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Erilaisten sovellusten ja palveluiden kdytto kasvaa jatkuvasti. Palveluiden ky-
synndn kasvaessa on syntynyt toistensa kanssa kilpailevia palveluita, joilla
kayttdjat katsovat esimerkiksi videoita ja kuuntelevat musiikkia erilaisten lait-
teiden vilitykselld. IT-tuotteiden ja -palveluiden vaihtaminen nouseekin mie-
lenkiintoiseksi tutkimuksen aiheeksi. Tdlld saadaan selvitettyd miten eri palve-
luita ja tuotteita kdytetddn, sekd mitka tekijat vaikuttavat ndiden vélilld vaihta-
kannalta. Vaihtamistutkimuksen avulla saadaan tehtyd palveluista paremmin
kayttdjien toiveita vastaavia, sekd havaittua vaihtamiseen vaikuttavia tekijoita.
Tdssd tutkimuksessa keskitytddankin IT-tuotteiden ja -palveluiden vaihtamisen
tutkimukseen kayttdjan ndkokulmasta. Vaihtamista tutkitaan musiikin suora-
toistopalveluiden kontekstissa. Tdmad on mielenkiintoinen ndkokulma, koska
musiikin suoratoistopalveluissa on kayttdjille useita vaihtoehtoja ja kyseisten
palveluiden vaihtamista ei ole vield tutkittu. Tutkielmassa esiteellddn aluksi
aiempaa IT-tuotteiden ja -palveluiden tutkimusta. Tdtd seuraa empiirinen tut-
kimus, jossa selvitetdan mitka tekijat vaikuttavat musiikin suoratoistopalvelui-
den vaihtamiseen ja miten. Tutkimuksen aineisto on kerétty teemahaastattelu-
jen avulla, valikoimalla haastateltavaksi henkiloitd joilla on kokemusta usean
eri musiikin suoratoistopalvelun kdytostd, ndiden vililld vaihtamisesta, seka
palvelusta maksamisesta. Kirjallisuuskatsauksessa havaitut vaihtamiseen vai-
kuttavat tekijdt voitiin havaita myds haastateltavien antamissa vastauksissa.
Lisdksi voitiin havaita uusia tekijoitd, kuten artistin kuuntelusta saaman kor-
vauksen vaikutus kadyttdjien palveluvalintaan.
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The use of different IT-applications and -services is growing rapidly. With the
growth of usage, many different competing services have been born, which us-
ers use to watch videos or listen to music using different devices. IT-product
and -service switching can be seen as an interesting topic for research. Through
research we can define how different services and products are used, and which
factors affect switching between services or products. This information is im-
portant for both the user and provider of service or product. Through switching
research, products and services can be developed to suit the needs of users bet-
ter. This research focuses on IT-product and -service switching from the con-
sumer’s viewpoint. Switching is researched in the context of music streaming
services. This viewpoint is interesting, as music streaming services provide us-
ers with several different options to choose from, and switching between these
has not been yet researched. The research starts by presenting previous litera-
ture on IT-product and service switching. This is followed by the empirical re-
search on which factors affect music streaming service switching and how. The
research data was collected through interviews, by selecting interviewees with
experience using several music streaming services, switching between these,
and paying for the service. The factors affecting switching that could be seen in
the literature review were also present in the interview data. New factors were
also found, like how the effect of the compensation the artist got from the ser-
vice affects the service choices of the user.

Keywords: IT-product and -service switching, Push-Pull-Mooring, Music
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1 JOHDANTO

Téana pdivana kayttdjille on tarjolla useita vaihtoehtoja teknologisissa palveluis-
sa ja tuotteissa. Esimerkiksi videoiden katseluun tai musiikin kuunteluun mo-
biililaitteilla voi olla tarjolla useita eri sovelluksia. Kayttdjdt voivat valita yhden
palvelun kdyttoonsd, mutta saattavat suorittaa pian vaihdon toiseen vastaavaan
palveluun. Palvelua tai tuotetta vaihdettaessa nousee esiin vaikuttavia tekijoitd,
jotka sddtelevat kayttdjan vaihtopaatosta.

IT-tuotteiden ja -palveluiden vaihtamisella tarkoitetaankin kayttdjan te-
kemdd vaihtopddtostd ja varsinaista vaihtoprosessia. Tdssd kayttdjd lopettaa yh-
den palvelun kadyton ja siirtyy kayttdamadn toista palvelua. Kayttdjan kokemus
jarjestelman kaytostd omaksumisen jdlkeen antaa kadyttdjdlle uutta tietoa, joka
voi auttaa jdrjestelmdn arvon uudelleenarvioinnissa. Kéayttdjd saattaa t&lloin
lopettaa nykyisen jdrjestelmdn kdayton uuden vaihtoehdon noustessa esille.
(Hsieh, Hsieh, Chiu, & Feng, 2012.) Samalla nousee esiin tekijoitd, jotka vaikut-
tavat toiseen palveluun vaihtamiseen positiivisesti, negatiivisesti tai muulla
tavalla. Vaihtamisen tutkimusta voikin pitdd olennaisena paitsi tuotteiden ja
palveluiden tarjoajille, niin myos tieteelle. Vaihtamisessa ilmenevid tekijoita
voidaan hyodyntdd vaihtokdyttdytymisen tutkimuksen lisdksi esimerkiksi pal-
veluiden kdyttokokemuksen kehittdmiseen.

IT-palveluiden ja -tuotteiden vaihtamista toiseen vastaavaan ei ole kaytta-
jan ndkokulmasta tutkittu laajalti. Suuri osa tutkimuksesta keskittyy lahinna
palveluiden omaksumiseen (Hsieh ym., 2012). Nykadsen (2014) tekemdssd laa-
jassa kirjallisuuskatsauksessa 1oydettiin 41 kuluttajan vaihtamiskayttaytymi-
seen liittyvdd tutkimusta, joista vain 23 voitiin todeta IT-alan painotuksella ole-
viksi tutkimuksiksi. Loput keskittyivdt enemmaéan markkinointi- ja palvelutut-
kimukseen. IT-alan tutkimukset ovat painottuneet internet- ja mobiilipalvelui-
hin ja tuotteisiin, kuten blogeihin, portaaleihin, sekd dlypuhelinten vaihtami-
seen (Nykanen, 2014).

IT-palveluiden ja -tuotteiden vaihtamista késittelevad tutkimusta voikin
pitdd vield laajennusta vaativana, jotta saadaan selville kattavammin vaihtami-
seen vaikuttavia tekijoitd. Tadssd tutkielmassa tullaan keskittymddn kirjallisuus-
katsaukseen IT-palveluiden ja -tuotteiden vaihtamisen tutkimuksessa, seké laa-
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jentamaan tutkimusta empiiriselld tutkimuksella musiikin suoratoistopalvelui-
den vaihtamisesta. Tutkimuksen tutkimusongelmana on: "Mitka tekijat vaikut-
tavat musiikin suoratoistopalveluiden vaihtamiseen ja miksi?”. Tutkimuksen
avulla saadaan laajennettua tutkimusta IT-palveluiden ja -tuotteiden vaihtami-
seen vaikuttavissa tekijoissd, sekd havaittua uusia vaihtoon vaikuttavia tekijoita.

Ensimmadiseksi tutkielmassa tullaan tarkastelemaan IT-palveluiden ja -
tuotteiden vaihtamisen teoriaa. Toiseksi tullaan tarkastelemaan IT-palveluiden
ja -tuotteiden vaihtamiseen vaikuttavia tekijoitd. Tdtd seuraa empiirisen tutki-
muksen menetelmd, sekd itse empiirisen tutkimuksen tulokset. Lopuksi lapi-
kdyddan yhteenveto 16ydoksista.



2 IT-PALVELUIDEN JA -TUOTTEIDEN VAIHTAMI-
SEEN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

Téssd luvussa tullaan kasittelemédn IT-palveluiden ja -tuotteiden vaihtamisen
teoriaa. Lisdksi tarkastellaan kirjallisuuskatsauksessa IT-tuotteiden ja -
palveluiden vaihtamiseen keskittyneitd tutkimuksia, sekd ndissd ilmenneitd
vaihtamiseen vaikuttavia tekijoitd. IT-palveluiden vaihtamiseen vaikuttavilla
tekijoilld tarkoitetaan tdssd tutkimuksessa niitd tekijoitd, jotka ovat ilmenneet
aikaisemmassa IT-palveluiden ja -tuotteiden tutkimuksessa vaihtamiseen vai-
kuttavina tekijoind. Tamdn tutkimuksen kirjallisuuskatsauksessa kaytiin ldpi 29
IT-palveluiden vaihtamista késittelevdd tutkimusta, joiden pohjalta koostettiin
taulukko vaihtamiseen positiivisesti, negatiivisesti ja muilla tavoin vaikuttavis-
ta tekijoistd (Taulukko 2).

Luku alkaa esittelemilld ensin muuttoliikkeiden teoriaa, jota seuraa IT-
palveluiden ja tuotteiden vaihtamisessa laajalti kdytetyn Push-Pull-Mooring-
mallin esittely. T&td seuraa positiivisesti IT-palveluiden ja -tuotteiden vaihtami-
seen vaikuttavien tekijoiden esittely, sekd kdyddan lapi tekijat, joilla on negatii-
vinen vaikutus IT-palveluiden ja -tuotteiden vaihtamiseen. Lopuksi tarkastel-
laan muita vaihtamiseen vaikuttavia tekijoitd ja kdyddan lapi luvun yhteenveto.
Luvun pohjalta lukijalla tulisi olla selked késitys IT-tuotteiden ja -palveluiden
vaihtamisen teorian taustoista ja toiminnasta, seka IT-palveluiden ja -tuotteiden
vaihtamiseen vaikuttavista tekijoista.

2.1 Muuttoliike

Muuttoliike on ihmisen siirtymistda kahden paikan vililld, tietyn ajan sisdllad
(Bansal, Taylor, & James, 2005). Muuttoliikkeen tutkimuksessa keskitytdan eri-
tyyppisen liikkeen tutkimiseen: liikkeeseen maiden vililld tai maiden sisalla.
Muuttoliike voi myos olla véliaikaista, jossa muuttaja sdilyttdd nykyisen asuin-
paikkansa, mutta on poissa tietyn aikavélin ajan. Lisdksi muutto voi olla pysyva.
Muuttoliike liittyykin olennaisesti palveluiden ja tuotteiden vaihtamiseen, siina
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missd ihmiset siirtyvédt maantieteelliseltd alueelta toiselle, siirtyvat asiakkaat
palveluntarjoajalta toiselle. (Bansal ym., 2005.)

Bansalin ym. (2005) mukaan ihmisten maantieteen tutkimuksessa voidaan
havaita my6s erityyppisid muuttajia. Vapaaehtoisesti muuttavat henkilot paat-
tavat itse muuttaa. Taustalla saattaa kuitenkin olla tekijoitd, joilla on vaikutusta
ihmisen muuttopddtokseen. Tekijat kuten sota aiheuttavat tilanteen, jolloin
muutto on pakollinen. Muuttoliikkeen vaikutuksiin onkin olemassa kattavasti
tarkeydeltddan vaihtelevia paatoksid, jotka vaikuttavat muuttamiseen. (Bansal
ym., 2005)

Muuttoliikkeiden teoriasta voidaankin Bansalin ym. (2005) mukaan suo-
raan johtaa teoria palveluntarjoajan vaihtamiseen. Muuttajat eli kuluttajat
muuttavat (vaihtavat) maasta toiseen, eli palveluntarjoajasta toiseen. Vaihta-
mispddtos voi olla vapaaehtoinen tai pakollinen. Esimerkiksi tilanteessa, jossa
palveluntarjoaja lopettaa toimintansa on kayttdjan vaihdettava palvelua. Muut-
toliikkkeiden kuvaamiseen IT-palveluiden kontekstissa on kattavimmin hyo-
dynnetty Push-Pull-Mooring-mallia, Nyké&dsen (2014) mukaan 11 empiirisen tut-
kimuksen artikkelissa. Tamd malli esitellddn seuraavassa alaluvussa.

2.2 Push-Pull-Mooring

Palveluiden vaihtamisen tutkimuksessa eniten hyddynnettynd mallina esiintyy
Push-Pull-Mooring-malli. Push-Pull-Mooring-mallia on alkuperiisesti hyodyn-
netty selittimaan ihmisten muuttoliikkeitd ja liikkkumista pisteestd toiseen tietyn
ajan kuluessa. (Bansal ym., 2005.) Mallissa push-vaikutuksilla kuvataan nega-
tiivisia tekijoitd, jotka ajavat ihmisid muuttamaan pois nykyisestd asuinpaikasta,
kuten esimerkiksi toiden puute. Pull-vaikutuksilla tarkoitetaan positiivisia teki-
jOitd, jotka vetdvat muuttajia puoleensa kohteeseen, esimerkiksi paremmat tyol-
listymismahdollisuudet. Mallia ei koettu néin riittaviksi, joten siihen lisdttiin
sddtelevid tekijoitd, eli niin sanottuja mooring-tekijoitd. Mooring-tekijdt ovat
yksilon kontekstiin perustuvia tekijoitd, jotka voivat joko vahvistaa tai heiken-
tdd vaihtamisen aikeita. Téllaisia ovat esimerkiksi kdyttdjan kokemat vaihdosta
syntyvét vaihtokustannukset. Kyseistd mallia on nykydan hyodynnetty mark-
kinoinnin tutkimuksessa, sekd kuvatessa kdyttdjien vaihtamista eri IT-
palveluiden ja tuotteiden valilld. (Bansal ym., 2005; Hsieh ym., 2012.)
Pull-vaikutuksilla kuvataan IT-palveluissa ja -tuotteissa niita tekijoitd, jot-
ka vetdvdt vaihdon kohteena olevassa palvelussa kdyttdjad puoleensa, kuten
vaihtoehtoisen palvelun houkuttelevat ominaisuudet (Hsieh ym., 2012). Push-
vaikutuksilla taas kuvataan niitd tekijoitd jotka tyontavat kayttdjaa pois nykyi-
sen palvelun tai tuotteen kaytostd. Nditd voivat olla esimerkiksi turvallisuuson-
gelmat nykyisessd palvelussa (Schreiner & Hess, 2015) tai heikko yhteydenpi-
2012). Mooring-vaikutukset ovat yksilostad ldhtoisin olevia tekijoitd, jotka sadte-
levit push- ja pull-vaikutuksia vaihtamisen aikeisiin. T&llaisia ovat esimerkiksi
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kayttdgjalle koituvat vaihtokustannukset palvelun tai tuotteen vaihdossa, tai
vaiva, jonka kédyttdjd joutuu nikemddn uuden palvelun kidyton opettelussa
(Hsieh ym., 2012).

Muut IT-palveluiden ja -tuotteiden vaihtamistutkimuksessa hyddynnetyt
teoriat ovat Push-Pull-Mooring-mallista johdettuja teorioita, joissa hyodynne-
tdan pelkkid push- ja pull-elementteja (Hou, Chen, Shang, & Chern, 2012), tai
tutkitaan vaihtamiseen positiivisesti tai negatiivisesti vaikuttavia tekijoitd pal-
velun tai tuotteen kontekstissa. Vaihtamisteorioita on myds johdettu kayttdjien
kayttaytymisen tai henkilokohtaisten ominaisuuksien pohjalta. Ndamé teoriat
tutkivat esimerkiksi tottumuksen (Ye & Potter, 2011), tyytyvdisyyden (Hsu,
2014), uskollisuuden (Balabanis, Reynolds, & Simintiras, 2006), demografian
(Keaveney & Parthasarathy, 2001), sekd idn ja sukupuolen (Ranganathan, Seo, &
Babad, 2006) vaikutusta vaihtamiseen. Muita malleja ei kasitelld tdssa tutkiel-
massa tarkemmin, silld Push-Pull-Mooring-mallin voidaan ndhdd kattavan
pddpiirteittdin muiden teorioiden sisédltdmat piirteet.

Kappale jatkuu seuraavaksi taulukolla, jossa esitellddn kirjallisuuskat-
sauksessa lapikdydyt tutkimukset. Taulukon sisdltod tarkastellaan tarkemmin
positiivisesti, negatiivisesti ja muuten vaihtamiseen vaikuttavien tekijéiden ala-
luvuissa.

Taulukko 1 Kirjallisuuskatsaus IT-tuotteiden ja -palveluiden vaihtamisesta

Nr| ... . Tutkittu IT- . Positiivisesti vaihtamiseen vaikut- 1'\Iegat1.1V15est1 .
o Kirjoittaja palve- Teoria tava tekiii vaihtamiseen vai-
lu/sovellus ) kuttava tekija
Hs.leh, J Nautinto Vaihtokustannuk-
Hsieh, Y., Push-Pull- Hyodyllisyys set
1 C}l;:;{gH\'{’ & | Blogipalvelut Mooring | Huonot yhteydet muihin kayttdjiin | Aiemmat kokemu-
(2012) Kirjoittamisen pelko set
Zhang, K.
2. Vaihtoehdon houkuttelevuus Tyytyvalsyys e
5 Cheung, C. Blosipalvelut Push-Pull- Tyvtvmattsmyyvs nvkviseen palve- kyiseen palveluun
M., & Lee, ogipatveit Mooring yytymatiomyys ny&ylseen paves | vaihtokustannuk-
luun
M. K. set
(2012)
Chang, I.,
Liu, C., & | Verkkoyhtei- | Push-Pull- Vaihtoehdon houkuttelevuus Vaihtokustannuk-
3 . .
Chen, K. sot Mooring Katumus set
(2014)
Zgniy.alj’ Vaihtoehdon houkuttelevuus
4 in., ;n & Verkkoyhtei- | Push-Pull- Vertaisten vaikutus Vaihtokustannuk-
p ngr,n j’ sot Mooring | Tyytymittomyys nykyiseen palve- set
(2009) haun
Ye, C. & Verkkoselai- | Push-Pull- Hyéd}ilhs?r.ys . Tottumus
5 | Potter, R. - Moorin Helppokéytoisyys Vaihtokustannuk-
(2011) 8 Turvallisuus set
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Bhaﬁ— Hyﬁdylhsyys Vaihtokustannuk-
tacherjee, o Push-Pull- Palvelun aina saatavilla olevuus
6 A. & Park Pilvipalvelut Mooring | Tyytymittomyys nykyiseen palve- set
S. C. (2014) luun Turvallisuushuolet
Xu, Y. C.,
Ve, Yo, Verkkoyhtei- | Push-Pull- Valht? ekldon houkutctelevuus Vaihtokustannuk-
7 | Cheng, Z., . . Tyytyméttomyys nykyiseen palve-
. sot Mooring set
& Lim, J. luun
(2014).
Lai, ], .
Debbarma, Vertaisten vaikutus Vaihtokustannuk-
Verkko- Push-Pull- . set
8 S., & Ul- . Vaihtoehdon houkuttelevuus
ostokset Mooring e <1 Luottamus
has, K. R. Epékaytannollisyys Turvallisaus
(2012)
B, & Vaihtokustannuk-
Uz, €, Push-Pull- set
9 | Chen, H,, Internetpelit . Vaihtoehdon houkuttelevuus .
Mooring Valinnanvara
s Clitam, Vaihtokokemukset
(2011)
Xu, X., Li, .. .
H, & Sosmahsfen Push-Pull- Vaihtoehdon houkuttelevuus Nautm"c °
10 e verkostojen . ) . Omaksumiskus-
Heikkilg, J. olit Mooring Vertaisten vaikutus tannukset
(2013) P
Tyytyvai- .
11 Il - 5 Alypuhelimet syyden Vaihdon hyodyt Vi el
(2014) . set
vaikutus
Hou, A. C., 'Matala VuhdyttéivaS
Asiakaspalvelu tyytyvaisyys
Chen, Y., . L7
Verkkoyhtei- Matala sosiaalisuus
12 | Shang, R, N Push-Pull . . -
sot Vertaisten vaikutus
& Chern, .
C. (2012) Vaihtoehdon houkuttelevuus
’ Kriittinen massa
Wu, Y.,
Tao, Y., Li, . s Kéytannollisyys Palvelun laatu
13 | C.,, Wang, Verkk?zlhtel- Sw1ti1{ng Vertaisten vaikutus Vaihtokustannuk-
S., & Chiu, S0 matrix Saatavilla olevuus set
C. (2014)
Fei, L, & Verkkoyhtei- | Push-Pull- Tyytymattomyys nykyiseen palve- Vaihtokustannuk-
14 Bo, X. ot Moorin luun t
(2014) 50 ooTng Vaihtoehdon houkuttelevuus 5¢
Vastahakoisuus
Lin, T., & Hyoty Vaihtokustannuk-
" . Push-Pull- e .
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2.3 Vaihtamiseen positiivisesti vaikuttavat tekijat

