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Mobiililaitteiden ja -palveluiden merkitys on voimistunut yhteiskunnassa viime
vuosina tuoden uusia ulottuvuuksia siihen, miten erilaisia laitteita ja palveluita
kaytetdan. Mobiiliteknologia ulottuminen ihmisten arkielim&dn onkin samalla
kasvattanut kdytettivyyden ja kayttdjakokemuksen merkitystd, minkd vuoksi
niiden arvioinnista on tullut osa tuotteiden ja palveluiden suunnittelua seka
kehittamistd. Arvioinnissa kdytettdvien menetelmien monimuotoisuus mahdol-
listaa osaltaan mobiililiiketoiminnassa sekd kustannustehokkaampien kuin laa-
dukkaampien tuotteiden ja palveluiden tuottamisen. Téssd kirjallisuuskatsauk-
sena toteutetussa tutkielmassa kasitellddan kaytettavyyttd ja kayttdjakokemusta
sekd niiden arviointimenetelmid mobiililaitteiden ja -palveluiden tutkimisessa.
Lisdksi esitellddn tdssd kontekstissa myos yksittdisid esimerkkitutkimuksia.
Tutkimustuloksena todetaan, ettei kdytettdavyyden ja kayttdjakokemuksen maa-
rittely ole yksiselitteistd. Toisaalta havaittiin, ettd arviointimenetelmien valin-
nassa oleellista on maarittdad millaisiin asioihin halutaan kiinnittdd huomiota.
Eri arviointimenetelmé&t mahdollistavatkin kdytettdvyysongelmien kartoituksen
ja kadyttdjakokemuksen selvityksen. Lisdksi tuotteiden tai palveluiden kehitys-
ideoiden esilletulo on osa ndiden arviointiprosessien kautta saatuja hyotyja.
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The evaluation methods of usability and user experince in studying mobile de-
vices and services
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The meaning of mobile devices has strengthened in the society over the past
years. It has brought new dimensions and ways of using different products and
services. The influence of mobile technology on people’s everyday life has in-
creased the importance of usability and user experience. Evaluating these two
factors has become a part of the designing of various applications. In mobile
businesses the diversity of evaluation methods enables more cost efficient and
higher quality devices and services to be made. This literature review discusses
usability, user experience and the evaluation methods in studying mobile de-
vices and services. In addition to that also individual studies are presented. The
findings vary and there are not any unambiguous definitions to usability or to
user experience. On the other hand it was discovered that it is important to as-
sess the focus in choosing the evaluation method. The evaluation methods ena-
ble the search of usability and user experience issues. The development ideas of
products and services are one example of the benefits that evaluation processes
generate.
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1 JOHDANTO

Tarkasteltaessa teknisid tuotteita ja palveluita voidaan huomata, ettd ne ovat
suunniteltu ihmisille, mutta harvat ihmisistd ovat niiden kayttdjid (Sinkkonen,
Kuoppala, Parkkinen & Vastamiki 2006, 15). Informaatioteknologian ulottumi-
nen ihmisten arkieldmé&&n luokin uusia haasteita tuotteiden ja palveluiden ke-
hittdjille. Entistd enemman tulee kiinnittdd huomiota siihen, miltd tuote tai pal-
velu tuntuu kayttdjasta kuin vain siihen, kuinka tuottavia ja tehokkaita ne ovat
niiden omasta ndkokulmasta. Hyvdn tuotteen tai palvelun kaytettdvyyden
muodostavat opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheettomyys ja tyytyvai-
syys (Nielsen 1993, 24 - 26). Kaytettdvyyden lisdksi tuotteiden ja palveluiden
kehittdjid kiinnostaa se, kuinka voidaan synnyttda kayttdjissa positiivisia tuntei-
ta. Kayttdjan kokonaisvaltainen vuorovaikutus tuotteen tai palvelun kanssa laa-
jentaakin  perinteisemmdn  kdytettivyyden késitteen kayttdjakokemus-
kasitteeseen. (Sinkkonen ym. 2006, 248.) Kayttdjakokemusta voidaan pitdd seu-
rauksena kayttdjan sisdisestd olotilasta. Toisaalta kdyttdjakokemukseen vaikut-
taa suunnitellun jdrjestelman luonne ja sen lisdksi konteksti, jossa vuorovaiku-
tus tapahtuu. (Hassenzahl ja Tractinsky 2006, 95.)

Tuotteiden ja palveluiden kaytettdavyyden sekd kayttdjakokemuksen luo-
miseksi ja varmistamiseksi on olemassa suuri joukko arviointimenetelmid. Ar-
vioinnin on todettu johtavan kdyttokustannuksien ja kadyttoon liittyvien virhei-
den pienentymiseen ja kdyton tehokkuuden seké jdrjestelmdn ominaisuuksien
kayttoasteen kasvuun (Sinkkonen ym. 2006, 279 - 280). Lisdksi tuotekehityksen
tulos tulisi arvioida, jotta voitaisiin huomata ovatko kéayttdjien ja organisaation
vaatimukset kohdanneet (Maguire 2001, 614 - 616). Arviointimenetelmid voi-
daan kdyttdd yksinddn arvioimaan tuotetta tai palvelua, mutta parhaan loppu-
tuloksen saamiseksi olisi suositeltavaa kdyttdd muutamaa menetelmad, silld eri
menetelmien avulla voidaan havaita erilaisia kadytettdvyysongelmia. Taméan
liséksi ennen arviointimenetelman valintaa olisi hyva maéritelld millaisia tulok-
sia halutaan saada.

Tassd kirjallisuuskatsauksena toteutetussa tutkielmassa tutkitaan kaytet-
tavyyden ja kdyttdjadkokemuksen arviointimenetelmid esitellen jokaista arvioin-
timenetelmé&a kohden esimerkkitutkimuksen. Tutkielman arviointimenetelmien
esimerkkitutkimuksien tarkastelu rajataan mobiililaitteisiin ja -palveluihin.
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Namad koetaan mielekkdiksi tarkastella, koska mobiililaitteet ja -palvelut ovat
jatkuvassa muutoksessa ja niitd on viimeaikoina tutkittu laajalti kédytettavyyden
lisdksi sekd kayttdjakokemuksen ndkokulmasta. Tutkimustulosten odotetaan
selventdvan, mitd kdytettdvyys ja kdyttdjakokemus tarkoittavat sekd millaista
tietoa eri arviointimenetelmilld voidaan saada. Tutkimuskysymykset tiiviste-
tddn seuraavasti:

* Mitd kdytettdvyys ja kayttdjakokemus tarkoittavat ja miten ne suhteutu-
vat toisiinsa?

* Millaista tietoa eri arviointimenetelmilld voidaan saada kaytettdvyydesta
ja kdyttdjakokemuksesta?

* Miten arviointimenetelmid on kédytetty tarkasteltaessa mobiililaitteiden ja
-palveluiden kéytettavyyttd ja kdyttdjakokemusta?

Tutkielma koostuu neljdstd luvusta. Luku kaksi muodostaa pohjustuksen
tutkimuksen aiheeseen kisittelemdlld kaytettdavyyden ja kayttdjakokemuksen
madritelmét sekd ndiden médritelmien vertailun. Luvussa kolme esitelldan kay-
tettdvyyden ja kéyttdjakokemuksen arviointiin kehitettyjda menetelmid, joita ha-
vainnollistetaan esittelemilld menetelmiin pohjautuvia tutkimuksia mobiililait-
teista ja -palveluista. Luvussa neljd pohditaan tutkimuksen tuloksia ja tehd&dan
yhteenveto késitellyistd asioista.



2 KAYTETTAVYYS JA KAYTTAJAKOKEMUS

Téssd luvussa tarkastellaan kdytettdvyyden ja kdyttdjakokemuksen méaaritelmia
sekd niiden suhdetta toisiinsa. Kdytettavyyttd pidetdan kayttdjakokemusta tun-
netumpana termind, joka késittdd toiminnallisuuden ja opittavuuden. Kayttdja-
kokemus on taas tuoreempi késite, joka laajentaa kaytettavyystutkimusta siihen,
millaisena kayttdjat kokevat jarjestelmdn sen lisdksi, ettd tutkittaisiin, kuinka
tehokas ja tuottava jarjestelmd on sen omasta ndkokulmasta.

2.1 Kiytettivyys

Kéaytettdvyydelle on olemassa useita madritelmia (Tullis & Albert 2010, 4), joista
The International Organization for Standardizationin ja Nielsenin kaytettavyy-
den mddritelmit ovat yleisesti tunnetuimpia (Sinkkonen ym. 2006, 15 - 17). ISO
9241-11 -standardin mukaan tuotteen kaytettdvyys kertoo siitd, kuinka hyvin
kayttdjat pystyvat kdayttamadan tuotetta, jotta saavutetaan maédritellyt tavoitteet
tehokkuudessa, suorituskyvyssd ja tyytyvdisyydessa tietyssd kdyttoympéristos-
sd. ISO 9241-11 kaltaisen vakaan mddritelmdn avulla saadaan kuva kaytetta-
vyydestd, mutta on my6s tarkedd ymmartad kayttoympaériston vaikutukset kay-
tettdvyyteen (Hiltunen, Laukkala & Luoma 2002, 15). Shneidermanin ja Plaisan-
tin (2005, 16) mukaan ISO 9241-11 -standardi keskittyykin arvioimaan kaytet-
tavyyden tavoitteita ihanteellisesta ndkdkulmasta. Heiddn mukaansa ihanteelli-
sen ndkokulman sijasta tulisi keskittyd enemmaén kaytannollisyyden arviointiin,
minkd mukaan he madrittelevit viisi kdytettdvyysmadretta:

Oppimisaika

K&yton nopeus

Kéyttdjien tekemien virheiden mé&ara
Opitun pysyvyys

Subjektiivinen tyytyvdisyys

G LN =
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Nielsenin (1993, 24 - 26) késite kokonaishyodyllisyys jaetaan kahteen muuttu-
jaan, hyodyllisyyteen (utility) ja kdytettdvyyteen (usability). Hyodyllisyydelld
tarkoitetaan sitd, onko palvelu tai jarjestelmd kykenevad tayttaméaan kayttdjan
tarpeet. Kaytettavyydelld tarkoitetaan sitd, kuinka helppoa ja tehokasta jdrjes-
telmédn toiminnon kadyttdminen on. Kaytettdvyys voidaan jakaa viiteen osa-
alueeseen:

1. Opittavuus (learnability): Jarjestelmén helppo opittavuus niin, ettd kayt-
tdjd saa mutkattomasti tyonsa tehdyksi.

2. Tehokkuus (efficiency): Tuottavuuden maara.

3. Muistettavuus (memorability): Kayttdjd joka on jo kerran oppinut kayt-
tamaan jarjestelmdd osaa kayttdd sitd vield myohemmin uudelleen.

