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28/10/2020 - Toini Harra

Tuote- ja palvelukehitysta eettisesti

vakuuttavalla tavalla

Kuva: Cottonbro, Pexels

Kayttdjalahtoinen tuotekehittiminen ja varsinkin siihen liittyvien eettisten tekijoiden
huomiointi on Suomessa vield muotoutumassa, erityisesti palveluasumisen digitalisaatiossa.
Palveluasumisen asukkaat ovat poikkeuksetta haavoittuvassa asemassa olevia ihmisii, jotka
ndhdédian pikemminkin toisten ihmisten apua ja tukea tarvitsevina kéyttdjind kuin tuotteiden ja
palvelujen kehittijiné. Palveluasumisen tyontekijit ovat askeleen edelld, silld joissakin
tilanteissa he ovat pédsseet testaamaan ja kokeilemaan erilaisia digitaalisia tuotteita ja
palveluja, mutta heidinkin osallistumismahdollisuutensa on yleensi rajautunut 1dhinna
palautteenantajan rooliksi. Kayttdjdlahtoisessé tuotekehityksessd kayttéjien asiantuntijuutta
tarvitaan kuitenkin tuotekehitysprosessin eri vaiheissa (Clarkson, Coleman 2015).

Téssd artikkelissa avaamme uusia nikokulmia ja mahdollisuuksia palveluasumisen
digitaalisten tuotteiden ja palvelujen kehitykseen eettisesti vakuuttavalla tavalla. Keskeisend
kysymyksend on: Miten toteuttaa tuote- ja palvelukehitystd eettisesti vakuuttavalla tavalla?
Téssd keskustelussa otamme huomioon seka kehittdmisprosessin etiikan ettd tuotteen
eettisyyden. Esitimme ensin misti tekijoistd koostuu dlykkéén teknologian kéyttdjalahtdinen
arvokenttd. Toiseksi kuvaamme kayttdjalahtoisen tuote- ja palvelukehityksen pdékohtien



eettisid tekijoitd perustuen kokemuksiimme HIPPA — Hyvinvointia ja parempaa
palveluasumista digitalisaation avulla -hankkeesta. Lopuksi kokoamme yhteen keskeiset
kayttdjalahtoisen tuote- ja palvelukehittimisen- ja tuotteen/palvelun eettisyyttd vahvistavia
tekijoita.

Alykkiiin teknologian kiyttijildhtoinen arvokentti

Palveluasumiseen digitalisaatioon liittyen on Suomessa tunnistettu, etti kayttdjien
nikokulmasta tirkeitd ominaisuuksia ovat tuotteen ja palvelun muunneltavuus, kodikkuus,
turvallisuus ja esteettomyys (kuvio 1). Tuotteen eettisyyden vahvistamisessa on ndiden
tekijoiden toteutumisen arviointi aiheellista jo kehittdmisprosessin alkuvaiheesta lahtien
yhdesséd kayttdjien kanssa. Tuotteen kaytettdvyyden vahvistamiseksi edelld mainittuja
tekijoitd voidaan arvioida suhteessa siithen, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa kiyttédjien
yksilollisiin ja yhteisollisiin odotuksiin seki sithen, miten se palvelee yksilollisen
valinnanvapauden tai sdintelyn toteuttamista. (Harra, Lintula 2018.)

Alykkaan teknologian
kayttdjdlahtdinen arvokenttd

Valinnanvapaus

Muunneftavuus Kodikkuus

Yhteisd Yksild

Kuvio 1. Alykkddin teknologian kéyttdjilihtoinen arvokenttd
(Harra, Lintula 2018, pdivitetty 2020)

Alykkiin teknologian kiyttijilihtdiseen arvokenttiin on tiiivistynyt tuotteen/palvelun
eettisyyden nikokulmasta kayttdjan kannalta arvokkaaksi tunnistetut tekijit. Erityisesti
etiitkan ndkokulmasta on tirkedd huomioida kéyttdjén valinnanvapaus, joka vahvistaa
itsemadrddmisoikeutta ja sen kunnioittamista. Tuotteen ja palvelun yksil6llisesti
muokattavissa olevien ominaisuuksien avulla voidaan vastata kéyttdjan kiinnostukseen ja
tarpeisiin. Talloin eettisesti arvokas tuote/palvelu tarjoaa erilaisille kayttdjille mahdollisuuden
toimia, osallistua ja tulla ymmaérretyksi. Sddntely puolestaan on sidoksissa yhteison
toimintakulttuuriin ja siind vallitseviin normeihin, sdéntdihin ja toimintatapoihin. Siten se
vaikuttaa yhteisollisyyden ja yksil6llisyyden kokemukseen ja tasapainoon sekd muiden edelld
kuvattujen tekijoiden toteutumiseen. (Harra, Lintula 2018.)