Téssd alaluvussa esitellddn ne kirjallisuuskatsauksessa havaitut tekijit, joilla
voidaan todeta olevan positiivinen vaikutus IT-palveluiden ja -tuotteiden vaih-
tamiseen. Vaihtamiseen positiivisesti vaikuttavilla tekijoilld tarkoitetaan niitd
tekijoitd, jotka kasvattavat kayttdjan aikomusta vaihtaa nykyinen palvelu tai
tuote toiseen vastaavaan. Kirjallisuuskatsauksessa eniten esiin noussut vaihta-
miseen positiivisesti vaikuttava tekijad oli vaihtoehdon houkuttelevuus. Liséksi
usein mainittuna tekijand havaittiin kdyttdjan tyytyméattomyys nykyistd palve-
lua kohtaan. Kolmantena suurena tekijand nikyi vertaisten vaikutus vaihtami-
seen. Lisdksi esille nousi turvallisuus, palvelun aina saatavilla olevuus, sekad
kontekstisidonnaiset tekijdt, joilla on positiivinen vaikutus palvelun vaihtami-
seen. Seuraavaksi tullaan kdymddn tarkemmin ldpi ndiden ilmenneiden teki-

joiden positiivinen vaikutus IT-palveluiden tai tuotteiden vaihtamiseen.
2.3.1 Vaihtoehdon houkuttelevuus

Vaihtoehdon houkuttelevuus saattaa ndkyd vertailun alla olevan vastaavan
palvelun yleisend paremmuutena kayttdjan nykyiseen palveluun verrattuna.
Kirjallisuudesta voidaan my6s havaita yksittdisid vaikuttavia osatekijoitd, kuten
suhteellinen nautinnollisuus, hyddyllisyys, hinta, asiakaspalvelun laatu, vaihte-
lun tarve, ja innovatiivisten ominaisuuksien kaytto tekijoind, jotka ovat osana
vaihtoehtoisen palvelun houkuttelevuutta. Lisdksi joissakin palveluissa ilmeni
kontekstisidonnaisia tekijoitd, jotka vaikuttivat positiivisesti palveluiden vaih-
tamiseen.

Blogipalveluissa vaihtoehdon paremmuus nékyy toisen palvelun ollessa
kayttdjan nakokulmasta paremmin blogin pitdmisen tarpeita tukeva, jolloin tal-
14 on positiivinen vaikutus vaihtoaikeisiin (Zhang, Cheung, & Lee, 2012). Verk-
koyhteisopalveluissa taas odotukset tehokkaammasta viestinndstdi muiden
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vansa verkkoyhteisopalvelusta hauskuutta ja nautintoa. (Hsieh ym., 2012.)
MMORPG (Massive Multiplayer Online Role Playing Game) -peleissa taas kor-
keampi nautinto, matalammat hinnat ja parempi asiakaspalvelu luovat voi-
makkaan houkutuksen vaihtaa vaihtoehtoiseen palveluun (Hou, Chern, Chen,
& Chen, 2011).

Alypuhelimissa kayttdjdt, jotka kokevat saavansa uuden sukupolven
matkapuhelimesta lisdarvoa, tulevat vaihtamaan todenndkodisemmin. Myos
hyodyllisyys, rahallinen arvo ja tunteellinen arvo ovat tekijoitd, jotka vaikutta-
vat vaihtoaikeisiin dlypuhelimissa. (Tseng & Chiang, 2013.) Matkapuhelimissa
liséksi innovatiivisten toimintojen kdyttdiminen vaikuttaa vahvemmin seuraa-
van sukupolven laitteen ostoon, kuin pelkkien perustoimintojen kaytté (Huh &
Kim, 2008).

Verkkoyhteisopalveluissa katumus vaikutti positiivisesti nykyisen palve-
lun vaihtamiseen. Katumus tekijand kuvaa tehokkuuden vertailua valitun ja
hyldttyjen vaihtoehtojen kesken (Chang, Liu, & Chen, 2014). Changin ym. (2014)
mukaan katumuksen esimerkkiné voisi olla kdyttdjan huomatessa toisen palve-
lun tarjoavan mahdollisuuden hallita paremmin yksityisyyttd, parempia toi-
mintoja, parempaa asiakaspalvelua, tai mahdollistaen paremmin ystdvyyssuh-
teiden luomisen. Katumuksen voisikin ndiltd osin ndhda olevan my6s osa vaih-
toehtoisen palvelun houkuttelevuutta. Eli havaitaan toisen palvelun pystyvan
suoriutumaan halutusta tehtdvastd paremmin. Lisdksi katumuksen voi nahda
tyytymaéttomyytend nykyiseen palveluun, kun koetaan toinen vastaava palvelu
paremmaksi.

Vaihtoehdon houkuttelevuuden voi siis ndhda palvelun tai tuotteen kan-
nalta olennaisena tekijand, jonka kayttdjat kokevat paremmin toteutettavaksi
vaihtoehtoisella palvelulla tai tuotteella.

2.3.2 Tyytymaittomyys

mattomyys nykyistd palvelua kohtaan blogipalveluissa (Zhang ym., 2012) tai
tyytymattomyys itse isannoityihin IT-palveluihin verrattuna pilvipalveluihin
(Bhattacherjee & Park, 2014) nostavat kayttdjan vaihtoaikeita.

Tyytymattomyys nakyy kadyttdjan tyytymattomyytend palvelun ominaisiin
piirteisiin. Tdma voitiin havaita esimerkiksi verkkoyhteison vaihtoaikeissa.
Verkkoyhteisopalvelun tutkimuksessa tyytymédttomyyden elementeistd, vain
tyytymattomyys verkkoyhteison kayttdjakdytanteisiin vaikutti merkittdavasti
kayttdjan vaihtoaikeisiin. Verkkoyhteisojen tarjoajat pyrkivat kdytanteilld rajoit-
tamaan kayttdjien rekisterditymistd, sekd ilmaisemaan tavoitteitaan ja operatio-
naalista suuntaansa. Kun kayttdjat ovat tyytymattomid alkuperdisen palvelun
kdytanteisiin, he siirtyivdat todenndkodisemmin toiseen verkkoyhteisopalvelun
tarjoajaan. (Zengyan, Yinping, & Lim, 2009.) Tosin tuoreemmassa tutkimukses-
sa kayttdjalinjausten oletettiin edelleen olevan huolenaihe verkkoyhteisopalve-
luiden kayttdjille, mutta tutkimus todisti tdmédn toisin. Tama johtuu ilmeisesti
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verkkoyhteisopalveluihin kohdistuneesta sosiaalisesta paineesta ottaa kadyttoon
keskenddn saman tyyppisid ohjelinjauksia kayttgjille (Xu, Yang, Cheng, & Lim,
2014). Myos verkkoyhteisopalvelun matala viihdyttavyys voi johtaa vaihtami-
seen. Siksi palveluille olisi tarkedd lisdtd viihdyttavyyttd esimerkiksi sosiaalis-
ten pelien tai sovellusten ja kdyttdjien vilillda (Hou ym., 2012).

Tyytymattomyyden voi siis havaita ilmenevian kayttdjan tyytymattomyy-
tend palveluille ominaisiin elementteihin. Mikdli palvelu suoriutuu tehtdvéas-
tddn huonosti tai palvelun kdytossd koetaan tyytymattomyyttd palveluntarjo-
ajan kdytdnteisiin, voi tdmad johtaa kdyttdjan tyytymattomyyteen ja suurempaan
vaihdon todenndkoisyyteen.

2.3.3 Vertaisten vaikutus

Vertaisten vaikutus on muiden palvelun tai tuotteen kiyttdjien ja sosiaalisten
verkostojen vaikutusta, jolla havaittiin olevan positiivisia vaikutuksia vaihtoai-
keisiin. Bloggaajien vaihtamiskdyttdytymisessd deskriptiiviset normit on usei-
ten mainittu mooring-tekija. Deskriptiiviselld normilla tarkoitetaan kayttdjan
arviointia muiden vertaisten kédyttdytymisestd vastaavassa tilanteessa. (Zhang
ym., 2012.) Esimerkiksi Zhangin ym. (2012) tutkimuksesta voitiin huomata
bloggaajille olevan merkitysta silld, mitd blogipalvelua muut ihmiset tai kaverit
kayttavat. Havaitessaan muiden kdyttdjien siirtyvdn palvelusta toiseen, voi
vaihdon maard lisddntyd. Esimerkiksi mikéli sosiaalisen verkon peleissd vaihto-
ehto on houkutteleva ja pelaajan vertaiset alkavat suorittaa vaihtokdyttaytymis-
td, on myos nykyisen sosiaalisen verkon pelin pelaajalla korkea todenn&kdisyys
vaihtaa pelid (X. Xu, Li, & Heikkild, 2013).

Verkkoyhteisopalveluissa vertaisten vaikutuksen merkittdva rooli tukee
ndiden paallimmadistd kayttotarkoitusta. Verkkoyhteisopalvelut ovat paikkoja,
joissa kdyttdjdt etsivit, rakentavat ja yllapitdavit suhteitaan ystdvien kanssa, sekd
laajentavat sosiaalisia verkostojaan ystdvien kontaktien kautta. Kun kayttdja
kutsutaan useiden ystdvien toimesta siirtyméddn toiseen verkkoyhteistpalve-
luun, kokee kédyttdjd palveluun liittymisen helpommaksi. (Wu, Tao, Li, Wang, &
Chiu, 2014; Zengyan ym., 2009.)

Mobiilien ostosten tekemisessd toiminnan spontaanisuus ja dynaamisuus
rohkaisevat kuluttajia kysymaan vertaisten neuvoa saadakseen pdivitettyd tie-
toa tuotteista. [hmiset myos jakavat sosiaalisessa mediassa tietoa ja mielipiteita
esimerkiksi videoilla ostamistaan tuotteista. Tdten vertaisten vaikutuksella on
merkittdva rooli kuluttajan ostopddtoksissd, verrattuna perinteisempéaén ostos-
ten tekemiseen. (Lai, Debbarma, & Ulhas, 2012.)

Vertaisten toiminnalla voidaan siis havaita olevan positiivista vaikutusta
vaihtokdyttdytymiseen. Vertaisten roolin vaikutuksen voidaan ndhdé korostu-
van palveluille ominaisissa piirteissd, kuten esimerkiksi verkkoyhteisopalve-
luissa.
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2.3.4 Turvallisuusongelmat ja yksityisyys

Palveluiden kadytossd ilmenevit turvallisuusongelmat voivat toimia tekijdnd,
joka vaikuttaa positiivisesti kdyttdjan vaihtamisaikeisiin. Erityisesti tdmé voitiin
havaita verkkoselaimissa ja viestintdsovelluksissa. Turvallisuuden ja yksityi-
syyden ongelmiin voidaan myods ndhdd liittyvan tyytyméattomyyden luvussa
mainitut kdyttdjakdytanteet, joissa on usein kyse kédyttdjien tietojen kasittelystd
ja turvallisuudesta.

Yksityisyyden suoja tulee esille viestintdsovelluksissa, joissa yksityisyyden
suojaaminen voi vaikuttaa vaihtamiseen kahdella tavalla. Tyytymattomyys yk-
sityisyyden suojaan on palvelusta pois tyontdva elementti, kun taas parempaa
yksityisyyden suojaa tarjoavassa palvelussa timd on luokseen vetdvéa elementti.
Tutkimuksessa havaittiin, ettd tyytymattomyydellda WhatsApin yksityisyyden
suojaan oli suuri pois tyontdvd vaikutus vaihtoaikeisiin. Kun taas Threeman
tarjoamalla paremmalla yksityisyyden suojalla oli luokseen vetdvd vaikutus
suhteessa pienempi. (Schreiner & Hess, 2015.) Eli palvelun heikompi yksityi-
syyden suoja toimi suurimpana vaikuttavana tekijand vaihtamista ajatellessa.
Erityisesti verkkokaupoissa havaittiin luottamuksen vaikuttavan positiivisesti
vaihtoaikeisiin, kun kadyttdjd tekee pddtostd siirtyd perinteisistd verkkokaupois-
ta mobiilikadyttoisiin verkkokauppoihin (Zhou, 2014).

2.3.5 Kontekstisidonnaiset

Vaihtamisessa vaikuttavat tekijat liittyivat usein kadytettdvan palvelun tai tuot-
teen kontekstiin, sekd kontekstille ominaisiin piirteisiin. Kirjallisuuskatsaukses-
sa havaittiin tekijoitd, joilla oli positiivinen vaikutus vaihtamiseen, mutta vain
kyseisen palvelun kontekstissa.

Esimerkiksi, mobiilipalvelun korkea viikonloppukaytto kasvatti vaihtami-
ka kayttavat mobiilipalvelua enemman sosiaalisiin-, kuin tyotarkoituksiin. Ta-
mén tyyppiset kdyttdjat ovat kiilnnostuneempia kdytostda muoti- ja statuslaittei-
na tai sovelluksina, kuin funktionaalisiin tarkoituksiin. He ovat samalla her-
kempid vaihtamaan kadyttotavan timdan pohjalta. (Ranganathan ym., 2006.)

Pilvipalveluissa ja verkkoyhteisopalveluissa positiivisena vaihtamiseen
vaikuttavana tekijind ndhtiin palvelun saatavilla olevuus ajasta tai paikasta
riippumatta, varsinkin kun vaihtoehtoinen palvelu on paremmin saatavilla
(Park & Ryoo, 2013; Wu ym., 2014). Eli ndissd palveluissa korostuu kayttdjan
mahdollisuus pystyd hyodyntaméaan palvelua misséd vain, milloin vain.

Positiivisesti IT-palveluiden ja -tuotteiden vaihtamiseen havaittiin vaikut-
tavan vaihtoehtoisen tuotteen tai palvelun houkuttelevuus, tyytymittomyys
nykyiseen tuotteeseen tai palveluun, kayttdjan vertaisten vaikutus, palveluiden
ja tuotteiden turvallisuus ja yksityisyys, sekd erindiset kontekstisidonnaiset teki-
jat. Seuraavassa luvussa tarkastellaan tekijoitd, joilla on negatiivinen vaikutus
IT-tuotteiden ja -palveluiden vaihtamiseen.
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2.4 Vaihtamiseen negatiivisesti vaikuttavat tekijat

Tassd alaluvussa esitellddn ne kirjallisuuskatsauksessa havaitut tekijit, joilla oli
negatiivinen vaikutus IT-tuotteiden ja -palveluiden vaihtamiseen. Vaihtamiseen
negatiivisesti vaikuttavilla tekijoilld tarkoitetaan niitd tekijoitd, jotka laskevat
kayttdjan vaihtamisen aikomusta tai estdvidt vaihtamista nykyisestd palvelusta
tai tuotteesta toiseen vastaavaan. Kirjallisuuskatsauksen perusteella suurimpa-
na negatiivisena tekijana ndhddan vaihtokustannukset. Kirjallisuudessa mainit-
tiin toisiksi suurimpana negatiivisena vaikutuksena kayttdjan tyytyviisyys ny-
kyistd kdytettdvad palvelua tai tuotetta kohtaan. Liséksi esille nousi negatiivisi-
na vaikuttajina turvallisuushuolet, sekd tottumus. Seuraavaksi tarkastellaan
tarkemmin ndiden osatekijoiden negatiivista vaikutusta kdyttdjan vaihtoaikei-
siin.

2.4.1 Vaihtokustannukset

Suurimpana vaihtamiseen negatiivisesti vaikuttavana tekijand nousi kirjalli-
suudessa esille vaihtokustannukset. Vaihtokustannuksina ilmeni erilaisia teki-
joitd palvelusta riippuen. Yleisesti nditd voidaan pitdd kayttdjdlle nykyisen pal-
velun kayton lopetuksessa syntyvid kustannuksia, jotka laskevat kdyttdjan pal-
velun tai tuotteen vaihtamisen aikomuksia. Vaihtokustannuksia ovat esimer-
kiksi nykyisen palvelun kadyttoon uponneet kustannukset, uuden tilin luomis-
kustannukset vaihdon kohteena olevaan palveluun, jatkuvuuskustannukset
nykyisen palvelun kaytossd, subjektiiviset normit, uuden palvelun tai tuotteen
omaksumiskustannukset, sekd verkostovaikutukset. Nditd vaikuttavia tekijoitd
kasitellddn seuraavaksi tarkemmin.

Vaihtokustannuksia voitiin havaita esimerkiksi tutkiessa bloggaajien siir-
tymistd blogialustoilta verkkoyhteisdalustoihin. Kun bloggaajat kokevat merkit-
tavid kustannuksia ja menetyksid verkkoyhteisopalveluun vaihdossa, pysyvit
he todenndkdisesti nykyisen blogin kayttdjind (Hsieh ym., 2012). Bloggaajat ei-
vit todenndkoisesti halua vaihtaa blogipalvelun kaytostd verkkoyhteisopalve-
luun, mikéli heiddn taytyy ndhdd merkittava vaiva uuden profiilin luomisessa,
sekd tiedottaa siirtymisestd uuteen palveluun. Samalla he riskeeraavat kommu-
nikaation viivdstymisen tai menetyksen seuraajiensa kanssa. (Hsieh ym., 2012.)

Vaihtokustannuksia voidaan pitdd myos strategisen edun mekanismina ja
vertaisten vaikutusten suojana (Xu ym., 2014). Aloilla joissa vaihtamisen kus-
tannuksia esiintyy, palveluntarjoajat kykenevit todenndkdisesti sdilyttamaan
vdhemman tyytyvdiset asiakkaat (Ranaweera & Prabhu, 2003) ja vaikuttamaan
vaihtokustannuksilla asiakkaiden sdilyvyyteen (Chen & Hitt, 2002). Verkkoyh-
teisopalveluissa padstrategia asiakasuskollisuuden rakentamiseen on yhteistjen
rakentaminen. Yhteisopalveluissa vaihtokustannukset sisdltavat uuden profiilin
tekemisen kustannukset, sekd nykyisten yhteyksien havittdmisen mahdollisuu-

kayttdamddn toista verkkoyhteisopalvelua (Xu ym., 2014). Verkkoyhteisopalve-
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luille ei pelkdstddn riitd asiakastyytyvdisyyden parantaminen palvelun laatua
parantamalla. Palvelun tulisi my6s pystyd rakentamaan vaihtamisen esteitd,
esimerkiksi tarjoamalla enemmain palveluita vahentddkseen asiakkaan vaihto-
mahdollisuuksia. (Wu ym., 2014.)

