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ABSTRACT
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Internet Recommender Systems and their effects on User Experience
Jyvéskyld: University of Jyvaskyld, 2014, 30 p.

Information System Science, Bachelor’s Thesis

Supervisor: Rousi, Rebekah

Internet recommender systems have gained remarkable role when designing
and marketing online stores. When evaluating recommender systems, the user
perspective has become an important part of research process. The term user
experience is commonly used in terms of describing the study and design pro-
cesses of interaction between humans and systems. The objective of this litera-
ture review is to discuss internet recommender systems in light of their positive
and negative effects on user experience. The findings in this research are seven
factors that influence on user experience of recommender systems. The factors
were divided into features of the system and effects on user. Factors that influ-
ence the overall user experience are the quality of recommendations, ease of use
and learnability, control over the system and transparency, customization and
user profiles, user’s beliefs and attitudes, and the feeling of trust, as well as the
feeling of privacy.
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1 JOHDANTO

Suosittelujdrjestelmédt ovat nykypdivand yhd isommassa roolissa verkkokaup-
pojen toteutuksessa ja markkinoinnissa (Konstan & Riedl, 2012). Ne ovat ohjel-
mia, jotka ehdottavat aktiivisesti kadyttdjdlle tuotteita tai palveluita, joista hdn
voisi olla kiinnostunut (Ricci, Rocah & Shapira, 2011). Suosittelujdrjestelmien
voidaan sanoa helpottavan kayttdjad loytamddan oikeat tuotteet verkkosivujen
valtavan informaatiotulvan seasta tarjoamalla kayttdjdlle padtoksenteon tukea
(Pu, Chen & Hu, 2012).

Puhuttaessa kdyttdjan ja jdrjestelmdn valisestd vuorovaikutuksesta, on
kayttdjakokemus noussut kdytettdvyyden rinnalle tdarkedksi kasitteeksi arvioi-
dessa kdyttdjdd ja hdanen kokemuksiaan jarjestelmédd kohtaan. Kasitteelle ei silti
ole vield tdysin tarkkaa ja yksiselitteistd madritelméad sekd sen tutkimus on mel-
ko hajanaista. Tutkimusten valossa voidaan kuitenkin olla yksimielisid muuta-
masta kayttdjakokemuksen késitteen sisdltdvastd piirteestd, jotka ovat tilan-
nesidonnaisuus, tarkoituksellisuus, subjektiivisuus ja dynaamisuus. (Bevan,
2009; Law, Roto, Vermeeren, Kort & Hassenzahl, 2008.)

Nykyddn yhd enemman tarkastellessa suosittelujdrjestelméd, otetaan algo-
ritmien lisdksi kdyttdjaperspektiivi osaksi arviointia (Pu ym., 2012). Pelkkd suo-
sittelujen ennustamisen tarkkuus ei endd riitd perusteena hyvaan suosittelujar-
jestelmddn. Tarkasteltaessa suosittelujdrjestelmad, tutkijat ovat alkaneet kiinnit-
tad huomiota kayttdjakokemukseen ja sen myota kayttdjakeskeinen suunnittelu
ja kdyttdjan arviointiprosessi ovat kasvattaneet kiinnostusta. (Knijnenburg, Wil-
lemsen & Hirtback, 2010.) Jotta jarjestelmdn kayttdjaystdavallisyyttd saadaan
nostettua, on kayttdjan kokemusta tutkittava. Koska suosittelujérjestelmien yh-
tend tavoitteena voidaan nahda kayttdjadkokemuksen parantaminen, on ndiden
kahden Kkisitteen vilistd korrelaatiota mielestdni relevanttia tutkia. Lisdksi
Kninjnenburg, Willemsen, Gantner, Soncu ja Newell (2012) mainitsevat, ettd
suosittelujen laadun ja tarkkuuden lisdksi on olemassa paljon myos kayttdjako-
kemukseen vaikuttavia muita tekijoitd, joita ei kuitenkaan vield tarpeeksi tutkit-
tu.

Tamdn kirjallisuuskatsauksena toteutetun tutkielman tavoitteena onkin
selvittdd, miten verkkokauppojen suosittelujdrjestelmét vaikuttavat kayttdjako-
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kemukseen. Lahdemateriaalina on kéytetty pddasiassa aiheesta tehtyja tutki-
musartikkeleita. Tutkimusongelman perusteella on koottu seuraavat tutkimus-
kysymykset:

e Mitd ovat suosittelujdrjestelmét?
e Mistd tekijoistd syntyy kayttdjakokemus?
e Miten suosittelujdrjestelmat vaikuttavat kadyttdjakokemukseen?

Tutkielma koostuu viidestd luvusta. Seuraavassa luvussa kisitelldan suosittelu-
jarjestelmid yleiselld tasolla sekd kerrotaan tarkemmin kahdesta eri suosittelu-
metodista. Kolmannessa luvussa paneudutaan kayttdjakokemuksen kisittee-
seen ja kerrotaan suosittelujdrjestelman ja kayttdjan vilisestd vuorovaikutukses-
ta. Neljannessd luvussa esitellddn niitd suosittelujdrjestelmdn ominaisuuksia,
jotka vaikuttavat kayttdjakokemukseen. Nditd ominaisuuksia tarkastellaan seka
parantuneen ettd heikontuneen kayttdjakokemuksen kannalta. Viidennessa lu-
vussa pohditaan tutkimuksen tuloksia sekd tehdddn yhteenveto kasitellyista
asioista.



2 VERKKOKAUPPOJEN SUOSITTELUJARJESTEL-
MAT

Tdssd luvussa esitellddn verkkokauppojen suosittelujdrjestelmid yleiselld tasolla
sekd madritellddn suosittelujarjestelmén késite. Tarkemmassa selvityksessd on
kaksi yleisempadd suosittelutekniikkaa: sisdltoperustainen sekd yhteistoiminnal-
linen suodattaminen. Tédssd luvussa lisdksi paneudutaan niihin rakenteellisiin
seikkoihin, jotka tulee ottaa kayttdjan kannalta huomioon jérjestelméd luodessa.
Kappaleessa etsitddn siis vastausta kysymykseen “Mitd ovat suosittelujarjestel-
mat?”.

2.1 Suosittelujarjestelmidn maarittely

Suosittelujdrjestelmdt ovat ohjelmia, jotka suodattavat tietoa erilaisin menetel-
Namad suosittelut, jotka ovat yleisimmin tuotteita, palveluita tai informaatiota,
perustuvat yleisimmin joko kayttdjan aikaisempaan ja odotettuun kayttaytymi-
seen, tai muiden samankaltaisten kayttdjien suosituksiin. (Ricci, Rocah & Shapi-
ra, 2011; Pu ym, 2012.) Yksinkertaisimmillaan suosittelujarjestelmé tuottaa lis-
tan sivuston suosituimmista tuotteista tai palveluista, mutta yhd useammat
suosittelujdrjestelmét on suunniteltu tekemé&an personoituja suositteluja kaytta-
jien mieltymyksiin pohjaten ja niitd analysoiden. (Pu ym., 2012.)

Kun suosittelujdrjestelmét 1990-luvun alussa ensimmadisen kerran esiteltiin,
ovat ne sittemmin muuttaneet verkkosivujen sisdltod ja mainontaa huomatta-
vasti. Sivustolla navigoinnin ja tiedon etsinndn helpottamisen lisdksi suosittelu-
jarjestelmdt ovat saaneet kokonaan uuden ulottuvuuden; markkinoinnin ja
mainonnan ndkokulman. Tamén seurauksena myos kayttédjan tarpeisiin ja ha-
luihin on alettu kiinnittdd yhd enemmén huomiota. (Konstan & Riedl, 2012.)

