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Haastattelumenetelmat

Suvi Vuorela

Haastattelu on ennalta suunniteltu vuorovaikutteinen keskustelutilanne, jonka avulla
voidaan kéytettdvyystutkimuksessa etupddssd kerdtd tietoja kdyttdjan asenteista ja
kokemuksista, ei niinkddn varsinaisista kdytettdvyysongelmista. Haastattelut voidaan
jakaa lomake-, teema- ja avoimiin haastatteluihin, jotka voidaan toteuttaa yksilo-,
pari- tai ryhméhaastatteluina. Namé monet haastattelutyypit ja toteutustavat lisdttynd
sithen, ettd haastattelu voidaan yhdistdd myds muihin tutkimusmenetelmiin,
mahdollistavat haastatteluiden monipuolisen kayton kéytettivyys tutkimuksissa.
Tutkimusmenetelménd haastatteluun liittyy luonnollisesti sekd vahvuuksia ettd
haasteita. Haastattelun vahvuuksia ovat esimerkiksi joustavuus ja suora vuorovaikutus
haastateltavan kanssa. Haastattelutilanteen onnistumisen haasteet liittyvdt mm.
haastattelijan taitoihin ja haastattelukysymyksiin. Haastattelun toteutus on moni-
vaiheinen prosessi, johon tulee varata tarpeeksi aikaa.

3.1. Johdanto

Haastattelun (interview) ideana on kerétd tietoa kielellisen vuorovaikutuksen avulla. Késit-
teend haastattelu on kuitenkin laaja eika sitd voi ajatella vain tutkimusmenetelméina. (Hirsjarvi
& Hurme, 2001) Thmiset tormédvét moniin erilaisiin haastattelutilanteisiin eldménsé aikana:
haastattelijana, haastateltavana ja haastattelun tuloksien lukijana/kuulijana. Thmiset siis yleen-
sd tietdvat mihin lupautuvat, kun suostuvat haastateltavaksi. Tutkimusmielessid haastattelun
monet eri toteutusmenetelmdt ja -tyypit mahdollistavat sen monipuolisen kiyton erilaisissa
tilanteissa. Joustavuus kuuluukin haastattelun tarkeimpiin vahvuuksiin.

Haastattelun historia on pitkd, silld sen juuret ulottuvat jo Aristoteleen ajoille. Filosofeista
Platon on osoittanut puheissaan, miten keskustellen on mahdollista saada esille asioiden
moniselitteisyys. Vastaavasti Sokrates kaytti haastattelua saadakseen oppilaansa ajattelemaan.
(Hirsjarvi & Hurme, 2001) Vuosisatojen ajan haastattelua on kéytetty tiedonkeruumene-
telménd monilla eri aloilla.

Nielsenin (1993) mukaan monet kdytettdvyyteen liittyvét asiat selvidvét parhaiten kéyttajalta
kysymalld. Kyselyt ja haastattelut ovat hyddyllisia menetelmiéd tutkittaessa sitd, kuinka
kayttajat kayttavat jarjestelmad ja mistd ominaisuuksista he pitévét tai eivit pidd. Haastattelun
avulla saadaan etupédssi kvalitatiivista eli laadullista tietoa esimerkiksi kéyttdjan tyytyvaisyy-
desti, peloista ja innostuksista, joita muuten olisi vaikea puolueettomasti tutkia. Kysymaélld on
parasta selvittdd myds esimerkiksi se, mitd kayttdjat jarjestelméltd haluaisivat. Kéyttdjalta
saatujen vastausten hyddyllisyyteen vaikuttaa olennaisesti se, milloin kdyttdja on viimeksi
kayttinyt jarjestelmid, jota kysymykset koskevat. Vastaukset ovat yleensd sitd hyodylli-
sempid, mitd vihemman aikaa kédytostd on kulunut. (Nielsen, 1993; Nielsen, 1997)

Téssd luvussa esitelldén aluksi eri haastattelutyyppejé ja niiden toteutustapoja, jonka jilkeen
kdyddan lapi haastattelun hyvid ja huonoja puolia sekid itse haastattelutilanteen toteutusta.
Toteutuksesta késitellddan tarkemmin haastattelijan ja kysymysten rooleja, haastattelutilanteen
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suunnittelua ja toteuttamista, sekéd tulosten analysointia. Lopuksi kerrotaan muutamia esi-
merkkitilanteita haastattelun kaytostd kéytettdvyystutkimuksessa.

3.2. Haastattelun kasite

Haastattelu on késitteend laaja ja monitahoinen. Hirsjdrven ja Hurmeen (2001) mielesté kési-
tettd ei pidd sitoa liian tiukasti, silld on olemassa monia tapoja ymmértii ja toteuttaa haastat-
telu. Normaali kuulumisien vaihtaminen siséltdd samoja ominaisuuksia kuin mitd haastatte-
lulle tutkimusmielessd n#hddén ominaiseksi ja siksi miltei mitd tahansa arkieldmén
keskustelua voidaan kutsua myos haastatteluksi. Suurin ero ndiden “haastatteluiden” vililla
on siind, ettd tutkimusmenetelmind haastattelu on ennalta enemmén tai vihemmaén suunni-
teltua, pddméadrdhakuista keskustelua, jota ohjaa tavallisesti haastattelija. Keskustelun-
omaisessa haastattelussa sen sijaan keskustellaan vapaammin ilman, ettd toinen on aina
kysymysten esittdja. Haastattelutilanne etenee kdydyn keskustelun perusteella, ei tarkkaan
mietittyjen kysymysten.

Haastattelut voidaan jakaa ns. kdytdnnon- ja tutkimushaastatteluihin. Suurin ero ndiden haas-
tattelumuotojen vélilld on saadun tiedon kdytossd. Kdytdnnonhaastattelussa saatua tietoa kiy-
tetddn hyvidksi heti, silli sen tavoitteena on véiliton ongelman ratkaiseminen. Tutkimus-
haastattelusta saatua tietoa taas voidaan kayttda hyviksi vasta sitten, kun tieto on tieteellisesti
varmistettu ja tiivistetty. Nditd kumpaakin tyyppid voidaan kutsua myos tiedonhankintahaas-
tatteluiksi. (Hirsjarvi & Hurme, 2001) Tutkimushaastattelu voidaan jaotella vield eri
haastattelutyypeiksi, jotka esitelldén seuraavassa kohdassa. Haastattelu on sopiva tiedon-
keruumenetelmé esimerkiksi silloin kun tietojen keruun kohteena on ihmisen nékyvé kayttay-
tyminen tai hdnen ajatuksiensa sisdltd. (Jarvinen & Jérvinen, 2000)

3.3. Haastattelutyypit

Haastattelumenetelmét voidaan jakaa haastattelutyyppeihin sen perusteella, kuinka paljon
ennakkoon suunnitellut kysymykset kontrolloivat haastattelun kulkua (Preece et al., 2002).
Tadmai vaikuttaa myos haastattelutilanteen yhdenmukaisuuteen eri tutkittavien valilld (kuva 1).
Eri haastattelutyypeistd kéytetyt nimikkeet vaihtelevat suuresti eri ldhteissd. Hirsjarvi ja
Hurme (2001) lajittelevat haastattelumenetelmit avoimiin (strukturoimaton), teema- (puoli-
strukturoitu) ja lomakehaastatteluihin (strukturoitu). Preece ja muut (2002) lisddvit tdhdn
vield ryhmihaastattelun omaksi haastattelutyypiksi, mutta tissé tyossa se esitellddn Hirsjarven
ja Hurmeen mukaan vain yhtend haastattelutapana, jolla voidaan toteuttaa nditd muita

tyyppeja.

Lomake- Teema- Avoin
haastattelu haastattelu haastattelu

kasittelyn yndenmukaisuus vahenee

v

Kuva 1: Haastattelutyypit (Hirsjarvi & Hurme, 1995)

3.3.1. Avoin haastattelu

Avoin haastattelu on haastattelutyypeistd vapaamuotoisin. Siind kéytetdén avoimia kysymyk-
sid, joissa vastausvaihtoehtoja ei ole valmiiksi muotoiltu. Avoin haastattelu on keskustelun-
omainen tilanne, jossa on tietty aihe. Aiheen Kkisittelyssd voidaan mennd syvillekin.
Haastattelijalla on mahdollisuus kysya uusia kysymyksid haastateltavan vastausten perus-
teella. Tdméa haastattelumenetelma on 14htoisin 1d4kareiden ja pappien kéyttamasti kliinisestd
haastattelusta ja tdlld vuosisadalla myds monet muut ammattiryhmét ovat ottaneet sen
kayttoonsd. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)
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Avoimia kysymyksid kéyttdméilld saadaan useimmiten rikasta materiaalia. Haastattelu voi
tuoda esille myds asioita, joita haastattelija suoraan ei ole osannut kysyd. Tdmé hyoty kuiten-
kin maksaa, silld runsaan ja vapaan aineiston analysointi on paljon hitaampaa ja vaikeampaa
kuin valmiiksi muotoiltujen vastausten analysointi. (Preece et al., 2002) Avoimen haastattelu-
menetelmin k&yttd on kannattavaa silloin, kun haastateltavien kokemukset vaihtelevat paljon
ja kun haastateltavia ei ole monta (Metsamuuronen, 2000).

