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Alypuhelimet ovat viimeisempien vuosien aikana yleistyneet hurjaa vauhtia,
jolloin niistd on myos tullut oleellinen osa jokapdivéistd elamdamme. Talloin
yhd useampi kuluttaja ei endd omaksu dlypuhelinta uutena teknologisena inno-
vaationa, mutta sen sijaan kuluttajat vaihtavat vanhan dlypuhelimensa uuteen.
Tastda huolimatta vaihtokdyttdytymisen tutkimus dlypuhelimien tapauksessa on
varsin vdhdistd. Aikaisemmat tutkimukset niin teknologian omaksumisen ja
hyviksymisen kuten myos vaihtokadyttaytymisen saralla ovat pddosin keskitty-
neet edistdviin ja mahdollistaviin tekijoihin. Vaihtoa edistdvien ja mahdollista-
vien tekijoiden lisdksi estdvit tekijat on huomioitava, jotta voimme ymmartad
vaihtokayttdytymistd kokonaisvaltaisesti. Tdten tdmédn tutkielman tavoitteena
oli selvittdd kuluttajan vaihtokadyttaytymistd estdvid tekijoitda dlypuhelinekosys-
teemissd. Aihetta ldahestyttiin tarkastelemalla aikaisempaa relevanttia kirjalli-
suutta, jonka pddtteeksi kirjallisuuskatsauksen avulla 16ydettiin vaihtokayttay-
tymistd estdvid tekijoitd, joiden pohjalta rakennettiin haastattelurunko. Tutki-
muksen aineisto kerittiin teemahaastatteluita (n=10) tehden, joten tutkimus on
luonteeltaan laadullinen. Tutkimusaineisto analysoitiin teemoittelua hydodynta-
en. Tutkimustuloksena esille nousee aikaisemmissa tutkimuksissa 1oydettyjd
tekijoitd, mutta tutkimuksessa 16ydettiin my0s estdvid tekijoitd, joita ei ole kasi-
telty aikaisemmissa dlypuhelinekosysteemissd tapahtuvan vaihtokayttdaytymi-
sen tutkimuksissa. Tutkielman voidaan todeta vahvistavan ja lisddvan tietoutta
kuluttajien vaihtokdyttdytymisestd dlypuhelinekosysteemissd, joten tutkimustu-
loksista voidaan ndhda olevan hyotyd niin liiketoiminnan kuin myos tieteen
saralla.
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ABSTRACT
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Inhibiting Factors of Consumer Switching Behavior in the Smartphone Ecosys-
tem
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The use of smartphones has become widespread over the past few years. These
mobile devices have become an integral part of our everyday lives. Hence,
nowadays instead of adopting smartphones as new technological innovations,
most of the consumers are switching from an old smartphone to a new one. Re-
gardless, academic research on smartphone switching is relatively scarce. Prior
studies in the area of technology adoption and acceptance, as well as in tech-
nology switching, have mainly focused on facilitating and enabling factors. In
addition to factors that promote switching, inhibiting factors need to be consid-
ered in order to comprehensively understand consumer switching behavior in
any given market environment. Therefore, the aim of this thesis was to examine
inhibiting factors of consumer switching behavior in the smartphone ecosystem.
After reviewing earlier relevant studies and theories, a semi-structured inter-
view guide was composed based on the information gathered from the litera-
ture review. Individual interviews (n=10) were carried out and the data was
analyzed through thematic analysis. The results of the study support earlier
findings, but also inhibiting factors that have not been reported by previous
studies in the context of consumer switching behavior in the smartphone eco-
system are revealed. It can be stated that this study supports and extends our
current understanding of consumer switching behavior in the smartphone eco-
system. Thus, the findings have both theoretical and practical value.

Keywords: smartphone, smartphone ecosystem, switching behavior, inhibitor,
barrier
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1 JOHDANTO

Alypuhelimien kayttd on yleistynyt huomattavasti viime vuosina. Tdma on
luonut sosiaalisia sekd kulttuurillisia muutoksia yhteiskuntaamme muuttamalla
viestintdtapojamme, tarjoamalla mahdollisuuden pé&astd kiinni haluamaamme
tietoon missd vain, mahdollistamalla yha tiiviimmén yhteydenpidon toisiemme
kanssa ja tuomalla uusia liiketoimintamahdollisuuksia yrityksille.

Alypuhelimen voidaan maiéritelld olevan matkapuhelin, joka perinteisten
soitto- sekd tekstiviestiominaisuuksien lisdksi tarjoaa tietokonemaisia ominai-
suuksia (Kim, Chun & Lee, 2014b). Tyypillisend dlypuhelimen ominaisuutena
voidaan my0s pitdd kosketusnadyttod. Vuonna 2015 72 prosenttia yhdysvaltalai-
sista omisti dlypuhelimen (PewResearch, 2016), kun taas vuoden 2012 helmi-
kuussa 46 prosenttia yhdysvaltalaisista kertoi omistavansa dlypuhelimen (Pe-
wResearch, 2013). Nykyédan 77:114 prosentilla yhdysvaltalaisista on kédytossdan
dlypuhelin (PewResearch, 2018). Vastaavasti vuonna 2012 49:114 prosentilla 16-
74-vuotiaista suomalaisista oli kdytossdadan dlypuhelimen (Tilastokeskus, 2012).
Samanlainen kasvu verrattuna Yhdysvaltain markkinoihin voidaan huomata
Suomessakin vuonna 2015, jolloin dlypuhelimen omisti 69 prosenttia suomalai-
sista (Tilastokeskus, 2015). Viimeisimman Tilastokeskuksen (2017b) tiedon mu-
kaan 77 prosenttia suomalaisista omistaa dlypuhelimen.

Matkapuhelinmarkkinoiden keskipisteend voidaan pitdd dlypuhelin-
ekosysteemejd, silld endd matkapuhelinvalmistajien menestymiseksi ei riita tek-
nillisesti ylivertaisten laitteiden valmistaminen. Laitteiston rinnalle tarvitaan
dlypuhelinekosysteemi, joka luo ja tarjoaa palveluita, joita kadyttdjdat haluavat ja
tarvitsevat puhelimiinsa. Alypuhelinekosysteemit rakentuvat tiukasti dlypuhe-
limen kayttojarjestelmdn sekd mobiilikaupan ympirille.  Alypuhelin-
ekosysteemin voidaan kuvata olevan monitahoinen liiketoiminta-alusta, jossa
vaikuttavat dlypuhelinvalmistajat, ohjelmistokehittdjat, matkapuhelinoperaat-
torit, mainostajat ja kuluttajat. (Tuunainen, Tuunanen & Nah, 2012a.)

Kuluttajat omaksuvat aluksi uudenlaisia teknologioita teknologiatuottei-
den sekd -palveluiden lisddntyessd ja kehittyessd, mutta myohemmin he voivat
vaihtaa kadytossd olevan teknologian samanlaiseen korvaavaan vaihtoehtoon.
Esimerkiksi yhd useammalle kuluttajalla on jo kédytossddn adlypuhelin, jolloin
kuluttaja ei uuden dlypuhelimen hankittuaan omaksu tdysin uutta teknologiaa,
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mutta hdn yksinkertaisesti vaihtaa vanhan laitteensa uuteen korvaavaan laittee-
seen. Parhaassa tapauksessa korvaava vaihtoehto voi olla saman yrityksen tuot-
tama kuin nykyinenkin vaihtoehto, mutta kuluttaja voi myos vaihtaa kilpaile-
van yrityksen tarjoamaan vaihtoehtoon. Yritysten onkin tdarked ymmartdd vaih-
tokdyttdytymiseen vaikuttavia tekijoitd pyrkiessddn kasvattamaan markkina-
osuuksiaan, jolloin on pystyttava houkuttelemaan uusia asiakkaita ja vield kai-
ken lisdksi sdilyttdimdan uudet asiakkuudet nykyisten asiakassuhteiden lisdksi.
Sen sijaan, ettd tdlloin tarkasteltaisiin teknologian omaksumista ja kayttod,
olennaista olisi keskittyd kuluttajien vaihtokayttdytymiseen eli sithen, miten
kuluttajat padttavat vaihtaa palveluntarjoajasta tai tuotteesta toiseen.

Voidaan todeta, ettd perinteiset teknologian omaksumisen ja kdyttoonoton
mallit eivét tarjoa tarpeeksi kattavaa mallia vaihtokdyttaytymisen tutkimiseen,
silld teknologian omaksuminen ja - vaihtaminen eroavat konseptuaalisesti toi-
sistaan. Viimeisimpien vuosien aikana vaihtokayttdytymisen tutkimus tietojér-
jestelmaétieteen alalla onkin kasvanut teknologian omaksumisen ja hyvaksymi-
sen tutkimuksen rinnalla. Myshemmin tdssd tutkielmassa esiteltdva muuttolii-
kekirjallisuudesta perdisin oleva Push-Pull-Mooring-malli tarjoaa mielenkiin-
toisen teoreettisen perustan ja liitoksen kuluttajan vaihtokdyttdytymisen tarkas-
telemiseen my0s dlypuhelinekosysteemissa.

Aikaisempi tietojdrjestelmaitieteen tutkimus on padsdantoisesti keskittynyt
omaksumista ja kdyttoonottoa edistdviin tekijoihin (Cenfetelli, 2004), jolloin
olennaisia teknologian omaksumiseen negatiivisesti vaikuttavia tekijoitd on
jatetty huomioimatta (Cenfetelli & Schwarz, 2011). Pystydksemme ymmarta-
méaadn kokonaisvaltaisesti miksi henkilot omaksuvat, eivdt omaksu tai hylkadavat
teknologioita ja palveluita on meiddn ymmarrettdva yhtd lailla sekd edistavid
ettd estdvid tekijoitd. Vaihtokadyttaytymisen tapauksessa olisi siis edistdvien te-
kijoiden lisdksi tarkasteltava tarkemmin tekijoitd, jotka estavit kuluttajien vaih-
tokdyttaytymista.

1.1 Tutkielman tavoitteet ja menetelma

Tamén pro gradu -tutkielman tavoitteena on keskittyd teknologian vaihtami-
seen ja varsinkin kuluttajan vaihtokayttdytymistd estdviin tekijoihin dlypuheli-
mien kontekstissa. Tadten tutkielman tutkimuskysymyksend on:

e Milld tekijoilld on kuluttajan vaihtokdyttdytymistd estava vaikutus
dlypuhelinekosysteemissa?

Suurin osa tutkielman teoriaosuuden kirjallisuudesta on haettu Google Scholar-
hakukoneen avulla kdyttdméllda muun muassa hakusanoja, kuten “ppm fra-
mework switching”, “technology usage inhibitors”, “customer switching beha-
vior” ja “switching costs”, jonka jdlkeen lumipallotekniikalla on edetty teoksia
viittaaviin sekd teoksissa viitattuihin teksteihin.

Tutkielman empiirinen osuus on laadullinen. Haastattelut on suoritettu

teemahaastatteluina, joissa hyodynnettiin kirjallisuuskatsauksen pohjalta ra-
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kennettua haastattelurunkoa. Haastatteluun osallistuneet kymmenen (n=10)
henkil6d rekrytoitiin tutkijan henkilokohtaisia verkostoja hyodyntéen.

Empiirisen osion tarkoituksena on lisdtd ymmarrystd kuluttajan vaihto-
kayttaytymistd estavistd tekijoistd dlypuhelinekosysteemissd. Tutkimustulokset
voivat auttaa muun muassa dlypuhelinvalmistajia sdilyttimadan nykyisid asia-
kassuhteitaan sekd myts hankkimaan uusia asiakkaita. Tutkimuksesta saaduis-
ta tuloksista voivat hyotyd muutkin dlypuhelinekosysteemissa toimivat tahot.

1.2 Tutkielman rakenne

Tamd pro gradu -tutkielma koostuu yhdeksastd luvusta. Johdannon jilkeen
tutkielman toisessa luvussa tutustutaan tutkimuskontekstiin eli dlypuhelimiin
ja dlypuhelinekosysteemiin, jolloin tarkastellaan myos nykyistd tilannetta dly-
puhelinmarkkinoilla sekd aikaisempaa dlypuhelimiin kohdistuvaa kirjallisuutta.

Kolmannessa luvussa perehdytddn teknologian omaksumisen ja hyvak-
symisen tutkimuksen tutkimusmalleihin. T&lld tavalla luodaan yleiskuvaa yh-
den tietojdrjestelmdtieteen tutkituimman alueen teorioista, joita on myo6s hyo-
dynnetty dlypuhelimiin kohdistustuvassa tutkimuksessa.

Neljannen luvun tarkoituksena on syventyd vaihtokdyttdytymiseen ja
muuttoliikkeeseen sekd tuoda esille ndiden kahden ilmion yhtéldisyyksid. Lu-
vun lopussa esitetddn muuttoliiketutkimuksesta perdisin oleva Push-Pull-
Mooring-malli, jota on myShemmin sovellettu vaihtokdyttaytymisen tutkimi-
seen. Luvun loppupuolella mééritellddn tarkemmin, mitd ovat vaihtokayttay-
tymistd estdvat tekijat. Tamdn lisdksi neljannessd luvussa kdydddn lapi aikai-
sempia dlypuhelinekosysteemissd tapahtuvaan vaihtokdyttdytymiseen liittyvia
tutkimuksia sekd esitetddn viitekehys, jolla kuvataan tarkemmin kuluttajan
vaihtokdyttdytymistd dlypuhelinekosysteemissa.

Viidennessd luvussa perehdytddn teknologian omaksumisen, kdyton ja
vaihtamisen estédviin tekijoihin keskittyvaan teoriapohjaan. Taman jalkeen esite-
tdan kirjallisuuskatsauksen avulla 16ydettyjd kuluttajan vaihtokdyttaytymistd
estdvid tekijoitd.

Kuudes luku tulee avaamaan tutkielman empiiristd osuutta. Tadssd luvussa
kuvaillaan kaytetty tiedonkeruumenetelmd, tutkimuksen suunnittelu ja toteu-
tus seké aineiston analysointi.

Seitsemédnnessd luvussa kdydaddn lapi tutkimuksen tulokset. Aluksi esitel-
ladn haastateltujen henkildiden taustatiedot, jonka jdlkeen kasitelldan tutkimus-
aineiston analyysin pohjalta saadut tulokset.

Kahdeksannessa luvussa vastataan tutkimuskysymykseen ja esitetddn tut-
kimuksessa tunnistetut vaihtokdyttdytymistd estdvat tekijat dlypuhelinekosys-
teemissd. Taman jdlkeen verrataan tutkimuksen tuloksia aikaisempaan kirjalli-
suuteen, jonka lisdksi kédsitellddan 16ydoksid kdytannon kannalta.

Viimeisessd luvussa esitetddn tutkielman yhteenveto, tarkastellaan tut-
kielman rajoituksia ja lopuksi pohditaan erilaisia mahdollisuuksia jatkotutki-
mukselle.
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2 ALYPUHELIMET

Téssd luvussa tutustutaan tarkemmin tdamaén tutkielman tutkimuskontekstiin eli
dlypuhelimiin ja dlypuhelinekosysteemiin. Aluksi maéaéritellddn aiheeseen liitty-
vit kasitteet, jonka jdlkeen tarkastellaan dlypuhelimien levinneisyyttd dlypuhe-
linmarkkinoilla viimeisten vuosien aikana. Taman jdlkeen kdyddan hieman lapi
aikaisempaa kirjallisuutta dlypuhelimiin kohdistuneen tutkimuksen saralla.

2.1 Alypuhelin

Alypuhelin on matkapuhelin, jolla voi tavanomaisesti soittaa ja vastaanottaa
puheluita sekd ldhettdd ja vastaanottaa tekstiviestejd. Ndiden ominaisuuksien
lisdksi dlypuhelin tarjoaa tietokoneen kaltaisia toimintoja, kuten esimerkiksi
internetin kdyton ja mahdollisuuden ladata sovelluksia. (Kim ym., 2014b.)

Alypuhelinvalmistajien menestykseen ei riitd endd pelkastdan teknillisesti
laadukkaiden puhelimien valmistaminen, mutta he tarvitsevat laitteidensa rin-
nalle dlypuhelinekosysteemin, jonka avulla voidaan luoda ja tarjota digitaalisia
palveluita dlypuhelinkdyttdjille (Tuunainen ym., 2012a). Nykydan teknologian
ja kayttojarjestelman liséksi ekosysteemin merkitys kuluttajan vaihtopaatokseen
on yhti tirked (Nykénen, Tuunainen, Piispanen & Tuunanen, 2015). Alypuheli-
nekosysteemit nivoutuvat tiukasti dlypuhelimen, kayttojarjestelmadn sekd mo-
biilikaupan ympirille. Alypuhelinekosysteemin voidaan kuvata olevan moni-
tahoinen liiketoiminta-alusta, jossa vaikuttavat dlypuhelinvalmistajat, ohjelmis-
tokehittdjat, matkapuhelinoperaattorit, mainostajat ja kuluttajat. (Tuunainen
ym., 2012a.)

Alypuhelimen kayttojdrjestelma toimii rajapintana, jonka kautta dlypuhe-
linta kdytetddan. Kayttojarjestelmén voidaan ndhdd maédrittelevan mihin dlypu-
helinekosysteemiin kukin dlypuhelin kuuluu. Alypuhelimen kayttaméan kaytto-
jarjestelmdn pohjalta voidaan myos maéadritelld paljon yhteensopivuuteen liitty-
vid asioita. Yleisimmat kayttojarjestelmdt ovat Googlen Android sekd Applen
iOS (Gartner, 2017a; StatCounter, 2018).
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Alypuhelinekosysteemien voidaan nahda rakentuvat mobiilikaupan ym-
parille. Alypuhelinkiyttdjat voivat etsid ja ladata puhelimiinsa sovelluksia eli
applikaatioita mobiilikaupan kautta. Android-pohjaisten dlypuhelimien kaytos-
sd on Google Play Store. Applen iOS-kdyttojdrjestelmdn omaavien dlypuheli-
mien kdyttdma mobiilikauppa on App Store. (Tuunainen ym., 2012a; Nykénen,
Tuunainen, Piispainen & Tuunanen, 2015.) Teleoperaattorit tarjoavat infrastruk-
tuurin ja mobiililiittymat, jotka mahdollistavat dlypuhelinkédyttdjille soittamisen,
viestittdimisen sekd internetyhteyden. Taman lisdksi useat teleoperaattorit myy-

vdt dlypuhelimia, lisdvarusteita sekd muuta elektroniikkaa. (Tuunainen ym.,
2012a; Dzhain ym., 2015.)

2.2 Alypuhelinmarkkinat

Maailmanlaajuisesti muutokset dlypuhelinmarkkinoilla ovat olleet viimeisim-
pien vuosien aikana varsin mielenkiintoisia. Vuonna 2013 dlypuhelinmarkki-
noiden yleisimmat kayttojarjestelmit olivat Windows, Symbian, iOS, Android
ja Blackberry. Tédtd nyky&ddan kuitenkin Applen iOS- ja Googlen Android-
kayttojarjestelmét johtavat suvereenisti dlypuhelinmarkkinoita. Vuonna 2017
Androidin osuus kaikista maailmanlaajuisesti myydyistd dlypuhelimista oli
85,9 prosenttia ja iOS:n osuus oli 14 prosenttia (Gartner, 2017b). Vuoden 2016
viimeiselld neljannekselld myydyistd dlypuhelimista 17,9 prosenttia kaytti iOS-
kayttojarjestelmdd ja 81,7 prosenttia Android-kayttojarjestelmédd eli tuolloin
myydyistd dlypuhelimista 99,6 prosenttia oli varustettu jommallakummalla
ndistd kahdesta kayttojdrjestelmastd (Gartner, 2017a).

Lahes tdysin jo markkinoilta poistuneiden Windows-puhelimien osuus
myynnistd oli vuoden 2016 viimeiselld neljannekselld pelkédstdan 0,3 prosenttia
(Gartner, 2017a), vaikka vield vuonna 2013 markkinatutkimuslaitos Gartner
(2013) arvioi muun muassa Windows-kadyttojarjestelman ohittavan Applen iOS-
kayttojarjestelman dlypuhelinmarkkinoilla vuoteen 2017 mennessd. Taman li-
sdksi he olivat ennustaneet BlackBerryn osuuden jatkuvan samalla tasolla, mut-
ta jo vuoden 2016 lopulla BlackBerryn markkinaosuus oli myos ldhelld 0 pro-
senttia. Samoin oli arvioitu, ettd yleisimpien kayttojarjestelmien lisdksi noin 13,4
prosenttia markkinaosuudesta olisi kuulunut muille kdyttojdrjestelmille, mutta
lopulta muiden kéyttojdrjestelmien osuus on ldhes olematon eli 0,1 prosenttia
viimeisimpien tietojen mukaan. (Gartner, 2013; Gartner, 2017a.)

Tdten Androidin ja Applen ekosysteemit ovat nyky&dan yleisimmaét ja suo-
situimmat ekosysteemit. Yhtend merkittdavimpana erona ndiden kahden edelld
mainitun ekosysteemin vililld on se, ettd Applen ekosysteemissd itse Apple on
ainoa dlypuhelinvalmistaja, jonka dlypuhelimet ovat osa sen ekosysteemid. T4l-
16in kyseistd ekosysteemid voidaan kutsua suljetuksi ekosysteemiksi. Vastaava-
si Google ekosysteemi on avoin, jolloin useammat dlypuhelinvalmistajat ovat
osana ekosysteemid, kuten esimerkiksi LG, Samsung, Huawei, Nokia, Sony ja
Asus.

Alypuhelinmarkkinoilla on tapahtunut paljon viimeisten vuosien aikana
Suomessakin. Tilastokeskuksen (2017b) mukaan vuonna 2017 suomalaista 77
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prosenttia omisti dlypuhelimen, kun taas vastaava luku oli vuonna 2012 49 pro-
senttia (Tilastokeskus, 2012). Vield vuoden 2014 elokuussa 32 prosentilla suo-
malaisista oli kdytossddan Windows-puhelin (Statista, 2014). Viisi vuotta myo-
hemmin markkinatilanne on muuttunut tdaysin Googlen Android- ja Applen
iOS-ekosysteemien valtaamaksi. Helmikuussa 2018 Suomen dlypuhelinmarkki-
noilla Androidin-kadyttojarjestelmdn osuus oli 67,71 prosenttia, iOS:n osuus
29,54 prosenttia ja vielda Windows-kayttojdrjestelmdn osuus oli 2,9 prosenttia
(StatCounter, 2018). Tamd kuvaa hyvin, kuinka &lypuhelinteollisuudessa voi
kdyda varsinkin lyhyessé ajassa.

2.3 Aikaisemmat dlypuhelimiin kohdistuvat tutkimukset

Aikaisempi dlypuhelimiin kohdistuva tutkimus on varsin kirjavaa. Tarkemmin
dlypuhelimiin liittyvad kirjallisuutta tarkastellessa voidaan havainnoida, ettd
tietojdrjestelmaétieteen alueella matkapuhelimiin kohdistuva tutkimus on keskit-
tynyt esimerkiksi mobiili-internetin omaksumiseen ja kdyttoonottoon (Wang &
Wang, 2010) ja mobiilipalveluihin (Mallat, Rossi, Tuunainen & O6rni, 2009),
jolloin kohteena on ollut esimerkiksi mobiilipankkiasiointi (Wessels & Drennan,
2010) ja mobiilikaupat (Yang, 2010). Taman lisdksi tutkijat ovat tarkastelleet
muun muassa dlypuhelimista koituvaa teknostressid (Lee, Chang, Lin & Cheng,
2014), dlypuhelinriippuvuutta (Salehan & Negahban, 2013), dlypuhelinriippu-
vuuden vaikutusta ostokdyttdytymiseen (Arif, Aslam & Ali, 2016), dlypuheli-
mien hyodyntdmistd lddketieteessd ja terveydenhuollossa (mm. Franko, 2011;
Ozdalga, Ozdalga & Ahuja, 2012), hyvintointiapplikaatioita (Denisson, Moris-
son, Conway & Yeardey, 2013), dlypuhelimen applikaatioiden kayttod (Verka-
salo, Lopez-Nicolas, Molina-Castillo & Bouwman, 2010) ja kédyttdjien kasityksia
dlypuhelimien yksityisyydestd ja turvallisuudesta (mm. Sipior, Ward & Volo-
nino, 2014; Belkhamza, Niasin & Idris, 2016).

Alypuhelimien omaksumiseen ja kdyttoonottoon liittyvéan tutkimuksen on
todettu olevan vahdistd huolimatta dlypuhelimien pdivittdisen kdyton kasvusta.
Syynd tdlle Kim ym. (2014) kokevat oletuksen, jonka mukaan &lypuhelimien
omaksumisprosessi olisi samanlainen muihin henkilokohtaisiin teknologioihin
verrattuna. Alypuhelimen omaksumiseen ja kdyttoonottoon liittyvaa tutkimus-
ta on kuitenkin 16ydettavissd (mm. Kim, 2008; Ling & Yan, 2012; Hong, Teh &
Soh, 2014; Kim & Sundar, 2014).

Chungin ja Chunin (2011) mukaan &dlypuhelimen valintapddtokseen vai-
kuttavat koettu helppokayttoisyys ja - hyodyllisyys sekd applikaatiopdivitykset.
He toteavat, ettd sosiaalisella vaikutuksella ei ollut heiddn tutkimuksessaan
vaikutusta pddtokseen, mutta he katsovat tdméan 16ydoksen juontavan juurensa
tutkimukseen osallistuneiden henkilviden ikdrakenteesta, koska 76 prosenttia
vastaajista oli yli 33-vuotiaita. Turvallisuus- ja yksityisyyshuolien vaikutuksella
ei ollut myoskaan merkitysta valintaan.