4. Virheettomyys (errors): Kdyttdjan tulee kyetd paikkaamaan virheensa.

5. Tyytyviisyys (satisfaction): Jarjestelmdn tarjoaa kayttdjdlle kaiken mita
kayttdjd tarvitsee vield siten, ettd jarjestelmén kaytto on mieluista.

Sharp, Rogers ja Preece (2011, 19) mddrittelevat kuusi kdytettdvyystavoitetta
(usability goals): toimivuus, tehokkuus, turvallisuus, opittavuus, hyodyllisyys
ja muistettavuus. Kaytettdvyystavoitteista kdyton tehokkuus, opittavuus ja
muistettavuus ovat samoja kuin Nielsenilld (1993, 25 - 26). Kayton toimivuudella
viitataan siihen, kuinka hyvin tuote vastaa tarkoitukseensa. Kayton turvallisuu-
della he tarkoittavat kayttdjan suojelua vaarallisilta tilanteilta. Turvallisuudelle
on tdssd annettu kaksi merkitystd, joista ensimmdinen on kdyttdjan suojelua
niin, ettei hdnelle koidu haittaa tuotteen kaytostd. Toisaalta tuotteen tulee olla
myos sellainen, ettei kdyttdjd voi suorittaa vaarallisia toimintoja huomaamat-
taan ilman mahdollisuutta palauttaa alkuperdiseen. Sharpin ym. (2011, 20) maa-
ritelmd kdyton turvallisuudesta voidaan rinnastaa Nielsenin (1993, 26) yhteen
kdytettdvyyden ominaisuuteen, virheettomyyteen. Nielsenin virheettomyys
késitteessd ei oteta huomioon kayttdjadan itseensd kohdistuvia vaaroja vain jar-
jestelmdan kohdistuvia vaaroja. Preecen (2000, 110) mielestd hyva kdytettavyys
vdhentdd virheitd ja ndin myos tuottavuus on korkeaa. Hyddyllisyydelld viitataan
sithen, kuinka hyvin ohjelma vastaa kayttdjan tarpeisiin ja haluihin. Myos Niel-
sen (1993, 25 - 26) havainnoi tuotteen hyoddyllisyyttd ja toimivuutta kdyttden
termid kokonaishyodyllisyys. Toimivuudella Nielsen viittaa siihen, kuinka tuo-
te sisdltdd kayttdjan kannalta oleellisia toimintoja ja vastaa kdyttdjan tarpeita.
Hyodyllisyydelld Nielsen viittaa siihen, kuinka tarpeellisia tuotteen toiminnot
ovat kdyttdjdlle ja kuinka paljon kayttdja hyotyy niista.

Rosson ja Carroll (2002, 9 - 10) mddrittelevat kolme tekijdd, jotka vaikutta-
vat kdytettdvyyteen. Ndistd ihmisen suorituskykyéd voidaan pitdd mobiililaittei-
ta ja -palveluita tutkittaessa merkittdvana tekijana.

1. Ihmisen suorituskyky: ihmisen suoritus, suoritusaika ja virheet.
2. Yhteistoiminta: yhteisty6, ryhmadynamiikka ja tyon konteksti.
3. Oppiminen: ihmisen kognitiot, mallit ja toiminnot.

Sinkkosen ym. (2006, 18) mukaan ihmisen ja koneen vuorovaikutus (Human-
Computer Interaction, HCI, CHI) ndhdddn usein kéytettdvyyden kanssa sama-
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na asiana. He toteavat teorian kumoavan véitteen, silld ihmisen ja koneen vuo-
rovaikutus ei nde ihmistd organisaation osana, tyontekijéné ja tahtovana toimi-
jana. Kdytettdvyys puolestaan huomioi my6s ndmd vuorovaikutuksenosat.
Brook (1996, 2) toteaakin, ettd on mahdotonta médritelld jarjestelmdn hyvaa
kdytettavyyttd ottamatta huomioon jdrjestelmdn kayttdjid, mitd jarjestelman
avulla halutaan tehdéd ja millaiset ominaisuudet vallitsevat ympéristossd, jossa
jarjestelmada tullaan kadyttamdaan.

Esiteltyjen médritelmien perusteella voidaan todeta, ettd kadytettdavyyden
madritelmid on runsaasti, eivéatka tutkijat ole aivan yksimielisid siitd, mitkd ovat
kaytettdavyyden peruspiirteet. Goodwin (1987, 299 - 231) toteaakin kaytettavyy-
den jakavan mielipiteitd. Syynd eridville mielipiteille voidaan pitdd sitd, ettd
kaytettavyyteen viitataan useista ryhmistd, joilla on erilaisia ndkokulmia (Seffah
& Metzker 2004, 72). Tama ndkokulmien paljous on johtanut siithen, ettd ryhmat
ovat tehneet omasta kaytettdvyysmallistaan madritelmid ja standardeja ottamat-
ta huomioon muita ryhmid. Tamén vuoksi muun muassa yksittdiseen kaytetta-
vyysominaisuuteen voidaan viitata usealla eri termilld. Toisaalta mé&&ritelmien
eroavaisuuksien ja eri tarkoitusperien, joukosta voidaan huomata myos yh-
tenevdisyyksid. Nielsenin (1993, 27 - 30) mukaan opittavuutta voidaan pitaa
keskeisimpdnd kaytettdvyyden tekijand. Hyva kaytettdvyys tukee nopeaa op-
pimista ja osaamisen sdilymistd (Preece 2000, 110). Opittavuuden lisdksi keskei-
seksi kadytettdavyyden tekijaksi on muodostunut toiminnallisuus, jolla tarkoite-
taan jarjestelmédn toimintojen kokonaisuutta ja, kuinka ne vastaavat kayttdjien
tarpeita. Tdssd kirjallisuuskatsauksessa kéytetddn Nielsenin ja ISO 9241-11
madritelmid kdytettdavyydestd, jotka ovat yleisesti tunnetuimpia.

Krug (2000, 5) tiivistdd hyvin kdytettivyyden perusajatuksen: “Kaytetta-
vyyshdn tarkoittaa vain sen varmistamista, ettd jokin toimii hyvin, ettd keski-
madrdisen (tai vihemman) taitava ja kokenut henkil6 pystyy kdyttamaan jotain
- vaikkapa Web-sivustoa, suihkuhdvittdjad tai pyoroovea - sen suunnitellun
kayttotarkoitukseen ilman toivottomia turhautumisen tunteita.”

2.2 Kiyttijikokemus

Kéayttdjakokemukselle (user experince, UX) ei ole olemassa yhtd vakiintunutta
maddritelm&dd (Law, Roto, Hassenzahl, Vermeeren ja Kort 2009, 719; Forlizzi &
Battarbee 2004, 261), mutta on olemassa muutamia yleisesti hyvaksyttaviad piir-
teitd: dynaamisuus, tilannekohtaisuus ja subjektiivisuus. Vaikeus vakiintuneen
maddritelmédn saamiselle on kdyttdjakokemuksen laaja-alainen liittyminen ko-
kemusperédn, tunteiden, mielen, nautinnon ja estetiikan muutoksiin. Taman li-
sdksi tutkimus on rikkonaista ja monimutkaista useiden teoreettisten mallien
vuoksi, jotka tutkijat ovat luoneet tayttamadn perinteisen kéytettdvyyden rajoi-
tuksia. Sward (2006) lisdksi toteaa, ettd kayttdjakokemuksen tutkimukset ovat
lilan mukautuvaisia, silld ne ulottuvat yksittdisen kdyttdjan nakokulmista sovel-
luksesta aina useiden loppukéyttdjien nakokulmiin yrityksestd ja sen palvelui-
den yhdistdmisestd useisiin tieteenaloihin. Forlizzin ja Battarbeen (2004, 261)
mukaan olisikin tarkeampad ymmartad kuinka erilaiset ndkokulmat vaikuttavat
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toisiinsa, enemmin kuin luoda lisdd erilaisia madritelmid yhtendisen maaritel-
man saavuttamiseksi.

Nielsenin (1993) subjektiivisella miellyttavyydelld tarkoitetaan sitd, kuinka
miellyttdvad tuotteen kdyttdminen on. Sharp ym. (2011, 13) laajentavat késitetta
kayttdjakokemukseen, jolla heiddn mukaansa tarkoitetaan sitd, kuinka tuote
kayttaytyy ja ihmiset kayttavit sitd oikeassa eldamassd. Kayttdjakokemus sisdltaa
ihmisen kokonaisvaikutelman tuotteen kaytostd aivan sen pienimpiin yksityis-
kohtiin saakka. He toteavat myos, ettd kdyttdjakokemukseen sisdltyy sekd posi-
tiivia sekd negatiivisia kayttdjakokemustavoitteita, jotka havainnollistavat sitd,
miltd kdyttdjastd tuntuu ja millaisen ndkokulman kayttdjda saa tuotteeseen.
Hassenzahl (2008, 12) pitdd positiivisia ja negatiivisia tunteita yhtena kriittisim-
pdnd ndakokulmana kéyttdjakokemuksen arvioinnissa.