Eriksson (1986) tuo esille, ettd avoin haastattelu vaatii haastattelijalta enemmén ihmissuhde-
taitoa ja -kokemusta kuin muut haastattelumenetelmét. Vaikka keskustelu onkin vapaa-
muotoista, haastattelijan tulee kuitenkin ohjata siti niin, etti tarvittavat tiedot tulevat esille.
Avoin haastattelu sopii Erikssonin mukaan parhaiten arkaluontoisten asioiden, menneisyyden
tapahtumien ja heikosti tiedostettujen asioiden tutkimiseen. Kéytettdvyystutkimuksessa avoin
haastattelu on hyodyllinen esimerkiksi silloin kun havainnoidaan henkilod kayttimédssi
jérjestelmid ja samalla esitetdéin kysymyksié, joita tulee toiminnan aikana mieleen.

3.3.2. Lomakehaastattelu

Kéytetyin haastattelumenetelmé on Hirsjirven ja Hurmeen (2001) mukaan lomakehaastattelu.
Téssd haastattelutyypissé haastattelu etenee lomakkeen mukaisesti tdysin ennakkoon maééritel-
tyjen kysymysten mukaan. Menetelmé eroaa kyselystd ainoastaan siten, ettd haastattelija
esittdd ennakkoon suunnitellut kysymykset haastateltavalle suullisesti ja kirjaa hdnen anta-
mansa vastaukset lomakkeelle kun taas kyselyssd kysymykset esitetddn paperilomakkeella,
johon vastaaja kirjaa vastauksensa. Kyselyitd késitellddn tarkemmin raportin luvussa 2
(Vanhala). Lomakehaastattelu on haastattelumenetelmistd helpoin ja nopein toteuttaa. Vaikeu-
tena siind on kysymysten ja lomakkeen muodostaminen. Saatu aineisto on samantyyppisti
kuin kyselyissi, ja sen analysoinnissa voidaan siis kdyttd4 samoja menetelmié kuin kyselyiden
analysoinnissa. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Lomakehaastattelun kayttd on kannattavaa silloin, kun tutkimuksen tavoite on selvisti
ymmarrettdvissd ja tirkeimmét kysymykset voidaan tunnistaa. Tutkija siis tietdd, millaista
tietoa haastateltavat voivat antaa ja hén pystyy tdmén perusteella muodostamaan kysymykset
ja vastausvaihtoehdot. Kysymykset ovat muodoltaan yleensd suljettuja ja niiden tulee olla
lyhyité ja selvésti muotoiltuja. Kysymykset ovat samat kaikille haastateltaville. (Preece et al.,
2002) Lomakehaastattelu soveltuu myds tilanteisiin, joissa on tarkoituksena testata muodol-
lisia hypoteeseja (Hirsjarvi & Hurme, 2001). Menetelmén kayttd mahdollistaa kerdtyn
aineiston helpon ja mielekkddn luokittelun. Aineistoa voidaan analysoida tilastollisesti
(Rautio, 2004).

Metsamuuronen (2000) nidkee lomakehaastattelun tehokkaana silloin, kun sitd edeltdd vahem-
mén strukturoituja vaiheita ja kun tutkittava ryhméd on melko yhtendinen. Ongelmia voi
aiheutua, jos jonkun haastateltavan nikemykset poikkeavat selvisti perusjoukosta. Suljettujen
kysymysten heikkoutena ovat haastateltavan vdhdiset mahdollisuudet tuoda esille ennalta
médratystd poikkeavia vastauksia. Raution (2004) mielestd lomakehaastattelussa yhdistyvit
kaikki kyselyn ja haastattelun huonot puolet. Esimerkiksi kysymysten laadinta on haastavaa ja
aikaa vievdd. Raution mukaan tutkijan kannattaisi tehdd ennemmin teemahaastattelu, jos
hinelld on mahdollisuus ja aikaa menné haastattelemaan.

3.3.3. Teemahaastattelu

Taysin yhdenmukaisen lomakehaastattelun ja vapaamuotoisen avoimen haastattelun véli-
muoto on suunnattu teemahaastattelu. Teemahaastattelu etenee ennakkoon mietittyjen teemo-
jen varassa, mutta haastattelutilanteissa on myds liikkumavaraa (Hirsjarvi & Hurme, 2001).
Juuri ennakkoon mietityt teemat erottavat teemahaastattelun avoimesta haastattelusta
(Eriksson, 1986). Erikssonin mukaan lomakehaastattelu voi olla puolistrukturoitu haastattelu,
jos haastattelija voi pdittdd, missd jarjestyksessd ja milld sanamuodoilla hdn ennakkoon
suunnitellut kysymykset kysyy.
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Teemahaastattelu saattaa olla hyvin vapaamuotoista keskustelua, joka voi siséltdd seki
avoimia ettd suljettuja kysymyksid. Teemahaastatteluissa késitellddn samat aiheet kaikkien
haastateltavien kanssa. (Preece et al., 2002) Teemahaastattelun kéyttd sopii samoihin tilan-
teisiin kuin avoin haastattelu, ja se onkin lihempénd avointa haastattelua kuin lomake-
haastattelua. (Hirsjarvi & Hurme, 1995)

3.3.4. Haastattelutyyppien vertailua

Haastattelutyyppié valittacssa tulee ottaa huomioon monia niiden eri ominaisuuksia. Tau-
lukko 1 havainnollistaa tyyppien eroja keskeisten piirteiden suhteen. Tutkimusongelma ratkai-
see, millaisia vaatimuksia haastattelutyypille tulee asettaa. Eri ominaisuuksien painotus, joka
osoittaa ominaisuuden merkitysté, on erilainen eri tutkimuksissa. Haastattelutyyppejé vertail-
laan my6s myohemmin, kun kisitellddn haastattelun vahvuuksia ja heikkouksia.

Taulukko 1: Haastattelutyyppien vertailu (Hirsjarvi & Hurme, 1995).

Lomakehaastattelu Teemahaastattelu Avoin haastattelu
Kysymysten muotoilu Kiintea Suosituskysymyksia Vapaa
Kysymysalue Tiukasti maaritelty Paapiirteittain maaritelty Vapaa
Osallistujamaara Suuri Melko pieni Pieni
Kustannus yksikkda kohden Pienehkd Suurehko Suurehko
Tydmaara analyysivaiheessa | Melko pieni Suuri Suuri
Tutkijan paneutuminen Voi olla pieni Valttamatta suuri Valttamatta suuri
Saatu tieto Pintapuolinen Syvé Syva

3.4. Erilaisia toteutustapoja

Haastattelu voidaan toteuttaa yksilo- tai ryhméhaastatteluna. Yksilohaastattelu on eniten kiy-
tetty haastattelutyyppi. Nimensd mukaisesti haastateltavia on vain yksi kerrallaan. Téll6in ei
ole muita henkilditd vaikuttamassa haastateltavan vastauksiin, ja vastuu haastattelun suun-
nasta on tdysin haastattelijalla. (Hirsjarvi & Hurme, 2001) Yksilohaastattelu voidaan toteuttaa
kasvokkain tapahtuvan haastattelun lisdksi myds puhelinhaastatteluna. My6s ryhmédhaas-
tattelusta voidaan erottaa alalajit pari- ja tdsmidryhméhaastattelu eli fokusryhmit (focus
groups) (Hirsjarvi ja Hurme, 2001). Tutkimustyyppid mietittdessd on syytéd arvioida, kannat-
taako haastateltava eristdd yhteisostddn vai olisiko haastattelu parempi tehdd ryhmaéssi
(Rautio, 2004).

Puhelinhaastattelua kiytetdén yleensd silloin kun fyysinen haastattelutilanne ei ole mahdol-
linen. Kehon kieltd ei voi havaita puhelimitse, mutta siitd huolimatta silld on paljon yhteistd
kasvokkaisen haastattelutilanteen kanssa. Esimerkiksi haastattelija ja haastateltava ovat kielel-
lisessd vuorovaikutuksessa, jolloin kummallakin on mahdollisuus esittdd kommentteja ja
kysymyksid tarpeen vaatiessa. Puhelinhaastattelu on yleensd melko strukturoitu haastattelu.
Sen kdyttd on hyddyllistd myos jo haastateltujen ihmisten jatkohaastattelussa. (Preece et al.,
2002)

Ryhméhaastattelun kdyttd on lisddntynyt viime vuosina. Sitd kdytetddn, jos vastaajilla on
yhteisid tyopaikka- ja opiskelukokemuksia tai yleensd, jos ryhmén kaikki jésenet ovat
kiinnostuneet muiden késityksistd, muistoista, suunnitelmista jne. Toinen vaihtoehto on
kayttdd ryhméhaastattelua silloin, kun keskustelijoilla on hyvin erilaiset késitykset ja mieli-
piteet asioista. Ryhméssd suositellaan olevan 6—8 henkildd. Tilanteessa kéytetddn hyvéksi
ryhméadynamiikkaa eli ihmisten vaikutusta toisiinsa haastattelutilanteessa. Ryhmihaastattelun
etuna yksilohaastatteluun verrattaessa on nopeampi tiedon saanti useammalta henkildlta.
Liséksi keskustelu voi olla runsaampaa kuin yksilohaastattelussa. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)
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Ryhmaéhaastattelua kdytettdessd on huomioitava mahdolliset aineiston tallennuksesta ja analy-
soinnista aiheutuvat ongelmat. Videointi on paras ratkaisu ryhméhaastattelun tallentamiseen,
vaikka videoltakin voi joskus olla vaikea tunnistaa kuka puhuu. Videokameran onnistunut
asettaminen haastattelutilaan ei valttimadtté ole aina helppoa, esimerkiksi kaikki haastateltavat
on vaikea saada nikymédn samanaikaisesti tai jonkun haastateltavan hiljainen #ini ei
valttdmattd kuulu videolla. Ongelman voivat aiheuttaa myos erilaiset valtasuhteet ja luonteet
ryhmén sisdlld. Esimerkiksi tydyhteisosséd tyontekijdn tydasema voi vaikuttaa siithen kuinka
asiat ilmaistaan. Myos esimerkiksi luonteeltaan ujo henkild ei valttimattd osallistu mielelldin
ryhméssd keskusteluun. Haastattelijan pitdisikin saada kaikki osapuolet puhumaan haastat-
telutilanteessa yhtd paljon eli valttda sité, ettei yksi henkildo dominoi keskustelua. (Hirsjérvi &
Hurme, 2001)