Gafni ja Geri (2013b) tutkivat X- ja Y-sukupolven dlypuhelinkdyttdjien
eroavaisuuksia mobiilin-internetin kdyton suhteen. X-sukupolveen kuuluvia
henkiloitd ovat vilillda 1960-1981 syntyneet ja Y-sukupolven edustajat ovat syn-
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tyneet vuosien 1982 ja 2000 valilld. Tutkimuksensa tuloksena he toteavat, etta
ndiden sukupolvien vililld ei ole merkittdvid eroavaisuuksia.

Kim ym. (2014b) yhdistavdat DOI-, TAM-, VAM- ja Sl-mallien elementit
selvittdessddn korkean-asteen opiskelijoiden dlypuhelimen omaksumiseen vai-
kuttavia tekijoitda. Heiddn mukaan koettu arvo on tdrkein tekijd maarittamaan
dlypuhelimen omaksumista nuorten aikuisten keskuudessa. He toteavat ihmis-
ten omaksuvan é&lypuhelimen, kun arvo-hyodtysuhde saavuttaa kulu-
hyotysuhteen. Eli loppujen lopuksi kyse on nykyisen ja tulevan tilanteen vertai-
lusta. He my6s huomaavat opiskelijoiden omaksuvan dlypuhelimen enemmaén-
kin sosiaalisen vaikutuksen kuin dlypuhelimen hyddyllisten toimintojen takia.

My6s Leen (2014) tutkimuksen mukaan dlypuhelimen omaksumiseen yli-
opisto-opiskelijoiden keskuudessa vaikuttavat ystdvien normatiivinen vertais-
vaikutus, perheenjdsenien vaikutus sekd rahalliset kustannukset. Omaksumis-
kirjallisuudessa usein mukana olevat koettu helppokayttoisyys ja hyodyllisyys
eivdt vaikuta tdmén tutkimuksen mukaan dlypuhelimen omaksumiseen, mutta
taloudellisella vauraudella todetaan olevan merkitystd omaksumiseen. Yliopis-
to-opiskelijat, jotka ovat ottaneet dlypuhelimen kayttoonséd aikaisessa vaiheessa,
omaavat dlypuhelinta kdyttdvid ystdvid ja perheenjdsenid, jonka lisdksi he ovat
alttiita vertaispaineelle.

Alypuhelimen kiyttojarjestelmdn merkitystd on tutkittu dlypuhelimen
kayton etujen ja varjopuolten kokemiseen. Gafni ja Geri (2013a) toteavat tutki-
muksessaan, ettd iOS- ja Android-kayttdjien vélilld ei ollut eroavaisuuksia aly-
puhelimien kdyttoon liittyvien hyvien ja huonojen aspektien suhteen. He mai-
nitsevat, ettd vaikka kyse on kahdesta eri kayttojdrjestelmastd, niin nama jérjes-
telmaét tulevat enemmén ja enemmaén muistuttamaan toisiaan tulevaisuudessa.
Tutkimuksessa ei 16oydetty eroja sukupuolten viililld, eikd myoskadan havaittu
olevan merkitystd silld, ettd kuinka pitkdan dlypuhelin oli ollut tuolloin kullakin
henkilolld kdytossddn. Toisaalta kuitenkin Bohm, Adam ja Farrell (2015) totea-
vat tutkimuksessaan kayttojarjestelmdn olevan tdrkein ostopaddtokseen vaikut-
tava tekijd verrattuna muihin ominaisuuksiin, kuten brandiin, designin tai hin-
taan.

Negahban (2012) tarkasteli tekijoitd, jota vaikuttavat aikomukseen ostaa
dlypuhelimen. Tutkimustuloksena hén toteaa, ettd matkapuhelimen kayttoon
assosioitu nautinnollisuus, riippuvuus matkapuhelimesta sekd altistuminen
muiden henkildiden dlypuhelimen kaytolle vaikuttavat positiivisesti paatok-
seen ostaa dlypuhelimen.

Yeh, Wang ja Yieh (2016) kertovat tutkimuksessaan toiminnallisen -, sosi-
aalisen -, tunneperdisen arvon sekd samaistuimisen brandiin lisddvan kuluttajan
lojaalisuutta dlypuhelinvalmistajaa kohtaan. Heiddn tutkimuksessaan ikd vah-
vistaa tunneperdisen arvon ja lojaalisuuden vilistd suhdetta, kuten myos sosiaa-
lisen arvon ja lojaalisuuden vilistd suhdetta. Vastaavasti idn karttuessa brandiin
samaistuimisen merkitys lojaalisuuteen heikkenee. Liu ja Liang (2014) osoitta-
vat dlypuhelinvalmistajan brandin vaikuttavan vahvasti ostopaatokseen, silla
heiddn tutkimuksessaan jopa 71 prosenttia vastaajista olivat valmiita maksa-
maan hieman enemmén suosimansa dlypuhelinvalmistajan tuotteesta. Rahim,
Safin, Kheng, Abas ja Ali (2016) toteavat tuoteominaisuuksien, brandin seka
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sosiaalisen vaikutuksen vaikuttavan yliopisto-opiskelijoiden aikomukseen ostaa
dlypuhelimen.

Kaiken kaikkiaan pidemman tiedonhaun lopputuloksena voidaan todeta,
ettd vaihtokdyttdytymiseen ja dlypuhelimiin pureutuva tutkimus on suhteelli-
sen vahdistd tietojdrjestelmitieteen kirjallisuudessa. Myos Nykanen, Tuunainen
ja Tuunanen (2015) ovat todenneet, ettd aikaisemmat tutkimukset eivét ole tar-
kastelleet tarpeeksi kattavasti vaihtokdyttdytymistd dlypuhelimien kontekstissa.
Aiheeseen liittyvadd tutkimusta 16ytyy kuitenkin. Tédstd lisdéd myohemmin taméan
tutkielman vaihtokayttaytymistd kasittelevan luvun 4 alaluvussa 4.4.
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3 KATSAUS TEKNOLOGIAN HYVAKSYMISEEN JA
OMAKSUMISEEN

Tietojdrjestelmaétieteessd on tutkittu jo pitkddn, miten ja miksi yksilot omaksu-
vat uusia teknologioita (Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003). Teknologian
hyvéaksyminen ja omaksuminen onkin yksi tutkituimmista aiheista tietojarjes-
telmdtieteen saralla. Tutkimus voidaan jakaa yksilo- sekd organisaatiokeskei-
seen tutkimukseen. (Venkatesh, 2006.)

Teknologian hyviaksymisen ja omaksumisen tutkimuksissa hyodynnettyja
malleja ovat muun muassa perustellun toiminnan teoria (TRA), suunnitellun
kayttdaytymisen teoria (TRB), teknologian hyvdksymismalli (TAM), yhdistetty
teoria teknologian hyvdksymisestd ja kdytostda (UTAUT) ja innovaatioiden dif-
fuusioteoria (DOI). Nditd malleja tullaan esittdiméadn tdssad luvussa.

3.1 Perustellun toiminnan - ja suunnitellun kayttiytymisen teoria

Perustellun toiminnan teorian (engl. Theory of Reasoned Action, tdstd eteen-
pdin TRA) kehittdminen alkoi 1950-luvulla. Loppujen lopuksi ensimmédinen
TRA:ta hyodyntava tutkimus julkaistiin vuonna 1967. (Ajzen & Fishbein, 1980.)
Ajzenin ja Fishbeinin (1980) kehittima TRA (kuvio 1) perustuu oletukseen, jon-
ka mukaan ihmiset ovat rationaalisia sekd hyodyntdvat systemaattisesti saata-
villa olevaa informaatiota, jonka pohjalta he muodostavat kayttdaytymisaiko-
muksen. Kayttdytymisaikomus johtaa sitten edelleen kdyttdytymiseen. Venka-
tesh ym. (2003) toteavat sosiaalipsykologiasta perdisin olevan TRA:n olevan
yksi kaikkein vaikuttavimmista sekd perusteellisimmista ihmiskayttaytymistd
selittdvistd teorioista.
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KUVIO 1 Perustellun toiminnan teoria, TRA (Ajzen & Fishbein, 1980)

TRA-mallin pyrkimyksend on selittdd uskomusten, asenteiden, aikomuksen ja
kayttdaytymisen suhdetta toisiinsa. Perusajatuksena on aikomuksen johtavan
kayttdaytymiseen (Ajzen & Fishbein, 1980), eli mikili henkilolld on aikomus
kayttda esimerkiksi tiettyd teknologiaa, niin hdn lopulta myos tulee todennakoi-
sesti kdyttdmaan sitd.

Aikomukseen suoraan vaikuttavia tekijoitd ovat asenteet kohti kayttayty-
mistd sekd subjektiivinen normi. Asenne kdyttdytymistd kohtaan kuvaa siis po-
sitiivisia tai negatiivisia uskomuksia tiettyd kdyttdytymistd kohtaan. Asentee-
seen vaikuttavat uskomukset kdyttdytymisen seurauksista ja arviointi siitd,
kuinka suotuisaa kyseinen kdyttaytyminen on. Subjektiivinen normi rakentuu
normatiivisista uskomuksista sekd motivaatiosta niiden noudattamiseen. Sub-
jektiivisella normilla tarkoitetaan koettua sosiaalista painetta suorittaa tai olla
suorittamatta tiettyd kaytostd. (Ajzen & Fishbein, 1980.)

Myohemmin Ajzen (1991) esitti suunnitellun kayttaytymisen teorian (engl.
Theory of Planned Behaviour, tdstd eteenpédin TPB) lisdamalla TRA-malliin koe-
tun kontrollin, joka kuvaa koettua kadyttdytymisen hallintaa. Taméan lisdtyn
muuttujan tarkoituksena on selvittdd ulkopuolisia tekijoitd, jotka mahdollisesti
vaikuttavat henkilon aikomukseen seka kayttaytymiseen (kuvio 2).

Asenteeseen
liittyvat

. —>|  kattayt ista
uskomukset ja attaytymistd
. . kohtaan
arvionnit

Normatiiviset . L .
uskomukset sek Subjektiivinen | Jf Kéyttdytymis-

motivaatio niiden normi aikomus
noudattamiseen

Asenne

—>| Kaéyttaytyminen

Normatiiviset
uskomukset sekd
motivaatio niiden

noudattamiseen

—> Koettu kontrolli

KUVIO 2 Suunnitellun kayttdytymisen teoria, TPB (Ajzen, 1991)

TPB:n mukaan kdyttdytymistd ennustava tekijda on kayttaytymisaikomus, joka
rakentuu subjektiivisesta normista, asenteesta kohti kayttaytymista sekd koetus-
ta kontrollista. Eli mitd suotuisampia asenne ja subjektiivinen normi ovat kayt-
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tdytymistd kohtaan sekd mitd suurempi henkilon kontrollin tunne, niin sitd
suurempi on kdyttaytymisaikomus. (Ajzen, 1991.)

Asenne kayttdytymistd kohtaan ja subjektiivinen normi ovat samat kuin
TRA-mallissa. Koetulla kontrollilla eli koetulla kédyttdytymisen hallinnalla, vii-
tataan madratyn kayttdytymisen koettuun helppouteen tai vaikeuteen. Tahan
vaikuttavat aikaisemmat kokemukset sekéd ennakoidut esteet, jotka ovat malliin
merkittynd kontrolliin liittyvind uskomuksina. (Ajzen, 1991.)

3.2 Teknologian hyviksymismallit

Perustuen TRA-malliin Davis (1989) kehitti teknologian hyvdksymismallin
(engl. Technology Acceptance Model, tdstd eteenpdin TAM), joka on teknologi-
an hyvaksymisen tutkimuksessa eniten kdytetty malli (Bagozzi, 2007; Lee, Ko-
zar & Larsen, 2003). Ndhdessddan subjektiivisen normin mittaamisen epédvar-
maksi Davis (1989) poisti sen mallistaan, silld hdn ei 16ytanyt merkittdvda suh-
detta aikomuksen ja sosiaalisen normin vélilldi. TAM (kuvio 3) kehitettiin en-
nustamaan erityisesti tietojdrjestelmien omaksumista organisaatioymparistossa.

TAM-mallin pddideana on koetun helppokéayttoisyyden (engl. perceived
ease of use) sekd hyodyllisyyden (engl. perceived usefulness) johtavan aiko-
mukseen kayttdd (engl. behavioral intention to use) kyseessa olevaa teknologiaa,
joka lopulta johtaa kyseessd olevan teknologian kdyttoon (engl. actual system
usage). Koetulla hyodyllisyydelld viitataan siihen, kuinka paljon kdytt&dja kokee
kyseisen teknologian parantavan hdnen suoritustaan tai lisddvan hyotyd. Koe-
tulla helppokayttoisyydelld tarkoitetaan sitd, kuinka vaivattomaksi kayttdja ko-
kee kyseisen teknologian kdyton. (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989.)

Koettu
/ helppokayttsisyys \
Ulkoiset tekijat Asenne kiyttod Kayttoaikomus |—>  Kaytto
kohtaan
\ Koettu /
hyodyllisyys

KUVIO 3 TAM (Davis 1989; Davis ym., 1989)

TAM-mallin mukaan tiarkeimmaét omaksumiseen vaikuttavat tekijdt ovat koettu
hyodyllisyys ja helppokayttoisyys. Ndiden elementtien olennaisuus teknologian
omaksumisessa ja hyviaksymisessd on todettu moneen kertaan. TAM-mallia on
epdilemdttdkin hyodynnetty ja validoitu lukuisissa konteksteissa sekd tutki-
muksissa muihin teknologian omaksumisen ja kdyttoonoton malleihin verrat-
tuna. (Lee, Kozar & Larsen, 2003.) Sen on huomattu myo6s ennustavan omak-
sumista tehokkaammin kuin TRB ja TRA (Mathieson, 1991). TAM-mallia on
myos kritisoitu sen yksinkertaisuudesta sekd siitd, ettd se jattdd huomioimatta
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kayttdjien aikaisemmat kokemukset, sukupuolen, subjektiiviset normit sekd
sosiaaliset suhteet (Bagozzi, 2007).

Neljd organisaatiota ja 15 eri tietojdrjestelmédd tarjosivat aineiston pitkit-
tdistutkimukselle, jonka pohjalta kehitettiin TAM2-malli. Tulosten perusteella
koettu hyodyllisyys on merkittdvdssd asemassa TAM2-mallissa, mutta myos
subjektiivisten normien rooli on oleellinen teknologian omaksumisessa. (Venka-
tesh & Davis, 2000.)

Alkuperdiseen TAM-malliin lisédtyt elementit voidaan jakaa sosiaalisiin se-
kd kognitiivisiin tekijoihin, joilla on pyritty selittdmddn koettuun hyodyllisyy-
den ja asenteen muodostavia tekijoitd. Sosiaaliset tekijdt koostuvat subjektiivi-
sesta normista (engl. subjective norm), imagosta (engl. image) sekd vapaaehtoi-
suudesta (engl. voluntariness). Subjektiivinen normi vaikuttaa suoraan ima-
goon, havaittuun hyodyllisyyteen sekd kayttoaikomukseen. Kognitiivisin teki-
joihin sisdltyvét relevanttius tyotehtdviin (engl. job relevance), lopputuloksen
laatu (engl. output quality) ja tuloksen demonstroitavuus (engl. result de-
monstrability). Kokemus moderoi subjektiivisen normin vaikutusta koettuun
hyoddyllisyyteen ja kdyttoaikomukseen, eli kokemuksen kasvaessa subjektiivi-
sen normin vaikutus vidhenee. Vastaavasti vapaaehtoisuus moderoi subjektiivi-
sen normin ja kdyttoaikomuksen vilistd suhdetta, joka tarkoittaa sitd, ettd mika-
li kédyttod ei koeta vapaaehtoiseksi, niin subjektiivisen normin vaikutus kaytto-
aikomukseen on suurempi. (Venkatesh & Davis, 2000.) Kuvio 4 esittid TAM2-
mallin rakenteen.

Kokemus Vapaaehtoisuus
Subjektiivinen \ \L
normi /
v
Imago
Relevanttius | ) Koettu hyosdyllisyys

Kayttoaikomus |—] Kaytto

Lopputuloksen

laatu Koettu
helppokayttsisyys

Tuloksen
demonstroitavuus

KUVIO 4 TAM?2 (Venkatesh & Davis, 2000)

Kahdeksan vuotta myohemmin Venkatesh ja Bala (2008) esittivdt uuden version
TAM-mallista, jonka he nimesivdat TAM3-malliksi (kuvio 5). Erona TAM2-
malliin TAM3 sisdltdd suoraan koettuun hyoddyllisyyteen vaikuttavien tekijoi-
den lisdksi koetun helppokédyttdisyyteen johtavia elementtejd, jotka jaetaan
ankkuroiviin (engl. anchor) ja sddtédviin (engl. adjustment) tekijoihin.
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KUVIO 5 TAM3 (Venkatesh & Bala, 2008)

TAMS3 pyrkii kuvaamaan, kuinka ihmiset muodostavat nikemyksid helppo-
kayttoisyydestd nojautuen yleisiin uskomuksiin liittyen kyseessd olevasta tek-
nologiasta sekd sen kaytostd. Ankkuroivia tekijoitd ovat ahdistus teknologiaa
kohtaan (engl. computer anxiety), teknologian kdyttotaidot (engl. computer
self-efficacy), teknologian leikkisyys (engl. computer playfulness) sekd néke-
mykset ulkoisesta kontrollista (engl. perceptions of external control). Ankku-
roivien tekijoiden negatiivisen vaikutuksen koettuun helppokayttoisyyteen kat-
sotaan muuttuvan kdyttdjan kartuttaessa kokemusta kyseisestd jarjestelmasta.
Sddtavia tekijoitd ovat koettu nautinnollisuus (engl. perceived enjoyment) ja
objektiivinen kdytettavyys (engl. objective usability), jotka vaikuttavat koettuun
helppokéyttoisyyteen kokemuksen karttuessa uutta jdrjestelmdd kdytettdessa.
(Venkatesh & Bala, 2008.)

3.3 Yhdistetyt teoriat teknologian hyviaksymisesti ja kdytosta

UTAUT-malli (kuvio 6) eli yhdistetty teoria teknologian hyviaksymisestd ja kay-
tostd (engl. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) on malli, joka
yhdistdd kahdeksan aikaisemmin kehitettyd, kdytettyd ja validoitua mallia.
Namaé edelld mainitut mallit ovat TRA, TAM, MM (engl. Motivation Model),
TPB, C-TAM-TPB (engl. Model Combining the Technology Acceptance Model
and the Theory of Planned Behavior), MPCU (engl. Model of PC Utilization),
IDT (engl. Innovation Diffusion Theory) sekd SCT (engl. Social Cognitive
Theory). Venkatesh, Morris, Davis ja Davis (2003) kokivat tarpeen tarkastelulle
ja synteesille, jotta voitaisiin pddtyd yhdistettyyn teoriaan teknologian hyvak-
symisestd ja kdytostd. He totesivat tutkijoiden joutuvan kohtaamaan suuren
maddrdn erilaisia malleja, sekd etsimddn ja valitsemaan rakenteet omiin tutki-
musmalleihinsa, tai sitten vaihtoehtoisesti valitsemaan suositun mallin tutki-
mukseensa ja jattamaan muut mallit huomioimatta.
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KUVIO 6 Yhdistetty teoria teknologian hyvdksymisestd ja kdytostd (UTAUT) (Venkatesh
ym., 2003)

Suoritusodotukset (engl. performance expectancy), vaivattomuusodotukset
(engl. effort expectancy), sosiaalinen vaikutus (engl. social influence) sekd hel-
pottavat olosuhteen tekijdt (engl. facilitating conditions) ovat UTAUT-mallin
pddroolissa. Odotukset teknologian suoriutumisesta ja vaivattomuudesta sekd
sosiaaliset vaikutukset vaikuttavat suoraan kayttvaikomukseen, ja lopulta kayt-
toaikomuksen kautta kayttoon. Helpottavat olosuhteet vaikuttavat suoraan
kayttoon. (Venkatesh ym., 2003.)

Suoritusodotuksilla tarkoitetaan sitd, missd méddrin henkilo kokee jérjes-
telman kayton auttavan hantd saavuttamaan hyotyd hdanen tydssaddn, eli suoris-
tusodotukset voidaan rinnastaa koettuun hyodyllisyyteen. Vaivattomuusodo-
tuksien voidaan kuvata olevan helppokéyttoisyyteen liittyvid ndkemyksid. So-
siaalisella vaikutuksella tarkoitetaan henkilon ndkemysta siitd, ettd missd maa-
rin hédnelle tarkeiden henkildiden mielestd hdnen pitdisi kadyttdd jarjestelmda.
Helpottavat olosuhteet kuvaavat kuinka paljon organisaatiolliset ja teknilliset
rakenteet tukevat jarjestelman kayttod. (Venkatesh ym., 2003.)

Nadihin tekijoihin vaikuttavat myos lisdtekijdt, jotka ovat ikd, sukupuoli,
kokemus ja kdyton vapaaehtoisuus. Sukupuoli vaikuttaa sosiaalisen vaikutuk-
sen lisdksi sekd suoritus- ja vaivattomuusodotukseen. Ikd puolestaan vaikuttaa
kaikkiin neljaan tekijadn. Kokemuksella on vaikutusta helpottaviin olosuhtei-
siin, sosiaaliseen vaikutukseen sekd kuormitusodotukseen. Kayton vapaaehtoi-
suudella on pelkastdaan vaikutusta sosiaaliseen vaikutukseen. (Venkatesh ym.,
2003.)

UTAUT-mallia on laajennettu my6s soveltumaan tasmallisemmin kulutta-
jakontekstiin, jonka tuotoksena kehittyi UTAUT2-malli. Soveltuakseen kulutta-
jakontekstiin mallin erona aikaisempaan UTAUT-malliin on kdyton vapaaehtoi-
suuden poistaminen mallista ja hedonistisen motivaation (engl. hedonistic mo-
tivation), hinnan sekd tottumuksen (engl. habit) lisidminen malliin. Hedonisti-
nen motivaatio ja hinta vaikuttavat suoraan kayttdaikomukseen. Tottumuksella
ja helpottavilla olosuhteilla on suora vaikutus sekd kadyttoaikomukseen ettd
kayttoon. (Venkatesh, Thong & Xu, 2012.) UTAUT2-malli on esitetty kuviossa 7.
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KUVIO 7 Yhdistetty teoria teknologian hyvidksymisestd ja kdytostd 2 (UTAUT2) (Venkatesh
ym., 2012)

Hedonistinen motivaatio kuvaa teknologian kdayton mukavuutta ja hauskuutta,
jonka ollaan todettu vaikuttavan teknologian omaksumiseen ja kdyttoon. Hin-
nalla ja hinnoittelulla voi olla huomattava vaikutus teknologian kayttoon. Toi-
sin kuin UTAUT-mallissa, niin UTAUT2:ssa hinta on varsin oleellinen aiko-
mukseen vaikuttava tekijd, koska kuluttaja joutuu vastaamaan ostokseen liitty-
vistd kuluista. Tottumuksella pyritddn maddrittdmadn missd méadrin ihmiset
kayttaytyvdt automaattisesti aikaisemmin opitun seurauksena. Ylld olevasta
kuviosta kdyvat ilmi idn, sukupuolen ja kokemuksen moderoivat vaikutukset.
Esimerkiksi tottumuksen merkitys kdytt6on on suurempi vanhemmilla miehilld,
joilla on aikaisempaa kokemusta teknologian kaytostd. (Venkatesh ym., 2012.)

3.4 Innovaation diffuusioteoria

Rogersin (2003) kehittdma innovaation diffuusion teoria (engl. Diffusion of In-
novation) on laajasti sovellettu teoria, joka esitettiin alun perin vuonna 1962.
P&dasiallisesti innovaation diffuusioteoriaa on sovellettu muun muassa kesto-
kulutushyodykkeiden seké tietoliikenteen yhteydessa (Meade & Islam, 2006).
Teorian neljd keskeistd elementtid ovat innovaation ominaisuudet, sosiaalinen
jarjestelmd, kommunikaatiokanavat ja aika (Rogers, 2003).

Innovaatio on idea, kdytanto tai tuote, joka koetaan uudeksi yksilon tai
muun omaksumisyksikon toimesta. Diffuusio eli levidminen, on prosessi, jossa
innovaatio kommunikoidaan ldpi eri kanavia pitkin mé&aratyssd ajassa sosiaali-
sen ryhmaén jasenten keskuudessa. Kommunikaatiokanavia ovat massamediat
sekd henkilokohtaisetkanavat kuten kasvoikkaisviestintd kahden tai useamman
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henkilon kanssa. Sosiaalinen jdrjestelmd maéérittelee alueen, jonka sisélld inno-
vaation diffuusion tapahtuu. (Rogers, 2003.)

Usein innovaation diffuusiota voidaan kuvata yhteiskunnassa S-kayralla
(kuvio 8), jolla voidaan havainnollistaa innovaation diffuusion prosentuaalista
madrdd sosiaalisessa jarjestelméssd (Rogers, 2003).

Innovaattorit Varhaisenemmistt Vitkastelijat
2,5% : 34% i 1 16%
' ! Myohéisenemmisto |
Varhaiset maksujat bo34% :
135% i .

