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Kiinnostus kéyttdjakokemusta kohtaan perinteisen kdytettdvyyden ohella ihmi-
sen ja teknologian vélisessd vuorovaikutuksessa on lisddntynyt vuosituhannen
vaihteen jdlkeen. Huolimatta kasvavasta kiinnostuksesta kayttdjakokemusta
kohtaan, yhteisymmarryksen 16ytdminen sen luonteesta ja laajuudesta on ollut
tutkijoiden keskuudessa kuitenkin vaikeaa eikd yleisesti hyvadksyttyd, koko-
naisvaltaista maaritelmad ole onnistuttu loytamaan. Selked maaritelma tarjoaisi
kuitenkin monia hyotyjd. Se esimerkiksi selkeyttdsi ja edistdisi kayttdjakoke-
muksen tutkimusta tutkijoiden ja ammatinharjoittajien keskuudessa, seka tarjo-
aisi vankan pohjan kaytannon tyolle kadyttdjakokemuksen parissa. Tassd kirjalli-
suuskatsauksena toteutetussa tutkielmassa pyritddn muodostamaan mahdolli-
simman kokonaisvaltainen nikemys kayttdjakokemuksesta sekd sen muodos-
tumiseen vaikuttavista tekijoistd tutustumalla aihetta késittelevadan kirjallisuu-
teen. Lisdksi tutkielmassa pyritddn selvittdimddn, mikd tekee kdyttdjakokemuk-
sen mittaamisesta haasteellista ihmisen ja teknologian vilisessd vuorovaikutuk-
sessa. Kayttdjakokemuksen muodostumiseen voidaan katsoa ennen kaikkea
vaikuttavan kayttdjaan liittyvat ominaisuudet, kuten kadyttdjan odotukset ja tun-
teet, sekd kdytettdvan jdrjestelmdn ominaisuudet. Tamén lisdksi kayttdjakoke-
muksen voidaan katsoa olevan ennen kaikkea kontekstisidonnaista, subjektii-
vista ja dynaamista. Kadyttdjakokemuksen vaikea yksiselitteinen mdérittely tuo
omalta osaltaan haasteita myo6s kédyttdjakokemuksen mittaamiselle, ja
kayttdjakokemuksen mitattavuus onkin tutkijoiden keskuudessa edelleen Kkiis-
tanalaista. Nykypdivana kilpailu yritysten vililld on kovaa, ja yritysten on tar-
kedd pyrkid valmistamaan tuotteita, jotka ovat heiddn asiakkaidensa silmissd
houkuttelevia, ja tayttavéat asiakkaiden tarpeet. Kdyttdjakokemuksen mittaami-
nen on tehokas keino selvittdd, millaisiin asioihin yrityksen olisi kannattavaa
tuotteidensa kehittdmisen yhteydessa erityisesti keskittyad. Kayttdjakokemuksen
mittaamiseen liittyy kuitenkin vield nykyisin useita haasteita. Esimerkiksi mie-
lensisdisten ilmididen, kuten tunteiden, tunnistaminen ja muuttaminen mitatta-
usein sekd laadullisten ettd mddrallisten mittausmenetelmien kayttod, mika
tekee sen mittaamisesta usein tyoldstd. Kayttdjakokemuksen kokonaisvaltainen
mittaaminen vaatii paljon resursseja, mikd voi asettaa rajoitteita etenkin
teollisuudelle.
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Interest towards user experience along with traditional usability has increased
since the turn of the millennium in human-technology interaction. Despite the
growing interest towards user experience, finding a common understanding of
its nature and extent has been difficult among researchers. Currently a general-
ly accepted definition does not exist. However, a clear definition would offer
many benefits. It would for example clarify and enhance research on user expe-
rience among researchers and practitioners, as well as provide a solid founda-
tion for practical work on user experience. The purpose of this bachelor’s thesis,
which was conducted as a literature review, is to form a comprehensive view of
user experience, and find out what kinds of factors affect user experience. In
addition, this thesis aims to find out what makes measuring user experience
challenging in human-technology interaction. The most important factors,
which have an impact on user experience, are related to the user's traits, such as
his or hers expectations and emotions, as well as to the system's features. In ad-
dition, user experience can be seen as context-dependent, subjective and dy-
namic. The lack of generally accepted definition poses challenges also towards
measuring user experience, and the measurability of user experience is still con-
troversial among many researchers. Nowadays the competition between com-
panies is fierce and it is important for them to try to make products that are at-
tractive and meet the needs of their customers. Measuring user experience is an
effective way to determine, what needs to be improved in order to produce
more desirable products. However, there are still a number of challenges relat-
ed to measuring user experience. Identifying and making phenomena, such as
emotions, measurable is considered difficult, and measuring user experience
often requires the use of both qualitative and quantitative methods which can
make it laborious. Measuring holistic user experience requires a lot of resources,
which can place constraints especially in industry.
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1 JOHDANTO

Kiinnostus kayttdjakokemusta (engl. user experience, UX) kohtaan ihmisen ja
teknologian viélisessd vuorovaikutuksessa on lisddntynyt aktiivisesti vuositu-
hannen vaihteen jdlkeen (Bargas-Avila & Hornbeek, 2011; Hassenzahl & Trac-
tinsky, 2006). Kayttdjadkokemuksen tutkimus voimistui erityisesti vastatoimen-
piteend vallitsevalle, usein tehtdvien suorittamiseen keskittyville kdytettavyy-
den paradigmalle (Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Pyrkimyksend oli nostaa
esille ajatus siitd, ettd ihmisen ja teknologian vdilisessd vuorovaikutuksessa on
tarkedd huomioida tehtdva- ja laiteldhtoisen kédytettdvyyden ohella my6s ihmis-
lahtoinen kayttdjakokemus, jossa keskeisend pidetddn laitteiden ominaisuuk-
sien ohella kiyttdjdlle muodostuvaa subjektiivista kokemusta (Hassenzahl &
Tractinsky, 2006; Karapanos, Zimmerman, Forlizzi & Martens, 2009; Law, Roto,
Hassenzahl, Vermeeren & Kort, 2009; Pallot & Pawar, 2012).

Kayttdjakokemus esitellddn nykyédédn kirjallisuudessa usein kdytettavyytta
kokonaisvaltaisempana ndkemyksend sille, millaisena kayttdja kokee kayttd-
ménsd teknologian (Albert & Tullis, 2013, 5; Hassenzahl, 2003). Samanaikaisesti
markkinoinnissa on alettu korostamaan sitd, kuinka tuotteita ei tulisi ndhdai
endd ainoastaan kasana toiminnallisia ominaisuuksia ja hyotyjd, vaan niiden
ajatellaan tarjoavan kokemuksia: asiakkaat haluavat tuotteita, jotka valloittavat
heiddn aistinsa, koskettavat heitd sekd stimuloivat heiddn mieltddn (Schmitt,
1999, 22). Kun jokin teollisuudenala kehittyy riittdvésti, timéan alan tuotteiden
kadytettdvyys ja tekninen luotettavuus aletaan ndhdd itsestddnselvyytend, ja
kayttdjat alkavat etsid tuotteita, jotka tarjoavat kéytettdvyyden ohella onnistu-
neita, kokonaisvaltaisia kdyttdjakokemuksia (Roto, Orbist & Vadndanen-Vainio-
Mattila, 2009). Mitd onnistuneempi tuotteen tai palvelun tarjoama kayttdjako-
kemus on, sitd suuremmalla todenndkoisyydelld ihmiset omaksuvat sen kayt-
toonséd (Pallot & Pawar, 2012).
tutkimusesimerkin avulla. Den Ouden, Yuan, Sonnemans ja Brombacher (2006)
tarkastelivat tutkimuksessaan elektroniikan alan yritysten asiakkaiden keskuu-
dessa esille nousevia valituksia tavoitteenaan selvittdd ndiden valitusten sekd
tuotteiden palautusten syitda. Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd asiakkaiden
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keskuudessa tyytymattomyyttd herédttivit tuotteen hajoamisen tai toiminnallis-
ten ongelmien lisdksi myos niin sanotut pehmeit viat (engl. soft failures): vaik-
ka tuote toimisikin tarkoitetulla tavalla, se ei kuitenkaan miellytd asiakasta tai
vastaa hdnen odotuksiaan. Tutkimuksessa tarkasteltujen yritysten kéasittelemis-
td palautuksista lahes puolet (48 %) koskivat nditd pehmeitd vikoja. (Den Ouden
ym., 2006, 825.) Kun tuotteiden valmistusprosessin aikana selvitetddn ja mita-

muksen parantamista. Kuten Albert ja Tullis (2013) teoksensa alkusanoissa
mainitsevat, nykypdivand kilpailu yritysten vililld on kovaa: jos yritys ei kyke-
ne jatkuvasti parantamaan tuotteitaan, heilld on vaarana jaada jalkeen kilpaili-
joistaan. Kayttdjakokemuksen mittaaminen auttaakin yrityksid selvittdmadan,
millaisiin asioihin tuotteiden valmistamisen yhteydessa olisi kannattavaa kiin-
kuitenkaan ole tdysin yksiselitteistd, ja siihen liittyy monenlaisia haasteita.

Huolimatta kasvavasta kiinnostuksesta kayttdjakokemusta kohtaan, yh-
teisymmarryksen 16ytdminen sen luonteesta ja laajuudesta on ollut tutkijoiden
keskuudessa vaikeaa (Forlizzi & Battarbee, 2004, Hassenzahl, 2003; Law, 2011;
Law ym., 2009; Law, van Schaik & Roto, 2014; Roto, Law, Vermeeren & Hoon-
hout, 2011). Muun muassa kattavan, empiirisen tutkimuksen puute kayttdjako-
kemuksen yhteydessd asettaa haasteita sen maédrittelylle (Hassenzahl & Trac-
tinsky, 2006). Tamé&n tutkielman tavoitteena on tarjota tiivis, mutta mahdolli-
simman kokonaisvaltainen nikemys siitd, mitd kayttdjakokemuksella yleensd
tarkoitetaan ihmisen ja teknologian vélisessd vuorovaikutuksessa eli tilanteissa,
joissa kdyttdjd on jonkinlaisen kayttoliittyman valitykselld vuorovaikutuksessa
jonkin tuotteen, jdrjestelmén tai palvelun kanssa. Kdyttdjakokemuksen vaikea
yksiselitteinen maéérittely asettaa osaltaan haasteita myos kayttdjakokemuksen
onkin tarkastella my®0s sitd, millaiset tekijdt tekevit kayttdjakokemuksesta haas-
teellisen mittauskohteen, ja millaisia asioita kayttdjakokemusta mitattaessa olisi
tarkedd huomioida. Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

o Mitd kdyttdjakokemuksella ihmisen ja teknologian vilisessd vuorovaiku-
tuksessa tarkoitetaan?

nologian vilisessd vuorovaikutuksessa?

Selked, yleisesti hyvidksytty kayttdjakokemuksen mddritelmd tarjoaisi monia
mista sekd sen merkityksen selittdmistd ihmisille, joille kayttdjakokemus on ka-
sitteend entuudestaan tuntematon (Law ym., 2009; Roto ym., 2011, 4). Lis&ksi se
selkeyttdsi ja edistdisi kdyttdjakokemuksen tutkimusta kayttdjakokemukseen
erikoistuneiden tutkijoiden ja ammatinharjoittajien keskuudessa, sekd tarjoaisi
pohjan kdytannon tyolle kayttdjakokemuksen parissa (Roto ym., 2011, 4). Kayt-



8

hyodyksi niin tuotteiden suunnittelijoille kuin myos yksittdisille kayttgjillekin:
mittaamisen avulla voidaan selvittdd, millainen mielipide, tunne, ensivaikutel-
ma tai kokemus kayttdjdlle tuotteesta ja sen kadytostd syntyy, ja tdimédn tiedon
pohjalta teknologian kehittdjdt pystyvit parantamaan tuotteidensa toimivuutta

suunnittelusta (engl. user-centered design) (Garrett, 2011, 17). Tassa tutkielmas-
sa kayttdjakokemuksen tarkastelu on kuitenkin rajattu sen madrittelyyn ja mit-
taamiseen, joten sen tarkastelu tarkemmin suunnittelun ndkokulmasta on jatet-
ty késittelyn ulkopuolelle. Kayttdjakokemuksen voidaan lisdksi katsoa olevan
sidoksissa sithen kulttuuriseen kontekstiin, jossa se koetaan (Arhippainen &
T&hti, 2003; Roto ym., 2011). Kayttdjakokemukseen liittyvid kulttuurisia tekijoita
ei kuitenkaan késitelld tarkemmin tdssa tutkielmassa.

musta sekd sen mittaamista késittelevaan kirjallisuuteen. Kayttdjakokemusta on
késitelty kirjallisuudessa laajasti hyvinkin erilaisista ndkokulmista. Tdssd tut-
kielmassa sen madrittelyd varten pyrittiin kuitenkin valitsemaan ldhteitd, joissa
sitd tarkastellaan ja mddritellddn kokonaisvaltaisesti painottamatta litkaa yksit-
taan nousi esille useissa ldhdemateriaaleissa, joissa kdyttdjakokemuksen kasitet-
td pyrittiin médrittelemdan. Taméan vuoksi tutkielmassa paddyttiin kayttdjako-
kemuksen késitteen maédrittelyn ohella kokoamaan myos nditd keskeisimpid
kayttdjakokemuksen mittaamiseen liittyvid tekijoitd ja haasteita. Lahdeaineisto
kerittiin padosin hyodyntdamalld Google Scholar -palvelua kédyttamalld hakusa-
noina muun muassa user experience, human-technology interaction, human-
computer interaction, measuring, evaluation, sekd ndiden yhdistelmiad. Keskeisia
tietokantoja olivat muun muassa ACM Digital Library sekd ScienceDirect. Suuri
osa kdytetystd lahdemateriaalista 16ytyi kuitenkin hyodyntdmaélld keskeisim-
pien artikkeleiden ldhdeviitteitd. Léhdemateriaalin luotettavuuden arvioinnissa
otettiin huomioon muun muassa aiempien viittausten maéara seka kirjoitusajan-
kohta. Taman lisdksi luotettavuuden arvioinnin tukena kédytettiin Julkaisufoo-
rumin Julkaisukanavahakua.