Alykkiin teknologian tulee mahdollistaa palveluasumisyksikoissi olevien asukkaiden
turvallinen ja merkityksellinen eldma &dlykkéiden tuotteiden ja palvelujen avulla. Talloin
kehittdmisen keskioon nousevat kehitettdvien tuotteiden ja palvelujen kéyttdjat itse.

Tuotekehityksen lihtokohtana kayttijien tarpeet ja
odotukset

Kayttdjien tarpeiden ja odotusten selvittelyd voidaan toteuttaa monin eri tavoin. HIPPA-
hankkeessa on kidyttdjien tarpeiden esiin nostamisessa kdytetty muun muassa opiskelijoiden
tekemid haastatteluja ja kartoituksia sekd dialogisia Erdtauko-keskusteluja. Tahén
tarkoitukseen voidaan kéyttdd myos tarinankerrontaa seki erilaisia pelejd, game jameja sekd
muita luovia menetelmii. Myds autenttisten testausympaéristdjen tarpeet on otettu huomioon
kayttdjien kanssa keskustelemalla. Kéyttdjien tarpeiden ja odotusten selvittelylld voidaaan
ehkiisté eriarvoistumista ja syrjdytymista.

Tuotekehityksen ldhtokohtana eivét ole pelkdstddn tarpeet ja ongelmat. Tuotekehitysta
tehdaidn myos siksi, ettd sen avulla voidaan luoda ihmisille uusia toimintamahdollisuuksia ja
edistdd hyvinvointia. Siksi tuotekehittijien ja koko kehitystiimin mielen tulee olla avoin ja
rohkea, ja heilld tulee olla késitys siitd kenelld on potentiaalista ratkaisua koskevia odotuksia
ja kehen ratkaisun seuraukset saattavat vaikuttaa. Kehitystiimin on oltava valppaana ja
herkkina kuulemaan heikkoja signaaleja ja erikoiseltakin kuulostavia ideoita ja odotuksia.
Juuri ne voivat johtaa merkittdviin innovaatioihin.

Hyvi kehitystiimi kuulee kéyttdjien 44ntd ja kunnioittaa heiddn ndkdkulmiaan, kokemuksiaan
ja perustelujaan, vaikka ne eivit olisi yhteneviisid heiddn omien késitystensi kanssa. Hyva
tuotekehittdjd pystyy asettumaan toisen asemaan ja ottamaan myds huomioon ja
puntaroimaan tuotteen tai palvelun ominaisuuksia suhteessa esimerkiksi kayttdjalahtoisen
yhteisolliseen kéyttoon. Miten tuote istuu erilaisiin ymparistoihin, kenen kaikkien
saavutettavissa se on ja onko kenties joitakin kdyttdjaryhmié, joilla voi olla vaikeuksia
kayttda sitd.

Kuva: Bongkarn, Pexels



Pohdittava on my0s, onko tuote turvallinen kdyttdd myds esimerkiksi tietojen kerddmisen
suhteen niin, etteivit kéyttdjin tiedot levid ulkopuolisten kiyttoon. Lisdksi kehitystiimin on
otettava huomioon muunlainen turvallisuus. Tuote ei saisi aiheuttaa kéyttdjassdén
hdmmennysti tai pelkoa. Sen sijaan sen tulisi mahdollistaa ja lisdtd kayttdjan
itseméédraamisoikeuden ja valinnanvapauden toteutumista. Kun em. mainitut asiat on otettu
huomioon kehitystyOssa, lisdévit ne luottamusta tuotteeseen tai palveluun.