Diffuusio

Aika
KUVIO 8 Innovaation diffuusio (Rogers, 2003)

Rogersin teorian mukaan innovaation omaksujat kategorisoidaan viiteen ryh-
maddn, jotka ovat innovaattorit (engl. innovators), varhaiset omaksujat (engl.
early adopters), varhaisenemmistd (engl. early majority), myohdisenemmisto
(engl. late majority) ja vitkastelijat (engl. laggards). Innovaation omaksumisno-
peuden ndhdddn vaihtelevan ndiden ryhmien vaélilld. (Rogers, 2003.)

e Innovaattorit ovat halukkaita kokeilemaan uutta. He eivit hatkdhda
epdavarmuutta. Innovaattorit ymmartavat ja pystyvat hyodyntdaméaan
monimutkaistakin teknologiaa. He siis periaatteessa tuovat uudet in-
novaatiot sosiaaliseen jdrjestelmaan.

o Varhaiset omaksujat ndhdaan mielipidejohtajina, jotka suosivat mahdol-
lisuutta muutokseen sekd nauttivat johtorooleista. He ovat yhtendi-
sempi osa sosiaalista jarjestelmdd kuin innovaattorit. Varhaiset omak-
sujat vahentdvdt uuteen innovaatioon liittyvdd epavarmuutta omak-
sumalla sen, joka edesauttaa kriittisen massan saavuttamisessa.

o Varhaisenemmistoon luokiteltavat henkilot ovat harvoin johtajia, mutta
he omaksuvat keskivertoa tehokkaammin uusia ideoita. Mieluiten tar-
vitsevat todisteen innovaation toimivuudesta ennen kayttoonottoa.

e Myohdisenemmistd on skeptinen muutokselle. He ottavat innovaation
kdyttoon vasta, kun suurin osa henkil6istd kayttaa sita.

o Vitkastelijat kuvaillaan konservatiivisiksi sekd todella skeptisiksi muu-
toksen suhteen, jolloin he ovat viimeisten joukossa omaksumassa in-
novaation.

Eri omaksujaryhmien lisdksi Rogers (2003) on myos madadritellyt viisi tekijdd,
jotka vaikuttavat yksilon kykyyn omaksua uusi idea, toiminta tai tuote. Nama
innovaation omaksumiseen vaikuttavat tekijadt ovat:
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o Suhteellinen hyioty (engl. relative advantage). Koetaanko innovaatio pa-
remmaksi ja hyoddyllisemmaéksi verrattuna edeltdjddnsd, aikaisemmin
kaytossd olevaan kohteeseen? Hyodyllisyys voidaan mitata taloudellises-
ti, mukavuuden, tyytyvdisyyden sekd sosiaalisen vaikutusvallan kasvul-
la.

e Yhteensopivuus (engl. compatibility). Onko innovaatio sopiva olemassa
olevien arvojen, normien, aiempien kokemusten ja tarpeiden kanssa?

o Kompleksisuus (engl. complexity). Onko innovaatio helppokédyttdinen?
Vastaavasti vaikeakdyttoinen innovaatio mielletddn kompleksiseksi, joka
vaikuttaa omaksumistasoon negatiivisesti.

o Kokeilumahdollisuus (engl. trialability). Onko innovaatiota mahdollista
kokeilla ennen omaksumista? Talld tavoin kuluttaja voi vdhentdd inno-
vaatioon kohdistuvaa epdavarmuutta ja tietimattomyytta.

e Havaittavuus (engl. observability). Kuinka helposti edut ja hyodyt ovat
havaittavissa?

Innovaation omaksujien sekd ominaisuuksien lisdksi Rogers (2003) on jakanut
innovaation omaksumisprosessin seuraavaan viiteen vaiheeseen, jotka innovaa-
tion omaksujat kdyvat lapi:

e Tietoisuus (engl. knowledge). Ensimmaisessd vaiheessa henkild on tietoi-
nen innovaatiosta sekd hankkii lisdi tietoa siitd, mutta ei vield omaa ai-
komusta kdyttoonottoon.

e Suostuttelu (engl. persuasion). Suostutteluvaiheessa yksilo omaa joko ne-
gatiivisen tai positiivisen asenteen innovaatiota kohtaan. Kuitenkaan
myonteinen tai vastahakoinen asenne ei aina johda suoraan tai epdsuo-
raan kayttoonottoon tai hylkddamiseen.

e Piitos (engl. decision). Kolmannessa vaiheessa henkil6 pdattdad ottavansa
innovaation kayttoon tai hylkddavansd sen. Rogers tuo esille kaksi hyl-
kddamisen muotoa: aktiivinen hylkdadminen ja passiivisen hylkddaminen.
Aktiiviseen hylkddmisen seurauksena yksilo kokeilee innovaatiota sekd
harkitsee sen omaksumista, mutta kuitenkin lopulta hdn hylkada sen. Pas-
siivisen hylkddmisessd yksilo ei edes harkitse innovaation omaksumista.

e Kiyttéonotto (engl. implementation). Henkil6 ottaa innovaation kayttoon.

o Varmistus (engl. confirmation). Viimeisessd vaiheessa henkilo pyrkii
varmistumaan paddtoksestddn, jolloin myos pddtoksend voi olla innovaa-
tion hylkddminen.
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4 VAIHTOKAYTTAYTYMISEN JA MUUTTOLIIK-
KEEN ANALOGIA

Teknologian omaksumisen malleja ei lopulta voida hyodyntda vaivatta sellaise-
naan tutkittaessa vaihtokadyttaytymistd, koska omaksumisessa ei huomioida
nykyistd teknologiaa, kun taas teknologian vaihtamisessa pdatokseen vaikutta-
vat sekd nykyinen ettd tuleva teknologia (Bhattacherjee & Park, 2014). Kyseessd
ei ole myoskddn uuden innovaation omaksuminen tai kdyttoonotto, mutta pi-
kemminkin vanhan tuotteen tai palvelun korvaaminen uudella vastaavanlaisel-
la vaihtoehdolla. Tdssd luvussa tutustutaan tarkemmin kuluttajan vaihtokayt-
tdytymiseen sekd tarkastellaan mitka tekijdt siihen vaikuttavat. Pyrkimyksend
on esittdd liittymadkohtia kuluttajan vaihtokdyttdytymisen sekd muuttoliikekir-
jallisuuden vililld. Seuraavaksi esitetdan muuttoliiketutkimuksen pohjalta syn-
tynyt Push-Pull-Mooring-malli, jota on myo6s viimeisempien vuosien aikana
hyodynnetty tietojdrjestelmétieteen alalla vaihtokdyttaytymistd tutkittaessa.
Taman lisdksi madritellddn tarkemmin, mitd ovat vaihtokdyttdytymistd estavat
tekijat. Tamén jdlkeen tutustaan aikaisempiin vaihtokdyttaytymisen tutkimuk-
siin dlypuhelinekosysteemissd. Lopuksi esitetddn viitekehys, joka helpottaa
hahmottamaan mahdolliset vaihtotapaukset dlypuhelinekosysteemissa.

4.1 Kuluttajan vaihtokiyttaytyminen

Kuluttajan vaihtokdyttdytymisessd on kyse vanhan tuotteen tai palvelun kor-
vaamisesta uudella tuotteella tai palvelulla (Bansal & Taylor, 1999; Bansal,
Taylor & James, 2005). Pddtos vaihtaa tai olla vaihtamatta syntyy vertailusta
nykyisen tuotteen tai palvelun ja vaihtoehtojen vilillda (Dick & Basu, 1994).
Markkinoinnin alalla useat tutkimukset ovat késitelleet ja tutkineet kuluttajan
vaihtokayttdytymiseen vaikuttavia elementtejd. Tutkimuskohteena ovat olleet
muun muassa vakuutuspalvelut (Antén, Camarero & Carrero, 2007), pankki-
palvelut (Chakravarty, Feinberg & Rhee, 2004) sdhkomarkkinat (Ek & Soder-
holm, 2008; Wieringa & Verhoef, 2007) rahoituspalvelut (White & Yanaman-
dram, 2004) ja valintamyymalat (Roos, 1999).
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Bansal ym. (2005) toteavat yrityksien tarpeelliseksi perehtyd huolella ku-
luttajien vaihtopddtosprosesseihin, mikili he haluavat hallita heiddn asiakas-
kuntaansa menestyksekkadsti. Yrityksen kannalta asiakkaan vaihtop&itos joh-
taa asiakassuhteen padttymiseen. Uuden asiakkaan hankkiminen maksaa yri-
tykselle viisi kertaa enemmaén kuin nykyisen asiakkaan pitdiminen. Taman li-
sdksi pitkdaikaiset asiakassuhteet ovat yrityksille kaikista kannattavimpia.
(Reichheld & Sasser, 1990.) T4lloin on varsin selvéad, ettd kuluttajan vaihtokayt-
taytyminen vahingoittaa yrityksen markkinaosuutta sekd kannattavuutta (Kea-
veney, 1995), koska mitd pidempddn asiakassuhde jatkuu asiakkaan kanssa,
niin sitd enemman arvoa tdma luo yritykselle (Reichheld, 1996).

Yritykset kohtaavat markkinoilla tyypillisesti kahdenlaisia kuluttajia. Ny-
kyiset asiakkaat, jotka ovat joko uskollisia ja sitoutuneita - tai niin sanotusti
lukkiutuneita asiakkaita - sekd uusia asiakkaita, joihin nykyisilld vaihtokustan-
nuksilla ei ndhdd olevan vaikutusta. (Dick & Basau, 1994; Oliver, 1999; Burn-
ham, Frels & Mahajan, 2003; Kim & Yoon, 2004.) Ndiden lisdksi asiakaskunnasta
voidaan 16ytdd niin sanottuja inertoituneita asiakkaita (White & Yanamandram,
2004; Wieringa & Verhoef, 2007), jotka eivit ole motivoituneita tai kiinnostunei-
ta harkitsemaan muita vaihtoehtoja. Inertian vaikutuksen alla olevat epdaidosti
lojaalit asiakkaat (engl. spurious loyalty) on aikaisemmin sekoitettu aidosti us-
kollisiin asiakkaisiin (White & Yanamandram, 2004). Dick ja Basau (1994) tun-
nistavat sosiaalisten vaikutusten my6s mahdollisesti johtavan epdaitoon lojaali-
suuteen.

Vaihtokdyttaytymisen tutkimuksista voi havaita saman piirteen kuin ai-
kaisemmissa teknologian hyviaksymisen tutkimuksissa. Kuluttajan vaihtokayt-
tdytymiseen pureutuva tutkimus on pyrkinyt selittiméaan syitd vaihtoon, jolloin
syitd vaihtamattomuuteen ei ole tutkittu yhtd kattavasti. (Park & Ryoo, 2013.)
Aikaisemmat tutkimukset ovat osoittaneet tyytyviisten asiakkaiden olevan va-
hemmain alttiita vaihtokdyttaytymiselle, mutta kuitenkin kuluttaja voi vaihtaa
kilpailevan valmistajan tuotteeseen, vaikka olisikin tyytyvdinen. Toisaalta tyy-
tyméton asiakas ei vélttamattd vaihda, vaikka sitd haluaisikin. (Mittal & Lassar,
1998.)

4.2 Muuttoliike

Aivan kuten kuluttajanvaihtokdyttdytymisessd on kyse kuluttajan vaihtamises-
ta palvelusta tai tuotteesta toiseen, niin muuttoliikkeelld (engl. migration) tar-
koitetaan yksildiden siirtymistd paikasta toiseen maaratyksi ajanjaksoksi (Boyle,
Halfacree & Robinson, 1998). Muuttoliikkeessd on siis kyse asuinpaikan vaih-
dosta.

Jo pidemmin aikaa muuttoliikekirjallisuudessa on huomattu, ettei muut-
topddtos perustu ainoastaan makrotason tyontdviin ja vetdviin muuttujiin, mut-
ta myos mikrotason muuttujiin, kuten henkilokohtaisiin ja sosiaalisiin tekijoihin
(Bansal ym., 2005). Samanlaisten tekijoiden voidaan ndhdéd olevan ldsnd kulut-
tajien vaihtokdyttaytymisessd vaihtaessa tuotteesta tai palvelusta toiseen. Muut-
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toliike voi olla maassamuuttoa tai maastamuuttoa, véliaikaista tai pysyvad, sekd
vapaaehtoista tai vastentahtoista (Boyle ym., 1998; Jackson, 1986; Lee, 1966).

Maassamuutossa muutetaan maan rajojen sisélld, jolloin on kyse asuin-
paikan vaihdosta valtion sisdpuolella, kun taas maastamuutossa muutetaan
toiseen maahan. Lahtomaan tapauksessa muuttaja on maastamuuttaja, mutta
kohdemaan tapauksessa muuttaja on maahanmuuttaja. (Boyle ym., 1998; Jack-
son, 1986.)

Viliaikaisessa muuttoliikkeessd on kyse muutosta toiseen paikkaan maa-
ratyksi ajaksi, mutta kuitenkin vield sdilyttden vakinaisen asuinpaikan. Pysyval-
& muuttoliikkeelld tarkoitetaan selvdd asuinpaikan vaihdosta. (Jackson, 1986.)

Vapaaehtoisen muuttoliikkeen tapauksessa ihminen muuttaa ndin halu-
tessaan, kun taas pakolainen joutuu muuttamaan vastentahtoisesti vainoamisen,
sodan tai ndldnhddéan takia (Boyle ym., 1998; Jackson, 1986).

Muuttoliikkeeseen kohdistuvassa tutkimuksessa on mydos tutkittu liikku-
mattomuutta (engl. immobility). Arango (2000) toteaakin, ettd muuttoliikkeen
tutkimuksessa ei pitdisi tarkastella pelkdstdan vdeston liikkuvuutta, mutta
myos vaeston liikkkumattomuutta. Liikkumattomuus voidaan jakaa péadtettyyn
tai vastentahtoiseen liikkumattomuuteen (Arango, 2000; Carling, 2000).

Kiintymys nykyiseen sijaintiin voi selittdd vahdisen aikaisemman muut-
tamisen. Pidempéddn samassa paikassa tyoskennelleet ja eldneet henkilt tunte-
vat enemman kiintymystd ja sitoutumista paikallisiin henkil6ihin ja projekteihin,
joten heilld on samalla enemmaé&n menetettivdd muuttaessaan pois nykyisestd
olinpaikastaan. T4td voidaan selittdd paikkariippuvaisilla sisdpiirieduilla (engl.
location-specific insider advantages), jotka realisoituakseen vaativat aikaa, tie-
toa ja maantieteellistd muuttamattomuutta. Ndiden etujen takia muuttamisesta
voidaan ndhdd koituvan uponneita kuluja, jotka ovat liitoksissa maédrattyyn
sijaintiin, jolloin ndméd edut menetettdisiin pois muuttaessa. (Fischer & Malm-
berg, 2001.)

4.3 Push-Pull-Mooring-viitekehys

Muuttoliiketeorian voidaan ndhda toimivan teoreettisena siltana, joka yhdistaa
teknologian hyvidksymisen ja jatkuvan kadyton tutkimuksen, jotka ovat kirjalli-
suudessa kehittyneet erillddn (Bhattacherjee & Park, 2014). Lai, Debbarma ja
Ulhas (2012) toteavatkin Push-Pull-Mooring-mallin tarjoavan paljon vankem-
man ndkokulman teknologian vaihtamiseen ja hyviaksymiseen verrattuna ylei-
semmin kdytettyihin TAM- ja TRA-malleihin.

Push-Pull-Mooring-viitekehystd on viime vuosina hyddynnetty selvitta-
mdadn kuluttajien ja kéyttdjien vaihtokdyttdaytymistd teknologiatuotteiden ja -
palveluiden kontekstissa. Teknologian vaihtaminen ei ole ollut tdhdn asti taysin
tuntematon késite tietojdrjestelmaitieteen tutkimuksessa (Fan & Suh, 2014), mut-
ta kuitenkin Bhattacherjee ym. (2012) toteavat ymmarryksemme teknologian
vaihdon suhteen pysyneen vield vahdisend, vaikka teknologiatuotteiden vaih-
tokdyttdytymiseen vaikuttavien tekijoiden ymmartdminen on tdrkedd teknolo-
gian tarjoajan kannalta (Ye & Potter, 2011).
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Push-Pull-Mooring-malli (engl. Push-Pull-Mooring model, tdstd eteenpédin
PPM-malli) on alun perin kehitetty selvittdimddn vdeston muuttoliikettd (engl.
migration). Ravensteinin (1885) “Laws of Migration” —julkaisun voidaan nahdad
muuttoliiketutkimuksen teoreettisena perustana (Jackson, 1986), jonka pohjalta
PPM-malli kehittyi. Tdamd malli on tdsmennetty versio Boguen (1969) Push-
Pull-teoriasta (engl. push-pull theory), jonka jalostivat Lee (1966) ja Moon
(1995). PPM-mallin (kuvio 9) voidaan katsoa syntyneen, kun Lee (1966) madrit-
teli, ettd tyontdavien (engl. push) sekd vetdvien (engl. pull) tekijoiden lisdksi
muuttopddtokseen vaikuttivat viliintulevat ja henkilokohtaiset tekijdt, jotka
Moon (1995) lisasi malliin ankkuroivina (engl. mooring) tekijoina.

Tatda muuttoliiketeoriaa mukaillen on olemassa negatiivisia tekijoitd, jotka
tyontavat vdestod pois nykyisestd asuinpaikastaan, sekd samalla positiiviset
tekijat mahdollisessa méadranpaédssa houkuttelevat ihmisida muuttamaan. Nama
tyontavat ja vetdavat voimat ovat vuorovaikutuksessa viliin tulevien henkils-
kohtaisten ja sosiaalisten tekijoiden kanssa, jotka joko pitavat henkilt nykyises-
sd sijainnissaan tai edesauttavat ja helpottavat muuttamista uuteen madaranpaa-
hén. (Moon, 1995.) Loppujen lopuksi kaikki muuttopddtokseen vaikuttavat teki-
jat eivat kuitenkaan ole tdysin tarkasti tunnistettavissa ja madriteltdvissd niiden
subjektiivisuuden takia. Lee (1966) toteaa yksilollisten ominaisuuksien, eld-
médnvaiheen ja idn vaikuttavan muuttopddtoksen, eikd usein muuttopditos ole
talloin tdysin rationaalinen.

PPM-mallin on todettu kuvaavan ja selittdivdn vaihtoaikomusta sekd -
kayttdytymistd (mm. Bansal ym., 2005; Bhattacherjee, Limayem & Cheung,
2012). Bansal ym. (2005) hyodynsivat mallia ensimmadisen kerran palvelukon-
tekstissa, jolloin he huomasivat muuttoliikekirjallisuudessa esitettyjen tyonta-
vien tekijoiden ja palvelukontekstissa kuluttajan vaihtoaikomukseen vaikutta-
vien tekijoiden vililld olevan yhtéldisyyksia.

Push
\

Mooring Vaihtoaikomus Vaihtokayttaytyminen

/
Pull

KUVIO 9 PPM-viitekehys (mukaillen Bansal ym., 2005)

Push-tekijat tyontdavat ihmisid pois nykyisestd olinpaikastaan (Stimson & Minne-
ry, 1998). Nditd ovat Boguen (1969) médritelmdn mukaan muun muassa vahi-
set mahdollisuudet henkilokohtaiseen kehittymiseen, puute tyomahdollisuuk-
sista ja luonnonmullistukset. Bansal ym. (2005) huomasivat muuttoliikkeessa
esitettyjen tekijoiden konseptuaalisen yhtéldisyyden palvelukontekstissa vaih-
toaikomusta lisddvien tekijoiden kanssa, joita ovat koettu tyytyméattomyys, al-
hainen laatu, vdhdinen arvo, luottamuksen puute, alhainen sitoutuminen ja
korkea hinta.
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Pull-tekijit ovat positiivisia tekijoitd, jotka houkuttelevat vaihtoehtoiseen
asuinpaikkaan, kuten esimerkiksi mahdollisuudet itsensd kehittamiseen tai
tyontekoon, parempi koulutusjdrjestelméd, mielekkdampi ilmasto tai korkeampi
tulotaso (Lee, 1966, Moon, 1995; Stimson & Minerry, 1998). Taten Bansal ym.
(2005) kayttivat vaihtoehdon houkuttelevuutta vetdvana tekijand soveltaessaan
PPM-viitekehysta palvelukontekstissa.

Mooring-tekijit joko estdvit tai helpottavat muuttopddatostda. Nama tekijat
ovat henkilokohtaisia tai sosiaalisia tekijoitd, jotka vaikuttavat migraatioaiko-
mukseen ja tdten migraatiopddtokseen. (Lee, 1966; Moon, 1995.) Muuttoliikekir-
jallisuudessa esitettyjd kiinnittdvia tekijoitd ovat muun muassa olleet etdisyys ja
muuttokustannukset (Lee, 1966). Mooring-tekijat, joita Bansal ym. (2005) kaytti-
vdt tutkimusmallissaan, olivat epdsuotuisa asenne vaihtoa kohtaan, korkeat
vaihtokustannukset, vidhdinen aikaisempi vaihtokdyttdytyminen, epdsuotuisa
subjektiivinen normi ja vdhdinen vaihtelevuuden tarve.

Arangon (2000) mukaan muuttoliiketutkimuksen pitdisi liikkuvuuden si-
jaan tarkastella vdeston liikkumattomuutta. Héan esittddkin, ettd perinteisid
tyontavid ja vetdvid tekijoitd tulisi tdydentdd pidattavilld (engl. retain) ja hylki-
villd (engl. repel) tekijoilld. Samaan tapaan Nykdnen, Tuunanen, Tuunainen ja
Nah (2013) lisdsivat vaihtamiseen rohkaisevien tyontdvien ja vetdvien tekijoi-
den rinnalle nykyisessa tilanteessa tai tuotteessa pysymiseen kannustavat teki-
jit, joita he nimittivat tarttuviksi (engl. adhesive) ja hylkiviksi (engl. repellent)
tekijoiksi. Tarttuvilla tekijoilld kuvataan nykyisessd tilanteessa vaikuttavia posi-
tiivisia tekijoitd, jotka estdvat henkilod vaihtamasta, kun taas negatiiviset hylki-
vit tekijat kannustavat nykyisessd tilanteessa tai tuotteessa pysymiseen.

Nykédsen (2014) tekemdssd vaihtokdyttdytymiseen syventyvassd kirjalli-
suuskatsauksessa havaittujen puutteellisuuksien ja epdjohdonmukaisuuksien
pohjalta hin esitti tdydentdvan vaihtokdyttdytymisen viitekehyksen, jossa han
havaintojensa mukaan jakoi vaihtoon vaikuttavat tekijat ldhto-, valillisiin - ja
kohdetekijoihin. Lahtotekijadt (engl. origin factors) ovat tekijoitd, jotka rinnaste-
taan nykyiseen tilanteeseen, josta vaihto tapahtuu. Lihtotekijat jaetaan push- ja
anchor-tekijoihin. Push-tekijat vastaavat PPM-mallissa nykyisestd tilanteesta
poispdin tyontdviin tekijoihin. Anchor-tekijdt ovat vastaavasti nykyiseen tilan-
teeseen rinnastettavia tekijoitd, jotka kannustavat pidattaytyméddn nykyisessa
tilanteessa. Valillisid tekijoitd (engl. mediator factors) ovat facilitate- ja disrupt-
tekijat. Facilitate-tekijdt ovat vaihtoa helpottavia ja mahdollistavia tekijoitd, kun
taas disrupt-tekijdt haittaavat vaihtoa tai estdvit sen tdysin. Kohdetekijdt (engl.
destination factors) jaetaan myos kahteen osatekijddn, joita ovat pull- ja inhibit-
tekijat. Pull-tekijdat ovat vaihtoehtoon rinnastettavia positiivisia tekijoitd, joiden
vaikutus on samanlainen kuin PPM-mallissakin. Inhibit-tekijoilld voidaan nah-
dé olevan pédinvastainen vaikutus verrattaessa pull-tekijoihin eli niilld on ik&d&an
kuin hylkivd vaikutus, joka kannustaa pysymddn nykyisessd tilanteessa. (Ny-
kdnen, 2014.) Tamé&n pohjalta vaihtokadyttaytymistd estdvid tekijoitda ovat lahtoti-
lanteen anchor-tekijdt, valilliset disrupt-tekijdt ja vaihtoehdosta poispdin tyon-
tavat inhibit-tekijat.
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4.4 Vaihtokidyttiytymisen tutkimus dlypuhelinekosysteemissa

Pidemmin tiedonhaun jdlkeen on todettava, ettd huolimatta &dlypuhelimien
yleisyydestd, vaihtokdyttdytymisen tutkimus tutkielman aihealueella eli dlypu-
helinekosysteemin kontekstissa on varsin véhdista. Itse dlypuhelimen vaihtami-
seen liittyvad tutkimusta on suhteellisen niukasti verrattuna esimerkiksi tutki-
mukseen, jossa keskitytddn dlypuhelimien palveluiden ja applikaatioiden vaih-
tamiseen. Seuraavaksi kdyddan kuitenkin ldpi tutkimuksia, jotka keskittyvét
dlypuhelimen vaihtamiseen.

Park ja Koo (2016) tutkivat dlypuhelimiin kohdistuvia vaihtokustannuksia
Eteld-Korean markkinoilla. He toteavat kuluttajien suosivan vaihtamista
enemmadn kuin nykyisessd tilanteessa pidattdytymistd, mutta kuluttajien vaih-
taessa dlypuhelinta he kuitenkin suosivat samaa kayttojdrjestelmdd. He katego-
risoivat vaihtokustannukset kahteen ryhmadin, jotka jakautuvat laitteen - tai
kayttojarjestelman vaihdosta johtuviin kustannuksiin. Laitteen vaihdosta seu-
raavat vaihtokustannukset riippuvat kuluttajan koulutustasosta, nykyisen ély-
puhelimen Kkéyttoajasta, taipumuksesta aikaiseen omaksumiseen ja epédvar-
muudesta aikaisemmin ostettujen applikaatioiden toimivuudesta jatkossa.
Kayttojarjestelman vaihdosta syntyvid vaihtokustannuksia kasvattavat ostetut
applikaatiot ja lisdtarvikkeet sekd epavarmuus mahdollisista kayttojdrjestelman
vaihdosta syntyvistd kuluista. Ndiden tekijoiden lisdksi he katsovat yhteenkuu-
luvien laitteiden mairian kasvattavan vaihtokustannuksia huomattavasti, vaik-
ka he eivit tdtd tarkastelleetkaan tutkimuksessaan. He myos toteavat dlypuhe-
limien kasvaneen viimeisien vuosien aikana, jonka suhteen mielipiteet voivat
jakaantua kuluttajien kesken. Suurempi ndyttd parantaa tekstin luettavuutta
sekd mahdollistaa tiedon kattavamman esittimisen, mutta samalla isompi nadyt-
to vaikuttaa muun muassa dlypuhelimen kannettavuuteen.

