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1. Johdanto

Ajatellaan hetki matkapuhelinta. Matkapuhelin voidaan ndhdd pienind osina
liukuhihnalta toiselle ja lopulta yksittdisend tuotteena kaupan hyllylld
hukkumassa koreampiensa keskelle, jolloin se on vain tuote muiden joukossa.
Varsinaisen kokemuksen puhelimesta saa vasta kéyttotilanteessa ja siind
hetkessd, kun soittaa puhelun liheiselleen, ldhettdd tekstiviestin didilleen, lukee
tyosdhkopostit junamatkalla tai rentoutuu uuvuttavan pédivén jilkeen matopelin
parissa. Tuotteena matkapuhelin voi siis olla mitddnsanomaton ja yhdentekeva,
vasta kokemus ja ympiristo antavat sille syvemmaén merkityksen ja madrittavit
mielipiteen ja asenteen matkapuhelinta kohtaan. Puhutaan matkapuhelimen

kiayttdjakokemuksesta.

Esimerkin  kaltainen kéyttdjikokemus on vuosikymmenen aikana noussut
kiytettavyystutkijoiden mielenkiinnon kohteeksi. Se korostaa, kuinka tirkeéda on keréta
tietoa kayttdjan ajatuksista, mielipiteistd sekd tuntemuksista, ja tehdid tuotteita ja
jarjestelmid ennen kaikkea kiyttdjin tarpeisiin. Tamid tutkielma késittelee
kayttdjakokemusta kidytettdvyyskyselyiden nidkokulmasta, ja tutkii, voidaanko
kiytettdivyyden mittaamiseen suunniteltuja standardikyselyitad hyodyntaa

kayttdjakokemuksen mittaamisessa.

Tiassd tyossd kdytettdvyys médritelldan ISO 9241-standardin mukaan tuloksellisuuden,
tehokkuuden ja tyytyvidisyyden kautta. Kéytettivyys on alue jossa tuotteen kayttdjit
saavuttavat tiettyjd tavoitteita tehokkaalla, tuloksellisella ja tyydyttivélla tavalla tietyssi

kiyttoympéristossi tai -kontekstissa.

Tutkielman toisessa luvussa pureudutaan lyhyesti kdyttdjakokemuksen kisitteeseen ja
sithen, miksi kéyttdjadkokemus ylipdatddn on kiinnostava tutkimuksen kohde.
Kayttdjakokemuksen nousemista kiytettavyysalan keskioksi kuvaavat hyvin tutkijoiden
ristiriitaiset nikemykset sen médrittelemisestd. Yhteistd eri médritelmille ovat kdyttdjin
tunteiden ja elimyksellisyyden huomioiminen, ja méérittelemisen tueksi on julkaistu

ISO-standardi 9241-210, joka esitelldén lyhyesti luvussa 2.

Kyselylomakkeet ovat yleinen tutkimuksissa kéytetty tiedonkeruumenetelmi, ja

kiytettavyyskyselyissd niitd voidaan kdyttdd joko ainoana menetelméné tai osana muita



menetelmid. (Nielsen, 1993) Erilaisia standardikyselyiti on tehty helpottamaan
kiytettdvyyden arviointia eri vaiheissa tuotekehitystd. Ne mittaavat tuotteiden ja
jarjestelmien yleisid ominaisuuksia, ja niitd on kehitetty iteratiivisesti testaamalla ja
muokkaamalla lomakkeita useaan kertaan. Nidin voidaan varmistaa tulosten
toistettavuus sekd luotettavuus, ja niitd voidaan vertailla muihin jirjestelmiin.
Kolmannessa luvussa esitelldin yleisimpid kiytettdvyyskyselyitd, minkélaisia asioita ne
painottavat ja arvioidaan, kuinka hyvin ne sopivat kiytettdvyyden tutkimiseen, ja

minkélaisia kokemuksellisia ndkokulmia ne painottavat.

Nykypéivin tuotekehitysprojekteissa on tehokkuuden ja tuloksellisuuden lisdksi entistéd
enemman tutkittu, miltd tietyn tuotteen kdyttdminen tuntuu, tai mitd kdyttdja tuotteelta
ja vuorovaikutukselta tuotteen kanssa toivoo. Neljinnessd luvussa arvioidaan
standardikyselyiden soveltumista kayttdjakokemuksen tutkimiseen.
Kayttdjakokemuksen eri ndkokulmia mittaamaan on kehitetty erilaisia kyselyiti, joista
nostetaan esille muutama hieman eri ulottuvuuksia painottava menetelmi. Luvussa
myos arvioidaan kyselyiden kéyttod kéayttdjadkokemuksen tutkimisessa ylipddnsa.
Viidennessd luvussa kootaan yhteen tyon lopputuloksia ja pohdintoja tulevaisuuden

kayttdjakokemustutkimusta ajatellen.

Kandidaatintyon  tarkoitus on  luoda  katsaus  kiytettdvyyttd  mittaaviin
standardikyselyihin sekd niiden hyodyntimiseen kayttdjakokemuksen tutkimisessa.
Lisdksi tyossd esitellddn joitakin juuri kidyttdjakokemuksen mittaamista varten
suunniteltuja kyselyitd ja pohditaan kyselyiden haasteita kéyttdjikokemuksen

tutkimisessa. TyOssd pyritdidn vastaamaan kysymyksiin

e Minkdlaisia  standardimallisia  kdytettavyyskyselyiti on  kehitelty?
Minkilaisia seikkoja ne painottavat? Voidaanko niitd hyodyntdd
kiyttdjadkokemuksen mittaamisessa?

e Minkilaisia kéyttdjakokemuskyselyitd on kehitetty, ja mitd asioita ne

painottavat?

e Mitd tulee ottaa huomioon kéaytettdessd kyselyitd kiyttdjikokemuksen

arvioimiseen?



2. Ndkokulmia kayttijadkokemukseen

Vaikka kiyttdjakokemus on kisitteend ja ilmiond noussut tutkijoiden mielenkiinnon
kohteeksi vasta viime aikoina, on kiyttdjdkokemuksen médrittdmisessd ollut jo 1980-
luvun lopulla parikin edelldkdvijaa, joihin Hassenzahl ja Tractinsky viittaavat
raportissaan (2006). Whiteside ja Wixon uskoivat jo vuonna 1987, ettid tirkeimpid
kiytettdvyyden mittareita eivit ole opittavuus tai tuottavuus, vaan kiyttdjin jarjestelmin
tai tuotteen kiyttohetken esiin nostattamat tunteet. Vuotta myohemmin Carrol ja
Thomas haastoivat tutkijat ajattelemaan hauskuuden merkitystd jéarjestelmien
suunnittelussa. Vei kuitenkin vuosikymmenen, ennen kuin tama kisitys alettiin sisédistdd
ja ymmartdd, ja kdyttdjakokemus saada jalansijaa kidytettivyyden rinnalla. Tédstd syystd
kiyttdjakokemusta koskeva tutkimusaineisto painottuu vield paljolti kisitteen
midrittdmiseen ja ilmion ymmaértamiseen. Luvussa 2.1 kisitellddn kiyttdjikokemuksen

madritelmad uusimman ISO 9241-210 -standardin kautta.

Kuyjalan (2010) mukaan kéayttdjadkokemuksen tavoitteena on tuoda kiytettivyyden
rinnalle kisite, joka laajentaa kiytettivyydelle ominaista tehokkuutta painottavaa
ldhestymistapaa ja tuo esille eldmyksellisyyttd ja ihmisen tuntemusten painotusta.
Kiinnostus kayttdjikokemuksen tutkimiseen vaihtelee alasta ja tutkimuksen tavoitteista
riippuen. Nikokulmia ja ldhtokohtia tutkia kdyttdjikokemusta esitellddn luvussa 2.2.

Luvussa 2.3 kdydiidn lyhyesti ldpi kdyttdjdkokemustutkimuksen erityispiirteita.

2.1 Kayttijakokemuksen maaritelma ISO 9241-210 mukaan

Kiyttdjakokemus painottaa aikaisempaa HCI-tutkimusta enemmén kiyttdjin positiivisia
tuntemuksia tuotteen tai jirjestelmén kdytostd (Hassenzahl & Trackinzy, 2006). Siina
missd perinteinen kéytettdvyystutkimus pyrkii poistamaan tuotteista ja jarjestelmistd
virheet ja negatiivisia, turhautumista ja drtymystd aiheuttavat piirteet, kiyttdjakokemus
on erityisen kiinnostunut niistd seikoista, jotka jédrjestelmin tai tuotteen kiytossd
aitheuttavat kéyttdjdlle onnistumisen kokemuksia ja mielihyvdd. Kiyttdjdkokemuksen

kokonaisvaltaisuutta kutsutaan myos elamyksellisyydeksi.

Tutkijat ja alan ammattilaiset ovat edelleen hieman eri mieltd kayttdjakokemuksen
maidrittelemisestd.  Pidtevien mittareiden puuttuminen on yksi  suurimmista

kiyttdjadkokemuksen tutkimista koskevista ongelmista. ISO-standardin siséllyttdmi



midritelméd kéyttdjikokemuksesta antaa hieman paremman kehyksen ja ldhtokohdan

tutkimukselle, vaikka médritelméa kritisoidaan edelleen sen laajuudesta (Jokela, 2010).

Uusimman ISO-standardin 9241-210 (ISO/IEC 2010) mukaan kéyttdjakokemuksella
tarkoitetaan henkilon havaintoja ja reaktioita, jotka aiheutuvat tuotteen, jirjestelmin tai
palvelun kiytostd tai odotetusta kdytostd. Se kisittdd kdyton aikana sekd sitd ennen ja
jalkeen ilmenevit kdyttdjan tunteet, uskomukset, mieltymykset, havainnot, fyysiset ja
psyykkiset reaktiot, kdytoksen sekd saavutukset. Kdyttdjadkokemus muodostuu useiden
erilaisten tekijoiden, kuten jirjestelmén tuotekuvan, esillepanon, toiminnallisuuden,
jarjestelmin suorituskyvyn sekd kapasiteetin seurauksena. Siihen vaikuttavat myos
kdyttdjan sisdinen ja fyysinen tila, aiemmat kokemukset, asenteet, taidot,
persoonallisuus sekd kayttokonteksti. Mikili kidytettdvyyttd tarkastellaan kéyttdjan
henkilokohtaisista tavoitteista kédsin, voi sithen sisédltyd havaintoihin ja tunteisiin
liittyvid ndkokulmia, jotka liitetddn kayttdjakokemukseen. Télloin samoja kriteereitd,
joita kdytettavyyden tutkimuksessa hyodynnetédédn, voidaan kayttdd kiyttdjakokemuksen

arvioimiseen.

