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Rezumat. Prezenta lucrare isi propune sa investigheze principalele constructe utilizate in
cercetarea perceptiei utilizatorilor cu privire la calitatea produselor interactive in domeniul
interactiunii om-calculator, si anume, utilizabilitate, satisfactie si experienta utilizatorilor.
Pentru atingerea acestui obiectiv a fost proiectatd o cercetare vizand verificarea calitatilor
psihometrice ale instrumentelor de masurare ale acestor constructe. Trei instrumente
consacrate in literatura de specialitate au fost traduse si adaptate in limba roméanda —
AttrakDiff 2.0., Questionnaire for User Interaction Satisfaction (QUIS) si Software
Usability Measurement Inventory (SUMI). Acestea au fost completate de 152 utilizatori ai
site-ului web www.psychology.ro. Rezultatele obtinute in cadrul studiului pun in evidentd
indici de fidelitate buni pentru toate cele trei instrumente, insd si deficiente la nivelul
validitatii de construct a scalelor, deficiente mai accentuate in cazul utilizabilitatii
sistemelor interactive. Astfel, configuratia factoriala originald se pastreazd cu mici
modificari In cazul Attrackdiff 2.0, este usor modificata in cazul QUIS si nu poate fi pusa in
evidenta in cazul SUMI. Datele obtinute sugereaza necesitatea considerarii atente a
conceptului central masurat atunci cand folosim astfel de instrumente de maésurare a
perceptiilor utilizatorilor cu privire la calitatea produselor interactive.

Cuvinte cheie: Utilizabilitate, Satisfactie, Experienta utilizatorului, Validitate de construct

1. Introducere

Ca si disciplind relativ noud, interactiunea om-calculator (HCI) are in
centrul preocuparilor sale studiul modului in care oamenii proiecteaza,
implementeaza si utilizeaza sisteme interactive si a fenomenelor asociate
acestora, precum si a modului in care tehnologia interactiva afecteaza
indivizii, organizatiile si societatea (Myers, Hollan, & Cruz, 1996, Hewett,
Baecker, Card, Carey, Gasen, Mantei, Perlman, Strong, & Verplank, 1992).
Elementul central al acestei discipline este desemnat de conceptul de



98 Daniela-Maria Andrei, Adriana-Mihaela Guran

interactiune, cel responsabil de a trasa o punte de legdturd intre lumea
tehnologicad (cea a calculatorului) si cea umana (utilizatori). Interactiunea
este astfel procesul care justificd alaturarea disciplinelor care vin dinspre
stiintele informaticii celor care vin dinspre psihologie aplicatd (Carroll,
1997; Preece, Rogers, Sharp, Benyon, Holland & Carey, 1994).

In acest cadru de studiu al proceselor de interactiune, un rol deosebit de
important il ocupd perceptiile oamenilor, sau utilizatorilor, cu privire la
sistemele interactive. In mod clasic, aceste perceptii au fost cel mai intens
studiate in cadrul a doud paradigme: cea a utilizabilitatii (sau satisfactiei) si
cea a acceptarii tehnologiei (Wixom & Todd, 2005). Cele doua paradigme
sunt relationate de fapt intre ele, de cele mai multe ori modelele clasice de
acceptare a tehnologiei postuland o relatie liniara intre satisfactia
utilizatorilor si acceptarea tehnologiei (Davis, 1986). Recent, o alta linie de
cercetare puternicd a inceput sd se dezvolte in acest domeniu, vizdnd in
principal aspecte legate de intreaga experienta a utilizatorilor cu tehnologia
(Hassenzahl, 2008; Hassenzahl, 2004; Hassenzahl, 2002; Draper, 1999;
Gaver & Martin, 2000; Jordan, 2000; Monk & Frohlich, 1999) si punand
accentul pe aspecte ale experientei care merg mai departe decat simpla
rezolvare de sarcini cu ajutorul tehnologiei interactive.

2. Fundamentare teoretica

2.1 Utilizabilitatea sistemelor interactive

Utilizabilitatea sistemelor interactive reprezintd unul dintre subiectele care
au provocat un interes sustinut In comunitatea stiintificd specializata in
interactiunea om-calculator. Acest interes major al comunitdtii s-a datorat in
principal legaturii puternice postulate intre utilizabilitatea tehnologiilor si
succesul general al produsului, fie el un obiect, un produs soft sau un site
web (Kuniavsky, 2003; Nielsen, 1993; Norman, 2002). Cu toate acestea,
istoria acestui concept nu este una liniara in domeniul studiului tehnologiilor
interactive. Aceastd istorie debuteazd cu o perioadd incipientd, in care
centrarea principala era pe tehnologie si solutiile tehnice, pe functionalitate,
mai degraba decat pe usurinta utilizarii (Bannon, 1991). in aceastd prima
perioada termenul de utilizabilitate nu este recunoscut de comunitatea
stiintificd ca avand relevantd pentru domeniu si, in consecintd, aspectele
relationate cu acesta sunt foarte putin sau deloc studiate, iar in bugetele de
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dezvoltare ale tehnologiilor nu erau prevazute cheltuieli legate de studiul
utilizatorilor (Kuniavsky, 2003; Norman, 2002).

Lucrurile s-au modificat substantial pe masura ce solutiile tehnologice au
evoluat si sistemele interactive au inceput sd devind din ce in ce mai
accesibile publicului general. Aceastd evolutie a comutat interesul de pe
solutiile tehnice pe problemele legate de usurinta de a utiliza aceste solutii
(Bannon, 1991) si pe plusul de valoare asociat acestei usurinte, care a
inceput sa fie conceptualizatd ca un avantaj competitiv (Baven, 2008;
Kuniavsky, 2003). Aceste conditii au dus la structurarea cercetarii in acest
domeniu i contributiile stiintifice pe tema utilizabilitatii au inceput sa
devina vizibile. Caracteristica dezvoltérii acestui domeniu a constat intr-o
orientare mai degrabd dinspre tehnologie decat dinspre partea umana
(Pitariu, Andrei, & Guran, 2009), cu focalizare pe acele atribute ale
tehnologiei care au rolul de a facilita interactiunea (Bevan, 2008) si
devenind mai degraba un indicator al calitatii sistemelor (Hartson, Andre, &
Williges, 2000) decat al calitatii interactiunii.

Aceasta observatie este sustinutd si de analiza principalelor definitii ale
conceptului de utilizabilitate, care, in marea lor majoritate, fac referire la
caracteristici ale tehnologiei. De exemplu, Nielsen (1993) defineste
utilizabilitatea In termeni de atribute ale sistemelor (usor de invatat, eficient,
usor de memorat, cu putine erori, satisfacitor). Dix. et al. (2004) definesc
utilizabilitatea prin usurinta de a invata sistemul, flexibilitate si robustete,
toate aceste trasaturi fiind identificate in produs. O privire critica asupra
acestor definitii ne aratd cd, chiar §i in aceasta perioadd de maxim interes
pentru utilizabilitate, punctul central era reprezentat de tehnologie si nu de
utilizatori, oameni (Pitariu et al., 2009). Aceasta caracteristica a abordarii
conceptului trebuie inteleasa si in contextul eforturilor de dezvoltare a unor
instrumente adecvate pentru masurarea utilizabilitatii, deoarece ceea ce
intelegem prin utilizabilitate este iTn mare parte determinat de modul in care
o masurdm (Hornbaek, 2006). Am aratat deja (Andrei, 2009) faptul ca
abordarea cel mai des intalnitd in construirea acestor instrumente este una
factoriala, pornind mai degrabda de la observatii ale utilizatorilor si
expertilor, si mai putin de la eforturi de conceptualizare si rafinare teoretica.
Aceste caracteristici particulare au doud urmari majore. Prima este mai
degraba de ordin metodologic si afecteaza validitatea conceptului (Andrei,
2009; Hornbaek, 2006) iar a doua tine de aplicabilitatea datelor obtinute in
urma evaludrilor, In conditiile in care, intr-un mediu foarte dinamic si
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complex, succesul unui anumit produs depinde de modul in care acesta
reuseste sa echilibreze o serie de constrangeri multiple venite din diverse
surse, nu doar cele dinspre tehnologie sau utilizatori (Kuniavsky, 2003;
Norman, 2002).

