta-
vat ja entistd ridtaloidymmit tuotteet ja tuotantotavat vaativat uudenlaisen
suhteen luomista. Aiempaa kriittisemmat ja sofistikoituneemmat kuluttajat
eivit myoskddn pidd kaikkea uutta teknologiaa “edistyksena”. Uudet kiyt-
tijien verkostoitumisen muodot haastavat asiantuntijoiden vallan (esim.
Stilgoe ym. 2005). Kiyttijien osallistuminen tuotekehitykseen on pieni
osa titi monimuotoista prosessia. Parhaimmillaan se voi tulevaisuudessa

ja yhdessi luoda entistd ihmislaheisempii teknologiaa.
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