2.2 Lahtokohtia kayttajakokemuksen tutkimiseen

Kiyttdjakokemuksen tutkimiseen liittyy erilaisia ndkokulmia ja motiiveita riippuen,
tutkitaanko sitd teollisuudessa ja kaupallista tarkoitusta varten vai akateemisella,
tieteelliselld  taholla. Akateeminen ndkemys on kiinnostunut ymmirtimaiin
kayttdjadkokemuksen mittaamista ilmiond (Roto et al. 2010a), ja tutkijat pyrkivit
Ioytiméin arviointimenetelmid, jotka tuottavat luotettavaa, pitevdd ja kattavaa tietoa
kayttdjakokemuksesta  pohjautuen  teoreettiselle  tutkimukselle.  Teollisuudessa
tavoitteena taas on parantaa tuotteen kidyttdjakokemusta, jotta se tuottaisi
mahdollisimman paljon voittoa. (Viitdja & Roto, 2009) Tistd syystd teollisuuden
nopeatempoisessa tuotekehitysprosessissa on erityisen tiarkedd loytad
kustannustehokkaita arviointimenetelmié, jotka ovat my0s nopeita toteuttaa, ja joiden
tulokset ovat analysoitavissa mahdollisimman pian arvioinnin tekemisestd. Kyselyt ovat

tdstd syystd erittdin suosittuja osana tuotekehitysprosessia.

Teollisuudessa tehdddn useita pienid arviointeja siind missd akateemisella puolella
keskitytddn tekemiin suurempia ja hyvin suunniteltuja tutkimuksia mahdollisimman

kattavan tiedon kerddmiseksi. Akateemiset tutkimukset kisittdvit kontrolloituja



muuttujia ja tutkimusympdristojd, jossa projektin toteuttajat ovat péddosassa
kiytettdvyysasiantuntijoita, kokeneita tutkijoita. Teollisuuden arviointitapaukset
liittyvit todellisen eldmin tilanteisiin ja tuotesuunnittelu tai -kehitysryhméssd on usein
vain  1-2  kiytettdvyysasiantuntijaa. =~ Usein  yritykset =~ my0s  ulkoistavat

kiytettdvyysosaamisen ulkopuolisille tahoille. (Roto et al. 2010)

2.3 Kiyttajakokemustutkimuksen erityispiirteita

Kéyttdjadkokemuksen tutkiminen on kéytettivyyden arviointia pidempiaikaisempaa:
kiytettdavyyden tutkiminen keskittyy enemmin toiminnan aikana tai valittomaésti sen
jalkeen tehtdaviddn arviointiin. Kayttdjikokemuksen kannalta on mielenkiintoista, miltd
esimerkiksi vuoden kiytossd olleen kédnnykdn kéyttd on tuntunut. Hyvén
kiyttdjakokemuksen on  myds  ndhty olevan  suoraan  verrannollinen
kayttdjauskollisuuteen, ja juuri tdmén takia pitkdaikaisen kidyttdjakokemuksen
tutkiminen on erityisen kiinnostavaa etenkin teollisuuden nidkokulmasta (Roto et al.
2010a). Mikid saa ihmisen pysymdidn esimerkiksi tietyssd pankissa tai ostamaan tiettyd
pesuainetta vuosi toisensa jilkeen, vaikka vililld kokeekin pettymyksen hetkii tuotetta

tai jarjestelmad kayttdessdian?

Olennaisinta kéyttdjidkokemuksen tutkimisessa on selvittdd, miltd jarjestelmin tai
tuotteen kdyttaminen henkilostd tuntuu. Alana kiyttdjakokemuksen tutkiminen on hyvin
alkutekijoissddn, ja tehokkaita tutkimusmenetelmid kehitetddn jatkuvasti. Ei ole
olemassa yhtd yleispitevdd menetelmid, vaan jokaisen tutkimuksen kohdalla on
yksilollisesti mietittdvd, minkd menetelmin avulla pidistdd tutkimustavoitteisiin
parhaiten. (Kujala, 2010) Menetelmit ovat pitkilti samanlaisia kuin kédytettivyydenkin
tutkimuksessa, mutta tutkimuksen pédpaino keskittyy tunteisiin ja kokemukseen
jarjestelmin toiminnallisuuden ja tehokkuuden sijasta. Tédssd tutkielmassa késitellddn
kyselymenetelmid kéyttdjdkokemuksen tutkimisessa. Muita menetelmid ovat
esimerkiksi haastattelut, laboratoriokokeet, kenttitutkimukset, asiantuntija-analyysit ja

kdyttdjan havainnointi.

Hassenzahl ja Tractinsky (2006) midrittelevit onnistuneen tutkimuksen ldhtokohdaksi
aineettomien tarpeiden ymmairtimisen ja mdairittdmisen. On selvitettivd, miten ndma
korreloivat tuotteen laatuun, ja mitki tuotteen ominaisuudet vastaavat kutakin tarvetta.

Sama asia tuli myOs ilmi syksylld 2010 jérjestetyssi SIGHCI-seminaarissa, jossa



painotettiin mitattavan asian miérittdmisen tirkeyttd ennen tutkimusten kdynnistamista.
Miten voidaan arvioida kiyttdjakokemuksen hyvyyttd ja laatua, mikd on hyvin
kayttdjakokemuksen mittari? Tutkimusta suunniteltaessa tulisi siis asettaa tietyt
tavoitteet ja rajat, joiden toteuduttua kdyttdjakokemusta voidaan pitdd hyviand. Tdmi on
paljon helpommin sanottu kuin tehty, silli subjektiivisten asioiden ja niinkin
yksilollisten ja intiimien kuin tunteiden arvioiminen ja skaalaaminen on hyvin

haasteellista.

Roto & Rautava (2008) ovat tutkineet kiyttdjakokemuksen elementtejd ja yrityksen
arvolupausta, ja esittdvit raportissaan nelja kayttdjakokemuksen mittariehdotusta. Niita
ovat hyodyllisyys, kiytettdvyys, sosiaalinen arvo sekd nautinnollisuus. Heidédn
tavoitteenaan on ollut maédritelld yleisid kéyttdjadkokemuksen mittareita hyvén
kiyttdjadkokemuksen suunnittelua varten, erityisesti Nokian matkapuhelimia silmilld
pitden. Tutkimuksen mukaan niitd neljda elementtid ja niiden mittareita arvioimalla,
tutkimalla ja kehittdmillda piddstddn ldhelle hyvdda kidyttdjakokemussuunnittelua.
Suunniteltavasta tuotteesta tai jirjestelmdstd riippuu aina yksilollisesti, mitd
elementeistd halutaan painottaa erityisesti. Esimerkiksi pelaamiseen tarkoitettujen
kayttoliittymien ei tarvitse valttamaitta olla kaikista helppokiyttdisimpid, tirkedmpdd on

mielihyvén ja mukaansatempaavuuden painottaminen.



3. Kdytettavyyskyselyt

Sekd Nielsenin (1993) ettd Kirakowskin (2000) mukaan kyselyt ovat erittdin hyva keino
mitata kiyttdjdn subjektiivisia ndkemyksid ja kokemuksia tuotteesta tai jirjestelmista.
Kyselyiden avulla saadaan selville objektiivisesti vaikeasti mitattavia asioita kuten
kayttdjan tyytyvdisyyttd ja mahdollista turhautumista laitteeseen. Kyselyd voidaan pitda
luotettavana, mikidli se toistettaessa samanlaisessa ympiristossd samankaltaisten

kéyttdjien testaamana antaa samoja tuloksia.

Luvussa 3.1 Kkasitellddn erilaisia kyselytyyppejd, ja luku 3.1.1 nostaa esiin
nykytutkimuksen kannalta erityisen kiinnostavan kyselytyypin - mobiilikyselyn.
UsabilityNet-sivustolle (2006) on keritty yleisimpid standardoituja kyselymenetelmid,
jotka ovat kehittyneet arviointi- ja muokkauskierteen seurauksena. Luvussa 3.2
kisitelladn niistd kyselyistd kdytettdavyysalan tutkimuksessa paljon huomiota saaneita
SUMI:a, SUS:ia, USE:a, CSUQ:ta seki WAMMI:a. Luku 3.2 Kkisittelee lyhyesti
muokatun tai kokonaan itse tehdyn kyselyn kannalta olennaisia asioita ja luku 3.3

nostaa esiin kyselyiden kdyton soveltuvuutta kéytettavyyden tutkimiseen.

Edellisessd luvussa avattiin kayttdjakokemuksen madritelméd ja tutkimuksen syitd, ja
tdssd luvussa kiytettavyyskyselyitd pyritidin analysoimaan erityisesti
kayttdjakokemuksen ndkokulmasta, ja 10ytdméddn kyselyisti kokemuksellisuutta sekd

kdyttdjdn tunteita mittaavia elementteja.

3.1 Erilaisia kyselytyyppeja

Peruskyselytyyppejd on kolmenlaisia. Faktatietoa kerdavit kyselyt kerddvit perustietoa
kéyttdjistd, kuten ikd, sukupuoli, koulutus jne. Kyselyiden alussa on usein faktatietoa
kerddva osuus, jolla kartoitetaan perustietoja osallistujista. Mielipidekyselyt keskittyviit
kiyttdjien mielipiteiden kerdamiseen, eikd kysymyksiin ole oikeaa tai vddrdd vastausta.
Asennetta tutkivilla kyselyilld pyritddn selvittdmdidn vastaajan asenteita ja sisdistd
palautetta eri eldmén tapahtumiin ja tilanteisiin. Esimerkiksi sosiaalista mediaa tutkivia
asennekyselyiti on jo tehty monia. Tillaisia kyselyitd voidaan kutsua myos

tyytyvaisyyskyselyiksi. (Kirakowski, 2000)

Kyselyilld voidaan keritd niin laadullista kuin mairéllistidkin tietoa riippuen kyselyn
tyypistd. Kyselyilld on mahdollista kerdtd kokoavaa tietoa, jonka avulla tuotetta tai

jarjestelmidd voidaan vertailla, sekd muodollista tietoa yksityiskohtaisemman



informaation saamiseksi tuotteen tai jirjestelmdn ominaisuuksista. Kyselyt voivat olla
paperimuotoisia tai verkossa tdytettdvid, ja niissd voi olla sekd avoimia ettd suljettuja

kysymyksid, tai ne voivat noudattaa tarkistuslistan mallia. (Vaitdja & Roto, 2009)

Avoimiin  kysymyksiin  kdyttdjdlli on mahdollisuus Kkirjoittaa omin sanoin
kokemuksiaan laitteen tai jdrjestelmédn kidytostd, jolloin saadaan kerittyd laadullista
tietoa. Avoimet kysymykset ovat kuitenkin raskaita analysoida ja usein niitd
tehokkaampia ovat suljetut kysymykset, joihin kiyttdjidn tulee vastata valmiiksi
annetuista vaihtoehdoista omia tuntemuksiaan parhaiten kuvaava vaihtoehto. Suljetut
kyselyt ovat hyvin yleisia kiytettivyyskyselyissd, silld ne ovat kaikista

kustannustehokkaimpia subjektiivisen maéréllisen tiedon kerdamiseen. (Nielsen 1993)

Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusstrategia maédrittelevit, sopivatko kyselyt osaksi
kiytettdvyystutkimusta. Vaikka valmiita kyselyitd onkin kehitelty ja standardoitu
kiytettdvyystutkimusta varten, on silti hyvi harkita tutkimuskohtaisesti, soveltuuko jo
kehitetty kysely hyvin tutkimuksen tavoitteisiin. Valmiita kyselyitd voi my0s muokata
oman tutkimuksen erikoisluonteeseen sopivaksi, tai kyselyn voi laatia kokonaan itse.