2.2 De la utilizabilitate la satisfactia utilizatorului

Perspectiva traditionalista asupra utilizabilitdtii a inceput sa se modifice
odatd cu propunerea unei definitii care a devenit extrem de populard. ISO
(1998) defineste utilizabilitatea ca masura in care anumiti utilizatori pot
utiliza tehnologia cu eficientd, eficacitate si satisfactie, pentru a atinge
scopuri specifice. Schimbarea perspectivei este evidentd prin faptul ca
centrul de interes este comutat dinspre caracteristici ale tehnologiei inspre
ceea ce rezultd din utilizarea acesteia. De asemenea, aceastd definitie a
insemnat totodatd o comutare a interesului dinspre caracteristicile
tehnologiei inspre reactia subiectiva rezultatd din utilizare, s$i anume
satisfactia utilizatorului.

Prin satisfactia utilizatorului se Intelege, de cele mai multe ori, atitudinea
sau reactia emotionald pe care utilizatorul o are fatd de un sistem interactiv,
lipsa disconfortului (ISO, 1998; Wixom & Todd, 2005). Consolidarea liniei
de cercetare pe satisfactia utilizatorului nu inseamnd o parasire totala a
domeniului utilizabilitatii, si acest lucru este vizibil din examinarea
modalitatilor de masurare a satisfactiei. Cele mai multe instrumente de
evaluare a satisfactiei utilizatorului inca pastreazd o orientare pe
caracteristicile tehnologiei, (DeLone & McLean, 1992, Wixom & Todd,
2005). In analiza criticd realizati asupra literaturii de specialitate, Wixom &
Todd (2005) ajung la concluzia ca instrumentele existente pentru masurarea
satisfactiei utilizatorului reprezintd din punct de vedere conceptual doar
cateva dimensiuni supraordonate, si oferd o solutie eficienta pentru
identificarea si examinarea structurii caracteristicilor sistemului sau
informatiilor. Aceeasi concluzie este sustinutd si de analiza modului de
dezvoltare a instrumentelor de satisfactie comparativ cu cele de
utilizabilitate (Andrei, 2009), dar si de gradul foarte ridicat de dezacord in
ceea ce priveste modalititile de masurare a conceptului inventariate in
literatura de specialitate (Hornbaek, 2006). Aceste argumente ne sugereaza
ca este posibil ca, atunci cand vorbim de utilizabilitate si de satisfactie, sa nu
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vorbim de fapt de doud concepte diferite, ci de doud perspective diferite ale
aceluiasi concept.

2.3 De la utilizabilitate si satisfactie, la calitate in utilizare si
experienta utilizatorului

Una din solutiile identificate in literatura de specialitate cu privire la
impasul in care masurarea conceptului de satisfactie a ajuns a constat in
reorientarea interesului dinspre atitudini pozitive si lipsa disconfortului
inspre experienta utilizatorului (Hornbaek, 2006). Aceastd recomandare
coincide cu consolidarea tot mai puternicd a unei noi perspective, si anume
cea a calitatii in utilizare impusd de noul standard ISO (2008) care a
contribuit la reorientarea interesului de pe calitatile tehnologiei inspre
capacitatea de a satisface nevoile si scopurile utilizatorilor (Bevan, 2008).
De asemenea se observa o presiune din partea comunitétii stiintifice de a
renunta la evaluarea calitatii sistemelor dupa ce acestea au fost finalizate, si
o preocupare pentru inglobarea cerintelor de calitate in procesul de
proiectare. Aceste preocupdri au pus in evidentd nevoia de a madsura
calitatea utilizarii ludnd in considerare si atribute nonfunctionale ale
tehnologiei (Law et al., 2008). Prezenta conceptualizare a calitdtii in
utilizare sustine reorientarea interesului pe procesul de interactiune dintre
oameni, produsul interactiv si munca lor (van Welie, 2001), in alte cuvinte,
spre o mai buna intelegere a experientei utilizatorului (Kuniavsky, 2003).

Acest termen a devenit un termen intens utilizat pentru a desemna o
perspectiva holistica asupra calitatii produselor interactive si o completare a
modelelor de calitate traditionale cu concepte care nu tin direct de utilitatea
produselor (Hassenzahl, 2004). El tinteste sa cuprindd toate aspectele
relevante din interactiunea cu un anumit produs. Contributia majord a
acestei perspective se concretizeaza insd in sublinierea nevoii de a trece
dincolo de viziunea mult prea simplificatd, axatd pe functionalitate si pe
sarcini pe care o propune abordarea clasica a utilizabilitatii, spre o viziune
care sd inglobeze rolul emotiilor, afectelor si a modului in care se
construiesc experientele de utilizare (Hassenzahl, 2004; Hassenzahl &
Tractinsky, 2006).

Desi nu ignora rolul atributelor §i caracteristicilor tehnologice, aceasta
perspectiva reuseste sd mute accentul dinspre aceste caracteristici inspre
nevoile diferite ale utilizatorului in functie de care aceste caracteristici sunt
percepute si Inspre consecinte ale utilizarii cum ar fi satisfactia, placerea,
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amuzamentul (Batra & Ahtola, 1990; Huang, 2003, Hassenzahl, 2003).
Centrul de interes major in aceasta perspectiva este reprezentat de utilizator,
prin recunoasterea deschisd a caracterului subiectiv al experientei
utilizatorului. Abordéarile de pana acum tratau caracteristicile tehnologiei ca
pe ceva extern utilizatorului, acesta din urma fiind un receptor al acestor
caracteristici si un evaluator al lor prin prisma anumitor criterii. Cercetatorii
din experienta utilizatorilor specificd deschis faptul cd nu existd
caracteristici ale tehnologiei, existd doar caracteristici percepute. Cu alte
cuvinte, utilizatorii construiesc caracterul unui produs, iar la aceastd
constructie nu contribuie doar caracteristicile tehnologiei, ci In primul rand
variabilele interne, personale, ce tin de individ si variabilele care tin de
situatie si care pot activa variabilele individuale (Hassenzahl, 2004).

Chiar daca comunitatea stiintificad pare sd fi raspuns pozitiv la aceastd
perspectiva, persistda incad multiple neintelegeri asupra semnificatiei
conceptului. Putinele modele propuse (Logan, 1994; Jordan, 2000;
Hassenzahl, 2003) sunt mai mult sau mai putin reductioniste §i reprezinta
doar inceputul eforturilor de a cristaliza relatiile conceptuale complexe pe
care le presupune.

2.4. Necesitatea realizarii studiilor de adaptare a instrumentelor

Desi interesul pentru domeniul interactiunii om-calculator a crescut
considerabil in Roménia, o analiza a cercetarii roméanesti in acest domeniu a
aratat faptul ca preocuparea pentru conceptul de utilizabilitate, dar mai ales
pentru cel de satisfactie si experienta utilizatorului este mai putin evidenta,
tematicile legate de design si arhitectura interfetelor fiind prevalente
(Andrei, 2009). Mai mult, chiar si in cazul 1n care utilizabilitatea este
tematica de interes a cercetarii, foarte rar sunt utilizate instrumente
consacrate in literatura de specialitate pentru masurarea acesteia (ex. SUS).
Cel mai adesea se recurge la utilizarea unor scale construite ad-hoc, fara o
investigatie serioasa a modului de constructie si a calitatilor psihometrice ale
acestora, desi exista studii riguroase de elaborare de instrumente de evaluare
(Balog & Pribeanu, 2009).