Tuunainen ym. (2012a) tunnistavat sosiaalisilla ja verkostotekijoilld olevan
merkittdvin vaikutus kuluttajan lukkiutumiseen nykyiseen dlypuhelimeensa tai
palvelualustaan eli dlypuhelinekosysteemiin, jonka he nédkevit johtuvan samas-
sa verkostossa olemisesta saavutettavista hyodyistd. Ndiden tekijoiden lisdksi
negatiivinen mielikuva kilpailevan valmistajan brandistd ja vaihtokustannukset.
Maakohtaisista saddoksistd riippuen matkapuhelin voi olla lukittuna maaratyn
liittyméntarjoajan tarjoamiin matkapuhelimiin. Tutkimusaineiston keruun het-
kellda AT&T oli Yhdysvalloissa ainoa liittyméntarjoaja, jolla on ollut valikoimas-
saan iPhone. Talloin kuluttaja ei ole toisen liittymén asiakkaana pystynyt vaih-
tamaan vaivatta iPhoneen. Vaikka Suomessa tehdyssd kyselytutkimuksessa
tutkimusotoksena olivatkin opiskelijat, niin yleisin syy vaihtamattomuuteen oli
tyosuhdepuhelimen omistaminen. Talloin tydorganisaatio madrittelee saatavilla
olevat matkapuhelinmerkit sekd mallit. Tunnepohjaiset paatokset ja mielikuvat
tulivat my®os esille, jolloin esimerkiksi yksi tutkimukseen osallistuneista henki-
loistd kertoi, ettei pidd Applesta, eikd heiddn suljetusta ekosysteemistd ja hin-
noista. Uuden laitteen kdyton oppiminen ilmeni yleisimmdksi vaihtokustan-
nukseksi. Muut esille tulleet vaihtokustannukset liittyivét applikaatiokauppaan
tai itse applikaatioihin ja palveluihin, jolloin vaihtokustannukset liittyivat kay-
ton oppimiseen, toiminnollisuuksiin sekd applikaatioiden 16ytadmiseen ja kayt-
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tamiseen. Syitd vaihtoon olivat hinta eli hyva tarjoukset, teknilliset ongelmat
nykyisen puhelimen kanssa ja tyytymattomyys nykyisen puhelimen ominai-
suuksiin tai sitten uuden puhelimen mielekkddt ominaisuudet, jotka liittyivit
puhelimien kokoon, kosketusndyton toiminnallisuuteen tai sen puuttumiseen ja
yleensdkin dlypuhelimen toiminnollisuuksiin. Halu vaihtaa nykyinen vanhen-
tunut puhelin uudempaan oli suhteellisen yleinen syy vaihtoon. Tamén lisdksi
design ja puhelimen ulkondko¢ ilmenivét syiksi dlypuhelimen vaihtoon. (Tuu-
nainen ym., 2012a.)

Nykédnen ym. (2013) ovat myos tutkineet dlypuhelinkéyttdjien vaihtokayt-
taytymistd kerdamadlld aineistoa tutkimukseensa Suomessa, Yhdysvalloissa ja
Intiassa. Push-tekijoihin liittyvid kommentteja olivat teknilliset ongelmat nykyi-
sen puhelimen kanssa, kuten esimerkiksi huono akunkesto ja kameran laatu.
Pull-tekijoind uteliaisuus ja mielenkiinto uutta kdyttojarjestelmad kohtaan sekd
tarve pdivittdd puhelin parempaan ja uudempaan malliin. Sosiaalinen vaiku-
tuksen vaikutus pull-tekijand nousi esille arvosteluiden ja yleisten keskustelui-
den muodossa. Tutkimuksessa tunnistettiin nykyisen puhelimen helppokayt-
toisyyden tai esimerkiksi tyytyvdisyyden dlypuhelimen kameraan kiinnittdvan
nykyiseen dlypuhelimeen, jolloin ndma tekijdt voidaan maédaritelld ankkuroiviksi
tekijoiksi.

Kuluttajien vaihtokdyttdytymisessdé on huomattu olevan eroja kunkin
maan markkinatilanteen mukaan. Tuunainen, Tuunanen ja Nah (2012b) tarkas-
telivat lead- ja lag-markkinoiden vilisid eroja vaihtokdyttdytymisen suhteen.
Madritelmdnd lag-markkinoille ovat markkinat, jossa dlypuhelimien levinnei-
syysaste ei ole varsin korkea, kun taas lead-markkinoita kuvaa korkea dlypuhe-
limien levinneisyys. He kiteyttdvét sosiaalisen vaikutuksen olevan merkittavas-
sd roolissa lag-markkinoilla, kun taas lead-markkinoilla dlypuhelimen ominai-
suudet ja toiminnollisuudet ovat tarkeimmadssd roolissa, jolloin vertaisten ja
sosiaalisen normin merkityksen voidaan todeta olevan matala.

Dzhain, Nykéanen, Penttinen ja Saarinen (2015) kertovat tutkimuksessaan,
ettd dlypuhelinekosysteemissd vaihtoesteen suuruuteen vaikuttavat kayttojar-
jestelmd, applikaatiot sekd laitteiden synkronoitavuus keskendan. Upotetut kus-
tannukset ovat myo6s vahvassa roolissa vaihtamattomuuden suhteen, jolloin
oppimiskustannukset (engl. learning costs) ja tdydentdavat kustannukset (engl.
complementary investments) saavat kuluttajat pitdimédan kiinni nykyisestd va-
linnastaan. Tdydentdvillda kustannuksilla huomataan olevan suurin vaikutus.
Nadilld vaihtokustannuksilla viitataan laitteiden ja palveluiden synkronoitavuu-
teen, hankittuihin applikaatioihin sekd omistettujen samaan ekosysteemiin kuu-
luvien laitteiden m&drdan. Heiddn tutkimuksessaan etsimiskustannukset (engl.
search costs) osoittautuivat mataliksi, josta voidaan pddtelld, ettd kayttdjat eivat
kokeneet vaihtoehtoihin perehtymistd haastavana tai tyolddnd. Suurin osa tut-
kimukseen osallistuneista oli liittym&n hankinnan yhteydessd ostanut dlypuhe-
limen teleoperaattorilta, jonka takia he eivét pystyneet vaihtamaan toiseen ély-
puhelimeen liittymé&dsopimuksen aikana. Taman lisdksi suomalaisten tapaukses-
sa hyvin moni omisti tyosuhdepuhelimen, jolla oli vaikutusta vaihtokayttayty-
miseen. Kahden edelld mainitun esimerkin tapauksessa on kyse sopimuskus-
tannuksien (engl. contractual costs) estdvastd vaikutuksesta. Viimeisend loydet-
tynd vaihtokustannuksena ovat brandisuhdekustannukset (engl. brand relati-
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onships costs), joilla tarkoitetaan psykologisten ja emotionaalisten tekijoiden
synnyttdmaa kiintymysta tiettyd brandid ja valmistajaa kohtaan. Talloin kulut-
tajat voivat mieltdd tietyn brandin olevan myos osa heiddn identiteettidan. Ver-
kostovaikutukset ilmenevit sekd samanpuoleisten - ja vastapuoleisten verkos-
tovaikutusten muodossa. Samanpuoleisella vaikutuksella tarkoitetaan ldhim-
mdisten, tyokavereiden ja perheen vaikutusta pddtokseen. Vastapuolen verkos-
tovaikutuksella viitataan saatavilla olevien applikaatioiden kokonaismé&ardan ja
tiettyjen applikaatioiden tirkeyteen.

Nykédnen ym. (2015) jakavat vaihtokdyttdytymistd tarkastelevan pitkittais-
tutkimuksensa tuloksien pohjalta dlypuhelinkayttdjat iPhone-kayttdjiin ja mui-
hin kayttdjiin. Samanpuoleisten verkostovaikutuksen ja sosiaalisen vaikutuksen
roolit ovat tirkeammat iPhone-kédyttdjien tapauksessa verrattuna muihin. iPho-
ne-kdyttdjat myos painottavat tunneperdisid syitd vaihtopddtoksessddn enem-
mén kuin muiden dlypuhelinmerkkien kayttdjat. Tekniset ominaisuudet eivét
myoskddn esittdydy yhtd tdrkeind verrattuna toisiin kayttdjiin, vaikka heidan
suosimansa valmistajan dlypuhelimet eividt olisikaan suorituskyvyltdan yhta
tehokkaita kuin kilpailevien valmistajien. iPhone-kayttdjille koetut edut ja tun-
neperdiset syyt ovat tirkeimmasséd roolissa mddréllisten ja teknillisten ominai-
suuksien sijaan. Vastaavasti muiden dlypuhelinmerkkien kayttdjat osoittivat
tehneensd vaihtopdatoksensd tarkastelemalla arvosteluita ja vertailemalla eri
vaihtoehtojen teknisid ominaisuuksia keskendan.

Voidaan havaita, ettd aikaisempaa tutkimusta kuluttajien vaihtokayttay-
tymisestd dlypuhelin ekosysteemissa ei 16ydy paljon, eikd varsinkaan fokuksella
vaihtokayttdytymistd estaviin tekijoihin. Tama tutkielman pyrkii tdten tuomaan
lisdtietoa aiheeseen liittyen. Vdhdisestd aikaisemmasta kirjallisuudesta johtuen,
vaihtokayttdytymistd estdvien tekijoiden teoriaa tdydennetddn perehtymalla
kirjallisuuskatsauksen avulla muihin tutkimuskohteisiin keskittyneisiin tutki-
muksiin, jotka ovat padsaantoisesti hyodyntaneet PPM-mallia. Tastd lisdd alalu-
vussa 5.4.

4.5 Viitekehys kuluttajan vaihtokdyttiytymisestd dlypuheli-
nekosysteemissa

Nykédnen ym. (2015) loivat dlypuhelinekosysteemissd tapahtuvan vaihtokayt-
tdytymisen magnitudia eli suuruutta kuvaavan viitekehyksen (kuvio 10), joka
kuvastaa mahdollisia vaihtoehtoja kuluttajan miettiessd vaihtoa dlypuhelimesta
toiseen. Tama viitekehys helpottaa ymmartaméaan kuluttajan vaihtokayttayty-
mistd taman tutkielman tutkimuskohteessa.

Tédssd mallissa suuruudella kuvataan sitd, kuinka paljon vaihdettava laite
eroaa vaihdetusta laitteesta (Nykéanen ym., 2015). Eroavaisuudet entisen ja ny-
kyisen laitteen vililld voivat ilmetd laitevalmistajan ja ohjelmiston eli kayttojar-
jestelmdn muodossa. Tekijit, joiden lopulta voidaan katsoa vaikuttavan vaih-
don suuruuteen ovat alaluvun 4.3 viimeisessd kappaleessa mainitut tekijét, joita
ovat lahto- ja lopputilanteessa vaikuttavien tekijoiden lisdksi véliintulevat teki-
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jat. Ndiden tekijoiden vaikutuksen alaisena kuluttaja tekee pddtoksensd, jonka
lopputuloksena on jokin tdssd viitekehyksessd ilmenevistd tapauksista.

Valmistaja B
Kayttojarjestelma A

Lateraalinen vaihto (2):
Eri valmistaja
Sama kayttojarjestelma

Paralleelinen vathto (1): Tangentiaalinen vaihto (4):

Sama ;almistaja Eri valmistaja
Sama kayttsjarjestelma B 5
Valmistaja A YRR Valmistaja A Eri kayttojarjestelma Valmistaja B
Kayttojarjestelma A Kayttojarjestelma A Kayttojarjestelma B
Lateraalinen vaihto (3):
Sama valmistaja
Eri kdyttojarjestelma
Valmistaja A
Kayttojarjestelma B
) Pieni Vaihdon suuruus Suuri !

KUVIO 10 Mahdolliset vaihtotapaukset dlypuhelinekosysteemissd (Nykdnen ym., 2015)

Vaihtotapaukset voidaan jakaa lateraaliseen (engl. lateral), paralleeliin (engl.
parallel) ja tangentiaaliseen (engl. tangential) vaihtoon. Lateraalinen vaihto
koostuu kahdesta tapauksesta. Ensimmadisessd tapauksessa vaihto tapahtuu eri
valmistajan dlypuhelimeen, joka kdyttdd samaa kayttojarjestelmdd kuin aikai-
sempi dlypuhelin (Nykdnen ym., 2015). Esimerkkind tdstd on vaihto Huawein
dlypuhelimesta Samsungin dlypuhelimeen, joista kummatkin kayttavit
Android-pohjaista kdyttojdarjestelmdd. Toisessa tapauksessa lateraalinen vaihto
realisoituu, kun kuluttaja vaihtaa saman valmistajan puhelimeen kuin aikai-
sempikin puhelin, mutta uusi puhelin kdyttdd kuitenkin eri kayttojarjestelmaa
kuin aikaisempi (Nykdnen ym., 2015). Taman tapauksen voisi ndhdd yleisim-
min tapahtuvan varsinkin silloin, kun vaihdetaan vanhasta peruspuhelimesta
(engl. feature phone) dlypuhelimeen. Tarkeintd tdssd tapauksessa on kuitenkin
valmistajan kannalta se, ettd kuluttaja pididttdytyy niin sanotusti uskollisena
asiakkaana samalle valmistajalle. Paralleelissa vaihdossa kuluttaja vaihtaa sa-
man valmistajan dlypuhelimeen, joka kadyttdd myos samaa kayttojarjestelma
kuin aikaisempikin dlypuhelin (Nykdnen ym., 2015). Tamd on oletettavastikin
toivotuin tapaus dlypuhelinvalmistajien keskuudessa. Viimeisend tangentiaali-
nen vaihto, jossa kuluttaja vaihtaa nykyisen dlypuhelimensa toisen valmistajan
dlypuhelimeen, joka kadyttdd myos tdysin eri kdyttojarjestelmdd kuin edellinen
dlypuhelin (Nykdnen ym., 2015). Esimerkkind tangentiaalisesta vaihdosta on
vaihto Applen dlypuhelimesta Samsungin dlypuhelimeen tai toisinpdin.

Tamd viitekehys erilaisista vaihtotapauksista selventdd vaihtokdyttdyty-
misen tarkastelua dlypuhelinekosysteemissd. Alla oleva kuvio (kuvio 11) koko-
aa vield tarkemmin vaihdon suuruuden maéaérittelevat muuttujat eli kayttojdrjes-
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telmdn ja valmistajan. Ndiden riippuvuussuhteesta syntyviat mahdolliset vaih-
totapaukset dlypuhelinekosysteemissa.

1 2

E Valmistaja ja Eri valmistaja,
| & kayttojarjestelma mutta
':_C.:: @ pysyvét samana kayttojarjestelma
L pysyy samana
)
)
) 3 4
-+
:%“ - Eri Sekd valmistaja ettd
M| B | Kkiyttojarjestelmd, Kayttojarjestelma

mutta valmistaja vaihtuvat
pysyy samana
Sama Eri
Valmistaja

KUVIO 11 Vaihdon suuruus (Nykdnen ym., 2015)



35

5 TEKNOLOGIAN OMAKSUMISEN JA KAYTON
ESTAJISTA VAIHTOKAYTTAYTYMISEN ESTAJIIN

Tietojdrjestelmaétieteen tutkimus on keskittynyt laajalti selvittdimdan tekijoitd,
jotka edistdvat omaksumista ja kdayttoonottoa. Suurin osa tutkimuksista tarkas-
telee uskomuksia jdrjestelman kaytostd, jarjestelmityytyvdisyyden tekijoitd sekd
nakemyksid, jotka mahdollistavat jarjestelméan onnistumisen, luovat positiivisia
asenteita ja edesauttavat kayttoonottoa. Kuitenkin paljon vihemmaille huomiol-
le ovat jddneet tekijdt, jotka ainoastaan estdvit kdyttod ja omaksumista. Enim-
méakseen tdméd johtuu olettamuksesta, jonka mukaan negatiiviset tekijat ovat
positiivisten tekijoiden vastakohtia. (Cenfetelli, 2004.) Keskittymalld pelkastaan
tavia tekijoitd (Cenfetelli & Schwarz, 2011), eli ymmartadkseen kokonaisvaltai-
sesti miksi henkilot hylkdavat tai ovat hylkdamaitta teknologioita tai palveluita
on ymmarrettdva sekd edistdvat ettd estavit tekijat.

Davis ym. (1989) totesivat jo useampi vuosi sitten, etteivit tietojdrjestelmat
paranna organisaation tehokkuutta, mikali nditd jarjestelmid ei kdytetd. He
huomauttavatkin loppukéyttdjien vastarinnan olevan laajalti levinnyt ongelma.
Tarkemmin selittddkseen, ennustaakseen ja lisdtikseen hyvaksymistd on tarke-
da ymmartad miksi ihmiset hylkdavat tai hyvaksyvét tietokoneenkayton. (Davis
ym., 1989.) Estdvia tekijoitd ei ole kuitenkaan huomioitu tarpeeksi aikaisemmis-
sa tutkimuksissa. Kayttdjat voivat osoittaa positiivista asennetta tietojarjestel-
médd kohtaan ja ndhdd mahdolliset jarjestelmdn kdayton tuomat hyodyt, mutta
kaikesta huolimatta he pyrkivit olla kdyttamattd jarjestelmdd tai kayttoaiko-
muksista huolimatta he eivit vain kaytd sitd (Thompson, Higgins & Howell,
1994).

Tdssd luvussa esitetddn status quo -harhan késite (Samuelson & Zecken-
hauser, 1988), joka teorisoi ihmisilld olevan taipumus pddtyd toistamaan aikai-
semmin tehtyjd paatoksid, valitsemaan uudelleen aikaisemmin valittuja vaihto-
ehtoja sekd suosimaan nykyistd tilannetta. Tama jdlkeen perehdytddn Cenfetel-
lin (2004) esittamddn teknologian kayton kaksifaktoriteoriaan, jonka mukaan on
olemassa tekijoitd, jotka vaikuttavat vain ja ainoastaan negatiivisesti teknologi-
an kayttoon sekd mahdollisesti vahentdvét positiivisten elementtien vaikutusta.
Tamaén jdlkeen tdssad luvussa tarkastellaan innovaatiovastarintaan (Ram & Seth,
1989) sisdltyvid elementtejd. Lopulta kirjallisuuskatsauksen avulla pyritddn 16y-
tamddn kuluttajan vaihtokdyttaytymistd estdvid tekijoita.
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5.1 Status quo -harha

Samuelsonin ja Zeckenhauserin (1988) maddritelmdan mukaan status quo -
harhassa (engl. status quo bias) on kyse ihmisten taipumuksesta padtya teke-
mddn samoja pddtoksid kuin aikaisemmin ja valitsemaan uudelleen aikaisem-
min valittuja vaihtoehtoja. Status quo -harhan mukaan ihmiset ovat siis vaihto-
ehdoista huolimatta alttiita pidattaytyméaan nykyisessa tilanteessa tai nykyisissd
olosuhteissa. Status quo -harha nédyttaytyy lopulta inertiana, joka ilmenee miel-
tymyksend pysyd status quossa huolimatta paremmista saatavilla olevista vaih-
toehdoista ja mahdollisista muutosaloitteita (Polites & Karahanna, 2012). Status
quo -harhaan johtavina tekijoind ndhdddn rationaalinen padtoksenteko, kogni-
tiiviset vinoumat (engl. cognitive misperceptions) ja psykologinen sitoutuminen
(engl. psychological commitment) (Samuelson & Zeckhauser, 1988).

Rationaalisen padtoksenteolle ominaista ovat vaihtoehtojen vertaileminen,
siirtymdkustannukset (engl. transition costs) sekd epdvarmuus ja riskit. Kulutta-
jan rationaalisten pddtosten ndhdddan syntyvan rationaalisen vertailun ja arvi-
oinnin lopputuloksena. Siirtymdkustannukset voivat olla aineellisia tai aineet-
tomia kuluja, joita koituisi vaihtamisesta uuteen tuotteeseen tai palveluun. Epa-
varmuus ja tietdméattomyys vaihtoehdosta sekd vaihtamiseen liittyvit riskit
vaikuttavat myos padtoksentekoon. Yleensd ottaen ihmiset kokevat epéavar-
muuden ja tietdméattomyyden negatiiviseksi, joka kehottaa pysymaddn kiinni
nykyisessd tilanteessa eli status quossa. (Samuelson & Zeckhauser, 1988.) Hen-
kilo voi huomata toisen jdrjestelméan suorituskyvyn ja tehokkuuden verrattuna
nykyiseen kdytdssd olevaan jdrjestelmédn, mutta kuitenkin rationaalisen paa-
toksenteon pohjalta uuden jdrjestelmdn oppimiseen tarvittavat kustannukset
koetaan suuremmiksi kuin siitd mahdollisesti saatavat hyodyt (Polites & Kara-
hanna, 2012), joka johtaa lopulta nykyisen jdrjestelmén kdyton jatkamiseen.

Haviokammo (engl. loss aversion) on toinen status quo -harhan perusai-
neksista (Samuelson & Zeckhauser, 1988). Se on ihmisten pddtoksentekoon vai-
kuttava kognitiivinen vinouma, jonka takia ihmisilld on taipumus arvioida ha-
viot paljon suuremmiksi verrattuina voittoihin (Kahneman, Knetsch & Thaler,
1991; Polites & Karahanna, 2012). Sen sijaan, ettd ihmiset pyrkisivit voittoihin,
he mieluummin pyrkivét vilttelemddn haviotd ja tappiota. Pienetkin vaihdosta
koituvat menetykset tai haitat voidaan kokea suuremmaksi mitd ne oikeasti
ovat (Polites & Karahanna, 2012).

Kolmantena status quo -harhaan vaikuttavana tekijind Samuelson ja
Zeckhauser (1988) esittdvat psykologisen sitoutumisen, joka késittdd upotetut
kustannukset (engl. sunk costs), katumuskammon (engl. regret aversion) sekd
vaivanndon kontrollin tunteen saavuttamisesta (engl. efforts to feel in control).
On huomattu, ettd nykyisessd vaihtoehdossa tai tilanteessa pidattaydytdan sitd
vahvemmin mitd suuremmat ovat nykyiseen vaihtoehtoon upotetut kustan-
nukset (Samuelson & Zeckhauser, 1988). Eli mitd enemman aikaa ja vaivaa on
kdytetty teknologian kdyton oppimiseen, niin sitd enemmaén ihmiset altistuvat

inertialle korkeiden upotettujen kustannuksien takia (Polites & Karahanna,
2012).
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Katumuskammolla viitataan ilmioon, jossa ihmiset suosivat status quossa
pysymistd, koska he pyrkivit olla padtymadttd tilanteeseen, jossa he joutuisivat
toteamaan tehneensd vddrdn valinnan (Samuelson & Zeckhauser, 1988). Usein
korvaavan vaihtoehdon sopivuus ja hyodyt vaativat oman aikansa realisoituak-
seen, jolloin epdavarmuus vaihtoehdon paremmuudesta tietdimattomyyden tai
kayttokokemuksen puutteen takia voi johtaa kuluttajaa jatkamaan nykyisen
tuotteen kayttod (Polites & Karahanna, 2012).

Viimeisend psykologiseen sitoutumiseen vaikuttavana tekijand on pyrki-
mys kontrolliin. Tarve kontrollin tunteeseen voi johtaa status quon ylldpitdmi-
seen, koska ihmiset eivit mielellddn halua menettdd kontrollia, joka mahdolli-
sesti seuraisi vaihtaessa uuteen tuotteeseen tai palveluun. (Samuelson & Zeck-
hauser, 1988.)

5.2 Teknologian kidyton kaksifaktoriteoria

Cenfetellin (2004) esittdiman teknologian kayton kaksifaktoriteorian (engl. Dual
factor theory of technology adoption) mukaan teknologian omaksumiseen ja
kayttoonottoon vaikuttavat sekd positiiviset ettd negatiiviset tekijat eli edistdjét
ja estdjat. Tatd kyseistd teoriaa on hyodynnetty esimerkiksi vaihtokdyttaytymi-
sen tutkimuksissa (Park & Ryoo, 2013). Chen ja Mort (2007) my0s painottavat
estdjien ja edistdjien huomioonottamisen oleellisuuden kuluttajien teknologian
hyvéaksymisen ymmartdamisessd. Yhta lailla Park ja Ryoo (2013) toteavat estdjien
ja edistdjien tdarkeyden vaihtokadyttaytymisen ymmartamisen suhteen. Cenfetelli
ja Schwarz (2011) nédkevat estdjien tarkastelemisen olevan varsin oleellista uusil-
la tietojdrjestelmatieteen alueilla.

On olemassa estdvid tekijoitd, jotka ldsnd ollessaan vaikuttavat ainoastaan
negatiivisesti teknologian omaksumiseen ja kdyttoonottoon suoraan tai muiden
tekijoiden kautta, eivdtkd ne poissaolollaan vaikuta edistdvésti teknologian
kayttoon (Cenfetelli, 2004). Tdaten ndma tekijdt ovat erillddn positiivisista, omak-
sumista edistdvistd tekijoistd, jolloin niiden tarkempi tarkastelu on tarpeen.