Tutkielman ensimmadisessd varsinaisessa sisédltoluvussa esitellddn lyhyesti
siirrytddn tarkastelemaan tarkemmin kayttdjakokemuksen késitettd: millaisia
maédritelmid sille on kirjallisuudessa annettu, millaisista tekijoistd sen voidaan
katsoa muodostuvan, ja millaisia tekijoitd sen yhteydessa olisi tarkedd huomi-
laisia asioita kdyttdjakokemuksen mittaamisessa tulisi huomioida, ja millaisia
haasteita sen mittaamiseen voidaan yleisesti katsoa liittyvan. Viidennen luvun
yhteenvedossa kootaan yhteen tutkielman keskeisid tuloksia ja johtopaatoksia.



2 KAYTTAJAKOKEMUKSEN TAUSTAA

Ennen varsinaista kdyttdjakokemuksen kasitteen madrittelyd tdssd luvussa tar-
kastellaan lyhyesti, millaisia ndkemyksid késitteen alkuperdstd on esitetty.
Ajankohtaa, jolloin kdyttdjakokemuksen kasitettd on kdytetty ensimmadisen ker-
ran ihmisen ja teknologian vilisessd vuorovaikutuksessa sen nykyisid maéri-
telmid vastaavassa yhteydessd, ei osata tarkasti madritelld. Sanat, joista termi
muodostuu (kdyttdjd ja kokemus), saattavat helposti ilmetd rinnakkain kirjalli-
omaan ihmisen ja teknologian vélisessa vuorovaikutuksessa.

Don Norman ja Lauralee Alben esitteliviat ensimmadisten joukossa kaytta-
jakokemuksen kasitteen sen nykyisid madritelmid vastaavassa yhteydessa 1990-
luvun puolivélissd. Norman toi kayttdjakokemuksen késitteen laajempaan tie-
toisuuteen tyoskennellessddn Apple Inc. -yrityksen (ent. Apple Computer) pal-
veluksessa. Organisaation esittelyssd vuonna 1995 yrityksen toteuttamaa kéyt-
toliittymien ihmisldhtoistda tutkimusta ja soveltamista kutsuttiin tuottei-
den “kéyttdjakokemuksen” tarkasteluksi (Norman, Miller & Henderson, 1995,
155). Vuonna 1999 Norman puolestaan kuvaili kédyttdjakokemuksen kéasitteend,
tekijat eli kuinka tuote ymmadrretddn, opitaan ja kuinka sitd kdytetddan (Norman,
1999).

Myos Alben (1996) esitteli kokemuksen késitteen interaktiivisten tuottei-
den kontekstissa 1990-luvun puolivilissd. Hinen mukaansa kokemus kattaa
kaikki interaktiivisen tuotteen kdyttdmiseen liittyvét tekijdt, joita ovat muun
muassa se, miltd tuote tuntuu kayttdjan kddessd, kuinka hyvin kayttdjat ym-
maértdvit tuotteen toiminnan, miltd kayttdjistd tuntuu heiddn kayttdessddn tuo-
tetta, kuinka hyvin tuote palvelee kéyttotarkoitustaan sekd kuinka hyvin tuote
sopii sithen kontekstiin, jossa sitd kédytetddn. Jos nama kayttdjille muodostuvat
kokemukset ovat onnistuneita, niiden voidaan katsoa olevan arvokkaita niin
itse kayttdjille kuin my6s huomion arvoisia tuotteiden suunnittelijoille. Lisdksi
Alben (1996) korosti kauneuden ja estetiikan merkitysta tarkednd osana tekno-
logian suunnittelua.
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Vaikka Albenia ja Normania pidetddn melko yleisesti ensimmadisind kayt-
kéasitteen ensiesiintymisen ajankohdaksi on esitetty myos 1980-lukua, silld
vuonna 1985 Roy Nierenberg nosti kdyttdjakokemuksen esille kirjoituksessaan
InfoWorld-lehdessd (Merholz, 2011; Nierenberg, 1985, 53). Toisaalta esimerkiksi
Japanissa kehitetty Kansei-suunnittelu on jo ldhes 40 vuoden ajan ottanut tuot-
teiden suunnittelussa huomioon tekijoitd, kuten ergonomian, tunnetilat seka
kuluttajaldhtoisyyden, joiden voidaan katsoa olevan yhteydessd myos nykyi-
seen kayttdjakokemukseen (Nagamachi, 2002). Kayttdjakokemuksen perusaja-
tus on mahdollista ulottaa vield tdtikin kauemmas: jo toisen maailmansodan
aikana kehitetty human factors -malli nosti psykologisen tarkastelun osaksi ko-
neiden suunnittelua. Psykologit ja tutkijat ottivat osaa koneiden suunnitteluun
ja valmistukseen, jotta niistd saatiin helppokédyttoisempid sekd kayttdjid miellyt-
tavid. (Boring, 2002.) Osa tutkijoista puolestaan yhdistdd kayttdjakokemuksen
suunnittelun juuret Antiikin Kreikan ergonomiaan, jonka tavoitteena oli luoda
joukko periaatteita, jotka tekevit tyonteosta helpompaa ja tehokkaampaa. Vaik-
ka ergonomia ei tdhdn aikaan ollut vield oma mddritelty tieteenalansa, tutkijat
ovat kuitenkin loytédneet todisteita, joiden voidaan katsoa viittaavan siihen, ettd
jo antiikin ajan kreikkalaiset olisivat pyrkineet hytodyntdmé&an ihmiskeskeisen
suunnittelun periaatteita. (Marmaras, Poulakakis & Papakostopoulos, 1999.)

Kuten johdannon alussa todettiin, kiinnostus kayttdjadkokemusta kohtaan
on lisddntynyt voimakkaasti etenkin vuosituhannen vaihteen jdlkeen. Ajan ku-
luessa teknologiat kehittyvét jatkuvasti ja tuotteista kehitetddn yhad monimut-
kaisempia. Tuotteiden monimutkaistuminen ja teknologian kehitys eivat kui-
tenkaan valttamadttd tarkoita sitd, ettd tuotteista tulisi helppokayttoisempid.
Huomio tulisikin tulevaisuudessa kiinnittdd tuotteita kehitettdessd yhd enem-
maén erityisesti kdyttdjakokemukseen, jotta monimutkaisesta teknologiasta saa-
taisiin mahdollisimman tehokasta, helppokayttoistd sekad kayttdjida miellyttavaa.
(Albert & Tullis, 2013, 6.)

Seuraavassa luvussa siirrytddn tarkastelemaan tarkemmin sitd, mitd kayt-

taan.
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3 KAYTTAJAKOKEMUS

Vaikka kayttdjakokemus on nykyisin termind laajalti kdytetty, se ymmarretaan
usein monin eri tavoin. Sen monitieteinen luonne on johtanut lukuisiin erilaisiin
maédritelmiin, jotka ldhestyvit kdyttdjakokemusta hyvinkin erilaisista nakokul-
maddritelmdd, jonka katsottaisiin kattavan ndmd kaikki erilaiset ndkokulmat.
(Forlizzi & Battarbee, 2004; Roto ym., 2011.) Kédyttdjakokemuksen kasitettd saa-
tetaan kdyttdd usein synonyymind esimerkiksi kaytettdvyydelle, vuorovaiku-
tussuunnittelulle, verkkosivuston miellyttavyydelle, yleisesti kokemukselle tai
tunteille, tai se saatetaan ajatella laajempana ylédkésitteend, joka sisdltdd joko
kaikki tai osan ndistd késitteistd (Roto ym., 2011, 4). Esimerkiksi Oxford Dicti-
onary (2016c) madrittelee kayttdjakokemuksen tuotteen, kuten verkkosivun tai
tietokoneohjelman, kayttsjille synnyttaméanad kokonaisvaltaisena kokemuksena,
jolla viitataan erityisesti tuotteen helppokéyttdisyyteen sekd kdayton miellytta-
vyyteen. Usein tédllaiset maadritelmét yksinddan ndhddan kuitenkin liian abstrak-
teina. Tdssd luvussa kdyddan ldpi, millaisia kokonaisvaltaisia médritelmia kayt-
tetddn, millaisia eroja sen tarkastelussa on vuorovaikutuksen eri vaiheissa seka
millaisia ndkemyksid sen suhteesta kdytettdvyyteen on esitetty. Tavoitteena on
pyrkid esittimddn mahdollisimman kattava ndkemys kayttdjakokemuksesta
sekd sithen vaikuttavista tekijoista.

3.1 Kiyttdjikokemuksen madrittely

kayttotapahtumaan tai toimintaan, jonka kdyttdja muistaa, ja jonka han mieles-
sddn liittad tietynlaiseen kdyttotilanteeseen ja kontekstiin (Pallot & Pawar, 2012).
Kayttdjakokemuksen yksityiskohtaisemmalle méérittelylle on kuitenkin esitetty
kirjallisuudessa useita erilaisia ndkemyksid, eivatka tutkijat ole padsseet maarit-



12

ihmisen ja teknologian vilisessd vuorovaikutuksessa ovat edelleen vailla tar-
koin médériteltyjd teorioita sekd laajempaa empiiristd tutkimustyotd. Talld het-
kelld kaytossd olevat ldhestymistavat korostavat enemman itse kayttdjakoke-
muksen sekd siihen vaikuttavien tilannekohtaisten ja kadyttdjadan liittyvien sub-
jektiivisten tekijoiden parempaa ymmarrystd. (Hassenzahl, 2003.) Erilaisten teo-
rioiden ja kdytannon suhdetta kayttdjakokemuksen yhteydessd on kuitenkin
viime vuosina pyritty tarkastelemaan muun muassa alan asiantuntijoiden jér-
jestdmissd tapaamisissa (ks. Obrist ym., 2012, 1979-1984; Obrist ym., 2013, 2433-

mukseen tulisi liittdd, ei ole vield 16ydetty.
3.1.1 Kiyttdjikokemus ISO-standardin mukaan

ISO:n (International Organization for Standardization) méadrittdiman standardin
(2010) mukaan kayttdjakokemus tarkoittaa henkilon havaintoja ja reaktioita,
jotka ovat seurausta tuotteen, jarjestelmédn tai palvelun kaytostd tai siihen liitty-
kaikki kdyttdjan tunteet, uskomukset, mieltymykset, havainnot, fyysiset ja psy-
kologiset reaktiot, kdyttdytymisen sekd saavutukset, jotka ilmenevdt ennen
kayttod, sen aikana sekd kdyton jalkeen. ISO-standardi listaa lisdksi kolme teki-
jdd, joilla katsotaan olevan vaikutusta kdyttdjakokemukseen. Nama ovat kéytet-
tavd jdrjestelmd, kayttdjd sekd ympadristo, jossa jdrjestelmdd kaytetdan. ISO-
standardin mddritelmé&d pidetddn yksinddn kuitenkin usein liian epdtarkkana ja
abstraktina (Law, 2011).

3.1.2 Kiyttdjikokemus muualla kirjallisuudessa

ISO-standardissa esitetyt kolme kayttdjadkokemukseen vaikuttavaa tekijdd nou-
sevat esille myds Hassenzahlin ja Tractinskyn (2006) méaédritelmédssd. He méarit-
televat kayttdjakokemuksen kdyttdjan sisdisen tilan, suunnitellun jdrjestelman
ominaisuuksien sekd kadyttokontekstin muodostamana kokonaisuutena (kuvio
1). Kéayttdjan sisdiselld tilalla viitataan muun muassa kdyttdjan taipumuksiin,
odotuksiin, tarpeisiin, motivaatioon sekd mielialaan, kun taas suunnitellun jér-
jestelmdn ominaisuuksilla puolestaan viitataan muun muassa jarjestelman mo-
nimutkaisuuteen, toiminnallisuuteen, kdytettdvyyteen sekd kayttotarkoitukseen.
Kayttokontekstilla tarkoitetaan sitd ympaéristod, jossa vuorovaikutus jdrjestel-
mén ja kdyttdjan valilld tapahtuu. Kayttoympadristoon liittyvid tekijoitd ovat
esimerkiksi toiminnan merkityksellisyys ja kdyton vapaaehtoisuus. Kayttdjako-
kemuksessa katsotaan olevan kyse teknologiasta, joka tyydyttdda muitakin kuin
ainoastaan vilineellisid (engl. instrumental) tarpeita: kdyttdjakokemus ndhdaan
subjektiivisena, kontekstisidonnaisena, monimutkaisena ja dynaamisena kaytta-
jan ja teknologian vélisend kohtaamisena. (Hassenzahl & Tractinsky, 2006.)
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Kayttajan sisainen tila Suunnitellun jarjestelman ominaisuudet

Taipumukset Monimutkaisuus
Odotukset Tarkoitus
Tarpeet Kaytettavyys
Motivaatio Funktionaalisuus

Mieliala

Konteksti

sien ja kdyttokontekstin muodostamana kokonaisuutena (Immonen, 2013, 14)

My6s Roto ym. (2011) ovat listanneet kayttokontekstin, kdyttdjan seka kaytetta-
védn jarjestelmédn kolmeksi keskeisimmaéksi tekijéksi, joiden voidaan katsoa vai-

subjektiivisuuden sekd dynaamisuuden kayttdjan yhteydessa: kayttdjakoke-
muksen katsotaan olevan yksilolle ainutlaatuinen, ja kdyttdjan motivaatio ja
mielialat voivat vaihdella kdyton aikana. Kéyttdjakokemus voi liséksi olla hyvin
erilainen riippuen siitd, missd vaiheessa vuorovaikutusta sitd tarkastellaan.
luvussa 3.3.1.

Hassenzahlin ja Tractinskyn (2006) médritelmdd mukailevat myos Lawn
ym. (2009) toteuttaman tutkimuksen tulokset, joiden mukaan kayttdjakokemuk-
sen voidaan katsoa olevan ennen kaikkea dynaamista, kontekstisidonnaista ja
subjektiivista. Law ym. (2009) kerédsivit kyselytutkimuksellaan 275 tutkijan ja
ammatinharjoittajan ndkemyksid kayttdjakokemuksen kasitteestd. Tutkimuksen
tulosten perusteella my6s ISO:n laatimaa mé&aritelmés voidaan pitdd lupaavana
vaikkakin termit, kuten odotettu kaytto, vaativat vield lisdaselvennyksid (Law
ym., 2009).

Myos Albert ja Tullis (2013) esittelevit teoksessaan oman madritelmansa

kolme keskeistd erityispiirrettd: kayttdja, kayttoliittyma sekd havaittava tai mi-
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joko tekee jotakin tai jolle vaihtoehtoisesti tarjotaan mahdollisuus tehdé jotakin.
Kayttaytymisen lisdksi kdyttdjan asenteiden katsotaan olevan yhteydessa kayt-
tdjakokemukseen. Kaytettdville teknologialle ei maddritelld tarkempia erityis-
piirteitd, silla kayttdjakokemuksen tarkastelun katsotaan olevan mahdollista
kaikkien sellaisten tuotteiden ja jdrjestelmien yhteydessd, joihin kayttdja on
vuorovaikutuksessa jonkin kayttoliittyman vilitykselld. Keskeisend kiinnostuk-
le syntyvad kokemusta, joka on havaittavissa tai mitattavissa.