2012; Pu, Chen & Hu, 2011).
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Verkkosivuilla on usein suuri madrd erilaisia tuotteita, palveluita ja infor-
maatiota. Suosittelujdrjestelmét auttavat kayttdjad 1oytamaan juuri ne tuotteet
tai palvelut joista hdn todenndkdisimmin on kiinnostunut. Ne siis helpottavat
kayttdjad suodattamaan verkkosivuilla olevaa valtavaa informaatiotulvaa ja
lisdksi toimivat padtoksenteon tukena. (Konstan & Riedl, 2012.) Suosittelujdrjes-
telmdt ovat monimutkaisia jdrjestelmid, jotka personalisoivat markkinoinnin
kohtaamaan kéayttdjan intressit (Picault, Ribiere, Bonnefoy & Mercer, 2011).

Yleisesti suosittelujarjestelmét jaotellaan kahteen osa-alueeseen sen mu-
kaan, mihin suosittelut perustuvat. Osa-alueet ovat sisédltoperustainen suositte-
lujdrjestelmé sekd yhteistoiminnallinen suosittelujdrjestelmd. (Ricci ym., 2011.)
Kaytossd on lisdksi muitakin suosittelumetodeja, kuten esimerkiksi useita eri
suodatustapoja yhdistdva hybridimalli, mutta tdssd tutkielmassa esitellddn tar-
kemmin vain kahta yleisintd metodia.

2.1.1 Yhteistoiminnallinen suosittelujirjestelma

Yleisimmin kadytossd oleva suosittelujdrjestelmdn periaate on yhteistoiminnalli-
nen suodattaminen (Collaborative Filtering) (Sarwar, Karypis, Konstan & Ried],
2000.) Tdssda menetelméssd jdrjestelméd luo automaattisia ennusteita kayttdjalle
perustuen kiinnostuksenkohteisiin ja mieltymyksiin, joita kerdtddn eri kayttdjil-
td. Tassd menetelmassd lisdksi kdytetddn avuksi kdyttdjan menneitd toimintoja
ennustettaessa tulevia mieltymyksid. Arvosteluhistorian mukaan jdrjestelma
ennustaa kayttdjille arvioita tuotteista joita hédn ei ole vield arvostellut. Toiminta
perustuu kayttdjalta saatuihin arvostelutietoihin, jonka perusteella suosittelujar-
jestelmad arvioi tuotteiden osuvuutta ja sopivuutta kayttgjalle. (Ricci ym., 2011.)
Yhteistoiminnallinen suosittelujarjestelma kerdd kayttdjasta tai tuotteesta
tietoa, analysoi sen, ja tdmaén jdlkeen laskee samankaltaisuuksia toisten kayttdji-
en ja tuotteiden kesken. Jarjestelmd siis kadyttdd aktiivisesti hyvidkseen muiden
kayttdjien tekemid arviointeja. (Su & Khoshgoftaar, 2009). Yksinkertaisin kuva-
us yhteistoiminnallisen menetelmén periaatteesta on se, ettd se suosittelee kiyt-
aikaisemmin pitdneet. Profiiliryhmét muodostetaan ldhinnd arvosteluhistorian
perusteella, jolloin samankaltaisten mieltymysten omaaville kdyttdjille suositel-
tuotteita samalla tavalla, korreloivat keskendian. Tatd toimintoa kutsutaan ldhin
naapuri- tekniikaksi, jossa keskitytdan kayttdjien ja tuotteiden viliseen suhtee-
seen. Ndin ollen mikali kaksi kdyttdjad on arvioinut saman tuotteen samalla
tavalla, heiddn vililld voidaan sanoa olevan korrelaatio. (Ricci ym., 2011.) Jos
kayttdjat ovat jakaneet menneisyydessd samoja kiinnostuksenkohteita esimer-
kiksi ostamalla saman tuotteen, heilld ndhddadn yhteistoiminnallisen periaatteen
mukaan olevan todenndkoisesti myos tulevaisuudessa samanlaiset kiinnostuk-
senkohteet. Tdlloin samassa profiiliryhméssa oleville ehdotetaan toistensa os-
tamia tuotteita. (Jannach, Zanker, Felfernig & Friedrich, 2010.) Lihin naapuri-
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tekniikka on hyvin suosittu, koska se on helppo, tehokas ja se mahdollistaa per-
sonoituja suositteluja. (Ricci ym., 2011.)

2.1.2 Sisdltoperustainen suosittelujirjestelma

Sisdltoperustainen suosittelujdrjestelmd (Content-Based Recommender System)
suosittelee kayttdjdlle tuotteita, jotka ovat samankaltaisia kun kdyttdjan aiem-
min valitsemat tuotteet (Ricci ym., 2011). Lahtokohtana on sekd tuotteiden ettd
kayttdjien profiloiminen, joka tapahtuu algoritmien avulla yhdistelemailld kayt-
tdjien kiinnostuksenkohteita tuotteiden tuotekuvauksiin (Takacs, Pilaszy, Ne-
meth & Tikk, 2009). Kiinnostuksenkohteita saadaan tietoon kayttdjan antamista
arvosteluista, joka voi olla esimerkiksi tietyn tuotteen arvoastelu antamalla yh-
destd viiteen tahted (Knijnenburg ym., 2010). Tuotteisiin liitetddn tiettyjd piirtei-
td, ja suosittelun yhteydessd kayttdjdd aikaisemmin miellyttdvid tuotteita verra-
taan annettuihin piirteisiin (Kangas, 2002).

Suositteluprosessi etenee siten, ettd jdarjestelmd luo yhteyden kayttdjien
mieltymysten ja tuotteiden arvosteluiden sekd tuotekuvausten vilille. Sisdlto-
itse luoda oman profiilin ja vaikuttaa siihen. (Lops, Gemmis & Sameraro, 2011.)

Ongelmana siséltoperustaisessa suosittelumetodissa on niin sanottu al-
kuongelma (Cold Start) (Lops ym., 2011). Jarjestelmdt nojaavat hyvin pitkalti
kayttdjastd tehtyyn profiiliin, silld suosittelut tehdddn sen pohjalta. Mikali kayt-
tdjdstd ei ole vield tarpeeksi tietoa, eikd profiiliin ole tallennettu tarpeeksi miel-
tymyksid, ei kdyttdjd voi vastaanottaa kovinkaan tarkkoja suosituksia. Ongelma
ndkyy siis vahvimmin uusien kayttdjien keskuudessa. (Lops ym., 2011.)

2.2 Suosittelujdrjestelmdn rakenne

Suosittelujarjestelmdt ovat osa isompaa kokonaisuutta, joka sisdltdd esimerkiksi
Suunniteltaessa jarjestelmédd on maariteltava kaytettdava suosittelumetodi, arkki-
tehtuuri sekd erilaiset kayttdjaprofiilit. (Picault ym., 2011.)

Suosittelujédrjestelm&d suunniteltaessa on otettava huomioon toimivuuden
ja teknisten funktioiden lisdksi myos ulkoasu, kuten asettelu ja se, kuinka suosi-
tukset on sivustolla esitetty. Yleisimmin ehdotukset on laitettu joko sivuston
alaosaan tai oikeaan reunaan, ja ne on usein esitetty joko listassa tai jaettu kate-
gorioittain. (Pu ym., 2012.)

Usein suositusten yhteydessd kadytetdadn selvitys-tekniikoita helpottamaan
kayttdjad ymmartamadn jarjestelmdn suosittelulogiikkaa. Kayttdjdlle informoi-
daan esimerkiksi erilaisten nimikkeiden avulla, miksi juuri kyseistd tuotetta
suositellaan hénelle. (Pu ym., 2012.) Tam4 informaatio voi olla kerrottu esimer-
kiksi seuraavanlaisesti: “kayttdjat jotka ostivat timan tuotteen, ostivat my®os..”
(Verkkokauppa.com, 2014). Lisdksi esimerkiksi Netflixissa (2014) on usein kay-
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tossd nimike “elokuvat joista saatat tykitd”, ja Youtubessa (2014) yksinkertai-
sesti ”“ehdotuksia”. Amazonissa (2014) yleisesti kéaytetty selvitysnimike
on “koska ostit tamén..”.