Uponneet kustannukset ovat asiakkaan nikemys sijoitetusta ajasta ja vai-
vasta palvelun kdyttoon. Nykyiseen palvelun kdyttoon uponneilla kustannuk-
silla on negatiivinen vaikutus palvelun vaihtamisen aikeisiin. (Chang ym., 2014;
Zhang ym., 2012.) Eli kun kéayttdja kokee sijoittaneensa resurssejaan nykyiseen
kaytettdavaan palveluun merkittdviasti, vahenee samalla halu vaihtaa toiseen
palveluun. Houn ym. (2011) mukaan MMORPG-pelien vaihtamistutkimuksen
tekijoistd raha, aika, pelin tasot, virtuaaliesineet, ja pelitekniikat ovat pelaajien
vaihtokustannuksia. Vaikkakin useat MMORPG-pelit toimivat matalalla tai
olemattomalla kuukausimaksulla, vaikuttavat ndma tekijat silti siirtymiseen.
Varsinkin silloin kun pelissd hankittuja pisteitd, virtuaaliesineitd ja valuuttaa ei
voida siirtdd toiseen peliin. (Hou ym., 2011.)

Jatkuvuuskustannukset, uuden tilin luomiskustannukset ja omaksumis-
kustannukset, ovat niitd kustannuksia joita kdyttdjd joutuu kokemaan vaihdet-
tavan palvelun kdyton lopettamisessa, sekd uuden palvelun kdyton aloituksessa
ja oppimisessa. Uuden tilin luomiskustannus on se vaiva ja aika, jonka kayttdja
joutuu ndkemddn uuden verkkoyhteisopalvelun tilin luomiseen ja profiilin ra-
kentamiseen. Vaivalla joka joudutaan nikemddn uuden tilin luomiseen voi olla
negatiivinen vaikutus vaihtoaikeisiin. (Chang ym., 2014.)

Omaksumiskustannukset peleissd ndkyvét rahana, aikana ja vaivana, jon-
ka kayttdjd joutuu ndkemddn vaihtaessaan toiseen sosiaalisen verkoston peliin.
Taméa vaikuttaa negatiivisesti vaihtoaikeisiin, kun pelaaja joutuu ndkemadn
merkittdvan vaivan uuden omaksumiseen. (Xu ym., 2013)

Verkkoyhteisopalveluissa jatkuvuuskustannuksia ovat aika ja vaiva, jonka
kayttdjd joutuu ndkemddn tiedottamiseen siirtymisestd uuteen palveluun ny-
kyisen verkkoyhteison ystéville, sekd uuden ystdvaverkon rakentamiseen uu-
teen verkkoyhteisoon. Lisdksi riski kontaktien menettdmisestd toiseen palve-
luun siirryttdessd nikyy kustannuksena. (Chang ym., 2014; Xu ym., 2014.)
kunnasta ja markkinaosuudesta vahentdvat kayttdjan aikomusta vaihtaa toiseen
standardiin. T&atd verkostovaikutusta voidaan pitdd ulkoisena palveluun tai
tuotteeseen sitoutumisen tekijand. Alypuhelinten kontekstissa verkostoilla on
kuitenkin pienempi vaikutus, johtuen kdyttdjien mahdollisuudesta kommuni-
koida eri verkostojen vililld. Esimerkiksi Android-kdyttdjat saavat yhteyden
iPhone-kayttdjiin. (Lin & Huang, 2014.)

Vaihtokustannusten voi siis nihdi ilmenevin moninaisina elementtein,
jotka vaikuttavat negatiivisesti vaihtamiseen. Vaihtokustannuksien voi havaita
olevan usein kontekstisidonnaisia, eli palvelulle ominaiset piirteet korostuvat
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2.4.2 Tyytyvdisyys nykyiseen palveluun

Tyytyvdisyys nykyistd palvelua kohtaan oli toiseksi eniten esiin noussut
kokonaisuus, joka vaikuttaa negatiivisesti kdyttdjan aikeisiin vaihtaa toisiin
palveluihin tai tuotteisiin. Tyytyvdisyys voi ndkyd esimerkiksi yleisend
tyytyvdisyytend kdytettdavaan blogipalveluun (Zhang ym., 2012), sitoutumisena
ja korkeana palvelun kiyttotasona (Ranganathan ym., 2006), ja my0s
viihdyttavyytend ja nautintona palvelun kdytosta (Xu ym., 2013; Xu ym., 2014).
Lisaksi kdyttdjan kokema palvelun turvallisuus voidaan ndhda tyytyvdisyytena
palvelua kohtaan (Ranaweera & Prabhu, 2003).

Vaihtamisen arvoa pddteltdessd hyvin tyytyvdiset asiakkaat ovat vahem-
mén kiintyneitd vaihtoehtojen tarjoamiin hyotyihin ja ovat hyvin herkkia vaih-
tokustannuksille. Lisdksi hyvin tyytymattomait asiakkaat kokevat vaihtoehtojen
tarjoamat hyodyt houkuttelevina ja ovat tunnottomia vaihtokustannuksille.
(Hsu, 2014.) Tyytyvdiset asiakkaat eivét siis ole kiinnostuneita vaihtoehtojen
tarjoamista eduista, mikili nykyinen palvelu tyydyttdd ja palvelun vaihdosta
seuraisi kdyttdjdlle vaihtokustannuksia.

Suuri kayttomddrd voi myos kuvata tyytyvdisyyttd palvelua tai tuotetta
kohtaan. Mobiilikdyttdjit joilla kdyttotasot ovat korkeat ja joilla on useita palve-
luita sidottuna palvelusopimukseen, vaihtavat epidtodenndkdisemmin toisiin
palveluihin. Korkeat kadyttotasot voidaankin ndhdd tyytyvdisyytend palvelua
kohtaan, joka vdhentdd vaihtamisen aikomuksia. (Ranganathan ym., 2006.)

Nautinto palvelun kéytostd voidaan myds ndhdd tyytyvdisyytend palve-
lua kohtaan. Kayttdjan kokema nautinto nykyisestd pelattavasta sosiaalisen
verkoston pelistd vaikuttaa negatiivisesti vaihtoaikeisiin (Xu ym., 2013). Eli
kdyttdjan kokema nautinto voidaan nahda tyytyviisyytend palveluun, joka va-
hent&dd vaihtamisen aikomuksia.

vaihtoehtoisen palvelun turvattomana, vihenee hinen aikeensa vaihtaa palve-
lua. Lisdksi kdyttdjan luottamuksella nykyiseen palveluun on vahva positiivi-
nen vaikutus nykyisen palvelun kidyttadmiseen (Ranaweera & Prabhu, 2003).

2.4.3 Tottumus

Tottumus kayttdd nykyistd palvelua vaimentaa niin aikomusta vaihtaa, kuin
myo6s vaihtamiskdyttdytymistd. Kun yhd useamman henkilokohtaisen
teknologiapalvelun tai tuotteen kdytto on tottumuksen mukaista, on uuden
tuotteen pystyttdvd hyodyntdméadn olemassa olevia syntyneitd rutiineja, eika
taistella niitd vastaan. Kilpailevan tuotteen voi olla vaikea haastaa tuotetta, jota
kdyttdjda on tottunut kdyttdimadan. Haastaminen onnistuu, mikéli saadaan
korvattua kdyttdjan nykyinen rutiinisen kdyton kohteena oleva palvelu omalla
ratkaisulla. (Ye & Potter, 2011.)
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Aiemmat kokemukset palvelun kdytostd myos vaikuttavat vaihtamiseen.
Mikali kayttdjalld ei ole kokemusta palvelun vaihdosta, hdn saattaa jattdd vaih-
don tekemdttd epdonnistumisen pelossa (Hsieh ym., 2012). Hsiehin ym. (2012)
mukaan tdméd ndkyy myos aiemmassa tutkimuksessa, jossa aiempi kokemus on
tekijd, joka muokkaa kdyttdjan sdilyvyyttd nykyisessd palvelussa (Bansal ym,
2005; Hou ym., 2011).

Palvelun tai tuotteen kéayttdja saattaa myos kokea vastahakoisuutta vaih-
toehtoisia palveluita kohtaan. Kayttdjdt saattavat tuntea olonsa mukavaksi ny-
kyisen dlypuhelinstandardin kdytossd ja vaihtaminen saattaisi aiheuttaa stressid.
Vaihtamiseen vastahakoisesti suhtautuvat kayttdjat ovatkin tyytyvéisid nykyti-
lanteeseen. (Lin & Huang, 2014.)

Kayttdjan ndkemys korkeasta sijoitetusta ajasta ja vaivasta nykyiseen jar-
jestelmddn, sekd ndkemys siirtymiskustannuksista johtaa kasvaneeseen vasta-
hakoisuuteen. Eli mikali kayttdjd kokee sijoittaneensa merkittdvisti resurssejaan
nykyiseen palveluun, sekd on tottunut kdyttdiméaan nykyistd palvelua ja kokee
palvelun vaihdosta syntyvian kustannuksia, on hdn vastahakoinen siirtymista
kohtaan. Vastahakoisuus vaikuttaa vaihtokustannusten kautta negatiivisesti
ndkemykseen uuden jdrjestelmdn helppokédyttoisyydestd ja paremmuudesta
nykyiseen ndhden. T&lloin vastahakoisuudella on suora negatiivinen vaikutus
aikomukseen kadyttdd uutta jdrjestelmdd, vaikuttamalla sosiaalisen paineen ja
uuden jdrjestelméan kayttoaikomuksen suhteeseen. (Polites & Karahanna, 2012.)

Voidaan siis todeta kadyttdjan aikaisemmalla vaihtokokemuksella, nykyi-
sen jdrjestelmédn kayttokokemuksella, sekd vastahakoisuudella olevan negatii-
vinen vaikutus vaihtamisen aikomuksiin. Eli kadyttdjan tottumus nykyisen pal-
velun tai tuotteen kayttoon vaikuttaa negatiivisesti vaihtamiseen.

Negatiivisesti vaihtoaikeisiin vaikuttavia tekijoitd voitiin havaita esiinty-
vdn palvelun tai tuotteen vaihtamisessa syntyvind kustannuksina, kadyttdjan
tyytyvdisyytend nykyisen palvelun tai tuotteen kayttoon, sekd tottumuksena
kayttdad nykyistd IT-palvelua tai tuotetta. Seuraavassa luvussa tarkastellaan,
mitd muita tekijoitd IT-tuotteiden ja palveluiden vaihtamisessa voitiin havaita.

2.5 Muut vaihtamiseen vaikuttavat tekijat

Tdssd alaluvussa tarkastellaan muita tekijoitd, joilla voitiin todeta olevan vaiku-
tusta IT-tuotteiden ja -palveluiden vaihtamiseen. Muissa vaihtamiseen vaikut-
tavissa tekijoissd voitiin havaita kahden tyyppisid vaikuttajia: kdyttdjan ominai-
suuksiin ja piirteisiin liittyvid, tai muihin vaihtoon vaikuttaviin tekijoihin sdéte-
levasti vaikuttavia ominaisuuksia.

2.5.1 Kdyttdjan ominaisuudet

tuotteen kontekstiin liittyen. Nama liittyivat kdyttdjien taipumuksiin, sukupuo-
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leen, sekd ikddn. MMORPG-peleissd pelaajien kokema mooring-vaikutus heik-
kenee pelaajien taipumuksesta etsid vaihtelua internet pelikokemukseensa. Pe-
liyritysten tulisikin tarjota sdadnnollisesti uusia pelipaketteja, hahmoja ja virtuaa-
liesineitd elvyttddkseen pelikokemusta. (Hou ym., 2011.)

Mobiilioperaattorien vaihtamisessa havaittiin miesten olevan todenndkoi-
sempid palvelun vaihtajia naisiin verrattuna. Lisdksi samassa tutkimuksessa
havaittiin korkeamman idn laskevan kdyttdjan vaihtamisen aikeita. (Ranganat-
han ym., 2006.) I4lld havaittiin my6s olevan vaikutusta sosiaalisten verkkojen
pelien vaihtoaikeissa. Nuoret aikuiset ja aikuiset ovat erilaisia vaihtoaikeissaan.
Pelistd havaittu nautinto ja omaksumiskustannukset vaikuttavat vidhemman
nuoriin aikuisiin, kuin aikuisiin. Tdmd saattaa johtua nuorempien kayttdjien
paremmasta osaamisesta ja oppimisesta pelien osalla. Nuoremmat pelaajat ovat
myo6s herkempid nautinnon osalta. He saattavat harkita vaihtoa, vaikka nykyi-
sen pelin nautinto ei ole matala ja kun vaihtoehto on houkutteleva. Aikuisille
taas vaihtoehdon houkuttelevuus ei ole niin merkittdvd. Tamd saattaa johtua
nuorten suuremmasta uteliaisuudesta kokeilla uutta. (Xu ym., 2013.)

2.5.2 Vaikuttavien tekijoiden muuttuminen

Joissakin palveluille ominaisissa tapauksissa vaikuttavien tekijoiden vaikutus
saattaa myos muuttua. Kadyttdjan nykyiseen palveluun upottamat kustannukset
eivdt aina vaikuta negatiivisesti vaihtamiseen. Blogipalveluiden tutkimuksessa
uponneilla kustannuksilla ei ollut vaikutusta tyytyvdisyyteen tai vaihtoehtojen
houkuttelevuuteen, eli korkeat kustannukset eivit valttamatta estd palvelun
vaihtamista (Zhang ym., 2012). Samaa voidaan havaita my06s peleissd. Upon-
neiden kustannusten ja matalan nautinnon vaikutus hélvenee, koska pelaajat
voivat sdilyttadd tilinsd ja saavutuksensa edelliseen peliin, seké tarvittaessa pala-
ta menettamattd mitdan. (Xu, 2013; Hou ym., 2011.)

Verkkoyhteisopalveluissa useimmat kayttdjiat eivat myoskadn poista van-
haa verkkoyhteison tiliddn, vaikka vaihtavatkin toiseen palveluun (Zengyan
ym., 2009). Verkkoteknologioiden kehittymisen ansiosta verkkoyhteisopalvelu-
jen kayttdjille on helpompaa vaihtaa palvelujen vililld ja ylldpitdd tietojaan. Jot-
kut palvelut tarjoavat jopa “siirtopalveluja”, jotka edelleen laskevat vaihtokus-
tannuksia palvelujen vililld. (Zengyan ym., 2009.) Eli kayttdjat voivat myos
vaihdella palveluiden vililld, eikd vaihdon tarvitse aina olla lopullinen.

2.6 Kirjallisuuskatsauksen yhteenveto

Taman luvun tarkoituksena oli selvittda lukijalle kirjallisuuden avulla, mitka eri
tekijat vaikuttavat IT-tuotteiden ja -palveluiden vaihtamiseen. Kirjallisuuskat-
sauksen tuloksena on taulukko (taulukko 2), josta ilmenee kirjallisuudessa vaih-
tamiseen vaikuttaneet tekijdt jaoteltuna positiivisesti, negatiivisesti, sekd muu-
ten vaihtamiseen vaikuttavina tekijoind. Tama taulukko ja taulukon taustalla
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olevat aiemmat tutkimukset, sekd ndiden tuottama tutkimustieto, toimivat em-
piirisen tutkimuksen tukena ldhdettdessd selvittaimdan musiikin suoratoisto-
palveluiden vaihtamiseen vaikuttavia tekijoita.

Taulukko 2 IT-tuotteiden ja -palveluiden vaihtamiseen vaikuttavat tekijat

Vaihtamiseen positiivisesti vaikut-
tavat tekijat

Vaihtamiseen negatiivisesti vaikutta-
vat tekijat

- Vaihtoehdon houkuttelevuus
o Suhteellinen nautinnol-
lisuus
o Suhteellinen hyodylli-
Syys
o Suhteellinen
kayttoisyys
o Hinta
o Asiakaspalvelun laatu
o Innovatiivisten ominai-
suuksien kaytto
o Katumus
- Tyytymittomyys
palveluun
o Tyytymaéttomyys
veluun/tuotteeseen
o Tyytymattomyys kayt-

helppo-

nykyiseen

pal-

o Tyytymattomyys viih-
dyttavyyteen
o Hankaluus
o Asiakkaan odotusten
tayttymattomyys
- Vertaisten vaikutus
o Heikot yhteydet mui-
o Yhteison tuki
- Turvallisuusongelmat ja yksi-
tyisyys
o Luottamus
- Kontekstisidonnaiset tekijit

- Vaihtokustannukset
o Uponneet kustannukset
o Jatkuvuus-, wuuden tilin
luomis-, ja omaksumiskus-
tannukset
o Verkostovaikutukset
- Tyytyvdisyys nykyiseen palve-
luun
o Nautinto
o Turvallisuus
- Tottumus
o Vastahakoisuus
o Aiempi kdyttokokemus

Muut vaihtamiseen vaikuttavat te-

kijat
- Kayttdjan ominaisuudet
- Vaikuttavien tekijoiden muut-
tuminen
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3 EMPIIRINEN TUTKIMUS

Téssd luvussa tarkastellaan tutkimuksen empiiristd osuutta ja tutkimusmene-
telmdd. Luvun alussa keskitytdan tutkimuksen tavoitteeseen, eli tutkimuson-
gelmaan. Toiseksi tarkastellaan tutkimuskontekstia, eli musiikin suoratoisto-
palveluita. Lopuksi keskitytddn tutkimusmenetelmddn, sekd itse tutkimuksen
toteutukseen, perehtyen aineiston keruumenetelméin, haastatteluiden sisaltoon,
sekd aineiston analyysiin.

3.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on tarkastella IT-palveluiden ja -tuotteiden vaihtamis-
ta kdyttdjien ndkokulmasta. Tutkimus rajattiin tarkastelemaan musiikin suora-
toistopalveluiden vaihtamista, sekd ndiden vaihtamiseen vaikuttavia tekijoita.
Tutkimuksella pyritddn todentamaan aiemmassa tutkimuksessa esiintyvien
vaihtamiseen vaikuttavien tekijoiden vaikutusta, sekd tuomaan ilmi uusia vaih-
tamiseen vaikuttavia tekijoitd. Tastd voidaan johtaa tutkimusongelmaksi:

e Mitkd tekijat vaikuttavat musiikin suoratoistopalveluiden vaihta-
miseen ja miksi?