Mahlke ja Thiiring (2007) puolestaan maddrittelevit kayttdjakokemuksen
kolmeksi keskeiseksi komponentiksi kdyttdjan tunnereaktiot sekd kasitykset
jarjestelmadn instrumentaalisista ja ei-instrumentaalisista ominaisuuksista. Inst-
rumentaaliset ominaisuudet liittyvit jarjestelmén kaytettavyyteen sekd hyodyl-
lisyyteen, kun taas ei-instrumentaaliset ominaisuudet liittyvit puolestaan jdrjes-
telmédn viehdttdvyyteen ja houkuttelevuuteen. Namad molemmat ominaisuus-
laiseksi kayttdjd jarjestelmdn arvioi. (Mahlke & Thiiring, 2007.)

Rogers, Sharp ja Preece (2011) tarkastelevat kayttdjakokemusta sen muo-
dostavien 27 erilaisen kéyttdjadkokemustavoitteen avulla, joista 17 on positiivista,
toivottavaa tavoitetta ja 10 negatiivista, ei-toivottua tavoitetta. Nama tavoitteet
havainnollistavat sitd, miltd tuotteen kdyttaminen kayttdjastda tuntuu: onko jar-
jestelmdn kaytto esimerkiksi miellyttavad, viihdyttdvad, motivoivaa tai palkit-
sevaa, vai turhauttavaa, epamiellyttdvad, lapsellista tai tylsdd. Kayttdjakoke-
netta ja toimivat apuna suunnittelijoille heidédn tulkitessaan kayttdjille muodos-
tuvaa monitahoista ja muuttuvaa kayttdjakokemusta. Kayttdjakokemustavoit-
teiden yhteydessd tarkastellaan lisdksi usein erilaisia kdytettdvyystavoitteita,
joita ovat muun muassa tuotteen vaikuttavuus, tehokkuus, turvallisuus ja opit-
tavuus. Rogersin ym. (2011) mukaan kayttdjakokemuksen ja kadytettivyyden
katsotaankin olevan tiukasti yhteydessa toisiinsa. (Rogers ym., 2011, 19-23.)

Se, mikd saa aikaan hyvin kayttdjakokemuksen, on yksilollistd riippuen
ihmisestd, tuotteesta ja suoritettavasta tehtdvastd, mutta hyvana ldhtokohtana
kayttdjakokemuksen tarkastelulle voidaan pitdd Goodmanin, Kuniavskyn ja
Moedin (2012) mukaan tuotteen kdytettdvyyttd. Heiddn mukaansa jonkin voi-
daan katsoa olevan kiyttokelpoinen silloin, jos se on toimiva (engl. functional),
tehokas (engl. efficient) ja haluttu (engl. desirable) sille tarkoitetun yleison kes-
kuudessa. Tuote on toimiva, jos sitd kdyttavit ihmiset kokevat sen hyodylliseksi,
eli tuote kykenee tayttdamaédn sille asetetut odotukset. Tuotteen tehokkuus on
puolestaan yhteydessd sen kdyton nopeuteen ja helppokayttoisyyteen: vaikka
miset kuitenkin arvostavat sitéd, ettei heidan tarvitse tuhlata aikaansa mihinkdan
ylimdardiseen. Tuotteen haluttavuuden voidaan puolestaan katsoa olevan hy-
van kdyttdjakokemuksen haastavin ja abstraktein kriteeri. Haluttavuudella vii-
tataan kdyttdjdlle vuorovaikutuksessa syntyvadan mielensisdiseen, emotionaali-
seen reaktioon, johon liittyy esimerkiksi se, miltd tuote kdyttdjastd tuntuu ja
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ndyttdd. (Goodman ym., 2012, 22-23.) Lisiksi Goodman ym. (2012) nostavat
teoksessaan esille kdyttoympadriston ja sen, kuinka kadyttoymparisto voi vaikut-

taa ihmisten tapaan hahmottaa tuotteita.

Oheisessa taulukossa (taulukko 1) on pyritty kokoamaan tutkielmaan kir-
jallisuudesta valittujen, edelld esiteltyjen kayttdjakokemuksen maédritelmien
nakemyksid siitd, millaisia piirteitd kayttdjakokemukseen voidaan yleisesti kat-
soa liittyvan. Syynd juuri kyseisten médritelmien valinnalle oli muun muassa
niiden julkaisuajankohdan suhteellinen tuoreus sekd tavoite pyrkid luomaan
kokonaisvaltainen ndkemys kayttdjakokemuksesta.

TAULUKKO 1 Kirjallisuudessa esille nostettuja kayttdjakokemuksen piirteita

Kirjallisuusldhteet

1SO
(2010)

Hassen-
zahl &
Tractins-
ky
(2006)

Roto, Law,
Vermeeren
&
Hoonhout
(2011)

Law, Roto,
Hassen-
zahl, Ver-
meeren &
Kort (2009)

Albert
&
Tullis
(2013)

Mahlke
&
Thiiring
(2007)

Rogers,
Sharp
&
Preece
(2011)

Goodman,
Kuniavsky
& Moed
(2012)

Kiyttijakokemuksen piirteet

Kéyttsja seka
jokin, mitd kay-
tetdan

Kayttdjan omi-
naisuudet (tun-
teet, odotukset,
mieltymykset,
kayttaytyminen
jne.)

Konteksti-
sidonnaisuus
(kdyttoympa-
rist0, aika)

Kaytettdvan
tuotteen omi-
naisuudet (kay-
tettdavyys, toi-
minnallisuus,
viehittavyys,
helppokayttoi-
Syys jne.)

Subjektiivisuus

Dynaamisuus

Kokemus
(havaittavissa,
mitattavissa)

Taulukon perusteella huomataan, ettd useimmin kayttdjakokemuksen méaaritte-
lyn yhteydessd nousee esille vaatimus siitd, ettd kadyttdjakokemuksen muodos-
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tumiseen tarvitaan kayttdjd, joka kayttdd jotakin tuotetta. Ihmisen ja teknologi-
an vilisessd vuorovaikutuksessa on yleensd kyse tilanteesta, jossa kdyttdjd on
jonkinlaisen kayttoliittyméan vélitykselld vuorovaikutuksessa jonkin tuotteen,
jarjestelmédn tai palvelun kanssa. Osa maéadritelmistd, kuten ISO:n maééritelma,
ottaa varsinaisen kdyton lisdksi huomioon myds kuvitellun, odotetun kayton.
Tamadn lisdksi kayttdjaan liittyvat ominaisuudet, kuten kadyttdjan tunteet, odo-
tukset, mieltymykset sekd kdyttdaytyminen, ndhdadan hyvin keskeisend kayttdja-
kokemuksen piirteend. Myos kayttdjakokemuksen kontekstisidonnaisuus seka
kaytettavadn jarjestelmddn liittyvat ominaisuudet ovat keskeisid kayttdjakoke-
muksen muodostumiseen vaikuttavia tekijoitd. Kaytettdvaan jarjestelmddn lii-
tettyja ominaisuuksia ovat usein muun muassa jdrjestelméan kaytettavyys, toi-
minnallisuus, helppokayttoisyys sekd sen yleinen viehdttavyys. Kayttdjakoke-
muksen ajatellaan usein olevan myos subjektiivista eli kayttdjalle yksilollista
sekd dynaamista. Dynaamisuudella viitataan muun muassa ihmisten jatkuvasti
muuttuvaan sisdiseen ja emotionaaliseen tilaan (Law ym., 2009).

Albert ja Tullis (2013) kisittelevét teoksessaan erityisesti kayttdjakokemuk-
telmdssaddn esille kayttdjdlle syntyvan kokemuksen erityisesti ilmiond, joka on
havaittavissa tai mitattavissa. He korostavat mddritelmdssddn kayttdjakoke-
muksen yhteydessd erityisesti kadyttdjan kdyttaytymistd ja asenteita, joista mo-
lempien voidaan heiddn mukaansa katsoa olevan jollain tapaa mitattavissa: osa
helpommin ja osa vaikeammin, mutta niiden mittaamisen katsotaan olevan joka
tapauksessa mahdollista. Kadyttdjakokemuksen mittaamisen yhteydessd huomi-
oitavia tekijoitd sekd ndihin tekijoihin liittyvid haasteita tarkastellaan tarkem-
min neljannessd sisdltoluvussa. Seuraavaksi siirrytddn tarkastelemaan tarkem-
min kolmea késitettd, jotka nousevat usein esille kiyttdjakokemuksen yhteydes-
sd, ja jotka kannattaa sen madrittelyn yhteydessd erityisesti huomioida.

3.2 Kiyttijaikokemukseen liitettyja kasitteita

dessd nostetaan usein esille erityisesti kolme kayttdjadan liittyvaad kasitettd, joi-
den katsotaan olevan yhteydessa kayttdjakokemukseen ja sen muodostumiseen.
Namai kasitteet ovat kokemus, odotukset seki tunteet.

3.2.1 Kokemus

(2016a) madrittelee kayttdjan yleisesti henkilond, joka kayttdd jotakin. Subjektii-
visia eroja kayttdjien valilld aiheuttaa esimerkiksi kayttdjien tietoihin, taitoihin,
tarpeisiin, tavoitteisiin, kulttuuriseen taustaan sekd persoonallisuuteen liittyvit
eroavaisuudet (Hiltunen, Laukka & Luomala, 2002, 22-23). Kokemukselle Ox-
ford Dictionary (2016b) puolestaan tarjoaa kaksi eri madritelmad. Kokemuksella
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voidaan viitata kdytannon kokemukseen eli tiettynd aikana koettuun prosessiin,
jonka aikana henkilo kerryttdd tietoa tai taitoa koetusta asiasta. Toisaalta silld
voidaan viitata my0s ylipddnsd merkittdavaan tapahtumaan, joka jattad kokijalle
jonkinlaisen mielikuvan tai vaikutelman: kokemus voi jadda kokijalle mieleen
esimerkiksi miellyttavand tai epamiellyttdavand. Ndiden molempien maédritel-
mien voidaan katsoa olevan tiukasti yhteydessa kayttdjakokemukseen ja sen
madrittelyyn.

Vaikka kayttdjakokemus sen nykyisessd merkityksessd voidaan ndhda
suhteellisen uutena tutkimusalana, kokemuksen kisitettd itsessddan on tutkittu
jo kauan niin psykologien, sosiologien kuin filosofienkin keskuudessa (Kaye &
Taylor, 2006). Kokemuksen katsotaan usein olevan jokaiselle yksilollinen ja
ainutlaatuinen: vain yksilo itse voi tuntea ja tietdd, millainen kokemus hénelle
muodostuu (Arhippainen, 2009). Tarkastelutavasta riippuen kokemuksen
madrittelyd ei kuitenkaan aina ndhda ndin yksiselitteisend.

Law ym. (2009) saivat tutkimuksessaan selville, ettd yksi kiistanalaisim-
mista tekijoistd kayttdjakokemuksen madrittelyssd on kokemuksen yksilollisyys.
Toteamus ”vain yksittdinen henkil6 voi kokea kokemuksen, silld kokemus on
henkilokohtainen ja yksilon sisdinen” voidaan kyseenalaistaa, silld kokemuksen
voidaan katsoa olevan sidoksissa esimerkiksi kadyttdjan sosiaalisiin ryhmiin,
joihin han kuuluu. Lisdksi voidaan ajatella, ettd esimerkiksi yhteistt voivat ja-
kaa kokemuksia keskenddn. (Law ym., 2009, 726.) Law ym. (2009) kuitenkin
tastd huolimatta painottavat artikkelissaan sitd, kuinka ainoastaan yksilo voi
varsinaisesti kokea tunteita ja kokemuksia: ryhmdn on mahdollista kokea jokin
kokemus yhdessd, mutta varsinainen kokemus, jota esimerkiksi ihmisen ja tek-

miond, muut ihmiset voivat vaikuttaa yksittdisen kayttdjan kokemukseen vuo-
rovaikutuksen eri vaiheissa. Kdyttokontekstista riippuvat tekijadt vaikuttavatkin
merkittavésti yksilolle muodostuvaan kayttdjakokemukseen, kuten edellisessa
luvussakin todettiin.

Edelld esitettyd ndkemystd tukee myos Battarbeen ja Koskisen (2005) ar-
tikkeli, jossa he esittelevit yhteisen kokemuksen (engl. co-experience) kasitteen
kayttdjakokemuksen yhteydessd. Useat ldhestymistavat kayttdjakokemukseen
keskittyvat tarkastelemaan kokemusta ainoastaan yksilon henkilokohtaisena
ilmiond, jolloin muiden ihmisten kanssa yhdessd muodostetut kokemukset jdte-
taan tarkastelun ulkopuolelle. Yhteisen kokemuksen kasite perustuu ajatukseen,
jonka mukaan kokemukset ovat yksilollisid, mutta tdmédn lisdksi on tarkedd
huomioida my0s sosiaalisen vuorovaikutuksen osuus kéyttdjadkokemuksen
muodostumisessa: ihmiset luovat, tismentédvét ja arvioivat kokemuksiaan yh-
dessd muiden ihmisten kanssa. (Battarbee & Koskinen, 2005.)

Forlizzi ja Battarbee (2004) puolestaan jakavat kokemuksen kasitteen kol-
meen erilaiseen tyyppiin sen perusteella, millaisesta kokemuksesta puhutaan.
Kokemus voidaan ndhdd henkilon jatkuvana, mielensisdisend puheena, jota
tapahtuu tietoisuuden aikana. T&lloin henkil6 arvioi jatkuvasti omia tavoittei-
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taan suhteessa ympaéroiviin ihmisiin ja tuotteisiin sekd ympaéristoonsa. Koke-
mus voidaan ajatella my0s tiettynd vuorovaikutustilanteena, jolle on madritet-
tavissd selkedsti alku ja loppu, ja joka usein herittdd kokijassa jonkinlaisen tun-
nereaktion tai muuttaa hianen kayttaytymistdaan. Kolmas kokemuksen tyyppi on
edelld esitelty yhteinen kokemus, jossa kokemuksia luodaan ja jaetaan muiden
ihmisten kanssa. (Forlizzi & Battarbee, 2004; Roto ym., 2011, 7.) Se, millaisena
kokemuksen kasite ymmarretddn, vaikuttaa kayttdjakokemuksen madrittelyyn
ja mittaamiseen.