Tdamdnlaisten estdvien tekijoiden olemassaolon huomioivat alun perin
Herzberg, Mausner ja Snyderman (1966) tutkiessaan tyotyytyvdisyyttd. He
huomasivat, ettd tyytyvdisyys ja tyytymattomyys juontuvat eri lahtokohdista eli
tekijat, jotka johtavat tyytymittomyyteen, eivit vaikuta poissaolollaan positiivi-
sesti tyytyvdisyyteen. He jakoivat tdten tyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat mo-
tivaatio- ja hygieniatekijoihin. Tyytyvdisyyttd lisddvilla tekijoilld viitataan moti-
vaatiotekijoihin. Viitattaessa hygieniatekijoihin Herzberg ym. (1966) tarkoitta-
vat tekijoitd, jotka poissaolollaan synnyttdavat tyytymaéadttomyyttd, mutta niiden
lasnd ollessa ndilld tekijoilld ei ole vaikutusta tyytyvdisyyteen. Motivaatio- ja
hygieniatekijat ovat siis erillddn toisistaan.

Negatiivisten tekijoiden on huomattu lopulta olevan ratkaisevassa ase-
massa teknologian omaksumisessa sekd kdyttoonotossa. Negatiiviset tekijat eli
estdjdt voivat johtaa tuotteen hylkddmiseen, mutta vastaavasti positiivisten teki-
joiden eli edistdjien ei voida argumentoida johtavan suoraan hyviksymiseen ja
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omaksumiseen. Negatiivisten tunteiden merkitys verrattuna positiivisiin on
tunnistettu aikaisemmassa kirjallisuudessa. (Cenfetelli & Schwarz, 2011.)

Estéviin tekijoihin olisi keskitettdivd enemmaéan huomiota juurikin negatii-
visten tekijoiden asymmetrisyyden takia (Cenfetelli, 2004). Tarkoittaen sitd, etta
negatiiviset tekijdt eivédt ole positiivisten tekijoiden vastakohtia vaan ne voivat
vaikuttaa negatiivisesti yhtd aikaa sekd kadyttoaikomukseen ja teknologian kayt-
toon ettd positiivisiin teknologian kaytt6on johtaviin tekijoihin (Cenfetelli &
Schwarz, 2011).

5.3 Innovaatiovastarinta

Ram ja Sheth (1989) mddrittelevit innovaatiovastarinnan (engl. innovation resis-
tance) syntyvin viiden koetun esteen takia, jotka he kategorisoivat toiminnalli-
siin - sekd psykologisiin esteisiin. Toiminnallisia esteitd ovat kdytto-, riski- ja
arvoesteet. Imago- ja traditioesteet kuuluvat psykologisiin esteisiin.

e Kiyttdeste (engl. usage barrier) syntyy innovaation sopimattomuu-
desta nykyisiin tottumuksiin, toimintoihin ja kdytantoihin.

e Riskieste (engl. risk barrier) jakautuu fyysiseen -, taloudelliseen -,
funktionaaliseen - sekd sosiaaliseen riskiin. Fyysiselld riskilld tar-
koitetaan kaikkia mahdollisia fyysisid vahinkoja, joita innovaation
kayttoonotosta voisi seurata. Taloudellisen riskin takia usein kulut-
tajat odottavat innovaation hinnan laskemista ennen kuin he paét-
tavdat omaksua sen. Funktionaalinen riski syntyy epdavarmuudesta
innovaation toiminnallisuudesta ja toimintavarmuudesta. Sosiaali-
sella riskilld tarkoitetaan naurunalaiseksi tai hyljetykiksi joutumista
johtuen innovaation kadyttoonottamisesta.

e Arvoeste (engl. value barrier) muodostuu mikli innovaatio ei tarjoa
hintaansa ndhden parempaa tulosta tai suorituskykyd verrattuna
aikaisempaan.

e Imagoeste (engl. image barrier). Innovaatiot kantavat mukanaan al-
kuperdansd perusteella saatua identiteettid. Identiteetti rakentuu
muun muassa valmistusmaan ja tuoteluokan perusteella. Imagoeste
syntyy mikili henkilo kokee jonkin nédistd ominaisuuksista epésuo-
tuisaksi.

o Traditioeste (engl. tradition barrier). Traditioeste voidaan maaritelld
vastarintana muutoksia kohden, joita innovaatio loisi mahdollisesti
kuluttajan jokapdivdisiin rutiineihin.

Ram ja Sheht (1989) maddrittelevdt innovaatiovastarinnan olevan asiakkaiden
reaktio innovaatiota kohtaan, koska innovaatio loisi mahdollisesti muutoksia
nykyiseen status quoon tai se on ristiriidassa asiakkaiden uskomuksien ja arvo-
jen kanssa. Innovaatiovastarinnassa on kyse innovaation omaksumisesta synty-
vistd esteistd, mutta teorian elementtejd voidaan oletettavasti hyodyntdd ym-
madrtdmaan teknologian vaihtoon rinnastettavia esteitd.
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5.4 Vaihtokdyttiytymistd estivit tekijat

Aikaisempaa relevanttia kirjallisuutta kéytiin ldpi selvittdmadan vaihtokayttay-
tymistd estdvid tekijoitd (ks. liite 1). Tdmé&n pohjalta on luotu alla oleva taulukko
(taulukko 1), joka on yhteenveto 16ydetyistd vaihtoaikomusta ja vaihtokdyttdy-
tymistd estdvistd tekijoistd. Namaé tekijat on myos ryhmitelty taulukkoon an-
chor-, disrupt- ja inhibit-tekijoihin. Kirjallisuuskatsauksen pohjalta vaihtokayt-
tdytymistd estdviksi tekijoiksi osoittautuivat tyytyvdisyys, lojaalisuus, inertia,
tottumus, viahdinen turvallisuus ja yksityisyys, luottamus, koettu hyodyllisyys,
vaihtokustannukset, koettu nautinnollisuus, flow-kokemus, sosiaalinen vaiku-
tus sekd yksiloiden vélilld eroavat henkilokohtaiset piirteet. Eniten tutkimuksis-
sa esille tulleita tekijoitd olivat vaihtokustannukset sekd tyytyvdisyys. Edelld
mainittuja vaihtokdyttdytymistd estdvid tekijoitd kasitelldan tarkemmin seuraa-
vissa alaluvuissa.

TAULUKKO 1 Kirjallisuuskatsauksen pohjalta 1oydetyt kuluttajan vaihtokayttdytymistd
estavat tekijat

Anchor-tekijit Disrupt-tekijit Inhibit-tekijat

Tyytyviisyys Lojaalisuus Véhéinen turvallisuus ja
yksityisyys

Koettu hyodyllisyys Vaihtokustannukset Luottamattomuus

Luottamus Inertia Vidhdinen vaihtoehdon vie-
héttavyys

Koettu nautinnollisuus Tottumus

Flow-kokemus Sosiaalinen vaikutus

Verkostovaikutus

Henkilokohtaiset piirteet

Melkein kaikki tarkastelun alla olleet artikkelit ovat tietojdrjestelmaétieteen alalta,
jolloin tutkimuksen kohteena ovat olleet muun muassa webselaimet (Ye, Seo,
Desouza, Papagari & Jha, 2006), sahkopostipalvelut (Kim, Shin & Lee, 2006),
verkkokaupat (Kuo, Hu & Yang, 2013), dlypuhelimet (Matt, Hess & Heinz,
2015), blogit (Zhang, Cheung & Lee, 2012), mobiilioperaattorit (Chuang, 2011),
pilvipalvelut (Polites & Karahanna, 2012), verkkoyhteisopalvelut (Hsieh, Hsieh,
Chiu & Feng, 2012), mobiili-internet (Chuah, 2017), mobiiliverkkokaupat (Lai
ym., 2012), mobiilipikaviestimet (Kim, Kang & Jo, 2014), sosiaalisen median pe-
lit (Xu, Li, Heikkild & Liu, 2013b) ja massiiviset verkkoroolipelit (Hou, Chern,
Chen & Chen, 2011). Kirjallisuuskatsauksessa oli mukana myos tutkimuksia,
joissa tarkastellaan kuluttajien vaihtokadyttdytymistd lentoyhtididen (Jung, Han
& Oh, 2017), hotellien (Han, Kim & Hyun, 2011; Lehto, Park & Gordon, 2015)
sekd autokorjaamoiden ja kampaamoiden (Bansal ym., 2005) kontekstissa.
Vaikka kaikki tutkimukset eivét olleet teknologiapainotteisia, niin kyseessd ole-
vien tutkimuksien tuloksien voidaan ndhdé olevan sovellettavissa tarpeisiimme
tietojdrjestelmaétieteen alalla, silldi onhan PPM-mallikin alun perin ldhttisin
muuttoliikkeen tutkimuksesta.
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Suurin osa tutkimuksista hyodynsivat PPM-viitekehystd (mm. Ye & Potter
2011; Lin & Huang, 2014; Matt ym., 2015; Zhou, 2016a), mutta my0s osa tutki-
joista oli rakentanut tutkimusmallin nojautuen muun muassa teknologian kay-
ton kaksifaktoriteoriaan (ks. Park & Ryoo, 2013; Kim ym., 2014a; Hou, 2015;
Zhou, 2016b). PPM-mallia hyddyntévista tutkimuksista kolme tutkimusta osoit-
ti mooring-tekijoiden vahentdavan pull-tekijoiden ja vaihtoaikomuksen vilisen
suhteen vaikutusta (Ye & Potter, 2011; Matt ym., 2015; Jung ym., 2017), kun taas
viidessd tutkimuksessa vastaavanlainen negatiivinen vaikutus vdhensi push-
tekijoihin ja vaihtoaikomuksen vilisen suhteen vaikutusta (Bansal ym., 2005;
Hsieh ym., 2012; Lai ym., 2012; Chang, Liu & Chen, 2014; Lai & Wang, 2015).
Bhattacherjee ja Park (2014) sekd Fei ja Bo (2014) havaitsivat mooring-tekijoiden
vdhentdvan sekd push- ettd pull-tekijoiden vaikutusta vaihtoaikomukseen.
Mooring-tekijoiden on myos todettu vaikuttavan negatiivisesti suoraan push- ja
pull-tekijoihin (Lin & Huang, 2014). Tamé& osoittaa estdvien tekijoiden merki-
tyksen. Estavilla tekijoilld ei ole pelkéstdan suora negatiivinen vaikutus vaihto-
aikomukseen ja -kadyttdytymiseen, mutta ne voivat myos vahentdd vaihtoa edis-
tavien tekijoiden vaikutusta.

5.4.1 Anchor-tekijat

Tyytyvéisyys nykyiseen tuotteeseen, palvelun tai tilanteeseen viahentda vaihto-
aikomusta (mm. Kim ym., 2006; Xu ym., 2013b; Wu, Tao, Chung & Li, 2014; Liu,
Li, Xu, Kostakos & Heikkild, 2016). Tyytyvdisyys vaikuttaa myo6s positiivisesti
kdyton jatkamiseen (Kim ym., 2014a; Chaouali, 2016) ja uudelleenostoon (Kuo
ym., 2013). Tamaén lisdksi tyytyvdisyyden on todistettu lisddvan oletettuja vaih-
tokustannuksia, jotka edelleen vaikuttavat suoraan vaihtoaikomukseen (Park &
Ryoo, 2013). Tutkittaessa IT-ammattilaisten urasitoutumiseen vaikuttavia teki-
joitda Fu (2011) lisdsi PPM-malliin pohjautuvaan tutkimusmalliin uratyytyvai-
syyden, jonka todettiin lisddvan IT-ammattilaisten sitoutumista IT-uraan. Tyy-
tyvédisyyden on ndhty myos lisddvdn aikomusta suositella kdytossd olevaa pal-
velua sekd vaikuttavan positiivisesti kdyton jatkamiseen mobiilipikaviestimien
tapauksessa (Kim ym., 2014a).

TAM-mallista tutulla koetulla hyodyllisyydelld on vaihtoaikomusta suo-
raan estdva vaikutus (Xu, Tian, Xu, Reyes Ayala & Shen, 2017) sekd kdyton jat-
kamista lisddva vaikutus (Zhou, 2014; Wang & Qian, 2015; Zhou, 2015). Koetun
hyoddyllisyyden on osoitettu lisddvan tyytyvdisyyttd (Xu ym., 2017; Kim ym.,
2014a), jonka kautta vaihtoaikomus vahenee. Eli kuluttajan kokiessa nykyisen
tuotteen tai palvelun hyodyllisemmaéksi verrattuna vaihtoehtoon, heidén vaih-
toaikomuksensa ovat alhaisemmat.

Kuluttaja voi olla vaihtamatta toiseen vaihtoehtoon hénen luottamuksen
ollessa korkealla tasolla nykyistd kdytossd olevaa tuotetta tai palvelua kohtaan.
Zhou (2014) on huomannut luottamuksen nykyiseen palveluun nostavan aiko-
musta jatkaa palvelun kdyttod sekd nostattavan vastarintaa vaihtoa kohtaan.
Luottamuksen seurauksena kuluttajan voidaan nidhda kokevan nykyisen palve-
luntarjoajan omaavan tarvittavan taidon ja tietimyksen tehtdvaalueellaan. Tal-
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16in my®os palvelun tarjoajan oletetaan toimittavan palvelun oletetulla tavalla ja
pitdavan lupauksensa. (Zhou, 2014.)

Koetulla nautinnollisuudella kuvataan tuotteen tai palvelun kaytosta koet-
tua nautintoa ja mielihyvad (Wang & Qian, 2015), jolla voi olla vaihtoaikomusta
vdhentdva vaikutus sosiaalisen median pelien kontekstissa (Xu, Li & Heikkild,
2013a). Koetun nautinnollisuuden onkin todettu lisddvan aikomusta jatkaa mo-
biilipikaviestimen kayttod. Koettuun nautinnollisuuteen vaikuttavat samaa
palvelua kdyttdvien vertaisten mddrd (engl. referant network size) sekd koettu
tdydentdvyys (engl. complementary), jolla tarkoitetaan lisdarvoa tuovia toimin-
toja sekd kaytettdavissd olevia yhteensopivia palveluita. (Zhou ym., 2015.) Hyvin
samanlainen tekija on viihdyttdvyys (engl. entertainment), jolla on myos huo-
mattu olevan vaihtoaikomusta alentava vaikutus mobiilipikaviestiminen kon-
tekstissa (Hou, 2015).

Psykologi Csikszentmihalyin (2000) maéédritelmdd mukaillen flow-
kokemuksessa on kyse kokonaisvaltaisesta kokemuksesta, jossa ihminen tuntee
toimiessaan osallistuvansa tdysin tekemddnsd asiaan. Tuotteen tai palvelun
kayttdjd voidaan ndhda padsevan flow-tilaan, mikali tarvittavien tehtdvien vaa-
tivuus sekd niistd suoriutumiseen tarvittavat taidot ovat tasapainossa (Zhou,
2014). Flow-tilaa kuvaavina tekijoind Hoffmannin ja Novakin (1996) mukaan
ovat jarjestelmén vuorovaikutteisuuden helpottama saumaton vastavuoroisuus,
luontainen nautinnollisuus, itsetietoisuuden menettdminen sekd itsensd palkit-
seminen. Kuluttajan vaihtaessa toiseen palveluntarjoajaan lopputuloksena voi
olla epamiellyttdvda kokemus verrattuna nykyisestd palvelun kadytostd seuraava
miellyttava flow-kokemus. Téstd johtuen flow-kokemus lisdd muutosvastarin-
taa sekd kuluttajan aikomusta jatkaa nykyisen tuotteen tai palvelun kayttamista.
(Zhou, 2014.) Flow-kokemuksen on huomattu lisddvdn aikomusta jatkaa mobii-
li-internetin kdyttod eli jatkaa asiakassuhdetta mobiili-internetin palveluntarjo-
ajan kanssa (Zhou, 2013; Zhou, 2014). Teknologian helppokéyttoisyyttd kuvaa-
va oletettu vaivanndko (engl. effort expectancy) ja kaikkialla ldsnd oleva yhteys
vaikuttavat positiivisesti flow-kokemukseen (Zhou, 2013). Luottamus palvelun-
tarjoajaa kohtaan vaikuttaa flow-kokemukseen, silld tdlloin kuluttajat kokevat
kontrollin tunnetta, joka vdhentdd tarvetta tarkkailla palveluntarjoajan tekemi-
sid. Tamd auttaa edelleen uppoutumaan palvelun kayttoon, joka johtaa miellyt-
tavadan palvelukokemukseen. (Zhou, 2014.)

5.4.2 Disrupt-tekijat

Oliverin mukaan (1999) korkean lojaalisuuden omaavat kuluttajat ovat va-
hemman herkkid altistumaan kilpailijoiden toiminnoille ja tuotteille. Mittal ja
Lassar (1998) maddrittelevat lojaalisuuden olevan toistuvaa ostamista. Asiakas-
uskollisuus (engl. customer loyalty) ilmenee kolmella tavalla: (1) toistuvina os-
toina; (2) asiakkaiden asenteena kohti yritystd, joka sisdltdd brandin suosimisen,
sitoutumisen brandiin sekd sen suosittelemiseen muille; (3) yhdistelmdné asi-
akkaiden kayttdytymisend ja asenteina yritystd kohtaan. (Oliver, 1999.) Zhang,
Lu, Gupta, Zhao, Chen ja Huang (2014a) osoittavat tyytyvdisyyden, vaihtokus-
tannuksien sekd verkostovaikutusten lisddvan lojaalisuutta nykyistd kdytossd
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olevaa mobiilioperaattoria kohtaan. He my6s huomasivat tutkimuksessaan
vaihtokustannusten vaikutuksen lojaalisuuteen vahvistuvan asiakassuhteen
pidentyessd. Chuah ym. (2017) kertovat, ettd mobiili-internetin kéyttdjien lojaa-
lisuuttaa lisddviat vaihtokustannukset, inertia, verkostovaikutukset sekd mieli-
kuva nykyisen palveluntarjoajan innovatiivisuudesta. He huomasivat ndiden
tekijoiden lisddvdn asiakkaalle muodostuvaa vaihtoestettd, jonka vaikutus lojaa-
lisuuden kasvattamiseen oli suurempi kuin tyytyvdisyyden.

Inertialla viitataan usein status quo -harhaan (Polites & Karahanna, 2012).
White ja Yanamandram (2004) maéaérittelevét inertian olevan uudelleenostokayt-
tdytymisen muoto, johon ryhdytddn passiivisesti ja ilman sen suurempaa ajatte-
lua. Toisaalta Politesin ja Karahannan (2012) mukaan inertia on tietoinen valinta
pysyaé status quossa huolimatta parempien vaihtoehtojen tai muutosaloitteiden
lasnédolosta. Inertiaan padatymisen voidaan tdten ndhdéa olevan joko tietoinen tai
tietdméaton pdatos. Inertialla on todistettu olevan vaihtoaikomusta vdhentdva
vaikutus, jonka lisdksi sen on todettu lisddvan tyytyvdisyyttd (Lin & Huang,
2014). Polites ja Karahanna (2012) osoittivat inertian vaikuttavan negatiivisesti
suoraan aikomukseen kdyttdd uutta palvelua, jonka lisdksi se vdahentdd uuden
palvelun koettua helppokayttdisyyttd ja suhteellista hyodyllisyyttd. He myos
huomasivat sosiaalisen paineen olevan merkittavassd roolissa aikomukseen
kdyttdd uutta palvelua inertian ollessa korkealla. Inertian tiedetddn myos esi-
merkiksi lisddvan aikomusta ostaa uudelleen samasta verkkokaupasta (Kuo ym.,
2012). Muutosvastarinta on rinnastettavissa inertiaan. Muutoksen vastustami-
sella tarkoitetaan kadyttdjan vastustusta vaihtaa palveluntarjoajasta toiseen.
Kayttdjien vastustaessa vaihtamista toiseen palveluntarjoajaan he lukkiutuvat
nykyiseen palvelusuhteeseen. (Zhou, 2014.) Mobiilipikaviestimien tapauksessa
muutosvastarintaa kasvattavat koettu jarjestelmén laatu sekd proseduuriset - ja
suhteelliset vaihtokustannukset (Gan & Lin, 2015). Luottamus, flow-kokemus ja
vaihtokustannukset lisddvat kayttdjan kokemaa muutosvastarintaa mobiili-
internetin palveluntarjoajan vaihtoa kohtaan (Zhou, 2014).

Tottumus on opittu automaattinen reaktio ulkopuoliseen drsykkeeseen
(Polites & Karhanna, 2012) eli se kuvaa kuinka ihmiset kdyttaytyvat automaatti-
sesti aikaisemmin opitun seurauksena (Venkatesh ym., 2012). Tottumus on
usein sekoitettu aikaisemmassa kirjallisuudessa inertiaan. Tottumuksen kautta
henkilon on kyllda mahdollista pdédtyd inertiaan, mutta kuitenkin ndma kaksi
kéasitettd ovat selvasti erilliset. (Polites & Karhanna, 2012.) Tottumuksen on to-
distettu vahentdvan vaihtoaikomusta (Chuang, 2011; Polites & Karahanna, 2012;
Kim ym., 2014a; Matt ym., 2015; Gan, 2016). Tamaén lisdksi tottumuksen negatii-
vinen vaikutus vaihtoaikomuksen ja -kédyttdytymisen véliseen suhteeseen on
todistettu (Ye & Potter, 2011), kuten myo6s sen suora negatiivinen vaikutus vaih-
tokdyttdaytymiseen (Bhattacherjee ym., 2012). Kim ym. (2014a) kayttivat tutki-
musmallissaan tottumusta tekijdnd, joka lisdsi koettuja vaihtokustannuksia, joil-
la oli positiivinen vaikutus mobiilipikaviestimien kdyton jatkamiseen sekd ai-
komukseen suositella palvelua muille.

Vaihtokustannukset eli aikaan, rahaan ja vaivanndkoon liittyvat kustan-
nukset vahentdvit kuluttajan aikomusta vaihtaa toiseen kampaamoon, autokor-
jaamoon (Bansal ym., 2005), hotelliin (Lehto ym., 2015) tai lentoyhtioon (Jung
ym., 2017). Samanlaiset vaihtokustannukset vaikuttavat myos teknologiatuot-
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teiden ja -palveluiden kontekstissa. Vaihtokustannukset ovat vaihdosta koitu-
via rahallisia tai psykologisia kustannuksia (Jones, Mothersbaugh & Beatty,
2002). Vaihtokustannusten suora vaikutus vaihtoaikomukseen kdy ilmi suures-
sa osassa tutkimuksista, joita tarkasteltiin osana kirjallisuuskatsausta (mm. Hou
ym., 2011; Kim ym., 2014a). Kédyton jatkamisen lisdksi (Zhou, 2014; Gan & Li,
2015) vaihtokustannuksien on osoitettu vaikuttavan positiivisesti asiakassuh-
teen sdilyttdimiseen (Zhang, Chen, Zhao & Yao, 2014b) ja lojaliteettiin (Zhang
ym., 2014a). Osa tutkijoista on kadyttanyt vaihtokustannuksia tekijoind, jotka
kasvattavat vaihtoestettd, joka edelleen vdhentdd vaihtoaikomusta (Wu ym.,
2014; Zhou, 2016b) sekd aikomusta jatkaa palvelun kdyttod (Zhou, 2013; Zhou
ym., 2015). Vaihtokustannuksien on todettu eroavan riippuen kuluttajien omi-
naisuuksista, markkinaymparistostd seké lainsdddannostd (Park & Koo, 2016).

Burnham ym. (2003) tunnistavat kolmenlaisia vaihtokustannuksia. Prose-
duuriset vaihtokustannukset (engl. procedural switching costs) koostuvat arvi-
ointi-, oppimis- ja asennuskuluista, jotka lopulta ilmenevit vaihtoon tarvittava-
na aikana sekd vaivanndkond. Rahalliset vaihtokustannukset (engl. financial
switching costs) ovat rahallisia kustannuksia, jotka voivat realisoitua suoritetus-
ta vaihdosta. Suhteelliset vaihtokustannukset (engl. relational switching costs)
emergoituvat edellisen asiakassuhteen menettdmisestd. Heiddn tutkimukses-
saan ndmd kaikki kolme vaihtokustannus-tyyppid vaikuttavat negatiivisesti
asiakkaan vaihtoaikomukseen. Chuang (2011) toteaa rahallisten ja proseduuris-
ten vaihtokustannuksien vaikuttavan mobiilioperaattorin vaihtoon, kun taas
suhteellisilla vaihtokustannuksilla ei ollut merkittavad vaikutusta vaihtoaiko-
mukseen. Proseduuristen vaihtokustannusten on ndhty vahentdvan aikomusta
vaihtaa kdyttdmé&an vaihtoehtoista web-selainta (Ye & Potter, 2011).