(Nielsen, 1993)

3.1.1 Mobiilikyselyt

Matkapuhelimet ja muut mobiililaitteet ovat nykypédivdnd olennainen osa kuluttajien
elamdd sekd tyon, vapaa-ajan ettd viithteen muodossa. Kiyttdjikokemus- ja
kiytettavyyskyselyt taas ovat tdrked osa tuotekehitystd, ja kustannustehokkaita seka
luotettavia kyselytyyppejd kehitetdan jatkuvasti. Erityisesti kiyttdjikokemuksen
tutkimisessa olisi tirkedd, ettdi kyselyyn vastaamisympiristd olisi mahdollisimman
ldhelld kéyttdjan omaa luonnollista kdyttoympdéristod ja -tilannetta. Tamin
mahdollistavat erilaiset mobiili- ja verkkokyselyt, jotka ovat tehokkaan

tiedonkeruutavan uusimpia muotoja.

Mobiilikyselyilla tarkoitetaan kyselyitd, joihin vastataan mobiilivélineelld, kuten
matkapuhelimella (esimerkiksi kosketusndyttopuhelimet). Niiden avulla saadaan
kerdttyd kayttdjiltd tietoa entistd vaivattomammin ja edullisemmin, ja tulosten
analysointi on nopeaa. Kyselyissé on kuitenkin kiinnitettivda huomiota kyselyn
selkeyteen ja yksinkertaiseen rakenteeseen, ja otettava huomioon kyselyn ulkoasu seki

konteksti. (Vaitijd ja Roto, 2010)



Viitdjad & Roton (2009) mukaan mobiilikyselyiden tulisi olla riittdvédn lyhyitd, jotta
niiden tdyttdminen olisi nopeaa ja vaivatonta ja vastaajan mielenkiinto sekid motivaatio
pysyisivit ylla koko kyselyn ajan. Kayttdjéalld tulisi myos olla mahdollisuus vastata
kyselyyn mobiilivilineelld ilman internet-yhteyttd. Tekstiviestein suoritettavat kyselyt
ovat kiayttdjdn kannalta mutkattomia, silld matkapuhelin kulkee yleensd mukana
kaikkialle, ja reagoiminen kyselyyn tapahtuu parhaimmillaan heti viestin saavuttua.
Verkossa olevat kyselyt taas rajaavat verkon ulottumattomissa olevat kiyttdjit pois

vastaajajoukosta.

Mobiilikyselyille  on  olennaista  hieman  tiivistdd  alkuperdisen  kyselyn
kysymysmateriaalia tai jakaa kysely useisiin osiin. (Viditdji ja Roto, 2009) Niin
tehtdessd jotain olennaista tietoa saattaa jdadid kyselystd pois, ja toisaalta myos
vastaajien vastausprosentin merkitys kasvaa. Tulokset ymmirrettivasti vadristyvit
vihemmain, jos jdttdd vastaamatta yhteen kysymykseen, kun kysymyksid on kaikkiaan

100, kuin jos kysymyksid on vain 10.

Verkkokyselyiden avulla saadaan kerdttyd kdyttdjatietoa hyvin nopeasti, ja kehittyvén
yhteiskunnan mobiilisovellusten myotd matkapuhelimiin ldhetettdvit kyselyt parantavat
tiatd tiedonkeruumenetelmdd entisestddn. (Vaitdjd & Roto, 2009) Verkkokysely on
mobiilikyselyn tavoin helppo kohdistaa tietylle kohderyhmaille, silld linkin kyselyyn tai
itse kyselyn voi ldhettdd esimerkiksi sdhkopostilla tai tekstiviestilld matkapuhelimeen

juuri halutuille henkil6ille tai ryhmille.

Mobiilikyselyilla on paikkansa tulevaisuudessa etenkin teollisuuden alalla, silld
tuotekehitysprosessissa on usein tdrkedd saada midrillistd tietoa mahdollisimman pian.
Mobiilikyselyiden erityispiirteitd on vield kuitenkin tutkittava runsaasti, jotta voidaan
kehittdd luotettavia ja kayttdjaystivillisida kyselyitd juuri mobiilikdyttoliittymiin

sopiviksi, ja saada luotettavia kyselytuloksia.

3.2 Standardikyselyt

Standardikyselyt ovat pitkdn toistuvan kehitystyon, testaamisen ja muokkaamisen
tuloksia, jotka ovat vakiinnuttaneet asemansa kdytettivyyden arviointimenetelmini.
Niitd voidaan pitdd luotettavina ja pitevind oikeaan ja hyvin miiriteltyyn tarkoitukseen

kiytettyna.
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Standardikyselyt ovat objektiivisia menetelmid, ja ne on suunniteltu erityisesti
kiytettdvyysasiantuntijoiden itsendiseen kdyttoon. Standardikyselyt estidvit keksimésti
pyordd uudelleen — jos hyvd ja luotettava kysely on jo kehitetty, sitd kannattaa

hyodyntéda. (Lewis, 1993)

SUMI' on Kirakowskin (1994) kehittimi kysely, jonka avulla voidaan arvioida
ohjelmistotuotteen tai prototyypin kidyton laatua sekd tunnistaa kéytettdvyysvikoja
ennen tuotteen viemistd markkinoille. SUMI:sta on saatavilla myds suomenkielinen
versio, ja lomakkeita aloituspaketteineen voi ostaa ammattikdyttoon. SUMI-lomake
sisdltdad 50 viittdmad, joiden vastausvaihtoehdot ovat “samaa mieltd”, “eri mieltd” tai
“en tiedd”. SUMI-kyselystd saatuja tuloksia voidaan verrata markkinoiden yleiseen

tilanteeseen ja muihin jérjestelmiin (Vanhala 2005).

SUMI:ssa ohjelmiston kiytettivyys jaetaan viiteen ulottuvuuteen, joista jokaista kohti
lomakkeessa on kymmenen kysymystd. Ulottuvuudet ovat tehokkuus, tunne,
avuliaisuus, hallinta sekd opittavuus. Tamén lisdksi lomakkeella mitataan yleistd

kaytettavyyttd, johon koostetaan néistda 50 viittamastd 25. (Kirakowski, 2000)

Parhaita tuloksia SUMI-kyselystéd saadaan, jos kyselyyn vastaa keskiméarin 30 henkil6a
verkkoversiossa tai 12 paperilla. Paperikyselyssd on etuna, ettd vastaajia voi valikoida
verkkovastauksia paremmin, ja vastaustilanteen voi rajata tarkemmin, eikd ennalta-
arvaamattomia héiriotekijoitd ole, kuten verkon kautta vastaamisessa mahdolliset
keskeytykset, samanaikainen musiikin kuuntelu tai puhelimessa puhuminen.

(Kirakowski, 1994)

SUMI soveltuu tehokkaasti uusien tuotteiden arviointiin tuotekehitysprosessin monissa
vaiheissa ja vertailemaan tuotteen eri versioita. SUMI:n avulla asetetaan tavoitteita
kdyton laadulle ja seurataan laadun kehittymistd ja ndin tuodaan esille kdyttoliittymin

hyvii ja huonoja puolia. (Kirakowski, 1994)

Ruy (2005) vertailee kyselymenetelmid tutkimuksessaan ja arvioi SUMIL:n yhdeksi
piatevimmistd ja luotettavimmista kayttdjatyytyvdisyyttd ja jarjestelmin kdyton laatua
mittaavista kyselyistd. SUMILn etu muihin kéytettdvyyden mittauskeinoihin on

menetelmin helppoudessa sekéd verrattaisessa edullisuudessa niin tutkijoiden kuin

! Software Usability Measurement Inventory
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osallistujienkin ndkokulmasta. SUMI:n tehokas tulosten kerddminen ja analysoiminen

on erityisesti ripeédn tuotekehitysprosessin kannalta positiivinen asia.

Toisaalta SUMIL:a voidaan hyddyntdd vasta melko myohidisessd vaiheessa
tuotekehitystd, silld kunkin jédrjestelméversion tulisi olla testattavissa ja saatavilla
koetilanteessa, joten SUMI:in kdyttod varten vaaditaan ainakin prototyyppi
suunniteltavasta jarjestelméstd. SUMI:n avulla ei myoskéddn saada selville kuin yleisid
jarjestelmin toimivuuteen ja kdytettdvyyteen liittyvid seikkoja, ja ongelmien tarkempaa

kuvausta ja paikallistamista varten on kédytettivi toisenlaisia menetelmid. (Ryu, 2005)

SUMI:n 50 viittdmin kokoelma mittaa kattavasti eri kiytettivyyden osa-alueita, ja ottaa

my6s huomioon ihmisen kokemukset tunteita kisittelevissd kysymyksissaan.

SUS? sisiltid kymmenen viittiméin kokoelman, johon vastaaja reagoi valitsemalla
eniten omaa ndkemystddn ldhinnd olevan kohdan viisiportaisesta Likert-asteikosta.
Vastapareina asteikossa ovat “vahvasti samaa mieltd” sekd “vahvasti eri mieltd”. SUS
on jo pitkddn kdytossd ollut tiedonkeruumenetelmd tuotteen, jirjestelmén tai palvelun
kiytettdvyydestd, ja sen kehitti John Brooke vuonna 1986 (Finstad, K. 2006). Saadut
vastaukset analysoidaan siten, ettd viittamille annetut pisteet lasketaan yhteen, jolloin
saadaan vertailtava luku vililld 0-100, ja sitd kautta arvio jdrjestelmén tai tuotteen

kiytettdvyydestd. (Brooke, 1996)

SUS:ia voidaan kéyttdd monipuolisesti tuotteiden ja jérjestelmien, kuten internet-
sivujen, matkapuhelinten kayttoliittymien sekd erilaisten vuorovaikutteisten sovellusten
kiytettdvyyden mittaamiseen. Sen 0-100 -pisteytysasteikko on intuitiivisesti
ymmarrettavissd, ja Kyselyyn vastaaminen sekd tulosten laskeminen on rajatun
kysymysmaéérin takia nopeaa ja helppoa. SUS:ia ei ole myodskiin patentoitu, joten sen
kdyttd on kustannustehokasta. (Ryu, 2005) Helppo hallinnoitavuus ja yksinkertainen
pisteytys tekevit SUS:ista suositun arviointimenetelmin erityisesti tuotekehityksessa
muiden menetelmien tukena (Finstad, K. 2006). Tullis ja Stetson (2004) ovat myos
osoittaneet tutkimuksessaan SUS:in olevan muita vakiintuneita kyselyitd (esim. QUIS

sekd CSUQ) luotettavampi internet-sivujen yleisen kdytettdvyyden arvioinnissa.