3.2.2 Odotukset

Etenkin kognitiotieteen ndkokulmasta kayttdjakokemuksen muodostumiselle
ndhdddn keskeisend kayttdjan tunteet sekd odotukset, joita kadyttdjdlle muodos-
tuu kaytettdvad teknologiaa kohtaan. Jokaisessa tilanteessa ihmisilld on jonkin-
lainen odotus siitd, mitd tilanteessa tulee todenndkdisesti tapahtumaan, ja mikéa
puolestaan on hyvin epatodenndkoistd. Joskus ndmd odotukset kédyvit toteen ja
joskus eividt, mutta niilld on tapana muovautua sitd mukaan, mitd useammin
vastaavanlainen tilanne toistuu. T4lld tavoin muodostuvat mielen sisdiset mallit
eli skeemat vaikuttavat kdyttdjdlle muodostuviin odotuksiin ja tunteisiin seka
sitd kautta syntyvddn kayttdjakokemukseen. Syntyneiden sisdisten mallien
muuttaminen on usein kuormittavaa ja joskus jopa stressaavaa. (Hiltunen ym.,
2002, 11.) Jotta kayttdjakokemusta voidaan tarkastella mahdollisimman koko-
naisvaltaisesti, on tdrkedd huomioida kdyttdjan odotukset ennen varsinaista
vuorovaikutusta (Bevan, 2009).

Odotukset muodostuvat usein kdyttdjan aikaisempien kdyttokokemusten
perusteella, joko saman tai samankaltaisen laitteen kanssa. Néihin odotuksiin
vaikuttaa usein myos sosiaalinen ymparisto, jossa elamme: esimerkiksi mainok-
set sekd ldheisten ihmisten mielipiteet jostakin teknologiasta saattavat vaikuttaa
myds omaan ndkemykseemme joko tietoisesti tai tiedostamatta. Odotukset oh-
jaavat kdyttdjan tarkkaavaisuutta hanen kayttdessaan teknologiaa, silld ihmisilla
on taipumus ndhdé asioita siind valossa, millaisia ennakko-odotuksia heille on
sisdisten mallien kautta muodostunut. Lisdksi odotukset muodostavat viiteke-
hyksen sille, milld tavoin kdyttdjd arvioi teknologian suorituskykyd ja miellyt-
tavyyttd. (Hiltunen ym., 2002, 11-12; Roto ym., 2011.)

Hiltunen ym. (2002) esittdvét teoksessaan oman ndkemyksensd kayttdja-
kokemuksesta ja siitd, milld tavoin kayttdjan odotukset vaikuttavat kayttdjako-
kemuksen muodostumiseen (kuvio 2). He jakavat kayttdjakokemuksen muo-
dostavat osatekijat karkeasti viiteen kategoriaan, jotka ovat hyo6ty (engl. utility),
kaytettdvyys (engl. usability), saatavuus (engl. availability), estetiikka (engl.
aesthetics) sekd offline-tekijat (engl. offline issues). Ndiden kategorioiden katso-
taan kuvaavan niitd tekijoitd, joihin kayttdja kdyttdaméassddn jarjestelmassa kiin-
nittdd havainnoinnin aikana huomiota, ja jotka vaikuttavat syntyvaan kayttsja-
kokemukseen. Hyodylld viitataan siihen, mieltdako kayttdja kayttamansa tek-
nologian sellaisena, ettd sen tarjoama palvelu on hénelle arvokasta. Kaytetta-
vyyden maddrittelyssd on puolestaan hyodynnetty IEEE:n (1990) antamaa maééri-
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telméd, jonka mukaan kaytettavyydelld viitataan siihen, kuinka helposti kaytta-
jan on mahdollista oppia kdyttdimddn jdrjestelmdd, eli syottdimddn sille tietoa
sekd tulkitsemaan sen antamia tulosteita. Saatavuudella viitataan yleisesti sii-
hen, onko jdrjestelma tai palvelu saatavilla kdyttdjan odotusten mukaisesti. Es-
tetitkalla puolestaan tarkoitetaan sitd, pitddko kayttdja teknologian ulkoasua
viehdttavand. Offline-tekijat sisdltdvat esimerkiksi kadytettdvan teknologian
valmistaneeseen yritykseen liittyvid tekijoitd, kuten brandin sekd luotettavuu-
tamastdadn teknologiasta muodostaa. Tamédn tulkinnan kautta kayttdjdlle muo-
dostuu odotusten pohjalta kayttdjakokemus, joka puolestaan vaikuttaa kaytta-

jille tulevaisuudessa muodostuvien kayttotilanteiden odotuksiin. (Hiltunen
ym., 2002, 13-15.)

Odotukset
Vaikuttaa
Ohjaa Ohjaa Havainnointi

] Eﬁ:ﬂévyys Kayttajakokemus
Tiedonkeruu - Saatavuus

- Estetiikka

- Offline-tekijat

@ Muodostaa

Tulkinta

KUVIO 2 Odotusten vaikutus kéyttdjakokemuksen muodostumiseen (Hiltunen, Laukka &
Luomala, 2002, 14)

Myo6s esimerkiksi Raita ja Oulasvirta (2011) tarkastelivat tutkimuksessaan
kayttdjille entuudestaan tuntemattomaan mobiililaitteeseen liittyvien odotusten
vaikutusta sen subjektiiviseen Kkéytettdvyyden arviointiin. Tutkimuksen
tulokset osoittivat, ettd koehenkilot, jotka lukivat laitteelle annetun positiivisen
arvostelun ennen laitteen kdyttod, antoivat sille huomattavasti paremman
arvion kdyton jdlkeen verrattuna koehenkil6ihin, jotka eivit joko lukeneet
minkddnlaista arvostelua tai lukivat negatiivisen arvostelun ennen kayttod
(Raita & Oulasvirta, 2011).

3.2.3 Tunteet

Odotusten lisdksi tunteiden katsotaan olevan tiukasti yhteydessa kayttdjako-
kemukseen (Forlizzi & Battarbee, 2004; Hiltunen ym., 2002; Mahlke & Thiiring,
2007; McCarthy & Wright, 2004; Law, 2011). Kayttdjadkokemuksen voidaankin
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tuu (Rogers ym., 2011, 13; Vermeeren ym., 2010). Tunteet ovat olennainen osa
ihmisyyttd: ilo, viha, suuttumus, ylpeys ja lukuisat muut tunteet motivoivat
toimintaamme ja lisddvit kokemusten merkityksellisyyttd (Brave & Nass, 2009,
54). Tunteet tulee kuitenkin erottaa tunnetiloista. Tunteiden katsotaan usein
olevan lyhytaikaisia, nopeita reaktioita johonkin drsykkeeseen. Tunnetilat ovat
puolestaan kestoltaan pidempiaikaisia ja ne kuvataan usein karkeasti joko nega-
tiivisiksi tai positiivisiksi: esimerkiksi positiivinen tunnetila saa kdyttdjan usein
tarkastelemaan kayttaméaansa jarjestelmdd positiivisemmassa valossa. Tunneti-
lat vaikuttavatkin paljon siihen, millaisia tunteita kayttdjiat kokevat jarjestelman
kayton yhteydessd, silld esimerkiksi negatiivinen tunnetila saattaa johtaa her-
kemmin negatiivisten tunteiden ilmenemiseen jdrjestelmdn kayton yhteydessa.
(Brave & Nass, 2009, 55-56.)

Jarjestelmien kdyton aikana kéayttdjille syntyvét tunnereaktiot tarjoavat ar-
vokasta tietoa teknologian toimivuudesta ja miellyttavyydestd, silld tunteet vai-
kuttavat usein voimakkaasti siihen, millainen kokemus teknologiasta kayttdjalle
muodostuu. Hassenzahlin ja Tractinskyn (2006) mukaan kayttdjan turhautumi-
sen ja hdnelle syntyvien tyytymédttomyyden tunteiden ehkdiseminen on aina
ollut keskeisend tavoitteena ihmisen ja teknologian vilisessd vuorovaikutukses-
sa. Tamdn ohella nykyisin kdyttdjadkokemuksen yhteydessd korostetaan erityi-
sesti positiivisten tunteiden, kuten ilon ja hauskuuden merkitystd. (Hassenzahl
& Tractinsky, 2006, 93.)

Forlizzin ja Battarbeen (2004) mukaan tunteet vaikuttavat tapaan, jolla ai-
omme olla sekd varsinaisesti olemme vuorovaikutuksessa teknologian kanssa.
Lisdksi tunteet vaikuttavat sithen, millaiseen lopputulokseen ja arvioon vuoro-
vaikutuksen seurauksena pdddytddn, ja millaisena kokemus muistetaan jal-
keenpdin (McCarthy & Wright, 2004). Hassenzahlin (2008) mukaan kayttdjako-

voidaan katsoa olevan keskeinen tekijd, joka erottaa kayttdjakokemuksen perin-
teisestd kdytettavyydestd (Battarbee & Koskinen, 2005).

3.3 Kiyttijikokemuksen yhteydessd huomioitavia tekijoita

teltyjen kasitteiden lisdksi se, missd vuorovaikutuksen vaiheessa kayttdjakoke-
musta halutaan mitata: tarkastellaanko ainoastaan hetkellistd kokemusta, vai
halutaanko selvittaa kayttdjdlle pidemmalld aikavélilla muodostuva kayttdjako-
kemus. Tamaén lisdksi kayttdjakokemuksen madrittelyn yhteydesséd esiintyy hy-
vin usein jo tutkielman johdannossa esille nostettu kéytettavyyden kisite. Se,
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vaikuttaa sekd kayttdjakokemuksen kasitteen mddrittelyyn ettd sen mittaami-
seen.

3.3.1 Kiyttdjikokemus vuorovaikutuksen eri vaiheissa

Kayttdjalle muodostuvaa kayttdjakokemusta on mahdollista tarkastella vuoro-
vaikutuksen eri vaiheissa. Vaikka kayttdjadkokemuksen ytimend pidetddan usein
kayttdjdlle varsinaisella kdyton hetkelld syntyvdd kokemusta, tamaé ei yksinddn
kuitenkaan kata kokonaisvaltaisesti koko kayttdjakokemuksen kasitetta.
(Bargas-Avila & Hornbeek, 2011, 2694; Kuniavsky, 2003, 394; Roto ym., 2011, 8.)
Toisessa ddripddssd kayttdjakokemuksen tarkastelussa voidaan keskittyd aino-
astaan siihen, mitd kayttdjda kokee tietylld hetkelld. Toisessa ddripdadssda puoles-
taan voidaan keskittyd kayttdjdlle pitkalld aikavalilla muodostuvaan kokemuk-
seen. (Karapanos ym., 2009; Kujala ym., 2011; Roto ym., 2011.)

Roto ym. (2011) jakavat kdyttdjakokemuksen tarkastelun vuorovaikutuk-

kemus (engl. cumulative user experience) sekd odotettu kayttdjakokemus (engl.
anticipated user experience). Hetkellinen kayttdjakokemus viittaa yksittdisen
kayttojakson aikana syntyviin, hetkittdisiin tunnetilojen muutoksiin. Kayttojak-
solla viitataan vuorovaikutustilanteeseen, jolle voidaan selkedsti madritelld alku
ja loppu. Jaksoittaisella kdyttdjakokemuksella puolestaan tarkoitetaan kokemus-
kayttdjakokemus tarkoittaa kayttdjdlle pidemmalld aikavililld muodostuvaa
kokemusta jdrjestelmaéstd kokonaisuutena hdnen kaytettydan jarjestelmad jonkin
kumulatiiviseen kdyttdjakokemukseen: sen voidaan katsoa alkavan jo ennen
ensimmadistd varsinaista kohtaamista jarjestelman kanssa, se muodostuu useista
erillisistd kayttojaksoista sekd ajanjaksoista, jolloin jdrjestelmad ei kaytetd, ja
kayttdja lisdksi tarkastelee kdyttojaksoja jalkeenpdin, jolloin aikaisemmat koke-
mukset vaikuttavat kokemuksiin tulevaisuudessa. (Roto ym., 2011.)

Ihmisille voi muodostua my6s niin sanottuja epédsuoria kokemuksia jo en-
nen ensimmadistd varsinaista kohtaamista teknologian kanssa (Roto ym., 2011).
Namad odotetut kayttdjakokemukset ovat yhteydessd edellisessd luvussa kasitel-
tyihin odotuksiin, joita kadyttdjdlle mielensisdisesti muodostuu jarjestelméad koh-
taan jo ennen ensimmadistd kayttod. Taulukkoon (taulukko 2) on koottu edelld
esitellyt Roton ym. (2011) méarittelemat kdyttdjakokemuksen eri muodot. Kun-
kokemusta tarkastellaan sekd millaisen sisdisen prosessin kayttdja kdy kyseisen
kayttdjakokemuksen yhteydessa lépi.
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TAULUKKO 2 Kayttdjakokemuksen muodot vuorovaikutuksen eri vaiheissa (johdettu
Roto ym., 2011, 8)

Millainen Milloin Kayttdjikokemukseen liittyva prosessi

kayttdjikokemus tarkastellaan

Odotettu Ennen kayttod Kokemuksen kuvittelu

Hetkellinen Kéyton aikana Kokeminen

Jaksoittainen Kéayton jalkeen Kokemuksen reflektointi

Kumulatiivinen Pitkalla aikavalilla Useiden kayttokertojen mieleen
palauttaminen

Edelld esiteltyjen kayttdjakokemuksen eri muotojen suhdetta toisiinsa seké si-
joittumista vuorovaikutuksen eri vaiheisiin on havainnollistettu oheisessa ku-
viossa (kuvio 3). Ennen ensimmadistd varsinaista kohtaamista uuden jdrjestel-
mdn kanssa kayttdjdlle kertyneet aiemmat kokemukset muiden jdrjestelmien
kanssa sekd etukidteen saatava informaatio uudesta jdrjestelmdstd vaikuttavat
osaltaan kayttdjdlle muodostuvaan kayttdjakokemukseen. Samalla tavoin myos
ensimmadisestd kohtaamisesta eteenpdin saatava informaatio niin kaytettavastd
jarjestelmastd kuin muistakin kdyttdjan kohtaamista jarjestelmistd muovaavat
kayttdjakokemusta. (Roto ym., 2011.)