Tutkimusongelman pohjalta voidaan eritelld tutkimuskysymyksiksi:

e Mitkd tekijat vaikuttavat positiivisesti musiikin suoratoistopalve-
luiden vaihtamiseen ja miksi?

e Mitka tekijat vaikuttavat negatiivisesti musiikin suoratoistopalve-
luiden vaihtamiseen ja miksi?

e Mitd muita vaikuttavia tekijoitd esiintyy musiikin suoratoistopalve-
luiden vaihtamisessa ja miksi?
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3.2 Tutkimuskontekstin esittely

Tamdn tutkielman tutkimuskontekstina toimii musiikin suoratoistopalvelut.
Musiikin suoratoistotpalvelut voi ndhdad hyvin ajankohtaisena aiheena, palve-
luiden kédyttd on kasvanut merkittdvasti viime vuosina. Esimerkiksi Yhdysval-
loissa maksullisten musiikin suoratoistotilausten méira kasvoi vuoden 2014 7,7
miljoonasta 10,8 miljoonaan vuonna 2015. Lisdksi uudet palvelut, kuten Apple
Music ja Tidal ovat tuoneet kayttdjille uusia mahdollisuuksia musiikin suora-
toistoon ja samalla palveluiden vaihtamiseen. (Recording Industry Association
of America, 2016.) Musiikin suoratoistopalvelut tarjoavat palveluilleen maksut-
toman kokeiluajan ja vaivattoman palvelun kédyttoonoton. Nama ovat tekijoitd,
jotka tekevéat palveluiden kokeilun ja vertailun helpoksi kdyttgjdlle. Verrattuna
muiden arkipdivdisten ohjelmien, kuten esimerkiksi tekstinkésittelyohjelman
vaihtamisen toiseen vastaavaan, voi suoratoistopalvelun vaihdon ndhdd suju-
vana ja palveluvaihtoehtojen olevan moninaisia.

Merriam-Webster-sanakirja (Merriam-Webster, 2016) mddrittele suoratois-
toksi jatkuvan toistamisen, joka tapahtuu, kun tietoa ldhetetddn verkon yli. Eli
toisin sanoen tdlld tarkoitetaan verkon yli tulevan tiedon vélitontd toistamista.
tamaan musiikkia suoraan verkon yli. Palvelut toimivat sovelluksen avulla
useilla eri laitteilla, niin tietokoneilla, tableteilla, kuin dlypuhelimilla. Musiikin
kuuntelun liséksi palvelut mahdollistavat omien soittolistojen tekemisen, sekd
uuden musiikin I6ytdmisen valmiiden soittolistojen ja oman musiikkimaun
mukaan muovailtujen radiokanavien muodossa. (Spotify, 2016.)

Teoston kyselyssd musiikkipalveluiden kédyton tarkeimmait syyt oli palve-
lun ilmaisuus, helppokiyttdisyys, palvelun laillisuus, halutun musiikin saami-
nen, korkeampi &ddnenlaatu ja edullisuus (Polaris Nordic, 2015). Eli voidaan
ndhdéd palveluiden kayttdjien hakevan ilmaista tai edullista tapaa kuunnella
laillisesti kattavaa musiikkivalikoimaa, sekd sujuvaa kadytettavyytta.

Musiikkipalveluiden kaytostd 55% tapahtui Youtubella, 38% Spotifylld ja 8%
iTunesilla, loppujen palveluiden jaddessd alle 6% osuuksille (Polaris Nordic,
2015). Tilanteen voi kuitenkin olettaa muuttuneen vuoden 2015 aikana suorite-
tun kyselyn tilanteesta, kun markkinoille on saapunut esimerkiksi Applen Mu-
sic-palvelu, joka on kerdnnyt merkittdvad huomiota. Suosituimman varsinaisen
musiikin suoratoistopalvelun pohjoismaissa voikin ndhdd olevan ruotsalainen
Spotify. Maailmanlaajuisesti eniten maksavia kayttdjida on noin 30 miljoonalla
maksajalla Spotifylld, toisena on Applen Music 11 miljoonalla. Muita palveluita
on 3-4 miljoonalla maksavalla asiakkaalla Pandora, Rhapsody/Napster, Tidal ja
Deezer. (The New York Times, 2016.)

Teoston arvion mukaan pohjoismaissa on noin 8 miljoonaa musiikin suo-
ratoistopalveluita kdyttanyttd henkiloda. Saman kyselyn mukaan Suomessa mu-
siikin suoratoistopalveluiden kaytostd on maksanut 13% kayttdjistd. Ruotsissa
vastaava luku on 24%, Tanskassa 23% ja Norjassa 32%. (Polaris Nordic, 2015.)
Suoratoistopalveluiden merkitys musiikin kuluttamisessa onkin kasvanut mer-
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kittavaksi. Yhdysvalloissa musiikin suoratoisto on kasvanut suurimmaksi tuot-
tojen tekijaksi, tekemdlld 34,3% musiikkiteollisuuden voitoista, digitaalisten
latausten jdddessd 34% ja fyysisen myynnin 28,8% osuuksille (Recording In-
dustry Association of America, 2016). Musiikin suoratoiston voikin ndhda jo nyt
olevan merkittdvin tekijd musiikin kuluttamisessa ja vaikuttavan voimakkaasti
musiikkiteollisuuden toimintaan.

3.3 Tutkimusmenetelmad ja tutkimuksen toteutus

Tdssd tutkimuksessa tutkimusmenetelméksi valittiin laadullinen puolistruktu-
roitu haastattelu. Menetelméadn paddyttiin vertailemalla kvantitatiivisen ja kva-
litatiivisen tutkimuksen piirteitd. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa havainnoin-
tiaineisto on maddrilliseen ja numeeriseen mittaukseen perustuvaa, ja aineisto
pyritddn saamaan tilastollisesti késiteltdavaan muotoon. Kvalitatiivinen tutkimus
taas on luonteeltaan luonnollisissa tilanteissa tapahtuvaa tutkijan omaa havain-
nointia ja keskustelua tutkittavien kanssa. (Hirsjdrvi, Remes, & Sajavaara, 2009.)
Kvalitatiivisen menetelmén valintaan paadyttiin, koska tutkimuksen tavoittee-
na on selvittdd kayttdjien kokemuksia asioista, jotka vaikuttivat heiddn koke-
muksiinsa musiikin suoratoistopalveluiden vaihdossa. Haastattelujen kayton
etuna tutkimuksessa nihddan vahemmadn kartoitetun ja tutkitun alueen tutki-
minen, jolloin vastauksia on vaikea tietdd etukdteen. Taméan tutkimuksen osalta
tamdn voi ndhdd olennaisena etuna, silld musiikin suoratoistopalveluiden vaih-
tamista ei ole kattavasti tutkittu. Lisdksi voidaan olettaa tutkimuksen tuottavan
monitahoisia vastauksia. (Hirsjdrvi & Hurme, 2000.)

3.3.1 Haastattelujen suunnittelu ja toteutus

Tutkimuksessa kdytetty aineisto keréttiin alkuvuodesta 2016 suoritetuilla haas-
tatteluilla, joihin osallistui yhdeksdn haastateltavaa. Haastattelut suoritettiin
kahdenkeskeisind haastattelutilaisuuksina kasvokkain, sekd puhelimitse tar-
peen vaatiessa. Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina haastatteluina,
joissa haastattelija hyddynsi haastattelurunkoa ja kysymyksiad tukena haastatte-
lun toteutuksessa. Haastattelut olivat keskiarvoltaan noin 25 minuuttia pitkia.
Haastattelurunko ja sen sisdltd koostettiin hyddyntden kirjallisuuskat-
sauksessa aiemmassa tutkimuksessa hyddynnettyjd ja havaittuja tutkittavia te-
kijoita. Ndiden aiemmassa tutkimuksessa vaihtamiseen vaikuttavien tekijoiden
avulla muodostettiin kysymykset, joiden avulla voitiin selvittdd, onko nailld
tekijoilld vaikutusta myds musiikin suoratoistopalveluiden kontekstissa.
Tutkimuskohteiksi valikoitiin henkilditd, joilla 16ytyi kokemusta véhin-
tdan kahden eri suoratoistopalvelun kaytostd, sekd maksullisen version kaytos-
td vahintddn yhdessd ndistd palveluista. Ndihin ehtoihin paadyttiin, jotta voi-
daan varmistua haastateltavilla olevan kayttokokemusta, sekd palveluiden
vaihtamisen kokemus. Lisdksi maksullisen palvelun kayttokokemus haluttiin,
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jotta voitiin my®ds tarkastella hinnan vaikutusta palveluiden kaytossd. Haasta-
teltavia etsittiin hyodyntden sosiaalisia verkostoja ja aktiivisia musiikkipalve-
luiden kayttdjid.

Haastattelutilanne eteni aloittamalla kadyttdjan perustietojen selvittaminen,
josta edettiin musiikin kuuntelua koskeviin kysymyksiin. Ndiden kysymysten
pohjalta jatkettiin musiikin suoratoistopalveluiden kayttod koskeviin kysymyk-
siin, sekd palveluiden vaihtoa koskeviin kokemuksiin. Haastattelut etenivit
puolistrukturoituna haastatteluna, jossa haastattelija esitti haastateltavalle etu-
kiteen laaditut kysymykset avoimen keskustelun muodossa. Tarpeen vaatiessa
esitettiin myos tarkentavia kysymyksid haastateltavien vastauksiin liittyen.

3.3.2 Aineiston analyysi

Haastatteluaineiston analyysin vaiheet ovat aineiston luenta, luokittelu, yhteyk-
sien 1oytdmien, sekd raportointi (Hirsjarvi & Hurme, 2000). Aineiston analyysi
aloitettiin kirjoittamalla nauhoitetut haastattelut auki tekstiksi, eli litteroimalla
nauhoitetut haastattelut tekstimuotoon. Haastattelut litteroitiin yksittdisiin teks-
titiedostoihin, sisdltien kokonaisuudessaan haastattelun kulun. Litteroidessa
haastattelut kaytiin ldpi useaan kertaan, jotta voitiin varmistua haastattelujen ja
litteroinnin vastaavan toisiaan. (Hirsjarvi & Hurme, 2000.)

Haastattelujen luokittelu suoritettiin QDA Miner Lite-ohjelmalla. Luokit-
telussa tutkittua ilmittd pyritddn jasentdimddn vertailemalla aineiston eri osia
(Hirsjarvi & Hurme, 2000). Ohjelman avulla pystyi luomaan koodauksia, joilla
pystyy luokittelemaan haastateltavien vastauksissa esiintyvid elementtejd, jotka
voitiin ndhda haastateltaville palveluiden vaihtamiseen vaikuttavina tekijoina.
Kaikki haastattelut kdytiin ldpi, merkaten ohjelmalla vastauksissa vaikuttaviksi
havaitut tekijat. Koodit luotiin hyddyntéden kirjallisuuskatsauksessa havaittuja
tekijoitd, luoden kaikille havaituille tekijoille oma koodi. Néilld koodeilla voitiin
merkitd yksittdisid lauseita, joissa vaikutus ilmeni. Esimerkiksi positiivinen vai-
kuttaja vaihtoehdon houkuttelevuus tai negatiivinen vaikuttaja tyytyvdisyys
nykyiseen palveluun toimivat yksittdisind koodeina. N&in saatiin merkittya
esimerkiksi seuraavan tyyppinen lause vaihtoehdon houkuttelevuudeksi:

” Apple osaa tietysti lanseerata hyvin omia systeemejd nii se kiinnosti. Ja oli aika avo-
katinen tarjous, kun sai kuunnella 3kk ilmaiseksi.”

Lisdksi voitiin havainnoida elementit, jotka ilmenivit suoratoistopalve-
luille ominaisina tai aiemmassa tutkimuksessa havainnoimattomina tekijoina.
Nadistd saatiin luotua uusia koodeja, joita ei kirjallisuudessa oltu havaittu. Haas-
tatteluissa tdméd nadkyi esimerkiksi palvelussa olevien artistien saamana kor-
vauksena kuuntelusta, jolla oli merkitystd haastateltaville.

” Arveluttaa paljon rahaa menee artisteille palvelusta. Maksaa kuitenkin, ettd jos edes
jotain menisi itse artistille, moraalisena syynd. Jos esimerkiksi Applen palvelusta
menisi enemman rahaa artistille niin voisi vaihtaa palvelua.”
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Kaikki vaikuttajalla merkatut koodit, kuten esimerkiksi ”Vaihtoehdon
houkuttelevuus” koostettiin yksittdisiin tiedostoihin, jotka siséltdvat vain kysei-
selld koodilla merkattuja lauseita. Koosteet ovat aineiston yhdistelmid. Yhdiste-
lyn tavoitteena on 16ytdd luokkien vililtd samankaltaisuutta, sekd vaihtelua ja
poikkeuksia (Hirsjarvi & Hurme, 2000). Vastauksista 1oydettyjen vaikuttavia
tekijoiden koosteista etsittiin yhtdldisyyksid, esimerkiksi kun haastateltavat ko-
kivat soittolistat vaihtokustannuksina:

”Vaikeuttiko jokin asia palvelun kdyton lopettamista tai vaihtamista?

Soittolistojen siirto, se oli tyotd. Niitd ei saanut suoraan siirrettyd vaan piti tehdd uu-
det seuraavaan palveluun. Itseasiassa en ole vieldkédn siirtanyt kaikkea vaan sen mi-
td on sattunut tarvitsemaan.”

Naditd vertailtiin kirjallisuudessa havaittuihin vaikuttaviin tekijoihin eli suoritet-
tiin tulkintaa, jotta voitiin havainnoida miten nama tekijit vaikuttavat musiikin
suoratoistopalveluiden kontekstissa. Esimerkiksi hinnalla voitiin havaita olevan
vaikutus vaihtoehdon houkuttelevuuteen kirjallisuudessa, joka ndkyi myos
haastatteluissa:

”Vaikuttaako hinta, kun kéytat néditd palveluja?

Ehkd enemman se hinta-laatu suhde. En valttaméttd maksas esimerkiksi tuplahintaa,
ellei se ois tosi paljon parempi.”

Havaittuja tekijoitd jaoteltiin teemoittain positiivisiin, negatiivisiin ja muihin
vaihdon vaikuttajiin. Positiivisiin vaikuttajiin keréttiin ne tekijat, joissa ilmeni
vastauksien perusteella positiivista vaikutusta vaihtoaikeisiin. Naméa olivat
vaihtoehdon houkuttelevuus, tyytyméttomyys nykyiseen palveluun, vertaisten
vaikutus ja turvallisuus. Negatiivisiin vaikuttajiin keré&ttiin ne tekijat, joissa na-
kyi vastauksissa negatiivinen, eli vaihtoaikomusta laskeva vaikutus. Nditd oli
vaihtokustannukset, tyytyvdisyys nykyiseen palveluun, turvallisuus ja tottu-
mus. Lisdksi havainnoitiin muut vastauksissa ilmenneet tekijét, jotka saattoivat
vaikuttaa vaihtamiseen. Nditd oli musiikin suoratoistopalvelusta maksaminen,
sekd artistin palvelusta saama korvaus. Ndiden teemojen sisdltamistd vaihtami-
sen elementeistd suoritettiin tulosten kirjallista tulkintaa, joissa kdy ilmi miten
havaittu vaikuttaja esiintyi haastatteluissa. Tamé&n analysoinnin pohjalta saatiin
koottua kirjallinen raportti havaituista vaikutuksista. Namad havainnot esitel-
laan tutkimuksen tuloksina seuraavassa luvussa.
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA JOHTOPAATOK-
SET

Tdssd luvussa kdydddn lapi empiirisestd tutkimuksesta saatuja tuloksia. Luku
aloitetaan esittelemalld haastatellut henkilot ja yleisesti haastateltavien koke-
mus musiikin suoratoistopalveluiden kaytostd. Toiseksi tarkastellaan haastatte-
luissa havaittuja musiikin suoratoistopalveluiden vaihtamiseen positiivisesti
vaikuttavia tekijoitd. Tatd seuraa musiikin suoratoistopalveluiden vaihtamiseen
negatiivisesti vaikuttavien tekijoiden esittely. Lopuksi kdyd&dan lapi muut mu-
siikin suoratoistopalveluiden vaihtamiseen vaikuttavat tekijdt, sekd luvun yh-
teenveto.

4.1 Haastateltavien taustatiedot

Tutkimuksessa haastateltiin yhdeksdd haastattelukriteerit tayttanyttd henkiloa.
Ndistd seitsemdn oli miehid ja kaksi naisia. Idltddn haastateltavat olivat 21-48-
vuotiaita. Haastateltavista neljd oli kokoaikaisesti tyossdkdyvid ja viisi opiskeli-
joita, joista yksi tydskentelee opiskelujen ohella. Haastateltaviksi pyrittiin valita
taustaltaan mahdollisimman erilaisia henkilcitd, jotta voidaan saavuttaa mah-
dollisimman monipuolisia kokemuksia ja tekijoitda vaihtoon liittyen. Haastatel-
tavien yleinen innokkuus uusia palveluita kohtaan oli vaihteleva. Seitsemé&n
haastateltavista koki kiinnostuvansa uusista palveluista ja kokeilevan uutta in-
nokkaasti kiinnostavien palveluiden osalla.

Musiikin suoratoistopalveluiden kdyttokokemus oli haastateltavilla melko
samalla tasolla, suuri osa haastateltavista arvioi aloittaneensa palveluiden kay-
ton noin viisi vuotta sitten. Monien osalta ensimmaéinen kdyttokokemus syntyi
Spotify-palvelun tullessa Suomen markkinoille. Haastateltavien tarkemmat pe-
rustiedot ovat esilld alla olevassa taulukossa. Taulukosta kdy ilmi haastatelta-
van ikéd, sukupuoli ja tyo, kdytetyt musiikin suoratoistopalvelut, musiikin suo-
ratoistopalveluiden kayton aloitusvuosi, sekd palveluiden kayttoaktiivisuus.
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Suku- | Ammatti Kaytetyt Suoratoistopalve- | Suoratoistopalve-
puoli ja palvelut luiden kadyton aloi- | luiden kayttoaktii-
ikd tusvuosi visuus
Mies, 35 | Suunnitte- | Spotify, Noin viisi vuotta | Pdivittdista kayttoa
lija Tidal, ollut kaytossa
Groo- (2011)
veshark,
Deezer
Mies, 21 | Opiskelija | Spotify, Noin 4-5 vuotta | 3-4 kertaa viikossa
Apple Mu- | ollut kaytossa
sic, Google | (2011)
Play Music,
Deezer
Mies, 21 | Opiskelija | Spotify, Noin 3-4 vuotta | Vaihtelevaa, vaililld
Apple Mu- | sitten (2012) pdivittdista kayttod,
sic vélilla pitkid tauko-
ja kaytosta
Mies, 22 | Opiskelija | Spotify, Noin kuusi vuotta | Pdivittdista kayttoa
Groo- ollut kaytossa (2010
veshark, tai 2009)
Apple Mu-
sic
Nainen, | Konsultti | Spotify, Arviolta 2012 aloit- | Paivittdista kayttoa
31 Deezer tanut kayton
Mies, 25 | Opiskelija | Spotify, Suunnilleen 2010 | Noin joka toinen
Apple Mu- | aloittanut kdyton pdiva
sic
Mies, 28 | Psykologi | Spotify, Suunnilleen 2008 | Paivittdista kayttoa
Tidal, aloittanut kdyton
Groovesha
rk, Google
Play Music
Nai- Opiskelija, | Spotify, Noin 2010 aloitta- | Noin joka toinen
nen,26 | asiakaspal- | Deezer, nut kdyton pdiva
velija Xbox Mu-
sic
Mies, 48 | Media-alan | Spotify, Noin viisi vuotta | Pdivittdistd kayttoa
tyontekija | Apple Mu- | ollut kaytossa
sic (2011)
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4.2 Suoratoistopalveluiden kaytto

Tdssd luvussa kdydddn ldapi haastateltavien kokemusta musiikin suoratoisto-
palveluiden kaytostd. Syynd musiikin suoratoistopalveluiden kdyton aloittami-
selle oli ldhes kaikilla haastateltavilla musiikin kuuntelun ja saatavuuden help-
pous, jonka suoratoistopalvelut tarjoavat. Musiikin kuuntelua varten ei tarvin-
nut endd CD-levyjd, ladata yksittdisid musiikkitiedostoja tai soittimia, ja mu-
siikki kulki helposti mukana. My6s palvelun tarjoama uuden musiikin 16ytami-
sen helppous viehdtti haastateltavia. Lisdksi palveluiden edullinen hinta suh-
teessa muihin musiikin hankintakanaviin houkutteli aloittamaan kayttoa.