Ndiden personoitujen suosittelujen lisdksi on olemassa mys personoimat-
tomia suositteluja, joissa web-sivu esimerkiksi tarjoaa listan kymmenestd suosi-
tuimmasta tuotteestaan (Ricci ym., 2011).
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3 KAYTTAJAKOKEMUS

tarkkaa ja yksiselitteistd madaritelmad. Kasitteen tutkimus on melko hajanaista
eikd sen mitattavuudesta tai arvioinnista ole systemaattista tutkimuspohjaa.
(Law ym., 2008; Bevan, 2009.) Vaikka tutkimus on verrattain rikkonaista, voi-
daan yleisesti olla yksimielisid muutamasta kayttdjakokemukseen liittyvéastd
piirteestd, jotka ovat tilannekohtaisuus, tunnepitoisuus, tarkoituksellisuus sekéd
dynaamisuus (Vermeeren, Law, Roto, Obrist, Hoonhout & Vaddndnen-Vainio-
Mattila, 2010).

Tdssd kappaleessa madritellddan kayttdjakokemuksen kasitettda muutamasta
eri ndkokulmasta. Lisdksi etsitddn vastausta kysymykseen “Mistd tekijoistd syn-
tyy kéyttdjakokemus?”.

3.1 Kiayttijikokemuksen madrittely

Tarkasteltaessa ihmisen ja tietokoneen vdlistd vuorovaikutusta (Human-
Computer Interaction, HCI), on kiyttdjakokemus (User Experience, UX) nous-
sut tarkedksi kisitteeksi kdytettdvyyden rinnalle (Hassenzahl & Tractinsky,
2006). Kaytettavyyden késitteen sisdltamien seikkojen, kuten helppokéayttoisyy-
den ja tehokkuuden lisdksi, laajenee kayttdjakokemuksen késite sisdltimaan
my0ds tunteet, tuntemukset, sekd elamykset joita kdyttdja kokee ollessaan vuo-
rovaikutuksessa jdrjestelmdn kanssa (Bevan, 2009; Law, Roto, Vermeeren, Kort
& Hassenzahl, 2008). Kayttdjadkokemuksessa siirrytddn siis painottamaan kayt-
meeren & Kort, 2009.) Forlizzi ja Battarbee (2004) lisdavat kayttdjakokemuksen
kasitteeseen liittyvan paljon eri merkityksid, kuten hedonisuus, kauneus, affek-
tiivisuus ja kokemuksellisuus. He my0s tarkastelevat kadyttdjakokemuksen kési-
tettd erilaisten nakokulmien kautta, jotka ovat tuotekeskeinen, kayttajakeskei-
nen sekd vuorovaikutuskeskeinen ndkokulma.
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VALINEELLI-
SYYDEN
TUOLLA PUOLEN

KUVIO 1 Kayttdjakokemuksen malli (Muokattu ldhteestd Hassenzahl & Tractinsky, 2006).

Hassenzahl ja Tractinsky (2006) maédrittelevit kayttdjakokemusta koko-
naisvaltaisella otteella kolmiosaisen mallin avulla (KUVIO1). Kokonaisuutena
tarkastelu on heiddn mukaansa tdrkedd, silld yksittdinen osa-alue ei voi korvata
jonkun toisen puuttumista, eikd yksittdinen ndkokulma yksin pysty selittimdan
kayttdjakokemuksen kasitettd. Ensimmadisessd osiossa (vilineellisyyden tuolla
puolen; beyond the instrumental), fokus ndhdddn siirtyvan vilineellisistd, teh-
taviakeskeisten ja kadytannollisten jarjestelmien suoriutumisesta enemmaéan he-
doniseen ja esteettiseen puoleen, korostaen kdyton positiivisia seurauksia. Toi-
nen osio (tunteet; emotions and affects) sisdltdd ne tunteet, joita kayttdja kokee
ollessaan vuorovaikutuksessa jdrjestelméan kanssa. Kolmas osio (kokemukselli-
suus; the experiental) viittaa kayttdjakokemuksen aika- ja tilannesidonnaisuu-
teen. Kokemukseen vaikuttaa monet eri tekijdt kuten tuote ja kayttdjan tunneti-
lat. Kokemus muovautuu aiempien tekijoiden mukaan. (Hassenzahl & Trac-
tinsky, 2006.)

Hassenzahl ja Tractinsky (2006) maarittavat kayttdjakokemuksen syntyvan
kolmesta eri tekijastd, jotka ovat:

2. Jdrjestelmdn ominaisuudet (kdytettdvyys, toimivuus)
3. Konteksti (ympéristd).

sdksi neljd avainominaisuutta, jotka ovat kokonaisvaltaisuus, tilannesidonnai-
suus, subjektiivisuus sekd dynaamisuus. Kokonaisvaltaisuus viittaa motorisiin
tavoitteisiin, tekemisen tavoitteisiin sekd kdyttdjan omiin sisdisiin tavoitteisiin ja

teen. Kokemus muodostuu kayttdjan ajatuksista, tunteista, toiminnasta sekéa
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nainen ja muuttuu ajan myotd. Subjektiivisuudella viitataan siihen, ettd vaikka
tilanne kahdella eri kayttsjalla olisi objektiivisesti sama, voivat he kokea tilan-
teen tdysin eri tavoin. (Hassenzahl, 2010.) Subjektiivsuutta painottaa myo6s Roto,
Law, Vermeeren ja Hoonhout (2011). Heiddn mukaansa kuten késite kokemus,
on myos kayttdjadkokemus subjektiivinen késite. Kayttdjakokemus on heiddn
mukaansa sidoksissa aikaan, ja sen voidaan sanoa alkavan jo ennen varsinaista
jarjestelmdn kayttod. Ennen kayttod kayttdjalla voi olla tiettyja ennakko-
odotuksia tai toiveita, jotka ovat voineet syntyad esimerkiksi vastaavien palve-
luiden tai tuotteiden kaytostd tai brandikuvasta. Ndin ollen kayttdjakokemuk-
listumisen jdrjestelman kayttoon. (Roto ym., 2011.) Kayttdjakokemus on dy-
naaminen eli muuttuva. Siihen voi vaikuttaa kdyttdjan edeltavat kokemukset,
odotukset, ja sosiaalinen sekd kulttuurinen ymparistd. Vaikka jdrjestelma ei it-
sessddn muuttuisi, voi kadyttdjadkokemus muuttua ndiden vaikutusten seurauk-
sena. (Roto ym., 2011.)

vainnointia ja reaktioita kdytostd tuotetta, systeemii tai palvelua kohtaan. Kayt-
tdgjakokemus on sen mukaan merkityksellinen, arvolatautunut, kokemusperdi-
nen sekd tunnevaltainen ja se kasittdd sen, mitd tunteita kdyttdja kokee kaytta-
essddn tuotetta tai palvelua. Keskiossd on se, mitd tuote saa aikaan kayttdjassa.
Standardin mukaan kayttdjakokemukseen vaikuttaa kolme osa-aluetta jotka
ovat kdyttdjd, jarjestelmad ja kdyttokonteksti.

tionaaliseksi tilaksi ja niiden muutoksiksi tilanteissa, joissa kdyttdja on kaytta-
mdssd tai on kadyttanyt tuotetta. Kdyttdjakokemusta ei Bevanin (2009) mukaan
kuitenkaan tulisi tarkastella pelkdstddn itse vuorovaikutustilanteen aikana ja
sen jdlkeen, vaan my®ds sitd ennen. Hinen mukaansa on tidrked ottaa huomioon,
miten kokemus muuttuu, ja kuinka kdyttdjakokemus kehittyy kadyton aikana
ennakko-odotuksista kokonaiskokemukseen.