Kokemukset muiden
jarjestelmien kanssa

Informaatiota uudesta .
jarjestelmasta ‘

Ensimmainen kohtaaminen
uuden jarjestelman kanssa Hetkellinen

—— kayttajakokemus

Jaksoittainen
kayttajakokemus

\ 2B

- Kumulatiivinen
kayttajakokemus

[ |
Hl I1HE

\ 4

Jarjestelmaa ei kayteta
B Jarestelmas kaytetaan

Aika

Informaatiota tasta jarjestelmasta tai muista jarjestelmista

¥

KUVIO 3 Kayttdjakokemuksen eri muodot suhteessa toisiinsa pidemmalla aikavalilld, vuo-
rovaikutuksen eri vaiheissa (Roto, Law, Vermeeren & Hoonhout, 2011, 8)
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Kun puhutaan kayttdjakokemuksesta, on tirkedd selventdd, millaisella aikajan-
teelld sitd tarkastellaan. Keskittymdlld hetkelliseen kayttdjakokemukseen voi-
daan saada tietoa esimerkiksi kdyttdjan tunnereaktioista kayttoliittyméan yksi-
tyiskohtiin liittyen. Kayttdjakokemuksen tarkastelu pidemmalld aikavélilld voi
puolestaan paljastaa hetkellisten kokemusten vaikutuksen kumulatiiviseen
kayttdjakokemukseen: jos kdyttdja kokee hetkellisesti voimakkaan negatiivisen
tunteen esimerkiksi kayttojakson alussa, mutta kdyttojakson lopputulos on on-
nistunut, saattaa kayttdjd jalkeenpdin muistella kokemusta positiivisena hetkel-
lisestd negatiivisesta kokemuksesta huolimatta. (Roto ym., 2011.) Tieto kaytta-
jalle muodostuvasta pitkdaikaisesta, kumulatiivisesta kayttdjakokemuksesta on
tarkedd: sen perusteella ihmiset usein paattavat, jatkavatko he tuotteen kaytta-
mistd ja suosittelisivatko he tuotetta muille (Kujala ym., 2011, 474). Keskittymi-
nen hetkelliseen kayttdjakokemukseen asettaa kayttdjakokemuksen mittaami-
selle erilaisia vaatimuksia kuin keskittyminen esimerkiksi yksittdiseen kaytto-
jaksoon tai kokemukseen pidemmalld aikavaililld. Kayttdjakokemuksen mittaa-
mista kasitellddn tarkemmin tutkielman neljannessi sisdltoluvussa.

3.3.2 Kayttdjakokemuksen suhde kiytettivyyteen

Tdssd tutkielmassa keskitytddn erityisesti kayttdjadkokemuksen tarkasteluun,
mutta sen rinnalla esiintyy hyvin usein myos kdytettdavyyden (engl. usability)
kasite. Koska ndiden kisitteiden ajatellaan usein olevan yhteydessd toisiinsa,
tassd luvussa tarkastellaan, millaisia ndkemyksid kayttdjakokemuksen ja kiytet-
tavyyden kisitteiden suhteesta toisiinsa on esitetty. Lisédksi esitellddn lyhyesti,
millaisten tekijoiden voidaan katsoa erottavan ihmisldhtoisen kayttdjakoke-
muksen perinteisestd, tehtdva- ja laiteldhtoisestd kdytettdvyydesta.
ISO-standardin (1998) mukaan kaytettdvyys tarkoittaa sitd vaikuttavuutta,
tehokkuutta ja tyytyvdisyyttd, jolla tietyt kdyttdjat saavuttavat maédritellyt ta-
voitteet tietyssd ympadristossd. Standardi mddrittelee kdytettdvyydelle kolme
keskeistd attribuuttia, jotka ovat vaikuttavuus (engl. effectiveness), tehokkuus
(engl. efficiency) seka tyytyvdisyys (engl. satisfaction). Toisin kuin kdytettavyy-
delle, kayttdjakokemukselle ei ole onnistuttu tunnistamaan ja mé&arittelemaan
tiettyjd attribuutteja, joista sen voisi katsoa muodostuvan (Law, 2011).
vyyden pohjalta, joten esimerkiksi sen mittaamisessa kadytettdvid menetelmid on
laajalti johdettu kéaytettdavyydestd (Albert & Tullis, 2013; Bargas-Avila &
Hornbeek, 2011, 2697). Perinteisen kdytettivyyden tutkimuksen ja kayttdjako-
kemuksen tutkimuksen keskeisend erona voidaan kuitenkin ndhda kayttadjako-
kemuksen tutkimuksen laajempi ja kokonaisvaltaisempi tavoite: kdyttdjakoke-
muksen tarkastelussa ei tavoitella ainoastaan vaikuttavuutta, tehokkuutta ja
tyytyvdisyyttd vaan sen yhteydessd otetaan huomioon myos muun muassa
kayttdjaan liittyvid psykologisia, sosiaalisia, kulttuurisia seké fysiologisia teki-
joitd. Esimerkiksi jo aikaisemmin esille nostetut tunteet ja tunnetilat ovat yleen-

Wright, 2004; Law, 2011.)
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kemyksid, joita on havainnollistettu oheisessa kuviossa (kuvio 4). Kuviossa on
esitetty kolme erilaista ndkemystd siitd, millaisena kéasitteiden suhde toisiinsa
voidaan ndhda. Kdytettivyyden voidaan katsoa olevan osa laajempaa kayttdja-
kokemusta (kuvio 4, Nakemys 1). Osa tutkijoista ajattelee tyytyvdisyyden (engl.
satisfaction) olevan kaytettdvyyden subjektiivinen attribuutti, jonka voidaan
vdisyyttd vastaavana laajempana termind eli kdyttdjakokemuksen voidaan kat-
soa olevan osa kaytettavyyttd (kuvio 4, Ndakemys 2). Kolmas nikemys esittdd
kayttdjakokemuksen ja kdytettdvyyden ldheisesti toisistaan riippuvaisina, mut-
ta kuitenkin erillisind kasitteind: jotta mahdollisimman kattava kayttdjdatyyty-
vdisyys voidaan saavuttaa, tulee ottaa huomioon sekd kayttdjakokemukseen
ettd kdytettdvyyteen liittyvid tekijoitd (kuvio 4, Nakemys 3). Moczarny, de Vil-
liers ja van Biljon (2012) ovat poimineet kdyttdjakokemusta kasittelevéstd kirjal-
lisuudesta kolme keskeistd tekijdd, joiden voidaan heiddn mukaansa katsoa
erottavan kayttdjakokemuksen ja kaytettdvyyden toisistaan. Kaytettdavyyden
katsotaan olevan erityisesti pragmaattista, objektiivista sekd suorituskykyd ko-
rostavaa. Kayttdjakokemuksen puolestaan katsotaan olevan subjektiivista, ja
sen ajatellaan viittaavan erityisesti hedonistisiin tekijoihin sekad kayttdjan nau-
tintoon. (Moczarny ym., 2012.) On kuitenkin tdrkeda huomioida, ettd seka kay-
tettdvyyteen ettd erityisesti kédyttdjakokemukseen liittyy ndiden piirteiden lisak-
si my0s monia muita piirteitd, kuten tdssdkin luvussa on kdynyt ilmi. N4itd piir-

suus.

Nakemys 1 Nikemys 2

Kaytettavyys Kayttajakokemus

Kayttajakokemus Kaytettavyys

Nékemys 3

Kaytettavyys

Kayttajakokemus

- Hedonismi - Pragmatismi
- Subjektiivisuus - Objektiivisuus
- Nautinto - Suorituskyky

KUVIO 4 Kolme nikemystd kayttdjakokemuksen ja kdytettdavyyden suhteesta (Moczarny,
de Villiers & van Biljon, 2012, 217)
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Kuten Immonen (2013) tutkielmassaan toteaa, huono kiytettdvyys vaikuttaa
negatiivisesti kdyttdjakokemukseen, mutta hyva kaytettdvyys ei valttamatta
jakokemus voi joissain tapauksissa olla hyvd, vaikka kdytettdvyys olisi huono
(Immonen, 2013, 16). Vaikka kéyttdjalld kuluisi paljon aikaa jonkin tehtdvdn
suorittamiseen kdytetylld jdrjestelmalld, kayttdjdlle muodostuva kayttdjakoke-
mus voi siitd huolimatta olla positiivinen, jos kdyttdjd kokee jarjestelman kayt-
tamisen miellyttavand (Albert & Tullis, 2013, 123). Jos tédllaisessa tilanteessa mi-
tattaisiin ainoastaan jarjestelman kaytettdavyyttd tehtdvan suorittamiseen kulu-
van ajan perusteella, jarjestelmad saatettaisiin todeta huonoksi, jolloin sen kaytet-
tavyyttd pyrittdisiin todenndkoisesti parantamaan. Pahimmassa tapauksessa
kaytettdvyyden parantaminen saattaisi kuitenkin johtaa huonompaan kayttdja-
kokemukseen: kayttdjd saattaa esimerkiksi kokea uuden kaytettdvyysominai-
suuden heikentdvan hédnen osaamistaan, jos hdn on tottunut kdyttaméaan tietyn-
laisilla kdytettdvyysominaisuuksilla varustettua teknologiaa pidemmdn aikaa.
Ihmisilld on taipumus suosia esimerkiksi heitd miellyttdvid verkkosivuja huo-
limatta siitd, ettd tdllaisen verkkosivun kdyttdminen saattaa vaatia esimerkiksi
enemman painalluksia hiirelld jonkin tehtdvan suorittamiseen (Albert & Tullis,
2013, 123). Jos verkkosivusto koetaan visuaalisesti viehdttdvand, kdyttdjd saattaa
olla motivoituneempi kadyttamaan sitd, vaikka kaytto edellyttdisikin ylimédaréais-
td ponnistelua (Kuniavsky, 2003, 43). Myos Norman (2002) toteaa artikkelissaan
viehéttdvien asioiden toimivan paremmin: kokiessaan positiivisia tunteita vuo-
rovaikutuksessa jdrjestelmén kanssa, kdyttdjd sietdd pienet virheet jarjestelman
kaytettdvyydessd ja toiminnassa paremmin (Norman, 2002, 40).

Edelld esitettyjen havaintojen voidaan katsoa tukevan kuviossa 4 esitettya
kolmatta ndkemystd, jonka mukaan kdyttdjakokemus ja kédytettavyys ovat toi-
sistaan erillisid, mutta kuitenkin toisistaan ldheisesti riippuvaisia. Jotta voidaan
saavuttaa mahdollisimman kokonaisvaltainen kayttdjatyytyvdisyys, tulisi jarjes-
telmén testaamisen yhteydessd huomioida sekd jdrjestelman kaytettdvyys ettd
sen synnyttdmd kdyttdjakokemus. Tatd ndakemystd tukevat myos luvun alku-
puolella kirjallisuudesta esille nostetut kayttdjakokemuksen maééritelmat, joista
suurimmassa osassa nostetaan kaytettdvan jarjestelman ominaisuudet kayttdjan
ominaisuuksien ohella tekijoiksi, joilla voidaan katsoa olevan vaikutusta kaytta-

Tdssd tutkielman kolmannessa sisdltoluvussa on pyritty muodostamaan
kokonaisvaltainen ndkemys siitd, mitd kdyttdjakokemuksella ihmisen ja tekno-
logian vilisessd vuorovaikutuksessa tarkoitetaan, ja millaisia tekijoitd ja késit-
teitd siithen usein liitetddn. Taulukossa 1 havainnollistettiin kayttdjakokemusta
kasittelevassa kirjallisuudessa usein esille nousseita kayttdjakokemuksen piir-
teitd. Kirjallisuudesta nostettiin esille erityisesti teoksia ja artikkeleista, joissa
kayttdjakokemusta pyrittiin tarkastelemaan kokonaisvaltaisesti eikd esimerkiksi
keskittymalld ainoastaan yksittédisten tekijoiden vaikutuksiin. Taulukossa 1 esil-
le nostettujen kayttdjakokemuksen piirteiden liséksi kayttdjakokemuksen maa-
rittelyssd on tdrkedd huomioida se, missd vaiheessa vuorovaikutusta kayttdja-
kokemusta halutaan tarkastella: ennen varsinaista kadyttod, sen aikana, sen jal-
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keen vai pidemmalld aikavalilld. Lisdksi on tdrkedd maédritelld kayttdjakoke-
muksen suhde kdytettdvyyteen. Osa tutkijoista puolestaan korostaa kayttdjako-
kemuksen yhteydessé erityisesti joidenkin piirteiden ja kasitteiden, kuten tun-
teiden ja odotusten, merkitystd ja vaikutusta kdyttdjakokemuksen muodostumi-
seen.

Seuraavassa luvussa siirrytdan tarkastelemaan tarkemmin kayttdjakoke-
muksen mittaamista, jonka voidaan katsoa olevan hyddyksi niin yrityksille
kuin myos yksittdisille kayttdjillekin. Toisin kuin perinteisen kdytettdvyyden,
kayttdjakokemuksen mittaaminen ei kuitenkaan ole aivan yhtd yksiselitteista.
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4 KAYTTAJAKOKEMUKSEN MITTAAMINEN JA
MITTAAMISEN HAASTEET

Kuten edellisessd luvussa todettiin, kéayttdjakokemuksen yksiselitteinen
médrittely on haastavaa. Kayttdjadkokemukselle annettuja madritelmid onkin
kaiken kaikkiaan esitelty esimerkiksi All About UX -nettisivustolla 27 erilaista
(Roto ym., 2010a). Samalla nettisivustolla on liséksi koottu kayttdjakokemuksen
mittaamiseen tutkijoiden keskuudessa kaytettyja menetelmid ja metodeja yli 80
(Roto ym., 2010b). Kayttdjakokemuksen mitattavuus onkin edelleen tutkijoiden
keskuudessa kiistanalaista. Usein esille nousee kysymys siitd, onko mielekasta
pyrkid muuttamaan kayttdjakokemuksen yhteydessa esille nousevia epétarkko-
ja, kokemuksellisia ominaisuuksia, kuten hauskuus, haasteellisuus ja luotetta-
vuus, numeerisesti mitattavaan muotoon. Kayttdjadkokemuksen mitattavuus
voidaankin kyseenalaistaa muun muassa siihen liittyvien osatekijoiden, kuten
edellisessd luvussa esille nostettujen tunteiden, luotettavan mittaamisen
kysenalaisuuden vuoksi. (Law, 2011.) Tdssd luvussa tarkastellaan hieman tar-
kemmin kayttdjakokemuksen mittaamista: millaisista ndkokulmista sitd on la-
hestytty tutkijoiden keskuudessa, millaisia asioita kayttdjakokemuksen mittaa-
misen yhteydessa tulisi erityisesti huomioida sekd millaisia haasteita sen mit-
taamiseen voidaan katsoa liittyvan. Luvussa nostetaan esimerkinomaisesti esille
joitakin kdyttdjakokemuksen yhteydessa kdytettdvid mittausmenetelmid, mutta
useiden erilaisten menetelmien laajempaa esittelyd ei ole toteutettu tdssa tut-
kielmassa.