Moilasen (1995) mukaan ryhmihaastattelu on tiedonkeruumenetelmi, jossa tavoitetietoinen
vuorovaikutus tapahtuu ryhméssd. Télloin on mahdollista sekd kerétd tietoa ettd vaikuttaa
ryhmén jdseniin. Ryhméhaastattelu voidaan jakaa neljdén tyyppiin: kartoittava ldhestymis-
tapa, kliininen arviointi, fenomenologinen ldhestymistapa sekd yhteison kehittiminen ja
arviointi. Kartoittavaa ldhestymistapaa kéaytetddn tavallisesti esitutkimuksessa, jolloin
muodostetaan oletukset asioiden tilasta ja tiedonalasta. Siind vertaillaan tieteellisti tietoa ja
haastateltavien ndkemyksid. Kliinisessd arvioinnissa tutkitaan ryhmadynamiikkaa seké
toimintaan ja tunnetilaan vaikuttavia tunnistamattomia sosiaalisia ja psykologisia vaikutuksia.
Fenomenologisessa ldhestymistavassa pyritddn nikemédn maailma haastateltavien tavoin.
Yhteison kehittdmisen ja arvioinnin ldhestymistavassa tutkitaan ja kehitetdén yhteison ilma-
piirid ja toimivuutta vuorovaikutuksen kautta.

Ryhméhaastattelun alalajeja ovat mm. parihaastattelu ja tidsméryhméhaastattelu (eli fokus-
ryhméhaastattelu). Nielsenin (1993) mukaan fokusryhmét ovat hieman arkinen tekniikka, jota
voidaan kéyttdd arvioitaessa kéyttdjdn tarpeita ja tunteita. Fokusryhmié voidaan kayttdd sekd
ennen jarjestelmdn suunnittelua ettd sen jilkeen, kun jérjestelmid on kiytetty jonkin aikaa.
Fokusryhmissd kaytettidvéd haastattelu on strukturoimaton, joskin moderaattori on miettinyt
aiheita valmiiksi ja ohjaa keskustelua niiden mukaan. Fokusryhmien etuna on haastateltavien
vaikutus keskustelun etenemiseen. Moderaattorilta vaaditaan kuitenkin taitoa ohjata keskus-
telu oleellisiin asioihin ja saada myo0s hiljaisemmat ilmaisemaan mielipiteensid. Fokusryhmét
eivét alun perin ole varsinainen kéytettivyyden kehittimisen menetelmé vaan sitd on kdytetty
hyvéksi esimerkiksi markkinoinnissa.

Fokusryhmén osallistujien valinta riippuu tutkimuksen tarkoitusperistid. Yleensd ryhmédn
valitaan ihmisid, joilla on tietty sama piirre, esimerkiksi sama tydyhteiso. Raution (2004)
mukaan fokusryhméhaastattelussa keskustellaan tuotteen kéyttokokemuksista tai uudelle
tuotteelle asetetuissa vaatimuksista. Jarjestely muistuttaa hinen mukaan tavallista yhdistyksen
kokousta. Fokusryhmien kaytostd kaytettdvyystutkimuksen menetelméné kerrotaan enemmaén
raportin luvussa 4 (Parviainen).

Hirsjirven ja Hurmeen (2001) mukaan parihaastattelu on kdytetty haastattelutyyppi esimer-
kiksi perhetutkimuksissa. Parihaastatteluksi voidaan kutsua myds tilannetta, jossa haastattelija
seuraa kahden henkilon keskustelua tietystd aiheesta ja poimii siitd tarvittavia asioita muistiin
(Anttila, 2000).

3.5. Haastattelun vahvuudet ja haasteet

Haastattelussa, kuten muissakin tutkimusmenetelmissd, on hyvit ja huonot puolensa. Seuraa-
vaksi tdssd tyosséd esitellddn haastattelun vahvuuksia. Témén jélkeen esitellddn haastattelun
huonot puolet haasteina, jotka tulee huomioida sekd menetelmii valittaessa ettd haastattelua
suunnitellessa ja toteuttaessa. Tarkoituksena on esitelld, milloin ja miksi haastattelu on hyva
tutkimusmenetelmé ja milloin ei. Osa esiteltdvisti vahvuuksista ja haasteista koskee vain
jotakin haastattelutyyppié, osa taas kaikkia. Menetelméai valittaessa tulee ottaa huomioon kun-
kin tyypin vahvuudet ja heikkoudet.
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3.5.1 Vahvuudet

Haastattelun vahvimpia puolia on sen joustavuus. Haastattelun eri tyypit ja toteutustavat
mahdollistavat sen monipuolisen kdyton. Etuna on my®ds se, ettd haastateltava ei voi etukéteen
tutustua esitettéviin kysymyksiin. Talloin myohemmait kysymykset eivét voi vaikuttaa annet-
tuihin vastauksiin. (Hirsjarvi & Hurme, 2001) Suora kielellinen vuorovaikutus tutkittavan
kanssa tarjoaa mahdollisuuden kommunikoida haastateltavan kanssa ja kysyi asioita, joiden
kysymistd ei olisi osattu suunnitella etukiteen. Aineiston keruuta on mahdollisuus séadella
tilanteen mukaisesti ja vastaajaa my®6tiillen. Aineistoa on myos mahdollista tdydentéé tarpeen
tullen myéhemmin. (Hirsjérvi & Hurme, 1995)

Haastatteluissa, joissa haastateltavalla on mahdollisuus vastata kysymyksiin omin sanoin,
haastateltava voi tuoda vapaasti esille omia ajatuksiaan. Vastausvaihtoehdot eivit ole
valmiiksi asetettuja vaan haastateltavalla on mahdollisuus vastata, mité itse haluaa ja télloin
vastauskin on totuudenmukaisempi. Lisdksi vapaasti vastattavissa kysymyksissd on mahdol-
lisuus tuoda esille monipuolisemmin asioita esille kun valmiissa vastausvaihtoehdoissa.
Haastattelu, johon ei tarvitse etukiteen suunnitella kysymyksié, on hyvé tutkimusmenetelma
silloin, kun aihe on tuntematon ja kysymysten laatiminen etukéteen on titen vaikeaa. Se
mahdollistaa syvillisempien vastauksien saannin ja epéselvéksi jaéneiden asioiden selventd-
misen. Kysymyksid voidaan selventdd haastateltavalle joko haastattelutilanteessa tai myo-
hemmin, jos hén ei haastattelutilanteessa ymmarra jotakin. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Jos tutkimuksen aihe on sellainen, ettd vastausten tiedetdén olevan monitahoisia ja moniin
suuntiin menevié, on haastattelu hyva tutkimusmenetelma. Haastattelija voi muodostaa kysy-
myksid my0s haastateltavan vastausten perusteella. Hirsjarvi ja Hurme (2001) pitivit haastat-
telua my0s hyvéné tapana tutkia arkoja tai vaikeita aiheita. He tuovat kuitenkin esille, ettd
tistd asiasta on monia mielipiteitd. Jotkut esimerkiksi pitdvit kyselyd parempana menetel-
mind sen anonyymisyyden vuoksi.

3.5.2. Haasteet

Haastattelun kdyton yksi haaste on haastattelukysymysten onnistunut laadinta. Haastattelu-
menetelmistd riippuen kysymysten suunnitteluun menee enemmén tai vihemmin aikaa.
Suunniteltaessa on muistettava, ettd kysymykset eivit saa olla haastateltavaa johdattelevia,
vaan haastateltavalla on oltava mahdollisuus vastata nithin oman mielipiteensd mukaisesti.
Myoskddn haastattelija ei saa johdatella haastateltavaa. Kysymysten suunnittelussa on
ongelmallista myds se, miten saada oleellinen tieto kysyttyd ja miten vastaukset olisivat
helpoiten analysoitavissa. Kysymysten tulisi olla mahdollisimman yksiselitteisid ja jokaisella
kysymykselld tulisi olla tarkoitus. Kysymyksid koskevat ongelmat tulevat esille varsinkin
lomakehaastattelussa, jossa haastattelijalla ei ole mahdollisuutta muokata kysymyksid endé
haastattelutilanteessa. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Toisena haasteena voidaan nihda itse haastattelutilanne. Se ei vélttdmatta ole kaikille helppo.
Haastateltavat eivédt aina pysty puhumaan luontevasti esimerkiksi jdnnityksen tai oudon
tilanteen vuoksi. Haastattelijan tulee tehdd tilanteesta kuitenkin mahdollisimman vapaa ja
luonteva. Haastattelutilanteen voi pilata esimerkiksi jokin keskeytys. Raution (2004) mukaan
haastateltavan tilanne on melko keinotekoinen: hin on erossa luonnollisesta toiminnastaan ja
sosiaalisista siteistddn, sillda hdnen huomionsa kiinnittyy poikkeuksellisesti haastattelijaan ja
kysymyksiin. Monet asenteet ja merkitykset ovat mielekk&itd vain henkilon suhteissa ldhi-
piiriinsé, eiki niitd ole olemassa yhteison ulkopuolella.