3.2 Kaiyttdjdn ja suosittelujdrjestelmin vilinen vuorovaikutus

Ihmisen ja tietokoneen viliseen vuorovaikutukseen on alettu kiinnittdd yha
enemman huomiota, ja tietokone ndhddankin monessa kontekstissa sosiaalisena
tekijand. Suosittelujarjestelmét ovat interaktiivisia ja mukautuvia jarjestelmid,
mukaan suosittelujdrjestelmd saa aikaan sitd parempia suosituksia, mitd pa-
remmin ymmarretddn ihmisen ja jarjestelmén vilistd vuorovaikutusta. Lisdksi
(2010) mukaan tdrkedd ymmartdd kayttdjan ja jarjestelmén valista vuorovaiku-
tusta.

va Pu ym. (2012) kuvio KUVIO2.
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KUVIO 2 Kayttdjan ja suosittelujarjestelman vilinen vuorovaikutus (Muokattu ldhteestd Pu
ym., 2012).

kayttdjaa tekemddn arvioita tuotteista perustuen niiden ominaisuuksiin. Impli-
siittinen tieto pohjautuu kadyttdjan valintoihin ja ostoihin, jonka pohjalta jdrjes-
telmd arvioi kdyttaytymistd. (Pu ym., 2012.)

listan tuloksista eli suositelluista tuotteista. Taman jdlkeen kayttdja kay lapi lis-
tan ja antaa niistd palautetta eli joko jattdd suosittelun huomioimatta, valitsee
yhden tai useamman suosittelun, tai antaa niille arvosanoja omien mieltymyk-
siensd mukaan. Ndiden tietojen perusteella jarjestelma pdivittdd kayttdjaprofiilia
ja esittdd uusia suosittelulistoja. Pdivitetty lista voidaan luoda joko kayttaytymi-
seen, eli valintoihin ja ostoihin pohjautuen, tai kdyttamén antamiin arvioihin
pohjautuen. Kayttdjad voi lisdksi antaa jdrjestelmélle palautetta siitd, oliko jarjes-
telmédn antama suositus hyva vai huono. Kayttdjan jatkuva vuorovaikutus jar-
jestelmdn kanssa voi parantaa ennusteita kdyttdjan kiinnostuksenkohteista sekd
saada aikaan luotettavamman ja laadukkaamman kayttdjaprofiilin. (Pu ym.,
2012.)
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4 SUOSITTELUJARJESTELMAT JA KAYTTAJAKO-
KEMUS

Suosittelujdrjestelmdt ja niiden luomat listat suositteluista voivat vaikuttaa
kayttdjakokemukseen sekd positiivisesti ettd negatiivisesti joko parantaen tai
huonontaen kayttdjakokemusta ja tyytyvdisyyttd jarjestelmdd kohtaan (Pu ym.,
2011). Pu ym. (2011) esittavit artikkelissaan ResQue- mallin (Recommender
System’s Quality of User Experience; Kayttdjakokemuksen laatu suosittelujar-
jestelmdssd), jonka pdamddrdnd on mitata suosittelujdrjestelmén suosittelujen
laatua, jarjestelman kaytettavyyttd ja hyodyllisyyttd, kayttoliittymaad seka kayt-
myds se, miten suositeltuja tuotteita lopulta ostetaan. ResQue- malliin siséltyy
neljd tasoa: suositusten laatu, kadyttdjan uskomukset, kdyttdjan asenteet seka
kayttdjan aikomukset. (Pu ym., 2011.) Knijnenburg ym. (2012) nédkevit suositte-
lujédrjestelmien kontekstissa kayttdjakokemuksen syntyvan kolmesta eri kom-
ponentista, joilla he havaitsivat olevan vahvan kayttdytymiseen vaikuttavan
korrelaation. Nama ovat:

1. Prosessi (havaittu vaiva kayttdd jarjestelméd, vaikeus)
2. Jarjestelmd (havaittu jarjestelman tehokkuus)
3. Lopputulema (esimerkiksi tyytyvdisyys valintaan).

méan piirteisiin. Osiot linkittyvit osaltaan toisiinsa, ja ne yhdessd synnyttavét
kokonaiskdyttokokemuksen. (Knijnenburg ym., 2012.) Chen, Wu ja He (2013)
lisdksi tunnistavat persoonallisuuteen liittyvien tekijoiden vaikutuksen siihen,
miten kayttdjd kokee jdrjestelmén tarjoamat suositukset. Alla olevaan tauluk-

kyse jarjestelman piirteestd vai kdyttdjan tuntemuksista.
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TAULUKKO 1 Kayttdjakokemukseen vaikuttavat tekijat.

Kayttdjan tuntemukset Jarjestelman piirteet

Asenteet ja uskomukset Suositusten laatu

Luottamus Helppous ja opittavuus

Yksityisyys Kontrolli ja jarjestelmén lapindkyvyys
Kustomointi ja kadyttdjaprofiilit

Tdssd luvussa kasitellddn yllamainittuja kdyttdjakokemuksen laatuun vai-
kuttavia tekijoitd sekéd eritellddn niiden positiivisia ja negatiivisia vaikutuksia.
Lisdksi vastataan kysymykseen ”“Miten suosittelujdrjestelmdt vaikuttavat kayt-

seen vaikuttavasta tekijastd, eli kdyttdjan arvosteluperusteista suosittelujarjes-
telmalle (User criteria of Evaluation). Nama ovat:

1. kokonaisvaltainen suositusten laatu, kuten virheettoémyys, uutuuden-
viehitys sekd monipuolisuus

vittdmisen helppous

3. suositteluiden asettelun ja nimikkeiden soveltuvuus

4. suosittelujdrjestelmédn kyky edesauttaa ja parantaa kdyttdjan paddtosten
laatua

5. jarjestelman kyky perustella suositteluja ja saada kayttdja luottamaan sii-

Myo6s Swearingen ja Sinha (2002) késittelevit artikkelissaan kdyttdjien arvoste-
luperiaatteita. He ottavat samoja asioita huomioon, mutta luottamuksen tun-
teen tarkeyden, suosittelujen syiden paljastamisen ja suosittelujdrjestelmén toi-
mintalogiikan ldapindkyvyyden lisdksi Swearingen ja Sinha painottavat kaytta-
jan profiilin itsemuokkaamisen mahdollisuuden sekd uusien, ennalta tuntemat-
tomien tuotteiden esittdmisen tarkeyttd. Schafer, Frankowski ja Herlocker (2007)
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lisddavat arvosteluperusteisiin lisdksi uskottavuuden, kattavuuden sekd oppi-
miskdyran.

Konstan ja Riedl (2012) lisddvat arvosteluperiaatteisiin kdyttdjan ja jdrjes-
telman vilisen elinkaaren arvioinnin. Jdrjestelmdd arvioidaan sen mukaan, mi-
ten jarjestelmd muovautuu uusien kayttdjien tarpeisiin, ja sen jalkeen mukautuu
mitd kokeneemmaksi kayttdjd tulee. Lisaksi riskit, kuten kayttdjan kokema yksi-
tyisyyden tunne sekd mahdollinen manipulaation tunne, mainitaan tarkeaksi
arvosteluperiaatteeksi. (Konstan & Riedl, 2012.)

4.2 Kaiyttijikokemukseen vaikuttavat jarjestelmin piirteet

Suosittelujdrjestelmdn piirteilld tdssd tapauksessa tarkoitetaan niitd jarjestelméan
ominaisuuksia, jotka vaikuttavat kayttdjakokemukseen. Nditd tekijoitd ovat
suositusten laatu, helppous ja opittavuus, kontrolli ja jarjestelman lapindkyvyys
sekd kustomointi ja virheelliset kayttdjaprofiilit. (Pu ym., 2011; Picault ym.,
2011).