Un alt motiv care sustine nevoia validarii acestor instrumente este
relationat cu aplicabilitatea interculturald a instrumentelor propuse cel mai
adesea intr-o culturd anglo-saxond. Desi interactiunea cu si accesul la
tehnologie a devenit aproape universal, exista indicii cu privire la faptul ca
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experientele de interactiune sunt modelate cultural (Orlikowski, 2000), ca
urmare o atentie deosebita trebuia acordata calitétilor instrumentelor folosite
intr-o culturd diferitd in care acestea au fost foarte putin studiate.

In lumina acestor argumente in studiul de fata am adaptat trei instrumente
— AttrakDiff 2.0 (Hassenzahl, Burmester, & Koller, 2003), QUIS
(Questionnaire for User Interaction Satisfaction) (Chin, Diehl, & Norman,
1988) si SUMI (Software Usability Measurement Inventory) (Porteous,
Kirakowski, & Corbett, 1993) — pentru masurarea experientei utilizatorului,

testat indicii de fidelitate si validitate de construct ai acestora.

3. Metoda

3.1. Participanti

Cele 3 instrumente, in forma lor finala, au fost reunite intr-o brosura unica
de evaluare care a fost aplicatd unui esantion de 213 participanti. Dintre
acestia, 152 au completat in Intregime protocoalele care au fost ulteriuor
introduse in analiza. Participantii au fost in totalitate studenti la nivel de
master sau licenta ai Facultatii de Psihologie si Stiinte ale Educatiei, care au
participat in mod voluntar la studiu si care au avut interactiuni repetate cu
produsul interactiv evaluat — site-ul web al catedrei de psihologie
(www.psychology.ro). Dintre participanti doar 4,69% au fost studenti la
nivel de master iar restul de 95,31% au fost studenti la nivel licentd. Varsta
participantilor a variat de la 20 la 25 ani cu o medie de varsta de 21 ani.

3.2. Instrumente

In prezentul studiu s-a realizat procesul de traducere si adaptare pentru trei
instrumente raportate in literatura de specialitate, destinate masurarii
conceptelor investigate — experienta utilizatorului, satisfactia utilizatorului si
utilizabilitate.

3.2.1. Experienta utilizatorului

Pentru masurarea experientei utilizatorului am ales spre validare
instrumentul AttrakDiff 2.0 (Hassenzahl, Burmester, & Koller, 2003) fiind
unul dintre putinele instrumente sustinut de un model teoretic (Hassenzahl,
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2003; Hassenzahl, 2004; Hassenzahl, 2008) si pentru care au fost raportate
procedura de constructie precum si date legate de indicii psihometrici si de
evolutia diferitelor forme ale instrumentului (Hassenzahl, 2004; Hassenzahl,
2002; Hassenzahl et al., 2000; Kunze, 2001).

Instrumentul este construit pe baza unui diferentiator semantic si
evalueaza 4 dimensiuni principale. Primele 3 dimensiuni vizeaza caracterul
perceput al tehnologiei — caracterul pragmatic perceput (PQ), caracterul
hedonic perceput — stimulare (HQS) si caracterul hedonic perceput —
identificare (HQI). Autorii indica faptul ca scorul variabilei PQ indica de
fapt utilizabilitatea perceputa a produsului (Hassenzahl, 2004). Scorul HQI
indicd perceptii cu privire la capacitatea tehnologiei de a comunica o
anumitd identitate celorlalti, iar scorul HQS indica nivelul perceput de
noutate, provocare si stimulare. Atributele HQI sunt in primul rand de
naturd sociald, iar cele ale HQS sunt in principal relationate cu dezvoltarea
personald. Ultima variabild, cea de-a patra, masoara evaludrile generale
realizate asupra produsului tehnologic (pe doud subcomponente: bun si
atractiv). Instrumentul totalizeaza 28 de itemi, cate 7 pentru fiecare
dimensiune masuratd, construiti pe modelul diferentiatorului semantic si
folosind o scala likert cu 7 trepte intre cele doud adjective ale fiecarui item.

Autorii instrumentului raporteaza indici de consistentd internd alpha
Cronbach buni pentru toate variabilele instrumentului (HQI, 0=0,85; HQS,
0=0,95; PQ, 0=0,90) si de asemenea, raporteaza validarea modelului
conceptual care std la baza instrumentului cu ajutorul masuratorilor
efectuate (Hassenzahl, 2004; Hassenzahl, 2008).

3.2.2. Utilizabilitate

Pentru masurarea utilizabilitdtii s-a recurs la traducerea si adaptarea
instrumentului SUMI (HFRG 1994, MUSIC project). Motivul principal al
alegerii acestui instrument l-a constituit faptul ca la baza constructiei sale s-
a aflat tocmai un efort de a separa aspectele care tin de experienta
emotionala relationata cu utilizarea de celelalte aspecte care erau vazute a fi
relationate cu competenta (Kirakowski, 1994). Analiza instrumentelor
existente pana 1n acel moment in domeniu aritase faptul ca, dincolo de
operationalizarile date conceptului de utilizabilitate, toate pareau sa
conveargad spre un factor general care tinea de afect, de reactivitatea
emotionald la utilizarea tehnologiei (satisfactie). Centrati pe mutarea
interesului dinspre satisfactie cu utilizarea spre calitatea softului perceputa
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de utilizatori, autorii au Inceput printr-o analizd atentd a instrumentelor
dezvoltate pana atunci.

Una din conceptualizarile initiale ale acestei dimensiuni a calitatii
softului perceputa de utilizatori (Dzida, Herda & Itzfeldt, 1978) avea la baza
presuounerea ca fiecare dimensiune este definitd printr-un set de proprietati
ale sistemului, fiecare din aceste caracteristici fiind asociate in principal cu o
anumita dimensiune. Ulterior, istoricul constructiei instrumentelor de
evaluare a incercat sa se indeparteze putin de aceasta perspectiva centratd pe
tehnologie si a pus accent pe satisfactia utilizatorilor cu privire la anumite
elemente ale tehnologiei.

Considerand ambele abordari insuficiente, prima deoarece punea un
accent prea puternic pe caracteristicile sistemului, iar a doua deoarece punea
accent doar pe reactia utilizatorilor, fara sa ofere informatii valoroase asupra
modalitdtilor de interventie in tehnologie, cercetdtorii din domeniu au
incercat sa separe elementul atitudinal (satisfactia) de elementul functional
al tehnologiei (competenta) (Kirakowski, 1987, Kirakowski & Corbett,
1988). Dezvoltarea ulterioara a SUMI a venit sd completeze aceste
demersuri, focalizdndu-se pe elementul de competentd a tehnologiei,
propunandu-si sd o dezvolte si sd examineze posibila structurd a acestuia. Ca
urmare, demersurile initiale ale acestuia au fost centrate din nou pe aspectele
care tin de gradul in care utilizatorii se simt sustinuti de cdtre tehnologie
(competenta).