Kolmas haaste koskee haastattelijaa. Hyvaltd haastattelijalta vaaditaan taitoa ja kokemusta,
mikd valttdméttd vaatii kouluttautumista ja harjoittelua. Haastattelijan on pyrittivd olemaan
tilanteissa mahdollisimman neutraali eikd hin saisi antaa omien mielipiteidensa tulla esille.
(Nielsen, 1997) Haastattelijan tulisi varmistaa, ettd haastateltava ymmaértdd kaytettavét
kasitteet (Nielsen, 1993). Myds tutkimustulosten tulkinta on haastattelijaan liittyvéd haaste,
koska haastattelija voi tulkita asiat tahallisesti tai tahattomasti véérin. Haastattelijalla on siis
hyvin suuri rooli haastattelumenetelmisséd. Ndistd haasteista kerrotaan lisdd kohdassa 3.7.2.
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Neljds haaste liittyy haastateltavaan. Nielsen (1993) nikee ongelmaksi sen, ettd haastateltava
voi yrittdd antaa itsestddn kuvan, joka ei ole valttdmattd todellinen. Hén voi pyrkid antamaan
odotusten mukaisia tai sosiaalisesti hyvéksyttévid vastauksia, vaikka ne eivét olisikaan véltta-
mittd totuudenmukaisia. Haastateltava voi myds ymmartdd kysytyn asian viirin. Haastatte-
lussa, kuten kyselyssékédn, ei voi siis luottaa kaikkiin haastateltavan antamiin vastauksiin.

Viidentend haasteena voidaan néhdi itse haastattelun toteutus, joka kokonaisuudessaan vie
paljon aikaa. Kohderyhmén ja haastateltavien valinta ovat haastattelun vaikeuksia — kuinka
monta haastateltavaa on tarpeeksi ja kuinka voi olla varma, ettd otos on mahdollisimman
todenperdinen. Haastattelun tydldimpind vaiheita ovat suunnittelu ja tulosten analysointi.
Eniten aikaa ja tyOtd vaatii avoimia kysymyksid sisdltdvien haastattelujen tulosten analyysi.
Saadun aineiston analysointi, tulkinta ja raportointi ovat ongelmallista my0s siksi, etté
valmiita malleja ei ole tarjolla. Haastattelun kalleus tutkimusmenetelméni vaihtelee haastat-
telun strukturoinnin asteesta riippuen, varsinkin avoin ja teemahaastattelu tulevat kalliiksi
kerdtyn aineiston runsauden vuoksi. (Hirsjdrvi & Hurme, 1995; Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Haastatteluissa voi jadda joitakin térkeitd asioita tulematta esille, silld kéyttdjét eivat véltta-
mattd tiedd, mitkd seikat ovat suunnittelun kannalta oleellisia. Tdma ongelma voi kuitenkin
ratketa, jos haastattelija on tarpeeksi taitava ja osaa kysyai asioita, joita haastateltava ei muu-
ten osaisi kertoa.

Tutkimusmenetelmind haastattelu vaatii paljon ty6té ja panostusta. Tydldyteen vaikuttaa kui-
tenkin haastateltavien méiérd, haastattelumenetelmd, toteutustyyppi ja haastattelun sisalto.
Yleisesti voidaan ajatella, ettd mitd enemmain haastattelussa on avoimia kysymyksid, sitd
enemmaén tyOtd haastattelu vaati. Toisaalta lomakehaastattelussa lomakkeen suunnittelu vie
paljon aikaa. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

3.6. Haastattelu osana muita tutkimusmenetelmia

Metsdmuurosen (2000) ndkemys on, ettd mitd useampaa tutkimusmenetelmad kéytetédn, siti
varmempaa saatu tieto on. Vastaavasti Hirsjirvi ja Hurme (2001) esittdvit, ettd jossain
tapauksissa useamman tutkimusmenetelméin kéayttd laajentaa tutkimusta ja lisdd luotetta-
vuutta, mutta samalla myos tyo lisddntyy ja tulosten analyysi vaikeutuu. Menetelmid yhdis-
téessd tulee huomioida se, ettd valittavat menetelmait tukevat toisiaan ja ovat ongelman ratkai-
semisen kannalta mahdollisimman palvelevia. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Haastattelu voidaan yhdistidd esimerkiksi kyselyyn (Hirsjarvi & Hurme, 1995). Tarkoitus-
perdstd riippuen ensin voidaan kiyttdd kyselyd, jonka perusteella valitaan kiinnostavimmat
henkilot haastateltaviksi. Télldin kyselyn avulla voidaan selvittdid mahdollisimman kattava
kohderyhmai jatkotutkimusta varten. Joissakin tapauksissa on myds mahdollista, ettd haastat-
telua tdydennetddn kyselylld. Asiantuntija-arvioissa voidaan kéyttdd myos haastattelu-
menetelmid esimerkiksi haastattelemalla asiantuntijoita. Asiantuntija-arvioita késitellddn
tarkemmin raportin luvussa 8 (Korvenranta) ja kyselyitd luvussa 2 (Vanhala).

Kaytettavyystutkimusta voidaan tehdd myds niin, ettd tietokoneelle jaa tieto kaikista kdyttdjan
tekemisistd. Aineiston automaattinen kerdys —menetelméssd kerdtddn kéyttdjan tekemisestd
lokia, jota voidaan analysoida jélkeenpdin. Loki yksin ei kuitenkaan kerro, miksi kiyttdja
tekee jotakin ja siksi tdhdn tutkimusmenetelméén olisi hyvd yhdistdd kéyttdjien haastattelu.
Tietokoneen kerddmin tiedon avulla voidaan laatia tilastoja, jotka kuvaavat yksityis-
kohtaisesti systeemin kéyttod. Tilastot osoittavat usein erilaisia virhetilanteita. Haastattelu-
tilanteessa kéyttdjidlle voidaan ndyttda aineistoa, jota hdnen toimintansa on saanut aikaiseksi ja
pyytdd hintd tarkentamaan aineistosta esille tulevia mielenkiintoisia kohtia. (Nielsen, 1993)

Etnografia (ethnography) on tutkimusmenetelmé, jossa tutustutaan osallistuvan havain-
noinnin avulla kayttdjan ympéristoon, joka koostuu niin fyysisestd kuin sosiaalisesta
ympdristostd. Kenttdtutkimusvaiheessa tutkija tarkkailee tutkimuskohdetta ja pyrkii ymmarta-
médn tapahtumien merkitystd havainnoitavien omasta ndkokulmasta. Oleellisena osana
aineiston keruuta on myos haastattelu ja keskustelu, jotka mahdollistavat kiyttdjan kertoa
omia nikemyksid teoistaan ja haastattelijan kysyé epdselvid asioita. (Metsdmuuronen, 2000)
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Etnografia mahdollistaa teorian ja empirian molemminpuolisen vuorovaikutuksen, ts.
havainnot, joita tehdéén, sitoutuvat johonkin tiettyyn teoreettiseen ndkokulmaan. Menetelma
mahdollistaa sen, ettd tutkija voi ilmaista asioita persoonallisemmin. Tutkija voi tuoda esille
myds omia havaintoja, joita on tehnyt haastattelun aikana eikd vain haastateltavan sanomia
asioita, kuin muissa menetelmissid. Tehtivind on pyrkid ymmairtdmédan ihmisen tekoja ja
tekojen taustalta vaikuttavia merkityksid. Tutkija pyrkii asettumaan tutkittavan asemaan. Mitd
intensiivisempédn ja avoimempaan vuorovaikutukseen tutkija pdédsee tutkittavan kanssa, sen
luotettavampia tulkintoja tutkija voi tehda. (Anttila, 2000) Etnografisia haastatteluita kési-
tellddn enemmaén luvussa 5 (Vuorinen).

Tilannetutkimus (contextual inquiry) on tutkimusmenetelmd, jolla saadaan kerdttyd tietoa
kayttdjistd heididn todellisessa tydskentely-ymparistossdan. Menetelmén periaatteisiin kuuluu
kayttdjan kontekstin selvittdminen, tutkijan ja kdyttdjén tasavertainen suhde ja tutkimuksen
médritelty fokus. (Raven & Flanders, 1996) Menetelmé yhdistdd kdyttoymparistdssé tapahtu-
van haastattelun ja osallistuvan havainnoinnin. Haastattelija seuraa haastateltavan toimintaa ja
keskustelee samalla hinen kanssaan. Menetelméddn kuuluu aluksi tavanomainen haastattelu,
jossa kdydidn ldpi perustietoja haastateltavasta. Siirtymivaiheen kautta siirrytdén konteks-
tuaaliseen haastatteluun, jossa kiayttdja toimii, ja haastattelija esittdd vililld kysymyksia.
Tutkimustilanne loppuu yhteenvetoon. Menetelmd soveltuu kéytettdvéksi erityisesti tuote-
kehitysprosessin alkuvaiheessa, jolloin kerdtddn ajatuksia uuteen tuotteeseen ja jolloin
suunnittelijalla ei valttdiméttd ole selkedd kuvaa siitd keitd ja millaisia ihmisid kayttijit ovat.
Tilannetutkimusta voidaan kéyttdd myds olemassa olevien palvelujen kehittdmiseen keréa-
mailld tietoa kayttijistd ja siitd, miten he kayttivit tutkittavaa jarjestelmad. (Nikkanen, 2001)
Raportin luku 6 (Heikkil4) kisittelee tilannetutkimusmenetelméd tarkemmin.