4.2.1 Suositusten laatu

Pun ym. (2011) mukaan kayttdjan nakokulmasta tarkein ja ndkyvin osa suositte-
lujédrjestelméd ovat itse suositukset. Suosittelujen laatu vaikuttaa siihen, haluaa-
ko kayttdja endd palata sivustolle. Suositusten virheettomyys ja se, ettd suosi-
tukset todella vastaavat kdyttdjan mieltymyksid, saavat aikaan positiivisia vai-
kutuksia kayttdjassa. Jos kayttdja kokee suosittelut hdnelle sopimattomiksi, vai-
kuttaa se kokonaistyytyvdisyyteen jdrjestelmdd kohtaan huonontavasti. (Kons-
tan & Ried], 2012.) Knijnenburg ym. (2010) alleviivaavat, ettd on tdrkedd erottaa
toisistaan suositusten tarkkuus ja suositusten laatu. Laatu on laajempi ja koko-
naisvaltaisempi késite kun tarkkuus, ja vahvempi kdyttdjakokemukseen vaikut-
taja. Pu ym. (2011) tarkentavat suositusten laadun sisdltdamaan koetun tarkkuu-
den, uutuudenviehdtyksen, yleisen viehdttivyyden, monipuolisuuden seka
kontekstiin sopivuuden.

Knijnenburg ym. (2012) ottavat huomioon suositusten monipuolisuuden
tarkeyden. Monipuolinen kattaus suositteluja voi heiddn mukaansa vahentaa
valitsemisen vaikeutta sekd tuoda kayttdjdlle tunteen jarjestelman tehokkuudes-
ta. Pu ym. (2011) mukaan kayttdjdlle entuudestaan tutut tuotteet voivat vaikut-
taa positiivisesti, mutta on myos tarkedd esittdd kayttdjdlle hdnelle entuudes-
taan tuntemattomia, uusia tuotteita, silld kdyttdjd helposti pettyy jdrjestelméén,
mikali suositusten valikoima on liian suppea. Schafer, Frankowski, Herlocker ja
temattomista suositteluista, uutuusarvoksi. Kayttdjat usein haluavat saada suo-
situksia tuotteista, jotka eivéat ole ennestddn tuttuja, jolloin ne tuovat kayttdjalle
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arvoa. Uutuusarvoon pyrkivit suosittelujdrjestelmit vaativat paljon tietoa kéayt-
situksen hyodyllisyyden. (Schafer ym., 2007.)

Siitd, kuinka monta suositusta kayttdjalle tulisi tarjota, ei ole systemaattista
tutkimusta. Pitka lista suositteluista voi johtaa tyytyvdisyyteen, kun kayttsjdlle
on tarjolla paljon valinnanmahdollisuuksia. Toisaalta kayttdja voi myos kokea
sen kuormittavaksi ja osaltaan myos paddtoksentekoa vaikeuttavaksi, silld kaikki
suositellut tuotteet vastaavat kayttdjan mieltymyksid ainakin joltain osin. (Knij-
nenburg, 2012.) Jarjestys, jolla suosittelut esitetddn, on myds vaikuttava tekija.

pddtoksentekoon ja tyytyvdisyyteen positiivisesti. (Pu ym., 2011.)

4.2.2 Helppous ja opittavuus

suoriutua tehtdvistd jarjestelméad kayttdessd. Suosittelujdrjestelmén tulisi Pu ym.
(2012) mukaan yrittdd minimoida sitd aikaa, jonka kayttdja kuluttaa ennen kun
hédn vastaanottaa hyvan suosituksen. Toisin sanoen heiddn mukaansa mielty-
myksien selvittimiseen ei pitdisi kdyttdd alussa liikaa aikaa, silld kayttdjat mie-
lummin vastaanottavat nopean hyodyn, kun kdyttavit aikaa mieltymyksiensa
esilletuontiin. (Pu ym., 2012.)

Shani ja Gunawardana (2011) ottavat artikkelissaan lisdksi huomioon
myo0s jarjestelméan mukautuvuuden. Jos kdyttdjd antaa uusia arvioita suosituk-
sista aiempien ollessa huonoja, on jdrjestelméin tarked mukautua ja muuttaa
kayttdjaprofiilia ja sen myotd suosituksia uusien mieltymysten mukaisiksi. Mi-
kali jarjestelmd ei kdyttdjan muuttuessa vastaa uusilla ja muuttuneilla suosituk-
silla, voi kdyttdja helposti pettyd jarjestelmddn. Profiilin muuttamisen mahdolli-
nossd sitd, kuinka helposti kdyttdjd voi omalla toiminnallaan saada aikaan pro-
tiilin muuttumisen. (Shani & Gunawardana, 2011.) On myos tédrkedd, ettd kayt-
tdjd pddsee niin sanotusti kertomaan jdrjestelmélle sen tekemistd virheistd, eli
vadranlaisista suosituksista, jotka usein pohjautuvat vaadranlaisiin profiileihin.
On kéyttdjan kannalta positiivista, jos hdn péddsee korjaamaan jérjestelmén te-
kemid virheitd. (Tintarev & Masthoff, 2007.)

4.2.3 Kontrolli ja jarjestelmin lipinikyvyys

yksi tdarkeimmistd kokonaiskokemuksen synnyttdjistd suosittelujarjestelméssa.
Kontrolli tdssd tapauksessa tarkoittaa kayttdjan kokonaisvaltaista kontrollin
tunnetta jarjestelméad kayttdessa eli nédin ollen esimerkiksi mahdollisuutta muo-
kata omaa profiiliaan eli esimerkiksi ilmoittaa jdrjestelmédlle uusista tai muuttu-
neista mieltymyksistd. (Pu ym., 2011.) Pu ym. (2011) toteavat artikkelissaan etta
kayttdjan tunnetta jarjestelman hallinnasta nostattaa lisdksi se, jos jdrjestelma
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antaa kdyttdjdlle useamman vaihtoehdon josta hidn voi valita mitd tuotteita han
haluaa arvostella. Tamadn mahdollisuuden ndhd&an lisddvan myos tulevaisuu-
dessa kdyttdjan arviointien méadradd, mika johtaa parempaan profiloimiseen joka
taas edesauttaa parempien suosituksien tekemistd. (Ansari, Essegaier & Kohli,
2000). Liian vahdinen kayttdjdlle annettu kontrollointi- eli mieltymysten muok-
kausmahdollisuus voi johtaa vadristyneeseen profiiliin, jolloin kayttgjille suosi-
teen jdrjestelmdd kohtaan. (Pu ym., 2011.)

Pun ym. (2011) mukaan jdrjestelman lapindkyvyys on tdarked kayttdjako-
kemukseen vaikuttava seikka. Kdytdnnossd tdmd tarkoittaa sitd, kuinka hyvin
jarjestelmd antaa kayttdjan ymmartdd sen sisdistd logiikkaa, eli sitd, miksi juuri
tiettyjd tuotteita on hénelle suositeltu. Se, ettd jarjestelméd kertoo miksi tuotteita
on suositeltu, voi nostaa kdyttdjan luottamusta ja tyytyvdisyyttd jarjestelmaa
kohtaan ja voi saada aikaan sen, ettd kdyttdjd palaa sivustolle uudestaan. (Pu
ym., 2011.) Pu ym. (2012) mukaan kayttdjan tuntemaa kontrollia voi nostattaa
myos se ettd kdyttdjdlle annetaan valinnan mahdollisuus siitd, mitd tuotteita
arvioida ja mitd ei. Tamé&dn ndhd&ddn nostavan arviointien tekoa myos tulevai-
suudessa. (Pu ym., 2012.) Liséksi Swearingen ja Sinhan (2002) mukaan niin sa-
nottu rehellisin suosittelu johtaa todenndkdisemmin ostopddtokseen. Tintarev ja
Masthoff (2011) lisdksi ovat sitd mieltd, ettd jarjestelmén tulisi myos kertoa kayt-
tdjdlle tuotteista, jotka eivit jarjestelman luoman profiilin mukaan hénelle sovel-
lu. He ndkevidt myo0s, ettd mitd pidempi selitys on, sitd paremman kuvan jdrjes-
telmd antaa kayttdjdlleen.