Construirea instrumentului a fost realizata prin metoda factoriald, pornind
de la un numar mai ridicat de itemi colectati din discutii cu utilizatori, din
instrumentele anterioare sau din recomandarile expertilor HCI. Prin analize
factoriale repetate ale acestor itemi s-au obtinut 5 factori: Eficienta
(utilizatorii simt ca sistemul 1i asista in sarcinile pe care le au de indeplinit),
Afect (reactia emotionald generald la tehnologie), Ajutor (masura in care
sistemul se poate auto-explica, si adecvarea solutiilor de ajutor), Contro!
(masura in care utilizatorul se simte in control atunci cand utilizeaza
tehnologia si nu se simte controlat) si /nvdtare (viteza si usurinta cu care
utilizatorul simte ca a ajuns sa stapaneasca sistemul).

Ulterior, scala rezultatd a fost testatd, insd majoritatea testdrilor au
implicat evaluarea validitatii relative la criteriu. Altfel spus, majoritatea
studiilor de validare au fost centrate pe demonstrarea utilitatii scalei in a
discrimina intre doua produse tehnologice diferite precum si pe abilitatea
subscalelor de a se comporta diferit in relatie unele cu altele, astfel incat sa
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poata identifica puncte tari si puncte slabe ale scalei. Desi nu sunt raportate
studii asupra relationarii teoretice a celor 5 factori, se poate extrage ideea
conform cédreia aceste dimensiuni se comporta relativ independent unele de
altele. Mai mult, interesul autorilor scalei nu a evoluat inspre rafinarea
conceptuald a utilizabilitatii, ci tocmai inspre o analiza individualizatd pe
itemi a chestionarului care sa sustind o aplicabilitate practica mult mai
ridicata a scorurilor obtinute si sd poata sustine cat mai eficient interventia
in reproiectare (Kirakowski, 1994).

3.2.3. Satisfactia utilizatorului

Pentru evaluarea satisfactiei utilizatorului am recurs la traducerea si
adaptarea insturmentului QUIS (Questionnaire for User Interaction
Satisfaction) dezvoltat de o echipa multidisciplinarda de la Universitatea
Maryland, College Park (Chin, Diehl, & Norman, 1988). Acest instrument a
fost dezvoltat pentru a masura satisfactia subiectiva a utilizatorilor fata de
aspecte specifice ale interfetei. Chestionarul a fost proiectat in asa fel incat
sd poatd fi configurat in functie de produsul tehnologic evaluat, prin
includerea doar a acelor sectiuni care se aplica tehnologiei si oferd
informatii relevante utilizatorilor.

La baza alegerii acestui instrument au stat eforturile echipei de cercetare
de a depasi deficientele semnalate in literatura de specialitate cu privire la
fidelitatea, validitatea si standardizarea instrumentelor de evaluare a
interfetelor om-calculator (Ives, Olson, & Baroudi, 1983; Hornbaek, 2006).
In literatura de specialitate sunt raportate date care sustin o fidelitate buna a
chestionarului in conditiile evaluarii unei varietdti ridicate de interfete
(Harper & Norman, 1993).

In studiul nostru am recurs la traducerea si adaptarea formei scurte a
QUIS 5., care contine o evaluare a satisfactiei generale cu tehnologia pe 6
dimensiuni, urmatd de masuratori organizate ierarhic pentru 4 factori
specific ai interfetei (ecran, terminologie si informatia oferitd de sistem,
invatare si capacitatile sistemului). Itemii apartinand fiecarei dintre aceste
dimensiuni sunt construiti iIn forma unui diferentiator semantic, cele doua
adjective (aspect negativ — aspect pozitiv) fiind masurate printr-o scala likert
cu 7 trepte. Pentru studiul de fatd, forma oficiald de 27 itemi a fost redusa la
o forma cu 23 itemi prin eliminarea a 4 itemi care nu erau adecvat tipului de
tehnologie evaluata — site web (Tullis & Stetson, 2004)
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Procesul de traducere §i adaptare

In acord cu recomandarile si standardele in domeniu, fiecare instrument a
fost tradus independent de citre 3 persoane, dintre care doud persoane cu
experientd in domeniul evaludrii psihometrice si al interactiunii om
calculator si o persoand specializatd in traduceri. Ulterior, s-a realizat o
sedintd comund in cadrul careia variantele de traducere au fost revazute,
discutate, adaptate cultural si s-au luat deciziile privind formele finale ale
itemilor. S-au realizat cateva reformulari ale itemilor atdt pentru a obtine o
mai bund adaptare a acestora la populatia romaneasca, cat si pentru a adecva
instrumentul la tipul de tehnologie interactivd ce urma sa fie evaluata.
Forma finala a fost supusa unei retroversiuni in limba engleza pentru a putea
evalua gradul de apropiere a celor doua forme 1n limba engleza.

Aceastd forma a instrumentelor a fost pretestatd pe un esantion de 10
participanti, completarea fiind insotita de interviu. In cadrul acestui interviu
s-au urmarit reactiille generale ale participantilor fatd de instrument,
identificarea itemilor problematici, care genereaza dificultati de intelegere si
raspuns.

In urma acestei pretestari s-au operat mici modificari de exprimare a
itemilor si s-a ajuns la forma finald a celor 3 instrumente.

3.3. Procedura

Cele 3 scale au fost completate in forma creion-hartie. Instructajul oferit la
inceputul aplicarii a subliniat scopul de cercetare a datelor colectate,
asigurarea anonimatului participantilor si importanta rezultatelor evaluarii
pentru imbunatatirea unui serviciu destinat in primul rand studentilor.
Participantii au completat chestionarele fara limita de timp, iar la final au
depus chestionarele completate intr-o cutie destinatd colectarii acestora
pozitionata la iesirea din cladirea facultatii.

4. Rezultate

4.1. Evaluarea experientei utilizatorului
Statistici descriptive

O primad faza in analiza instrumentului a constituit-o analiza statisticilor
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descriptive. Pe baza acestora putem observa faptul ca cele patru dimensiuni
ale chestionarului reprezintd valori apropiate de media scalelor, cu abateri
standard apropiate de 1, iar indicii de oblicitate si boltire sugereaza existenta
unor abateri moderate de la normalitate.

Tabelul 1. Statistici descriptive AttrakDiff 2.0.

Minimum | Maximum | Medie Abatere Skewness | Kurtosis
standard
PQ 1.29 6.43 441 1.05 -0.67 0.14
HQI 1.00 6.86 4.46 1.08 -0.55 0.72
HQS 1.00 6.14 3.64 1.12 -0.18 -0.48
ATT 1.00 6.86 4.49 1.10 -0.48 0.55

Din evaluarea statisticilor descriptive se poate observa faptul ca site-ul
www.psychology.ro este perceput a fi mai degraba un site cu caracteristici
hedonice, de identificare, atributele hedonice — identificare prezentand
media cea mai ridicatd. Acest rezultat era oarecum de asteptat, avand in
vedere faptul ca este vorba despre un site de prezentare al Catedrei de
psihologie, cu care studentii se identificd puternic pe perioada in care
studiaza in cadrul facultatii (Boros, 2007)

Fidelitatea Attrakdiff 2.0

Un al doilea indicator psihometric evaluat a fost reprezentat de fidelitatea
scalelor. Pentru aceasta, am folosit indicatorul de consistentd internd a
scalelor, alpha Cronbach, indicatorul folosit si de autorii scalei originale.
Rezultatele obtinute sunt prezentate in Tabelul 2., alaturi de rezultatele
obtinute de autorii scalei originale.

Din analiza rezultatelor legate de fidelitate se poate observa faptul ca
instrumentul tradus si adaptat prezintd indici de validitate buni, apropiati de
valorile obtinute pentru alte versiuni ale scalelor In limba germana.