3.7. Haastattelun toteutus

Seuraavaksi havainnollistetaan haastattelun toteutuksessa huomioon otettavia asioita. Tutkit-
tavan aihepiirin tuttuudesta riippuen haastattelijan tulee tehdd enemmén tai vihemman pohja-
tyOtd, jossa hén ottaa selvéi tutkittavasta aiheesta. Haastattelun toteutus etenee tavallisesti siis
tistd pohjatietdmyksen hankinnasta haastattelun suunnittelun kautta itse haastattelutilan-
teeseen. Suunnittelun ja haastattelutilanteen aikana kysymyksilld on luonnollisesti oleellinen
rooli. Niiden muotoihin ja asetteluihin on kiinnitettdvd huomiota. Aineiston keruun jélkeen se
tulee purkaa ja analysoida. Analyysin jdlkeen tulokset tavallisesti raportoidaan tutkimuksen
vaatimalla tavalla. Haastattelun toteuttamisesta vastaa padsiéntoisesti haastattelija.

3.7.1. Tilanteen suunnittelu ja [apivienti

Haastattelutilanne tulee aina suunnitella hyvin etukiteen. Haastattelurunkoa suunniteltaessa
on myds saadun aineiston analysointitapa syytd miettid valmiiksi, koska se helpottaa
analysointivaihetta ja mahdollistaa laadukkaamman aineiston saannin. (Hirsjdrvi & Hurme,
2001) Suunniteltaessa haastattelua on otettava huomioon myds monia kéytinnon
jérjestelyihin liittyvid asioita. Esimerkiksi haastattelun toteutusympéristd on oleellinen osa
haastattelua ja voi my0s vaikuttaa tuloksiin. My0s esimerkiksi haastattelijan ja haastateltavan
vireystilaan, mahdollisiin sairauksiin sekd ulkondkodon liittyvét tekijat on otettava huomioon
niin, ettd ne vaikuttavat tilanteeseen mahdollisimman vadhdn. Suunnitteluvaiheessa on
mietittdvd myds tallennus- ja analysointivélineet. Niiden kayttoon tulee luonnollisestikin
tutustua jo hyvissd ajoin ennen haastattelutilannetta. Haastatteluajankohdat on hyvé sopia
etukidteen. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Haastattelussa on aina kaksi osapuolta. Haastateltavien puolella voi olla yksi tai useampi
henkild haastattelutyypistd riippuen. Haastattelijoita on tavallisimmin yksi. Hénen apunaan
voi kuitenkin olla muitakin henkil6itd, esimerkiksi kirjaaja. Haastattelutilannetta ohjaa
yleensd haastattelija. Haastattelijan tavoitteena on luoda avoin, vuorovaikutteinen tilanne,
jossa annetaan palautetta puolin ja toisin, ja ndin saada my0s haastateltavan tuntemaan olonsa
mukavaksi. Jos tilanne kéy haastateltavalle ahdistavaksi, se vaikuttaa my6s hédnen antamiinsa
vastauksiin. (Steward & Cash, 1988)
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Esihaastatteluja tulisi tehdd useassa vaiheessa. Alkuvaiheessa esihaastattelun tarkoitus on
muodostaa kuva haastateltavasta kohdejoukosta, kuten esimerkiksi heiddn mahdollisista
sanavalinnoistaan. Tdmén perusteella muodostetaan haastattelurunko. Varsinaisen esihaastat-
telun tehtdvd on testata haastattelurunkoa ja selvittdd esimerkiksi haastattelun kesto ja
valmiiden kysymysasettelujen toimivuus. Esihaastattelun tarkoitus on myds harjaannuttaa
haastattelijaa tehtdvidnsa. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Haastattelutilanne on vuorovaikutustilanne, jossa yhteinen kieli on olennainen asia. Kieli pitda
nihdd kuitenkin syvillisempéné asiana kuin vain sanottuina sanoina. Sama sana voi tarkoittaa
montaa eri asiaa ja sen voi sanoa monella eri tavalla. Haastattelijan tulee havainnoida myds
haastateltavan kehon kieltd haastattelun aikana. Téarkedd on lisdksi varmistaa, ettd haastatel-
tava ja haastattelija ymmartdvit haastattelussa kaytettdvat kasitteet samoin. (Hirsjarvi &
Hurme, 2001) Nielsen (1997) tuo esimerkissdén esille, ettd haastateltava voi vastata kysymyk-
seen ymmartdmattd, mitd kyseessd oleva termi edes tarkoittaa ja ndin tuottaa virheellistd
aineistoa.

Itse haastattelutilanteen alussa haastattelijan tulee kertoa hiukan johdantoa haastatteluun.
Téssd on hyvé tuoda esille mm. hiukan tutkimuksen tarkoitusta ja sitd, miksi juuri kyseinen
haastateltava on valittu tdhén tilanteeseen. Kysymysten esittiminen tulee aloittaa helpoilla ja
yksinkertaisilla kysymyksilld, joiden avulla tilanne voidaan yrittdd saada vapautuneeksi ja
avoimeksi. Tdmén jilkeen voidaan esittdd muut kysymykset. Ennen haastattelun loppumista
on hyvé esittdd jélleen muutama helpompi kysymys. Jos haastateltava on esimerkiksi jossain
vaiheessa haastattelua tuntenut olonsa epédvarmaksi ja tietiméttomaksi, on lopussa hyva kysya
kysymyksid, joista tietdd haastateltavalla olevan tietoa ja ndin saada hénet jélleen tuntemaan
olonsa paremmaksi. Lopetuksen yhteydessd voi tehdd hiukan yhteenvetoa ldpikdydyisti
asioista ja samalla varmistaa haastateltavalta, tulivatko asiat ymmarretyiksi oikein. Lopuksi
on hyvd muistaa kiittdd haastateltavaa. Jos haastattelija epdilee, ettd hénelld voi olla syytd
tarkentaa joitakin asioita jélkikédteen, on lopuksi hyvé kysyd, onko yhteydenotto haastatel-
tavaan myohemmin mahdollista. (Preece et al., 2002)

Tuotekehitysprosessissa haastattelu sopii parhaiten kéytettédviksi vaatimusmairittelyn alussa.
Toisaalta my0s jérjestelmén kdyttoonoton jalkeen on mahdollista tutkia kayttdjien mielipiteitd
jérjestelmistd haastattelun avulla. Suunnittelun eri vaiheissa on hy6dyllistd kysyd nopeasti
palautetta muutamilta kayttéjiltd. Talloin lyhyet haastattelut ovat usein keskustelunomaisia
tilanteita, joissa kayttdjiltd kysytddn heiddn mielipiteitddn. (Preece et al., 2002) Youngin ja
Stantonin mukaan (1999) haastattelua voidaan hyoddyntéd suunnitteluprosessin kaikissa
vaiheissa. Kéytettdvyytti arvioitaessa vahintddn osittainen prototyyppi pitdisi kuitenkin olla
saatavilla.

3.7.2. Haastattelijan rooli

Haastattelun toteuttaminen on tavallisesti haastattelijan vastuulla. Haastattelun onnistuminen
onkin paljon haastattelijan taidoista kiinni. Haastattelijan tehtdvd on ohjata haastattelutilan-
netta ja pitda keskustelu aiheessa. Hénen tulee olla kriittinen omalle tydlleen, silld vain arvioi-
malla omaa tyotidn, haastattelija voi kehittdd haastattelutaitojaan. (Hirsjérvi & Hurme, 2001)

My0s haastattelijan fyysinen olemus vaikuttaa haastattelutilanteeseen. Ulkondkoon ei kukaan
tietystikddn voi paljoa vaikuttaa, mutta esimerkiksi pukeutuminen kannattaa miettid tilan-
teeseen sopivaksi. Miki sitten on sopiva tapa? Yleisesti ottaen pukeutumisen olisi hyvé olla
melko neutraali ja huomiota herdttimaton. Haastattelijan eleet, liikkkeet ja asennot haastattelu-
tilanteessa voivat my0s vaikuttaa haastateltavaan ja hdnen vastauksiinsa. Haastattelijan tulee
my0s sanattomalla viestinndlld&n motivoida haastateltava vastaamaan kysymyksiin mahdolli-
simman hyvin, kuitenkaan vaikuttamatta vastausten sisaltoon. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Haastateltava voi usein miettid asioita ddneen, kommentoida ja esittdd myds joitakin kysy-
myksiéd haastattelijalle. Haastattelijan ei kuitenkaan pitdisi selittdd, miksi esimerkiksi jarjes-
telmé toimii kyseiselld tavalla. Jos haastateltava kuitenkin valittaa paljon asiasta, voi haastat-
telija selittdd tilannetta. Haastateltavilla on usein taipumus vastata kysymyksiin mahdollisim-
man lyhyesti. Haastateltava pitéisi kuitenkin saada vastaamaan kokonaisilla lauseilla, jotta tie-