“Mika sai kédyttamaan musiikin suoratoistopalveluita?

Se helppous miten musiikki on tarjolla. Ja se monipuolisuus kuinka paljon musiikkia
tarjolla palvelussa. Loytdd sitd kautta uutta musiikkia. Musiikki helppo ottaa mukaan
palvelun kautta. My®os palvelun edullisuus houkuttaa, ei tarvitse kdytannossa ostaa
kaikkea tai kdyttdd “laittomia” keinoja ettd saa kattavasti musiikkia.”

Haastateltavista ldhes kaikki kayttivat musiikin suoratoistopalveluita pai-
vittdin musiikin kuuntelun, ja kaikki vdhintddn useita kertoja viikossa. Ylei-
simmin haastateltavat kuuntelevat musiikkia suoratoistopalveluilla kotona tai
lilkkuessa paikasta toiseen. Lisdksi osa kuuntelee musiikkia my6s tydskentelyn
ja opiskelun taustalla. Suoratoiston lisdksi haastateltavat kuuntelevat musiikkia
kayttden radiota, Youtube-videopalvelua, sekd CD-levyja.

”Usein kuuntelen taustamusiikkina, esimerkiksi jos laittaa ruokaa. Saatan laittaa iPa-
dista soimaan ja laitan johonki keittidtasolle, kuuntelee ja kokkailee. Tai kun selailee
nettid koneella tai muuten kun haluaa fiilistelld nii laittaa soimaan. Riippuen tilan-
teesta. Yleensd kotona, joskus myos kaveriporukalla, kun on nii sielld laittaa soimaan.
Mut luultavasti useimmiten kotona.”

Haastateltavista kolme arvioi kaikesta musiikin kuuntelusta noin 90% ta-
pahtuvan suoratoistopalveluilla, kaksi 80%, yksi 70% ja kaksi 50% kuuntelusta
olevan suoratoistoa. Yksi haastateltava ei osannut arvioida suoratoisto kuunte-
lun osuutta kaikesta musiikin kuuntelusta. Vastausten perusteella voi kuitenkin
havaita suuren osan haastateltavien musiikin kuuntelusta tapahtuvan musiikin
suoratoistopalveluita hyodyntéen.

Kéaytettyjen palveluiden osalta haastateltavien kokemus oli monipuolinen.
Haastateltavista kaikki olivat kdyttaneet Spotify-palvelua musiikin kuunteluun.
Viidelld haastateltavista oli kokemusta Apple Music-palvelun kaytostd, neljalla
oli kokemusta Deezer-palvelusta, kahdella Google Play Music-palvelusta, kah-
della Tidal-palvelusta. Lisdksi kolmella oli kokemusta Grooveshark-palvelusta
ja yhdelld xBox-Music-palvelusta (Nyky&dan nimeltdan Groove).
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Kaiken kaikkiaan haastateltavilla voitiin todeta olevan monipuolinen ja
kattava kokemus musiikin suoratoistopalveluiden kaytostd. Taméan pohjalta
voidaan olettaa heiltd 16ytyvan myos ndkemystd palveluiden vililld tapahtu-
vaan vertailuun ja vaihtamiseen. Seuraavassa luvussa aloitetaan esittelemdan
haastatteluissa positiivisesti musiikin suoratoistopalveluiden vaihtamiseen vai-
kuttavia tekijoita.

4.3 Musiikin suoratoistopalveluiden vaihtamiseen positiivisesti
vaikuttavat tekijat

Tassd alaluvussa keskitytddn yhteen taméan tutkimuksen paakysymyksistd, eli
mitkd tekijat vaikuttavat positiivisesti musiikin suoratoistopalveluiden vaihta-
miseen. Tarkastelun alla on haastatteluissa esiin nousseet tekijit, jotka haastatel-
tavat kokivat omaa vaihtohalukkuuttaan kasvattavaksi. Haastattelun tukena
kaytetty haastattelurunko koostui tekijoistd, joiden oli havaittu lisddvan kaytta-
jien vaihtohalukkuutta aiemmassa IT-palveluita ja -tuotteita késittelevdssa tut-
kimuksessa. Positiiviset vaikuttajat jaoteltiin aihealueittain, joista saatiin eritel-
tyd kuusi erillistd vaihtamiseen positiivisesti vaikuttavaa aluetta: vaihtoehdon
houkuttelevuus, tyytymittomyys nykyiseen palveluun, vertaisten vaikutus,
turvallisuus, aina saatavilla olevuus, sekd kontekstisidonnaiset tekijat. Nama
tekijat koostuvat useasta eri vaikuttajasta, jotka liittyvét toisiinsa, muodostaen
aihealueet. Aihealueitten vaikuttajat on koostettu taulukkoon 2.

Seuraavaksi tdssd alaluvussa tullaan tarkastelemaan edelld mainittujen
vaihtamiseen vaikuttavien tekijoiden aihealueiden esiintymistd musiikin suora-
toistopalveluiden kontekstissa.

4.3.1 Vaihtoehdon houkuttelevuus

Vaihtoehdon houkuttelevuutena pyrittiin haastatteluissa saada havaittua, mitka
asiat haastateltava koki vaihdon kohteena olevassa palvelussa houkuttelevaksi.
Vaihtoehdon houkuttelevuus ndkyi haastatteluissa yleisend kokeilunhaluna ja
kiinnostuksena uusia palveluita kohtaan, jota tuki palveluiden tarjoamat mak-
suttomat kokeilumahdollisuudet. Houkuttelevuus nidkyi myds musiikin suora-
toistopalveluille ominaisissa elementeissa: musiikkivalikoima, palvelun ddnen-
laatu ja palvelun saatavuus eri laitteille vaikutti palveluiden valinnassa, sekéa
ndiden houkuttelevuudessa. Lisdksi palvelun hinta, sekd hinnan ja palvelun
laadun suhde vaikuttivat vaihtopdatokseen. Lisdksi aiempi kokemus palvelun-
tarjoajan tuotteista vaikutti positiivisesti palvelun houkuttelevuuteen.

Haastatteluissa vaihtoehdon houkuttelevuus nédkyi yleisend kokeilunha-
luna ja kiinnostuksena uusia ja kilpailevia palveluita kohtaan. Yleinen kokei-
lunhalu ja kiinnostus vaihtoehtoiseen palveluun nékyi esimerkiksi haluna p&as-
ta kdytannossa kayttdimaan palvelua:
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“Muuta mika ois voinut vaikuttaa palveluiden vaihtamisessa, mikéa vaikka lisdisi ha-
lua vaihtaa?

Ihan oma uteliaisuus et on halunnu kokeilla ja seikkailla. Kiinnostaa kaikenlainen
uusi teknologia. Halusin ite kokeilla et esim minkélainen Deezer on kayttda. Ei oi-
keestaan muuta.”

Taman tyyppisen kiinnostuksen ja kokeilunhalun voi ndhdé olevan yleista ko-
keilunhalua vaihtoehtoisia palveluita kohtaan. Lisdksi tamén voisi ndhda vaih-
toehtoisen palvelun kokeiluna, jossa kdyttdja pyrkii selvittdméddn, palveleeko
kyseinen palvelun paremmin omia tarpeita.

Houkuttelevuus ndkyi my6s musiikin suoratoistopalveluille ominaisissa
elementeissd. Musiikkivalikoima, palvelun ddnenlaatu ja palvelun saatavuus eri
laitteille vaikutti palveluiden valinnassa ja ndiden houkuttelevuudessa. Nama
ominaisuudet voidaan kokea koskevan palvelun hyodyllisyyttd, ndiden ollessa
olennainen osa palvelun kdyttod. Nama ajatukset tiivistyvit olennaisesti tdssa
haastattelun osassa:

”Viime kevaana tuli siirryttyd Apple Musiciin, siind oli semmosia ominaisuuksia et
se dlykkaasti etti sitd musaa mika sopii itelle...Vaihtamaan sai ldhinnd mielenkiinto,
onko palvelusta mihinké&an. Spotify kéytté ehka vahentyi jossain vaiheessa ja ehka si-
td vaan halus kokeilla onko siitd mihink&an... Apple Music tarjosi ihan erilaista mu-
saa. Uuden musiikin 16ytdmien oli aluks sen kanssa mielenkiintosempaa,...”

Palveluiden tarjoaman ddnenlaadun vaikutus oli tdrked muutamalla haastatel-
tavalla, jotka kokivat palvelun, joka pystyy tarjoamaan musiikkia korkeammal-
la laadulla houkuttelevampana.

”Sillon kun ma kokeilin, nii oli molemmat palvelut kédytossa rinnakkain. Totesin etta
Apple Music vaan kuulosti paremmalta. Ei iso ero, mutta oli samanhintaiset niin
miksi ei kuuntelisi parempilaatusta, kun on kuitenki semmoset laitteet milld huomaa
sen eron. Nii sitten tuli lopetettua Spotifyn kaytto ja kaytettyd Apple Musicia.”

Havaittava ero saattoi olla pieni palveluissa, mutta kayttdja pystyi tekemaan
taman pohjalta vaihtopdatoksen. Kéyttdja siis havaitsi saavansa paremman
ominaisuuden samalla investoinnilla, jonka pohjalta hén teki vaihtopaatoksen.
Muutama haastateltava oli my6s kokeillut itseddn erityisesti korkeampaa &a-
nenlaatua tarjoavana palveluna mainostavaan Tidaliin. He kokivat olevansa
valmiina maksamaan palvelusta enemmaén, mikdli voisivat tédlld saada vasti-
neeksi korkeamman danenlaadun.

”Miksi siirryit Tidaliiin?

Siind oli taas se et oli keskustelua musan kuuntelusta. Ehké se asia mika on ldpi ajan
drsyttdny on se semmonen miten suoratoisto tekee siitd kuuntelusta vihdn bulkim-
paa ja semmosta massameininkid. Ja sit halusin kokeilla, et vaikuttaako se et se on
niinku ”bitrateltaan” laadukkaampaa. Luin jonkun lehtijutun Tidalista ja se lehtijuttu
sai sit kokeilee oikeestaan. Sen ddnenelaadun perassd.”
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Osa haastateltavista koki, ettei ndméd lupaukset korkeammasta ddnenlaadusta
tayttyneet riittdvissd médadrin korkeammasta dénenlaadusta maksamiseen.

”Siind oli sit semmonen ku Tidal missa piti olla CD-laatusta musiikkia, siind oli kans
semmonen kuukauden kokeilujakso. Mutta en ite ainakaan huomannut sitd eroo niin
ettd ois halunnu maksaa enempaa. Tuli sitten kdytettyd vaan se kokeiluaika.

Mikai siind houkutteli eniten?

No se oli oikeestaan vaan se ddnenlaatu.”

Eli kun kaytt&jd ei havainnut saavansa palvelusta merkittavad hyotyd, jdi vaihto
vain kokeilun mittaiseksi.

Palveluiden musiikkivalikoima ja sen laajuus sai myos kédyttdjien vaihto-
halukkuuden kasvamaan. Eli palvelu, joka tarjoaa kdyttdjan omaa musiikkima-
kua vastaavaa musiikkia, koettiin kiinnostavammaksi. Mikdli nykyisestd palve-
lusta ei loytynyt haluttua musiikkia tai tiettyd artistia, oltiin valmiita vaihta-
maan toiseen vastaavaan palveluun:

"Mikéd vaikutti Spotify palvelun jattamiseen/kdyton keskeyttdmiseen ja sai vaihta-
maan Apple Musiciin?

Valikoima. Spotifylta ei 16ytynyt sellasta musiikkivalikoimaa mika oli mielenkiinnon
kohde. Esim. japanilaisen genren musiikkia ei 16ydy hyvin Spotifystd, ja yksittdisen
artistin mitd kuuntelen, Taylor Swiftin musiikkia ei myoskdan 16ytynyt. Apple Musi-
cilla taas 16ytyi ldhes koko valikoima.”

Tdstd voidaan pddtelld musiikkivalikoiman vaikuttavan kayttdjan vaihtopaa-
tokseen ja vaihdon tapahtuvan, jos toinen palvelu kykenee tarjoamaan laajem-
man valikoiman.

Haastateltavat myo6s kokivat vaihtohalukkuuden kasvua palvelun saata-
vuudessa eri laitteille. Esimerkkind palvelun saatavuus &lytelevisiolle houkutti
kokeilemaan toista palvelua:

”Onko palvelun saatavilla olevuudessa ollut ongelmia?

Noo Spotifyssa oli se et sitd ei saanu televisioille tai pelikonsoleille. Sillon sit kokeilin
Deezerid kun sen sai Samsungin dlytelevisiolle. Ja silld oli se sovellus siind ja sai 14
péivéad ilmasta kokeiluaikaa.”

Eli kayttdja oli valmis kokeilemaan toista palvelua, joka toimi myos sellaisissa
kayttdjan laitteissa, joissa toinen palvelu ei toiminut.

Lisdksi palvelun hinta, sekd hinnan ja palvelun laadun suhde vaikuttivat
vaihtopdatokseen.

”Vaikuttaako hinta kun kaytét nditd palveluja?
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Ehkad enemmén se hinta-laatu suhde. En vilttamattd maksas esim. tupla hintaa, ellei
se ois tosi paljon parempi. Esim. nyt tuli se semmonen TIdal miké ilmeisesti vahan
floppas, ja ne tarjos hyvalaatusta musiikkia. Se vissii makso 20 kuussa nii siind koh-
taa tuli semmonen et en ma ny maksa 20e kuussa. Et tavallaan, jos kuuntelee matkal-
la nii se ei oo semmonen tilanne missd ois mikddn ultimaattinen audoikokemus.”

Voidaan siis yleisesti pddtelld kayttdjien suorittavan vertailua palveluiden
valilld, jossa pyritddn selvittimdadn mitd etuja eri palveluiden kdytossd on. Tama
voi olla kayttdjariippuvaista. Osa kayttdjistd saattaa arvostaa enemmdin laajaa
musiikkivalikoimaa, toinen taas parempaa ddnenlaatua tai saatavuutta eri
laitteille.

Erityisesti palveluiden tarjoama ilmainen kokeilumahdollisuus oli merkit-
tava houkuttava tekijd palveluiden kokeilun aloittamisessa ja kilpailevan palve-
lun houkuttelevuudessa. Haastateltavat motivoituivat vaihtamiseen saadessaan
kokeilla musiikkipalvelun normaalisti maksavaa palvelua. Tamé&n kokeiluajan
kuluessa haastateltavat olivat joko kdyttdneet palveluita rinnakkain tai vain
vaihdon kohteena ollutta palvelua.

"Yleensi jos on ollu se ilmanen kokeilumahdollisuus niissad suoratoistopalveluissa nii
kayttany sen. Ja jos ei oo mitdd erikoista nii sitten oon jdttany sen siihen.”

Samalla haasteltavat suorittavat vertailua edellisen kdyton kohteena olleen pal-
velun ja vaihdon kohteena olleen palvelun kiytossd. Vertailun ja kokemusten
pohjalta haastateltavat padtyivit joko vaihtamaan palvelun toiseen, tai jatka-
maan alkuperdisen palvelun kayttod

” Apple osaa tietysti lanseerata hyvin omia systeemejd nii se kiinnosti. Ja oli aika avo-
katinen tarjous, kun sai kuunnella 3kk ilmaiseksi. Sen kuuntelin siind ja tykastyin ku
toimi hyvin iPadilla.”

Apple Musiciin vaihtaessa aiemmin Applen tuotteita ja palveluita kaytta-
neet olivat houkuttuneita vaihtamaan palveluun brandin pohjalta. Eli koke-
mukset palveluntarjoajan aiemmista tuotteista vaikutti positiivisesti motivaati-
oon vaihtaa tuotteeseen.

”Mikad sitten houkutteli kayttamaan Apple Musicia?

Se ettd oli tottunut kdyttamaan Applen tuotteita ja tiesi, miten kayttoliittyma toimii.
Tottunut tietynlaiseen logiikkaan kayttojarjestelméssa tai ohjelmassa niin sitd oppii
arvostamaan, 16ytad asiat helpommin. Oli Applemainen.

Lisdksi oli iTunesista ostettuna aika paljon musiikkia, niin sai yhdistettyd ne. Samasta
palvelusta pystyy kuuntelemaan sitd musiikkia mitd oli aiemmin ostanut. iTunesin
kautta voi laittaa myos samaan applikaatioon musiikkia omalta koneelta.”

teita jo ennestddn, niin ennakkokasityksend oletettiin palvelun toimivan pa-
remmin saman valmistajan laitteella.
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”Vaikuttiko se ettd oli valmiiks Applen laitteet et aloit kédyttdd Applen Musicia?

Nojoo tottakai, kylldhan se vaikutti. Tavallaan aatteli et kylldhdn tdd nyt toimii pa-
remmin, kun se on jotenki intergroitu siithen systeemiin.”

Myo6s mahdollinen aikomus vaihtaa tulevaisuudessa Applen tuotteisiin lisdsi
palvelun vaihtohalukkuutta

”Jos nyt tulee jotain oikeesti mullistavaa, joka antaa syyn vaihtaa nii joo. Mut talla-
hetkelld Spotify toimii nii hyvin etten méa usko et mitdan isoo muutosta tuu. Ellen nyt
siirry kokonaan Mac kayttdjaks nii sit vois harkita Apple Musicia.”

4.3.2 Tyytymittomyys nykyiseen palveluun

Tyytymattomyys nykyiseen palveluun toimi toisena merkittdvéana positiivisena
vaihdon vaikuttajana musiikin suoratoistopalveluiden kéyttdjille. Haastatteluis-
sa tyytymittomyys nykyiseen palveluun esiintyi yleisind kaytto-ongelmina,
kuten toisto-ongelmina palvelussa. Lisdksi tyytymattomyyttd aiheutti palvelui-
den saatavuuden puute halutuille laitteille, sekd rajallisuus palvelun musiikki-
valikoimassa. Kirjallisuuskatsauksessa esiintynyttd tyytymattomyytta kayttdja-
kaytanteisiin ei haastatteluissa havaittu. Palveluiden kdyton viihdyttavyys na-
kyi palvelusta saatuna kadyttokokemuksena. Kayttokokemus ndkyi enemman
palvelun kdyton hankaluudessa. Mikili palvelu ei toiminut toivotulla tavalla,
esimerkiksi verrattuna toisen palvelun kdyttokokemukseen, kasvoi vaihdon
halukkuus.