Hassenzahl ja Tractinsky (2006, 95) madrittavat kayttdjakokemuksen seu-
rauksena kayttdjan sisdisestd olotilasta. Kadyttdjakokemukseen vaikuttavia fysio-
psykologisia olotiloja ovat muun muassa alttius, oletukset, tarpeet, motivaatio
ja mieliala. Toisaalta kadyttdjakokemukseen vaikuttaa suunnitellun jédrjestelman
luonne, johon vaikuttavat sen monimutkaisuus, tarkoitus, kédytettdavyys ja toi-
mivuus. Lisdksi konteksti, jossa vuorovaikutus tapahtuu, on merkityksellinen
madriteltdessd kayttdjakokemusta. Heiddn mukaansa kayttdjakokemus tayttaa
muitakin kuin vain vélineellisid tarpeita.

ISO 9241-110:2010 madrittelee kayttdjakokemuksen olevan henkilon mie-
likuvat ja reaktiot, jotka ovat seurausta tuotteen, jarjestelmén tai palvelun kay-
tostd. Bevanin (2009, 1) mukaan ISO-mddritelman heikkoutena on, ettei se ota
huomioon sitd, kuinka kayttdjakokemus kehittyy odotuksista, aina vuorovaiku-
tukseen tuotteen kanssa ja lopulta kokonaisvaltaiseen kokemukseen. Hassen-
zahl (2008, 11) ndkee mé&aritelman myods ongelmallisena, sillé se jdttdad valinnan-
varaa ja vaihtoehtoisia tulkintatapoja sille, minka kukakin kokee tdrkedksi. Han
itse ndkee kayttdjakokemuksen ohimeneving, arvioivana tunteena, kun kayttdja
on vuorovaikutuksessa tuotteeseen tai palveluun. Huomioitavaa hdnen mu-
kaansa on, ettei hdnenkddn méaaritelmd vastaa kayttdjakokemuksen yhteen kriit-
tisimpdadn ndkokulmaan positiivisista ja negatiivisista tunteista. (Hassenzahl
2008, 12.)

Kuniavskyn (2003, 43) mukaan kayttdjien kokemus tuotteesta on jatkuvaa.
Kéayttdjakokemusta arvioidessa tulisikin huomioida henkilén vuorovaikutus
tuotteeseen ennen vuorovaikutusta ja sen aikana, eikd vain vuorovaikutuksen
jilkeen (Vermeeren ym. 2010, 521). Kayttdjakokemusta onkin timéan vuoksi vai-
keaa maidritelld, koska se sisdltdd ldhes kaiken vuorovaikutuksen tuotteeseen
niin vdreistd skeemaan, tekstistd hakundppdimeen kuin kayttdjatukeen. Vuoro-
vaikutuksen osien ymmartdminen vaatiikin erilaisia tutkimusmenetelmia kuin
ainoastaan sen, kuinka nopeasti kdyttdjd kykenee suorittamaan tehtdvan tai
kuinka muistettava logo tuotteella on.

Kayttdjakokemukselle kuten kdytettdvyydelle ei ole olemassa yhtd stan-
dardia maddritelmad. Tutkimusalana kayttdjakokemus on kaytettdvyyttd tuo-
reempi, jonka vuoksi sille ominaisia tekijoitd on hankalampaa koota yhteen.
Kéayttdjakokemuksen voidaan ajatella sisdltdavan kaytettdvyysajatuksen niin,
ettd se ottaa huomioon kayttdjan kokonaisvaltaisen vuorovaikutuksen tuotteen
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kanssa. Tama vuorovaikutus sisédltdd kayttdjan sisdisen olotilan, jarjestelman
ominaisuudet ja ympariston.

2.3 Kaiytettivyyden ja kdyttijikokemuksen vertailu

Jokisen (2013, 35) mukaan kayttdjadkokemus ja kdytettdvyys eivit ole rinnastet-
tavissa, mutta kdytettdvyys koetaan usein osana kayttdjakokemusta. Sharp, Ro-
gers & Preece (2011, 18) taas liittdviat kadytettdvyyden ja kayttdjakokemuksen
toisiinsa vaikuttaviksi. Heiddn mukaansa kdytettivyys on olennainen tekija
kayttdjakokemuksen laadulle ja pdinvastoin kayttdjakokemuksen nikokulmat
yhdistyvit erottomasti siihen, kuinka kaytettdva tuote on. McNamaran ja Kira-
kowskin (2006, 27) toteavakin huonon kaytettdvyyden johtavan negatiiviseen
kayttdjakokemukseen, mikd vuorostaan voi lannistaa kayttdjad tuotteen kayt-
tamisessd. Roton (2006, 26) mukaan hyva kaytettavyys onkin peruste erinomai-
seen kayttdjakokemukseen, mutta kdytettdvyys tulisi ndhdd vain osana kaytta-
jakokemuksen kokonaisuutta. ISO-médritelméssd todetaan kuitenkin, ettd kayt-
tdjakokemuksen arvioinnin voidaan todeta vastaavan tyytyvédisyyden arviointia
kaytettdavyydessd, eikd pidd kokonaisuudessaan kiytettdvyyttd osana kayttdja-
kokemusta.

Kéytettdvyys ndhddan usein kdyttdjan mahdollisuutena suorittaa halua-
mansa tehtdvd onnistuneesti, kun taas kéyttdjakokemus ottaa huomioon koko
vuorovaikutuksen jdrjestelman kanssa myos yksilon ajatukset, tunteet ja ha-
vainnot (Tullis & Albert 2010, 4). Hiltunen ym. (2002, 9) toteavatkin, ettei kay-
tettdvyys ota riittavasti kantaa siihen, mitd kayttdja tuntee ruudun ulkopuolella,
jonka vuoksi he kokevat kdyttdjakokemuksen olevan mielekkddmpi termi kuin
kaytettavyys, silld se ottaa myds huomioon kéayttdjan kokemukset.

Vermeeren ym. (2010, 522) mukaan kaytettdvyystutkimusta ei voida puh-
taasti erottaa kdyttdjadkokemuksen tutkimisessa, silld siind hyodynnetddn usein
samoja menetelmid kuin kéytettdvyyden tutkimisessa. Kayttdjakokemuksen
tutkimisessa usein vain laajennetaan jotakin kdytettdvyystutkimusmenetelmasd,
niin ettd menetelmé ottaa huomioon myos kayttdjan kokemuksen tuotteen kay-
tosta.

Kaytettavyyttd pidetddn kayttdjakokemusta vahvempana termind, joka si-
sdltdd toiminnallisuuden ja opittavuuden. Kayttdjakokemus on tuoreempi kési-
te, joka laajentaa kaytettdavyys tutkimusta siihen, millaisena kayttdjiat kokevat
jarjestelmdn sen sijaan, ettd tutkittaisiin, kuinka tehokas ja tuottava jdrjestelma
on sen omasta ndkokulmasta. Subjektiivisen kayttdjakokemuksen katsotaan
sisdltdvan objektiivisen kaytettdvyyden, ottaen huomioon kokonaisvaltaisen
vuorovaikutuksen jarjestelman kanssa.
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3 MOBIILILAITTEIDEN JA -PALVELUIDEN ARVI-
OINTI

Tassd luvussa késitelldan kadytettdavyyden ja kdyttdjakokemuksen arviointime-
netelmid, joita havainnollistetaan tutkimalla sitd, kuinka niitd on hyodynnetty
mobiililaitteiden ja -palveluiden tutkimisessa. Ensimmadiseksi esitellddn arvioin-
timenetelmit, joita jokaista konkretisoidaan yhden mobiilitutkimuksen avulla.
Koska erilaisia arviointimenetelmid on paljon, tdssd kirjallisuuskatsauksessa
esitellddn niistd vain muutama. Tutkielmaan valittujen menetelmien perusteena
on Maguiren (2001, 614 - 616) esittelemd jaottelu arviointimenetelmistd. Han
esittdd kaksi pddsyytd arvioinnille: tuotteen parannus osana kehitysprosessia
tunnistamalla ja korjaamalla kaytettdvyysongelmia ja selvitys siitd, voivatko
ihmiset kayttdd tuotetta onnistuneesti. Hanen mukaansa tuotekehityksentulos
tulisi arvioida kauttaaltaan kdyttden prototyyppejd, jotta voitaisiin huomata,
kuinka kayttdjien ja organisaation vaatimukset ovat kohdanneet sekd, kuinka
tuotetta tai palvelua voitaisiin parantaa. Kdytettdavyysongelmat voidaan havaita
milld tahansa Maguiren (2001, 614 - 615) esittelemistd arviointimenetelmista.
Menetelmin valinnassa on kuitenkin oleellista méarittdd, millaisiin asioihin ha-
lutaan kiinnittdd huomiota (Rubin 1994, 26). Maguiren (2001, 615) mukaan kayt-
tdjakeskeiset arviointimenetelmdt paljastavat ilmeisimmaét ongelmat todellisessa
kayttotilanteessa, mutta asiantuntijakeskeiset arviointimenetelmét voivat nostaa
esiin vakavia puutteita, jotka eivit paljastu pienen kayttdjdjoukon arvioinnissa.
Tutkielmaan valitut arviointimenetelmit sisaltdvat kolme muodollisuus-
luokkaa: osallistava, avustettu ja valvottu. Kadyttdjan kokemukset voidaan sel-
vittdd ndistd epamuodollisimmalla eli osallistavalla arvioinnilla, johon kuuluu
arviointityopaja ja lapikdvely. Avustettuja arviointimenetelmid kdytetddn, kun
halutaan saada mahdollisimman paljon palautetta kayttdjalta. Avustetut arvi-
ointimenetelm&dt mahdollistavat johdattelevaa avustusta, jos kdyttdjd ei osaa
itsendisesti kadyttdd prototyyppid. Valvottua arviointia tulisi kdyttdd, kun halu-
taan saada tietoa, kuinka hyvin kdyttdjat onnistuvat kokonaisuudessaan tuot-
teen kdytossd. (Maguire 2001, 616.) Mahdollisimman kattavan ja relevantin ku-
van saamiseksi olisi suositeltavaa yhdistdd arviointiin useampi menetelma
(Nielsen 1995), silld jokaisella arviointimenetelmélld on vahvuuksia ja heikko-
uksia. Tdssd luvussa arviointimenetelmien kisittely alkaa menetelmistd, joita
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kdytetddan varhaisimpien prototyyppien arviointiin, jatkaen muodollisempiin
prototyyppi arviointeihin.