2 System Usability Scale
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SUS:in kymmenen viittdmid sisdltdd huomattavasti viittauksia kdyttdjdn tuntemuksiin
ja  kokemuksellisiin n@kokulmiin, joten sen avulla saadaan myo6s viitteitd
kayttdjakokemuksesta. Viittdmissd viitataan esimerkiksi “Tuote tuntui minusta
helppokiyttoiseltd” tai “Tunsin itseni varmaksi kidyttdessdni tuotetta”. SUS:in avulla

voidaan tutkia my0s asenteita.

Toisaalta SUS:in avulla ei SUMI:n tavoin saada selville kuin yleisid arvioita tuotteen tai
jarjestelmin kéytettdvyydestd, eikd yksityiskohtaisempi ongelmien osoittaminen ja
analysointi  ole  mahdollista.  SUS:issa  tulee  vastaan my0s  muitakin
kiytettavyyskyselyitd horjuttava ongelma — mitd yksittdinen saatu tulos tarkoittaa
kdytdnnossd, miten numeeriset arvot kddnnetiddn kdytettavyyden kriteereiksi? (Bangor et
al. 2009) Voidaanko esimerkiksi sanoa, etti jarjestelmé, joka sai SUS-kyselyn tuloksena

arvioksi 50, on kdytettavyydeltddn hyvi?

Kyselylomakkeiden termit tulisi valita mahdollisimman yleisesti ymmérrettiaviksi ja
vilttdad harvinaisia sanoja. Finstad (2006) 10ysi tutkimuksessaan SUS-lomakkeesta
termin, jonka vain syntyperdiset englannin kielen puhujat ovat ongelmitta ymmartineet.
8. viitteessd kdytetddn adjektiivia cumbersome (hankala, vaivalloinen) seuraavasti: ’/
found the system to be very cumbersome to use”. Tdmd on vaikuttanut negatiivisesti
lomakkeen luotettavuuteen ja pitevyyteen vastaajien ollessa monikansallisia. Finstadin

ehdotus ongelman korjaamiseksi on korvata termi sanalla awkward.

QUIS® kehitettiin Marylandin Yliopistossa HClI-laboratoriossa. Se on standardoitu
kyselymenetelmd, joka mittaa kdyttdjan ja vuorovaikutteisten tietokonejarjestelmien

vilistd yhteyttd kiyttdjdn ndkokulmasta. (Chin et al. 1993)

Kyselyn tarkoitus on olla tukena jirjestelmien suunnittelussa ja arvioimisessa, tarjota
tutkijoille pétevd tyOkalu subjektiivisen ndkokulman mittaamiseen sekd toimia
kiytettavyyslaboratorioissa testityokaluna. QUIS on lisensioitu ja siitd on saatavilla
lyhyt sekd pidempi versio niin paperisena kuin internet-kyselyn muodossakin. (Norman

etal.)

QUIS-kotisivulla (Norman et al.) selvitetddan kyselyn ldhestymistapaa kédytettivyyteen.

QUIS tutkii kéytettavyyttd ja sen arviointia keskimiérin viiden ulottuvuuden kautta

3 Questionnaire for User Interaction Satisfaction)
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riippuen kyselyn versiosta. Ulottuvuudet ovat ohjelmiston yleisvaikutelma, néytto,
terminologia ja jarjestelmin tiedot, oppiminen sekd jirjestelmidn kyvykkyys. Kyselyyn
vastaaja arvioi lomakkeen kymmenportaisen asteikon avulla jirjestelmda koskevia

vditteitd ja sen ominaisuuksia.

QUIS kisittelee melko yleisesti kdytettdvyyttd ja sen nidkokulmia, joten sitd voidaan
kdyttdd monipuolisesti erilaisten jarjestelmien arvioimiseen. Sitd voidaan pitdd melko
luotettavana ja pitevind, silld kyselyd on kehitetty jo seitsemiin version verran. QUIS
7.0 on kaupallinen, ja ottaa viiden ulottuvuuden lisdksi huomioon opastuksen
onnistuneisuuden sekd ohjelman asennuksen helppouden. Lisdksi kaksi eripituista
versiota antavat mahdollisuuden valita joustavammin juuri tarkoitukseen sopivan
kyselymuodon. Toisaalta lisensiointi ja kaupallistuminen tarkoittavat myos
kustannusten nousua — akateemiseen kiyttoon tarkoitettu lomake maksaa 300 dollaria ja

kaupallinen kaytté 1000 dollaria (Vanhala 2005).

QUIS on kuitenkin esimerkiksi SUS:ia yksityiskohtaisempi jo kysymysten mdiérin
takia, ja keskittyy vihemmén kokemuksellisiin ndkokulmiin. Siind missd SUS arvioi
kokonaisuutta, QUIS jakaa tutkittavat alueet kategorioihin ja pyrkii 10ytdméaédn
kiytettdvyysongelmia ja mielipiteitd tarkemmin niiden alta. Toisaalta jérjestelmin
opittavuuteen  sekd  kokonaisarvioon liittyvdt kysymykset voidaan nihdd
kokemuksellisuutta ~ enemmin  painottaviksi, joten = QUIS-kyselyssdkin  on

kayttdjakokemusta mittaavia piirteitd.

USE4—kéytett'avyyskyselyn kolme keskeisintd elementtia ovat hyodyllisyys,
tyytyviisyys ja helppokiyttdisyys. Kyselyd kehitettidessd tarkoitus on ollut luoda lyhyt
kysely, jota voidaan kdyttdd kdytettdvyyden tirkeimpien ulottuvuuksien selvittdmiseen
ja ndiden arvioimiseen. Kyselyd voi kidyttdd ohjelmistojen, laitteistojen ja palvelujen
arvioimiseen ja sen avulla tuotteita voi vertailla keskenddn. Kysely rakentuu 7-
kohtaiselle Likertin asteikolle, jossa kiyttdjidt vastaavat tuntemustensa mukaan vililld

“vahvasti eri mieltd” ja ”vahvasti samaa mieltd”. (Lund, 1998)

Lundin (1998) faktorianalyysin mukaan jokainen tehty tutkimus osoitti, ettd kayttdjit
arvioivat tuotteita ensisijaisesti kolmen ulottuvuuden kautta, joista USE muodostuu.

Helppokiyttdisyys ja hyodyllisyys koettiin toisiinsa vastaavasti vaikuttavina, eli mita

4 Usefulness, Satisfaction and Ease of Use
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helppokiyttdisemmaiksi tuote koettiin, sitd hyodyllisempi se myos oli ja pdinvastoin.
Helppokdyttoisyys voidaan vield ndhdi jaettavaksi kahteen osaan — kdyton helppouteen
sekd oppimisen helppouteen. Lund 16ysi my0Os nédyttod estetiikan ja hauskuuden
merkityksestd tuotteen kéytettivyyteen. Esteettisyys, mielihyva ja viihtyvyys liitetddan
vahvasti kayttdjadkokemukseen, joten USE-kysely ottaa huomioon kokemuksellisen

nikokulman erityisesti ndihin liittyvilld kysymyksilldin.

CSUQ® on kenttitutkimukseen suunnattu kiytettivyyskysely. Siind kiytetddn 7-
portaista Likert-asteikkoa, ja kéytettavyyttd tarkastellaan kolmen pédulottuvuuden
kautta. Nidméi tarkastelukulmat ovat jdrjestelmdn hoydyllisyys, tiedon laatu seka
kayttoliittymin laatu  (Vanhala 2005). Pédidulottuvuuksiensa kautta CSUQ on

kayttdjatyytyvdisyyttd kokonaisuutena mittaava kyselymenetelma.

Lewisin (1993) tekemin tutkimuksen mukaan CSUQ soveltuu erittdin hyvin
laboratorion  ulkopuolelle tehtdviin  tutkimuksiin. Lisdksi Lewis korostaa
kayttdjatyytyvdisyyden mittaamisen tarkeyttd erilaisissa kaytettavyyttd koskevissa
tilanteissa. Standardoitu CSUQ on luotettava ja sen tuottamia arvoja voidaan helposti
verrata toisten jdrjestelmien ja laitteistojen saamiin tuloksiin. Lewis (2001) palasi
omaan tutkimukseensa ja toisti aiemman kokeensa varmistaakseen CSUQ:n
luotettavuuden ja pitevyyden. Tulokset vastasivat mainiosti aikaisemmin tehtyd
tutkimusta, joten = CSUQ:n  voidaan katsoa olevan edelleen  piteva

kayttdjatyytyvdisyyden mittaamiseen tarkoitettu kysely.

Kayttdjatyytyviaisyyteen liittyy helppokéyttoisyyden lisdksi vahvasti, miltd kidyttdjasta
tuntuu kayttdd tuotetta, ja minkélainen kokonaisvaltainen kokemus tuotteen ja kéyttdjan
vuorovaikutuksesta syntyy. Nidin CSUQ:stakin on l0ydettdvissd kokemuksellisia

niakokulmia, joiden tutkiminen on kdyttdjakokemuksen kannalta todella tarke&a.

WAMMI® on verkkosivustojen kiytettivyyden arviointiin laadittu lomake. SUML:n
tavoin myos WAMMI on kaupallinen ja standardoitu tuote, ja siitd on tehty
suomenkielinen versio (Vanhala 2005). WAMMI on pitevd ja kustannustehokas

menetelmi internet-jirjestelmén kiytettivyyden mittaamiseen. Kysely jakautuu kuuteen

3 Computer System Usability Questionnair
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kategoriaan, jotka ovat kiinnostavuus, kontrolloitavuus, tehokkuus, avuliaisuus,

opittavuus seki yleinen kiytettivyys. (Moore et al. 2001)

WAMMI-kyselyn avulla internet-sivuston kdytettdvyyttd saadaan arvioitua nopeasti ja
helposti, ja se on standardointinsa ansiosta hyvin suosittu menetelméd verkkosivujen
kiytettdvyyden arviointiin. UsabilitNet-sivustolla (2006) on esimerkiksi mahdollisuus

tayttad WAMMI-kysely.