4.2.4 Kustomointi ja kdyttdjaprofiilit

Picault ym. (2011) mukaan hyvéan suosittelujdrjestelmén perusta on kayttdjan

ymmarrys kdyttdjan tarpeista. Tahdn padstaan médrittelemalld erilaisia kaytta-
jaryhmia esimerkiksi demografisten tekijoiden, kuten idn, sukupuolen ja kansa-
laisuuden, mukaan. (Picault ym., 2011.)

Asiakkaiden segmentteihin jako on melko yleistd, ja sitd kdytetdan paljon
kohdennetussa markkinoinnissa, jossa niin sanotusti kehitetddn tiettyjad stereo-
typioita. (Picault ym., 2011.) Riccin ym. (2011) mukaan kustomointi vaikuttaa
positiivisesti asiakasuskollisuuteen, silld mitd enemman yritys tietdd asiakkaas-
ta, sitd helpommin se voi harjoittaa kohdennettua markkinointia. Lisdksi mark-
kinointia voi t&dlloin helposti laajentaa kohdistumaan samankaltaisiin asiakkai-
siin. (Ricci ym., 2011.)

Kayttdjalla on aina motivaatioita, padmaarid ja odotuksia. Pddamaédrid voi
olla useita, ja suosittelujdrjestelmdn on hyva selvittda kayttdjaltda esimerkiksi,
ostaa tuotteen esimerkiksi lahjaksi, voi jdrjestelma jatkossa suositella lahjan kal-
taisia tuotteita, vaikka se ei oikeasti vastaa kayttdjan mieltymyksid. (Picault ym.,
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2011.) Jarjestelmd voi tuottaa virheellisid suositteluja myos, jos se keskittyy lii-
kaa kéayttdjan kdyttaytymiseen esimerkiksi arviointien sijaan. Jos kayttdja esi-
merkiksi valitsee jonkun tuotteen, mutta ei kuitenkaan pdddy ostamaan sitd,
saattaa jdrjestelmd automaattisesti ja virheellisesti ajatella ettei kayttdja ole kiin-
nostunut tuotteesta. (Pu ym., 2012.)

Picault ym. (2011) ovat jakaneet kadyttdjan odotukset kolmeen tasoon, jotka
ovat korkea, keskitaso sekd matala. Kdyttdjan odotukset heiddn mukaansa vai-
kuttavat siihen, miten tuotteita suositellaan. Korkea taso sisdltdd paamadra-
orientoituneet kayttdjdt, jotka ovat motivoituneita suorittamaan sen hetkisen
tehtdvan. Silloin suosittelujdrjestelmén tulisi tuottaa lista mahdollisimman mo-
nista kadyttdjdlle sopivista tuotteista tyytyvdisyyden takaamiseksi. Téssd haas-
teena voi olla se, ettd lista on liian iso eikd mikddn suositteluista miellyta kaytta-
jad. (Picault ym., 2011.) My6s Pu ym. (2011) mukaan liian monta eri vaihtoehtoa
saattaa johtaa huonoihin tuotevalintoihin ja voi ndin ollen vahentdd kayttdjan
valinnanvaraa. Heiddn mukaansa esimerkiksi enemmaén kuin viisi ehdotusta
voi vaikeuttaa kadyttdjan padtoksentekoa. Keskitason kayttdjdat usein arvioivat,
osaako jdrjestelméd vastata heiddn odotuksiin. Heilld voi olla vahvoja padmaéarid
mutta lisdksi he voivat haluta 16ytdd jotain uutta. Yleisesti keskitason kayttédjille
suosittelujdrjestelmén tulisi tuottaa listan muutamista kayttdjien mieltymyksiin
sopivista tuotteista. Matala-orientoituneet kayttdjdt usein selailevat sivuja vain
huvinvuoksi ilman vahvaa paamaddraa. Tallaisille kdyttdjille voi olla haasteellis-
ta tehdd suositteluja, silld ne usein ovat tdlloin melko hajanaisia. On tdarked tun-
nistaa erilaiset kdyttdjdt ja niiden paamaarat ja tehdd suosituksia niiden perus-
teella. (Picault ym., 2011.)

Shani ja Gunawardana (2011) sekd Lops ym. (2011) nédkevit yhdeksi on-
gelmaksi niin sanotun kylmén alun (Cold start), jossa uudelle kayttgjille ei ole
vield ehtinyt kertyd mieltymyksien puutteessa kattavaa profiilia, jolloin suosit-
telut voivat olla hyvinkin suppeita ja virheellisid. Talloin kayttdjdlle voi tulla
tunne, ettei suositteluista ole hdnelle lainkaan hyotyd, ja kokonaiskokemus jar-
jestelmdstd huononee jo varhaisessa vaiheessa. (Shani & Gunawardana, 2011.)

4.3 Kiyttijikokemukseen vaikuttavat kayttdjan tuntemukset

Se, mitd kayttdja kokee ja tuntee kdyttdessddn jarjestelmdd, madrittelee koko-
naisvaltaisen tyytyvdisyyden jdrjestelmdd kohtaan (Pu ym, 2011). Kayttdjako-
kemukseen vaikuttavilla kdyttdjan tuntemuksilla tdssd kontekstissa tarkoitetaan
niitd tekijoitd ja tuntemuksia, joita kadyttdja kokee kayttdessddn jdrjestelmaa.
Nditd ovat asenteet ja uskomukset, luottamus ja yksityisyys.
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4.3.1 Asenteet ja uskomukset

Asenteet ja uskomukset vaikuttavat kdyttdjan tekemiin havaintoihin jdrjestel-
maéstd kdyton alussa, ja ne muovautuvat jarjestelmad kayttdessd vaikuttaen esi-
merkiksi siihen, kuinka vakuuttavaksi ja uskottavaksi kdyttdja kokee jdrjestel-
maén (Schafer ym., 2007). Suosittelujdrjestelmien kontekstissa asenteella tarkoite-
taan kayttdjan kokonaisvaltaista tunnetta suositteluista ja itse jdrjestelmastd,
joka usein pohjautuu kokemuksiin, jotka syntyvit kdyttdjan ja jarjestelman vali-
sestd vuorovaikutuksesta. Uskomukset taas ovat osa korkeampaa tasoa kaytta-
jan havainnoista jdrjestelmad kohtaan. (Pu ym., 2011.)

Uskomukset pohjautuvat muun muassa siihen, kuinka tehokkaasti jarjes-
telmd auttaa kdyttdjad suoriutumaan tehtdvistd sekd olemaan paatoksenteon
tukena. Uskomuksiin voidaan liittdd havaittu suosituksen hyodyllisyys, havait-
tu kdyton helppous sekd kontrolli ja lapindkyvyys. Suositusten hyodyllisyys
vaikuttaa kayttdjakokemukseen, ja ensimmdinen kayttdjan tekemd pddtelma
jarjestelmdstd on usein se, oliko suosituksesta hédnelle hyotyd vai ei. (Pu ym.,
2011.)

Asenne ndhd&ddn usein olevan pidempikestoisempi ilmié kuin uskomus.
Asenne voi méddrdytyd ja muovautua jdrjestelmdd kayttdessa esimerkiksi arvi-
oimalla, kuinka tehokkaasti jdrjestelma toimii kdyttdjan paatoksenteon tukena.
Kayttdjan asenteet suosittelujdrjestelmddn ovat vahvasti suhteessa heiddn tule-
vaan kdyttaytymiseen. (Pu ym, 2011.)