Tyytyméttomyys nékyi yleisend tyytymattomyytend palvelun toimintaan,
sekd kdyton hankaluutena palveluissa. Tdamén saattoi haastatteluissa havaita
esimerkiksi toisto-ongelmina:

”Vaikuttiko joku vaihtamiseen, tai oliko ongelmia joka ois vaikuttanu?

Ei siind varsinaisesti. Oli vdhédn jotain toisto-ongelmia Tidalissa nii se saattoi vaihtaa
vaihtoon. Muissa ei oikeestaan ollu ongelmia.”

ollut palvelu ei tukenut kaikkia laitteita, joilla kayttdjd olisi toivonut voivansa
kdyttad suoratoistopalvelua.

”"No se (Apple Music) nyt oli hyva kayttdd ja nyt télld linjalla. Mut sit pari kuukautta
kaytti ja aattelin et oishan se kiva jos muillakin laitteilla vois kuunnella samalla taval-
la. Sit kun kdnnykélld ei pystyny kuunnella nii halus vaihtaa. Spotify toimi kaikilla
laitteilla ja oli tullu paljon uusia ominaisuuksia, nii se oli semmonen et aatttelin et nyt
tdssd on samat asiat mitd Apple Musicissakin ja toimi kaikilla laitteilla.”

Lisdksi palvelun yleinen sujuva toimimattomuus ja musiikkivalikoiman rajalli-
suus saivat jattimaan kaytetyn palvelun.
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” Apple music tarjosi ihan erilaista musaa. Uuden musiikin 16ytamien oli aluks sen
kanssa mielenkiintosempaa, mutta tota sit sen huomas sen alun tahmeus siina jérjes-
telmaéssd, ei ollu kaikki ehkd ihan kohallaa. Siind ei ehka ollu nii paljon musaa kun
ois halunnu”

Tyytymattomyyden voi siis havaita ndkyvéan sellaisina elementteind, jotka
voivat vastaavasti myos ndkyd vaihtoehtoisen palvelun houkuttelevuutena. Eli
heikko musiikkivalikoima ja saatavuus eri laitteille, sekd yleiset toiminnan
ongelmat lisddvat kadyttdjan vaihtohalukkuutta. Vastaavasti parempi
musiikkivalikoima, saatavuus eri laitteille ja sujuva toimivuus houkuttelevat
vaihtoehtoiseen palveluun.

Tyytymattomyytta kayttdjakdytanteisiin ei ilmennyt haastatteluissa mer-
kittavasti. Kayttdjakdytanteiden vaikutus ndkyi enemmaén turvallisuuden vai-
kuttavina tekijoind, jotka esitellddn tarkemmin turvallisuutta kasittelevassa
kappaleessa.

Palvelun viihdyttdvyys oli haastateltaville havaittavissa palvelun kaytosta
saatuna kokemuksena, kuten visualisuutena ja kaytostd ilmenevand viihdytta-
vyytend.

”Jollain tavalla siind Xbox Musicissa se oli visuaalisesti kiva, ku sitd soitti. Se yksin-
kertasuus oli siind hyva. Mut Deezerissa se oli semmosta keskilammintd maitoo koko
homma, ei oikeen tunnu mitddn semmosta hedonistista puolta. Ei luonut mitdan
vithdyttavyytta.”

Eli palvelun kdytostd saatava kokemus ja eldmys vaikuttivat kayttdjan
tyytyvdisyyteen palvelua kohtaan.

Palveluiden kadyton hankaluus nousi esille haastatteluissa tapauksina, jois-
sa palvelu ei toiminut toivotulla tavalla, tai kdyttssd ilmeni muita ongelmia.

”Spotifyssd oli myos jonkin verran bugeja ettei toiminut jouhevasti. Ja danenlaadun
kanssa joutui my0s tappelemaan, Oli muistaakseni kolme laatua ja Spotifylld oli tapa
vaihtaa huonompaan laatuun, vaikka maksoi parhaasta ja halusi sitd kéyttad. Se &r-
sytti ehka kaikkein eniten, sen eron kyllda huomaa jos on hyvit kuulokkeet kumpaa
sieltd tulee.”

Haastateltavien kokemus palvelun kdyton hankaluudesta ndkyi myos vertailu-
na edellisen palvelun kdyttokokemukseen, esimerkiksi tottuessa kadyttamaan
palvelua tietyissd arkipdivéan tilanteissa tietylld tavalla:

"Sitten sitd (Apple Music) kdytin ehkd maksullisena kaks kuukautta ja sitten meni
hermo siihen kayttoliittymaan. Ja tota se oli jotenki nii sekava. Oon tottunu et ldhen
kotoo ja siind on viis kerrosta aikaa laittaa kaikki musiikit ja téllei, esim se on kiva ku
on ulko-ovella ja kaikki on valmiiks nyt ku on pakkasta ja lapaset kddessa. Nii joutu
oottelee nii jarkyttdvan kauan ja se jotenki ei toiminu, nii lopetin kdyton ja vaihdoin
takas Spotifyyn.”
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4.3.3 Vertaisten vaikutus

Kolmas tutkittu tekija musiikin suoratoistopalveluiden positiivisissa vaihdon
vaikuttajissa oli vertaisten vaikutus. Vertaisten vaikutus ndkyi musiikin suora-
toistopalveluissa palveluiden sosiaalisissa ominaisuuksissa, kuten soittolistoissa
tai tuttavien musiikin seuraamisen mahdollisuudessa, jolla oli hieman vaikutus-
ta kdytetyn palvelun valintaan. Lisdksi vertaiset innostivat kokeilemaan palve-
lun kéyttod. Palveluiden kayttod koskevat pddtokset olivat kuitenkin lopulta
itsendisid, eikd nadihin ollut vertaisilla merkittivad vaikutusta.

Vertaisten vaikutusta esiintyi jonkin verran palveluiden kdyton aloittami-
sessa ja innokkuudessa ldhted kokeilemaan uutta palvelua, kun tuttavat olivat
mukana palvelun kédyton aloituksessa.

”Kaverit vaikutti aika paljon aloittamiseen. Oli kavereiden kanssa yhteinen Spotify.
Kavereitten kanssa tuli kokeiltua sitten.”

Eli vertaiset innostivat aloittamaan palvelun kayton, sekd olivat mukana
haastateltavan omaksuessa palvelua kdyttoonsa.

Eniten vertaisten vaikutus haastatteluissa ilmeni palveluiden sosiaalisissa
ominaisuuksissa, kuten sosiaalisissa soittolistoissa, sekd mahdollisuudessa seu-
rata tuttavien musiikin kuuntelua. Tdmad ominaisuus ei kuitenkaan esiintynyt
erityisen tarkeana.

“Joskus aikanaan kun oli Spotifystd innoissaan, niin se ettd kaikilla tuntui olevan
Spotify ja sosiaaliset playlistit, nii sen koin hetken aikaa ihan hauskana. Mut ehka
tdassa on tullu vihin inflaatio ettei se oo tuntunu enii nii tarkeeltd.”

Jotkut haastateltavat tosin arvostivat esimerkiksi sosiaalisia soittolistoja, ja na-
kivit néilld olevan vaikutusta kdytettdavdan palveluun ja vaihtamiseen.

”Oliko kavereilla siis vaikutusta sithen mitd palvelua kaytat?

No joo. Ja itseasiassa mulla oli jotain jaettuja soittolistoja Spotifyssa nii ne, niit4 ei ol-
lut Deezerissa tai Xbox musicissa ei ollu sitd sosiaalista elementtid. Nii se oli selkeesti
yks syy ku oli néitd jaettuja soittolistoja nii niitd halus kuunnella. Ja oli jotain julkisia
soittolistoja mitd aloin seuraamaan.”

Sosiaalisten ominaisuuksien merkitys koettiin vaihtelevana, osa haastateltavista
koki nama merkityksellisiksi, osa taas ei.

Palveluiden kayttod koskevat paatokset haastateltavat tekivit itsendisesti.
Vertaisilla ei siis ndhty olevan lopulta suurta vaikutusta siithen mitd palvelua
tulee kaytettya.

”Qliko vertaisilla vaikutusta vaihtamiseen?

Ei ole vaikutusta. Teen itsendisesti padtokset. Vaikka nédkyy palvelussa mitd kaverit
kuuntelee niin ei tule seurattua, joskus harvemmin. Ei ole sosiaalista kaytto, en tee
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valintoja sen perusteella. Jaan mielummin esim Facebookissa linkin musiikkiin. Sen
kautta sitten, mut muuten ei oo merkitysta.”

4.3.4 Turvallisuus

Neljas positiivisesti kirjallisuudessa vaihtamiseen vaikuttava elementti on pal-
velun tai tuotteen turvallisuus. Haastateltavat eivit kokeneet palveluiden tur-
vallisuudella olevan suurta merkitystd musiikin suoratoistopalveluissa. Poh-
dinnat kdyton turvallisuuteen liittyivdt ldhinnd palvelun maksamiseen, sekd
oman kuuntelutiedon ndkyminen muille henkiloille. Nilld tekijoilld ei kuiten-
kaan n&dhty olevan suurta merkitystd palvelun kdytossa tédlld hetkelld, paitsi yh-
den haastateltavan osalta, joka vaihtoi palvelua erilaisten maksumahdollisuuk-
sien houkuttamana.

Haastatteluissa musiikin suoratoistopalveluiden kayttdjat pohtivat kylla
palveluiden kdyton turvallisuutta omasta ndkokulmasta, mutta titd ei koettu
merkittaviaksi tekijaksi vaihtamisen kannalta:

”Onko turvallisuudella merkitysté tillaisissa palveluissa?

Kylld sen muistan itseasiassa ndissd, Spotify oli tdd ettd herdtti keskustelua tdd kayt-
tdjan seuranta ja lisdttiin seurantaa, ettd se alkaa kokea hdiritseviksi. Mutta en oo
omassa kdytossa kokenut hdiritsevaksi. Mutta sitd tulee tietysti seurattua uutisia siitd
sitten. Varmaan jos tulee korvaava palvelu missd tdd asia on paremmin nii sithen voi
sit ehka vaihtaa.”

Turvallisuus siis ndyttdd olevan kylld mielessd yleisesti palveluilta kdytettdessa.
Mikdli palveluiden turvallisuudessa tulee muutoksia, niin t&dlloin kayttdja
saattaa pohtia vaihtoehtoiseen palveluun vaihtamista.

Palveluiden maksamisen turvallisuus epdilytti osaa haastatelluista. N&issa
tapauksissa haastateltavat arvostivatkin mahdollisuutta maksaa muilla keinoil-
la, kuin syottamalla luottokorttitiedot palveluun.

”Vaihoin takaisin ilmaiseen Spotifyyn. Ja Spotifyssd oli kuitenkin hyvé&a ettd saa os-
tettua latauskuponkeja kaupasta. Tykkdd pitdd henkilotiedot turvassa ja en halua an-
taa palveluun pankkikortin numeroa. Kdyn aina ostaa drraltd niitd latauskuponkeja.”

Voidaankin siis ndhdd maksamisen turvallisuudella olevan hieman vaikutusta
palveluiden valintaan.

Suurempaa huolenaihetta herdtti palveluiden tiedonkerdys, sekd palve-
luun kirjautuminen muiden tilien avulla, kuten Facebook-, tai Google-tilin avul-
la. Haastateltavat pohtivat miten tieto liikkuu palveluiden valilla.

”Jossain vaiheessa drsytti et Spotify jakoi automaattisesti Facebookiiin sun kuunte-
leman musan. Aika paljonhan ne pyytdd tietoa Facebookista ja muista. Mutta ite en
nii reagoinu siihen. Mietti ldhinna et se on aika &rsyttdva ominaisuus. Ei kuitenkaan
vaikuttanut haluun vaihtaa.”
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Eli henkilokohtaisten tietojen kdyton voi ndhda mietityttavan kayttdjisa, mutta ei
vaikuttavan kuitenkaan palveluiden valintaan.

4.3.5 Kontekstisidonnaiset vaikutukset

Kontekstisidonnaiset tekijdt voi ndhda yleisesti musiikin suoratoistopalveluihin
vaikuttavina tekijoind. Ndiltd osin kontekstisidonnaisten vaikutusten voi nahda
parhaiten tulevan ilmi muiden vaikuttavien tekijoiden luvussa.

4.4 Musiikin suoratoistopalveluiden vaihtamiseen negatiivisesti
vaikuttavat tekijait

Tassd alaluvussa keskitytddn toiseen tamén tutkimuksen padkysymyksistd, eli
mitkd tekijat vaikuttavat negatiivisesti musiikin suoratoistopalveluiden vaih-
tamiseen. Tarkastelussa on ne haastatteluissa esiin nousseet tekijit, jotka haasta-
teltavat kokivat vaihtohalukkuutta laskeviksi. Kirjallisuuskatsauksessa vaihto-
halukkuutta laskeviksi tekijoistd havaittiin neljd aihealuetta: vaihtokustannuk-
set, tyytyvdisyys nykyiseen palveluun, turvallisuushuolet, sekd tottumus. Li-
sdksi namd tekijdt koostuvat useasta eri vaikuttajasta, jotka liittyvit toisiinsa
muodostaen ndmd aihealueet. Aihealueiden kaikki vaikuttajat on koottu tau-
lukkoon 2.

Seuraavaksi tdssd alaluvussa tullaan tarkastelemaan edelld mainittujen
negatiivisesti vaihtamiseen vaikuttavien tekijoiden aihealueiden esiintymista
musiikin suoratoistopalveluiden kontekstissa.

4.4.1 Vaihtokustannukset

vaihtaessaan tuotteesta tai palvelusta toiseen. Vaihtokustannuksina uponneet
kustannukset vaikuttivat hieman palveluiden vaihtamiseen kdyttdjan luomien
soittolistojen muodossa. Vaikutusta voi kuitenkin pitdd odotettua pienempand.
Tdamdn koettiin johtuvan palveluiden kehittyneistd jdrjestelmistd kuunneltavan
musiikin ehdottamiseen. Lisdksi tarvittaessa koettiin mahdolliseksi palata pal-
veluun, mikéli vanhoille soittolistoille tuli tarve. Uuden tilin luominen palve-
luihin koettiin helppona ja palveluiden kaytté helppona, joten tilld ei voi ndhda
olevaa merkittdvdd negatiivista vaikutusta. Palvelun tilauksen peruminen sen
sijaan koettiin vaivalloiseksi, mink& voi ndhdd vaikuttavan palvelussa sdilymi-
seen.

Uponneet kustannukset ndkyvét sellaisina kustannuksina, joissa kayttdja
on upottanut nykyisen palvelun kayttoon merkittdvid resursseja, jotka tama
vaihtaessa saattaisi menettdd. Musiikin suoratoistopalveluissa uponneet kus-
tannukset ilmenivit haastateltaville palveluun luotujen soittolistojen muodossa.
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”Varmaan tédrkein asia oli, ettd pitkdan ajatteli et ei voi vaihtaa nditten palveluiden
valill4, kun sinne on kerdnnyt sitd musaa tiettyyn palveluun ja kirjastoon...

Mut sitten kun sitd vaihtoi nii sit tavallaan ei kiinnostanut endd nii paljon.”

Soittolistojen vaikutus oli kuitenkin haastateltaville odotuksiin ndhden vidhem-
mdn merkityksellinen. Soittolistojen merkitys on kayttdjille viahentynyt, kun
palvelut ovat alkaneet tarjota valmiiksi tehtyja soittolistoja esimerkiksi kaytta-
jan omaan musiikkimakuun pohjautuen.

”Oliko Googlen ja Applen vilisessd vaihdossa vaikeuttavia tekijoita?

No soittolistat oli yks semmonen juttu, mut seké&én ei niin iso stressinaihe oikeestaan
ollu. Sielld oli ihan hyvid systeemeja Applella et osas ehottaa biisejd.”

Lisaksi kayttdjat nakivat mahdollisena paluun edelliseen palveluun, mikali heil-
14 tuli tarve kayttdd vanhoja soittolistoja. Eli edellisen palvelun tili on mahdol-
lista jattad, ja paluu palvelun kdyttoon on tarvittaessa mahdollinen

” Aikasemmin oli tarkeitd ne soittolistat, mut nyt voisin hyvinki vaihtaa Spotifysta
johonki muuhun, jos l16yddn semmosen. Se on mulle tédrkeetd et tieddn et voin tarvit-
taessa jatkaa Spotifyn kayttoo kun sielld on ne mun vanhat musiikit.”

Uuden tilin luomiskustannukset eivét ndkyneet haastateltaville negatiivi-
sena vaihtamiseen vaikuttavana tekijand. Tilin luominen vaihdon kohteena ole-
vaan palveluun koettiin usein jopa helppona. Tama koski varsinkin tilanteita,
joissa haastateltava oli kdyttanyt aiemmin saman palveluntarjoajan tuotteita.
Télldin heilld oli olemassa oleva tili, jota pystyi hyddyntaméaan palveluiden kay-
tossd. Tama péti erityisesti Apple Musiciin ja Google Play Musiciin.

” Apple Musicin kéyttoonotto oli aika helppoa, kun oli Apple-tunnukset valmiiksi.
Oli selva peli, ettd otti kdyttoon ja sai vield kolme kuukautta ilmaiseksi. Olin myos
Apple kéyttdjda ennestdan.”

Voidaan olettaa palveluntarjoajien tehneen kdytonaloittamisesta mahdollisim-
man helpon kokemuksen. Yksi haastateltavista mainitsikin haastattelussa, ettei
haluaisi endd ndhda merkittdvad vaivaa uuden palvelun kayttoonotossa.

”Viahentddko uuden tilin luomisen vaiva tai kdyttoonotto vaihtohaluja?

Ei muistaakseni. Spotifyssd oli joku ongelma jossain vaiheessa et piti vaihtaa maa
joksikin toiseksi ettd pystyi kdyttim&dn. Mutta halusin silloin ndhdéd sen vaivan.
Saattoi johtua siitd, ettd olin vaihdossa. Nykyaddn en kylld aloittas kadyttoo jos pitdd
ndhdé hirved vaiva. Nykydan tiidn et on kilpailua, nii 16ytyy palvelu johon on hel-
pompi péastd kiinni.”

Jatkuvuuskustannuksena voitiin haastatteluissa havaita hankaluus palve-
lun tilauksen perumisessa. Eli nykyisen palvelun tilauksen perumisen hanka-
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luus tuki nykyisen palvelun kédyton jatkamista. Palveluiden tilauksen perumi-
nen koettiin haastavaksi prosessiksi, jossa piti ndhdad merkittdva vaiva palvelun
kayton lopettamiseksi.

”Vaikeuttiko jokin asia palvelun kdytoén lopettamista?

Ei siind varsinaisesti. Ldhinnd varmaan se, ettd muistaa sen tilauksen perumisen erik-
seen ja se oli vdhdn hankalaa, kun piti erikseen kirjautua. Ja jos ei ollu sitd salasanaa
nii peruminen vaati vahan askartelua.”

Palvelun kdyton opetteleminen ja omaksuminen koettiin negatiivisena
vain yhden haastateltavan toimesta. Haastateltava koki, ettd mikéli palvelun
kayton opetteluun olisi joutunut ndkemé&dn merkittdvan vaivan, ei vaihtoa ta-
pahtuisi:

”Vaikuttaako palvelun kadyton opettelu vaihtamiseen?