Jones ym. (2002) jakavat myo6s vaihtokustannukset kolmeen osaan, joita
ovat jatkuvuuskustannukset (engl. continuity costs), oppimiskustannukset
(engl. learning costs) sekd upotetut kustannukset (engl. sunk costs). Edelld mai-
nitut vaihtokustannukset viahentdvit aikomusta vaihtaa mobiilikaupasta toi-
seen (Zhou, 2016a) tai perinteisestd verkkokaupasta mobiilikauppaan (Lai ym.,
2012). Upotetut kustannukset viittaavat nykyisen mobiilikaupan kadyttoon kulu-
tettuun aikaan ja vaivaan. Oppimiskustannukset syntyvit oppiessa kdyttamaan
vaihtoehtoista mobiilikauppaa. Jatkuvuuskustannuksilla tarkoitetaan menetet-
tyjd alennuksia, etupisteitd ja muita etuuksia. (Zhou, 2016a.) Lopez, Redondo ja
Olivan (2006) toteavat tutkimuksessaan asiakassuhteen pituuden, syvyyden ja
leveyden madrittdvan asiakkaan alttiutta vaihtaa toiseen kiintedn puhelinver-
kon liittyméntarjoajaan. Pitkdan samassa asiakassuhteessa olleet asiakkaat kayt-
tavat palvelua enemmién sekd investoivat tdydentdviin palveluihin, jolloin he
ovat vahemman alttiita vaihtokdyttdytymiselle. Park ja Ryoo (2013) maddrittele-
vat nykyisen jarjestelmd kdyton leveyden olevan upotettu kustannus, joka ku-
vaa jdrjestelmdn kdyton oppimiseen vaadittua aikaa ja vaivaa. Myts Ye ym.
(2006) kayttivat tutkimusmallissaan kdyton leveyttd vaihtoaikomusta vdhenta-
vand tekijand. Kayton leveydelld he kuvaavat sitd, ettd kuinka laajasti kulutta-
jalla on kédytossddan jonkin méaardtyn tuotteen tai palvelun eri ominaisuuksia ja
toiminnollisuuksia. Kdayton leveys voidaan siis tdssdkin tapauksessa rinnastaa
upotettuihin kustannuksiin. Aikomusta vaihtaa teleoperaattoria vahentavat
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palvelun korkea kéyttoaste sekd se, ettd onko kuluttajalla kdytossddan muita sa-
man palveluntarjoajan palveluita (Ranganathan, Seo & Babad, 2006).

Xu ym. (2017) sisdllyttavat pilvipalveluihin liittyviin vaihtokustannuksiin
vaihtamiseen tarvittavan ajan ja vaivan uuden palvelun etsimiseen ja oppimi-
seen, tiedostojen siirtdmisen palvelusta toiseen sekd vaihtoon liittyvit epdvar-
muudet. Bhattacherjee ja Park (2014) kayttivat tutkimusmallissaan oppimis- ja
asennuskustannuksia, joiden he osoittavat vaikuttavan negatiivisesti pilvipalve-
luihin siirtymisessd. Vaihtokustannuksien vaihtoaikomusta vahentava vaikutus
on myos todistettu terveydenhuollon pilvipalveluiden tapauksessa (Lai &
Wang, 2015). Verkkoyhteistjen tapauksessa asennuskustannukset (engl. setup
costs) syntyvidt uuden profiilin luomisesta, kun taas jatkuvuuskustannukset
syntyvét aikaisempien kontaktien menettdmisestd (Xu, Yang, Cheng, & Lim,
2014). Ndiden lisdksi Chang (2014) todistivat myos upotettujen kustannusten
merkityksen vaihtokadyttdytymiseen verkkoyhteistjen kontekstissa, joista jatku-
vuuskustannukset olivat merkittdivimmaéssd asemassa. Mitd enemman aikaa ja
vaivaa bloginkirjoittaja on kdyttanyt sisdllon luomiseen, niin sitd matalampi on
hédnen aikomuksena vaihtaa toiseen blogipalveluun uponneiden kustannuksien
takia (Zhang, Cheung, Lee & Chen, 2008; Zhang, Cheung & Lee, 2012). Vaihto-
kustannuksien on todistettu vahentdvan myos aikomusta vaihtaa blogipalve-
lusta yhteisopalveluun (Hsieh ym., 2012). Fein ja Bon (2014) tutkimuksessa
vaihtokustannuksilla ei ollut suoraa negatiivista vaikutusta aikomukseen vaih-
taa verkkoyhteisopalvelua, mutta vaihtokustannukset vaikuttivat kuitenkin
push- ja pull-tekijoiden kautta. Verkkopeleissd vaihtokustannukset ilmenevit
esimerkiksi pelaajien saavutettuina etuina, kuten esimerkiksi 16ydettyina eri-
koisesineind tai pelihahmo korkeana kokemustasona (Hou, Chern, Chen &
Chen, 2009; Hou, 2011). Lisdksi Xu ym. (2013a) havainnoivat kayttoonottokus-
tannusten (engl. adaptation cost) vahentdvdn vaihtoaikomusta. Kayttoonotto-
kustannuksilla he kuvaavat uuden vaihtoehdon etsimiseen ja sen kdyton oppi-
miseen kdytettdvid kuluja.

Vaihtokustannuksien vaikutus vaihtokdyttdytymiseen (Schreiner & Hess,
2015) ja kdyton jatkamiseen (Kim ym., 2014a; Gan & Li, 2015) mobiilipikavies-
timien tapauksessa on ilmennyt aikaisemmissa tutkimuksissa. Gan ja Li (2015)
osoittivat suhteellisten vaihtokustannusten lisddvdn muutosvastarintaa seka
aikomusta jatkaa mobiilipikaviestimen kayttod, jonka lisdksi proseduuriset
vaihtokustannukset kasvattavat myos muutosvastarintaa. Schreiner ja Hess
(2015) todistivat jatkuvuus- ja asennuskustannusten vdhentivan aikomusta
vaihtaa toiseen mobiilipikaviestimeen. Alypuhelinekosysteemien kontekstissa
itse dlypuhelimeen, applikaatiokauppaan, applikaatioihin, lisdlaitteisiin sekd
muiden laitteiden ja palveluiden synkronointiin liittyvit vaihtokustannukset
vdhensivat aikomusta vaihtaa dlypuhelinekosysteemistd toiseen (Matt ym.,
2015). Zhang ym. (2014b) tarkastelivat myo6s vaihtokustannuksien vaikutusta
asiakassuhteen sdilymiseen dlypuhelinekosysteemien kontekstissa, jolloin he
huomasivat menetetyistd eduista koituvien kulujen (engl. lost benefit costs)
olevan merkittdavassa roolissa asiakassuhteen sdilymiseen, silld yleisesti ottaen
kuluttajien vaihtaessa toiseen dlypuhelinekosysteemiin he vaihtavat myos pu-
helimensa. Hsu (2014) vaihtokustannuksilla ei ollut suoraa vaikutusta aiko-
mukseen vaihtaa toiseen dlypuhelimeen, mutta ne kuitenkin vaikuttivat nega-
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tiivisesti ndkemykseen vaihdosta koituvaan arvoon. Lin ja Huang (2014) myos
tutkivat dlypuhelinkdyttdjien vaihtokdyttaytymistd. He havainnoivat vaihtokus-
tannuksien vahentdvan vaihtoaikomusta sekd lisddvan inertiaa.

Erilaiset sosiaaliset tekijdt, kuten negatiivinen subjektiivinen normi, sosi-
aalisuus, sosiaaliset suhteet sekéd vertaisvaikutukset voivat vahentda kuluttajan
vaihtoaikomusta. Aikaisemmissa tutkimuksissa on kdynyt ilmi, ettd kuluttaja
voi olla vaihtamatta uuteen tuotteeseen tai palveluun, mikali ldheiset ja ystavat
ehdottavat kuluttajaa olla vaihtamatta, vaikka han olisikin 16ytanyt itselleen
houkuttelevan vaihtoehdon (Bansal ym., 2005; Ye & Potter, 2011; Matt ym.,
2015). Télloin on kyse negatiivisen sosiaalinen normin vaikutuksesta vaihto-
kayttaytymiseen, joka on muun muassa kdynyt ilmi tarkasteltaessa vaihtokéayt-
tdytymistd web-selaimien (Ye & Potter, 2011) sekd dlypuhelimien (Matt ym.,
2015) kontekstissa. Pelaajien vélilld olevien vahvojen sosiaalisten suhteiden
(engl. social relationship) on osoitettu vdhentdvan pelaajien vaihtoaikomusta
verkkopelistd toiseen (Hou ym., 2009). Kayttdjan sosiaalisuudella (engl. sociali-
ty) voi olla myos vaihtoaikomusta vdhentdva vaikutus. Esimerkiksi kayttdjat
ovat alttiimpia jatkamaan pikaviestiminen kayttod, koska sen avulla he pysty-
vét ylldpitdiméaan tai vahvistamaan sosiaalisia suhteitaan. (Hou, 2015.)

Gan ja Li (2015) sekd Wang ja Qian (2015) todistivat, ettd koettu kayttdja-
kanta vaikuttaa kdyton jatkamiseen mobiilipikaviestimien tapauksessa. Koetul-
la kayttdjakannalla kuvataan kayttdjan ndkemystd siitd, kuinka moni henkilo
kayttda tdlla hetkelld kdytossd olevaa mobiilipikaviestintd (Gan & Li, 2015). Sa-
manlaisen vertaisvaikutuksen on myos todistettu vahentavan dlypuhelinkaytta-
jien vaihtoaikomusta (Lin & Huang, 2014) seka lisddvan kuluttajien lojaalisuutta
mobiilioperaattoreiden kontekstissa (Zhang ym., 2014a).

Edelld mainittujen vaihtokdyttdytymistd estdvien tekijoiden lisdksi henki-
lokohtaiset piirteet eli yksiloiden vililld eroavat ominaisuudet ja kokemukset
voivat vaikuttaa vaihtokdyttdytymiseen. Samalla tavalla kuin TRA-, TPB- ja
TAM-mallit ovat ndyttaneet asenteiden vaikuttavan aikomukseen, niin Bansal
ym. (2005) todistivat epdsuotuisalla asenteella vaihtamista kohtaan olevan
myos negatiivinen vaikutus vaihtoaikomukseen. Vahdiselld aikaisemmalla
vaihtokdyttdytymiselld on huomattu olevan mydos negatiivinen vaikutus vaih-
toaikomukseen (mm. Hou ym., 2009; Hsieh ym., 2012). Bansal ym. (2005) ja
Jung ym. (2017) osoittavat kuluttajan vahdisen vaihtelevuuden tarpeen vaikut-
tavan negatiivisesti vaihtoaikomukseen, jonka johdosta kuluttajat ovat yleisesti
ottaen erittdin varovaisia kokeillessaan jotain uutta sekd he mieluummin pidét-
tdytyvat saman brdndin tuotteissa tai jatkavat saman palvelun kayttoa. 14lla ja
sukupuolella on huomattu myos olevan vaikutusta vaihtokayttdytymiseen. Xu
ym. (2013a) kertovat sosiaalisen median pelien kontekstissa vaihtoaikomusta
vdhentdvien koetun nautinnollisuuden sekd kayttoonottokustannuksien vaiku-
tuksen olevan vahdisempi nuorien kuin aikuisien keskuudessa. Tamén lisdksi
he huomauttavat, ettd miehet kokevat kayttoonottokustannukset korkeammiksi
kuin naiset. Rangathan ym. (2006) huomasivat naisten olevan vihemman alt-
tiimpia vaihtamaan heiddn nykyistd mobiilioperaattoriaan kuin miehet. He
mainitsevat myods todenndkoisyyden vaihtokdyttdytymiseen vdhenevan mitd
vanhemmasta henkilostd on kyse. Lai ym. (2012) huomasivat mobiiliostamiseen
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siirtymistd tutkiessaan, ettd push- ja pull-tekijdt vaikuttivat eniten naisiin, kun
taas miehiin vaikuttivat enemmaén mooring-tekijat.

5.4.3 Inhibit-tekijat

Vaihtoehdon védhdinen turvallisuus (Tang, Yang, Yan & Zhou, 2016) seké siihen
kohdistuvat turvallisuushuolet (Bhattacherjee & Park, 2014) vaikuttavat nega-
tiivisesti vaihtoaikomukseen. Joissain tapauksissa vaihtokdyttdytymistd vahen-
tavind tekijoind vdhdinen turvallisuus ja yksityisyys ovat kummatkin olleet
mukana tutkimusmallissa todistamassa niiden negatiivista vaikutusta vaihtoai-
komukseen (Lai ym., 2012; Lai & Wang, 2015; Jung ym., 2017).

Luottamuksen puute eli luottamattomuus vaihtoehtoon johtaa vaihtoai-
komuksen vdhenemiseen. Luottamattomuuden negatiivisen vaikutuksen vaih-
tokdyttdytymiseen ovat todistaneet Lai ym. (2012) tarkastellessa kuluttajien
vaihtokdyttdytymistd mobiilikauppojen suhteen sekd Lai ja Wang (2015) tut-
kiessaan yli 45-vuotiaiden henkildiden siirtymistd terveydenhallinnon pilvipal-
veluihin.

Aikaisemmissa vaihtokadyttaytymistd tarkastelevissa tutkimuksissa vaih-
toehdon viehittdavyyttd on sovellettu vaihtoaikomusta ja -kdyttaytymistd edis-
tavand pull-tekijand. Kuitenkin kuluttajan kokiessa muut vaihtoehdot viahem-
mén viehdttdavammiksi ja kiinnostavammiksi, aikomus vaihtamiseen voi olla
matala, joka edesauttaa asiakkuuden sdilyttdmisessd (Jones ym., 2000; Han ym.,
2011). Mooring-tekijoiden voimakkuuden kasvaessa ne voivat viahentdd vaihto-
ehtojen viehdttdvyyden vaikutusta vaihtoaikomukseen (Matt ym., 2015). Han
ym. (2011) havaitsevat vahdisen vaihtoehdon viehittdvyyden vahvistavan tyy-
tyvdisyyden ja vaihtoaikomuksen vilistd suhdetta, jonka seurauksena aikomus
vaihtoon heikkenee.
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6 TUTKIMUSMENETELMA JA AINEISTON HAN-
KINTA

Téassd luvussa esitetddn tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymys. Tamaén jal-
keen kisitellddn tutkielman tutkimusmenetelmd, tutkimuksen suunnittelu ja
toteutus sekd aineiston analysointi.

T&td ja seuraavaa lukua kirjoittaessa on pidetty mielessd, ettd tarkka selos-
tus tutkimuksen toteuttamisesta lisdd laadullisen tutkimuksen luotettavuutta.
Tdamd tarkoittaa sitd, ettd lukijalle on kerrottava muun muassa mahdollisista
hédiriotekijoistd, haastatteluihin kéytetty aika, haastatteluissa ilmenneet virhe-
tulkinnat ja tutkijan oma itsearviointi tilanteesta. Oleellista on myos kertoa sel-
védsti ja totuudenmukaisesti paikoista ja olosuhteista, joissa tutkimusaineisto
kerattiin. (Hirsjarvi ym., 2009, 232.)

6.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymys

Tamdan tutkimuksen pyrkimyksend on tarkastella ja 16ytda kuluttajan vaihto-
kayttdytymisen estdjid dlypuhelinekosysteemissd valittua tiedonkeruumene-
telmé&d hyodyntden. Tutkimuksen tutkimuskysymyksend on “Millé tekijoillda on
kuluttajan vaihtokayttdytymistd estava vaikutus dlypuhelinekosysteemissa?”.

6.2 Tiedonkeruumenetelmiksi valikoituu teemahaastattelu

Tutkielman keskiossd ollessa kuluttajien kéasitykset ja kokemukset vaihtokayt-
tdytymistd estdvistd tekijoistd, kdytettavaksi tutkimusmenetelmaksi valikoitui
teemahaastattelu. Laadullinen tutkimusote, kuten esimerkiksi teemahaastattelu
soveltuu tutkimukseen, kun halutaan tietoa maaratyn tapahtuman yksityiskoh-
dista, ollaan kiinnostuneita tapahtumaan liittyvien yksittdisten toimijoiden
merkitysrakenteista sekd halutaan tutkia tilanteita, joissa ei pystytd kontrolloi-
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maan kaikkia tapahtumaan vaikuttavia tekijoitd tai joita ei voida jdrjestdd ko-
neenomaisesti (Metsamuuronen, 2006, 208).

Haastatteluiden avulla voidaan pdéstd selville siitd, mitd ihmiset tekevat
yksityiselamédssddn ja mitd he tarkalleen tuntevat, kokevat, uskovat tai ajattele-
vat (Hirsjarvi ym., 2009, 185). Halutessamme tietdd jotain ihmisten ajatuksista ja
motiiveista, helpoin tapa ldhted selvittamé&&an nditd asioita on kysyd néistd asi-
oista suoraan ihmisiltd. Haastattelun voidaan kuvata olevan tilanne, jossa haas-
tattelija ja haastateltava vaikuttavat toisiinsa. Kyseessd on siis vuorovaikutusti-
lanne, jossa haastattelija esittdd kysymyksid haastateltavalle. (Eskola & Suoranta,
1998, 64.) Haastattelu sopii useisiin tutkimustarkoituksiin, silld se on luonteel-
taan varsinkin joustava menetelma (Hirsjarvi & Hurme, 2015, 34). Juurikin jous-
tavuuden ndhdddn olevan haastattelun suurin etu tiedonkeruussa (Hirsjarvi
ym., 2009, 2009). Haastattelu mahdollistaa joustavuuden tutkimusaiheiden jar-
jestyksen suhteen, silld haastateltava ei pysty aina tietdméadn, mitd seuraavaksi
on tulossa (Metsdamuuronen, 2006, 233). Haastatteluissa haastattelijan eli tutki-
jan on mahdollisuus valittomasti tarkentaa saamaansa tietoa (Jarvinen & Jarvi-
nen, 2004, 146) ja pyrkid vdhentdd vastaamattomuutta toistamalla kysymyksid,
selventamalld kysymyksien muotoilua ja oikaisemalla mahdollisia vaarinkési-
tyksid (Jyrinki, 1977, 11), johon ei pystytd esimerkiksi kyselylomakkeen avulla.
Erdana varsin tarkednd etuna tdiman tutkielman kannalta on se, ettd hyvin ylei-
sesti haastateltaviksi suunnitellut henkil6t saadaan myos osallistumaan haastat-
teluihin. Ottaen huomioon myos haastattelijan kokemattomuuden tehdd haas-
tatteluita, haastateltavat on aina mahdollista tavoittaa mychemmin, mikali ai-
neistoa olisi tarpeellista tdydentdd ja tarkentaa syystd tai toisesta. (Hirsjarvi ym.,
2009, 206.)

Haastattelut voidaan jakaa strukturoituun, ei-strukturoituun ja puolistruk-
turoituun haastatteluun (Hirsjarvi & Hurme, 2015, 43-48; Jarvinen & Jdrvinen,
2004, 145; Metsamuuronen, 2006, 234-235). Strukturoidun haastattelun tapauk-
sessa on usein kyse lomakehaastattelusta, joka sisdltdd valmiit kysymykset, jot-
ka esitetddn kaikille vastaajille samassa jarjestyksessd. (Metsamuuronen, 2006,
234) Lomakehaastattelu toimii parhaiten, kun pyrkimyksend on testata muodol-
lisia hypoteeseja, halutaan mielekké&asti ja helposti kvantifioida keréatty tutki-
musaineisto, tutkijan tietdessd millaista tietoa voidaan olettaa saavan haastatel-
tavilta ja testattaessa aiempien kvalitatiivisten tulosten yleistettdvyytta (Hirsjar-
vi & Hurme, 2015, 45).

Ei-strukturoitu haastattelu eli avoin haastattelu on hyvin keskustelun
omainen menetelmd, joka soveltuu kdytettdvaksi tutkimusmenetelméksi, kun
haastateltavien kokemuksien vililld on suuria eroja, kasitetdan heikosti tiedos-
tettuja seikkoja tai huonosti muistettuja asioita menneisyydestd, haastateltavia
on vihin ja aihe on arkaluontoinen (Metsdamuuronen, 2006, 235). Tutkijan pda-
tehtdvdnd on haastatteluissa syventdd haastateltavilta saatua tieto ja rakentaa
haastattelun eteneminen niiden varaan (Hirvonen & Tuomi, 2005, 45), joka ole-
tettavastikin vaatii tietdmystd tutkittavasta ilmiostd sekd kykyéd toimia haastat-
telunlaisessa vuorovaikutustilanteessa.

Tdssd tutkimuksessa hyodynnettiin puolistrukturoituja haastatteluita.
Puolistrukturoidussa haastattelussa eli teemahaastattelussa haastattelun aihe-
piirit ja teemat ovat samat kaikille haastateltaville, mutta kysymysten esittamis-
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jarjestys ja muoto voivat kuitenkin vaihdella (Hirsjarvi & Hurme, 2015, 48).
Teemahaastattelun voidaan ndhdd olevan ikdan kuin lomakehaastattelun ja
strukturoimattoman haastattelun vilimaastossa (Hirsijarvi & Hurme, 2015, 44,
47). Teemahaastattelu etenee tiettyjen teemojen mukaan sen sijaan, ettd keski-
tyttdisiin yksityiskohtaisiin kysymyksiin (Hirsjarvi & Hurme, 2015, 48). Teema-
haastattelu soveltuu tutkimukseen, jos pyritddan selvittiméaan heikosti tiedostet-
tuja asioita sekd mikali aihe on mahdollisesti arkaluontoinen. Heikosti tiedoste-
tuilla asioilla viitataan arvostuksiin, ihanteisiin ja perusteluihin. (Metsé-
muuronen, 2006, 235.) Teemahaastattelu tuo haastattelutilanteeseen avointa
haastattelua selvemmat rajat, mutta samalla se mahdollistaa laajemmat mahdol-
lisuudet yksikollisten tulkintojen esittdmiseen verrattuna strukturoituun haas-
tatteluun (Eskola & Suoranta, 1998, 65). Ndiden edelld mainittujen seikkojen
johdosta teemahaastattelun ndhdddn soveltuvan taméan tutkimuksen tavoittee-
seen ja tarpeisiin.

Tiedonkeruumenetelménd haastattelu ei ole kuitenkaan tdysin virheeton.
Haastatteluiden voidaan kuitenkin katsoa sisdltdavan virheitd, joita aiheutuu
niin haastateltavan kuin haastattelijankin toimesta. Tdma voi mahdollisesti hei-
kentdd tutkimusmenetelman ja tutkimuksen luotettavuutta. Esimerkiksi haasta-
teltavat voivat antaa vastauksia, jotka koetaan sosiaalisesti suotaviksi (Hirsjarvi
& Hurme, 2015, 35) tai he voivat puhua niin sanotusti muunneltua totuutta ker-
tomalla haluttuja asioita miellyttddkseen tutkijaa. Haastateltavat voivat myos
kokea haastattelun urkkimiseksi, jonka takia he saattavat olla kertomatta haas-
tattelijalle kaikkia tutkimuksen kannalta oleellisia seikkoja ja yksityiskohtia.
(Jarvinen & Jdarvinen 2004, 146.) Tdten luottamus on tdrkedssd asemassa tutki-
mushaastatteluita tehdessd, silld haastattelun lopputulos riippuu lopulta haas-
tateltavan ja haastateltavan valilld vallitsevasta luottamuksesta (Eskola & Suo-
ranta, 1998, 69). Toisaalta tutkija voi pddtyd menettelemddn haastatteluissa niin,
ettd hdn kuule ja huomioi pelkéstddn hdanen omaan tutkimusasetelmaansa sopi-
vat asiat (Jarvinen & Jarvinen, 2004, 146), vaikka tutkimusasetelman ulkopuolel-
le jadvat asiat voisivatkin olla yhtd lailla relevantteja.

Tuomi & Sarajdrvi (2011, 73) toteavat haastatteluissa olevan tarkeintd saa-
da mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta ilmiostd, jonka johdosta he kat-
sovat perustelluksi jakaa haastatteluaiheet tai kysymykset haastateltaville etu-
kateen. Toisaalta Jyrinki (1977, 12) ndkee haastattelun etuna sen, ettd tavallisesti
haastatteluissa haastateltavat eivét voi tutustua esitettaviin kysymyksiin etuka-
teen. Tdlloin mychemmat kysymykset eivit vaikuta aiempien kysymysten vas-
taamiseen, joka on mahdollista lomakekyselyiden tapauksessa, jolloin kaikki
lomakkeen kysymykset voidaan lukea ennen vastaamista. Kuitenkin yhtd lailla
lomakekyselyssd ja haastattelussa edellisen kysymyksen vastauksella voi olla
vaikutus seuraavaan vastaukseen, joka vaikuttaa heikentdvidsti vastaamisen
luotettavuuteen (Jyrinki, 1977, 12). Alasuutari (2001, 149) toteaakin, ettd ihmiset
eivdt vastaa esimerkiksi teemahaastatteluissa yhteenkddn kysymykseen pyrki-
maéttd edes jonkinlaiseen kéasitykseen siitd, ettd mihin esitetyilld kysymyksilld
tdhdatddan ja mitkd asiat ovat kysymysten takana olevan aiheen kannalta tarkei-
ta.
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6.3 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus

Tutkiessa tiettyd ilmiotd haastatteluita hyodyntden, haastatteluihin valituilla
henkil6illd on oltava mahdollisimman paljon kokemusta tai tietoa tutkittavasta
ilmiostd, jonka takia haastateltavien valinnan on oltava harkittua ja tarkoituk-
seen sopivaa (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 85-86). Yksinkertaisesti pyrkimyksena
on siis valita haastateltavaksi henkil6itd, jotka tietdvat parhaiten tutkittavasta
aiheesta (Jarvinen & Jarvinen, 2004, 145), joka loppujen lopuksi tdmén tutkiel-
man tapauksessa osoittautui varsin vaivattomaksi, koska yhtd useammalla
henkilslld on nykyddn kdytossddn dlypuhelin sekd kokemusta dlypuhelimen
kaytostd jo useamman vuoden verran.