3.1 Osallistava arviointi

Osallistavassa arvioinnissa kayttdjat kayvat lapi tehtdvaskenaariota jarjestelman
prototyypin avulla niin, ettd he kommentoivat koko ajan ddneen, mitd ovat te-
kemdssd. Samanaikaisesti tarkkailija danittdd tai kirjoittaa ylos arvioinnin tulok-
set niilden mychempad tarkastelua varten. (Maguire 2001, 616.) Preece ja Rogers
(1994, 616 - 627) mukaan ddneen ajattelun huonona puolena on, ettd se vie
huomiota varsinaisen tehtdvan suorittamiselta. Toisaalta menetelman hyvana
puolena on, ettd se mahdollistaa kdytettdvyysongelmien havainnoinnin ja vaa-
rinkdsitysten korjauksen. Osallistavalla arvioinnilla on kaksi osa-aluetta, jotka
ovat arviointityopaja ja lapikavely. (Maguire 2001, 616.)

3.1.1 Arviointitydpaja

Arviointitytpajassa kadyttdjien on tarkoitus suorittaa madratty tehtdva jarjestel-
malld niin, ettd kehittdjat tarkkailevat suoritusta samanaikaisesti. Suorituksen
jalkeen kayttdjat ja kehittdjat keskustelevat saaduista tuloksista. Menetelman
vahvuutena on, ettd jarjestelman kehittdjat ja kayttdjat kohtaavat samassa kayt-
toymparistossd. Sen lisdksi useiden kayttdjien ndkokulmat edesauttavat suun-
nitteluvirheiden kartoitusta. (Maguire 2001, 161.)

Esimerkkitutkimus. Nilsson ja Nuldén (2003, 154 - 165) kayttivat arviointi-
tyopaja-menetelméd tutkiessaan ravikatsojien kulttuuria ja sitd, kuinka mobiili-
teknologia voisi tukea katsojia raviradalla. He kehittivit prototyypin Trotting-
Pal-sovelluksesta vastaamaan katsojien mobiileja tarpeita. Tutkimuksessa Trot-
tingPal-sovellusta arvioitiin kdyttden arviointitydpaja menetelméd, johon osal-
listui seitsemdn potentiaalista sovelluksen kayttdjad. Kaikki kayttdjat olivat 29-
62-vuotiaita miehid, joilla oli 10-34-vuotinen kokemus raveihin osallistumisesta.
Sovelluksen arviointi kesti kolme tuntia ja sithen osallistui kolme tutkijaa, joista
yksi johti tutkimusta ja kaksi muuta kirjoittivat ylos muistiinpanoja. Tdma nau-
hoitettu tilaisuus oli jaettu kahteen osaan, jossa ensimmadisessd johtava tutkija
aloitti epamuodollisen ja avoimen keskustelun osallistujien kesken perustellak-
seen saadut tulokset kenttdtutkimuksesta, joka suoritettiin raviradalla. Jo ai-
emmin suoritetun kenttdtutkimuksen tarkoituksena oli keréta tietoa ravikatseli-
joiden kayttdytymisestd ravien aikana ja ndin ollen saatujen tietojen avulla
myo6s TrottingPal-sovelluksen prototyyppi kehitettiin. Ensimmaéisessd osassa
tutkimusta aikomuksena oli saada, kenttdtutkimusta arvioiden, luotettava kési-
tys potentiaalisista sovelluksen kayttdjistd. Toisessa osassa tutkimusta Trotting-
Pal-sovellus esiteltiin arviointiryhmaille, arviointitytpaja menetelmén avulla.
Toisen vaiheen aikana sovelluksen arvioitsijoita kehotettiin reagoimaan ja
kommentoimaan TrottingPal-sevellusta avoimesti ja kriittisesti samanaikaisesti,
kun he kayttivat sovelluksen prototyyppid. Tutkimus osoitti, ettd ravikatsojat
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kayttaytyvat mobiilisti ja yhteistyd muiden ravikatselijoiden kanssa on valtta-
matontd saadakseen mahdollisimman paljon tietoa ravien kulusta. Lisdksi Trot-
tingPal-sovelluksen prototyypin tutkimisessa selvisi, ettd se voisi tuottaa lisdar-
voa ravikatsojien liikkuvaan kayttdytymiseen, muttei poistaisi liikkuvuutta ra-
viratojen kulttuurisesta kayttaytymisesta.

3.1.2 Lipikavely

Lapikdvely on prosessi, jossa jdrjestelmdn kannalta relevantit henkil6t suoritta-
vat testattavalla jarjestelmédlld ennalta madratyt tehtaviat askel askeleelta (Ma-
guire 2001, 161). Ndin voidaan arvioida jdrjestelméan kaytettavyyttd ja kaytetta-
vyysongelmia (Shneiderman 1998, 126) tai opittavuutta (Dix 1998, 409). Suori-
tettavat tehtdvit laaditaan siten, etti havainnollistetaan mahdollisimman tar-
kasti, mitd kayttdjd oletettavasti tulisi tekemddn tilanteissa. Tehtdvid suoritetta-
essa jokaisen kayttdjan osalta kdyddan lapi ongelmalista, jonka avulla tarkastaja
arvioi jdrjestelman (Gutwin & Greenberg 2000, 4).

Esimerkkitutkimus. Liu ym. (2009, 1 - 3) ovat kdyttdneet ldpikdvely-
menetelmdd arvioidessaan kdyttdjakokemusta Post Traumatic Mobile Service
(PTMS) - mobiilipalvelussa. Palvelu on suunniteltu ja kehitetty tdyttamaan ih-
misten tarpeet saada psykologista apua katastrofialueilla. Liun ym. (2009, 1)
mukaan tarve tdhdn mobiilipalveluun on kiistaton, silld useat katastrofeista sel-
vinneet ihmiset kérsivit traumaperdisestd stressihdiriostd, mutta avun tarvitsi-
joita on enemman kuin auttajia. Mobiilipalvelun avulla psykologi voisikin arvi-
oida suurimmat avuntarvitsijat. Tutkimuksessa ldpikédvelyyn osallistui yhdek-
sdan kdyttdjad, joita pyydettiin suorittamaan seuraavat tehtdvat: padstd kaytta-
maddn palvelua, rekisterdityd ja arvioida sekd helpottaa sisdltod. Tutkimuksessa
todettiin, ettd mobiilipalvelua kdyttdessadn kayttdjat kohtasivat ongelmia palve-
luun pédsyssé ja rekisterditymisessd. Osasyynd kdytettdvyysongelmiin voidaan
pitdd sitd, etteivat kayttdjat olleet tottuneet kayttamaan tutkimuksessa kaytetty-
ja Nokian N82 ja 6120C matkapuhelimia. Liu ym. (2009, 2) toteavatkin, ettd
matkapuhelimen kéytettivyys on osa mobiilipalvelun kaytettavyyttd, jonka
vuoksi matkapuhelimen perusteiden opetus kdyttdjille on vélttamatontd, jotta
voidaan arvioida mobiilipalvelun kdytettdavyyttd. Lisdksi syind kdytettavyyson-
gelmiin voidaan pitdd epdsopivia nimityksid ja kadyttoohjetta. Tulokset osoitti-
vatkin, ettd on tarkedmpda kayttaad kieltd, jota kayttdjat ymmartavat kuin vai-
kuttaa ammattimaiselta. Toisaalta yhtend syynd kaytettdvyysongelmille voi-
daan pitdd kayttdjien odotusten eroavaisuuksia. Kayttdjat yrittivat esimerkiksi
kirjautua palveluun ilman rekistertitymistd. Johtopdatoksend todettiin, ettd on
tarkedd ymmartad kayttdjien odotuksia ja mielikuvia, jotta voitaisiin luoda hyva
palvelu.
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3.2 Asiantuntija-avustettu arviointi

Asiantuntija-avustetussa arvioinnissa kdyttdjda pyydetddn suorittamaan ennalta
madrdtty tehtdvdsarja itsendisesti asiantuntijan ldsnd ollessa. Asiantuntija kirjaa
ylos kayttdjan kommentit ja ongelmat sekd kiinnostavat tapahtumat, tarvittaes-
sa asiantuntija voi my0s johdatella kdyttdjad ongelmatilanteissa. Menetelman
avulla voidaan havainnoida, kuinka hyvin jdrjestelmé tukee tehtdvan suoritta-
mista, kun kadyttdjd saa minimaalista apua. (Maguire 2001, 161.)