Analiza factoriala exploratorie

Pentru a verifica configuratia factorilor pentru versiunea tradusa si adaptatd
a scalei, am recurs la o analiza factoriala exploratorie, avand in vedere ca
modelul teoretic care sta la baza instrumentului nu a fost incd validat pe
populatie romaneascd, dar si faptul cd In aceastd primd fazd am fost
interesati de verificarea si rafinarea instrumentului in cazul culturii noastre.
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Byrne (2010) sustine faptul cd@ procedurile de analizd factoriald
confirmatorie (CFA) pentru validarea unui instrument sunt indicate atunci
cand instrumentele investigate au atins un anumit grad de maturitate, si cand
existd date suficiente cu privire la structura lor factoriald. Instrumentele cu
care lucram noi nu se regasesc in aceste categorii. AttrackDiff 2.0 este un
instrument foarte recent propus si exista relativ putine date legate de
validitatea acestuia. QUIS si SUMI sunt instrumente deja consacrate pe
piata domeniului, insa pentru acestea exista extrem de putine date publicate
in literaturd cu privire la validitatea de construct si configuratia lor
factoriala. Deoarece in cazul acestor situatii, literatura avertizeaza asupra
utilizarii inadecvate a CFA (Byrne, 2010), am ales sa investigdm in primul
rand datele analizei factoriale exploratorii pentru toate cele 3 instrumente
adaptate.

Tabelul 2. Indici de fidelitate pentru scala AttrakDiff.

Dimensiunile Alpha Alpha Alpha Alpha

Attrakdiff 2.0 Cronbach Cronbach Cronbach Cronbach
esantion Rom | (Hassenzahl, (Hassenzahl, (Hassenzahl,
(N=152) Burmester & | Kekez & | 2004) (N=33)

Koller, 2001) Burmester,
2002) (N=46)

PQ 0,79 0,83-0,85 0,89 0,90

HQI 0,83 0,73-0,83 0,88 0,85

HQs 0,85 0,76-0,90 0,88 0,95

ATT 0,88 - 091 -

In cazul AttrakDiff 2.0, metoda de extragere a factorilor a fost cea a
componentelor principale. Inainte de inspectia rezultatelor analizei
factoriale, am analizat cativa indici legati de adecvarea datelor la aceastd
analiza. Astfel, esantionul nostru de date s-a dovedit a avea un indice
excelent al gradului de adecvare la analiza factoriala (KMO= 0,91) (Field,
2000). De asemenea, determinantul matricei de corelatii obtinut (0,0018)
este mai mare decat valoarea prag de 0,00001, ceea ce indicd un risc scazut
pentru existenta unei situatii de multicoliniaritate, iar testul de sfericitate
Bartlett este semnificativ, indicand existenta unor corelatii intre variabilele
masurate. Toate aceste teste indicd faptul cd datele obtinute sunt adecvate
analizei factoriale.

In pasul urmitor au fost analizate datele obtinute in urma analizei
factoriale. In urma analizei s-au extras 4 factori (Eigenvalue>1) care explicd
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impreund 60,54% din varianta totald. Deoarece autorii initiali ai
instrumentului afirma faptul cd cele 3 calitdti reprezintd variabile
independente, necorelate (Hassenzahl, 2004; Hassenzahl et al., 2003), am
optat pentru o rotire Varimax cu normalizare Kaiser. Pentru a testa aceasta
decizie am realizat si o analiza factoriald exploratorie limitand factorii la 3 si
utilizdnd o rotatie Direct Oblimin. Analizdnd corelatiile interfactoriale, nu
am identificat corelatii mai mari de 0,32 (Fiddell, 2007) ceea ce sustine
decizia alegerii unei rotatii ortogonale. Rezultatele obtinute au diferit de cele
obtinute pentru scala originala, i pot fi analizate in Tabelul 3.

Tabelul 3. Rezultatele analizei factoriale exploratorii intermediare pentru scala AttrakDiff.

Itemi Factor 1 | Factor2 | Factor3 | Factor4 | Comunalitate
1 0.907 0.837
2 0.618 0.581
4 0.477 0.334 0.367
5 0.723 0.679
6 0.437 0.305 0.350 0412
8 0.634 0.596
10 0.712 0.617
11 0.720 0.613
12 0.740 0.604
13 0.759 0.666
14 0.435 0.435 0.538
15 0.516 0.547
16 0.727 0.720
18 0.559 0.580 0.724
20 0.692 0.642
22 0.630 0.581
23 0.678 0.558
24 0.634 0.694
25 0.550 0.534 0.601
27 0.757 0.601
28 0.738 0.635
Eigenvalue | 8,27 2,25 1,17 1,00

%Varianta | 39,4 10,73 5,60 4,80

Ceea ce se poate observa este faptul ca exista cativa itemi care prezintd
probleme datoritd comunalitatii scazute si/sau datoritd unui grad de saturatie
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similar I1n doi sau mai multi factori. Pentru a putea interpreta factorii
obtinuti, acesti itemi au fost inlaturati din analiza.

Astfel, primul factor apare saturat in itemi care evalueaza calitatile
pragmatice ale tehnologiei (PQ) si este si factorul care explica cea mai mare
parte din varianta totald (39,40%). Cel de-al doilea factor este saturat in
itemi care evalueaza calitatea hedonica stimulare (HQS) si explica 10,73 %
din varianta totald. Al treilea factor este saturat in itemi care evalueazd
identificarea ca si calitate hedonica (HQI) si explica 5,60 % din varianta
totala. Spre deosebire de scala originald, in cazul variantei in limba romana
itemul nr 1 nu a incarcat scala de calitate pragmatica (PQ) si a constituit un
factor specific care explicd singur un procent din variantd aproape similar cu
cel al scalei de identificare (4,80%). Acest item tine de calitatea perceputa
Uman vs. Tehnic, care se pare ca in esantionul nostru nu este relationata cu
calitatile pragmatice, dar nici cu cele hedonice de stimulare sau identificare.
Problematica acestui item va trebui verificatd ulterior, ea putind duce la
construirea unei alte dimensiuni ale caracterului perceput al tehnologiei in
construirea experientei utilizatorului. De asemenea, datele noastre aratd ca,
pentru esantionul nostru, si pentru forma in limba roména a scalei, exista
probleme cu itemii 4, 6, 14, 18 si 25 care sunt aproximativ la fel de saturati
in doi sau 3 factori. La o analizd atenta putem vedea cd acestia tin de cateva
aspecte. Astfel, acestia tin de caracterul inventiv, creativ, al site-ului, si par a
incarca atat pe factorul de identificare cat si pe factorul de stimulare, desi in
cadrul modelului acestia sunt destinati sa masoare factorul de identificare.
Acelasi lucru se intdmpla si cu itemul 14 care vizeaza aspecte de relationare
cu ceilalti prin intermediul tehnologiei, Insa in cazul nostru este saturat si in
factorul de stimulare. Itemul 6, desi destinat s mésoare aspecte legate de
identificare, in cazul nostru este saturat in toti factorii, §i cu precadere in cel
care tine de evaluarea caracterului pragmatic. Se pare cd pentru esantionul
nostru, un produs profesionist inseamna in primul rand un produs care
functioneaza bine, si abia apoi un produs cu care doresc sa ma identific sau
care md stimuleaza tocmai datoritd calitatii sale.

In concluzie, pentru acuratetea analizelor in stadiul 2, am ales ca pentru
studiul de fatd sa renuntam la acei itemi care s-au dovedit problematici si sa
pastram doar itemii bine saturati in factorii obtinuti. Intr-o fazi ulterioara de
perfectionare a instrumentului in limba romana va fi necesara reconsiderare
acestor itemi §i conducerea unor analize calitative de adancime pentru a
extrage acele atribute care pot cel mai acurat masura fiecare dintre caractere.
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O noud analizd factoriald, desfasuratd doar pe itemii pastrati, a confirmat
mentinerea factorilor si a saturatiei itemilor prezentati in acesti factori
(Tabelul 4).