Yhteiskehittely on enemmain kuin yhdessia neuvottelu

Yhteinen suunnittelu, esimerkiksi yhteiskehittelyn keinoin, on mielekés silloin, kun halutaan
tunnistaa konkreettisesti kdyttdjan tarpeita, odotuksia ja arvostuksia tai kun halutaan valita ja
kehittdd tuotteen tai palvelun ominaisuuksia vastaamaan paremmin kdyttdjien arvostuksiin ja
kéytettdvyyden vaatimuksiin. Parhaan mahdollisen ratkaisun 16ytdmiseksi yhteiskehittelyyn
tarvitaan fasilitaattorin liséksi kéyttdjid ja asiantuntijoita seké yrityksen tuotekehittiji, joka
varsinkin pienemmissé yrityksissd on usein yrittdja itse. Fasilitaattorin avulla
yhteiskehittelyssd jaetaan kokemuksia ja asiantuntijuutta seké rakennetaan yhdessi
monialaista tietoa ja uutta ymmarrystd. Se on etukiteen huolella suunniteltu toteutus, jossa
pyritddn tarkasti vastaamaan yrityksen tuotekehittelyn tarpeisiin ja luomaan kumppanuutta
sekd vastavuoroisuutta eri toimijoiden vilille. Fasilitaattori kutsuu osallistujat, huolehtii
arvostavasta ilmapiiristd ja pitdéd huolen siitd, ettd kaikkia kuullaan ja erilaiset ndkokulmat
otetaan huomioon.

Yhteiskehittelyssa toteutettu tuotteen/palvelun kehittdminen on eettisesti arvokas
toimintatapa. Siind kehitteilld olevaa palvelua/tuotetta tarkastellaan eri ndkokulmista ja
laajennetaan omaa ymmaérrystidn kehittdmisen kohteesta. Siten yhteiskehittelyssa kaikki
rikastuttavat toistensa ymmarrysté ja oppivat jotain uutta. Yhtadlta kayttajit ja muut
asiantuntijat avartavat ymmarrysti kiyttdjien ndkokulmasta, tuotteen kdyttoympéaristostd seka
kaytettavyyteen liittyvistd tekijoistd. Toisaalta yritys auttaa kdyttdjid oivaltamaan tuotteen
teknisid mahdollisuuksia ja siten tunnistamaan myds uusia kédyttokohteita. Yhteiskehittely
auttaa tarkastelemaan asioita muiden toimijoiden nékokulmista, mika koetaan usein
voimaannuttavaksi ja siten my0s eettisesti merkitykselliseksi asiaksi.



Metropolia AMK :n Kotikulma—simulaatiotl-c;s;a M}llypuron mpuksella voidaan pitdd y(')'s
vhteiskehittelyjd. Kuva: Minna Kilpeldinen.

Ratkaisun eettisyytti voidaan testata monin tavoin

Tuotteen/palvelun eettistd arvokkuutta lisdi se, ettd se on helposti saatavilla, toimiva ja
hyddyllinen. Eettisesti arvokas tuote tai palvelu on aina myds yritykselle hyva kayntikortti.
Testauksissa ja kayttijakokeiluissa eettisten tekijoiden tulee olla ldsna koko ajan, sillé eri
toimijoita koskevat seuraukset ja velvollisuudet ovat eettisen toiminnan arvioinnin
nikokulmasta merkittiavid (Rydefelt 2014). Ne on tunnistettava ja huomioitava jo
suunnitteluvaiheessa niin yrityksen, testaajien kuin toimintaympariston ndkokulmasta. Talla
minimoidaan esimerkiksi testattavasta tuotteesta tai palvelusta mahdollisesti syntyviét
turvallisuusriskit. Testaajien on oltava myos koko ajan tietoisia siitd, miti tapahtuu ennen
testausta, testauksen aikana ja jilkeen.

Jotta kehitteilld olevat ratkaisut helpottaisivat kéyttdjien paivittdistd arkea ja vastaisivat
heidén odotuksiaan, on testauksessa ja kayttdjikokeiluissa selvitettdva esimerkiksi tuotteen
kéytettdvyyttd, hyodyllisyyttd ja saavutettavuutta. Néiden tekijéiden huomioonottamisella
heti tuotekehitysprosessin alussa voidaan parantaa myods koko prosessin onnistumista. Lisdksi
on syytd kiinnittdd huomiota kéyttdjiléhtoisen arvokentén tekijoiden testaukseen
kéyttdjakokeilun aikana. Esimerkiksi miten tuote vaikuttaa kéyttdjénsa ympariston
kodikkuuteen vai toimiiko se kokonaan huomaamattomasti, miten helposti se on
saavutettavissa ja kdytettdvissd ja miten hyvin se sopii seké yksityis- ettd yhteiskayttoon.