Esimerkkitutkimus. Aittola, Ryhdnen ja Ojala (2003, 411 - 415) tutkivat kir-
jastoon tarkoitetun mobiilin paikkatietopalvelun SmartLibraryn kaytettavyytta
ja kayttdjakokemusta avustetun arvioinnin avulla. Paikkatietopalvelun tarkoi-
tuksena on opastaa kdyttdja haluamansa kirjan luokse hyodyntamalla kirjastos-
ta tehtyd karttaa. SmartLibrary on integroitu kirjaston omaan jarjestelm&an niin,
ettd jarjestelméstd haetut kirjat voidaan paikantaa paikkatietopalvelun avulla
kirjastosta paikasta riippumatta. Asiantuntija-avustettuun arviointiin osallistui
14 naista ja 18 miestd, jotka olivat valittu satunnaisesti kirjaston kayttdjista.
Kéayttdjien keski-ika oli 24 vuotta ja suurin osa heistd oli Oulun yliopiston opis-
keljjoita. Arvioinnin alussa asiantuntija kertoi lyhyesti SmartLibrary palvelusta
ja ndytti esimerkin palvelun kaytostd, jonka jdlkeen kayttdjille annettiin kaksi
tehtdvdd suoritettavaksi. Kayttdjien tehtdvana oli etsid kirjoja kirjaston oman
hyllyluokittelun avulla sekd SmartLibrary palvelun avulla. Asiantuntija seurasi
kayttdjid arvioinnin aikana ja hdn toimi myos ainoana henkilong, jolta kaytt&jilla
oli mahdollisuus pyytdd apua tehtdvien suorittamisessa. Asiantuntija-avustetun
avoimeen palautteeseen. Tutkimus osoitti, ettd SmartLibrary palvelun kaytetta-
vyys oli hyvd ja sen avulla kirjojen 16ytaminen kirjastosta oli helpompaa kuin
kirjaston oman hyllyluokittelun avulla. Oulun yliopisto otti SmartLibrary pal-
velun vakituiseen kayttoonsa tutkimuksen jalkeen.

3.3 Heuristinen arviointi

Heuristisessa arviointi-menetelméssd asiantuntijat tarkastelevat jdrjestelman
prototyyppid, tunnistaen potentiaalisia ongelmia, joita kdyttdja mahdollisesti
kohtaa jdrjestelmdd kayttdessaan (Maguire 2001, 616 - 617). Nielsen (1993, 155 -
156) toteaa, ettd heuristinen arviointi vaatii useamman asiantuntija-arvioijan,
jotta kaytettdavyysongelmat voitaisiin havaita kattavasti. Han suosittelee, ettd
heuristiseen arviointiin osallistuisi viisi, mutta vdhintdan kolme asiantuntijaa.
Asiantuntija-arvioijien vaikutus kaytettdvyysongelmien kartoittamiseen voi-
daan havaita kuviossa 1, jossa havainnollistetaan arvioijien mé&drédn suhdetta
16ydettyihin kdytettdvyysongelmiin. Kuviosta voidaan huomata, ettei havaittu-
jen kdytettdvyysongelmien méadrd kasva endd huomattavasti kun arvioijia on
enemmaén kuin viisi.
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KUVIO 1 Arvioijien mdaran vaikutus, kédytettivyysongelmien kartoittamisessa, heuristises-
sa arvioinnissa (Nielsen 1993, 155)

Heuristisen arvioinnin yksi padhyodyistd on sen kyky loytda yksittdisia kadytet-
tavyysongelmia (Nielsen 1993, 244). Sen lisdksi se on helppo ja nopea tapa saa-
da palautetta ja suosituksia (Maguire 2001, 617). Ongelmallisena voidaan pitda
sitd, etteivat todelliset kayttdjdat osallistu arviointiin, eivatkd asiantuntijat ndin
osaa vdalttamaéttd ottaa huomioon kédyttdjien yllattavid tarpeita (Nielsen 1993,
244). Rosson ja Carroll (2002, 234) mukaan ongelmallista on my®s se, ettei ldhes-
tymistavassa oteta aina huomioon todellista kdyttotilannetta.

Esimerkkitutkimus. Beale (2006, 225 - 229) arvioi mobiili bloggaamisen tu-
eksi kehitettyd SmartBlog-palvelua kayttamallda menetelmdd, joka sisdltdd heu-
ristisen arvioinnin piirteitd. SmartBlog-palvelua kehitettdessa haastateltiin ko-
keneita bloggaajia, joita pyydettiin muun muassa kertomaan, millaisena he
mieltdvat mobiili bloggaamisen, mitd ominaisuuksia sovelluksen tulisi sisdltda
ja kuinka he tulisivat sitd kdayttamaan. Haastattelujen avulla saatujen kriteerien
perusteella luotiin SmartBlog-palvelu, joka tarjoaa kayttdjilleen tavanomaiset
ominaisuuden bloggaamiseen kuten hakemisen, lukemisen, kategorioimisen,
julkaisemisen ja blogipostauksien muokkaamisen. Tutkimuksen heuristisessa
arvioinnissa oli mukana kaksi asiantuntija-arvioijaa, jotka kayttivit palvelua
arvioiden sitd tayttddko sovellus bloggaajien aiemmin asettamat kriteerit. Ta-
mén jilkeen my6s kuusi tavallista bloggaajaa kaytti sovellusta 10-40 pdivaa.
Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd sekd asiantuntija-arvioijien, ettd tavallisten
kayttdjien mukaan palvelu tdytti sille asetetut kadytettdvyys vaatimukset. Posi-
tiivista oli, ettei SmartBlog-sovellus myoskddn hidastanut matkapuhelimen
muita toimintoja. Tutkielman kannalta ongelmallisena tulisi ndhd4 se, ettd heu-
ristisessa arvioinnissa kdytettiin vain kahta asiantuntija-arvioijaa aiemmin hy-
vidksi havaitun kolmen sijasta.
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3.4 Valvottu kdyttdjdtestaus

Kéayttdjatestaus on tutkimusmenetelmd, minka juuret ovat klassisessa kokeelli-
sessa menetelmdopissa (Rubin & Chisnell 2008, 21). Erilaisia kayttdjdatestausme-
netelmid erilaisiin tarkoituksiin on useita (Hiltunen, Laukka & Luomala 2002,
98), mutta perusajatuksena on, ettd tyypilliset kdyttdjdat testaavat jarjestelman
prototyyppid valvotussa tilassa. Kdyttdjdtestaus antaa suoran vastauksen siihen,
kuinka kayttdjat kayttavat tuotetta ja mitkd ominaisuudet aiheuttavat ongelmia
(Nielsen 1993, 165.) Tapoja keratd tietoa kayttdjatestauksesta on useita. Yhtend
vaihtoehtona on luoda automaattinen jdrjestelmévalvonta, jolloin jdrjestelma
itse kirjaa tietoa merkittavistd tapauksista. Toisena vaihtoehtona on, ettd arvioi-
ja tarkkailee ja kirjaa manuaalisesti ylos testitulokset ja kolmantena vaihtoehto-
na on videokuvata testitilaisuus. (Maguire 2001, 617 - 618.)

Esimerkkitutkimus. Grover ym. (2012, 1 - 9) tutkivat danitunnisteisien palve-
luiden hyodyntamismahdollisuuksia kehitysmaissa kouluruokasovelluksen
avulla. Tamé&nkaltaiset mobiilit ddnitunnisteita kayttavat palvelut ovat tehok-
kaita poistamaan viestinndn kuiluja kehitysmaissa, joissa ongelmia ilmenee niin
lukutaidossa, kielissd, etdisyyksissd ja infrastruktuurissa. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli kehittdd ja kdyttoonottaa danitunnisteinen palvelu, saaden kayttsjil-
ta palautetta The National School Nutrition - ohjelmasta (NSNP). Kouluruoka-
sovelluksen kayttdjatestaukseen, joka tapahtui valvotussa tilassa, osallistui
kahdesta Eteldafrikkalaisesta koulusta 15 miesté ja 20 naista, jotka olivat idltdan
12-18-vuotiaita. Aluksi kayttdjiltd kysyttiin, mitd paikallisia kielid he puhuvat,
lukevat ja kirjoittavat. Kayttdjatestauksessa kaikki kayttdjat kayttivat neljaa sa-
malla logiikalla toteutettua prototyyppid: englanninkielinen DTMF (Dual Tone
Multi Frequency), englanninkielinen puheentunnistus, isiZulukielinen DTMF ja
isiZulukielinen puheentunnistus. Prototyyppejd kdyttdessdan kayttdjia pyydet-
tiin miettim&&n edellistd ruokaa koulussa ja vastaamaan kysymyksiin siitd. Teh-
tavien jdlkeen kayttdjat vastasivat monivalintakyselyyn koskien prototyypin
kayttod ja osallistuivat ryhmédhaastatteluun. Kayttdjatestauksen analysoinnin
tulokset osoittivat, ettei ero prototyyppien vélilld ollut huomattava, mutta kayt-
tajat pitivat danitunnistuksen kadytettavyyttd parempana kuin DTMF:44. Muu-
tamat kayttdjistd eivét olleet varmoja voisivatko puhua prototyypeille ja milloin
heidén tulisi puhua. Syynd kéayttdjien ”hiljaisuuteen” voidaan pitdd teenndista
tilannetta ja ympadristod, koska kéyttdjien toimintaa analysointiin ja valvottiin
suljetussa tilassa. Tutkijoiden mukaan oli ylldttavaa havaita, ettd kayttdjat piti-
vit englanninkielistd prototyyppid parempana kuin isiZulunkielistd. Syyna ta-
hédn arvioitiin opettajien vaikutus oppilaiden haluun oppia englantia ja, etta
oppilaat ovat kdyttdneet aiemmin muita englanninkielisid teknologioita.

3.5 Tyytyvdisyyskysely

Tyytyvdisyyskysely mahdollistaa kéyttdjien jarjestelmddn liittyvien subjektii-
visien kasitysten selvityksen. Menetelmassa kayttdjat tayttavat yhdenmukaisen



19

kyselyn, jarjestelmédn kdyton jdlkeen. (Maguire 2001, 618.) Maddréllinen tieto
pohjautuen kayttdjien arvioihin tuotteesta voi olla my6s hyoddyllistd lisdtietoa
menetelmiin, jotka antavat valistuneita arvioita jdrjestelmédn vahvuuksista ja
heikkouksista, kuten heuristinen arviointi (Laugwitz, Held & Schrepp 2008, 63).
Nielsen (1993, 209) mukaan kyselyihin tulisi suhtautua kuitenkin kriittisesti,
silld héanestd tarkeampédd on se, kuinka kayttdjat todellisuudessa kayttaytyvit
kuin se, miten kayttdjdt ajattelevat kayttaytyvansa. Kyselyja voidaan kayttaa
joko tutkimuksen ainoana tiedonkeruumenetelména tai yhdessda muiden mene-
telmien kanssa.