Pu ym. (2011) toteavat kdyttdjan lojaalisuuden maksimoinnin ja uudel-
leenkédyntien sekd ostojen lisddntymisen olevan yksi tarkeimmistd verkkokaup-
pojen tavoitteista. Kdytdnnossd tdma tarkoittaa sitd, miten jarjestelmd pystyy
vaikuttamaan siihen, ostaako kayttdja suositeltuja tuotteita vai ei. Lisdksi se,
tuleeko kayttdja suosittelemaan sivustoa ystdvilleen sekd aikooko hidn palata
sivuille, liittyy kdyttdjan vakuuttavuuden tunteeseen jdrjestelmaéstd, mikd syn-
tyy uskomusten ja asenteiden muovaamana. (Pu ym., 2011.)

Pu ym. (2012) lisdksi puhuvat siitd, kuinka paljon kdyttdjd nikee vaivaa
verkkosivulla ollessaan eli suosittelujdrjestelmdd kayttdessdan. Tama seikka
voidaan liittdd vakuuttavuuteen, silld mikéli jarjestelman kohdatessaan kaytt&ja
on vakuuttunut siitd, ettd jarjestelmd osaa kdyttdjan toimintaan perustuen antaa
relevantteja suosituksia, tulee kayttdjd todenndkdoisesti jatkamaan selailua sivus-
tolla ja arvosteluiden antoa. Mikdli taas kayttdja kokee jarjestelmédn antavan
huonoja ja epdrelevantteja suosituksia, voi kadyttdja turhautua jarjestelméan. (Pu
ym., 2012.)
ja sithen reagoimisen. Téahén liittyy esimerkiksi kdyttdjan mieltymyksien muut-
tumiseen reagoiminen. Myds Hook (2000) nostaa tarkedksi asiaksi jarjestelman
mukautumisen puhuessaan jdrjestelmdn ja kdyttdjan vélisen vuoropuhelun tar-
keydesta.
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4.3.2 Luottamus

siin on yksi tarkeimmistd vaikuttajista kdyttdjan kokonaiskokemukseen (Har-
man, O’'Donovan, Abdelzaher & Gonzalez, 2014). Ricci ym. (2011) médrittelevit
luottamuksen suosittelujdrjestelmddn sisdltavan kaksi aspektia; luottamuksen
muihin kayttdjiin sekd luottamuksen itse jarjestelmdan. Luottamus suosittelujdr-
jestelmddn syntyy Knijnenburg ym. (2012) mukaan neljdstd eri tekijdstd, jotka
ovat:
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huomioon hyddyt ja haitat)

3. Vuorovaikutus (kdyttdjan odotukset jarjestelmdd kohtaan, kontrolli
jarjestelmdstd sekd jarjestelmdn toimivuuden arviointi)

4. Kokemus (pddtelmd, joka perustuu sithen mita kayttdjad tietdd jarjes-
telmdstd).

Ndin ollen voidaan sanoa, ettd luottamukseen ja sen syntyyn vaikuttavat kayt-
tdjan sisdiset piirteet kuten persoonallisuus, sekd jdrjestelmdn ominaisuudet.
(Knijnenburg ym., 2012.)
madrddn. Luottamus on yksi monesta, ja my0s yksi tarkeimmistd tekijoistd, jot-
ka edesauttavat suosittelujarjestelmdn hyvaksymistd. Luottamukseen liittyy
vahvasti se, onko jarjestelmd tarpeeksi patevd auttamaan kayttdjada hanen paa-
toksenteossa, sekd se, onko jadrjestelmd ylipddtdan luotettava operaatioissaan.
(Maida, Maier, Obwegeser & Stix, 2012.) Yhtend luottamuksen synnyttdjana
voidaan lisdksi ndhdéd olevan online-palveluiden yleinen maine (Pu ym., 2011).
Suositteluilla voi olla melko vahva sosiaalinen aspekti, silld kayttdgjdlle
voidaan kertoa suosittelun perustuvan siihen, ettd joku muukin piti tuotteesta
(Ricci ym., 2011). Swearingen ja Sinha (2002) toteavat kayttdjien kokevan usein
ystdviensd suosittelut automaattisia jdrjestelman tekemid suositteluja arvok-
kaimmiksi. Yksi keino lisdtd luottamusta jdrjestelmdan onkin tarjota kayttdjalle
tietoa muista ldhipiirin kdyttdjistd, jotka ovat arvioineet tuotteita (Lee & Brusi-
lovsky, 2009). T4ta kutsutaan sosiaalisen verkon hyddyntdmiseksi. (Swearingen
& Sinha, 2012.) Myos Ma, Lyu, Zhou, King ja Liu (2011) alleviivaavat lahipiirin
suosittelujen ja sosiaalisen verkon hyodyntdmisen tdarkeyttd. Oikeassa eldmaéssa
ihmiset kysyvit vinkkeja lahipiiriltddan ja tekevét paatoksid ystdvien suositusten
avulla. Jotta kayttdja voi rinnastaa suosittelujdrjestelmdn antavan suosituksen
ystdvan suositukseen, tarvitaan siihen sosiaalisen verkon hyddyntdmistd sekéa
kayttdjan lahipiirin huomioimista. (Ma ym., 2011; Kompan & Bielikova, 2013.)
Shani ja Gunawardana (2011) tarkentavat, ettd suosituslistassa olisi hyvéa olla
sekoitus sekd personoituja ettd personoimattomia, yleisesti suosittuja suosituk-
sia, silld tietynlainen ylldtyksellisyys suosittelujen kohdalla voi olla positiivinen

asia kayttdjassa.
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Suositukset ovat sitd laadukkaampia, mitd enemmaén kayttdjd antaa tuot-
teista arvosteluja (Knijnenburg ym., 2012). Pu ym. (2012) mukaan luottamuk-
seen liittyy vahvasti kdyttdjien tuntema yksityisyyden tunne, silld tutkimusten
mukaan kadyttdjat antavat enemman tietoa itsestddn yleisesti luotettaville yri-
tyksille. My0s jarjestelmén tarjoamat selitykset suositteluista nostattavat kaytta-
jan luottamusta jdrjestelmdd kohtaan (Swearingen & Sinha, 2002).

4.3.3 Yksityisyys

Yksityisyys on kriittinen seikka tarkasteltaessa kayttdjdd ja suosittelujdrjestel-
mdd. Suosittelujdarjestelméan yksi tarkeimmistd toiminnoista on tiedonkeruu,
jonka avulla se luo kdyttdjaprofiileja ja sitd kautta antaa personoituja suosittelu-
ja. (Resnick & Varian, 1997; Pu ym., 2012.) Jotta personoituja suositteluja voi-
daan antaa, tdytyy kayttdjastd ja sen mieltymyksistd saada paljon tietoa (Knij-
nenburg, 2010). Gingilin (2002) mukaan kayttdjan pelko oman tietosuojansa
puolesta voi vaikuttaa siihen, ettei hdn luovuta tietoja itsestddn, jolloin jdrjes-
olla virheellisid, mika johtaa kdyttdjan tyytymattomyyteen. (Gingil, 2002.) Pro-
tiilien luomiseen tarvitaan usein henkilokohtaista ja demografista tietoa kaytta-
jistd. Henkilokohtaisen tiedon tilanteissa yksityisyyden merkitys kasvaa erityi-
sesti. (Pu ym., 2012; Knijnenberg & Kobsa, 2013.)

Knijnenber ja Kobsa (2013) jaottelevat kdyttdjan kokeman yksityisyyden
tunteen syntyvan kolmesta eri osasta, jotka ovat kdyttdjan tyytyvdisyys jdrjes-
telmdan, kayttdjan koettu luottamus jarjestelmddan seka kayttdjan kokemat uhat
ja jarjestelman tarjoama tuki kayttdjdlle tiedon antamiseen ja mieltymysten jul-
kituomiseen. Jotkut kayttdjat kokevat automaattisesti jarjestelmén kerddvén tie-
kun taas toiset kayttdjdat kuvittelevat jarjestelman hyotyvidn tiedoista esimerkiksi
levittamalld niitd kolmansille osapuolille. Suhtautumiseen voidaan siis sanoa
vaikuttavan kadyttdjan persoonalliset tekijdt ja yleinen asenne jdrjestelmda koh-
taan. (Knijnenberg & Kobsa, 2013.)