Kehitettdvén tuotteen testaus on osoittautunut monivaiheiseksi prosessiksi. Testausta on
tehtéva sekd tekniikan ettd kdytettdvyyden osalta ennen kuin se on valmis aidossa
toimintaympadristdssa toteutettavaan kayttijikokeiluun. TAimé on seké kdyttdjien ettd
tuotekehittdjén etu, silld aidossa toimintaymparistossd olosuhteet muuttuvat
ennakoimattomasti ja kdyttdjien toimintasuunnitelmat vaihtuvat nopeastikin. Digitaalisten
tuotteiden ja palvelujen tekniikan toimivuuden ja turvallisuuden ensimmaiset testaukset on
hyvé tehdi digitaalisissa laboratorioissa ja vakioiduissa ympéristdissd. Vasta kun on voitu



todeta, ettd tuote toimii varmasti ja turvallisesti, sille voidaan tehda kayttdjakokeiluja ja
kaytettdvyyden testauksia aidoissa ympéristdissd. Aidoissa testausympéristdissd ja ihmisten
arjessa kayttdjakokeilut ja -testaukset tehdddn vain kiyttominaisuuksiltaan valmiille
tuotteille. Prototyypit on testattava kayttijilld vain valvotusti ja hallituissa tilanteissa.

Metropolia AMK :n Kotikulman keittio. Kuva: Minna ilpelc’iinen.

Tuotteen kiytettdvyyttd voidaan testataan vakioiduissa ymparistoissd, esimerkiksi
ammattikorkeakoulujen simulaatiotiloissa. Télloin testaajiksi kutsutaan opiskelijoita tai
vapaachtoisesti testaajaksi ilmoittautuneita henkildité, jotka voivat olla myos mahdollisia
tuotteen loppukéyttdjid. Talloin testausymparisto ja -tilanteet rakennetaan varta vasten
vastaamaan mahdollisimman hyvin tuotteen normaaleja kdyttdolosuhteita. Toisaalta
digitaalisissa laboratorioissa voidaan testata pelkkdi tuotteen teknistd toimivuutta, jolloin
kéyttdolosuhteiden simulointi ei ole valttdmatonta.

Testaukset ja kédyttdjakokeilut suunnitellaan yhdessé yrityksen ja testauspaikan toimijoiden
kanssa. Suunnitelmassa sovitaan testauksen kohteena olevan tuotteen tai palvelun
ominaisuudet, laaditaan testaukselle tavoitteet, madaritellddn testauskysymykset, paitetdan
aineistonkeruutavat sekd sovitaan testauksen ajankohta ja kesto. Liséksi valitaan
testausympadristo ja vastaavat toimijat ja tunnistetaan potentiaaliset testaajat ja arvioidaan
tarvittava testaajien maara.

Luvat ja sopimukset varmistavat eettisten periaatteiden
toteutumista

Tuote- ja palvelukehityksessé laaditaan erilaisia sopimuksia ja dokumentteja eri osapuolten
kanssa ja haetaan lupia viranomaisilta testausten ja kayttdjékokeilujen toteuttamiseen. Nama
ohjaavat eri osapuolia rakentamaan yhteisty6té ja toimimaan eettisesti vakaalla pohjalla.
Tutkimusluvan saaminen on edellytys tuote- ja palvelukehityksen aloittamiselle kaupungin



organisaatiossa ja se haetaan kyseiseltd kaupungilta. Mikili kyseesséd on terveydenhoitoon
liittyva tuote tai palvelu, haetaan lupa kyseisen sairaanhoitopiirin eettiseltd toimikunnalta
(Alueelliset eettiset toimikunnat). Lisdksi yritys hankkii terveydenhoitoon liittyvin tuotteen
testaukselle luvan Valviralta. Tutkimuslupalomakkeen liitteeksi vaaditaan kehittdmis- tai
tutkimussuunnitelman liséksi tiedote testauksesta/kayttdjakokeilusta sekd suostumuslomake.