Tyytyvdisyyskyselyitd ovat esimerkiksi SUMI, WAMMI, QUIS ja SUS.
SUMI-kyselyssd (Software Usability Measurement Inventory) kayttdjdlle asete-
taan vditteitd, joihin hdnen tulee valita taso, joka kuvaa vditettd jdrjestelman
kaytettdavyydestd hdnen mielestddan parhaiten (Laugwitz, Held & Schrepp 2008,
64). WAMMI-kyselyn (Website Analysis an Measurement Inventory) tarkoitus
on selvittdd web-sivustojen kayttdjatyytyvdisyyttd, perustuen viiteen tekijddan:
kiinnostavuus, hallittavuus, tehokkuus, hyddyllisyys ja opittavuus (Alva, Mar-
tinez, Cueva, Sagastegui & Lopez 2003, 387). QUIS-kysely (Questionnaire for
User Interface Satisfaction) sisdltdd 27 kysymystad kdyttdjan reaktioista, ndyton
suunnittelusta ja navigoinnista, termistostd ja jarjestelmén ohjeista, opittavuu-
desta ja jdrjestelmdn kyvykkyydestd (Gasser ym. 2006, 30), 10-tasoisella as-
teikolla (Nielsen 1993, 213). SUS (System Usability Scale) sisdltdd kymmenen
yhtendistd kysymystd, joihin kdyttdja arvioi vaikutelmaansa jdrjestelméasta 5-
asteisen Likert asteikon avulla. Kysely kattaa joukon kaytettdvyysndkokulmia,
kuten koulutuksen, avun tarpeen ja jdrjestelmdn monimutkaisuuden (Kauf-
mann & Bernstein 2007, 287).

Esimerkkitutkimus. Schmidt-Belz ja Posland (2003, 1 - 5) kayttivat SUMI
tyytyvdisyyskyselya tutkiessaan CRUMPET-palvelun prototyypin kiytettavyyt-
td. CRUMPET (Creating of User-friendly Mobile Services Personalised for Tou-
rism) on turisteille moniagenttijdrjestelmdna toteutettu paikkatietopalvelu, jon-
ka ajatuksena on luoda saumattomat verkkovierailut, palvelun vilitys ja vuoro-
jarjestelmid, joiden lahtokohtana on agenttien keskindinen vuorovaikutus (Nii-
nivaara 2004, 1). CRUMPET-palvelun perustoimintoja ovat suositukset ndhta-
vyyksistd, vuorovaikutteiset kartat, informaatiot ndhtavyyksistd, vinkit ja verk-
kovierailupalvelu. Tutkimuksessa oli mukana nelja kaupunkia: Heidelberg,
Helsinki, Lontoo ja Aveiro, joissa turisteista satunnaisesti valittujen kayttdjien
tuli suorittaa tehtdvia CRUMPET prototyypin avulla. Ennen prototyypin kayt-
tod asiantuntija antoi ohjeet kayttdjille jarjestelmédn perustoiminnoista, joiden
avulla kayttdjien tuli selviytyd itsendisesti tehtdvien suorittamisessa. SUMI tyy-
tyvdisyyskyselyyn osallistui prototyypin kayton jdlkeen 19 kayttdjad, joista 12
oli Heidelbergistd ja seitseman Helsingistd. SUMI analyysi osoitti, ettd CRUM-
PET oli keskiarvoinen tehokkuudessa, vaikutuksessa, hyodyllisyydessd, hallin-
nassa ja opittavuudessa. Tehokkuus oli ndistd ominaisuuksista heikoin, mutta
opittavuus osoitti, ettd palvelua voisivat oppia kdyttdimaan myos ihmiset, joi-
den tietokoneen kayttotaidot ovat keskimddrdistd heikommat. SUMI tyytyvai-
syyskysely osoitti myos, ettd 70 % kayttdjistd toivoi palveluun lisdd ominai-
suuksia.
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3.6 Kognitiivisen tyomairan arviointi

Kognitiivisella tyomaéaralld arvioidaan sitd, kuinka paljon henkistd ponnistelua
tarvitaan jarjestelmédn kdyttamiseen ja tehtdvien suorittamiseen. Riittdvan kay-
tettdvyyden takaamiseksi tulisikin huomioida, kuinka jdrjestelmd vaikuttaa
kayttdjaan henkisesti, eikd vain sitd, kuinka suorituskykyinen jdrjestelmd on
(Bevan 1995, 14). Tyomddran selvittamiseksi voidaan hankkia tietoa esimerkiksi
kyselyiden avulla. SMEQ-kyselyssd (Subjective Mental Effort Questionnaire)
arvioidaan, kuinka suuren tyopanoksen ihmiset kokevat investoineensa suorit-
taessaan tiettyd tehtdvaa. TXL (Task Load Index) kysely on 6-asteikkoinen
(mentaalinen, psyykkinen, aika, suorituskyky, vaiva ja turhautuneisuus), jossa
mitataan yksilon késitystd siitd, mitd tehtdvan suoritus heiltd vaati. TXL:n avul-
la tietoa kognitiivisesta tyomddrastd voidaan myos kerdtd mittaamalla yksilon
sykettd ja hengitystiheyttd. (Maguire 2001, 618.)

Esimerkkitutkimus. Hang, Rukzio ja Greaves (2008, 207 - 213) tekemad tut-
kielma keskittyy karttasovellusten kayttoon (Google Maps, i-area, TomTom for
mobile devices) matkapuhelimilla, joihin on sisddnrakennettu projektori. Lu-
kuisia erilaisia sovelluksia ja palveluita tarjoavien mobiililaitteiden rajoituksena
on yleisesti niiden ndyton pieni koko, joka asettaa haasteita vuorovaikutteisien
karttojen suunnittelussa niiden sisdltdessd erilaisia ominaisuuksia kuten ohjaus-
toiminnot, hakemisen ja kuvien sekd videoiden katselun. Matkapuhelimen si-
sddnrakennettu videotykki mahdollistaa navigointitietojen heijastamisen isom-
pana erilaisille pinnoille, kuten seinddn tai auton tuulilasiin. Tutkimuksessa
kaytettiin kognitiivisen tyomddran arviointiin TXL-kyselyd, johon osallistui
kahdeksan miestd ja kuusi naista. Osallistujista kymmenen opiskeli Lancasterin
yliopistossa, yksi oli professori ja yksi opiskeli lukiossa. Idltdan osallistujat oli-
vat 13-41-vuotiaita, joista jokainen omisti oman matkapuhelimen. Ennen TXL
kyselyyn vastaamista jokaisen osallistujan tuli suorittaa kolme tehtdvaa erik-
seen matkapuhelimella, matkapuhelimeen integroidulla projektorilla ja pelkalla
projektorilla. TXL arvioinnin avulla selvitettiin osallistujien henkisid edellytyk-
sid, turhautumisen tasoa, tehokkuutta ja tehtdvan suorittamiseen vaadittua vai-
vanndkod. TXL kysely osoitti, ettd tehtdvien suorittaminen ilman projektoria
vaati kdyttdjaltd henkisesti enemman ja johti korkeampaan turhautumisen ta-
soon ja alhaisempaan koettuun tehokkuuteen. Myo6s vaadittu vaivanndko oli
melko korkealla tasolla toimittaessa ilman projektoria. Tulosten perusteella to-
dettiin, ettd matkapuhelimen ja projektorin yhdistelmd oli hieman parempi
kuin pelkkd projektori koskien henkisid edellytyksid, turhautumisen tasoa ja
tehokkuutta.

3.7 Kriittiset tilanteet

Kriittiset tilanteet (Flanagan 1954) ovat tapauksia, jotka edustavat huomattavia
puutteita suunnittelussa. Menetelméd on laadullinen ja joustava (Radford 2006,
46 - 47, 59), jossa kayttdjien suulliset raportit tilanteista analysoidaan ja luokitel-
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laan maédrittdmddn erilaisia tilanneluokkia. Tdamd analysointi mahdollistaa
suunnittelun puutteiden esilletulon taloudellisesti, mutta menetelma on riippu-
vainen kdyttdjan muistin tdsmallisyydestd. (Maguire 2001, 619.)

Esimerkkitutkimus. Lee ym. (2005, 1 - 6) kayttivat kriittisid tilanteita tapaus-
tutkimuksessaan kerdtdkseen monikulttuurista kaytettavyystietoa matkapuhe-
kaansa matkapuhelimien kadyttd on levinnyt koko maailmaan, minka vuoksi on
yhd tirkeampdd ottaa huomioon ihmisten monikulttuuriset tarpeet. Taméan
vuoksi tuotetta, joka tyydyttdisi kaikkia kansainvalisid ja monikulttuurisia asi-
akkaita on vaikeaa luoda. Lisdksi kilpailun ollessa globaaleilla matkapuhelin
markkinoilla on kovaa, tulisi heiddn mukaansa valmistajien kehittdd menetel-
mid kerdtdkseen tdtd tietoa, vaikka se olisikin kallista ja aikaa vievéa.