Eri maiden viliset erot kayttdjien reaktioissa ja tyytyvaisyyksissd vaihtelevat suuresti
samalla kun verkkomarkkinat jatkavat voimakasta kasvuaan. WAMMI:n kehittdjat ovat
ymmirtdneet didinkielelld tdytetyn kyselyn tdrkeyden, ja WAMMI onkin saatavissa
lahes 15 kielell4, ja tarjontaa kehitetddan koko ajan. (WAMMI, 2010)

WAMMI on esimerkki rajatummasta kéytettavyyskyselystd, sen avulla voidaan tutkia
ainoastaan verkkosivujen kéytettdvyyttd. Sen suosio on osoittanut rajauksen
onnistuneen mainiosti ja kyselylle olleen tarvetta. WAMMI ottaa huomioon teknisten
asioiden lisdksi kokemuksellisia ja kéyttdjan tuntemuksiin liittyvid asioita kuten

turhautumista, tyytyviisyyttd ja kiyton mukavuutta.

3.3 Muokatut kyselyt

Mikaili standardoidusta kyselypatteristosta ei 10ydd omiin tarpeisiinsa ja tutkimukseensa
soveltuvaa kyselyd, voi kyselyn myoOs suunnitella kokonaan tai osittain itse
(Kirakowski, 2000). Hyvin suunniteltu kysely vastaa standardoituja, yleisempid
kiytettdvyysteemoja kuvaavia kyselyitd paremmin tutkimusongelmaan, ja antaa kenties

yksityiskohtaisempia selvityksid jarjestelmén tai tuotteen kaytettavyydesta.

Kirakowski (2000) kuvaa kyselyjen suunnittelu- ja muokkaamisprosessia aikaa,
kiarsivillisyyttd ja rahaa vaativaksi tyoksi. Mikéli suunnittelee kyselyn itse, on tirkeda
tutustua alan tutkimuksiin ja standardikyselyihin, jotta saisi omasta kyselystd
mahdollisimman luotettavan ja pitevin. Omaakin kyselyd tulisi arvioida, kehittdd ja
tarkastella kriittisesti. Kirakowski kehottaakin harkitsemaan tarkkaan, olisiko omaan

tarkoitukseen soveltuvaa standardoitua kyselya jo tehty.

Kyselyitd voi my0s muokata itse vastaamaan paremmin tutkittavaa asiaa.

Standardoituihin kéyttdjakokemusta mittaaviin kyselyihin on esimerkiksi olemassa
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valmiiksi vaihtoehtoja, joista on mahdollista jéttidi joitakin osia pois kyselystd kokonaan

tai korvata kohtia oman tutkimuksen kannalta olennaisilla seikoilla. (WAMMI, 2010)

3.4 Kyselyiden kiyton kulmakivia

Kirakowskin (2000) mukaan luotettavan ja pétevéan kyselyn avulla voidaan keriti tietoa
ja saada palautetta kiyttdjan nidkokulmasta, joten kyselyilld on tdrked paikkansa
tuotekehitysprojekteissa. Usein kyselyt ovat melko nopeita ja kustannustehokkaita, ja
niiden avulla voidaan kerdtd paljon maédrillistd tietoa. Toisaalta useimmat Kyselyt
kertovat vain kiyttdjdn reaktion kokemastaan tilanteesta. Kysely voi kertoa, ettd
tuotteessa on jotakin vikaa, mutta sen avulla ei voi tarkemmin mééritelld, mikd vika
oikeastaan on. (Kirakowski, 2000) Hyvin suunnitellulla, testatulla ja muokatulla

kyselylld voidaan toki pdéstd ldhelle téllaista tilannetta.

Standardimuotoisia kiytettdvyyskyselyitid on vertailtu keskenéén, jotta saataisiin selville
yhdenmukaisuuksia ja kyselyiden vertailtavuutta. Tutkimuksissa on kuitenkin tullut
esille (Wehsung & Naumann, 2008), ettd esimerkiksi SUS ja SUMI eivit ole kovin
vertailukelpoisia keskenéén, eivitkd ne ole kovin yksimielisid tuloksissaan jirjestelmén
kiytettdvyydestd. Tamd johtunee suurelta osin siitd, ettd myos standardikyselyt
painottavat hieman eri ndkokulmia ja méérittelevit kiytettdvyyden mittarit ja mitattavat

asiat toisistaan poikkeavilla tavoilla.

Wechsung & Naumann (2008) esittdvit tutkimuksessaan, jonka avulla pyrittiin
selvittimaan eri kédytettivyyskyselyiden eroja multimodaaleja jéarjestelmid arvioitaessa,
ettdi SUMLn tulokset ovat eniten ristiriidassa muiden kyselyiden tulosten kanssa.
Vertailtavat kyselyt olivat SUS, SUMI, AttrakDiff’ seki SASSI®. SUMIn tulokset
olivat vahvasti yhteisymmarryksessd muiden kyselyiden tulosten kanssa ainoastaan
mitattaessa tunteisiin perustuvia puolia. Vertailussa SUS oli sen sijaan melko
johdonmukainen. Kyselyistd ei myodskddn voitu miiritelld yksiselitteisesti parhaiten

kiytettdvyyttd arvioivaa kyselya.

7 AttrakDiff on kiyttijikokemusta tutkiva kysely, jota kiisitelldin luvussa 4.2.1

8 SASSI (Subjective Assessment of Speech System Interface) on kyselymenetelmi, jonka avulla tutkitaan
puheentunnistusta varten suunniteltujen kayttoliittymien kaytettavyytta. Lisdtietoa Hone, K.. A Tool for The
Subjective Assesment of Speech System Interface. Saatavissa: http://www.brunel.ac.uk/~csstksh/sassi.html. [Viitattu
27.11.2010]
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Kyselytutkimuksilla saadaan kerdttyd méiéréllistd tietoa nopeasti ja helposti suuria
midrid, mutta kuinka monta kdyttdjdd riittdd varmistamaan kyselyn luotettavuuden?
Tullis ja Stetson (2004) pureutuivat tutkimuksessaan itse kehitteleménsa
kyselymenetelmédn arviointiin ja jo vakiintuneiden kyselyiden, SUS:in, QUIS:in ja
CSUQ:n luotettavuuteen. Kyselyilld pyrittiin arvioimaan kahta internet-sivustoa sekd
tutkimaan, kuinka pieni kiyttdjien méddrd tuottaa riittdvin luotettavan tuloksen
kyselystd. Tutkimuksessa padddyttiin siihen, ettd kohtuullisen luotettavan kyselyn voi
tehdd jopa 12-14 koehenkilolld. Yleisesti tutkijat kuitenkin suosivat vdhintddn 20
koehenkilon otoksia. Tutkimuksen mukaan kyselyistd yksinkertaisin SUS saavutti
kaikista luotettavimmat tulokset pienilld koehenkiloméirilld. SUS:in tarkastelupaino on
jarjestelmidn  tai  tuotteen  kokonaiskdytettivyydessd,  hyodyllisyydessd  ja
helppokiyttdisyydessd, eikd tarkemmin eriteltynd esimerkiksi visuaalisessa ilmeessi tai
sisdllon jasentelyssd, kuten useissa muissa kidytettivyyskyselyissd, joten sitd voidaan
pitdd luotettavana yleisen kiytettdvyyden ja kokonaisuuden subjektiivisen ndkdkulman

arviointimenetelmana.

Kyselyiden suurin ongelma on kiytettdvyyden mittaamisessa yleisestikin tunnistettu -
minkd kriteereiden mukaan tuotteen kédytettdvyyttd ja erityisesti subjektiivista
kokemusta voi kutsua hyviksi? Lund (1998) tiedosti tarpeen standardoiduille
kiytettdvyyden mittareille, ja hinen mukaansa mittareiden avulla voidaan paremmin ja
realistisemmin méiiritelld, mitd hyvdin kdytettdvyyteen vaaditaan. On tirkedd 10ytdd
olennaisimmat  suunnitteluelementit,  jotka  tukevat hyvdd  kiytettdvyytta.
Standardikyselyiden tavoite on saada yhdenmukaisia mittausmenetelmid, joiden avulla
tuotteita olisi mahdollista arvioida luotettavasti sekd vertailla markkinoilla oleviin

vastaaviin tuotteisiin.

Kuten ylléd esitetyistd tutkimustuloksista ndhddén, eivit standardikyselytkdidn aina ole
tdysin yhdenmukaisia. Standardikyselyiden avulla hallitaan kuitenkin hyvin tulosten
laadukkuutta ja luotettavuutta, silli ne ovat kédyneet ldpi monta arviointi- ja
parannusprosessia (SIGHI, 2010). Omien tai muokattujen kyselyiden suunnittelemisessa
ja hallinnoimisessa on aina riskinsd, ja vaikka niiden avulla voitaisiin saada juuri
tapaukseen sopivaa yksilollistd ja yksityiskohtaista tietoa, eivit tulokset vélttimétti ole
lainkaan yleistettdvissd, niiden hallinnointi ja analysointi on vaikeaa tai ldhes

mahdotonta, ja pahimmassa tapauksessa kysely ei mittaa sitd, mitd halutaan.
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4. Kayttijakokemus ja kdytettivyyskyselyt

Kiyttdjadkokemus, sen arviointi ja tiedonkeriysmenetelmidt ovat juuri nyt
kiytettdvyysalalla erittdin kiinnostava aihe. Teollisuudessakin on ymmaérretty
kayttdjakokemuksen merkitys muun muassa asiakasuskollisuuden tekijdnd, joten
motivaatiota aiheen tutkimiseen riittdd. Kyselyt ovat menetelménd erittdin tehokas
subjektiivisen médréllisen tiedon kerddjd, ja niitd kédytetddn paljon kiyttdjadkokemuksen

arvioimiseen.

Myos standardikyselyitd on hyddynnetty kiyttdjikokemuksen mittaamisessa. Luku 4.1
tuo esiin standardikyselyiden soveltamisen nidkokulmia sekd haasteita. Erityisesti
kayttdjakokemuksen arvioimiseen kehitettyja kyselyitd kisitellddn luvussa 4.2. Luvussa
4.3 Kkasitelladan haasteita ja asioita, joita tulisi ottaa huomioon kyselymenetelmia

kiytettdessd kayttdjakokemuksen mittaamiseen.

4.1 Standardikyselyt ja kdayttajikokemus

ISO-standardin mukaan kéytettivyyden kriteereitd ja menetelmid voidaan kayttdd myos
kayttdjakokemuksen arvioimiseen, mikéli kéaytettavyyttd tarkastellaan kéyttdjin
henkilokohtaisista tavoitteista késin, ja sithen liittyy havaintoithin ja tunteisiin
pureutuvia nikokulmia. (ISO/IEC 9241-210, 2010) Luvussa 3.2 kiytiin ldpi yleisimpid
standardikyselyitd, ja niistd 10ydettiin elimyksellisyyttd ja kédyttdjdn tunteita mittaavia
kohtia, joten niitd on mahdollista joiltain osin hyodyntdd kiyttdjakokemuksen

tutkimisessa.