Tamdn tutkimuksen haastattelut tehtiin valilla 15.12.2017-5.3.2018. Aineis-
ton kerddmiseen kului lopulta aikaa suunniteltua pidempddn muun muassa
joululomien takia. Kaikki kymmenen tutkimukseen osallistunutta haastatelta-
vaa valittiin harkinnanvaraisesti (Jyrinki, 1977, 29) henkilokohtaisia verkostoja
hyodyntéden, jolloin pédédtavoitteena oli saada haastateltavaksi yhtd monta
Android- ja iOS-puhelinta omaavaa henkilod. Luottamuksen ollessa tarkedssa
asemassa tutkimushaastatteluita tehdessd, haastattelut ennestdan tuttujen hen-
kilsiden kanssa ndhtiin oivallisina tiedonldhteini, vaikka tiedostettiin, ettd tutut
haastateltavat yrittivit mahdollisesti miellyttda tutkijaa vastauksillaan. Vasta-
painoksi tdlle, tutkimuksessa haastateltiin yhtd lailla tutkijalle vahemman tuttu-
ja henkiloitd. Mielenkiintoista kylld, parissa haastattelussa haastateltavat itse
mainitsivat kokevansa helpommaksi keskustella tutkielman tutkimusaiheesta
jonkun hieman tutumman henkilén kuin tuntemattoman kanssa.

Kun haastateltaviin otettiin yhteyttd ensimmaista kertaa, niin heille kerrot-
tiin, kuinka kauan haastatteluiden oletettiin kestdvan (Jyrinki, 1977, 17). Tehty-
jen testihaastatteluiden pohjalta voitiin haastateltaville kertoa, ettd oletettu kes-
to olisi noin 30 ja 50 minuutin vélilld, mutta ei kuitenkaan tuntia pidempadan.
Heille myos kerrottiin hieman tutkielman sisdllostd ja tavoitteista, jonka lisdksi
selvitettiin lyhyesti, minkalainen dlypuhelin kullakin henkil6lld oli kdytossaan
sekd oliko kyseessd mahdollisesti tyosuhdepuhelin. Tyosuhdepuhelimesta ky-
syttiin siksi, koska se olisi voinut mahdollisesti vaikuttaa rajoittavasti vaihtoeh-
toihin valita itselleen dlypuhelimen, koska usein tyonantajilla on tietyt tydsuh-
depuhelimet tarjottavinaan (Tuunainen ym., 2012a). T4lld tavalla voitiin selvit-
tdad henkildiden sopivuus haastateltavaksi tutkimusongelman kannalta. Tutki-
jan onneksi kaikki haastateltavaksi suunnitellut ja sopivat henkil6t suostuivat
osallistumaan tutkimukseen.

Haastatteluissa kadytetty haastattelurunko (liite 2) on koottu tdman tut-
kielman kirjallisuuskatsauksen pohjalta, jossa kdytiin lapi vaihtokdyttaytymistd
estdvid tekijoitd pddsdantoisesti teknologiatuotteiden ja -palveluiden konteks-
tissa. Ndiden tekijoiden lisdksi haastattelurunkoon lisdttiin status quo -harhaan
vaikuttavat epavarmuus ja katumuskammo, sekd muun muassa TAM-mallista
tuttu koettu helppokayttoisyys, jonka myos Nykdnen ym. (2013) ovat tunnista-
neet ankkuroivaksi tekijaksi tutkiessaan vaihtokdyttdytymistd &lypuheli-
nekosysteemissd.
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Haastattelijan toiminnalla on merkitystd haastattelutilanteessa. Haastatte-
lija ei toimi haastattelussa passiivisena vélikappaleena, silld hdn on osa kahden
henkilon vilistd vuorovaikutusta (Eskola & Suoranta, 1998, 69), jonka takia
myos haastattelijan olisi oltava harjaantunut tai ainakin hyvin valmistautunut.
Tdamd otettiin huomioon perehtymadlld tutkimusmenetelmaékirjallisuuden sekd
suorittamalla testihaastattelut ennen kuin varsinaiset haastattelut aloitettiin.
Testihaastattelut suoritettiin kahden henkilon kanssa, jonka pohjalta haastatte-
lurunkoa ja -tekniikkaa saatiin hiottua tehokkaammaksi. Tehtyjen testihaastat-
teluiden pohjalta havainnoitiin, ettd haastattelun voi antaa ajautua hetkellisesti
hieman sivuraiteille, koska sen avulla saatiin my6s lopulta kerdttyd rikkaampaa
aineistoa, sekd keskustelu itse aiheesta oli tédlloin paljon luontevampaa. Tarkea-
nd seikkana huomioitiin my®os se, ettd haastattelijan ei pidd myoskddn osoittaa
mielipidettddn tai hammastelld haastateltavan antamia vastauksia (Hirsjarvi &
Hurme, 2015, 98), vaikka sen saattaisi kokea lisddvan keskustelun luontevuutta
tai muodostuvan luottamusta haastateltavan vililld. Taméa osoittautua valilld
hieman vaikeaksi, silld joissain tapauksissa haastateltavat kysyivat muun muas-
sa haastattelun lomassa haastattelijan mielipiteitd ja ndkemyksia.

Kaikki haastattelut suoritettiin kasvotusten. Seitsemdn haastattelua tehtiin
joko tutkimuksen tekijan tai kulloisenkin haastateltavan asunnossa. Loput kol-
me haastattelua tehtiin ravintolassa, kahvilassa sekd erdan ammattikorkeakou-
lun ryhmétydotiloissa. Ravintolassa ja kahvilassa tehtyjen haastatteluiden aikana
kummankin paikan melutaso oli ldhes olematon, joten olosuhteet eivit vaikut-
taneet negatiivisesti itse haastatteluun tai ddnityksen laatuun. Haastatteluita
tehtiin eri puolella Suomea, jolloin haastattelupaikat sijaitsivat Oulussa, Oulai-
sissa, Jyvaskyldssd, Vantaalla ja Helsingissa.

Ennen haastatteluiden aloittamista haastateltaville kerrottiin vield toista-
miseen hieman tarkemmin, ettd mistd haastattelussa on kyse ja minkélaisia asi-
oita he voisivat miettid jo etukdteen. Jokaiselle henkil6lle korostettiin tutkimuk-
sen luottamuksellista luonnetta pyydettdessd haastateltaviksi sekd myos ennen
haastattelujen alkua (Jyrinki, 1977, 17). Haastateltaville kerrottiin haastattelui-
den olevan tdysin luottamuksellisia, eikd heiddn identiteettinsa kavisi ilmi tut-
kielmassa. Haastateltaville painotettiin, ettd haastattelut tullaan d&dnittdmadan,
eikd kukaan muu tule kuulemaan niitd, ja nauhoitukset tullaan my6s tuhoa-
maan tutkielman valmistumisen myo6td. Ensimmadisen testihaastattelun aikana
huomattiin, ettd haastateltava alkoi miettid, mika olisi niin sanotusti oikea vas-
taus missdkin tapauksessa. Tadstd johtuen myos ennen kuin jokainen haastattelu
aloitettiin, niin painotettiin, ettd haastatteluissa ei pysty antamaan oikeita eika
vddrid vastauksia. Tdman huomattiin lopulta my6s rentouttavan haastatteluti-
lanteen ilmapiiria.

Jokainen haastattelu aloitettiin haastateltavan taustatiedoilla, jonka jalkeen
siirryttiin johdattelemalla aiheeseen kysymadlld aikaisemmasta vaihtokayttdy-
tymisestd. Tamaén jdlkeen haastateltavan kanssa alettiin pureutua syvemmin eri
teemoihin. Pois lukien haastattelurungon ensimmadisid ja viimeisid kysymyksid
liittyen aikaisempaan vaihtokdyttdytymiseen ja mahdolliseen tulevaan vaihto-
aikomukseen, kysymysten esittdmisjdrjestys oli varsin satunnainen, johon vai-
kutti itse keskustelun kulku jokaisessa haastattelussa. Vaikka kysymysten esit-
tamisjdrjestys vaihteli suuresti haastattelurungon jdrjestyksestd, niin kaikki
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teemat kisiteltiin haastateltavien kanssa, vaikka haastateltava olisikin osittain
sivunnut useampiakin haastattelurungon aiheista keskustelun lomassa. Talld
pyrittiin vahvistamaan tutkimuksen luotettavuutta. Haastatteluissa myos esitet-
tiin tarkentavia kysymyksid haastattelutilanteen edetessd, joka myos edesauttoi
luomaan rennompaa tunnelmaa ja luonnollisenomaista keskustelua. Kaikki
haastatteluissa esitetyt kysymykset eivit kuitenkaan olleet aivan tdysin etuka-
teen suunniteltuja, vaan haastateltaville esitettiin myos tarvittaessa tarkentavia
kysymyksid perustuen haastattelutilanteissa esiin tulleisiin asioihin ja ilmi6ihin.

Lopulta haastattelut kestivat keskimddrin 42 minuuttia. Lyhyin haastattelu
oli kestoltaan 30 minuuttia ja pisin 55 minuuttia. Nauhoituksia kertyi yhteensa
416 minuutin edestd. Jokainen haastattelu nauhoitettiin yhtdaikaisesti seka &ly-
puhelimen ettd kannettavan tietokoneen mikrofoneja kayttden. Talld tavalla
onnistuttiin valttimdan mahdollisesti ongelmat haastatteluiden nauhoittami-
sessa, mikéli esimerkiksi jompikumpi laite olisi lakannut nauhoittamasta jostain
syystd. Kahdella laitteella nauhoittamisesta oli my6s apua litteroinnissa silloin,
kun maaratyt kohdat haastattelussa olivat tallentuneet selvemmin toiselle lait-
teelle riippuen laitteen sijainnista sekd haastateltavan liikkeistd ja asennoista.
Alypuhelimella nauhoittaessa kiytettiin dlypuhelimen omaa nauhoitussovel-
lusta. Kannettavalla tietokoneella nauhoittaessa kaytettiin ~ Audacity-
danenkdésittelyohjelmaa.

6.4 Aineiston analysointi

Jokainen haastattelu litteroitiin eli kirjoitettiin puhtaaksi erillisiin Word-
tiedostoihin mahdollisimman nopeasti jokaisen haastattelun jilkeen, jotta haas-
tattelut olisivat vield mahdollisimman tuoreessa muistissa. Tamén todettiin
helpottavan huomattavasti aineiston litteroimista sekd alustavaa analysointia.
Ennen litteroinnin aloittamista, jokaista dadnitettd hidastettiin sekd lopuksi sé-
velkorkeutta nostettiin vield hieman. Tamén koettiin helpottavan litterointia.
Yhden haastattelun litterointiin kdytettiin kaksi kierrosta eli kokonaisuudessaan
jokainen ddnite kuunneltiin kahteen kertaan ldpi. Ensimmadiselld kierroksella
haastattelut kirjoitettiin auki sen kummemmin pyrkimaéttd kirjoittamaan aivan
kaikkea sana sanalta. Toisella kierroksella litteroitua tekstid sitten tdydennettiin
puuttuvien kohtien osalta, kunnes haastattelu saatiin kirjoitettua tdaysin puh-
taaksi.

Litteroinnin tarkkuudesta ei ole médritelty mitddn tarkkaa ja yleispatevaa
ohjetta (Hirsjarvi ym., 2009, 222), joten litteroinnin tarkkuus mddériteltiin suh-
teessa tutkittavaan ilmiéon ja tarvittavaan analyysin tarkkuuteen (Ruusuvuori,
Nikander & Hyvérinen, 2010, 13-14). Loppujen lopuksi kaikkea tutkimukseen
keridttyd aineistoa ei pystytd yksinkertaisesti hyodyntamadn, eikd yleensa kaik-
kea aineistoa ole edes tarpeen analysoidakaan (Hirsjarvi ym., 2009, 225; Hirsjér-
vi & Hurme, 2015, 135). Ottaen huomioon tdmén tutkielman tutkimuskysymyk-
sen ja sen luonteen, pddtettiin, ettd haastateltavien ddnenpaineella ja sanavalin-
noilla ei ollut niinkddn merkitystd, eikd lopulta puheessa esiintyneilld tauoilla-
kaan. Haastattelut pyrittiin siis litteroimaan mahdollisimman tarkasti kaiken
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oleellisen suhteen. Haastateltavien puhekielen ilmaisut ja sanat haluttiin kui-
tenkin sdilyttdd aineistossa. Aineistoa kertyikin litteroinnin paatyttyd yhteensa
68 sivua, kun litterointiin kdytettdvdna fonttina oli Calibri (Body), fonttikokona
12 ja rivivadlind 1.

Tutkijan on pdétettdava jokaisen tutkimuksen tapauksessa tutkimuskohtai-
sesti, milloin tutkimusaineistoa on keratty riittdavasti tutkimusongelman katta-
misen kannalta (Eskola & Suoranta, 1998, 48). Taméan tutkielman tapauksessa
seitsemdnnen haastattelun jidlkeen voitiin havaita saturaatiota tutkimusaineis-
tossa eli aineisto alkoi niin sanotusti toistamaan itsedin, eikd haastatteluiden
koettu tuovan endd tutkimusongelman kannalta uutta tietoa (Hirsjarvi ym.,
2009, 182; Tuomi & Sarajarvi, 2009, 86). Tahdn haluttiin vield kuitenkin lopulli-
nen varmuus, joten haastatteluita suoritettiin lopulta kymmenen.

Aineiston analyysiin voidaan todeta alkavan jo haastattelutilanteissa, jol-
loin tutkija pystyy haastatellessaan havainnoimaan mahdollisia erityistapauksia
sekd tiettyjen asioiden toistuvuutta, useutta ja jakautumista (Hirsjarvi & Hurme,
2015, 135). Aineiston riittdvyyden arviointia auttaakin se, jos analysoi pienem-
mé&n osan aineistoa, jonka jdlkeen tuloksia kokeillaan vield laajemmassa aineis-
tossa (Eskola & Suoranta, 1998, 156). Tdten alustavasti haastatteluita analysoin-
tiin sen mukaan, kun niitd tehtiin ja litteroitiin, mutta varsinainen aineiston ana-
lysointi alkoi viimeisen haastattelun jdlkeen. Aluksi aineistoa luettiin kokonai-
suudessaan ldpi useampaan otteeseen, jotta aineistosta saataisiin mahdollisim-
man kattava yleiskuva.

Tutkimisaineisto analysoitiin kdyttamalld teemoittelua, jolla siis tarkoite-
taan tutkimusongelman kannalta oleellisten teemojen esiin nostamista aineis-
tosta (Eskola & Suoranta, 1988, 175). Namd teemat voivat pohjauta teemahaas-
tattelurungon teemoihin, jonka lisdksi tyypillisesti esille voi nousta muitakin
teemoja haastattelurungon ulkopuolelta (Hirsjarvi & Hurme, 2015, 173). Aineis-
ton analysointitapana teemoittelu on suositeltavaa, kun pyrkimyksend on rat-
kaista jokin kaytannollinen ongelma (Eskola & Suoranta, 1988, 179). Tamaén tut-
kielman tutkimusongelman kannalta olennaista on teemoittelun avulla 1oytaa
aineistosta kuluttajan vaihtokdyttdaytymistd estdvid tekijoita dlypuhelinekosys-
teemissa.

Litteroinnin ja aineistoon perehtymisen jdlkeen aineisto siirrettiin laadulli-
sen tutkimusaineiston analysointiin tarkoitettuun NVivoll-ohjelmaan, jossa
haastatteluissa esille tulleita teemoja luokiteltiin ohjelmassa nimitettyihin noo-
deihin. Jokainen noodi edusti titen aineistosta 1oytynyttd tekijad tai teemaa, jot-
ka olivat nousseet haastatteluissa esille. Aluksi aineistosta pyrittiin kerdamaan
haastattelurungossa olleet teemat kdaymalld lapi yksi haastattelu kerrallaan.
Niin sanottujen valmiiden teemojen ulkopuolelle jadneet teemat jatettiin ulko-
puolelle myohdisempéd tarkastelua varten, jolloin ne my6s yhdistettiin mahdol-
lisesti jo olevissa oleviin teemoihin tai sitten ne luokiteltiin oman teemansa alle
omana ilmiondidn. Kun kaikki teemat oli tunnistettu tutkimusaineistosta, niin
niistd jokainen vield ryhmiteltiin joko anchor-, disrupt- tai inhibit-tekijoihin.

Viimeisend luvassa oli tutkimustulosten raportoiminen. Tehdyn analyysin
pohjalta tulokset kirjoitettiin hyodyntden suoria haastatteluotoksia eli sitaatteja,
jotka toimivat selvennyksend ja havainnollistuksena siitd, mihin aineiston tul-
kinnan seurauksena syntyneet padtelma lopulta perustuvat (Hirsjarvi ym., 2009,
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233, 268). Téll4d tavalla on pyritty saamaan luotua vuoropuhelua tutkimusaineis-
ton ja tutkijan valilld. Jokaisen sitaatin jdlkeen on merkitty, kenen haastateltavan
haastattelusta kyseinen otos on perdisin. Tama kay ilmi kulloisellekin haastatel-
tavalle annetusta koodista, jotka ovat valilta H1-H10.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassd luvussa késitellddan tutkimuksessa esille tulleet tulokset. Ensimmaiseksi
esitellddn tdssd tutkimuksessa haastateltujen henkilviden taustatiedot. Taman
jalkeen kdydddn lapi tutkimuksen tulokset. Termit dlypuhelin ja puhelin esiin-
tyvit tekstissd synonyymeina. Haastatteluotoksissa esiintyy myos termit kan-
nykka ja luuri, joilla my®s viitataan dlypuhelimeen.

7.1 Haastateltujen henkildiden taustatiedot

Tutkimukseen osallistui kaiken kaikkiaan kymmenen henkil6d, joiden tiedot
kayvat ilmi seuraavalla sivulla olevasta taulukosta (taulukko 2). Haastateltavis-
ta seitsemén oli miehid ja kolme naisia. Haastateltavista kolme oli opiskelijoita
ja loput tyoskentelivit joko osa- tai kokoaikaisesti. Haastateltavat on merkitty
taulukkoon koodein H1, H2, H3, H4 ja niin edelleen. Numerointi ei vastaa haas-
tateltavien haastattelujdrjestystd. Taman lisdksi taulukosta kdyvét ilmi jokaisen
haastateltavan ikd, sukupuoli, ammatti, haastattelun pituus, omistettujen aly-
puhelimien lukumddrd, ensimmadisen &dlypuhelimen kayttoonottovuosi sekd
nykyinen kdytossd oleva dlypuhelin.

l4ltddan haastateltavat olivat 22-32-vuotiaita. Kaikki haastateltavat olivat
siis Y-sukupolven edustajia (Gafni & Geri, 2013b). PewResearchin (2018) mu-
kaan vuoden 2018 tammikuussa yhdysvaltalaisista 18-29-vuotiaista 94 prosent-
tia omistaa dlypuhelimen, joita seuraa 30-49-vuotiaiden ryhmé, joista &dlypuhe-
limen omistavat 89 prosenttia. Vastaavasti Suomessa vuonna 2017 16-24-
vuotiaista 99 prosenttia omisti dlypuhelimen ja 23-34-vuotiaiden ikdryhmastd
dlypuhelimen omisti 97 prosenttia (Tilastokeskus, 2017a). Tutkimusotoksen
voidaan ndhda edustavan joukkoa, jolle dlypuhelin on varsin tuttu laite ja oleel-
linen osa jokapdivdistd eldmadd, joten haastateltavat myos omaavat tarkedd tie-
toa tama tutkielman tutkimuskysymyksen kannalta.
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TAULUKKO 2 Tutkimukseen osallistuneet henkilt

Koodi Ikd Suku-  Ammatti Kesto Alypuheli- Ensim- Nykyinen
puoli mia mdinen dlypuhelin
omistettu dlypuhelin
H1 30  Mies Yrittdja 55 min 3 2012 iPhone SE
32G
H2 32 Nainen Opiskelija 36 min 4 2011 Samsung A5
2017
H3 31 Mies Ravintoloit- 30min 5 2007 iPhone 6S
sija 32G
H4 26 Nainen Jdrjestelmd- 52min 8 2010 iPhone SE
asiantuntija 64G
H5 28  Mies Myyntipddl- 43 min 7 2010 OnePlus 5
likko
Hé6 24  Nainen Opiskelija 45 min 4 2008 iPhone 55
64G
H7 29  Mies Digimarkki- 38 min 6 2009 Honor 8 64G
noija
H8 33  Mies Varasto- 46 min 5 2009 Huawei P9
tyontekija Plus
H9 30  Mies Muusikko 33 min 1 2012 iPhone 55
32G
H10 22 Mies Opiskelija 38 min 12 2011 LG G2 Mini

7.2 Aikaisempi vaihtokdyttiytyminen

Jokainen haastattelu aloitettiin selvittdmalld haastateltavan taustatiedot, jonka
jalkeen kysyttiin haastateltavan aikaisemmasta vaihtokdyttaytymisestd. Tavoit-
teena oli ensinndkin saada hyva yleiskuva haastateltavan kokemuksesta dlypu-
helimien kdytostd, mutta myos johdattaa aikaisempiin vaihtoihin liittyviin aja-
tuksiin ja kokemuksiin. Aikaisemman vaihtokadyttaytymisen pohjalta pystyttiin
havainnoimaan, ettd ketkd haastateltavista olivat suosineet maaratyn dlypuhe-
linvalmistajan laitteita, joka heti haastattelun ensimmaisilld minuuteilla helpotti
haastattelijaa tunnistamaan ja I6ytamaan vaihtokayttdytymistd estavia tekijoita.

Lahes kaikilla haastateltavilla oli ollut kdytossddan eri valmistajien ja eri
kayttojarjestelmadlld varustettuja dlypuhelimia. Pelkdstddn yhdelld haastatelta-
valla on ollut tdhdan mennessd kdytossddn ainoastaan yksi dlypuhelin, mutta
hénelld oli myos kokemuksia muiden henkildiden kayttamistd dlypuhelimista
ja kayttojarjestelmista.

Haastateltavilla oli keskimé&ardisesti ollut tdhdn mennessa kaytossdan 5,5
dlypuhelinta sekd he olivat kdyttdneet dlypuhelimia keskimddrdisesti jo noin
kymmenen vuoden ajan. Pisimpéaén adlypuhelinta kiyttaneelld haastateltavalla
on ollut dlypuhelin kidytossdan vuodesta 2007 ldhtien, kun taas kaksi haastatel-
tavaa oli ottanut ensimmadisen dlypuhelimensa kdyttoon vuonna 2012. Haasta-
teltavilla oli ollut nykyinen dlypuhelin keskiméérin noin puolitoista vuotta kay-
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tossddn, joista pisin yhtdjaksoinen kdyttoaika oli haastatteluhetkelld viisi vuotta
ja lyhin kaksi kuukautta.

7.3 Anchor-tekijat

Seuraavaksi kisitellaan tutkimusaineistosta tunnistettuja anchor-tekijoitd, joilla
tarkoitetaan tekijoitd, jotka pitdvat kuluttajan kiinni nykyisessa tilanteessa tai
vaihtoehdossa. Tutkimuksessa tunnistettuja anchor-tekijoitd olivat tyytyvdisyys,
koettu hyodyllisyys, luottamus, koettu nautinnollisuus, turvallisuus ja yksityi-
syys, flow-kokemus, koettu helppokéyttoisyys, puhelimen kestdvyys ja suori-
tuskyky.

7.3.1 Tyytyvdisyys

Aikaisemmissa tutkimuksissa tyytyvdisyydelld on todettu olevan vaihtoaiko-
musta alentava vaikutus. Sama ilmeni myos tehdyistd haastatteluista, silld use-
aan otteeseen haastatteluissa viitattiin tyytyvdisyyteen. Kaikki haastateltavat
olivat tyytyviisid nykyisiin puhelimiinsa, vaikka joidenkin haastateltavien ta-
pauksessa puhelin ei ollut endd suorituskyvyltdan parhaimmillaan.

Oon tyytyvdinen. On siitd kyl alkanut huomaan, ettd huono akku ja muutenkin va-
hén hidas kadyttdad. Ehka pitdis akkuu vaihtaa tai jotain. Muuten kylld tdydessd kun-
nossa. (H6)

Kylla [oon tyytyvdinen]. No nyt tdd on alkanut hajoon késiin, niin oon jo on miettinyt,
ettd pitdisko vaihtaa. (H9)

Kysyttdessa tyytyvdisyydestd vastaukset olivat muun muassa seuraavanlaisia:
Paras tdhdn mennessa. (H4)
Toistaiseksi [tyytyvdinen]. Tdd on ollut mulla nyt 9 kuukautta. (H5)
Oon ollut. Se on toiminu hyvin. (HS8)
Kolme perakkaistd tosi hyvaa puhelinta, niin kylla maa on tosi tyytyvainen. (H7)

Tyytyvdisyydelld pystyi huomata olevan vankka vaikutus nykyisessa puheli-
messa pysymiseen sekd myos vaihtoaikomukseen, jolloin seuraava dlypuhelin
olisi mahdollisesti tai jopa ldhes varmasti saman valmistajan dlypuhelin kuin
nykyinenkin.

Télld hetkelld se on toiminut niin hyvin, etten ndd tarvetta tutkia muita merkkeja. (H5)

Eréas haastateltava ei pelkdstddan ilmaissut tyytyvdisyyttdan nykyistd dlypuhelin-
ta kohtaan, mutta myos kyseisen valmistajan brdndid ja tuotteita kohtaan.
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Mutta kéyttdjand osaan sanoa, ettd oon tyytyvainen brandiin ja sen tuotteisiin. (H6)

Tyytyvdisyydestd kysyttdessd haasteltavat viittasivat helppokayttoisyyteen,
suoritusvarmuuteen, dlypuhelimen toimintanopeuteen ja varmuuteen, joiden
pohjalta haastatteluissa edettiin muihin vaihtokdyttdytymistd estdviin tekijoihin.
Tyytyvéisyys nousi my0s esiin esimerkiksi lojaalisuudesta keskusteltaessa, jota
tullaan késittelem&an seuraavaksi.