Tutkimukseen osallistui 28 matkapuhelimen kayttdjada Yhdysvalloista,
Lansi-Afrikasta, Itd-Euroopasta ja Eteld-Amerikasta. Kdyttdjien keski-ika oli 23
vuotta ja he kayttivat noin kuusi kertaa pdivassa matkapuhelinta. Tutkimukses-
sa kayttdjat kayttivat prototyyppid, johon olivat saaneet kdyttoohjeet ennen ti-
laisuuden alkamista. Arvioinnissa kdyttdjid pyydettiin suorittamaan viisi ennal-
ta méadrattyd tehtavad prototyypin avulla. Jokaisen tehtdvin jdlkeen kayttdjien
tuli kommentoida ddneen mitd olivat ajatelleet suorittaessaan kyseista tehtavaa.
Lisaksi kayttdjat tekivat kdytettdvyysarvioinnin ja vastasivat avoimiin kysy-
myksiin kulttuurisesta radatdloinnistd. Kriittisid tilanteita hyddynnettiin, kun
kaikkien tehtdvien perusteella kerittiin lista ongelmallisista valikkokohdista,
jotka jaettiin kulttuuristen ryhmien perusteella tilanneluokkiin. Ndiden avulla
arvioitiin mahdollisia kulttuurieroja ja syitd poikkeamiin. Menetelmdn avulla
havaittiin, ettd prototyypissad kadytetyt kuvakkeet ymmarrettiin erilailla ja tarve
kuvakkeiden lokalisointiin my6s poikkesi eri kulttuureissa. Esimerkiksi eri
kulttuuriryhmissd oli ongelmia tulkita puhelinluettelossa toimistorakennusta
esittdvan kuvakkeen olevan tyépuhelinnumero, minka vuoksi jotkut kayttdjista
tulkitsivat tyopoydalta tai vasaralta ndyttavan kuvakkeen edustamaan tyopaik-
kaansa. (Lee ym. 2005, 1 - 6.)

3.8 Haastattelut

Haastattelut mahdollistavat, halvalla ja nopeasti, kdyttdjien jarjestelmédan poh-
jautuvien subjektiivisien palautteiden selvityksen (Maguire 2001, 619). Mene-
telméssa tarkastellaan yksilod, mutta on olemassa myos ryhméhaastattelumene-
telmd, jossa tarkastellaan joukkoa ihmisid, jotka keskustelevat kokemuksistaan
yhdessa (Brinck, Gergle & Wood 2002, 85). Haastattelun avulla saatu suora kon-
takti kdyttdjadan johtaa usein rakentavaan palautteeseen (Shneiderman & Plai-
sant 2005, 164), mutta haastattelun oikeellisuuden kannalta on tdrkedd, etta
haastattelija pysyy neutraalina eikd ndin vaikuta haastattelun tuloksiin. Huo-
noina puolina menetelmdssa on tulosten vaikea analysointi ja vertailu (Nielsen
1993, 224).

Esimerkkitutkimus. Toye ym. (2007, 1 - 5) tutkivat sitd, kuinka helppoa no-
viisikdyttdjien on oppia ymmaértdmadn ja kdyttaméaan kamerapuhelimia ja tage-
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ja huvipuiston jonotussovelluksessa. Virtuaalisia jonotussovelluksia on luotu
huvipuistojen pitkien jonojen ehkdisemiseksi. Huvipuiston asiakkaat voivat
sovelluksen avulla varata paikan jonosta tiettyyn laitteeseen ja sovellus ilmoit-
taa ajan, milloin heidén tulee siirtyé laitteen luokse. Tutkimukseen osallistui 18
henkil64, joista miehid ja naisia oli yhtd paljon. Osallistuja olivat idltdan 24-43-
vuotiaita, joista kaikki omistivat matkapuhelimen. Tutkimuksessa osallistujille
annettiin Nokia 3650 kamerapuhelin, jonka jonotussovellusta heiddn tuli huvi-
puistossa kadyttdd ottaessaan osaa ja ldhtiessddn huvipuistolaitteiden tai ndhta-
vyyksien jonoihin. Osallistujat saivat suorittaa tehtdvaad niin kauan kuin he ha-
lusivat, minké jdlkeen osallistujia haastateltiin avoimilla kysymyksilla. Tutki-
muksen haastattelut osoittivat, ettd osallistujat, jotka suorittivat tehtdvad vahin-
tddn 15 minuuttia, onnistuivat ymmartamaan ja kayttamaan kaikilta osin jono-
tusjdrjestelmdd ilman tutkijan apua. Kaiken kaikkiaan osallistujat onnistuivat
kayttaméaan sovellusta, mutta haastattelussa esille nousi kaksi kadytettdvyyson-
gelmaa. Ensimmdinen ongelmista ilmeni kun kayttdja pyrki hyddyntamaan so-
vellusta liian etdéltd. Toisessa ongelmatapauksessa kdyttdja kommentoi tagien
sijaitsevan epdergonomisessa paikassa. Toisaalta kahdeksan kéayttdjada antoi
haastattelussa positiivista palautetta sovelluksen ominaisuudesta mitata jonon
pituus ja mahdollisuudesta vaihtaa jonotusstatusta kayttamalld tageja. Sen si-
jaan useita kayttdjid huolestutti, kuinka kamerapuhelimet toimivat ulkomailla ja
johtaako sovelluksen kaytto puhelimen varastamiseen. Tutkimus osoitti, ettd
osallistujat olivat epdluuloisia kamerapuhelimeen itsestddan, mutta nakivat hyo-
dylliseksi, ettd kamerapuhelimia voidaan hyodyntdd mobiilipalveluissa.

Taulukossa (taulukko 1) on esitelty tiivistelma tutkielman arviointimene-
telmien yhteydessa késiteltyjen esimerkkitutkimuksien tulokset. Ensimmaéisessa
sarakkeessa esitellddan arviointimenetelmin nimi, toisessa sarakkeessa esimerk-
kitutkimuksen kohde ja viimeisessd sarakkeessa arviointimenetelmdlld tehdyn
tutkimuksen tulokset.
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TAULUKKO 1 Tutkielmassa kasitellyt arviointimenetelmat

Menetelmd Tutkimuksen kohde Tutkimuksen tulokset
Arviointitytpaja Ravikatsomosovellus, | Kayttdjat kokevat TrottingPal-
TrottingPal (Nilsson & | prototyypin luovan lisdarvoa,
Nuldén 2003, 154 - poistamatta kulttuurille tyypil-
165) lisid piirteitd kuten liikkuvuutta
ja yhteistyota.
Lapikavely Katastrofialueelle kehi- | Havaittiin =~ kdytettdvyysongel-
tetty sovellus, Post mia, jotka johtuivat epdsopivis-
Traumatic Mobile Ser- | ta nimistd ja kdyttoohjeista, pu-
vice (Liu ym. 2009, 1 - | helimenmallin aiemman koke-
3) muksen puutteesta ja kayttdjien
odotuksista sekd mielikuvista.
Asiantuntija Kirjastosovellus, Kéytettdvyysongelmia ei ha-
-avustettu arviointi | SmartLibrary (Aittola, | vaittu ja kdyttdjat kokivat palve-
Ryhénen ja Ojala 2003, | lun olevan helpompi kayttaa
411 - 415) kuin kirjaston oman hakupalve-

lun.

Heuristinen arvi-
ointi

Movbiiliblogisovellus,
SmartBlog (Beale 2006,
225 - 229)

Palvelu tdytti sille asetetut kay-
tettdvyysvaatimukset, eikd hi-
dastanut mobiililaitteen muita
ominaisuuksia.

Valvottu kiyttdja- | Adnitunnisteinen pal- | Kayttajit pitivit danitunnistuk-
testaus velu kouluruoan arvi- | sen kéytettdivyyttd parempana
ointiin (Grover ym. kuin DTMF:&4 ja englanninkie-
2012,1-9) linen prototyyppi koettiin pa-
remmaksi kuin paikallisella kie-
lelld toteutettu versio.
Tyytyvdisyyskysely | Paikkatietopalvelu, Tulokset osoittivat, ettd palvelu
CRUMPET (Schmidt- | on keskiarvoinen tehokkuudes-
Belz & Posland 2003, 1 | sa, vaikutuksessa, hyodyllisyy-
-5) dessd, hallinnassa ja opittavuu-
dessa.
Kognitiivisen tyo- | Karttasovellus, Projec- | Matkapuhelimen ja projektorin

maadran arviointi

tor Phone (Hang,
Rukzio & Greaves
2008, 207 - 213)

yhdistelmd oli hieman parempi
kuin pelkkd projektori koskien
henkisid edellytyksid, turhau-
tumisen tasoa ja tehokkuutta.

Kriittiset tilanteet

Matkapuhelimen Na-
vigointijdrjestelma
(Lee ym. 2005, 1 - 6)

Tutkimus osoitti, ettd eri kult-
tuureissa ~ matkapuhelimessa
kaytetyt kuvakkeet ymmadrret-
tiin eritavalla ja tarve kuvak-
keiden lokalisointiin poikkesi.

Haastattelut

Kamerapuhelimet ja
tagit jonotuspalvelussa
(Toye ym. 2007, 1 - 5)

Havaittiin ~ kaksi  kaytetta-
vyysongelmaa: kadyttdetdisyys ja
epdergonomisuus.
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4 YHTEENVETO JA POHDINTA

Tasséd kirjallisuuskatsauksessa tutkittiin kdytettavyyden ja kayttdjadkokemuksen
arviointimenetelmid havainnollistamalla menetelmien kayttoa mobiililaitteiden
ja -palveluiden tutkimisessa. Luvussa kaksi kasiteltiin kdytettdvyyden ja kaytta-
jakokemuksen maddritelmid sekd pohditaan niiden yhteneviisyyksid ja eroja.
Luvussa kolme késiteltiin kadytettdavyyden ja kdyttdjakokemuksen arviointime-
netelmid ensi madritellen, joiden jdlkeen esittdmalld yhden kiaytannossa toteute-
tun tutkimuksen arviointimenetelmééa kohden.