Tabelul 4. Rezultatele analizei factoriale exploratorii intermediare pentru scala AttrakDiff.

Itemi Factor 1 | Factor2 | Factor3 | Comunalitate
2 0.631 0.563
5 0.748 0.586
8 0.580 0.572
10 0.709 0.628
11 0.735 0.622
12 0.734 0.599
13 0.785 0.693
15 0.557 0.521
16 0.756 0.720
20 0.659 0.622
22 0.657 0.514
23 0.707 0.603
24 0.622 0.659
27 0.768 0.633
28 0.744 0.648
Eigenvalue | 6.12 1.99 1,06

%Varianta | 40.83 13.28 7,11

Scalele inventarului QUIS

Ca si in cazul precedent, am pornit analiza de la investigarea statisticilor
descriptive pentru toate scalele QUIS.

Din analiza acestor date se poate observa ca cele 5 dimensiuni ale
chestionarului oscileaza in jurul mediei, iar abaterile standard sunt apropiate
de 1. Indicii de oblicitate si boltire sugereaza existenta unor distributii
normale. Analiza mediilor ne indica faptul ca evaludrile generale pentru
site-ul www.psychology.ro se situeaza in jurul mediei, aspectele percepute
mai pozitiv fiind cele relationate de usurinta invatarii de a opera cu site-ul
(m=5,06, as=1,18) iar cele percepute a fi mai negative fiind cele legate de
structura paginii (m=3,72, as=0,91). Observam ca aceasta dimensiune este si
cea care prezintd abaterea standard cea mai mica, ceea ce indicd un grad
ridicat de acord cu privire la aceste aspecte in esantionul investigat.
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Tabelul 5. Analize descriptive pentru scala de satisfactie QUIS

N Medi | Abatere Skewness Kurtosis
e Standard
General 152 433 1.22 -.350 -.145
Ecran 152 3.72 91 720 .057
Terminologie 152 448 1.12 -.361 .021
Invitare 152 5.06 1.18 -.409 -.510
Capacitati 152 4.82 1.18 -483 145

Al doilea tip de indici investigati au fost indicii de consistentd interna
alpha Cronbach.

Tabelul 6. Indicii de consistenta interna alpha Cronbach.

Dimensiunile Alpha Cronbach | Alpha Cronbach

QUIS 5 esantion Rom - Chin et al.,
(N=152) 1988 (N=150)

General 0,87 0,93

Ecran 0,78 0,933-0,939

Terminologie 0,78

Invitare 0,81

Capacitati 0,80

Rezultatele obtinute indicd o buna consistentd internd pentru toate
subscalele instrumentului analizat. Valorile obtinute de noi sunt
asemanatoare valorilor obtinute in studiile de dezvoltare a instrumentului.

Analiza factoriala exploratorie

Pentru a verifica configuratia factorilor pentru versiunea tradusa si adaptata
a scalei, am recurs la o analiza factoriala exploratorie. Acest tip de analiza
se impune mai ales datoritd faptului ca autorii scalei oficiale in limba
engleza nu indicd un model conceptual clar care a stat la baza constructiei
chestionarului s§i raporteaza date foarte putine legate de configuratia
factoriala a scalei (Chin et al., 1988). Mai mult, in aceastd prima faza a
studiului eram interesati de configuratia factorilor pe cultura noastra si
rafinarea adaptarii instrumentului.

Pentru extragerea factorilor am folosit metoda componentelor
principale. Inainte de a trece la interpretarea rezultatelor obtinute, am
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analizat cétiva indici legati de adecvarea datelor la aceastd analizd. Astfel,
esantionul nostru de date s-a dovedit a avea un indice excelent al gradului de
adecvare la analiza factoriala (KMO= 0,90) (Field, 2000). De asemenca,
determinantul matricei de corelatii obtinut (0,0006) este mai mare decét
valoarea prag de 0,00001, ceea ce indicd un risc scazut pentru existenta
unei situatii de multicoliniaritate, iar testul de sfericitate Bartlett este
semnificativ, indicand existenta unor corelatii intre variabilele masurate.
Toate aceste teste indica faptul ca datele obtinute sunt adecvate analizei
factoriale.

Tabelul 7. Rezultatele analizei factoriale exploratorii pentru instrumentul QUIS

itemi Factor 1 | Factor2 | Factor3 | Factor4 | Comunalitate
quis6 0.601 0.572
quis7 0.749 0.700
quis8 0.746 0.689
quis9 0.434 0.434 0.550
quis10 0.738 0.601
quis11 0.698 0.654
quis12 0.580 0.423 0.656
quis13 0.498 0.572 0.623
quis14 0.798 0.702
quis15 0.614 0.638
quis16 0.777 0.719
quis17 0.537 0.534 0.610
quis18 0.620 0.604
quis19 0.775 0.701
quis20 0.792 0.718
quis21 0.744 0.731
quis22 0.627 0.589
quis23 0.500 0.460 0.562
Eigenvalue | 7.91 1.43 1.21 1.05

%Variantd | 43.97 7.98 6.76 5.83

In pasul urmitor au fost analizate datele obtinute in urma analizei
factoriale. In urma analizei s-au extras 4 factori (Eigenvalue>1) care explici
impreund 64,55% din varianta totald. Autorii instrumentului original nu
specificd relatia dintre subscalele instrumentului, Insd avand in vedere faptul
ca ele doresc sa evalueze calitdti diferite ale tehnologiei, am pornit de la



Analiza a trei instrumente de evaluare in context romanesc 115

presupunerea cd acestea nu vor fi intercorelate. Ca urmare am optat pentru o
rotire Varimax cu normalizare Kaiser. Rezultatele obtinute diferda de
prescriptiile oficiale ale scalei si pot fi analizate in tabelul 3. Din analiza
factoriala au fost eliminati primii 5 itemi deoarece acestia vizau evaluéri cu
un grad diferit de generalitate asupra site-ului. Desi studiile asupra
constructiei scalei nu fac referire la statutul acestor variabile, am optat
pentru o excludere a acestora, similar cu cazul variabilei care tin de
judecarea atractivitatii site-ului in ceea ce priveste AttrakDiff 2.0
(Hassenzahl, 2004; Hassenzahl et al., 2003).

Ceea ce se poate observa este faptul ca exista cétiva itemi care prezinta
probleme datorita unui grad de saturatie similar in doi factori. Pentru a putea
interpreta factorii obtinuti, acesti itemi au fost inlaturati din analiza.