4.1 Kaiyttijikokemuksen mittaaminen

Kuten tutkielman johdannossa nostettiin esille, yritysten on etenkin nykyisin
tarkedd pyrkid valmistamaan tuotteita, jotka ovat asiakkaiden silmissa houkut-
televia ja tdyttdvat heiddn tarpeensa. Jotta tdllaisten tuotteiden valmistaminen
olisi mahdollista, on yritysten tdrkedd toteuttaa tuotteidensa valmistuksen yh-
teydessd jonkinlaista kayttdjatutkimusta (Kuniavsky, 2003, 3). Kayttdjakoke-
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muksen mittaaminen voidaan ndhdd yhtend kayttdjatutkimuksen muotona.
Vaikka kayttdjakokemuksen késitteen suosio on lisddntynyt jatkuvasti ja kaytta-
jakokemus on termind laajasti kdytossd, sen mittaamiseen parhaiten soveltuvis-
ta menetelmistd ei ole padsty tutkijoiden keskuudessa yhteisymmarrykseen
(Bargas-Avila & Hornbeek, 2011; Law, 2011; Vermeeren ym., 2010). Kéayttdjako-
kemusta on mahdollista mitata seké laadullisilla ettd maarallisillda menetelmills,
ja mittaus on mahdollista suorittaa sekd vuorovaikutuksen ettd tuotteen valmis-
tusprosessin ndakokulmasta eri vaiheissa. Lisdksi mittauksia voidaan suorittaa
joko yksittdisille koehenkiloville tai ryhmélle. Muun muassa ndma tekijat seka
yleisesti mittaukselle asetetut tavoitteet vaikuttavat tapaan, jolla kayttdjakoke-
musta on kannattavaa mitata.

4.1.1 Mittaaminen yleisesti

Goodman ym. (2012) toteavat kirjassaan, ettei hyva kayttdjakokemus takaa tuot-
teen menestystd, mutta huono kdyttdjakokemus johtaa ldhes aina nopeaan epa-
onnistumiseen. Kéyttdjakokemuksen mittaaminen tuotteiden yhteydessd on
yksi tapa parantaa tuotteen menestystd. Albert ja Tullis (2013) ovat teoksessaan
koonneet joukon kysymyksid, joihin esimerkiksi yritys voi kdyttdjakokemuksen
mittaamisen avulla saada vastauksia. Téllaisia kysymyksid ovat muun muassa
seuraavat:

e Tulevatko kayttdjdt suosittelemaan kayttdamdansa tuotetta muille?

e Onko uuden tuotteen kdyttdminen tehokkaampaa kuin aiemman vastaa-
van tuotteen?
rattuna muihin markkinoilla tarjolla oleviin vastaaviin tuotteisiin?

o Jadko kayttdjille positiivinen tunne tuotteesta tai itsestddn tuotteen kayt-
tamisen jdlkeen? (Albert & Tullis, 2013, 8.)

Kaytettdavyyden tutkimuksella ja sen mittaamisella on pitkd historia verrattuna
kayttdjakokemukseen. Vaikka perinteisen kédytettdvyyden arvioimiselle
saatavilla olevia wuseita erilaisia tydkaluja voidaan hyodyntdda myos
kayttdjakokemuksen arvionnissa, kayttdjadkokemusta ei pystytd kattavasti
arvioimaan ainoastaan ndilld tyokaluilla. (Law, 2011.)

Perinteisesti kédytettdvyyden tutkimusta on ohjannut tavoite selvittdd esi-
merkiksi kuinka paljon aikaa kayttdjalla kuluu tehtdvan suorittamiseen jollakin
jarjestelmdlld, tai kuinka monta virhettd kdyttdjd suorituksensa aikana tekee
(Marchitto & Cafias, 2011, Roto ym. 2011). Kayttdjakokemuksen
subjektiivisuuden vuoksi tdllaiset kdytettivyyden objektiiviset mittarit eivat
kuitenkaan ole yksinddn tehokkaita mittausmenetelmid silloin, kun halutaan
selvittdd, miltd jarjestelmdn tai laitteen kayttdminen kayttdjastd tuntuu, ja
kokeeko kayttdjd jarjestelman omasta mielestddan hyvéana vai huonona (Roto ym.,
2011; Vermeeren ym., 2010). Nykydédn tutkijat ovatkin kiinnostuneet vuorovai-
kutuksesta ilmiond, jossa kasitteitd, kuten tunteet, motivaatio ja hedoniset ko-
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kemukset, tarkastellaan kdytettdvyyden attribuuttien yhteydessd (Obrist ym.,
2011).

Albert ja Tullis (2013) korostavat kirjassaan kayttdjan itse raportoiman da-
tan (engl. self-reported data) tarkeyttd kdyttdjakokemuksen mittaamisen yhtey-
dessd. Tamd data tarjoaa tutkijalle tirkeimman tiedon siitd, millaisena kayttdja
kokee tuotteen, ja millaisia tunteita kdyttdjdlld vuorovaikutustilanteessa herdd
(Albert ja Tullis, 2013). Vaikka koehenkilon ulkoinen havainnointi on myos yksi
usein kdytetyistd kayttdjakokemuksen mittausmenetelmistd, se ei kuitenkaan
yksinddn kerro kattavasti kadyttdjan subjektiivisesta kokemuksesta (Goodman
ym., 2012, 129). Ulkoisen havainnoinnin ohella on mahdollista hyédynt&a esi-
merkiksi haastattelua, mutta haastattelun avulla kerdtyn datan, kuten muunkin
kayttdjan itse raportoiman datan, yhteydessd on kuitenkin tdrkedd muistaa se,
ettd ihmiset eivét vadlttdamattd aina vastaa heille esitettyihin kysymyksiin totuu-
denmukaisesti. [hmiset saattavat esimerkiksi vastata myonteisesti valttddkseen
konflikteja, vaikka todellisuudessa heiddn vastauksensa olisi kielteinen.
(Goodman ym., 2012, 137.) T&td sekd muita kdyttdjakokemuksen mittaamiseen
liittyvid haasteita tarkastellaan ja kootaan tarkemmin luvussa 4.2.

Kayttdjakokemuksen mittaamisen yhteydessd tutkijoiden keskuudessa il-
menee ristiriitaisuuksia kadytettdvien tutkimusmenetelmien valilld: kvalitatiivi-
sia eli laadullisia mittausmenetelmid kdytetdan usein enemmain, mutta kysely-
tutkimusten suuri suosio osoittaa, ettd myos jonkinlaisten numeeristen, méaaral-
listen mittausmenetelmien katsotaan olevan hyodyllisia (Law, 2011). Tutkijoi-
den keskuudessa onkin osittain havaittavissa jakautumista ndiden kahden tut-
kimusmenetelmin vililla: osa tutkijoista suosii laadullisia mittausmenetelmi,
kun taas osa luottaa enemmaén madrallisiin menetelmiin. Keskustelua tutkijoi-
den vélilld herattdad usein etenkin kokemuksellisten ominaisuuksien, kuten tun-
teiden, onnistunut muuttaminen mitattavaan muotoon. (Law ym., 2014.) Kyse-
lytutkimusten suosiota saattaa osaltaan selittdd laadullisten mittausmenetel-
mien avulla kerdtyn tiedon analysoinnin haasteellisuus: laadullisen aineiston
analysointi vie usein paljon aikaa, eikd esimerkiksi kaikilla yrityksilld valttamat-
tda 16ydy tarvittavia resursseja laadullisten tutkimusten toteuttamiseen (Vermee-
ren ym., 2010).

Laadulliset menetelmit, kuten haastattelut, ddneen ajateltavat kaytetta-
vyystestit (engl. think-aloud usability tests) sekd havainnointi auttavat ymmar-
tamddn, miksi ihmiset kdyttaytyvat tietylld tavalla. Ne eivit kuitenkaan tarjoa
tarkkaa tietoa tietynlaisen kdyttdytymisen tai tiettyjen ominaisuuksien esiinty-
misen yleisyydestd vdeston keskuudessa. Téllaiseen tarkoitukseen sopivat pa-
remmin maddrélliset mittausmenetelmit. (Goodman ym., 2012, 327.) Erottelu
laadullista ja maarallistd dataa tuottavien menetelmien valilld ei kuitenkaan ole
aina selked: joitain kyselytutkimuksia saattaa esimerkiksi seurata lyhyt haastat-
telu, jossa koehenkilon antamia vastauksia kdyd&dan koehenkilon kanssa yhtei-
sesti lapi (Vermeeren ym., 2010). Nykyisin onkin yleistd hyodyntda sekd laadul-
lista ettd madrallistd dataa, silld niiden katsotaan yhdessa tarjoavan kokonais-
valtaisemman ldhestymistavan kayttdjakokemuksen mittaamiseen (Rogers ym.,
2011, 313).
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Seké laadullisen ettd méédréllisen datan hyddyntdmisen lisdksi hyodynta-
malld useita erilaisia mittausmenetelmid (engl. multi-method approach) voi-
daan kerdtd laajasti monipuolista dataa, mikd mahdollistaa kokonaisvaltai-
semman ndkemyksen luomisen kayttdjdlle muodostuvasta kayttdjakokemuk-
sesta (Kuniavsky, 2003, 469; Vermeeren ym., 2010). Kayttdjan syddmen sykkeen
mittaaminen vuorovaikutuksen aikana ei yksinddn kerro kovin paljoa siitd, mil-
datan lisdksi kdyttdja raportoi ajatuksistaan esimerkiksi haastattelun avulla,
voidaan ndiden menetelmien yhdistelmdlld saada arvokasta tietoa kdyton aika-
na kayttdjdlle herddvistd tunteista. Lisdksi eri menetelmien avulla saatuja tulok-
sia voidaan tarvittaessa verrata toisiinsa ja selvittdd, ovatko saadut tulokset yh-
denmukaisia. Usean mittausmenetelman hyodyntaminen vie kuitenkin paljon
aikaa ja on usein tyolddmpdd niin tutkimuksen toteuttajille kuin myos koehen-
kiloille. (Vermeeren ym., 2010.) Tastd huolimatta erilaisten mittausmenetelmien
kayttaminen yhdessd ndhdddan usein hyodyllisend tapana mitata kokonaisval-
taista kayttdjakokemusta sekd varmistua saatujen tulosten oikeellisuudesta
(Law, 2011).

Suuri osa tdimédnhetkisistd kayttdjakokemuksen mittausmenetelmista kayt-
tdd ainoastaan yksittdisida koehenkil6itd informaation ldhteend: huomattavasti
vdahemman on kédytossd menetelmid, joissa kdyttdjakokemusta keréttdisiin ryh-
maéltd ihmisid. Vaikka koehenkiloitd olisikin useampi, varsinainen kayttdjako-
kemuksen arviointi kohdistuu usein ainoastaan yksittdisiin kayttdjiin eikd niin-
kddn siihen, millaisena ryhma yhteisesti kokee tuotteen tai jarjestelmén kaytta-
dessd todettiin, ryhméan keskuudessa syntyvilld yhteiselld kokemuksella voi-
daan katsoa olevan vaikutusta yksittdisen ryhmin jdsenen kayttdjakokemuk-
seen sekd siihen, kuinka ihmiset rakentavat ja kokevat tilanteita yhdessa. Tata
yhteistd kokemusta voidaan tarkastella esimerkiksi hyodyntdamallda kohderyh-
mid, joissa koehenkildiden annetaan tutustua teknologiaan yhdessd (Battarbee
& Koskinen, 2005). Tulevaisuudessa olisi kuitenkin vield tarvetta uusille, moni-
puolisesti ryhmid hyddyntéville mittausmenetelmille, silld erilaisten virtuaalis-
ten yhteistjen sekd yhteistyohon perustuvien ohjelmistojen suosio lisddntyy
jatkuvasti (Vermeeren ym., 2010).

Vaikka kokonaisvaltaisen kayttdjakokemuksen mittaamiselle ei ole tdlla
hetkelld olemassa tiettyjd yleisesti hyvéaksyttyja mittareita, kayttdjakokemus
voidaan kuitenkin tehd&d mitattavaksi monin eri tavoin. On esimerkiksi olemas-
sa tyokaluja, joiden avulla voidaan arvioida, onko kéyttdjdlle syntyvd tunne
positiivinen vai negatiivinen. Lisdksi on olemassa metodeja ja vilineitd, joita on
erityisesti kehitetty tietyn kayttdjakokemukseen liitetyn ominaisuuden, kuten
taamisessa kaytettdavan menetelmén tai vélineen valinta riippuukin usein siitd,
millaiset kokemukselliset ominaisuudet ovat tarkasteltavan jarjestelman kan-
nalta oleellisia, sekd siitd, millainen tavoite mittaamiselle on asetettu. Myos kay-
tannon tekijat, kuten kaytettdavissd oleva aika sekd taloudelliset rajoitteet, vai-
kuttavat usein mittausmenetelmén valintaan. (Roto ym., 2011, 12.)
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4.1.2 Mittaaminen vuorovaikutuksen eri vaiheissa

Kayttdjakokemuksen maddrittelyn yhteydessd esiteltiin kayttdjakokemuksen eri
muotoja riippuen siitd, missd vaiheessa vuorovaikutusta kayttdjakokemusta
tarkastellaan. T&lld on vaikutusta myos kayttdjadkokemuksen mittaustapaan:
mittaustekniikan valinnassa tulee huomioida se, mitataanko kayttdjakokemusta
ennen vuorovaikutustilannetta, sen aikana, sen jdlkeen, vai tarkastellaanko
kayttdjakokemuksessa tapahtuvia muutoksia pidemmalld aikavélillda (Bargas-
Avila & Hornbeek, 2011; Roto ym., 2011; Vermeeren ym., 2010).