Haastattelumenetelmat 45



toa saataisiin mahdollisimman paljon. Jos haastateltavan on vaikea keksid vastausta, kannattaa
haastattelijan itse tuoda esille esimerkkitilanteita tai pyytdd haastateltavana itse muodosta-
maan niitd. TAmi usein auttaa tuomaan esille konkreettisia asioita oikeista kdyttdtilanteista.
(Nielsen, 1993)

Haastattelijan tehtdvidnéd on haastattelutilanteessa arvioida vastauksia ja tarpeen tullen kysya
uudelleen kysymyksii, jos hidn ei ymmairrd vastausta tai jollei vastaus ole tarpeeksi kattava.
On tirkedd toimia tehtdvikeskeisesti, mutta varoa silti osoittamasta liikaa yleistd uteliaisuutta.
Haastattelijan tulee ndyttdd silté, ettd hén tekee tyotd, josta on kiinnostunut ja jonka kokee
tiarkedksi. Haastattelija ei saa olla kuitenkaan liian autoritdérinen/ohjaileva. Hénen pitda
osoittaa kaikilla tavoilla olevansa luotettava, eikd puhua esimerkiksi muista haastateltavista.
(Hirsjérvi & Hurme, 1995) Jos haastattelu liittyy haastateltavan tyotehtéviin, tulisi haastatte-
lijan katsoa asioita haastateltavan nidkokulmasta. Haastateltava voi olla kuka tahansa johta-
jasta alemman portaan tyontekijain. Tama vaatii haastattelijalta sopeutumiskykyé. Jos taas on
kyse muusta haastattelusta, tulee haastattelijan etukéteen perehtyd ilmidalueeseen, jota
haastattelu koskee. (Jarvinen & Jarvinen, 2000)

3.7.3. Haastattelukysymykset

Kysymysten asettelu vaikuttaa paljon haastattelun tuloksiin. Menetelmissé, joissa kysymykset
on valmiiksi muotoiltu, tulee miettid erityisen paljon ennakkoon kysymysten muotoa ja asette-
luja. Kysymysten tulee olla lyhyita, silld pitkid kysymyksid on vaikea muistaa. Kaksiosaisia
kysymyksid tulisi valttdd, varsinkin sellaisia, joissa kysytddn kahta eri asiaa kerralla. Kysy-
myksissd tulee pyrkid kdyttimiidn ymmaérrettdvad kieltd, jotta viltyttdisiin haastateltavien
vadrinymmartdmiseltd. Kysymykset eivit saa olla myodskdin johdattelevia tai tuoda esille
haastattelijan omaa mielipidetta. (Preece et al., 2002)

Kysymykset tulisi asetella niin, ettd ne tukisivat haastateltavan vastaamista kokonaisilla
lauseilla. Kysymykset, joihin vastataan vain kyll4 tai ei, eivdt anna niin paljon informaatiota
kuin kokonaiset lauseet. Luonnollisesti joskus kylld/ei -vastaukset ovat tarkoituksenmukaisia.
Kysymyksiin voi hakea vastausta myds esimerkkien kautta. Esimerkkid voidaan pyytda joko
heti tai vasta sitten, kun haastateltava on vastannut. (Nielsen, 1997)

Haastattelukysymykset voidaan luokitella kolmella tavalla (Steward & Cash, 1988):
e avoimet (open) — suljetut (closed),
e ensisijaiset (primary) — toissijaiset (secondary) ja
e luonnolliset (neutral) — johdattelevat (leading).

Avoimet kysymykset mahdollistavat nimensd mukaisesti sen, ettd haastateltava voi vastata
vapaasti omin sanoin kysymykseen. Avoin kysymys on esimerkiksi: ”Kerro minulle itsestisi”.
Etuna on sellaisen informaation saaminen, jota ei valttiméattd muuten olisi osattu kysya.
Vastaavasti huonona puolena on runsas materiaali, joka saattaa sisdltdid my0s paljon turhaa
tietoa. (Steward & Cash, 1988) Avoimet kysymykset ovat hyodyllisid esimerkiksi kysyttiessa
kayttajaltd kriittisid kéyttotilanteita systeemid kéyttdessd. Avoimet kysymykset tuottavat
hedelmallistd tietoa varsinkin, jos jarjestelmd on todella hyvéd tai huono, silldi vapaasti
vastatessaan haastateltavalla on mahdollisuus kehua tai kritisoida jérjestelmié ja néin syntyy
usein runsaasti aineistoa. (Nielsen, 1993)

Suljettuja kysymyksid voi olla kolmen tyylisid. Osittain suljetuissa (moderately closed)
kysymyksissd ei anneta valmiita vastausvaihtoehtoja, mutta niissd kysytddn jotakin tiettyd
tietoa. Kysymys voi olla esimerkiksi: ”Kuinka vanha olet?”. Tdysin suljetuissa (highly closed)
kysymyksissd vastausvaihtoehdot on annettu valmiiksi. Vaihtoehtokysymyksissd (bipolar)
kysymys on aseteltu niin, ettd se sisédltdd vastausvaihtoehdot, esimerkiksi: ”Asutko kaupunki-
alueella vai maalla?”. Vaihtoehtokysymyksiksi luokitellaan myo6s kysymykset, joihin
vastataan kylld tai ei. Suljettujen kysymysten avulla haastattelijan on helpompi kontrolloida
tilannetta ja kysya tarkempaa tietoa. Tulosten analysointi on myds helpompaa kuin avointen
kysymysten kohdalla, mutta toisaalta ne antavat mahdollisesti vihemmén tietoa. Suljetut
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kysymykset eivit myoskadn selvitd, miksi haastateltava ajattelee niin kuin ajattelee. (Steward
& Cash, 1988)

Ensisijaisten kysymysten tarkoitus on nimensd mukaisesti kerdti tietoa siitd, mitd haastat-
telussa halutaan saada selville. Toissijaisten kysymysten tarkoitus on tarkentaa jo esille tul-
leita asioita ja kerdtd muutenkin lisdtietoa haastateltavalta. Toissijaiset kysymykset voivat olla
suljettuja tai avoimia. Esimerkiksi ensisijaisena kysymyksend voisi olla: ”"Mitd mieltd olet
uudesta jarjestelméstd?”. Tahdn toissijaisena jatkokysymyksend voisi olla: ”Miksi olet sitd
mieltd?”.

Luonnolliset kysymykset mahdollistavat haastateltavan vastaamisen vapaasti ilman haastat-
telijan puolelta tulevaa johdattelua tai painetta vastata tietylld tavalla. Esimerkiksi Iuonnol-
linen kysymys voisi olla: ”Oletko 1dhddssd mukaamme?”, kun taas: ”Sindhdn olet 1ldhdossa
mukaamme, olethan?” -tyyppinen kysymys on johdatteleva. (Steward & Cash, 1988)

Sisdllon mukaan jaoteltuna kysymykset voidaan jakaa karkeasti tosiasiakysymyksiin ja mieli-
pidekysymyksiin (kuva 2).

Esimerkki
julkiset ) o
tietokysymykset Mité& nuorisojarjestdja on kunnassasi?
tosiasiakysymykset
yksityiset - "
tosiasiakysymykset Min& vuonna olet syntynyt?
Oliko sinulla mukavaa nuorisokerhossa?
tunteet
L Pitaisitkd hyvéna, jos saisit palkkiota
mielipidekysymykset asenteet vapaaehtoisesta nuorisotydsta?
arvostukset Mité yleensd pidat eldméssési tarkeana?

Kuva 2: Kysymykset sisallon mukaan lajiteltuna (Hirsjarvi & Hurme, 1995).

Tosiasiakysymykset ovat lomakehaastattelussa usein esikoodattuja suljettuja kysymyksii ja
ne voivat olla julkisia tosiasiakysymyksii tai julkisia tietokysymyksid. Mielipidekysymykset,
joihin luetaan myds asennekysymykset, voivat olla joko esikoodattuja tai avoimia — teema-
haastattelussa kysymykset ovat tyypistd riippumatta avoimia. Mielipidekysymyksilld voidaan
selvittdd tunteita, asenteita ja arvostuksia. (Hirsjérvi & Hurme, 1995)

3.7.4. Aineiston analyysi ja raportointi

Vaikka haastateltavia olisi vdhdn, haastatteluista syntyy materiaalia silti paljon. Varsinkin
haastattelumenetelmissé, joissa haastateltavan on mahdollisuus vastata omin sanoin, voi ai-
neiston runsaus jopa aiheuttaa ongelmia. Aineiston analysointitapa on syytd miettid etukdteen
ja kayttdd tdtd ohjenuorana haastattelun aikana, jotta asiat eivit padse ronsyileméén liikaa.
Aineisto tulee purkaa haastattelutilanteessa tai mahdollisimman pian sen jilkeen, jotta mah-
dolliset epédselvyydet tai puuttuvat tiedot on helpompi selvittdd. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Aineisto voidaan purkaa kirjoittamalla aineisto tekstiksi. Sanasanainen puhtaaksikirjoitus eli
litterointi voidaan tehdd koko haastatteludialogista. Litterointi voidaan tehdd myds valikoiden
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Yhdistely