Astfel, primul factor apare saturat in itemi care tin de structura si
continutul paginii web (succesiunea paginilor, organizarea informatiilor,
calitatea informatiilor suplimentare, pozitia mesajelor pe pagina, mesaje de
ajutor) si este si factorul care explica cea mai mare parte din varianta totala
(43,97%). Cel de-al doilea factor este saturat in itemi care evalueaza
capacititile/caracteristicile siteului, insa aici vedem ca intra si itemul legat
de usurinta de citire a literelor, probabil relationata cu celelalte calitati ale
site-ului. Acest factor explica 7,98% din varianta totala a datelor. Al treilea
factor aduna itemi care masoara usurinta cu care putem invata operarea
site-ului si include si un item legat de terminologia intuitiva. Este foarte
probabil ca o terminologie intuitiva sa faciliteze Invatarea operarii, ceea ce
justificd plasarea itemului aici. Acest al treilea factor explica 6,76% din
varianta totald. Ultimul factor prezintd un singur item clar, si anume un item
legat de mesajele de eroare. Este posibil ca acest item sa fi constituit un
factor separat datoritd faptului cd mesajele de eroare caracteristice doar site-
ului sd fie foarte rare. Cel mai frecvent intdlnite mesaje de eroare sunt
mesajele de eroare standard. Acest lucru ar putea explica de ce acest item nu
este influentat de ceilalti factori caracteristici perceptiei site-ului.
Rezultatele obtinute de noi sunt similare cu ceea ce a fost raportat de catre
creatorii ai scalei care observa si ei cd itemii legati de mesajele de eroare nu
incarcd factorul pe care erau desemnati sd incarce (Chin et al., 1988). Acest
ultim factor explica 5,83% din variantd dar, datoritd suspiciunii legate de
faptul cd ar putea masura aspecte necaracteristice site-ului in sine vom
renunta la el pentru analizele urmatoare.
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Observam astfel cd dintre cele 4 dimensiuni de evaluare a satisfactiei
doar 3 se pot mentine In urma analizei factoriale exploratorii. Itemii care
tineau de terminologia si informatia data de site prezinta incarcaturi pe mai
multi factori, iar altii Tncarca complet unul dintre cei 3 factori exemplificati.
Posibile argumente pentru aceastd situatie sunt relationate de faptul ca
aspectele vizate de anumitfi itemi nu au acoperire in structura si
functionalitatile site-ului, ca urmare studentii i-ar fi putut interpreta foarte
diferit. Din itemii acestui grupaj care au acoperire in functionalitatile site-
ului, cum este cel referitor la terminologia folositd, par a fi mai degraba
relationati cu usurinta invatarii de a opera cu site-ul. Ca urmare, nu se
justificd mentinerea acestei dimensiuni.

Itemii pastrati in urma analizei factoriale exploratorii initiale au fost
introdusi din nou intr-o analizd factoriald exploratorie, iar configuratia
factorilor si incarcaturile observate s-au pastrat.

Tabelul 8. Rezultatele analizei factoriale exploratorii finale pentru instrumentul QUIS.

itemi Factor 1 | Factor2 | Factor3 | Comunalitate
quis6 0.597 0.497
quis? 0.729 0.687
quis8 0.734 0.688
quis10 0.734 0.581
quisl1 0.719 0.660
quisl5 0.634 0.628
quisl6 0.816 0.754
quis18 0.725 0.601
quis19 0.824 0.724
quis20 0.832 0.701
quis21 0.777 0.736
quis22 0.615 0.580
Eigenvalue | 5.52 1.26 1.04

%Varianta | 46.00 10.57 8.72

Scalele inventarului SUMI
Analiza datelor descriptive pentru SUMI

Tabelul 9 ne indica faptul ca toate cele 5 dimensiuni ale scalei se afla situate
in jurul mediilor raportate de autorii initiali (Porteous, Kirakowski, &
Corbett, 1993). De asemenea, indicii de oblicitate si boltire indica abateri
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moderate de la distributia normald. Din analiza acestor date nu putem
discrimina intre cele cinci dimensiuni ale utilizabilitatii care stau la baza
chestionarului, toate fiind situate in jurul mediei din acest punct de vedere
putem considera cd, 1n cazul acestei evaludri acestea nu se comporta
diferentiat, lucru care Ingreuneaza utilizarea lor in practica.

Tabelul 9. Statistici descriptive pentru instrumentul SUMI.

N Min Max Medie | Abatere Skewness | Kurtosis
Standard
eficacitate | 152 | 10 30 21.22 | 4.87 -0.27 -0.61
ajutor 151 | 10 29 22.03 | 4.25 -0.68 -0.07
afect 152 | 10 30 21.95 | 5.17 -0.59 -0.28
control 152 | 10 29 21.53 | 4.03 -0.18 -0.34
invatare 152 | 11 30 2291 | 4.15 -0.43 -0.32
general 152 | 26 72 53.77 | 10.86 -0.39 -0.53

Rezultatele obtinute indica o bund consistentd internd pentru toate
subscalele instrumentului analizat. Valorile obtinute de noi sunt
asemanatoare valorilor obtinute in studiile de dezvoltare a instrumentului.

Tabel 10. Fidelitatea scalelor SUMI

Dimensiunile Alpha Cronbach | Alpha Cronbach | Alpha Cronbach
SUMI esantion Rom Kirakowski, Kirakowski,
(N=152) 1994 (N=143) 1994 (N=1100)

eficacitate 0,81 0,77 0,81

ajutor 0,87 0,80 0,83

afect 0,77 0,80 0,85

control 0,70 0,65 0,71

invatare 0,83 0,77 0,82

general 0,91 0,90 0,92

Analiza factoriald

Pentru chestionarul de utilizabilitate SUMI, indicii de adecvare a datelor
pentru analiza factoriala au aratat ca aceste date, in structura lor actuald, nu
sunt adecvate pentru analiza factoriald datoritd multicoliniaritatii
variabilelor manifeste. Chiar si in urma identificarii celor mai mari indici de
corelatie intre anumiti itemi si eliminarea acestora din analiza factoriala,
determinantul incd se mentine la o valoare cu mult mai micd fata de
valoarea de reper. Realizarea analizei factoriale exploratorii chiar §i 1n
aceste conditii a dus la extragerea unei structuri factoriale imposibil de



118 Daniela-Maria Andrei, Adriana-Mihaela Guran

interpretat, cu un factor general care explica majoritatea variantei datelor, si
alti 11 factori pe care incarcd un singur item sau maxim doi. Aceasta
structura factoriala nu se apropie de cea sugeratd in contributiile empirice
care sustin dezvoltarea testului (Kelly, 1994; Kirakowski, 1994). Aceasta
situatie ridica semne de intrebare cu privire la acuratetea analizelor
factoriale invocate in aceste contributii, Insa niciodata prezentate in detaliu,
cu toate datele statistice aferente. In forma actuald, instrumentul SUMI pare
sa prezinte serioase deficiente In ceea ce priveste validitatea de construct.
Prin comparatie cu celelalte doud instrumente, acesta din urma prezinta cele
mai serioase probleme in acest sens, subscalele raportate nefiind regasite
nici macar partial in structura datelor. De asemenea, s-a incercat si o analiza
factoriala confirmatorie, fortdnd datele sd incarce factorii pe care erau
destinati sd incarce, insd indicatorii obtinuti au pus in evidentd un grad
foarte redus de potrivire a datelor cu solutia in 5 factori (2= 1120,2,
df=623(p=,000); CFI=0,782; GFI=0,702; RMSEA=0,073), chiar si atunci
cand sunt incluse in model unele corelatii la nivelul erorilor. Mai mult,
analiza indicilor de modificare nu pun in evidentd solutii care sd fie
sustinute si teoretic pentru Imbunatatirea modelului factorial.

Corelatii inter-scale

Un ultim aspect verificat a fost cel al corelatiilor inter-scale pentru a observa
modelul in care se structureazd relatiile intre diferitele aspecte ale
perceptiilor utilizatorilor.

Rezultatele obtinute pun in evidentd incd o datd deficientele la nivelul
validitatii de construct prin coeficienti redusi de validitate discriminativa.
Din nou, desi in literaturd se raporteaza corelatii reduse intre scale, datele
noastre aratd corelatii pozitive medii constante intre majoritatea subscalelor
acestor instrumente. Acesti coeficienti ridica, la randul lor, semne de
intrebare asupra modului in care structura datelor se suprapune peste
structura teoretica invocata a sta la baza construirii masuratorilor.