daan erottaa erityisesti kaksi keskeistda nakokulmaa: kokemisen (engl. experien-
cing) mittaaminen sekd varsinaisen kayttdjakokemuksen mittaaminen (Roto
ym., 2011). Kokemisen mittaamisessa keskitytddn sithen, millaisena yksittdinen
henkil6 kokee jdrjestelmidn hetki hetkeltd, eli esimerkiksi tarkastellaan sitd, mil-
laisia tunteita kayttdjélle herdd kullakin hetkelld vuorovaikutuksen aikana. Ko-
kemisen voidaankin katsoa viittaavan aikaisemmin esiteltyyn hetkelliseen kéayt-
muutoksia voidaan mitata esimerkiksi hyodyntdamailld psykofysiologisia mit-
tausmenetelmid (Bargas-Avila & Hornbaek, 2011). Kéayttdjakokemuksen nako-
kulma puolestaan korostaa vuorovaikutuksen seurauksena saatavaa kokonais-
valtaista lopputulemaa ja sen synnyttdmid muistoja sen sijaan, ettd korostettai-
siin jatkuvasti tapahtuvia tilannekohtaisia muutoksia (Roto ym., 2011, 7). Tama
ndkokulma voidaan rinnastaa jaksoittaiseen kayttdjakokemukseen. Tillaista
kokonaisvaltaista tietoa jdrjestelmén kayton aikana muodostuvasta kayttdjako-
kemuksesta voidaan keritd esimerkiksi hyodyntamalld retrospektiivistd kysely-
lomaketta, jonka koehenkilo tdyttdd vuorovaikutustilanteen pddttymisen jal-
keen (Roto ym., 2011, 7).

toteutettu niukasti: jotkin tutkimukset ovat tarkastelleet kiyttdjakokemusta
muutamien viikkojen ajanjaksolla, mutta useiden kuukausien tai vuosien aika-
na tehtdville pitkittdistutkimuksille olisi lisdtarvetta tulevaisuudessa (Bargas-
Avila & Hornbaek, 2011; Vermeeren ym., 2010). Kayttdjakokemuksen mittaa-
minen pidemmalld aikavalilld on todettu erittdin hyodylliseksi: kadyttdjan sisdi-
set tavoitteet ja tarpeet muovautuvat jatkuvasti muun muassa kdyttokontekstin
poiketa hyvinkin paljon siitd, millaiseksi kadyttdjakokemus muotoutuu pidem-
malld aikavililld (Vermeeren ym., 2010). Esimerkiksi Karapanos ym. (2009)
huomasivat tutkiessaan kayttdjakokemuksessa tapahtuvia muutoksia pidem-
malld aikavalilld, ettd kdyttdjien varhaiset kokemukset liittyvit usein kdyton
hedonisiin puoliin, kuten opittavuuteen ja visuaaliseen esteettisyyteen, mutta
pidemmailld aikavalilld kayttdjien kokemukset olivat yhd enemmén sidoksissa
siihen, tuleeko tuotteesta merkityksellinen osa heiddn eldmédansa.

daan mitata hyodyntdamalla esimerkiksi pédivéakirjoja: pdivakirjojen avulla koe-
henkiloitd pyydetddn itse raportoimaan omaa toimintaansa pidemmaén ajanjak-
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son aikana (Goodman ym., 2012, 243). Pdivéakirjojen lisdksi kdyttdjakokemusta
pidemmailld aikavililld on tutkittu muun muassa Kujalan ym. (2011) kehitta-
méan UX-kdyrdn (engl. UX Curve) avulla. Menetelmén tarkoituksena on toimia
kayttdjien apuna heidédn raportoidessaan takautuvasti siitd, milld tavoin ja min-
k& vuoksi heiddn kokemuksensa jostakin tuotteesta ovat muuttuneet ajan myo-
td. UX-kdyrd turvautuu tutkittavien kdyttdjien muistikuviin menneistd koke-
muksista, joten menetelma ei tarjoa tdysin tarkkoja representaatioita todellisista
kokemuksista. Ihmiset kuitenkin usein muistavat parhaiten heille jollakin taval-

ym., 2010; Kujala ym., 2011.)
Kuten kayttdjakokemuksen méadrittelyn yhteydessa todettiin, myos kaytta-
jan odotuksilla sekd odotetulla kdytollda on vaikutusta kdyttdjakokemuksen

ennen varsinaista vuorovaikutustilannetta, olisi pitkittdistutkimusten ohella
tarkedd kehittdd lisda tulevaisuudessa.

4.1.3 Mittaaminen tuotteen valmistusprosessin eri vaiheissa

Kayttdjakokemuksen mittaamisen keskeisend tehtdvana yritysten nakokulmasta
on auttaa tuotteiden suunnittelun lisdksi tuotteiden valmistajia varmistamaan,
ettd tuotteen kehitys on menossa oikeaan suuntaan, sekd auttaa heitd arvioi-
maan, kohtaako valmis tuote sille alun perin asetetut, tuotteen synnyttaméaan
kayttdjakokemukseen liitetyt tavoitteet. Ndiden tavoitteiden tdyttymiseen ovat
laheisesti yhteydessa tutkielman johdannon tutkimusesimerkissa esille nostetut
tuotteiden pehmeit viat ja niiden ehkdiseminen.

teen valmistusprosessin loppupddssd, jolloin koehenkilon on mahdollista kayt-
tdd joko toimivaa prototyyppid tai vaihtoehtoisesti valmista tuotetta kayttdjako-
kemuksen arvioinnin tukena (Vermeeren ym., 2010). Sen lisdksi, ettd kayttdja-
kokemusta mitataan valmiin tuotteen yhteydessd, olisi hyodyllistd pyrkid mit-
taamaan kayttdjille muodostuvia kokemuksia jo suunnittelun varhaisissa vai-
heissa ennen kuin tuote on tdysin valmis (Roto ym., 2011, 12). Valmistusproses-
sin alkupddssd mahdollisten ongelmien korjaaminen on usein helpompaa sekd
halvempaa. Valmistusprosessin alkuvaiheessa kayttdjille ei kuitenkaan ole
yleensd mahdollista tarjota kdytettdvdksi toimivaa prototyyppid tai tuotetta,
jolloin kdyttdjien taytyy esimerkiksi kuvitella mielessddn, miltda konsepti tai vie-
14 toimimaton prototyyppi heiddn mielestdan vaikuttaa (Vermeeren ym., 2010).
Keinoja kayttdjakokemuksen mittaamiseen ennen valmista tuotetta ovat
esimerkiksi kontekstikysely (engl. contextual inquiry) sekd kohderyhmat (engl.
focus groups), joita on mahdollista hyodyntdd myos myohemmissd valmistus-
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prosessin vaiheissa (Kuniavsky, 2003). Kontekstikysely tarjoaa tietoa kayttdjista
sekd heiddn kayttdytymisestddn todellisessa kayttokontekstissa, mutta sen to-
teuttaminen voi usein olla kallista sekd viedd paljon aikaa (Garrett, 2011, 47).
Kohderyhmit ovat puolestaan jasenneltyjd, tarkkaan valvottuja ryhmékeskuste-
luja, joiden avulla on mahdollista saada tietoa kohderyhman mieltymyksistd,
aiemmista kokemuksista sekd siitd, millaisia tuotteen ominaisuuksia koehenki-
16t arvostavat eniten ja miksi. Kohderyhmien avulla saatuja tuloksia ei kuiten-
kaan pystytd suoraan yleistaim&an koskemaan koko véestdd eli ne eivit korvaa
esimerkiksi laajempia kyselytutkimuksia. (Goodman ym., 2012, 141-145.) Toi-
mivia menetelmid, jotka auttavat kayttdjid kuvittelemaan ja arvioimaan tulevai-
suuden kokemuksia ilman valmista tuotetta, olisi kuitenkin tarvetta kehitelld
tulevaisuudessa lisdd (Bargas-Avila & Hornbeek, 2011; Vermeeren ym., 2010).

4.2 Kayttdjikokemuksen mittaamisen haasteita

Jo lahtokohtaisesti kayttdjakokemuksen késitteen vaikea yksiselitteinen
médrittely tuo haasteita kayttdjadkokemuksen mittaamiselle sekd toimivien
mittausmenetelmien 16ytdmiselle (Law ym., 2014; Vermeeren ym., 2010). Taman
lisdksi, kuten tdssd luvussa on kdynyt ilmi, tdhdn mennessd suuri osa kayttdja-
kokemusta késittelevistd tutkimuksista on keskittynyt lyhyelld aikavalilld syn-
ettd kdyttdjan suhde kadytettdvadan tuotteeseen kehittyy ja muovautuu ajan myo-
td (Kujala ym., 2011). Interaktiivisten jdrjestelmien yhteydessd on kuitenkin
haasteellista selvittd, millainen vaikutus pienilld, hetkellisilld kokemuksilla ja
tunnereaktioilla on toisiinsa, sekd kuinka ne vaikuttavat kayttdjdalle muodostu-
vaan kokonaisvaltaiseen kdyttdjakokemukseen (Forlizzi & Battarbee, 2004, 265).
Vaikka kayttdjakokemuksen mittaaminen pitkittdistutkimuksilla on todettu
hyodylliseksi, niiden toteuttaminen on usein tyoldstd (Karapanos, Martens &
Hassenzahl, 2010). Tamaén lisdksi kdyttdjakokemuksen voidaan katsoa olevan
suhteellisen uusi tutkimuskohde ihmisen ja teknologian vilisessd vuorovaiku-
tuksessa, mikd saattaa osaltaan selittdd sitd, miksi useita pitkittdistutkimuksia
aiheeseen liittyen ei ole vield toteutettu.

Kuten  kéyttdjadkokemuksen — maddrittelyn  yhteydessd  todettiin,
kayttdjakokemuksen katsotaan usein olevan subjektiivista, dynaamista ja
kontekstisidonnaista (Law ym., 2009). Ndiden piirteiden voidaan jokaisen kat-
soa asettavan osaltaan haasteita kdyttdjakokemuksen mittaamiselle. Subjektii-
visten, mielensisidisten kokemusten luotettava mittaaminen koetaan usein haas-
teelliseksi: koehenkildiden raportoidessa itse omista kokemuksistaan, he eivét
valttamattd aina vastaa esitettyihin kysymyksiin tdysin totuudenmukaisesti.
Toisaalta ainoastaan objektiivisen havainnoinnin avulla ei yleensd saada riitta-
kokemusta mitattaisiin kontrolloiduissa olosuhteissa siten, ettd kaikki koehen-
kilot kayttdisivdat samaa laitetta samassa tilassa, kdyttdjien subjektiivisten omi-
naisuuksien vuoksi koehenkildille muodostuvat kokemukset saattaisivat silti
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poiketa huomattavasti toisistaan (Kuniavsky, 2003). Kayttdjadkokemus on lisdksi
minkd vuoksi kdyttdjan hetkellinen kayttdjakokemus voi poiketa hyvinkin
paljon pidemmalld aikavélilli muodostuvasta kayttdjakokemuksesta.
Subjektiivisuus  ja  dynaamisuus  asettavatkin = osaltaan  haasteita
kayttdjakokemuksen luotettavalle mittamiselle.

syntyvd kokemus saman teknologian kanssa voi olla hyvin erilainen riippuen
siitd, millaisissa olosuhteissa sitd mitataan. Kuten kayttdjakokemuksen maarit-
telyn yhteydessa todettiin, kdyttdjadkokemuksen voidaan katsoa olevan vahvasti
sidoksissa kayttdjan sisdiseen tilaan, kuten motivaatioon, ja kéyttdjan sisdinen
tila on puolestaan vahvasti yhteydessad kayttokontekstiin. Taman vuoksi olisi
tarkedd mitata kayttdjakokemusta erityisesti todellisessa kayttokontekstissa
kenttatutkimuksilla laboratoriotutkimusten sijaan (Vermeeren ym., 2010). Myos
esimerkiksi Hiltusen ym. (2002) mukaan todellista kadyttdjakokemusta voidaan
testata kunnolla ainostaan todellisessa kdyttokontekstissa. Kenttdtutkimuksia
pidetddn kuitenkin usein liian aikaavievind ja ne vaativat usein enemmadn
resursseja kuin laboratoriotutkimukset, mikd saattaa rajoittaa niiden
toteuttamista joissain tilanteissa. Taman lisdksi kuhunkin kontekstiin parhaiten
sopivien ja tarkoituksenmukaisten mittausmenetelmien ja mittareiden
valitseminen asettaa omat haasteensa kayttdjakokemuksen luotettavalle
mittaamiselle (Law & van Schaik, 2010, 313). Kayttdjakokemuksen voimakkaan
kontekstisidonnaisuuden vuoksi yhtend tulevaisuuden jatkotutkimuskohteena
ndhdédan pyrkimys kehittdd erityisesti kayttdjid miellyttdvida menetelmid, jotka
olisi mahdollista yhdistdd osaksi kdyttdjien jokapdivdistd eldamad: tdlloin olisi
mahdollista tarkastella todellisessa kdyttokontekstissa esimerkiksi ihmisten ar-
kieldmé&n rutiinien vaikutuksia jonkin tuotteen kayttdjakokemukseen pidem-
malld aikavalilld. (Vermeeren ym., 2010.)

siind, ettd ne keskittyvit mittaamaan ihmisid ja heiddn kayttaytymistdan seka
asenteitaan. Ihmiset ovat keskenddn hyvin erilaisia ja kykeneviat mukautumaan
erilaisiin tilanteisiin, mik& luo haasteita kayttdjakokemuksen mittaamiselle sekéa
saatujen mittaustulosten vertailulle. (Albert & Tullis, 2013, 7.) Tamén lisdksi
onnistunutta kayttdjakokemusta on usein haastavaa ilmaista esimerkiksi nu-
meerisen arvon avulla, minka vuoksi sen mittaamisen yhteydessa saatuja tulok-
sia voi olla haastavaa ilmaista yksiselitteisesti ja vertailukelpoisesti. Ratkaisuna
ta muiden samantyylisten laitteiden yhteydessd syntyneisiin kdyttdjakokemuk-
siin. (Hiltunen ym., 2002, 130.)

ja niiden muuttaminen mitattavaan muotoon ndhdddn usein keskeisend
haasteena kayttdjadkokemuksen luotettavalle mittaamiselle (Forlizzi & Battarbee,
2004). Tunteiden yksiselitteinen mittaaminen on vaikeaa, silld tunteet ovat usein
hetkellisid, ja ihmisten saattaa olla vaikea tunnistaa ja tarkasti kuvailla sitd,
miltd heistd kullakin hetkelld todellisuudessa tuntuu. Jos kdyttdjad pyydetadan
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esimerkiksi suullisesti tai kirjallisesti kuvailemaan omia tunteitaan, tulosten
todenmukaisuus saattaa karsid, jos kayttdjat esimerkiksi pyrkivit tietoisesti tai
tiedostamattaan miellyttimdan vastauksellaan kysyjdd. (Albert & Tullis, 2013.)
Yksi mahdollisuus mitata ja tarkastella kdyttdjan kokemia tunteita ja valttaa
muun muassa edelld kuvattua ongelmaa on hyodyntdd psykofysiologisia
mittareita, kuten syddmen sykettd ja aivosdhkokdyrdd (Bargas-Avila &
Hornbeek, 2011). Psykofysiologiset mittaukset ovat kuitenkin usein melko
tyolditd ja kalliita toteuttaa. Tulevaisuudessa onkin edelleen tarvetta uusille
tutkimusmenetelmille, joiden avulla pystytddn selvittdmé&an suhdetta sen valilld
mitd ihmiset tekevit ja mitd he tuntevat (Forlizzi & Battarbee, 2004, 265).