Joo se vaikuttaa tosi paljon koska musiikin kuuntelun on nii vasemmalla k&della ta-
pahtuvaa et haluun et kone valitsee biisejd. Niin sen tdytyy olla vaivaton sen kay-
ton.”

Palveluiden kaytto koettiin kuitenkin yleisesti selkedksi, eikd tama vaatinut
merkittdvdd vaivan ndkemistd ja opettelua.

”Onko palvelun kdyton aloittaminen ja uuden tilin luominen haasteellista?

Ei, kaikki ollu tosi helppoa. Google Play on ehkd ainut missa ollu vaikeeta, se on se
kayttoliittyma etten tykdnny. Spotify ja TIdal on molemmat tosi intuitiivisid et ei se
kayton alotus tuntunu pahalta.”

Palveluntarjoajien = voidaan ndhdd  tehneen  palveluiden — kdytosta
mahdollisimman yksinkertaista. Hyvalld kdytettdavyydelld voidaankin ndhda
olevan negatiivista vaikutusta palveluiden vaihtamiseen.

4.4.2 Tyytyvidisyys nykyiseen palveluun tai tuotteeseen

Tyytyvidisyyden nykyiseen palveluun voi sanoa ilmenneen tuntemuksia, joissa
kayttdjat kokevat houkutusta kokeilla kilpailevia palveluita, sekd mahdollisesti
vertailla nditd nykyiseen kdytettdvdssd olevaan palveluun rinnakkain. Mikali
nykyiseen palveluun, niin kéyttdja ei nde vaihdolle tarvetta.

Tyytyvdisyys nykyiseen palveluun vaikutti negatiivisesti aikomukseen
vaihtaa palvelua. Tyytyvdisyys nykyistd palvelua kohtaan nakyi niin yleisena
tyytyvdisyytend nykyisen kadytettdvand olevan palvelun toimintaan ja tietyn-
tyyppisend asiakasuskollisuutena palveluita kohtaan. Tyytyvéisyys nykyiseen
palveluun saa kdyttdjan uskomaan, ettei vaihdon tarvetta ole.
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”Voisitko vield vaihtaa palveluita, jos tulee jotain uutta?

Jos nyt tulee jotain oikeesti mullistavaa, joka antaa syyn vaihtaa nii joo. Mut tilldhet-
kelld Spotify toimii nii hyvin etten ma usko et mitddn isoo muutosta tuu. Ellen nyt
siirry kokonaan Mac kayttdjdaks nii sit vois harkita Apple Musicia.”

Eli varsinaista vaihdon tarvetta ei ilmennyt, mikali kayttdja oli tyytyvdinen
palveluun. Kiinnostus toisia palveluita kohtaan kuitenkin oli olemassa, ja
vastaavia palveluita oltiin halukkaita kokeilemaan, mikili ndissd ilmeni
mielenkiintoisia ominaisuuksia.

Varsinaista asiakasuskollisuutta ei voi sanoa ilmennee haastatteluissa. Mi-
kdli syy vaihtaa l0ytyi, niin haastateltava oli kuitenkin valmis vaihtamaan.
Asiakasuskollisuuden voikin ehkd ndhdd musiikin suoratoistopalveluissa
enemman tyytyvdisyyttd palveluun ja taimén toimintaan.

”Luonteeltani asiakasuskollinen, aika tulee huonosti vaihdettua. Spotify on toiminu
ihan hyvin ja vaikka oon Applen kéytt&jd nii ei ollu silti syytd vaihtaa. Vahdn vaan
kokeilunhalua. Padosin kuluttamisessa oon merkkiuskollinen, jos palvelu toimii. Jos
esimerkiksi joutuu reklamoimaan, nii se on ihan eri asia.”

4.4.3 Turvallisuushuolet

Turvallisuus ndkyi kirjallisuuskatsauksena tyytyvdisyytend palvelun turvalli-
suuteen, yksityisyyden suojaamiseen, sekd yleisend luottamuksena palveluun.
Turvallisuuden vaikutus musiikin suoratoistopalveluissa ei ollut merkittava.
Haastateltavat pohtivat palveluiden turvallisuutta, mutta eivdt ndhneet talld
merkittdvdd vaikutusta vaihtohalukkuuden lisddntymiseen tai vdhenemiseen.
Ainoana havaittavana turvallisuustekijand yhdelle haastateltavalle oli merkitta-
vdd, ettd palvelun sai maksettua muulla tavalla kuin luottokortilla. Taméan
mahdollisuuden voikin ndhdad vaihtohalukkuutta laskevana, mikali kilpaileva
palvelu ei tarjoa vastaavaa ominaisuutta.

”Vaihoin takaisin ilmaiseen Spotifyyn. Ja Spotifyssa oli kuitenkin hyvéas, ettd saa os-
tettua latauskuponkeja kaupasta. Tykkda pitda henkilotiedot turvassa ja ei halua an-
taa palveluun pankkikortin numeroa. Kdyn aina ostaa drraltd niitd latauskuponkeja.”

4.4.4 Tottumus

Tottumus esiintyi haastatteluissa enemmén positiivisena vaihdon vaikuttajana,
kuin palvelussa pitdvana tekijand. Aiempi kokemus ja tottumus palvelun kay-
tostd saivat haastateltavat palaamaan helpommin saman palvelun kayttsjdaksi.
Negatiivinen vaikutus vaihtoon nikyi lahinnd vaivalloisuutena ldhted etsimdan
korvaavaa palvelua, kun on tottunut kdyttamaan tiettya palvelua.

Tottumuksen negatiivinen vaikutus palveluiden vaihtamiseen oli haastat-
teluissa vaihtelevaa. Palveluiden kadytossd ei ilmennyt merkittdvad asiakasus-
kollisuutta.
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”Oletko yleensi asiakasuskollinen? Vaikuttaako se palvelussa pysymiseen?

Ehka se on se kadyttologiikka. Ettd pystyn ettimddn samanlaisia artisteja ja saamaan
jonku radion jossa tietyn genren musiikkia. Jos samat ominaisuudet toistuu jossain
muussa palvelussa nii en koe ettd mulla on tarvetta olla uskollinen”

Tottumus kayttdd palvelua osoittautui haastattelujen perusteella olevan enem-
mdn positiivisesti vaihtohaluun vaikuttava. Kayttdjan kokemus ja tottumus tie-
tyn palvelun kdytostd, saivat timan palaamaan takaisin kyseisen palvelun kayt-

”Vaikuttiko Spotifyyn palaaminen myos se, ettd palvelu oli tuttu ennestdan? Tai oli-
ko asiakasuskollisuutta?

En sanoisi niin ettd olisi varsinaista asiakasuskollisuutta. Mutta ehka se oli tietylldta-
paa helppo paluu. Spotify on kuitenki luonu itestddn sellasen standardin, tavallaan
standardiin on helppo palata, ettei tarvii nii paljon miettia.”

Mikdli kayttdja on tottunut kdyttamadan palvelua voi vaihtoehtoisen palvelun
etsiminen olla vaivalloista.

”Onko tottumuksella kayttaa vaikutusta?

Joo se on iso. Ja on iso vaiva ldhtee ees ettii toisenlaista palvelua.”

4.5 Muita havaittuja musiikin suoratoistopalveluiden vaihtami-
seen vaikuttavia tekijoita

Téssd luvussa tarkastellaan niité tekijoitd, jotka nousivat haastatteluissa muuten
musiikin suoratoistopalveluiden kdyttoon, tai niiden vililld vaihtamiseen vai-
kuttavina tekijoind. Muina tekijoind esiintyi musiikin suoratoistopalvelusta
maksaminen ja muusikoiden hy6tyminen palveluiden kaytosta

4.5.1 Musiikin suoratoistopalvelusta maksaminen

Vaihtamisessa esiintyneiné tekijoind voitiin myos havaita syitd, miksi haastatel-
tavat vaihtoivat palvelun ilmaisversion kdyton maksulliseen versioon. Maksul-
liseen versioon vaihtamisen syynd oli useimmiten mainoksettomuus. Lisdksi
maksulliset palvelut tarjoavat lisdiominaisuuksia, kuten parempaa ddnenlaatua,
rajatonta kuuntelua, kuuntelumahdollisuuden puhelimella ja offline-
kuuntelumahdollisuuden.

”On taas kylld se maksullinen jakso menossa. Mutta on véhén sillain on-off kayttoa
silld. Periaatteessa maksullisessa versiossa pitdisi olla parempi ddnenlaatu ja mainok-
settomuus. Joskus oli my6s kuunteluraja miké vaikutti, ettd halusin maksaa. Mainok-
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set nyt ei niin hdirinny. Ja sai myds kannettavaan laitteeseen ja offline-soittolistat
kayttoon maksullisessa.”

Palvelusta maksaminen on usein my6s tottumuskysymys. Mikili on totut-
tu maksamaan suoratoistopalvelusta, ollaan valmiina maksamaan my®os toisesta
korvaavasta musiikin suoratoistopalvelusta.

”Oliko enemman tottumus vai muitakin syitd maksaa palvelusta?

Vois kyl sanoo et oli tottumus. Oli tottunu maksamaan Spotifystd nii ettd saa siita
musiikkia nii tuli vaa vaihdettua suoraa se raha Apple Musiciin budjetissa. On kui-
tenki sama mdard rahaa. ”

Eli haastateltava oli valmis maksamaan saman summan toisenkin palvelun
kaytostd. Palveluiden hinnalla kuitenkin on merkitystéd palveluiden valinnassa,
joka voitiin havaita jo positiivisten vaikuttajien kappaleessa.

tanut peruuttaa palvelun tilauksen ilmaisen kokeiluajan jalkeen.

“Tuli vaihdettua kylld siihen maksulliseen jossain vaiheessa. Tuli kéytettyd pitkdaan
ilmaista, joku kolme tai kuus kuukautta, useampia kuukausia ja sitten tuli makset-
tuakin. Aluksi tuli maksettua vahingossa, sit pdatin et no antaa menna.”

syntyvan jatkuvuuskustannuksen olevan niin suuri, ettei palvelusta
maksamista haluta perua.

4.5.2 Artistin saama korvaus palvelusta

Haastatteluissa ilmeni yhtend maksullisen palvelun kadyton tekijand palvelun
artisteille kuuntelusta tarjoamat korvaukset. Taméa nékyi haastateltavilla koke-
muksena siitd, kuinka artistit hyotyviat heidan kuuntelustaan palvelun kautta.
Osa haastateltavista ndkikin moraalisesti tdrkednd, ettd palvelun kaytostd mak-
settu raha menisi paremmin, tai suuremmilta osin myos kuunnelluille artisteil-
le.

” Arveluttaa paljon rahaa menee artisteille palvelusta. Maksaa kuitenkin, ettd jos edes
jotain menisi itse artistille, moraalisena syyna. Jos esim. Applen palvelusta menisi
enemman rahaa artistille, niin voisi vaihtaa palvelua. Palvelun hinnalla ei ainakaan
nyt ole merkitystd, ei tule sen puolesta rajoitettua maksamista.”

Haastateltava saattoi olla valmis maksamaan jopa enemmadn rahaa palvelusta,
mikali voisi tdlld varmistua siitd, ettd artistit saavat paremman korvauksen.
Joissakin palveluissa artistia tuodaan ldhemmaiksi kuulijaa tarjoamalla lisdksi
artistien itse tuottamaa muuta materiaalia musiikin ohella.

”Oliko muita syitd maksaa Apple Musicista
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Adnenlaatu ja se et sielld oli n4itd juttuja, esim se et tulee artisteilta semmosta behind
the scenes matskua tai videoita joita ne artistit voi postaa. Ne artistit on tavallaan va-
hén ldhempénd kuuntelijaa. Sit luin et ne maksaa artisteille vahdn enemmain kun
Spotify. Nii et vdahadn tukee enemmman (artistia).”

Tdstd voi pddtelld osan haastateltavista toivovan saavansa paremman kontaktin
artisteihin, sekd pystyvéansd omalla kuuntelullaan tukemaan artisteja. Taméan
voikin ndhdd olevan yhd olennaista musiikin suoratoistopalveluissa.
Palveluiden artisteille maksamista korvauksista on uutisoitu kattavasti ja
artistien saamat pienet korvaukset suurista kuuntelumddristd huolimatta ovat
olleet paljon esilld. Esimerkiksi suomalainen artisti Anssi Kela sai Teoston
mukaan reilusta miljoonasta yksittdisen kappaleen toistosta 2337 euron
korvauksen (Teosto, 2014).
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5 YHTEENVETO JA POHDINTA

Téssd luvussa kootaan yhteen tutkimuksen kokonaisuus, sekd esitetddn johto-
pddtoksid ja pohdintaa tutkimuksen pohjalta. Luvun lopuksi esitellddan tutki-
muksen mahdollisia rajoitteita, sekd esitetddn potentiaalisia jatkotutkimuksen
kohteita.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli tutkia IT-tuotteiden ja -palveluiden
vaihtamista kadyttdjan ndkokulmasta. Tutkimuksen kontekstina toimi musiikin
suoratoistopalvelut. Tutkimusongelmana oli selvittdd mitka tekijdat vaikuttavat
musiikin suoratoistopalveluiden vaihtamiseen ja miksi. Tdstd johdetut tutki-
muskysymykset olivat:

o Mitkd tekijat vaikuttavat positiivisesti musiikin suoratoistopalve-
luiden vaihtamiseen ja miksi?

o Mitkd tekijdat vaikuttavat negatiivisesti musiikin suoratoistopalve-
luiden vaihtamiseen ja miksi?

e Mitd muita vaikuttavia tekijoitd esiintyy musiikin suoratoistopalve-
luiden vaihtamisessa ja miksi?

Kirjallisuudesta 16ydettyjen vaihtamisen tutkimusten pohjalta saatiin
muodostettua taulukko (Taulukko 2), joka koostui positiivisesti, negatiivisesti,
sekd muuten vaihtamiseen vaikuttavista tekijoistd. Ndiden havaittujen tekijoi-
den pohjalta saatiin muodostettua empiirisen tutkimuksen pohja, jolla selvitet-
tiin, 16ytyyko kyseisid havaittuja vaihtamisen tekijoitd musiikin suoratoistopal-
veluiden vaihdossa. Lisdksi havainnoitiin musiikin suoratoistopalveluiden
vaihtamiselle ominaisia vaihtamiseen vaikuttavia tekijoita.

Tutkimuksen empiirisessd osuudessa toteutetuissa haastatteluissa saatiin
selville ne tekijat, jotka kayttdjat kokivat tarkeiksi musiikin suoratoistopalvelui-
den vaihdossa. Namd havainnot koostettiin alla olevaan taulukkoon (Taulukko
4), josta kdy ilmi musiikin suoratoistopalveluiden vaihtamiseen positiivisesti,
negatiivisesti, sekd muuten vaikuttavat tekijat.
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Taulukko 4 Musiikin suoratoistopalveluiden vaihtamiseen vaikuttavat tekijat

Vaihtamiseen positiivisesti vaikuttavat | Vaihtamiseen negatiivisesti vaikuttavat

tekijit tekijit
- Vaihtoehdon houkuttelevuus - Vaihtokustannukset

o Maksuton kokeilu* o Uponneet kustannukset
o Musiikkivalikoima* » Soittolistat  (Heik-
o Aanenlaatu* ko)*
o Saatavuus eri laitteille* o Jatkuvuuskustannukset
o Hinta * Palvelun perumisen
o Aiempi kokemus palvelun- vaivalloisuus

Tyytyviisyys nykyiseen palveluun
Turvallisuus (Heikko)

tarjoajan tuotteista®
- Tyytyméttomyys nykyiseen palve-

luun o Eri maksumahdollisuus*
o Kéyton ongelmat - Tottumus
o Heikko saatavuus laitteille* o Nakyi enemmain positiivi-
- Vertaisten vaikutus sesti vaihtoon vaikuttava-
o Kéyton aloitus® na*
o Sosiaaliset ominaisuudet
(Heikko)*

Turvallisuus (Heikko)
o Maksumahdollisuudet*

Muut vaihtamiseen vaikuttavat tekijat

- Musiikin suoratoistopalvelusta
maksaminen®
o Mainoksettomuus
o Lisdominaisuudet
o Tottumus
- Artistin saama korvaus palvelusta*
o Moraalinen vaikutus

* = Tekij4, jota ei mainittu kirjallisuudessa

5.1 Johtopiditokset tutkimuksen kannalta

Tdssd alaluvussa kdydadan ldapi tutkimuksen tulokset teorian kannalta, eli
vertaillaan  tdmdn  tutkimuksen tuloksia  aiempaan tutkimukseen.
Vaihtohalukkuuteen positiivisesti, eli kasvattavasti vaikuttavat tekijat nakyivét
musiikin suoratoistopalveluissa vaihtoehdon houkuttelevuutena,
tyytymattomyytend nykyiseen palveluun, vertaisten vaikutuksena, sekd hieman
palvelun kdyton turvallisuudessa.
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Haastatteluissa vaihtoehdon houkuttelevuus nikyi palvelulle ominaisissa
elementeissd. Houkuttelevuuteen vaikutti musiikkivalikoima, palvelun
ddnenlaatu, sekd palvelun saatavuus eri laitteille. Tdmd tukee
kirjallisuuskatsauksen havaintoa. Eli palvelu, joka tarjoaa kayttdjan
nakokulmasta paremmin tamén tarpeita tukevia ominaisuuksia, houkuttelee
vaihtamaan (Zhang, Cheung & Lee, 2012). Ndmd ovat my0s aiemmassa
tutkimuksessa havaitsemattomia tekijoita. My6s musiikin
suoratoistopalveluiden ilmainen kokeilumahdollisuus koettiin houkuttelevana.
Tatd voi ndhdd tukevan kirjallisuuskatsauksessa havaittu matalan hinnan
positiivinen vaikutus vaihtoehtoiseen palveluun vaihdossa (Hou ym., 2011).
Mielenkiintoisena houkuttelevuuden piirteend voi pitdd aiempaa kokemusta
palveluntarjoajan tuotteista, joka ilmeni Applen tarjoamassa musiikkipalvelussa.
Eli kayttdjat kokivat houkutusta kokeilla Applen musiikkipalvelua aiemmista
tuotteista saatujen hyvien kayttokokemusten pohjalta.

Tyytymattomyys nykyiseen palveluun ndkyi haastatteluissa kdyton han-
kaluutena ja ongelmina, kuten esimerkiksi toisto-ongelmina. Lisdksi tyytymadt-
tomyyttd aiheutti palvelun saatavuuden puute eri laitteille, sekd musiikkivali-
koiman rajallisuus. Namd myos ovat aiemmassa tutkimuksessa havaitsematto-
mia tekijoitd. Kirjallisuudessa tyytymittomyys esiintyi palveluille ominaisissa
tekijoissd, kuten tyytymdttomyytend nykyisen blogi-palvelun toimintaan
(Zhang ym., 2012). Tyytymaéttomyyden voikin ndhdad ilmenevidn yleisend tyy-
tyméttomyytend palveluun ja sen ominaisiin ominaisuuksiin.