Haasteena on vetdd raja vahvasti personoitujen suosittelujen ja kayttdjan
mien tietojen mddrddn voidaan sanoa vaikuttavan vahvasti se, kuinka turvalli-
seksi kayttdja kokee jdrjestelmdn. Turvallisuudentunne edesauttaa kayttdjaa
antamaan syvempadd informaatiota itsestddn. (McSherry & Mironov, 2009.) Tut-
kimusten mukaan kayttdjat antavat tietojaan helpommin tunnetuille ja yleisesti
luotettavuutta nauttiville yrityksille, koska kokevat sellaisten yritysten pitdvan
kayttdjistd saaneet tiedot salassa ja késittelevan niitd sopivalla tavalla. (Pu ym.,
2012.) Kobsan ja Shreckin (2003) mukaan kayttdjat haluavat tietdd, kuka padsee
heidén tietoihinsa késiksi. Shani ja Ginawardana (2011) pitavat kayttdjan yhtend
pelkona sitd, ettd heiddn profiilin tiedot vuotavat ulkopuolisille. Tamd voi hel-
posti johtaa siihen ettd yksityisyydestddan tarkka kayttdja voi peldstyd suosittelu-
ja, koska han voi kokea jarjestelmén tietdvan hanestd liikaa. (Shani & Gunawar-
dana, 2011.)
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Yleistynyt dlypuhelinten kadyttd mahdollistaa kayttdjan paikantamisen.
Tutkimukset osoittavat, ettd kayttdja voi helposti tuntea epamiellyttdvéksi sen,
jos jdrjestelmad tarjoaa sisdltod perustuen jdrjestelméan kayttdjalta saatuihin paik-
katietoihin. Tatd voidaan esimerkiksi parantaa antamalla kayttdjdlle tarkempia
selityksid siitd, miksi hdnet paikannettiin, ja miksi hdnelle annetaan suosituksia.
(Knijnenberg & Kobsa, 2013.)

Kayttdjan kokemat yksityisyyden ongelmat voivat johtaa siihen, ettd kayt-
jalle laadukkaita suositteluja, joka taas johtaa kayttdjakokemuksen huonontu-
miseen (Knijnenburg ym., 2012).
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5 YHTEENVETO JA POHDINTA

Tassd kirjallisuuskatsauksena toteutetussa tutkielmassa tutkittiin verkkokaup-
pojen suosittelujdrjestelmid ja niiden vaikutuksia kdyttdjadkokemukseen. Luvus-
sa kaksi késiteltiin suosittelujdrjestelmid yleiselld tasolla sekd mddriteltiin tar-
kemmin sisédltoperustainen suosittelujdrjestelmd sekd yhteistoiminnallinen suo-
sittelujdrjestelmd. Kolmannessa luvussa maédriteltiin kayttdjakokemuksen kési-
vuorovaikutusta. Neljannessd luvussa kisiteltiin suosittelujdrjestelman kaytta-
jakokemukseen vaikuttavia tekijoitd seké esiteltiin kayttdjan arvosteluperusteet
suosittelujdrjestelmalle.

Luvussa kaksi vastattiin ensimmadiseen tutkimuskysymykseen eli siihen,
mitd ovat suosittelujdrjestelmdt. Suosittelujdrjestelmét ovat ohjelmia, jotka eh-
dottavat kayttdjdlle aktiivisesti tuotteita, palveluita tai informaatiota, josta han
voisi olla kiinnostunut. Suosittelut perustuvat usein kayttdjan aikaisempaan
kayttdytymiseen ja hdnen mieltymyksiensd perusteella tehtyyn kayttdjaprofii-
liin, tai muiden kayttdjien tekemiin arvioihin. Sisadltoperustaisessa suosittelume-
todissa ldhtokohtana on kédyttdjien ja tuotteiden profiloiminen, jolloin jdrjestel-
mé yhdistelee kdyttdjan kiinnostuksen kohteita tuotteiden kuvauksiin algorit-
mien avulla. Yhteistoiminnallisessa suosittelumetodissa jdrjestelmd luo ennus-
teita kayttdjille perustuen kiinnostuksenkohteisiin ja mieltymyksiin, joita kera-
taan eri kayttdjiltd. Liséksi jarjestelmd laskee samankaltaisuuksia eri tuotteiden
ja kayttdjien perusteella sekd tekee niiden pohjalta profiiliryhmid, joille voidaan
suositella samankaltaisia tuotteita.

Luvussa kolme vastattiin toiseen tutkimuskysymykseen eli kerrottiin, mis-
ten valossa vield hieman hajanainen eiké sille 16ydy tdysin systemaattista tut-
kimuspohjaa. Kuitenkin kayttdjakokemuksen voidaan maéaéritelld olevan koko-
naisvaltainen eldmys, jonka kayttdjda kokee ollessaan vuorovaikutuksessa tuot-
teen, palvelun, tai tdssd tapauksessa jdrjestelméan kanssa. Elamys on arvolatau-
tunut, kokemusperdinen, tunnevaltainen, tilannesidonnainen sekd subjektiivi-
nen ja dynaaminen. On néhty erityisesti kolme kayttdjakokemuksen syntyyn
vaikuttavaa osa-aluetta, jotka ovat kayttdjan sisdinen tila, jarjestelmdn ominai-
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suudet ja konteksti. Jotta kayttdjakokemuksen kdsitettd voidaan paremmin
ymmartdd suosittelujarjestelmien kontekstissa, on tdarkedd ymmartad kayttdjan
ja jarjestelmdn vilistd vuorovaikutusta seka siihen vaikuttavia seikkoja.

Luvussa neljd vastattiin kolmanteen tutkimuskysymykseen, eli siihen,
mitkd ovat ne tekijdt suosittelujdrjestelmdssd, jotka vaikuttavat kayttdjakoke-
mukseen. Kayttdjakokemukseen vaikuttavat tekijdt jaoteltiin kadyttdjan tunte-
muksiin sekd suosittelujdrjestelméan piirteisiin, ja todettiin niiden menevén osal-
taan limittdin ja vaikuttavan toisiinsa, sekd yhdessd synnyttdvan kokonaisval-
taisen kayttdjakokemuksen. Jarjestelman piirteitd ovat suositusten laatu, jdrjes-
telmé&n helppous ja opittavuus, kontrolli ja jarjestelman lapindkyvyys seka kus-
tomointi ja kdyttdjaprofiilit. Kayttdjan sisdisid tuntemuksia ovat asenteet ja us-
komukset, luottamus ja yksityisyys. Ndiden kaikkien tekijoiden todettiin vai-
kuttavan kayttdjakokemukseen sekd positiivisesti ettd negatiivisesti. Yleisesti
tutkimusten valossa voidaan sanoa, ettd personoidut suositukset verrattaessa
personoimattomiin, johtavat parempaan kayttdjakokemukseen.
keaa tutkia kayttdjakokemuksen kisitteen ollessa vield osaltaan hajanainen. Ka-
sitteelld ei ole vield selvdd raamia ja mittaristoa, mikd auttaisi tutkimusten te-
kemisessd. Tulevaisuuden tutkimusta ajatellen ensindkin kayttdjadkokemuksen
késitteen vakiintunut ja yhtenevdinen madritelma ja mittaristo olisivat relevant-
teja mittaamisen helpottamiseksi.

Jatkotutkimusehdotuksena voisi olla lisdksi se, kuinka kayttdjan mielty-
myksid voitaisiin kdyttdd hyodyksi valittaessa sopivaa suosittelumetodia. Koen
tarpeelliseksi lisdksi tutkia sitd, kuinka sosiaalisten verkostojen yleistyttya ko-
valla vauhdilla, niité voitaisiin hyodyntda yha paremmin suositteluja tehdessa.
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