Kuten luvussa 3.2 on mainittu, SUS on yleispdtevd ja hyvid jarjestelmin tai laitteen
kokonaiskidytettdvyyden mittari, ja sitd voidaan soveltaa myos kiyttdjikokemuksen
mittaamiseen. Finstad:in (2010) artikkelin mukaan SUS ei kuitenkaan yksinddn ole
tdysin riittdva kayttdjakokemusta mittaamaan, silld sen avulla ei saada selkedd
kokonaiskuvaa kiyttdjakokemuksesta. Sen sijaan se voi Finstadin mukaan toimia
hyvini ldhtokohtana tuotteen tai palvelun kiyttdjikokemuksen arvioimiselle, ja siitd
saatujen tulosten avulla voidaan tehokkaammin valita seuraava, tarkemmin
kayttdjakokemusta mittaava menetelmid. Finstad kehittelikin SUS:in pohjalta vield

lyhyemmin ja paremmin sekd ISO-standardin ettd kiyttdjakokemuksen huomioon
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ottavan kyselyn, UMUX:n’., joka lopulta sekin keskittyy liikaa kiytettivyyden

subjektiiviseen arvioimiseen.

Wechsung & Naumann (2008) raportoivat tutkimuksestaan, jossa vertailivat SUMI:a,
SUS:ia ja AttrakDiffi:a multimodaalisten jérjestelmien kiytettivyyden arvioinnissa.
Niiden kyselyiden tulokset eivét olleet yleisesti vertailukelpoiset keskenidin, silld kukin
kysely painottaa hieman eri ndkokulmia kéytettavyydestd. Kiyttdjakokemuksen
kannalta huomattavaa kuitenkin on, ettd tutkimuksen mukaan sekd AttrakDiffin ettda
SUMI:n  kokemuksellisuutta ja  elimyksellisyyttdi mittaavat puolet olivat
vertailukelpoisia  keskenddn. Tdmid  tutkimustulos osoittaisi, ettd SUMIn
kokemukselliset véittamit sopivat hyvin kiyttdjikokemuksen tutkimiseen. Samanlaisia
viitteitd antaa Frokjaerin et al. (2000) tutkimus, jonka mukaan SUMI:n avulla voidaan
mitata kéyttdjatyytyvaisyyttd, silli kysymysasettelut ovat asenteita mittaavia ja
arvioivia. Lisdd tutkimustuloksia kuitenkin tarvitaan, jotta voidaan vahvistaa

AttrakDiff:in ja SUMI:n positiivinen vertailukelpoisuus.

Tutkielmassa kasitellyt standardikyselyt ottavat huomioon kéyttdjakokemuksen
kannalta olennaisia ndkokulmia, mutta niiden painotuserot vaihtelevat merkittavisti.
Esimerkiksi yksi SUMI:n kuudesta ulottuvuudesta painottaa kiyttdjiatyytyviisyyttd ja
kokemuksellisia aspekteja, kun SUS:in 10 vdittdmastd ldhes kaikki liittyvét jollain
tavalla kokemuksellisuuteen ja kéyttdjdn tunteisiin jarjestelmdd kiytettdessa.
WAMMIn viittamiin mahtuu tarkempaa tietoa sekd jarjestelmistd tarkemmin ettd
tuntemuksista sen kéyttod kohtaan, jolloin kokemuksellisuus jdi pienempéin osaan, kun
USE:n kohdalla yksi kolmesta ulottuvuudesta, tyytyvdisyys, liittyy selvésti
elamyksellisyyteen. Painotuseroista johtuen kyselyt eiviat ole keskenddn kovin

vertailukelpoisia kiyttdjakokemuksen tutkimisessa.

Nayttod siis on, ettd standardikyselyitd voidaan hyodyntdd myoOs tunteita mittaavissa
tutkimuksissa, mutta tarvitaan lisdd tutkimustietoa aiheesta, jotta tulevaisuudessa olisi

mahdollista hyodyntidd kyselyitd luotettavammin.

? Usability Metric for User Experience
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4.2 Kayttijakokemuskyselyt

Erilaisia kiyttidjikokemuskyselyitd on keritty All About UX -sivustolle, jossa esitelldin
16 kiyttdjadkokemuksen tutkimiseen tarkoitettua kyselyd tai asteikkoa. Tdssd luvussa
kidydaan ldpi lyhyesti AttrakDiff-kysely (4.2.1), joka painottaa kdytdnnollisyyden ja
mielihyvéan nikokulmia, lasndolokysely PQ (4.2.2), joka mittaa ldsndolon voimakkuutta
ja merkitystd kiyttdjikokemuksessa sekd yksi kéyttdjakokemuksen yleisimmistd
tutkimuksen kohteista, pelimaailma ja lapsen pelikokemusta mittaava KidsGEQ (4.2.3).
Nididen lyhyiden katsausten avulla pyritddn antamaan tiivistd viitettd siitd, kuinka

monipuolisia asioita kayttdjakokemuskyselyilld voidaan mitata.

4.2.1 AttrakDiff

AttrakDiff on Hassenzahlin et al. (2010) suunnittelema kysely, joka painottaa
mielihyvdan sekd kéytdnnonldheisyyden laadun mittaamista vuorovaikutteisissa
tuotteissa ja on saatavilla vapaasti internetissd. AttrakDiffin suunnittelijoiden
tutkimuksen mukaan tuotteen tai jarjestelmin kiytolld tavoitellaan mielihyvdd sekd
kdytannonldheisyyttd ja ne myos ndhdddn toisistaan itsendisind. Molemmat tekijit

vaikuttavat olennaisesti tuotteen kiinnostavuuteen.

AttrakDiff-kyselyssd on vastakohta-adjektiiveja, joista kéyttdjdn on valittava
viisiasteikkoisella skaalalla parhaiten omaa kokemustaan kuvaava kohta. AttrakDiff:in
kehittdjd on UI Design GmbH, ja kysely on alun perin kédédnnetty saksan kielesti.
AttrakDiff Basicin avulla kiyttdjd voi vastata kyselyyn verkossa. Tuloksena kyselystd
tulee graafinen yhteenveto, joka sijoittaa tuotteen tai jarjestelmin kayttdjakokemuksen

mielihyvin ja kdytdannon koordinaatistoon. (Roto et al. 2010a)

AttrakDiffin avulla voi tehdd kolmenlaisia kyselyité ja arviointeja. Tuotetta voi arvioida
yksindin, vertailla tilannetta ennen kehittelyd sekd sen jédlkeen tai vertailla kahta eri
tuotetta kesken#ddn. (Hassenzahl et al. 2010) Kuva 1 esittdd saman tuotteen vertailua
ennen muutoksia sekd sen jdlkeen. Mitd ldhemmaiksi oikeaa yldreunaa tuloslaatikko

sijoittuu, sitd paremmaksi AttrakDiffin avulla arvioitu kdyttdjakokemus arvioidaan.



21

&
?L."
= salf-
£ arlented il
— :
sH
T}
.:-_. E
_'.3-.
= task-
g Lol oriented
o
c
o
b=
2 too
superflusus task-
oriented
l')' wrarn attrakdif de

pragmatic quality (PC)

Kuva 1: Ennen-jilkeen -tilannetta vertailevan AttrakDiff-kyselyn tulos mielihyvi-kiytinto -
koordinaatistossa (Hassenzahl et al. 2010) (Hassenzahl, 2010)

AttrakDiffia voidaan kéyttdd niin kentélld, laboratoriossa, kuin verkossakin. Kysely on
saavuttanut  standardiaseman, eli sitd voi melko luotettavasti  kdyttdd
kayttdjakokemuksen mittaamisessa. AttrakDiff tuottaa tuloksena arvosanan, joka ei
kenties vield yksinddn ole selkedsti analysoitavissa, mutta jota voidaan vertailla
tehokkaasti muiden tuotteiden tai jarjestelmien saamaan arvoon samasta kyselysti.
AttrakDiff ei tuota laadullista tietoa, joten silli ei voi kovin hyvin selvittdd
yksityiskohtaisia ongelmia jérjestelmissi tai tuotteessa, mutta se antaa viitteitd siitd,
miltd kayttdjistd tuntuu kdyttdd tuotetta tai jarjestelmidd kokonaisuudessaan, ja mitka

osa-alueet eivit tiyti toiveita.

AttrakDiff-kyselyd on kritisoitu sanojen merkitysten muuttumisesta kddnnettdessa.
Luotettavimmat kéaytettavyyskyselyn tulokset saadaan, kun henkilé vastaa kyselyyn
omalla didinkielelldédn, jolloin tdmikin kysely, toimiakseen Suomessa, tulisi kddntdd
suomen kielelle. Tamad taas tarkoittaa lisdd epdonnistumisen mahdollisuuksia ja sanojen
merkitysten muuttumista, kun jo kerran kddnnettyd aletaan vield kddntda (Roto et al.
2010a). Englannissa on myos todettu olevan paremmin tdhdn kyselyyn soveltuvia
termejd, ja suomenkielisid vastaavia on haastavaa 10ytdd. Kehitys- ja arviointityd jatkuu

kuitenkin koko ajan.

4.2.2 Lasnaoloa tutkiva kysely

Liasnédololla tarkoitetaan sitd, ettd henkildo kokee olevansa jossakin paikassa tai
ympiristossd, vaikka sijaitsisikin fyysisesti muualla. Ldsndolon elementteji ovat
uppoutuminen, osallisuuden tunne sekd valikoiva tarkkaavaisuus. Witmer & Singer

(1998) ovat kehittineet ldsndoloa koskevan kyselyn, PQ, joka mittaa
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virtuaaliympéristossd koetun ldsndolon ja mahdollisten sitd edistdvien tekijoiden
vaikutusta kokemuksen voimakkuuteen. PQ kiyttidd 7-kohtaista asteikkoa, joka koostuu
vastakohtapareista seki keskelld olevasta neutraalista tekijistd. Kysymyksid on yhteensa
32. Kéyttdja merkitsee rastin siithen kohtaan asteikkoa, joka vastaa parhaiten kdyttdjan
kokemusta. Asteikon kéyttdminen on erittdin hyodyllistd, mikéli se mittaa tarkalleen

sitd, mitd sen on tarkoitus mitata ja tekee sen hyvin.

PQ:ta on tutkittu melko paljon, ja sitd voidaan pitdd verrattain luotettavana
kyselymenetelmidnd. Usoh et al. (2000) ovat tutkineet kahden erilaisen ldsndoloa
mittaava kyselyn kidyttod sekd virtuaali-, ettd todellisessa ympéristossd, ja saaneet

ndyttod siitd, ettd PQ mittaa verrattain hyvin myos todellista ymparistoa.