Kuva 3:
prosessi

esimerkiksi vain teema-alueista tai vain haastateltavan puheesta. Toinen vaihtoehto on, etti
aineistoa ei kirjoiteta tekstiksi, vaan pédtelmid tai teemojen koodaamista tehddin suoraan
tallennetuista aineistoista (ddninauhoilta, videonauhoilta, minilevykkeiltd, kovalevylle tallen-
netusta materiaalista). (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Aineiston purkamisen jilkeen kirjallinen materiaali on syytd lukea, mieluimmin useampaan
kertaan, ennen analyysin aloittamista. Huolellinen materiaaliin tutustuminen on térkedd sen
vuoksi, ettd analysoinnin onnistuminen voi olla

kiinni aiheen tuttuudesta.
Kuvaus

Hirsjarvi ja Hurme (2001) esittdvét aikaisempaan
tutkimukseen perustuen kuvauksen kvalitatiivisen
aineiston analysoinnista kolmivaiheisena proses-
sina, jonka vaiheet ovat kuvaus, luokittelu ja yhdis-
tely (kuva 3). Kuvausvaiheessa haetaan yleensd
vastauksia kysymyksiin “kuka?”, “missd?”, “mil-
loin?”, “kuinka paljon?” ja “kuinka usein?”.
Aineiston luokittelun tarkoituksena on puolestaan
luoda pohja tai kehys, johon aineiston tulkinta
, myOhemméssd vaiheessa pohjautuu. Luokittelun
Luokittelu ideana on jdsentdd aineisto luokiksi vertailemalla
aineiston eri osia toisiinsa. Yhdistelyn tarkoituksena
Kvalitatiivinen analyysi kolmivaiheisena on loytdd yhteyksid luokkien esiintymisen vilille.
na (Hirsjarvi & Hurme, 2001) Aineiston luokittelun jilkeen se tulee myds tulkita.
Sithen on kiinnitettdvd huomiota, koska samaa
aineistoa voidaan tulkita monella tavalla riippuen esimerkiksi tutkijan erilaisista ndkdkulmista
ja ennakkotiedoista. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Haastatteluaineiston perustuessa teema-aiheisiin tai avoimiin kysymyksiin, se voidaan analy-
soida kuten laadullinen aineisto yleensd analysoidaan eli kisitteleméilld aineisto tutkimuksen
teoreettisten taustaoletusten, tutkimuskysymysten ja -ongelmien antaman viitekehyksen
mukaisesti (Anttila, 2000). Aineisto voidaan késitelld myos kvantitatiivisesti, jos aineisto
muutetaan numeerisiksi arvoiksi. Kvantitatiivisen aineiston analyysiin voi kdyttdd samoja
menetelmid kuin kyselyistd saatavan aineiston analyysiin, josta kerrotaan tarkemmin raportin
luvussa 2 (Vanhala). (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

Tutkimustulosten raportointi riippuu suuresti tulosten lukijakunnasta. Tarkoituksena on
kuitenkin aina tulosten esittiminen niin, ettd tulokset ovat mahdollisimman ymmaérrettivii ja
niin, ettd ne vastaavat mahdollisimman hyvin tutkittavien maailmaa. Raportoinnissa tulee
nojautua suoriin haastatteluotteisiin (lainauksiin) ja tutkijan esittdmiin omiin yhteenvetoihin ja
padtelmiin kaikista haastatteluista. Mitd tirkedmmaéstd ilmidstd on kyse, sitd useampia
haastatteluotteita on syytd esittdd. Haastatteluotteita valittaessa on tdrkedd, ettd ne tulevat
henkil6ilté, joilla on tietoa tai joiden asema lisdéd haastatteluotteiden uskottavuutta. On myos
tirked tuoda esille aineiston vivahteikkuus, ettei esitetd pelkéstdén pdituloksia ja suuria
linjoja, vaan tuodaan esille myos aineiston vaihtelua ja poikkeamat suurista linjoista.
(Hirsjérvi & Hurme, 2001)

Haastattelun tulokset riippuvat paljon siitd, kuinka onnistuneita haastattelun kysymykset ovat
olleet. Onko osattu kysyd oikeita asioita ja oikealla tavalla? Tuloksien laatu riippuu myds
aineiston analysoinnista — siitd, osasiko haastattelija poimia aineistosta oleelliset asiat ja
tulkita ne oikein. (Hirsjarvi & Hurme, 2001)

3.8. Haastattelut kaytettavyystutkimuksessa

Haastattelu on siis yksi varteenotettava tutkimusmenetelma kéytettdvyystutkimuksissa. Tutki-
muksesta riippuen tulee eri haastattelumenetelmisté valita mahdollisimman hyvin tarkoitusta
palveleva. Preece ja muut (2002) esittdvit esimerkkeind, ettd vapaamuotoinen haastattelu on
paras haastattelutyyppi tutkittaessa sitd, miten kdyttdja reagoi uuteen suunnitteluideaan. Jos
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vastaavasti tavoitteena on saada palautetta uudesta www-selaimesta, silloin lomakehaastattelu
tai kysely on usein parempi. Tdma4 siksi, ettd jalkimmaisessd tavoite on paremmin tunnettu ja
kysymykset ovat muotoiltavissa tarkemmin. Nielsenin (1993) mukaan haastattelu tutkimus-
menetelménd, niin kuin kyselykin, mittaa kéyttdjan asenteita ja kokemuksia kayttoliittymésta,
ei suoraan kayttoliittymin kéytettdvyyttd. Seuraavassa esitelldin muutamia esimerkkeji
haastattelun kaytostd kaytettdavyystutkimuksessa joko yksin tai yhdistettynd muihin tiedon-
keruumuotoihin.

3.8.1. ADA-menetelma

Aborg ja muut (2003) kertovat artikkelissaan ADA-menetelmisti, joka on kehitetty ensi-
sijaisesti tydterveyshuoltoa tekevien organisaatioiden kdyttoon sopivaksi arviointimetodiksi.
Tyoterveydenhuollon tarkoituksena on ehkiistd terveys- ja turvallisuusongelmia ja parantaa
ihmisten terveyttd ja hyvinvointia. Jotta tdhdn tavoitteeseen pddstdisiin, on tirkedd selvittda
mahdolliset riskitekijit ja -tilanteet mahdollisimman hyvin. Tietokoneiden ja erilaisten
jarjestelmien kayttd on tydeldméssd lisdéntynyt runsaasti. Samalla ne ovat alkaneet myds
vaikuttaa enemmain kayttéjiin ja tyotilanteisiin. Tahdn muuttuneeseen tyotilanteeseen tarvittiin
menetelm4, jolla terveydenhuollon ammattilaiset voivat itse arvioida kéyttoliittymidkin osana
muuta tyOyhteison tydterveyshuoltoa. Aikaisemmin terveydenhuollossa tutkimusmenetelméni
on kéytetty haastattelua, kyselyd ja havainnointia sekd nédiden yhdistelmid, mutta nima eivét
ole vastanneet terveydenhuollon tarpeisiin kayttoliittymien ja kéytettdvyyden arvioinnin
osalta.

ADA-menetelmén tarkoitus on kuvata tydtilanne tyOympéristd mukaan lukien, jotta tietoja
voidaan kayttda jarjestelmén kehitysprosessissa. Menetelméssa tutkijoina toimivat tydterveys-
ammattilaiset, jotka sitten kertovat kéytettdvyyden ammattilaisille tuloksista ja mahdollisista
kehityskohteista. Vaikka menetelmé on suunniteltu tydterveysammattilaisten kayttoon, voi se
opettaa myods kéytettdvyysammattilaisia ottamaan huomioon ty0ympériston ongelmat.
Tarkoituksena on selvittdd, mikéd suhde on tydorganisaation, tyon sisdllon ja stressireaktioiden
vililld silloin, kun tietotekniikkaa tyOssddn tarvitseva, ammattitaitoinen tyontekijd kokee
kognitiivista rasitetta tietokoneen kéytdssd, tai fyysistd rasittumista esimerkiksi hiiren
pitkdaikaisen kdyton tai ndyton tuijottamisen seurauksena.

ADA-menetelmén tavoitteena on tunnistaa ratkaisevat nakokulmat, kun kayttdja kayttaa tieto-
jéarjestelmdi tydelamassi:

Tarkoituksena on tunnistaa jarjestelmédn kaytettdvyysongelmat liittyen puutteellisiin
toiminnallisuuksiin ja kognitiiviseen ty0ympéristoon.

Tarkoituksena on toimia perustana myohemmille analyyseille ja keskusteluille, jotka
koskevat jarjestelmén parannuksia.

Tavoitteena on 10ytdd pahimmat kéytettivyysongelmat, ei vélttadmaitta kaikkia ongelmia.

ADA-menetelméssid yhdistyvét havainnointi-, haastattelu- ja kyselymenetelméit. Haastattelu
perustuu haastatteluoppaaseen, joka sisdltdd tietoa kéytettdivyyden ndkdkulmista ja neuvoista,
kuinka kayton havainnointi tulee hoitaa. Oppaassa on valmiita kysymyksid pohjaksi
haastattelulle ja tarkkailulle. Esimerkiksi kiinnitetddn huomiota siithen, miten ohjelmistossa
vuorotellaan eri ndyttdjen vélilla — onko kaikki asiaankuuluva tieto saatavilla samalla
ndytolla? Kaytetdankd hiirtd vai ndppédimistod tiedon tallennukseen?