Luvussa kaksi vastattiin ensimmdiseen tutkimuskysymykseen eli mita
kaytettavyys ja kdyttdjakokemus tarkoittavat ja miten ne suhteutuvat toisiinsa.
Kéaytettdvyydelle on olemassa lukuisia madritelmid erilaisista nakokulmista,
eivdtkd tutkijat ole yhteisymmarryksessd siitd, mitkd ovat kdytettavyyden pe-
ruspiirteet. Luvussa kaksi esiteltyjen kaytettdvyys maddritelmien perusteella
voidaan kuitenkin havaita kaksi olennaista kaytettdvyyspiirrettd, jotka ovat
opittavuus sekd toiminnallisuus. Hyvan kadytettdvyyden voidaan todeta tukevat
nopeaa oppimista ja osaamisen sdilymistd. Toiminnallisuus puolestaan vastaa
sithen, kuinka jdrjestelmén toimintojen kokonaisuus vastaa kayttdjan tarpeisiin.
Kéaytettavyyttd tuoreempana kisitteend voidaan pitdd kayttdjakokemusta, jolle
ei ole myoskddn olemassa yhtd vakiintunutta maaritelméad. Luvussa kaksi kési-
teltyjen méaritelmien perusteella kdyttdjadkokemuksen voidaan ajatella sis&lta-
van kdytettdvyysajatuksen niin, ettd se ottaa huomioon kéayttdjan kokonaisval-
taisen vuorovaikutuksen tuotteen kanssa. Tdamd vuorovaikutus sisdltdad kaytta-
jdn sisdisen olotilan, jarjestelmédn ominaisuudet ja ympaériston. Kaytettavyyttd ja
kayttdjakokemusta vertailtaessa havaitaan, etteivit ne ole suoraan rinnastetta-
vissa toisiinsa, mutta kayttdjakokemus sisdltdd kaytettdvyysajatuksen ottaen
huomioon, millaisena kayttdjdt kokevat jarjestelmén sen lisdksi, ettd tutkittaisiin,
kuinka tehokas ja tuottava jdrjestelmd on sen omasta ndkdkulmasta. Néin ollen
subjektiivisen kayttdjakokemuksen voidaan katsoa sisdltdvan objektiivisen kay-
tettdvyyden, ottaen huomioon kokonaisvaltaisen vuorovaikutuksen jdrjestel-
mdn kanssa. Ensimmadiseen tutkimuskysymykseen vastattiin onnistuneesti ot-
taen huomioon useita erilaisia mé&aritelmid kaytettdavyydestd sekd kayttdjako-
kemuksesta. Késittelemailld erilaisia mé&dritelmid voitiin saada kasitys yleisesti
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tunnetuimmista kaytettdvyyden ja kayttdjadkokemuksen ominaisuuksista seka
tutkijoiden késitysten eroavaisuuksista.

Kaytettdvyyden ja kayttdjadkokemuksen arvioinnin tueksi on kehitetty
useita menetelmid, jotka mahdollistavat tuotteen tai palvelun virheiden kartoi-
tuksen ja kehittdimismahdollisuuksien esilletulon. Arviointi olisi hyva ndhda
osana kehitysprosessia, jotta viltyttdisiin heikkolaatuisen tuotteen tai palvelun-
tuonnista loppukayttdjille. Tassd tutkielmassa luvussa kolme vastataan toiseen
tutkimuskysymykseen eli millaista tietoa eri arviointimenetelmilld voidaan
saada kaytettdvyydestd ja kdyttdjakokemuksesta ja kolmanteen tutkimuskysy-
mykseen eli miten arviointimenetelmid on kaytetty tarkasteltaessa mobiililait-
teiden ja -palveluiden kaytettavyyttd ja kdyttdjakokemusta. Namaé tutkimusky-
symykset késittelevat kdytettdvyyden ja kayttdjakokemuksen arviointimene-
telmia.

Luvussa kolme esiteltyjen esimerkkitutkimuksien avulla voidaan havaita,
ettd kasitellyt arviointimenetelmdt ottavat huomioon erilaisia asioita. Naitd ka-
siteltyjd arviointimenetelmid voidaan kayttdd yksittdin, mutta koska eri mene-
telmét keskittyvit eri asioihin, olisi parhaan lopputuloksen saamiseksi hyva
yhdistelld muutamia arviointimenetelmid. Esimerkkitutkimusten avulla voi-
daan myo6s havaita, ettd tutkijat usein muovaavat arviointimenetelmid tutki-
muksiinsa sopiviksi. Menetelmdn valinnassa oleellista onkin mééarittdd millai-
siin asioihin halutaan kiinnittdd huomiota, silld eri arviointimenetelmét sopivat
erilaisiin tilanteisiin. Osallistavan arvioinnin menetelmilld eli arviointitydpajalla
ja lapikavelylld saadaan tietoa kayttdjan kokemuksista ja odotuksista sekd mie-
likuvista. Osallistavassa arvioinnissa tutkijat seuraavat kayttdjia koko ajan, jon-
ka perusteella raportoidaan tuotteen tai palvelun kadytossa ilmenevistd ongel-
mista. Esimerkkitutkimuksien avulla voidaan havaita, ettd lapikdvely menetel-
malld saatiin prototyypin kehittdmisen kannalta oleellisempaa tietoa kaytetta-
vyydestd sekd kdyttdjakokemuksesta. Yksien esimerkkitutkimuksien avulla on
kuitenkin vaikeata todeta menetelmien tuloksien saannin olevan merkittavésti
erilaisia. Osallistavan arvioinnin menetelmid tutkaillessa voidaan my6s huoma-
ta, ettei niistd 16ydy juurikaan tietoa ja, ettd niitd ei ole hydodynnetty paljoa arvi-
ointimenetelmina.

Avustettu arviointi ei eroa huomattavasti osallistavan arvioinnin mene-
telmistd, silld ndissd kaikissa kayttdjd suorittaa ennalta maaratyt tehtavat valvo-
tussa tilassa. Avustettu arviointi luo kéayttdjdlle kuitenkin mahdollisuuden ky-
syd apua suorittaessaan tehtdvdd, pyrkien saamaan mahdollisimman paljon
palautetta kayttdjalta. Tuotteen tai palvelun kdytettdvyyden arviointi kdyttdjien
esittdmien kysymysten nojalla voi osoittautua hankalaksi, silld kayttdjien kyn-
nys avun pyyntoon voi olla vaihteleva. Lisdksi arvioinnissa avustajan tulisi olla
mahdollisimman neutraali, jottei vaikuttaisi tuloksiin.

Heuristinen arviointi eroaa kaikista muista esitellyistd menetelmistd, silld
kayttdjien sijasta prototyyppid arvioi joukko asiantuntijoita. Arviointimenetel-
mén tarkoituksena on kartoittaa yksittdisid kdytettdvyysongelmia, mutta koska
todelliset kayttdjat eivat osallistu arviointiin tulisi arviointia jatkaa jollain toisel-
la menetelmalld. Esimerkiksi valvotuilla arviointimenetelmilld kuten kaytt&ja-
testauksella saadaan tietoa, kuinka kayttgjat selvidvat kokonaisuudessaan tuot-
teen kaytostd. Kayttdjatestausta voidaan pitdd arviointimenetelmistd suosi-
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tuimpana, silld siind pyritddn analysoimaan kayttdjid mahdollisimman aidossa
kayttoymparistossa.

Haastatteluista ja tyytyvéaisyyskyselyistd saatuihin tuloksiin tulisi suhtau-
tua kriittisesti, silld kuten esimerkkitutkimuksissa huomattiin ne perustuvat
kayttdjien mielipiteisiin eivatkd siihen, kuinka kayttdjdat todellisuudessa kayt-
taytyvat. Ne ovat kuitenkin suositeltavia arviointimenetelmid jonkun muun
arviointimenetelmén rinnalle, silld niilld arviointi on nopeaa ja halpaa kaytetta-
vyyttd ettd kdyttdjakokemusta tutkittaessa. Niin kuin haastatteluissa ja tyyty-
vdisyyskyselyissd, myos kriittisissd tilanteissa analysoidaan kayttdjiltd saatua
palautetta ja ongelmana on kadyttdjan muistin tdsmallisyys. Kriittiset tilanteet
eroavat kuitenkin silld, ettd tulokset jaotellaan arvioitaviin tilanneluokkiin. Ti-
lanneluokat ja tyytyvdisyyskyselyiden tulokset ovat helpommin arvioitavissa
kuin haastattelut, joissa tulokset voivat olla monitulkinnallisia. Tyytyvdisyys-
kyselyissd ja kognitiivisen tyoméadran arvioinnissa on myos yhtaldisyyksid, silld
molemmissa tuotetta tai palvelua arvioidaan kyselyiden avulla. Kognitiivisen
tyomadran arvioinnissa kyselyissd kiinnitetddn toisaalta enemméan huomiota
sithen, mitd kayttdjat kokevat kuin kuinka suoritustehokas tuote tai palvelu on
eli saadaan tietoa kdyttdjakokemuksesta.

Toiseen ja kolmanteen tutkimuskysymykseen vastattiin hieman pintapuo-
leisesti tutkielman laajuuden ja arviointimenetelmien paljouden puitteissa. Li-
sdksi tutkielman ollessa kirjallisuuskatsaus, ei arviointimenetelmien liittymista
kaytantoon voitu tarkastella kuin aiempien tutkimusten pohjalta. Ongelmallista
oli myos se, ettd osallistavan ja avustetun arvioinnin menetelmistd 16ytyi sup-
peasti tietoa. Ndin ollen ndiden menetelmien esittelyn olisikin voinut jattaa tut-
kielmasta pois. Toisaalta usean arviointimenetelmén esittely kokoavasti mah-
dollistaa arviointimenetelmien helpon vertailtavuuden

Kaytettavyyttd ja kadyttdjakokemusta on tutkittu paljon, mutta lisatutki-
mukset niiden piirteistd olisivat tarpeellisia yhtendisien madritelmien luomisek-
si. Lisdksi mielenkiintoisena lisdtutkimusaiheena voisi olla se, kuinka erilaisia
arviointimenetelmid olisi hyodyllistd yhdistelld, jotta tuotteen tai palvelun kay-
tettdvyydestd ja kdyttdjakokemuksesta saataisiin mahdollisimman paljon tietoa.
Tutkimusmenetelménd voisi olla Kotlerin (2009, 46) esittelemd SWOT-analyysi,
jossa arvioidaan vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Nédin ollen
SWOT-analyysin pohjalta voitaisiin arvioida, mitkd arviointimenetelmdt tay-
dentdvit toisiaan poistaen toisen heikkouksia.
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