1. Testaajat

Testaajien valintaan ja osallistumiseen liittyy eettisid tekijoitd. Testaajat

ilmaisevat halukkuutensa, vapaehtoisuutensa ja kykenevyytensa testaukseen osallistumisesta
suostumuslomakkeella. Myos yrityksen on jo suunnitteluvaiheessa tunnistettava, kenen
kanssa tuotetta tai palvelua halutaan testata. Testaajille kerrotaan, ettd he eivit ole testauksen
kohteena, vaan kyseesséd on esimerkiksi tuotteen tai palvelun toimivuuden testaus. Liséksi
painotetaan, ettd kaikenlainen palaute, havainnot ja kokemukset testauksen aikana auttavat
kehittdmadn tuotetta kayttdjaystavallisemmaksi.

Kayttijille tulee aina antaa tietoa testattavana olevasta tuotteesta tai palvelusta seké
testauksen toteutuksesta ja tarkoituksesta esimerkiksi perehdytyksen ja kirjallisen tiedotteen
avulla. Testaajien vapaachtoinen ja tietoinen osallistuminen testaukseen ja kayttdjédkokeiluun
varmistetaan kirjallisen suostumuksen avulla. Suostumuksessa on tirkedd tuoda esille, ettd
testaus on osallistujille tdysin vapaaehtoista ja ettéd testaus on mahdollista keskeyttidd koska
tahansa syytd ilmoittamatta. Testaajilla on oltava mahdollisuus tarvittaessa testauksen tai
kayttdjakokeilun kuluessa kysya lisdtietoja. Apua ja tukea on oltava saatavilla mahdollisissa
ongelmatilanteissa. Testaajaa ei jitetd yksin.

2. Kiyttijikokeilujen ympiristot

Jos kéayttdjakokeilu tehddin asumispalvelua tarjoavassa ymparistdssa tai korkeakoulussa,
tarvitaan kyseiseltd organisaatiolta lupa testauksen toteutukselle. Kaikkia osapuolia on aina
informoitava sekéd suullisesti etté kirjallisesti tiedotteen avulla. Kirjallinen suostumus
pyydetdin seké testausta toteuttavilta tyontekijoilté ettd sithen osallistuvilta testaajilta.
Tarvittaessa suostumuksen allekirjoittaa testaajan edunvalvoja. Osallistujille tarjotaan aina
riittdva koulutus tuotteen tai palvelun kayttdon ja testauksen toteutukseen.

Autenttisessa testausymparistossd, kuten palveluasumisyksikossd, on otettava huomioon sen
toimintakulttuuri, jota on syytd kunnioittaa. Tuote- tai palvelutestauksen tarkoituksena ei ole
muuttaa testausympariston toimintaa ja kédytinteitd. Kun tuotteita tai palveluja kokeillaan
testaajien kodeissa, on tarpeen informoida etukédteen myds testaajan omaisia, ldheisid tai
huoltajia tulevasta kokeilusta. Myds kotona tapahtuvaan testaukseen tarvitaan asukkaan
kirjallinen suostumus. Toisen henkilon kotiin mentéessa on aina huolehdittava hinen
yksityisyytensd ja itsemédrddmisoikeutensa kunnioittamisesta.

3. Tietosuoja

Kehitystoiminta edellyttdd tietosuojaselosteen laatimista. Tietosuojaselosteessa kuvataan,
miten kehitystoimintaan osallistuvien henkilGtietoja késitellddn, ja etté tietoja késitellddn
tietosuojalainsddddnnon mukaisesti. Kuvaamisessa ja videoinnissa on kyse henkil6tietojen
kerddmisestd. Kuvaustilanteista pyydetdin erikseen kuvausluvat ja kerrotaan, mihin kuvattua
materiaalia tullaan kdyttiméén. Tietosuojaselosteesta informoidaan kehitystoimintaan
osallistuvia henkiloita. (Tietosuojaseloste, 2018).




Kaikki kehittimisen aikana kerdtty materiaali (esimerkiksi palautteet sekd haastattelu-

ja havaintomateriaali) kerdtién ja késitelld&in nimettdmina niin, ettei yksittdistd ihmistd voi
tunnistaa. YhteistyOyritykselle annetaan testaajien henkilotietoja vain, mikili se on tdysin
vélttimatontd kehittdmistyon kannalta. Télloin testaajat antavat erikseen luvan tietojensa
luovuttamiselle yrityksen kédyttoon tuotteen tai palvelun kehittdmistyon tarpeisiin.
Tarvittaessa yritys voi pyytda testaajilta salassapitosopimuksen.