5. Concluzii

In studiul de fata am fost interesati in primul rand de dezvoltarea si testarea
versiunii in limba romadnd a unora dintre cele mai vehiculate scale in
literatura de specialitate pentru masurarea a trei concepte esentiale in studiul
perceptiilor utilizatorilor cu privire la produsele interactive.
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In ceea ce priveste misurarea experientei utilizatorului, versiunea tradusa
a AttrakDiff 2.0 se dovedeste a fi consistenta intern, iar in privinta validitatii
de construct, cei trei factori principali ai atributelor tehnologiei au putut fi
pusi in evidentd. Se solicitd Insa o atentie sporitd acordatd anumitor itemi
care, in forma actuald a scalei par sd incarce pe mai multi factori. De
asemenea, trebuie considerat aspectul uman vs. tehnic in cultura noastra
deoarece rezultatele obtinute pun in evidenta In mod sistematic un alt factor
latent, in afara celor trei specificati In instrument, care ar putea sd stea la
baza acestui atribut perceput. De asemenea, contrar datelor raportate in
literaturd care sustin corelatii reduse mai ales intre atributele pragmatice si
cele hedonice, in cazul nostru au existat corelatii semnificative Intre scale.
Ca urmare trebuie investigatd mai departe structura relatiilor intre aceste
scale pentru a obtine o imagine adecvatd a comportamentului diferitelor
tipuri de atribute. Desi autorii initiali sustin cd anumiti coeficienti de
corelatie situatii 1n jurul valorii de 0,3 si 0,4 sunt de asteptat si nu constituie
motive pentru a pune la indoiald independenta celor trei concepte

(Hassenzahl, 2008), aceste aspecte merita investigatii ulterioare.
Tabelul 11. Intercorelatii intre scalele celor 3 instrumente (toate corelatiile sunt semnificative la

p<0.01).
1 2 3 4 5 6 |7 |8 (9 |10 |11 (12 |13 |14
PQ 1.00
HQS 0.37 {1.00
HQI 0.45 {0.55 {1.00
quies_gen |0.60 [0.58 {0.60 |1.00
ecran -0.13(-0.33(-0.18(-0.35|1.00

Quis_ter  |0.46 0.53 {0.56 |0.66 |-0.21|1.00

quis_inv 0.55 {0.46 {0.52 (0.74 |-0.28|0.71|1.00

Quis_cap |0.50 |0.43 |0.54 |0.63 |-0.17|0.67 {0.60 | 1.00

eficacit 0.49 (0.53 {0.51 (0.69 |-0.39|0.58|0.67 {0.61|1.00

afect 0.49 {0.60 {0.59 [0.76 |-0.37|0.62|0.66 |0.57 [0.81|1.00

ajutor 0.45 |0.55 (0.52 {0.66 |-0.41|0.65|0.67 [0.51{0.80{0.85|1.00

control 0.42 {0.43 {0.43 |0.58 |-0.23|0.57|0.56 {0.620.80{0.71 {0.71|1.00

invatare 0.41 0.25 |0.35 [0.53 |-0.21|0.36 |0.52 {0.51|0.69 |0.61|0.55|0.67 | 1.00

general 0.49 (0.58 {0.55 |0.70 |-0.37|0.63|0.66 {0.57|0.91|0.91{0.91|0.82|0.68 | 1.00

Rezultatele obtinute pentru instrumentul de masurare a satisfactiei
utilizatorilor pun in evidentd o bund consistentd interna a scalelor, insa
probleme semnificative de validitate de construct a acestora. Structura
factoriala pusa in evidentd nu se potriveste cu cea descrisd de propunatorii
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scalei. Mai mult, chiar §i acestia raporteazd probleme legate de configuratia
factoriala a scalei, factorii presupusi a constitui scala nefiind regésiti in
incarcaturile factoriale ale scalei (Chin et al., 1988). Mai mult, o analiza
calitativa a acestor factori pun in evidenta faptul ca ceea ce std la baza
constructiei itemilor meniti sd evalueze satisfactia utilizatorilor nu este o
reactie emotionald la utilizarea tehnologiei (satisfactie), ci mai degraba
caracteristici structurale ale sistemului, in acord cu unele observatii critice
ale literaturii (Bevan, 2008; Wixom & Todd, 2005).

Aceeasi observatie este sustinutd si de rezultatele obtinute in ceea ce
priveste masurarea utilizabilitétii cu ajutorul SUMI. Aici, chiar daca din nou
am obtinut indici de fidelitate buni, structura pe dimensiuni a scalei nu poate
fi nici pe departe aproximata in configuratia factoriald a scalei. Desi autorii
instrumentului (Kirakowski, 1994) pun la baza dezvoltarii instrumentului
tocmai eforturile de separare a factorului afectiv (satisfactie) de cel de
competentd (utilizabilitate), datele obtinute de noi nu par sa confirme
aceastd structurd. Ceea ce pun in evidentd datele este convergenta majoritatii
itemilor catre o scala generald, care cuprinde atat itemi care masoara aspecte
emotionale cat si itemi care masoard competenta. Acest rezultat pare si
confirme incd o datd observatiile din literatura de specialitate cu privire la
faptul ca nu existd o diferentd conceptuald intre satisfactie si utilizabilitate
(Bevan, 2008; Wixom & Todd, 2005).

O ultima categorie de rezultate care vin si ele sa pund in discutie aceeasi
validitate de construct a instrumentelor de evaluare a utilizabilitatii sunt cele
relationate cu corelatiile intre diversele scale ale instrumentelor. Aceste
corelatii, majoritatea moderat pozitive, pun in evidentd o validitate
discriminativd redusa care trebuie adresatd, nu doar pentru clarificarea
conceptuald a domeniului, ci i pentru utilitatea practica a acestor scale.

In ansamblu, datele noastre par si se aliture studiilor existente in
literatura de specialitate care argumenteaza persistenta unor deficiente de
validitate a instrumentelor i a modalitatilor de masurare a utilizabilitatii si a
satisfactiei utilizatorilor (Hornbaek, 2006; Gray & Salzman, 1998a, Gray &
Salzman, 1998b, Hartson et al., 2000; Melone, 1990). Literatura propune
cautarea solutiilor la aceste probleme in diverse locuri: definirea clard a
utilizabilitatii si dezvoltarea unor instrumente de masurd aplicabile in mai
multe contexte precum si a unor designuri experimentale valide (Gray &
Salzman, 1998a); distinctia intre $i compararea masuratorilor obiective si
subiective ale utilizabilitatii, dezvoltarea de masuratori ale memorarii si
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invatarii, validarea si standardizarea masuratorilor satisfactiei, si masurarea
la nivel macro si micro (Hornbaek, 2006); completarea cu date calitative,
clasificarea problemelor de utilizabilitate si derivarea unor criterii clare de
evaluare a instrumentelor de utilizabilitate (Hartson et al., 2006). Cu toate
acestea, pentru o mai bund fundamentare teoretica si de cercetare a acestor
aspecte, deosebit de necesara domeniului HCI (Gray & Salzman, 1998a),
solutia sustinutd de noi este comutarea accentului de pe caracteristici
intrinseci tehnologiei, inspre mecanismele psihologice care pot explica
modul In care anumite perceptii si anumite consecinte ale acestor perceptii
(in termeni de emotii, cognitii evaluative si comportamente) se formeaza.
Numai apeland la un astfel de cadru explicativ putem integra observatia lui
McClelland (1998 apud Olson & Moran 1998) cu privire la caracterul
evolutiv, emergent al utilizabilitatii. Am aratat cd mentinand si conceptul
masurat Tn aceasta forma de emergenta, sau continud remodelare, nu putem
obtine masuratori valide. Dacad 1nsd vom pune in evidentd modul in care
functioneazd mecanismele prin care se explica aparitia sau inhibitia
anumitor emotii, evaludri, comportamente, vom putea ajunge la o anumitd
putere de predictie a acestora indiferent de volatilitatea solutiilor
tehnologice.
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