Kayttdjakokemuksen mittaamiseen PQ on siis erityisen hyvd virtuaaliympéristoissd, ja
jatkotutkimuksen kannalta kiinnostavaa on esimerkiksi selvittid oppimisen ja
suoriutumisen vaikutusta ldsndolon kokemukseen (Witmer & Singer, 1998).
Uppoutumisen kisite on tutkimuksissa melko uusi, ja se on havaittu erittdin tirkedksi
osaksi etenkin vuorovaikutteisessa virtuaaliympdristossd. Se tekee kokemuksesta
merkityksellisemmén ja ldsnédolosta tiiviimmén. Tulevaisuudessa voisi olla my0s
kiinnostavaa tutkia, sopivatko tietynlaista uppoutumiskokemusta edistdviit ympéristot
paremmin oppimiselle, esimerkiksi kokonaisvaltaista kayttdjikokemusta tavoitteleva

SecondLife-virtuaalimaailma.'”

4.2.3 Lasten pelikokemusta tutkiva kysely

Pelikokemukset ovat yksi kéytettdvyyden tutkituimmista aiheista. Peliaiheiset
tutkimukset keskittyvédt ldhinnd tutkimaan pelaamisen positiivisia ettd negatiivisia
vaikutuksia, kuten sosiaalista kanssakdymistd ja itsensd kehittdmistd (esimerkiksi
Singstar Playstationille) tai aggressiivista kdyttdytymistd (vikivaltaiset tietokonepelit).
Lasten kokemuksia digitaalisten pelien pelaamisesta ei ole tutkittu vield kovin laajasti.
Poels et al. (2008) ovat kehittineet lasten pelikokemusta tutkivan kyselyn, KidsGEQ'',

joka on tarkoitettu 8-12 -vuotiaille lapsille, ja sen tavoitteena on mitata pelikokemuksen

19 SecondLife on virtuaaliympiiristd, jossa voi luoda itselleen Avatarin, joka luo kontakteja, osallistuu
luentoihin, harrastaa , oppii ja havainnoi virtuaalimaailmassa. SecondLife on suosittu palvelu, jolla on jo
yli 14 miljoonaa kiyttdjidd. Lisitietoa: http://secondlife.com/whatis/?lang=en-US. [Viitattu 28.11.2010]

" the Kids Game Experience Questionnaire
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aikana havaittuja kokemuksia ja tuntemuksia. Lapsi voi tdyttdd kyselyn itsendisesti ja
nopeasti, eikd se hiiritse pelin pelaamista. Kysely perustuu aikuisille suunnattuun GEQ-
pelikokemuskyselyyn, mutta sen muoto ja sanavalinnat on muokattu paremmin lasten
ymmarrettaviksi. 21-kohtainen kysely jaksaa pelikokemuksen 7 ulottuvuuteen, jotka
késittavit upottautumisen, jannityksen, kokemukset kyvyistd, negatiiviset ja positiiviset

puolet, haasteellisuuden sekd mukaansatempaavuuden.

Poels et al. (2008) testasivat kyselyd 31 11-13-vuotiaalla lapsella, jotka pelasivat
aarteenmetsdstyspelid langattomin mobiiliohjaimin. Jokaisen pelin jdlkeen lapset
tayttiviat KidsGEQ:n, ja selvisi, ettd kysely kohdat ymmadrrettiin hyvin, mutta kysely
kokonaisuudessaan koettiin hieman liian pitkdksi. Luotettavuusanalyysin mukaan nelja
ulottuvuuksista olivat kohtuullisen luotettavia, mutta jdnnityksen sekd positiivisten ja
negatiivisten  elementtien  kohdalla luotettavuus oli melko matala. Kyselyn
tulevaisuuden kannalta on tarkedd tehda lisdd tutkimus- ja kehitystyotd luotettavuuden

parantamiseksi.

4.3 Kyselymenetelmien kiayton haasteita

Kenties suurin haaste kyselyiden hyddyntdmisessd kiyttdjikokemuksen mittaamisessa
on Viitdjin ja Roton (2009) mukaan tutkijoiden ristiriitainen ja monimuotoinen
kayttdjakokemuksen maédritelmd. Kiytettdvyyden ja kiyttdjikokemuksen suhde on
edelleen kiistelty aihe, ja vaikka uusin standardi tuo hieman selkeyttd ja antaa
rajaviivoja kéyttdjadkokemuksen késitteeseen, on sitidkin kritisoitu hieman liian laajaksi
ollakseen selked ja yksiselitteinen (Jokela, 2010). Tistdkin syystd monet
kiytettavyyskyselyt painottuvat edelleen erityisesti kdytettivyyden mittaamiseen, eika
elamyksellisid nikokulmia ole otettu kunnolla huomioon. Jotta kyselyjd voitaisiin pitda
pitevind ja luotettavina, olisi pddstivd yksimielisyyteen tai vihintddn selkeyteen

kiayttdjadkokemuksen kisitteesta.

Ollakseen pitevid ja luotettavia akateemiset kyselyt tukeutuvat ja pohjaavat vankasti
teoreettiseen tietoon. Eri tutkijoilla ja siten myos kyselyilld on usein eri tarkastelu- ja
painotuskulmat kiyttdjikokemukseen, joten on erityisen tdarkedd ymmaértdd kunkin
kyselyn olennaisin tarkoitus ja ldhtokohdat, sekd mitd kyselylld mitataan. (Vaitdja ja
Roto, 2009) Toisaalta kyselyiden monipuolisuus ja erilaatuisuus mahdollistavat myos

erilaisten kyselyiden yhdistelemisen omiin tarkoituksiin sopivaksi.
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Kayttdjakokemusta kisittelevd kirjallisuus vilisee kiyttdjakokemukseen vaikuttavia
asioita kdyttdjdan tunteista, kdyttokontekstista ja jirjestelmistd tilannesidonnaisuuteen.
Kyselyitda kéaytettdessd kayttdjadkokemuksen arviointiin voikin olla haasteellista
ymmartdd nididen eri tekijoiden suhde ja vaikutus toisiinsa, jolloin kyselyiden

analysoinnissa virheiden riski kasvaa. (Viitdjd ja Roto, 2009)

Viitdjan ja Roton (2009) mukaan kéyttdjakokemus on tilanneriippuvaista, ja
kayttdjakokemuksen kannalta olennaista olisi, ettd kysely voitaisiin tdyttdd
mahdollisimman ldhelld todellista kéyttotilannetta, jotta mittaustulokset olisivat
mahdollisimman todenmukaisia ja patevia. Mobiilikyselyt ja niiden kehittiminen ovat

tastd ndkokulmasta katsottuna erittdin edistyksellisid.

Kayttdjakokemuksen arviointia varten tarvitaan maédritellyt, selkeédt mittarit, joiden
mukaan voidaan arvioida kéyttdjakokemusta ja verrata sitd muihin. Erityisesti tdmi
ongelma herdsi SIGCHI-syysseminaarissa (2010). Mitkd ovat luotettavat ja
hyviksyttaviat mittarit hyville kdyttokokemukselle, mitd lopulta kertoo esimerkiksi
AttrakDiffistd tai SUS:ista tuloksena saatu arvo? Mitd arvoa voidaan pitdd riittdvin

hyvina?

Jotta kyselyd hyodynnettdisiin tuotekehityksessd mahdollisimman tehokkaasti, tulisi
kyselyn avulla selvitd entisti tarkemmin, mitkd tekijit aiheuttavat jirjestelméssd
ongelmia tai mitkd ovat erityisen ansioituneita tarkoituksessaan. Niain kyselyilld
selvidisi yksityiskohtaisemmin kiyttdjikokemuksen ja kiytettivyyden ongelmia, ja
niihin olisi mahdollista paneutua tuotekehityksessd. Yleispitevi ja kokoava nikokulma
antaa yleiskatsauksen laitteen tai jirjestelmén kiyttdjakokemuksesta, mutta ei vield riitd

tarkempaan analyysiin.

On tirkedd, ettd tehtyjd kyselyitd jaetaan julkisesti, oli kyse sitten akateemisesta
tutkimuksesta tai teollisuuden alan kaupallisesta kyselystd, jotta niistd olisi mahdollista
oppia ja hyotyd. Standardoidut kyselyt ovat kdyneet ldpi toistuvan arviointi- ja
parannusprosessin, joten kehityksen ja laajan testaamisen kautta saadaan vield aikaan
kayttdjadkokemuksellekin pitevd ja luotettava kyselypatteristo eri tutkimustilanteita

varten. All About UX —sivusto (2010) on hyvé alku.

Kyselyiden hyodyllisyyttd on tutkittu muun muassa kyselyiden hallinnoinnin seki

vastaajien taustan ja kokemuksen kautta. Root & Draperin tutkimuksessa pohdittiin
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(1983) kéyttdjien jirjestelmi- tai tuotetuntemuksen vaikutusta kyselyn tulokseen. Mikéli
kayttdjat eivit olleet kdyttdneet jdrjestelmidd tai sovellusta aikaisemmin, avoimet ja
yleiset kysymykset eivit vastanneet kovin hyvin kédytettdvyyden arviointia todellisessa
tilanteessa. Oli myos turhaa kysyd kayttdjiltd mielipidettd jonkin tietyn asian
muuttamiseen, mikéli heille ei annettu mahdollisuutta testata jirjestelmdd muutoksen
kera. Ndin ei saatu mitattua todellista tyytyvidisyytti muutokseen, ainoastaan

tyytyviisyyttd jarjestelmiin ylipdinsa.

Luvussa 3.2 esitettiin erilaisia standardimallisia kéytettdvyyskyselyitd. Kuten Ruy &
Smith-Jackson (2006) tuovat artikkelissaan esille, standardikyselyt, kuten SUMI ja
QUIS, ovat liian yleisid mittaamaan tarkkoja kiytettivyysongelmia tuotteissa tai
jarjestelmissd. Niiden avulla paistddn tarkempiin tuloksiin ainoastaan kdyttotilanteen ja
loppukéyttdjien tarkalla médrittelylld, sekd ymmaértdmalld ja kuvaamalla tarkasti, mitd
jarjestelmistd halutaan arvioida. WAMMI:n kaltaisia rajatumpia ja tarkempia kyselyitd

tarvitaan.

Brooke (1996) kuvailee raportissaan, ettd kédytettivyydelle ei ole olemassa ehdottomia
kriteerejd, silld tuotteen tai jarjestelmin kiytettdvyys on aina kéyttotilanteeseen sidottu,
jolloin kéytettdvyyden kannalta olennaisinta on tuotteen tai jdrjestelmin sopivuus
tarkoitukseensa. Tétd samaa voisi soveltaa kiyttdjidkokemuksen mittaamiseen
standardikyselyiden avulla - olennaisinta on, ettd oli kysely sitten standardi tai itse

kehitetty, se sopii tarkoitukseensa, ja mittaa sitd, mitd halutaan.