4. Allekirjoitukset

Sopimuksia ja muita dokumentteja laadittaessa on selvitettdvd kenelld on oikeus ja
velvollisuus allekirjoittaa kyseinen dokumentti. Sopimuksissa on varmistettava ja
aukikirjoitettava osapuolten oikeudet ja velvollisuudet seké tunnistettava ja maariteltava
mahdolliset sopimusrikkomusten seuraukset. Tama on térkeéta siksi, ettd aina tiedetdin, kuka
on vastuussa mistikin ja kenen puoleen tarvittaessa voi kdédntyd. Testaustoiminnan
oikeuksien ja velvollisuuksien miirittelyssi on aina kysymys etiikasta.

Eettisyyden vahvistaminen tuote- ja palvelukehityksessa

Tuotteen ja palvelun eettisyyden vahvistamiseksi kehittdjien on koko ajan arvioitava millaisia
toimia ja toimintatapoja kéytetdén kehittdmistyon aikana ja millaisiin toivottuihin ja
mahdollisiin seurauksiin ratkaisu saattaa johtaa. Tuotteiden ja palveluiden eettisyydelld on
merkitystd myOs markkinoinnin edistimisessé yrityksen kasvu- ja kehityspyrkimyksissa.
Kehittdjien on siis oltava jatkuvasti valmiina kysymaién ja vastaamaan siihen, toimimmeko
eettisesti oikein vai vddrin ja millaisia seurauksia kehitetyilld ratkaisuilla on. Ratkaisun
eettisyyttd vahvistavia valintoja voidaan tehdé kehitysprosessin eri vaiheissa ja siind voidaan
hy6dyntdi jo olemassaolevia vélineit.

Esimerkiksi dlykkédén teknologian kéyttdjalahtoinen arvokenttd (Harra, Lintula 2018) antaa
hyvén ldhtokohdan kehitettdvan ratkaisun eettisten tekijoiden tarkastelulle. Arvokentédn avulla
ratkaisua ja sen toivottuja ja mahdollisia seurauksia voidaan tarkastella yksilon, yhteison,
valinnanvapauden ja sdéntelyn ndkokulmista. Toiseksi se auttaa ottamaan huomioon myds
ratkaisujen vaikutukset turvallisuuden, kodikkuuden, muunneltavuuden ja saavutettavuuden
toteutumisen seké niiden lisiimisen mahdollistamisen.

Kun arvioidaan yrityksen tuotteen tai palvelun eettisyyttd kestdvin kehityksen ndkokulmasta,
on tarkasteltava ratkaisua laajemmin ja otettava huomioon myos sen kayttdympériston
poliittiset, ekonomiset, sosiaaliset, teknologiset ja ekologiset tekijét (Peste-analyysi,
Lempinen 2019). Télloin siis kyse ei ole vain ratkaisusta ja sen eettisyydestd, vaan myds sen
ympdériston eettisyydestd, jota palvelemaan ratkaisu kehitetdén. Kyse on siis siitd, millaista
maailmaa haluamme olla tuote- ja palvelukehitykselld rakentamassa.

Eettiset tekijdt ovat lasnd koko kehitysprosessin ajan kiyttdjien, testaajien ja yrityksen
oikeuksien, velvollisuuksien ja seurausten ndkokulmasta. Kehitysprosessin
suunnitteluvaiheessa laaditut sopimukset ja dokumentit auttavat eri osapuolia toimimaan
yhteisesti sovitulla tavalla ja eettisesti vakaalta pohjalta. Kayttdjaldhtoisessa
yhteiskehittelyssd kuin myds testauksissa ja kayttdjakokeiluissa korostuvat testauksiin
osallistuvien valinnan vapaus ja itseméédrdamisoikeus, joita on kunnioitettava. Eettisesti
vakuuttava tuote on siis kehitetty oikein ja se tuottaa lisdarvoa kéyttdjén hyville elamadlle ja
yritykselle sekd ympariston kestédville kehitykselle.
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