Tunteiden lisdksi kdyttdjadkokemuksen yhteydessd usein esille nouseva
kokemuksen késite on haastava mittauskohde: sitd, miten ja miksi tietoiset
kokemukset syntyvidt, pidetddn neurotieteen alalla ongelmana, jota ei
valttamatta pystytd koskaan tdysin ratkaisemaan (Adolphs, 2015, 174). Kuten
kokemuksen késitteen yhteydessad todettiin, kokemus voidaan lisdksi méadritelld
hyvin eri tavoin: kokemus voidaan ndhdd ainoastaan yksittdisen kayttdjan jat-
kuvana mielensisdisend puheena tai ilmiond, jonka ihmiset rakentavat ja tulkit-
sevat yhdessd. Kokemuksen vaikea yksiselitteinen maéaérittely asettaakin tuntei-
den ohella haasteita kdyttdjadkokemuksen mittaamiselle.

Kuten tdssd tutkielmassa on kdaynyt ilmi, kdyttdjakokemus on kasitteend
hyvin laaja, ja sen mittaaminen ndhdddn usein haasteellisena verrattuna esi-
merkiksi perinteisen kdytettdvyyden mittaamiseen. Oheisessa taulukossa (tau-
lukko 3) on esitetty kootusti kdyttdjakokemukseen liittyvid tekijoitd, sekd ndihin

TAULUKKO 3 Kayttdjakokemukseen liittyvien tekijoiden aiheuttamat haasteet kayttdjako-
kemuksen mittaamiselle

Kayttdjikokemukseen liittyva tekija | Tekijddn liittyvad haaste mittaamisen
nikokulmasta

Vaikea yksiselitteinen maérittely Saatavat tulokset yhteydessa tutkijan antamaan
madritelmaan

Dynaamisuus Hetkellinen kayttdjakokemus voi poiketa
pidemmiilld aikavilillda muodostuvasta
kayttdjakokemuksesta

Subjektiivisuus Mielensisdisten ilmiciden luotettava mittaaminen
haasteellista; Koehenkiloiden viliset tulokset
saattavat herkésti poiketa toisistaan

Kontekstisidonnaisuus Saadut tulokset tiukasti yhteydessa
kayttokontekstiin; Kenttatutkimukset hyodyllisid

Mittauskohteena ihminen Ihmiset mukautuvia ja keskenddn hyvin erilaisia

Tunteet Tunnistaminen ja muuttaminen mitattavaan
muotoon

Kokemus Erilaisia mddritelmid; Miten ja miksi tietoiset
kokemukset syntyvit?

Késitteen laajuus Mittaaminen tyolédstd; Vaaditaan usein seka

laadullisia ettd maarallisida mittausmenetelmii
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Vaikka kokonaisvaltaisen kdyttdjakokemuksen mittaaminen kattavasti on to-
dettu haasteelliseksi ja tyolddksi, on tirkedd muistaa, ettei kadyttdjakokemuksen
mittaaminen ole mahdotonta. Edelld esitellyt haasteet on kuitenkin hyva tiedos-
taa kayttdjakokemuksen mittaamisen sekd mittausten suunnittelun yhteydessa.
Uusia mittausmenetelmid kokonaisvaltaisen kayttdjakokemuksen mittaamiseen
kehitellddn jatkuvasti, mutta on kuitenkin tdrkedd huomioida, ettei kaikissa ti-
lanteissa valttamatta tarvita tietoa liittyen jokaiseen kéayttdjakokemuksen osa-
alueeseen. Mittausta suunniteltaessa onkin tdrkedd aluksi madritelld mittauksen
tavoitteet. Ndihin tavoitteisiin sekd valittavaan tutkimusmenetelmédan vaikuttaa
osaltaan muun muassa tuotteen tyyppi, jonka yhteydessd kayttdjakokemusta
halutaan mitata (Arhippainen & Té&hti, 2003).

Vaikka kayttdjakokemuksen maddrittelyyn ja mittaamiseen liittyen on ole-
massa vield useita jatkotutkimusta vaativia osa-alueita, tutkimusta kayttdjako-
kemukseen liittyen ihmisen ja teknologian vilisessd vuorovaikutuksessa on jo
tdhdn mennessd tehty runsaasti, ja tullaan todenndkoisesti tekemédn lisdd vield
tulevaisuudessakin.
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5 YHTEENVETO

Taman kirjallisuuskatsauksena toteutetun tutkielman tarkoituksena oli selvittad,
mitd kayttdjakokemuksella tarkoitetaan ihmisen ja teknologian vilisessd vuoro-
vaikutuksessa, sekd millaiset tekijdt tekevit siitd haasteellisen mittauskohteen.
Tavoitteena oli luoda kattava ja kokonaisvaltainen ndkemys kayttdjakokemuk-
sen késitteestd ja sen mittaamisesta, sekd mittaamiseen liittyvistd haasteista.
Vaikka kiinnostus kayttdjakokemusta kohtaan on lisddntynyt vuosituhannen
vaihteen jdlkeen, ja yhd useammat tutkijat nostavat nykyisin kayttdjakokemuk-
rittelyssd eikd sen mittausmenetelmistd ole kuitenkaan pddsty tutkijoiden kes-
kuudessa tdydelliseen yhteisymmarrykseen.

Tutkielmassa saadut tulokset osoittavat, ettd edellytyksend kayttdjakoke-
muksen muodostumiselle on kéyttdjd, joka kayttdd jotakin tuotetta, jarjestelmad
tunteet, odotukset sekd mieltymykset, ndhdadan hyvin keskeisend tekijand, jolla
voidaan katsoa olevan vaikutusta siihen, millaiseksi kayttdjakokemus muodos-
tuu. Erityisesti tunteiden voidaan katsoa olevan keskeinen tekijd, joka erottaa
kayttdjakokemuksen perinteisestd kdytettdavyydestd. Tunteet ovat olennainen
osa ihmisyyttd, ja ne motivoivat toimintaamme sekd lisddvat kokemusten mer-
mé&dn liittyvat ominaisuudet, kuten sen toiminnallisuus ja kdytettdvyys, seka
kayttdjakokemuksen kontekstisidonnaisuus vaikuttavat sithen, millainen kayt-

muksen kaisite ja kysymys kokemuksen yksil6llisyydestd: nahddanks kokemus
yksilon tietoisuuteen sidottuna sisdisend puheena vai yhteisend kokemuksena,
jossa kokemuksia luodaan ja jaetaan muiden ihmisten kanssa. Lisdksi kayttdja-
daan tarkastella mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, on tirkedd huomioida
kdyttdjan odotukset ennen varsinaista vuorovaikutusta. Odotukset muodostu-
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vat usein kdyttdjan aikaisempien kdyttokokemusten perusteella joko saman tai
samankaltaisen laitteen kanssa, ja odotuksiin vaikuttaa lisdksi usein kayttdjan
sosiaalinen ymparisto.

Kayttdjakokemuksen madrittelyn yhteydessd on tarkedd huomioida, missa
vaiheessa vuorovaikutusta sitd halutaan tarkastella: ennen tuotteen kayttod, sen
aikana, sen jdlkeen vai pidemmalld aikavalilld. Tamaén lisdksi on tdarkedd maari-
telld kdyttdjakokemuksen suhde perinteiseen kéytettdvyyteen: ajatellaanko nii-
den késitteiden viittaavan samoihin asioihin, vai katsotaanko niiden olevan toi-
sistaan erillisid. Tutkielman tulokset puoltavat ndkemysti siitd, ettd nama kasit-
teet ovat toisistaan riippuvaisia, mutta ne voidaan kuitenkin erottaa toisistaan
erillisind késitteina.

Kuten tutkielmassa kdy ilmi, kdyttdjadkokemuksen yksiselitteinen maaritte-
ly on haastavaa ja vaatii tulevaisuudessa lisdd tutkimusta, jos tavoitteena on
1oytdd tutkijoiden keskuudessa yleisesti hyvdksyttavd mddritelmd. Olemassa
kokemuksen muodostavista piirteistd esitettyjen nikemysten vilisten vertaile-
vien tutkimusten puute hankaloittaa kokonaisvaltaisen, yleisesti hyvéksyttdvan
maédritelmdn muodostamista. Tulevaisuudessa olisikin tarvetta tutkia ja testata
tarkemmin kaikkia tdhdn mennessd esitettyjd kayttdjakokemukseen liitettyja
piirteitd, jotta pystyttdisiin selvittimdédn, onko niitd mahdollista arvioida asi-
anmukaisesti ja onko niille olemassa mahdollisia arviointi- ja mittausmenetel-
mid.

Jo lahtokohtaisesti kayttdjakokemuksen késitteen vaikea yksiselitteinen
maddrittely tuo omalta osaltaan haasteita myos kayttdjakokemuksen mittaami-
selle sekd toimivien mittausmenetelmien 16ytdmiselle. Mittauksissa saatavat
tulokset ovat nykyddan usein yhteydessd tutkijan itse valitsemaan kayttdjako-
kemuksen miiritelmddn, mikid saattaa asettaa haasteita tulosten vertailtavuu-
delle. Kayttdjakokemuksen mittaamisesta tekee haasteellista lisdksi muun mu-
assa useat kayttdjakokemuksen piirteet, kuten sen dynaamisuus, subjektiivi-
keta hyvinkin paljon pidemmiaillad aikavalilld muodostuvasta kokemuksesta, ja
saadut tulokset ovat yleensa tiukasti sidoksissa siihen ympaéristoon ja kaytto-
kontekstiin, jossa mittaus suoritetaan. Lisdksi kdyttdjakokemuksen mittauskoh-
teena olevat ihmiset ovat keskenddn hyvin erilaisia, ja ihmisille syntyvien tun-
teiden tunnistaminen ja muuttaminen mitattavaan muotoon on usein vaikeaa.
Kayttdjakokemuksen kaltainen laaja ja hyvin moniulotteinen ilmio vaatiikin
usein sekd laadullisten ettd maarallisten mittausmenetelmien hyodyntamistd,
mikd tekee sen mittaamisesta tyolasta.

Tutkielman tuloksia voidaan hyodyntédd esimerkiksi silloin, kun halutaan
suunnitella kayttdjia miellyttavad ja toimivaa teknologiaa. Ennen kuin ldhde-
tadan selvittamaan sitd, millainen kdyttdjakokemus kayttdjdlle tuotteen kaytosta
muodostuu, on tdrkedd tiedostaa millaisia haasteita kdyttdjakokemuksen mit-
taamiseen liittyy. Kun ndma haasteet tiedostetaan, on mittauksen suunnittelu ja
toteutus helpompaa. Koska kayttdjakokemuksen voidaan katsoa olevan suh-
teellisen tuore kisite etenkin sen nykyisessd merkityksessa ihmisen ja teknolo-
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gian vélisessd vuorovaikutuksessa, sitd kasittelevdd tutkimusta on tarvetta teh-
da lisdd myos tulevaisuudessa.

Jatkotutkimuksille on tarvetta kayttdjakokemuksen kattavan maddrittelyn
lisdksi erityisesti pidemmalld ajanjaksolla muodostuvan kumulatiivisen kaytta-
jakokemuksen mittaamisen yhteydessd. Lisdksi menetelmid, joissa tarkastellaan
kayttdjakokemusta ennen varsinaista vuorovaikutusta sekd menetelmis, joita on
mahdollista hyodyntdd teknologian valmistusprosessin alkupéddssd, olisi tarvet-
ta kehittda lisdd. Suuri osa tdmdnhetkisistd kayttdjadkokemuksen mittausmene-
telmistd kdyttdd ainoastaan yksittdisid koehenkiloitd informaation ldhteend, jo-
ten tulevaisuudessa olisi tarvetta myos uusille, monipuolisesti ryhmid hycdyn-
taville mittausmenetelmille. Keskeistd olisi pyrkid 1oytamaan menetelmid, joi-
den avulla pystyttdisiin paremmin selvittimdan suhdetta sen valilld, mitd ihmi-
set tekevét ja mitd he tuntevat. Uusien ja toimivien mittausmenetelmien 16yta-
minen helpottaisi kéyttdjakokemuksen kokonaisvaltaista mittaamista sekéd
mahdollisesti vahentdisi joitain mittaamiseen liittyvid haasteita.

Tutkielmassa kayttdjakokemuksen suunnittelun ndkokulma seka kayttdja-
kokemukseen liittyvit kulttuurilliset tekijdt on jatetty vahemmadlle huomiolle,
mikd osaltaan rajoittaa kayttdjakokemuksen tdysin kokonaisvaltaista tarkaste-
lua. Lisdksi pyrkimystd tdysin kokonaisvaltaiseen ja yksiselitteiseen maéaéritte-
lyyn hyvin laaja-alaisista ja monitahoisista kasitteistd, kuten kayttdjakokemuk-
sesta, voidaan kritisoida. On hyvin yleistd, ettd kdyttdjakokemusta tarkastele-
vissa tutkimuksissa tutkijat maarittavat kayttdjakokemuksen usein oman tar-
kastelunsa ja nikokulmansa mukaisesti keskittyen tarkastelemaan tarkemmin
ainoastaan muutamaa kayttdjadkokemuksen osa-aluetta, jotka ovat keskeisid
juuri heiddn tarkastelemansa teknologian ja kontekstin ndkokulmasta sen sijaan,
ettd kdyttdjakokemukselle pyrittdisiin luomaan mahdollisimman kokonaisval-
tainen madritelmd. Selked, yleisesti hyvaksytty madritelma tarjoaisi kuitenkin
monia hydtyjd: se muun muassa selkeyttédsi ja edistdisi kdyttdjakokemuksen
tutkimusta tutkijoiden ja ammatinharjoittajien keskuudessa sekd tarjoaisi van-
onnistunut mittaaminen puolestaan helpottaisi tarvittaessa tuotteiden tarjoa-
man kayttdjakokemuksen parantamista.
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