Tutkimus toteutetaan kayttdjan tyopaikalla. Se ei késitd ainoastaan ohjelmistoa, vaan myds
kdyttdjdn normaalit tyotehtidvit ja organisaationdkokulman. Kéyttdjan tulee tehdd normaaleja
tyotehtdvid ja kayttdytyd muutenkin mahdollisimman normaalisti havainnoinnin aikana. Itse
havainnointi ja dokumentointi tehddén nopeasti. Menetelma ei vaadi ihmisen ja tietokoneen
vélisen vuorovaikutuksen tietimystd, mutta mahdollistaa silti yhtd hyvit tulokset.
Menetelmdd ei voi kdyttdd kehitysprosessin aikana, vaan vasta sitten, kun jirjestelmd on
kiytossd. Kuitenkin tulokset voivat johtaa jirjestelmin muuttamiseen. (Aborg et al., 2003)
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3.8.2. Muita esimerkkeja

Yksi tapa soveltaa haastattelua kaytettdvyysarvioinneissa on kéyttdd menetelmdid nimeltd
yhteistoiminnallinen arviointi (cooperative evaluation). Menetelméssa loppukayttéjélle anne-
taan jérjestelmin prototyyppi ja héntd pyydetdin tekemédn annettuja tehtévid. Tamén jélkeen
hintd haastatellaan. Kysymykset késittelevit kaytettivyyttd, kohdattuja ongelmia ja mahdol-
lisia parannuksia. Ilmapiiri tulee muodostaa avoimeksi, jotta kdyttdjd uskaltaa kritisoida
jarjestelmid. Haastattelumenetelménd voi kéyttdd kaikkia kolmea tdssé artikkelissa esiteltyd
haastattelumenetelmd. Strukturoiduissa haastatteluissa kdytetddn tavallisesti tarkistuslistaa,
joka sisdltdd 11 osaa erilaisista kaytettdvyyden elementeisti mm. ndyttdjen selkeydestd,
palautteesta ja sopivuudesta tehtdvdidn. Tdmd on yhteistoiminnallisessa arvioinnissa kéyte-
tyistd haastattelumenetelmistd useimmin kéytetty, silld se ohjaa haastattelijaa kdyméaan kaikki
oleelliset asiat ldpi. Haastateltavana voidaan kéyttdd my0s suunnitteluryhmén jésenté.
Tutkimustilanteita on hyvé jarjestdéd useita, silld niin saadaan parempia tuloksia. (Young &
Stanton, 1999)

Suomessa tehdyistd tutkimuksista esimerkkind voi tuoda esille ryhmékeskusteluna tehdyn
kvalitatiivisen tutkimuksen, jossa selvitettiin aktiivisten internetin kayttdjien suhtautumista
Suomi.fi-sivustoon ja sen kdytettivyyteen. Tutkimuksessa oli mukana 14 henkil6d, jotka
jaettiin kahteen ryhméén: aiemmin Suomi.fi -sivustolla kdyneisiin ja sivustolla ei-kdyneisiin.
Tutkimus eteni etukdteen suunnitellun haastattelurungon mukaisesti. Runko sisélsi teemoja ja
avoimia kysymyksid. Tutkimuksen aikana tehtiin my0s testitehtévid, joiden perusteella
haastateltavat antoivat palautetta kdyttokokemuksistaan. (Taloustutkimus, 2002)

3.9. Haastattelu verrattuna muihin tutkimusmenetelmiin

Suullinen kyseleminen eli haastattelu ja kirjallinen kysely (questionnaire) ovat kaksi erilaista
tutkimusmenetelméd. Periaatteessa niilld ei ole suurta eroa ja niilld on englannin kielessi
yhteinen nimikin, survey. Monissa tilanteissa ne ovatkin vaihtoehtoisia menetelmid. (Rautio,
2004) Niin ei kuitenkaan ole aina, silld niistd 16ytyy myds eroja, jotka vaikuttavat siihen,
kumpi tutkimusmenetelmistd kannattaa ennemmin valita. Erikssonin (1986) mukaan lomake-
haastattelu sopii asenteiden ja mielipiteiden tutkimiseen paremmin kuin kysely. Lomake-
haastattelun etuna kyselyyn ndhden on se, ettd haastattelija voi haastattelutilanteessa selventda
kysymyksid, joita haastateltava ei ehkd ymmairrd. Yleensd lomakehaastattelulla saavutetaan
myds parempi vastausprosentti kuin kyselylla.

Hirsjarvi ja Hurme (2001) puolestaan esittdvét, ettd haastattelu on tutkimusmenetelména
joustavampi kyselyyn verrattuna.Haastattelussa on my6s helpompi motivoida henkil6itd kuin
kyselyssd. Kuitenkin kysely soveltuu helppoutensa vuoksi paremmin ei-tieteellisiin
tutkimuksiin. Kyselylomakkeet ovat hiukan menettdméassé yleison mielenkiintoa yleisyytensa
takia. Erilaisia kyselyjd on niin sdhkdisessd kuin paperimuodossakin jatkuvasti tarjolla
ihmisten téytettdviksi. Kyselyn suurimpana etuna on aineiston analyysin helppous verratessa
haastatteluaineiston analysointiin. Vastaavasti kyselyn heikkoutena ovat valmiiksi
suunnitellut ja rajalliset vastausvaihtoehdot.

Havainnointi mahdollistaa havaintojen tekemisen todellisuudesta silloin kun asiat tapahtuvat.
Havainnointi ei vaadi verbaalista kommunikointia vaan havaintoja voidaan tehdd myds eleisti
ilmeistd, liikkeistd, toimintaprosesseista yms. Menetelma sopii luonnollisesti paremmin tutki-
musmenetelméiksi silloin, kun haastateltavalla on kielellisid vaikeuksia. (Anttila, 2000)
Havainnointitilanteet ovat ainutkertaisia eiké asioihin voi palata jélkikéteen, kuten haastatte-
lussa. Siksi videointi on tarpeen menetelmdd kaytettdessd. Havainnointi mahdollistaa
kuitenkin sellaisten tietojen saamisen, joista haastateltava ei valttimatti haastattelutilanteessa
huomaisi/osaisi kertoa. Havainnointi koskee nykyisyyttd, ja haastattelulla voidaan késitelld
myos menneisyyttd. (Hirsjarvi & Hurme, 2001) Havainnointi kuitenkin eroaa haastattelusta
siind, ettd havainnoija ndkee tutkimuskohteensa oman késitekehikkonsa ldpi, kun taas
haastateltava voi ilmaista asioita, joista tutkijalla ei ole ennakkoon lainkaan tietoa (Jarvinen &
Jarvinen, 2000).
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3.10. Yhteenveto

Haastattelu on niin kéytettdvyys- kuin muissakin tutkimuksissa tehokas tiedonkeruu-
menetelmi. Kaytettdvyystutkimuksissa haastattelu on tehokas varsinkin silloin, kun se
yhdistetddn johonkin muuhun tutkimusmenetelmédn, esimerkiksi tarkkailuun, tilannetutki-
mukseen tai kéytettdvyystestiin. Haastattelu, niin kuin kaikki muutkin tutkimusmenetelmat,
sisdltdd sekd hyvid ettd huonoja puolia. Etuna on mm. joustavuus ja vuorovaikutus-
mahdollisuus haastateltavan kannalta. Vastaavasti haasteena tulee ndhdd mm. haastattelu-
kysymysten laatimisen vaikeus ja haastattelijan haasteellinen rooli. Tutkimusongelmasta
riippuen eri eduilla ja haasteilla on erilaiset painoarvot, jotka tulee huomioida.

Luonnollinen jéannitys kuuluu haastattelutilanteeseen. Usein tilanne kuitenkin vapautuu
jossain vaiheessa. Tilannetta helpottaa entisestdfin, jos haastateltava péddsee puhumaan
asioista, joista hin tietdd. Tdmd mahdollistaa syvéllisen keskustelun, joka tuottaa paljon
aineistoa. Haastattelijan rooli on erittdin keskeinen haastattelun toteuttamisessa ja sen onnistu-
misessa. Hyviksi haastattelijaksi ei kuitenkaan synnytd, vaan sellaiseksi tuleminen vaatii
aikaa ja tyota.

Kaytettdvyystutkimuksessa ihmisen ajatukset selvidvit parhaiten héneltd itseltddn kysymaélla
(Nielsen, 1993). Usein ihmiset puhuvat paremmin tuntemuksistaan kuin kirjoittavat. Varsin-
kin, jos arvioitavassa jirjestelméssd on todella paljon heikkouksia tai hyvid puolia, siitd on
helppoa kertoa. Toisaalta Nielsen tuo esille, ettd kaikki eivét uskalla antaa palautetta esimer-
kiksi tietokoneisiin liittyen, silld he voivat luulla itse tehneensé virheen tai luulevat etteivét
yksinkertaisesti osaa kayttdd jarjestelméd. Talloin kayttdjd ei valttdmattd uskalla antaa
palautetta. Vihiisen kéyttokokemuksen vuoksi kiyttdjd ei aina myoskddn tiedd, ettd asiat
voisivat sujua paremmin tai helpommin. Téllaisissa tapauksissa luultavastikin havainnoinnin
yhdistidminen haastatteluun tarjoaisi pelkkdi haastattelua parempia tuloksia.

Suvi Vuorela, fil.yo. Aloitin opiskeluni Tampereen yliopistolla tietojenkasittely-
tieteiden laitoksella vuonna 1999. Olen tydskennellyt laitoksella tutkimus-
assistenttina vuoden 2004 huhtikuun alusta lahtien. Tutkimukseni kohteena ovat
sahkoiset Iadkereseptit. Tarkoituksenani on kirjoittaa myds pro gradu samasta
aiheesta.
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