Kayttdjakokemuskyselyt painottavat erityisen hyvin ja usein ldhes pelkdstdan kadyttdjan
tunteisiin ja kokemuksiin liittyvid seikkoja, mutta timikddn ei tunnu miellyttdvin
kaikkia tutkijoita. Jokela (2010) arvostelee kirjassaan liian keskittynyt tutkimusta
pelkidstaan kayttdjadkokemuksen ympdrille. Hén painottaa, ettd kéyttdjdkokemus on
tirked ymmartaa ja hyviksyd osana kéayttdjatestausta ja -tutkimusta, mutta sen
kustannuksella ei saisi unohtaa jérjestelmin tai tuotteen teknisempdd kaytettdvyytta.
Kéyttdjakokemuskyselyiden tuloksia analysoitaessa tulisi pitdd mielessd kyselyiden
subjektiivisuus ja tunnepitoisuus. On muistettava, ettd kayttdjiat eivit ole jdrjestelmén
asiantuntijoita, eivitkd he myoOskdidn aina osaa tunnistaa kokemiaan tunteita, jolloin
kyselyn vastaukset voivat vidristyd. Jokela muistuttaakin alan paradoksaalisesta
sanonnasta, joka kehottaa kuuntelemaan kdyttdjid, mutta jattimddn huomiotta heiddn

kommenttinsa.
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5. Johtopdatokset

Tédssd tutkielmassa on perehdytty kéytettdvyyskyselyihin kiyttdjadkokemuksen
mittaamisessa. Yleisimpid kdytettdvyyden mittaamiseen suunniteltuja standardoituja
kyselyitd on esitelty sekd pohdittu niiden sopimista tarkoitukseensa ja soveltumista
kayttdjakokemuksen tutkimiseen. Lisdksi on esitelty muutama kiyttdjakokemuksen
tutkimista varten suunniteltu kysely kdyttdjadkokemuksen ja sen tutkimuksen laajuuden

konkretisoimiseksi.

Vaikka Nielsen (1993) ei mainitse vield kirjassaan kiyttdjdkokemusta, puhuu hén
kuitenkin subjektiivisista tunteista ja niiden mittaamisen tidrkeydestd, joita
kayttdjakokemus kasittdd. Nihdddn siis, ettd kdyttdjan tunteita on otettu huomioon jo
aiemmissa tutkimuksissa ja teorioissa, mutta viime vuosikymmenen aikana niiden

merkitys on vasta korostunut huomattavasti.

Kiyttdjikokemuksen tutkimisen kannalta haastavaa on erityisesti, ettd ihmisten tarpeet
ja vaatimukset ovat yksilollisid ja liittyvdt hyvin vahvasti tunteisiin, ja
kayttdjakokemuksen midritelmd on yhid tutkijoiden tiukan kritiikin alla. Kaikkien
miellyttdminen on mahdotonta. Tulevaisuudessa olisi siis 10ydettdva jirjestelmistd ja
tuotteista juuri kohderyhmille yleistettdvissd olevia mittareita, joiden avulla hyvéa
kiyttdjadkokemus  mdédriteltdisiin. Tamd ongelma on  yleisesti tiedostettu
kayttdjakokemusta késittelevassd kirjallisuudessa, ja mittareiden kehittdmisen eteen

tullaan tulevaisuudessa varmasti tekeméén aktiivista tutkimustyota.

Kyselyt ovat erittdin tehokas subjektiivista midrillistd tietoa kerddvd menetelmi, ja
sopivat hyvin kédyttdjidkokemuksen arvioimiseen erityisesti osana muita menetelmid. Eri
kyselyt painottavat kuitenkin eri ndkokulmia ja maidrittavit kdytettdavyyden kannalta
olennaiset seikat eri tavalla, jolloin tulosten vertailtavuus eri kyselyiden vililld on
vaikeaa. Tulevaisuuden tutkimuksessa olisi ndin ollen kysyntdd tarkemmalle
vertailevalle tutkimukselle eri kyselyiden vililld, jolloin painotuserot osattaisiin ottaa

paremmin huomioon tulosten analysoinnissa.

Ruy & Smith-Jackson (2006) painottavat myds, ettd tietopohjan kehittdmisen
edistdmiseksi tulisi tehdd enemmin analyyttisid tutkimuksia alan asiantuntijoilta tai
kiytettdvyystestaustilanteista. Niin kauan, kuin tutkimustulokset ovat melko

satunnaisia, hieman eri aiheita painottavia tutkimuksia, ei voida yleistdd oikein mitdan
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kiytettavyyskyselyiden  pitevyydestd ja  soveltuvuudesta  kiyttdjadkokemuksen
mittaamiseen. Positiivista ndyttdd kuitenkin on, erityisesti SUMI:n ja SUS:in kohdalla,

mutta timéan viittiman tueksi tarvitaan vield rutkasti tutkimusmateriaalia.

Vaikka standardikyselyt ovat luotettavia ja pitevid, ja erityisesti SUS ja SUMI
painottavat yleistd kiytettdvyyttd sekd tunnepuolta, ovat ne kuitenkin niin yleisid
menetelmii, ettei niiden avulla ole mahdollista keritd yksityiskohtaista tietoa tuotteen
tai jarjestelmén eri osien luomasta kayttdjidkokemuksesta. Standardikyselyt eivit ehkd
niinkdédn ole kiyttdjdkokemuksen mittaamiseen yksinddn soveltuva menetelmd, mutta

sopivat sitd paremmin muiden menetelmien tueksi.

Kayttdjakokemuskyselyt, kuten AttrakDiff, on suunniteltu nimenomaan kéyttdjian
tunteita ja elamyksellisid ndkokulmia mittaamaan, joten niiden avulla saadaan
standardikyselyitd tarkempaa tietoa siitd, miltd laitteen tai jirjestelmédn kdyttiminen
tuntuu. Toisaalta moniakaan ndistd kyselyistd ei voida pitdd vield kovin pétevini, silld
ne ovat vasta kehitysvaiheensa alkutaipaleella. Kehitys- ja arviointityotd tehdddn
jatkuvasti, ja kéyttdgjadkokemuksen arviointi kyselymenetelmin tulee varmasti

kasvattamaan suosiotaan erityisesti tuotekehityksen piirissé.

Standardoiduissa kyselyissd on kuitenkin sen verran potentiaalia, ja niiden eteen on
tehty niin paljon tyOtd, ettd niitd kannattaa ehdottomasti hyodyntdd ja jalostaa
tulevaisuuden kiyttdjikokemustutkimuksessa. Standardikyselyiden muokkaaminen
entistd kokemuksellisempia elementtejd painottavampaan suuntaan voisi olla paikallaan,
ja esimerkiksi AttrakDiffin ja SUMI:n nidkemyksid yhdistdvid kyselyitd voisi testata

kiyttdjadkokemuksen tarkemmassa mittaamisessa.

Inhimilliset kéyttdjit ovat mutkikkaita tutkittavia. Kdyttdjdt eivét aina itsekddn osaa
eritelldi kokemiaan tunteita, saattavat antaa enemmdin painoarvoa kiyttotilanteen
loppuvaiheen kokemuksille tai hdvetd omia kykyjddn esimerkiksi pelitilanteissa, ja
vadristelld tuloksia tédstd syystd. Tulevaisuudessa voitaisiin tutkia mahdollisuutta liittaa
kiytettdvyyskyselyiden yhteyteen pieni kdyttdjdn haastattelu tai kdyttdjdn havainnointia,
jolloin kyselyiden tulokset eivit olisi ainut tulospohja, johon nojataan, kun tehdddn

esimerkiksi pddtoksid tuotesuunnittelun seuraavista vaiheista.

Kyselyn suunnittelemisessa itse on huomioitava, ettd luotettavan ja pétevin kyselyn

suunnittelemien vie hyvin paljon aikaa ja resursseja, ja lopputulos ei siltikddn ole
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vilttamittd vertailukelpoinen tai vastaa lopulta mitattavaan ongelmaan. Kehitettyja
kyselyitd ja niiden luotettavuuden parantamista edistdd kyselyjen dokumentointi,
arviointi sekd yleinen jakaminen esimerkiksi verkossa. All About UX -sivusto on
lupaava esimerkki kéyttdjadkokemuksen tutkimusmenetelmdpatteriston luomisesta,
mutta se  vaatii  aktiivista  yhteistyotd ja  laajalti  resursseja  koko

kiytettdvyysasiantuntijaverkostossa.

Viitdja & Roto (2010) ovat kehittdneet mobiilin pilottikyselyn kiyttdjikokemuksen
tutkimiseen, joka on saanut kiitettdvin vastaanoton. Mobiilikyselyt ovat tédtd pdivii ja
tulevaisuutta, ja niiden suunnittelu nostaa esiin jdlleen uudenlaisia haasteita. Kuten
Viidtdja & Roto raportissaan mainitsevat, on tehtiva vield paljon tutkimus- ja
kehitystyotd, jotta mobiilikyselyt vastaisivat standardikyselyiden luotettavuuteen ja
tehokkuuteen. Ty6 on kuitenkin vaivan arvoista, silld toimivat mobiilikyselyt kerdéviit
tulevaisuudessa entistd nopeammin ja enemmaéan maarallista tietoa kiyttdjakokemuksesta

todellisessa kdyttoympéaristossa.

Vaikka kiyttdjakokemus on tdrked ja mielenkiintoinen tutkimusala, on myds
muistettava, ettd kayttdjidkokemuksen mittaaminen ei voi olla ainut tuotteen tai
jarjestelmin hyvyyden tai pitevyyden mittari. Voi kilydd my®0s niin, etti tuotteesta, josta
kayttdjilld on tutkitusti hyvd kiyttdjdkokemus, ei tulekaan hittid markkinoilla, silléd siitd
puuttuu jotakin teknisesti olennaista tai sen markkinointi ei ole onnistunut.
Tuotekehitysprosessissa on siis tdarkedd pitdd kéyttdjd ja kayttdjadkokemus mielessd,

mutta panostettava sithen jarkevissd médrin resursseja.

Kiyttdjakokemus ja sen arviointimenetelmit on alana vield melko tuore, ja eldd nyt
suurta murrosvaihettaan. Tarvitaan vield rutkasti lisdd tutkimusmateriaalia ja -tuloksia,
jotta voidaan madritelld riittdvdn tarkkoja mittaristoja ja kriteereji hyville
kayttdjakokemukselle. Niin kyselyistidkin saadaan tulevaisuudessa enemmén irti, kun

voidaan tarkemmin mairitelld, mitd mitataan.
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