Haastatteluissa vertaisten vaikutus vaihtamiseen esiintyi palveluiden so-
siaalisissa ominaisuuksissa, kuten jaetuissa soittolistoissa ja tuttavien kuunte-
leman musiikin seuraamisen mahdollisuudessa. Vertaiset myos innostivat pal-
velun kokeiluun. Varsinaiset vaihtopdatokset olivat kuitenkin itsendisid. Vertai-
silla voi siis havaita olevan jonkin verran vaikutusta kédytettdvaan musiikin suo-
ratoistopalveluun. Kirjallisuudessa voitiin havaita muiden vertaisten kaytta-
malld palvelulla olevan vaikutusta vaihtamiseen, eli kun vaihtoehto on houkut-
televa ja muut vertaiset siirtyvit, kasvaa my6s oma siirtymisen todennakéisyys.
(Xu, Li, & Heikkild, 2013.) Musiikin suoratoistopalveluiden sosiaalisten ele-
menttien voi ndhda vaikuttavan hieman, mikéli kaytt&jilla on kiinnostusta ver-
taisten musiikin kuunteluun.

Turvallisuuden positiivinen vaikutus ei ndkynyt merkittdvand musiikin
suoratoistopalveluissa. Taman voi olettaa johtuvan siitd, ettei palvelua kdytetta-
essd liiku kdyttdjan turvallisuudelle merkittdvdd tietoa, jos vertaa esimerkiksi
viestintdpalveluihin, joissa turvallisuudella on suurempi merkitys (Schreiner &
Hess, 2015). Haastateltavia kuitenkin mietitytti omien tietojen kaytto ja palve-
luista maksaminen.

Positiivisesti vaihtamiseen vaikuttavia tekijoitd voi pitdd melko odotettui-
na, namd liittyivat melko suoraan palveluiden ominaisiin piirteisiin, kuten &a-
nenlaatuun ja musiikkivalikoimaan. Mielenkiintoisena piirteend voi pitda
aiempaa kokemusta palveluntarjoajan tuotteista, joka ilmeni Applen tarjoamas-
sa musiikkipalvelussa. Eli kayttdjdat kokivat houkutusta kokeilla Applen mu-
siikkipalvelua aiemmista tuotteista saatujen hyvien kadyttokokemusten pohjalta.
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Vaihtohalukkuuteen negatiivisesti, eli laskevasti vaikuttavina tekijoind
nakyi tutkimuksessa vaihtokustannukset, tyytyvdisyys nykyistd palvelua koh-
taan, sekd hieman palvelun kdyton turvallisuus. Haastatteluissa vaihtokustan-
nukset ndkyivat hieman uponneina kustannuksina kayttdjan luomien soittolis-
tojen muodossa. Uponneiden kustannusten vaikutus ndkyi my®os kirjallisuudes-
sa negatiivisena vaikutuksena, silloin kun kdyttdjd on sijoittanut merkittdavasti
resursseja ja aikaa palvelun kdyttoon (Chang ym., 2014; Zhang ym., 2012). Tama
vaikutti kuitenkin odotettua vihemmin, minkd voi ndhdi olevan seurausta
palveluiden kehittyneistd musiikin ehdotusjdrjestelmistd. Myos paluu vanhaan
palveluun néhtiin mahdollisena, mikéli vanhoille soittolistoille oli tarvetta. Sa-
maa voitiin todeta myos kirjallisuudessa, kdyttdjd ei usein poista vanhan verk-
koyhteisopalvelun tilid vaihtaessaan (Zhang ym., 2012). Eli vaihtaminen takai-
sin voidaan ndhdé& helppona ja mahdollisena.

Palvelun tilauksen peruminen koettiin vaivalloiseksi. Télld voi ndhdé ole-
van vaikutusta kdyttdjan sdilymiseen palvelussa. Tamén voi ndhdé palveluntar-
joajan strategisena tekijand, kuten kirjallisuudesta voitiin havaita. Esimerkiksi
verkkoyhteisopalveluissa palveluntarjoajat voivat vaihtokustannuksilla pyrkia
vaikuttamaan kédyttdjan palvelussa sdilymiseen (Chen & Hitt, 2002), seka sdilyt-
taimddn vahemmadn tyytyvdiset asiakkaat (Ranaweera & Prabhu, 2003). Tama
voisi siis ndkyd musiikin suoratoistopalveluissa siten, ettd tekemdlld palvelun
kayton lopettamisesta kdyttdjdlle vaivalloista, saadaan kasvatettua kayttdjan
todenndkoisyyttd pysyd palvelun kdyttdjana.

Haastatteluissa tyytyvdisyys nykyistd palvelua kohtaan ilmeni kayttdjan
vertailuna nykyisen palvelun ja houkuttelevan palvelun vililld, sekd mahdolli-
sena rinnakkaiskdyttond. Jos kilpaileva palvelu ei tarjoa kayttdjdlle syytd vaih-
taa, voi kadyttdjan olettaa olevan tyytyvdinen nykyiseen palveluun ja vaihtoa ei
synny. Kirjallisuudessa voitiin havaita, ettei tyytyvdiset asiakkaat ole kiinnos-
tuneita vaihtoehdon eduista, mikili nykyinen palvelu tyydyttdd ja palvelua
vaihtaessa syntyy vaihtokustannuksia (Hsu, 2014). Kayttdjien voi siis ndhdad
suorittavan vertailevaa arviointia palveluiden vélilld ja tehdd vaihtopadatoksen
tamadn vertailun pohjalta.

Turvallisuuden negatiivinen vaikutus vaihtamiseen voitiin haastatteluissa
ndhda lahinnd maksumahdollisuuksissa, joilla oli merkitystd yhdelle haastatel-

taa palvelussa sdilymiseen positiivisesti.

Tottumus ndkyi haastatteluissa kirjallisuudesta poiketen positiivisesti
vaihtoon vaikuttavana. Aiemman kokemuksen maédédrdan ndhtiin vaikuttavan
vaihtoon negatiivisesti kirjallisuudessa. Mikali kayttdjalla ei ole kokemusta
vaihdosta, saattaa tdmaéd jdttdda vaihdon tekemadttd epdonnistumisen pelosta
(Hsieh ym., 2014). Kayttdja myos kokee vastahakoisuutta vaihtamista kohtaan,
mikdli hdn on tottunut kayttamaan nykyistd jarjestelm&d ja kokee vaihdosta
syntyvan kustannuksia (Polites & Karahanna, 2012). Haastatteluissa aiempi
kayttokokemus ja tottumus palvelun kdyttoon taas sai kdyttdjan helpommin
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palaamaan palveluun. Esimerkiksi jos kayttdja kayttdad Apple Musicia, ja on
aiemmin kayttanyt Spotifyd, koki hdn aiemman kdyttokokemuksen pohjalta
paluun Spotifyn kayttdjaksi helpoksi. Taméan voikin ndhdd mielenkiintoisena
havaintona, jota ei aiemmassa tutkimuksessa ole esiintynyt. Negatiivista vaiku-
tusta tottumuksessa ilmeni ldhinnd vaivalloisuutena uuden palvelun etsinndssd,
kun on totuttu tietyn palvelun kayttoon.

Muina vaihtamiseen vaikuttavina tekijoind voitiin havaita musiikin suora-
toistopalveluiden kaytostd maksamiseen vaikuttavat tekijat, sekd artistin palve-
lun kdytostd saaman korvauksen vaikutus. Artistin saaman korvauksen vaiku-
tus ndkyi mielenkiintoisena moraalisena vaikutuksena palvelun kayttdjdlle.
artisteja paremmin, ja maksavan ndille enemman kappaleiden kuuntelusta. Pal-
veluista maksamiseen vaikuttavat tekijdt olivat melko odotettuja. Mielenkiintoi-
sena havaintona voi ndhdéa tottumuksen roolin maksamisessa, mikali kayttdja
on tottunut maksamaan tietyntyyppisen palvelun kaytostd, on tdméa valmis
myo6s maksamaan toisesta vastaavasta palvelusta.

5.2 Kiytinnon johtopaditokset

Tdssd alaluvussa kdydddn ldpi tutkimuksen tuloksia kdytannon, eli musiikin
suoratoistopalveluiden tarjoajien ja kdyttdjien kannalta. Taman tutkimuksen
tulokset voi ndhdd hyddyllisend musiikin suoratoistopalveluiden tarjoajille.
Havaituista tekijoistd palveluntarjoajat voivat ndhda niitd asioita, joita kayttdjat
arvostavat palveluissa. Nditd tekijoitd voidaan hyodyntdd paitsi palvelun hou-
kuttelevuuden parantamiseksi, niin myos nykyisten kayttdjien vaihtotarpeen
laskemiseksi.

Tutkimuksesta voitiin havaita musiikin suoratoistopalveluiden kéayttdjien
palvelussa saa. Esimerkiksi artistien korvauksen parantaminen voisi ndky4 tie-
tyille asiakasryhmille positiivisena kdyton jatkamisen tai palveluun vaihtami-
sen tekijand. Tamé voisi ndkyd esimerkiksi parempana kommunikaationa asi-
akkaille, jossa ilmenee artistin palvelusta saama korvaus. Tdama loisi palvelulle
kilpailutekijan muita palveluita vastaan, mikdli pystytddn osoittamaan asiak-
kaalle suoraan, ettd artisti saa kyseisen palvelun vilitykselld kuuntelusta suu-
remman korvauksen, kuin toisesta palvelusta. Tutkimuksen tuloksista voisi siis
olla my6s hyotya artisteille, joiden musiikkia palveluissa toistetaan. Palveluiden
tarjoajien tulisikin pohtia uusia malleja artistien saamien korvauksien maksami-
seen, sekd ndiden korvausten kasvattamiseen.

Palvelut voisivat myos kehittyd vaihtokustannusten kautta. Kayttdjien
omien soittolistojen vaikutus oli hyvin pieni vaihtokustannuksena. Kaytt&jat
arvostivat enemmadn palveluiden musiikkiehdotuksia ja automaattisesti luota-
via soittolistoja. Palvelut voisivatkin pyrkid luomaan kayttdjalla vaihtokustan-
nuksia yhéd kehittyneimmilld musiikin ehdotusjdrjestelmilld. Palvelu joka oppii
tuntemaan kayttdjan musiikkimakua paremmin, ja pystyy tarjoamaan parem-
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min kdyttdjan toivomaa musiikkia suoraan kayttdjdlle kuin muut, voi nostaa
kayttdjan tyytyvdisyyttd palveluun ja samalla laskea vaihtohalukkuutta.
Kéyttdjien voitiin mys havaita innostuvan palvelun kokeilusta vertaisten
kautta. Palveluntarjoajat voisivat pyrkid hyodyntamaan kayttdjien vertaisia te-
hokkaammin palveluiden markkinointiin ja kokeiluun innostamiseen. Tama
voisi esimerkiksi ndkyad hyotynd, jonka palvelun kiyttdja saa houkutellessaan
vertaisensa kokeilemaan tai kdyttamaan palvelua. Tamad hyoty voisi olla esi-
merkiksi alennus palvelun maksullisesta kdytostd, tai médrdaikainen veloituk-
seton kaytto.
tarjoaman paremman palvelun muodossa. Mikili palveluntarjoajat kykenevit
havainnoimaan kéyttdjille esiintyvid epdkohtia palvelussa, niin palvelusta voi-
daan tehdd kayttdjdlle parempi. Tamad voisi ndkyéd esimerkiksi laajemman mu-
siikkivalikoiman tarjoamisena kayttdjille, tai laajempana tukena erilaisille lait-
teille. Tassd tutkimuksessa esimerkiksi havaittiin kayttdjan olevan valmis kokei-
lemaan toista palvelua sen pohjalta, ettd tdima oli saatavilla dlytelevision sovel-
lusvalikoimassa. Tamdn pohjalta voikin pohtia miten tulevaisuudessa uudet
laitteet, kuten esimerkiksi dlykellot, voisi olla hyodynnettdvissd palvelujen tar-
joamiseen.

5.3 Tutkimuksen rajoitukset

Taman tutkimuksen rajoitteina esiintyy tutkimusmenetelméstd johtuvia rajoit-
teita. Laadullisena tutkimuksena suoritettu tutkimus tuo esiin syvallista tietoa
yksittdisistd kokemuksista, mutta tuloksia on vaikea yleistdd ndiden rajallisesta
maédradstd johtuen. Haastateltavien rajallisen médran voi ndhdd mydos rajoitteena.
Tdssd tutkimuksessa haastateltiin yhdeksdd henkilod. Haastateltavien méddran
ollessa liian pieni, aineistoa ei saada yleistettyd tilastollisesti ja ryhmien vélisid
eroja testattua. Aineiston taas ollessa liian suuri, ei tdstd saada tehtya riittavan
syvallisid tulkintoja. (Hirsjdrvi & Hurme, 2000.) Hirsjarven ja Hurmeen (2002)
mukaan kuitenkin aineisto voi olla runsas jo muutamaa henkild haastattele-
malla, jolloin voidaan saada merkittdvdd tietoa ilmiostd. Talld tutkimuksella
pystyttiinkin rajallisesta haastatteluméarastd huolimatta tuomaan esiin ilmioon
liittyvadd tietoa, sekd ominaispiirteitd. Tdten haastattelujen rajallista méaarda ei
valttamattd ndhda suurena rajoitteena.

Tutkimuksen haastatellut valittiin tutkijan omia verkostoja hyvaksikaytta-
en, sekd sosiaalisen median vilitykselld. Tutkimukseen valittiin mukaan ne
henkilot, jotka tayttivat haastateltavalle asetettavat kriteerit. Eli haastateltavalta
tuli 16ytyd kokemus vahintdan kahden musiikin suoratoistopalvelun kaytostd,
sekd kokemus musiikin suoratoistopalvelusta maksamisesta. Haastateltavia
pyrittiin saamaan siten, ettd haastateltavien joukko olisi mahdollisimman mo-
nipuolinen. Tama tarkoitti kdytannossa eri sukupuolen, ikdryhmien, sekd opis-
kelijoiden ja tydssdkdyvien tasapainoista joukkoa. Tdstd huolimatta tutkimuk-
sen tuloksia ei voida yleistdd kaikkia eri ihmisryhmid koskevaksi. Esimerkiksi
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suurin osa timin tutkimuksen haastateltavista olivat idltddan 20-30-vuotiaita,
joten vanhempien henkildiden suoratoistopalveluiden kéyttotapa saattaa poike-
ta havaitusta. Lisdksi palveluiden kdyttotavassa voi olla kulttuurillisia eroja,
tamdn tutkimuksen osanottajien ollessa pelkéstddan suomalaisia. Tama tutkimus
pyrkiikin ldhinnd antamaan yhtenevdisid kadyttdjien mielipiteitd ja kokemuksia
musiikin suoratoistopalveluiden kaytostd, sekd niistd tekijoistd, jotka on koettu
vaihtokokemukseen vaikuttaviksi.

Yhtend rajoitteena toimii my6s haastattelijan suhde osaan haastateltavista.
Haastattelijan tuttavuussuhde osaan haastateltavista voi vaikuttaa annettuihin
vastauksiin ja haastateltavien kdytokseen haastattelutilanteessa, eikd tuttavien
haastattelua suositella (Hirsjarvi & Hurme, 2000). Taméa voidaan toisaalta nahda
myds hyotynd. Hyvd suhde ja luottamus haastateltavaan on luotu jo ennen
haastattelujen suorittamista, jolloin haastateltavat voivat antaa luottamukselli-
sia vastauksia. Lisdksi haastateltava voi kokea haastattelutilanteen avoimempa-
na ja kertoa asioita, jotka olisivat muuten saattaneet jaddd sanomatta.

5.4 Jatkotutkimuksen aiheita

IT-tuotteiden ja -palveluiden vaihtamisen tutkimus voisi hyotyd vield katta-
vammasta eri kontekstien tutkimuksesta. Télld tutkimuksella pyrittiin kartoit-
tamaan jo tehtyd vaihtamistutkimusta, sekd laajentamaan vaihtamistutkimuk-
sen kenttdd. Vaihtamistutkimus kuitenkin kaipaa vield laajennusta erilaisten
palveluiden ja tuotteiden alueille. T4ll6in voidaan havainnoida uusia palvelui-
den ja tuotteiden vaihtamiseen vaikuttavia tekijoitd, sekd havainnoida yhdista-
vid elementtejd eri palveluiden ja tuotteiden vaihtamisessa.

Musiikin suoratoistopalveluiden osalta voisi olla mielenkiintoista selvittda
laajemmin palveluiden artistien kohtelun vaikutusta. T&lld voitiin jo tdssa tut-
kimuksessa havaita olevan vaikutusta joidenkin kéayttdjien palveluvalintoihin.
Olisikin mielenkiintoista selvittdd miten palvelut voisivat muuttaa nykyisid
toimintamallejaan sellaiseen suuntaan, ettd palveluihin musiikkiaan tarjoavat
artistit saavat riittavan korvauksen, sekd palvelua kuuntelevat kayttdjat voivat
ndhdd oman kuuntelun merkityksen artistille.

Vaihtamistutkimuksen avulla saadaan selvitettyd vaihtamisen syiden li-
sdksi, miten ihmiset kdyttdvit palveluita, esimerkiksi useita eri palveluita rin-
nakkain. Tdmd ndkyy ainakin nykyisissd mobiili- ja sovelluspalveluissa, joiden
rinnakkaiskadytto ja vaihtaminen on sujuvaa ja vaivatonta. Jatkotutkimuksessa
olisikin erityisen mielenkiintoista ndhdad palveluiden vertailun ja rinnakkaisen
kdyton vaikutukset vaihtamiseen.
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LIITE1 TEEMAHAASTATTELURUNKO

1. Perustiedot

e Haastateltavan perustiedot
o lka, sukupuoli, tyo
o Yleinen innokkuus uutta teknologiaa tai palveluita kohtaan?
o Mika sai alun perin kayttdmaan musiikin suoratoistopalveluita?
e Musiikin suoratoistopalveluiden kayttokokemus
o Kayttomaarat
*  Paljon kayttaa viikossa
= Kuinka monta kuukautta/vuotta ollut kdytossa
o Suoratoistopalveluiden osuus musiikin kuuntelusta?
* Kuunteleeko my6s muita kanavia? Radio, Youtube yms.
= Millaisissa tilanteissa haastateltava kuuntelee musiikkia ja mita kana-
vaa?

2. Kokemukset palveluiden kaytostd

e Mika on palvelu joka alun perin kdytossa? Kayton kuvailu
o Mika sai aloittamaan kayton?
o Millaista palvelun kaytto oli? Milla laitteilla kaytettiin?
o Minkatyyppisia yleisia kayttotilanteita?
= Mikad ymparisto?
= Ké&yton/tilanteiden sosiaalisuus?
o Vaihtoiko kayttdja palvelun maksulliseen versioon ja miksi?

3. Palvelun kdyton lopettaminen

e  Mika vaikutti kyseisen palvelun jattamiseen/kayton keskeyttamiseen?
o Mika on huonoa/hyvaa? Tyytyvdisyys?
o Vaikeuttiko jokin asia palvelun kayton lopettamista? Vaihtokustannukset? Tot-
tumus? Muu?

4. Palveluiden houkuttelevuus

e Mika houkutteli vaihdon kohteena olevassa palvelussa?
o Mika on parempaa kuin edellisessa? Houkuttelevuus?
o Vaikuttiko tyytymattomyys edelliseen palveluun?
o Oliko vertaisilla vaikutusta vaihtamiseen?
o Aina saatavilla olevuus? Turvallisuus?
o Muita palvelulle ominaisia positiivisia vaikuttajia?
e Maksullisuus, mika sai maksamaan palvelusta?