7.3.2 Koettu hyodyllisyys

Koetun hyodyllisyyden merkitys vaihtokdyttdytymiseen oli huomattavissa
haastatteluissa. Esimerkiksi yksi haastateltavista (H3) kokee nykyisen puheli-
mensa olevan hyodyllisempi verrattuna muiden valmistajien puhelimiin yh-
teensopivuuden ja synkronoinnin takia.

Kylla. Maa koen, ettd se kokonaispaketti on tehokkaimmillaan, ku kaikki laitteet on
samalta valmistajalta. (H3)

Koettu hyodyllisyys ilmenee my0s toisessa tapauksessa erddn haastateltavan
(H1) kertomana.

Juu siis, jos vertaa tdta iPhonee Nokiaan, niin kylla. Siis kaikessa mielessa [hyodylli-
sempi]. Nokia lagas, sitd oli vaikea kdytdd, puhelimen ja lappédrin yhteys ei oikeen
pelittdnyt. Niin tota, ettd siind mielessd koen, ettd on kylld ehdottomasti hyodylli-
sempi verrattuna siihen aikaisempaa. (H1)

7.3.3 Luottamus

Luottamus nykyiseen dlypuhelinvalmistajaan vaikuttaa ankkuroivasti. Haasta-
teltavat ilmaisivat luottamuksensa tavalla, jonka perusteella sen voisi ndhdad
vaikuttavan heidén tuleviin vaihtopaatoksiinsa.

Juu kylld luotan. Mun arkikésitys on, ettd Android on avoimempi ja my0s tdten hel-
pompi rikkoa. [...] M&a koen, ettd ne menee asiakkaan kayttokokemus edelld. Maa
piddn siitd. Siit ndkee, ettd se kdyttokokemus on hyva. (H3)

Kylld mé&d luotan tuohon valmistajana ja Googleen, joka Androidin takana. (H5)

Ehkd mé&a néden sen [Applen] vahan luotettavampana kuin esimerkiksi Samsungin tai
Huawein. Ja se on jo ollut pitkdan markkinoilla ja luonnut sitd brandid vuosien mit-
taan ja mulla on vieldkin siis positiivinen kuva siitd brandista. (H6)

Nykyiseen vaihtoehtoon Iuottamisen lisdksi mahdollisiin luottamattomuus
muihin vaihtoehtoihin ilmeni vaihtokdyttdytymistd estdvand tekijand. Tastd
tarkemmin alaluvussa 7.5.2.
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7.3.4 Koettu nautinnollisuus

Nautinnollisuudesta kysyttdessa haastateltavat alkoivat kuvailla padsdantoises-
ti helppokayttoisyyttd, dlypuhelimen kayttonopeutta tai heiddn tyytyvdisyyt-
tdan nykyistd puhelinta kohtaan. Tai sitten he yksinkertaisesti totesivat kayton
olevan nautinnollista.

Siis todellakin on nautinnollista kdyttdd nditd Samsungin puhelimia. (H2)

Yksi haastateltavista mainitsee nykyisen dlypuhelimen kdyton olleen nautinnol-
lista, mutta hédn ei endd kokenut kdyttod nautinnolliseksi johtuen nykyisen ély-
puhelimen suorituskyvyn vdahenemisestd. Tamdn hén ei anna vaikuttaa taméan
hetkiseen mielipiteeseensd seuraavaan vaihtoon liittyen, silld han pitda erittdain
todenndkoisend vaihtamista saman valmistajan dlypuhelimeen ldhitulevaisuu-
dessa.

No aluksi joo, mutta nykyéén ei endd, ku alkaa jo oleen parhaat pdivansa nahny. Kyl-
ldhédn se valilld jumittaa johonki, sellaista turhaa odottelua, mutta kylla silld vield on

pérjanny. (H9)

Kysyttdessd nautinnollisuudesta erds haastateltava (H1) viittasi flow-
kokemukseen, josta kerrotaan lisdd seuraavaksi.

7.3.5 Flow-kokemus

Yhden haastateltavan (H1) kommentista voidaan havaita flow-kokemukselle
omaisia piirteitd, jolloin ajankulku jopa unohtuu dlypuhelinta kiytettdessa.

On. Kyll4. Vaikea ois kuvitella olla t&dtd ilman, vaikka pitdiskin valilld olla. Jad kato
huomaamatta tekemittd asioita, ku on puhelin kddessd ja eldd nend kiinni nédytossa.
(HI)

Muiden haastateltavien tapauksessa flow-kokemuksen voidaan ndhdé ilmene-
vdn, kun he mainitsevat, ettd nykyistd dlypuhelinta kdyttdessd ei tarvitse miettid
mitd on tekemdssa.

Ei tarvi kylld miettii. Tuntuu, ettd kaikki toimii ja tapahtuu luonnostaan. (H2)
Apple toimii ku ajatus. (H3)
Ei tarvii miettii kdyttoo. (H5)

Se on intuitiivista. Pystyt autopilotilla menni eli sun ei pidd mietti. Eli se ei tunnu
miltddn matemaattisen funktion ratkaisemiselta toisin kun Windowsilla. (H10)
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7.3.6 Koettu helppokdyttoisyys

Kaikki haastateltavat kokivat helppokayttoisyyden tarkedksi tekijdksi, joka on
vaikuttanut vaihtopdatokseen sekd padtoksen olla vaihtamatta toiseen dlypuhe-
limeen. Helppokayttoisyydestd puhuttaessa viitattiin myos kayttdjaystavalli-
syyteen. Seuraavaksi sitaatteja haastatteluista, joista koettu helppokayttoisyys
nousee esiin:

Android on vaan niin hyva. Se on niin selkee jotenki. Ihan sama, otat vaikka kaverin
kdnnykadn, niin voit tyyliin leikkimdlld oppiin sen, tiidtsd. Windowsi ei ollut yhtddn
sen olonen. (H10)

Sen jdlkeen kun vaihdoin Sonysta iPhoneen, niin se iPhonen kiyttdmisen helppous
on ollut ylivoimaista, ja sitten on kaikki muut laitteet Applea himassa my®os. [...] Sit
se on tavallaan osasyy, kun mulla on ollut tyépuhelimena Honor 7. Eli on ollut sa-
maan aikaan iPhone ja Huawei. [...] Se oli tosi paljon epdamukavampi kayttds. (H3)

No just se kadyttdystdavallisyys ja sitten toimintavarmuus, ettd tavallaan se, ettd se
kayttoprosessi on niilld ehké tavallaan paremmin mietitty lapi. (H9)

No tdd Huawei on tosi helppokéyttdd. Ei oo tarvinut kattoo manuaalia. (HS)

Kayttojdrjestelmd on jotenkin simppelimpi ku mitd ykskdan Androidi mitd mulla on
ollut. (H4)

Helppokayttoisyyteen ja sen merkitykseen viitattiin tdméan lisdksi muiden ky-
symysten lomassa, jonka pohjalta voidaan havaita helppokéayttdisyyden merki-
tys vaihtokdyttdytymisessd dlypuhelinekosysteemissa.

7.3.7 Turvallisuus ja yksityisyys

Turvallisuus- ja yksityisyysasiat kiinnostivat melkein kaikkia haastateltavia,
mutta tdstd huolimatta ldhes jokainen haastateltava kertoi pitdvansad nditd seik-
koja toissijaisina, jolloin he eivét kohdistaneet paljon huomiota turvallisuuteen
ja yksityisyyteen dlypuhelimien tapauksessa.

No en osaa oikeen sanoo. Ei oikeen kiinnosta. Se on vihdn huono juttu. (H1)
No vidhin joo. (H2)

Uutisoitujen tapahtumien vaikutus ilmeni haastatteluissa. Appleen liittyen esil-
le nousi tapaus parin vuoden takaa, jolloin Apple ei ollut suostunut viranomais-
ten pyynnoistd huolimatta murtautumaan rikollisen dlypuhelimeen. Tamé&n
voitiin ndhdd toimineen Applen eduksi kasvattamalla késitystd heidédn jérjes-
telman turvallisuudesta ja yksityisyydesta.

Mielenkiinnolla seurasin keskustelua, ku Apple kieltdyty avaamasta FBI:lle sitd yh-
den terroristiepdillyn puhelinta, kun Apple vetos siihen, ettd jos sellaisen avaimen
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rakentaa, niin sitte se on vuodettavsissa. Arvostin sitd suoraselkdsyyttd, ettd vaikka
kongressia my6ten tuli loskaa niskaan, niin se turvallisuus meni vield edelle. (H3)

Se on jannd homma, en tiid onko se jannd homma ku jenkeissdhdn ne ois halunnut
pdastd jonku rikollisen iCloudiin, mutta ne ei pddstdny, mutta toisaalta siitd pointsit
Applelle. (HS8)

Erdat haastateltavat (H3; H9) ilmaisivat haastattelutilanteessa kokemuksiaan ja
niakemyksidan dlypuhelimen turvallisuuteen ja yksityisyyteen liittyvista teki-
joistd, joiden myos voidaan kokea vaikuttaneen tai vaikuttavan heiddn vaihto-
pddtokseensd.

Oon ymmartédnyt, ettd Applella on aika hyvai sellainen perusta, siis vaikeampi hakke-
roida. Ainakin sellainen mielikuva on. [...] Onhan se ny positiivinen asia, ku on jon-
kinlainen tietoturva olemassa. (H9)

No en oo kylld mik&dn tietoturva-asiantuntija, mutta mun késitys on, ettd se Applen
Unix-pohja on turvallisempi kuin Androidi. (H3)

7.3.8 Puhelimen kestivyys

Yhteni syynd vaihtamattomuudelle nousi esiin puhelimen kestivyys. Alypuhe-
limien ei kuitenkaan koeta kestdvdn kayttod pitkddn, jonka takia haastateltavien
on vaihdettava lopulta uuteen puhelimeen tietyin viliajoin. Tdstd ndkemyksesta
kerrottiin seuraavaa:

Mutta oikeastaan yks asia mikd mua hdiritsee, on se, ettd sun pitdd olla vaihtamassa
uuteen puhelimeen joka toinen tai kolmas vuosi, koska sun puhelin alkaa meneen
niinku hitaaksi ja sillee. (H2)

Haluaisin, ettd se puhelin kestdis kymmen vuotta ja olis mukautettavissa, mutta ny-
kyteknologia ei mahdollista sitad. (H5)

Mut mé&a haluun my6s sanoo, ettd se miké ei tuu esiin tdssd vaiheessa on se, ettd ylei-
sesti ottaen tuo dlypuhelimien laatu on mennyt huonompaan suuntaan, joka on to-
della raivostuttavaa. Kysy vaan keneltd vaan, niin jos ei oo mitddn vikaa, niin ne me-
nee helposti rikki ja heti pitda ostaa kunnon kuori niille, jos haluut oikeesti suojaa sita.
Mutta sitten tosiaan sekddn ei aina auta, koska ne menee muutenkin rikki ja alkaa
kaatuileen kayttojarjestelma. (H10)

Puhelimen kestdvyyteen viitattaessa haastateltavat nostivat esille yleisen suori-
tuskyvyn pitkdaikaisen keston seki itse dlypuhelimen kestdvyyden sen tippu-
essa tai kaytettdessd ulkoilmassa. Alypuhelimien kestiessd paremmin ja pi-
dempddn, myds tarve vaihtamiselle viahenisi eli vaihtosykli voisi mahdollisesti
hidastua, mutta lopulta sen vaikutus asiakkaiden tyytyviisyyteen ja lojaalisuu-
teen voisi olla merkittava.
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7.3.9 Suorituskyky

Erds haastateltava (H7) kokee, ettd mikali hdn vaihtaisi iPhoneen, niin han ei
saisi vaihdossa yhtd tehokasta puhelinta kdyttoonsd verrattuna Android-
puhelimiin. Tdssd tapauksessa voidaan puhua matalasta koetusta suhteellisesta
suorituskyvysta.

No kylld mulla on sellainen oletusajatus, ettd jos m&dad vaihtaisin, vaikka iPhoneen,
niin mun pitdisi karsia raudasta ja suorituskyvystd. En ole aivan varma tosin onko se
niin. Mutta se ois silleen karvas ldhtokohta siihen. (H7)

Yhdelld haastateltavalla oli ollut iPhone aikoinaan kdytossd, mutta sen jdlkeen
hén on kdyttanyt muiden valmistajien dlypuhelimia. Tdhédn liittyen hdn mainit-
see, ettd verrattaessa nykyisen puhelimen hintaa ja teknisid ominaisuuksia
iPhoneen, nykyinen puhelin on tehokkaampi ja halvempi.

Seki mua drsytti, ettd tdd mun nykyinen on paperilla tehokkaampi ja enemmén muis-
tii, mutta halvempi ku Apple. Sitten tdssd on parempi tdd ndyttopaneeli, mutta silti
ihmiset ostaa Applea. Koitin selittdd tdtda myos yhdelle kaverilla, mutta se ei sitd
ymmaértdnyt, mutta ku se vaan tykkdd Applesta ja silld selva. (HS8)

Vastaavasti iPhone-kayttdjdt ilmaisivat, ettd teknisten ominaisuuksien merkitys
ei ole niin merkittiavidd, kunhan laite suoriutuu sille annetuista tehtdvista.

Tuossa kédytossd ei huomaa, ettd rauta ois mikddn este ottaen huomioon omat tehta-
vét. Vaikka ehkd jossain Samsungissa saattais olla parempi rauta, niin en koe, ettd sil-
l& ois mulle merkitystd. Se on sitten eri homma miten se suoriutuminen nikyy kay-
tannossa. [...] Se toimii kuitenkin ku junan vessa, niin se kylla riittaa. (H1)

Se on tdrkeintd, ettd se jaksaa pyorittdd niitd sovelluksia joita tarvitsee. (H4)

Se rauta ei oo kaikki kaikessa. Kaikki on optimoitua siind suljetussa ekosysteemissd,
jolloin ei tarvi olla niin kova prosessori, jos kayttoliittyma ja applikaatiot on tehty
niin, ettd ne hyddyntdd tdysin sen prosessorin. (H3)

7.4 Disrupt-tekijat

Disrupt-tekijat ovat valillisid tekijoitd, joiden vaikutus haittaa vaihtoa tai estdd
vaihdon tdysin. Haastatteluissa esille nousseita disrupt-tekijoitd ovat lojaalisuus,
tottumus, inertia, vaihtokustannukset, sosiaalinen vaikutus, verkostovaikutus,
henkilokohtaiset piirteet, epavarmuus, katumuskammo, identiteetti ja mieliku-
vat.
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7.4.1 Lojaalisuus

Lojaalisuutta tarkasteltiin kysymalld haastateltavilta, ettd ostaisivatko he saman
valmistajan dlypuhelimen seuraavaksi sekd suosittelevatko he nykyistd dlypu-
helinta tai dlypuhelinvalmistajaa toisille. Esimerkiksi yksi haastateltava (H7)
kertoi aluksi haastattelussa olevansa lojaali pelkdstdan Androidille, mutta haas-
tattelun edetessd han lopulta katsoi olevansa lievésti lojaali myos tiettyd dlypu-
helinvalmistajaa kohtaan, silld hénelld oli jo ollut kaksi perdkkdistd dlypuhelinta
samalta valmistajalta ja han oli tyytyvédinen niihin.

No vois sanoo, ettd oon asiakasuskollinen Androidille. [...] Kylld m&a pidan itsedni
myos ainakin lievésti uskollisena Honorille. Oon ollut tosi tyytyvéainen. (H7)

Yksi haastateltava (H3) kertoi olevansa lojaali nykyisen kdytossd olevan dlypu-
helimen valmistajaa kohtaan sekd toinen haastateltava (H1) katsoi todennadkoi-
sesti olevansa asiakasuskollinen.

Koen olevani lojaali kylla Applea kohtaan. (H3)
Kyll4 siing sitdki. Todenndkoisesti joo. (H1)

Erdand lojaalisuuden osana pidetddn suosittelukdyttaytymistd. Kysyttdessa tds-
td aihealueesta haastateltavat sanoivat pddsddntoisesti, ettd he eivdat oma-
aloitteisesti sitd tee, mutta ovat kylld valmiita suosittelemaan nykyistd kaytossa
olevaa dlypuhelinta.

Joo. Tota. En ota asiaa omatoimisesti puheeksi, mutta jos multa kysytddn, ettd oonko
ollut tyytyvdinen, niin pystyn kylld Applen puhelinta suosittelemaan. Oon ollut tyy-
tyvédinen. (H1)

No oon maia sitd kehunut eli oon ollut tyytyvidinen. (HS8)

Siis puhun [tdstd muille]. Mdd oon suositellut tdtd Honoria ihan jarjestdan kaikille.
Kylld mé&a oon ollut ilonen. Md oon hyvi asiakas. (H7)

No joo. Siis kylld sitd tulee kommentoitua joskus, ettd Samsungit on hyvii ja miellyt-
tavid kdyttdd sekd niilld on hyvid ominaisuuksii. (H2)

Mulla on kans iMac ja Macbook. Poikaystédvilleki suositellut Applea ja iPhonea sit.
(H6)

Taman lisdksi haastateltavilta kysyttiin, ettd vaikuttavatko heiddn paatoksiinsd
negatiiviset kommentit kdytossd olevan dlypuhelimen tuotteista tai itse valmis-
tajasta.

On ne vdhidn vaikuttanut, mutta ei ne kylld sen pahemmin. Kohautin vaan olkia. [...]
Siind kuitenkin painaa niin paljon se oma kdyttokokemus. Tosi moni on kylld kriti-
soinut, ettd tosi huonoja puhelimia ne kutoset, ettd puhelin ei toimi ja lagaa. Ite ollut
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ihmeissdédn, ku kait on ollut sitten parempi tuuri. Eikd ne muiden kokemukset oo
vaikuttanut, ku kuitenkin vaikuttaa se oma fiilis. (H1)

Useat haastateltavista eivit kokeneet olevansa lojaaleja, vaikka he olivatkin os-
taneet saman &dlypuhelinvalmistajan tuotteita perdkkdin tai omistivat saman
valmistajan muitakin laitteita. Lojaalisuuden sijaan perusteina toistuneille os-
toille olivat pikimminkin tyytyviisyys ja koettu helppokdyttdisyys tai muut
kaytossd olevat laitteet. Uudelleenoston voi kuitenkin ndhdd olevan merkki
inertiasta, jota tullaan kasittelemééan lisda alaluvussa 7.4.3.

7.4.2 Tottumus

Tottumus voitiin vahvistaa kuluttajan vaihtokadyttdaytymisen estdjdksi haastatte-
luiden perusteella. Esimerkiksi erds haastateltavista (H1) kertoo seuraavan pu-
helimensa olevan noin 70 prosentin varmuudella iPhone. Syyksi tille hdn mai-
nitsee tottumuksen.

Se on varmasti se, ettd on tottunut tdhan. Puhelimensa orja. Oon tottunut kiyttdan ta-
td ja osannut navigoida t&ll4 heti alusta asti. (H1)

Yksi haastateltavista (H4) kokee olevansa niin tottunut kadyttam&dan iOS-
kayttojarjestelmdd, ettd hanelld voisi olla hieman vaikeuksia kdyttdada Android-
pohjaista dlypuhelinta. Tamédn voidaan ndhdé johtuvan tottumuksesta.

No sit en varmaan osais endd kayttadkaan [Androidia]. Siind menis varmaan hermot,
ku se ei toimi samalla tavalla ku Apple. Kylld siind menis lihasmuistista aina vddrdan
paikkaan. (H4)

Erds toinen haastateltava (H2) katsoo olevansa jossain maédrin tottunut Sam-
sungiin ja sen Android-kédyttojarjestelmédn, jonka takia hin oli kaksi kuukautta
ennen haastattelua vaihtanut edellisen Samsungin &dlypuhelimen uuteen. Tot-
tumus voi helpottaa vaihtamista dlypuhelimesta toiseen, kun uuden dlypuhe-
limen kéayttojadrjestelmén toimintaperiaate on samanlainen kuin edellisenkin.

Se on tuttu eli se on sama se kdyttiksen toimintaperiaate. (H7)
Tuttu kayttoliittymd, niin se kylld vahan helpottaa asiaa. (H9)

Puhelimen kdyton ja kdyttologiikan lisdksi haastateltavat (H1; H6) nostavat esil-
le tottumuksen puhelimen muotoiluun.

Vaikka on tyyliin pitdnyt kddessd [toisen valmistajan dlypuhelinta], niin se ei vaan
tunnu omalta, kun on tottunut tuohon. (H1)

Eli joku ton nykyisen kokoinen on hyva. Ehka just koon kanssa se tottumus on var-
maan yks iso asia. [...] Oon tottunu tuon kokoiseen, niin kyl méd varmaan haluun tu-
levaisuudessaki tuon kokoisen. (H6)
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Taman lisdksi yksi haastateltavista (H1) vield tiivistdd tottumuksen vaikutukset
liittyen puhelimeen kdyttoon ja sen muotoiluun seuraavasti:

Tuntuis oudolta vaihtaa iOS johokin toiseen. [...] Jos joku navigointi tapahtuis eri ta-
valla ja ois puhelimen asetuksien ja kdyttdminen jotenkin merkittdvalld tavalla eri-
laista. Mutta eli siis tuttuus ja design. Esimerkiksi tima ja edellinen [dlypuhelin] on
oikeastaan identtisid. (H1)

Yhtend tottumukseen liitettdvand estdjand nousi esille toivomus siitd, ettd sor-
menjalkilukija olisi samassa paikassa kuin nykyisessdkin puhelimessa. Lopulta
haastateltava (H8) kuitenkin epdilee lopulta joutuvansa valitsemaan puhelimen,
jossa sormenjdlkilukija on edessa tai sitten puhelin kdyttdisi mahdollisesti kas-
vojentunnistusta.

Huawei julkasi sen P10:n viime elokuussa, mutta méaa en tykannyt niistd P10:n paivi-
tyksistd verrattuna tdhdn. [...] Se sormenjdlkitunnistin oli tullut tdhdn eteen, josta
méd en tykkdd. Eikd siind ollut isompaa loikkaa raudan suhteen. [...] Niin jos 16ytyy
sellainen, jossa se [sormenjdlkitunnistin] on takana niin sellainen. Ei mulla muuten
tottumisen kannalta oo mitdan muuta. Mutta edelleenki voihan se olla, ettd lopulta
joutuu ottaan sellaisen missd se on eessd tai sitten kasvojentunnistuksella. (HS8)

Lopuksi mainittakoon, ettd tottumus nykyiselld dlypuhelimella kaytettdviin
palveluihin voi my0s toimia vaihtokadyttaytymistd estdvana tekijana.

Ku siind on omat palvelunsa tottunut kdyttiméa&n, niin niistd ois vaikee irtautua. (H5)
7.4.3 Inertia

Aikaisemmin hyvidksi huomatun ostopddtoksen toistaminen voi olla merkki
inertiasta, jolloin uuteen puhelimeen vaihtaessa vaihdetaan saman valmistajan
dlypuhelimeen, jolloin myo6s pysytddn vield samassa ekosysteemissakin.

Maida oon vdhin fakkiutunu siihen vallitsevaan tilanteeseen. Vaikka siis jollain taval-
lahan jonku ndkonen ulkonen tekija siind pitdis olla, ettéd lahtee etsimé&én jotain uutta
puhelinta. Jostain syystd, jos ei toimis padi tai makki tai puhelin, niin sitten ehki se
saattais madaltaa kynnystd sen tuntemattoman tutustumiseen, mutta kyl mé sanoisin
olevani aika varovainen jossain maarin. Mitenkohén sen sanois? Mielellddan méda os-
tan mallin sellaista tutusta ja turvallisesta, ku ldhen kokeileen uusia asioita. (H1)

Kyllad se ny helpottaa tai helpottais sitd vaihtoa, ettd se ois tuttu. Kyll4 silld painoar-
voa on. Jos todenndkoisyyksid katottais, niin kylld se varmaan aika selkeesti yli puo-
let menee [Applen hyviksi] télld hetkella. (H9)

Erds haastateltava (H2) oli juuri ostanut uuden dlypuhelimen, joka oli uudempi
malli hdnen entisestd dlypuhelimestaan.

Pidin ensinndkin kamerasta. Etukamerakin on 16 megapikselid. Kun mé&& harrastan
valokuvausta muutenkin. Sitten my6s pidin puhelimen pinkisté véristd ja designista.
Sit mdd tykkddn vaan tosi paljon nédistd Samsungin A-malleista. (H2)
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Seuraavista sitaateista kdy ilmi se, kuinka haastateltavat ovat kokeneet aikai-
semmissa tilanteissa, ettd he eivit ole edes miettineet muita vaihtoehtoja:

En. Mietin vaan, ettd mikd iPhone se ois. Niin kauan kun iPhoneja tehddén ja tullaan
tekeen, niin tuo se tulee oleen. Mietin vaan sitten, ettd mikd iPhone mun kdytt66n on
parhain eli jos tdd menis nyt rikki, niin en mé&a heti ostais iPhone kymppid vaan sen
iPhone kasin. (H3)

Se on se kauhee laiskuus vaan, ku siis haluu kaiken tehd& vaan helpomman kautta ja
sen takii vaan suosii samoja laitteita. (H6)

Aina on ollut Android-puhelin ja sitte se karsi vdahan vaihtoehtoja. [...] On aina ollut
helppo, ku on tuttu ja tiennyt, ettd sama toimii samalla tavalla. (H7)

Kun haastateltavilta kysyttiin, ettd ovatko he mahdollisesti aikeissa vaihtaa jo-
honkin muuhun dlypuhelinvalmistajan puhelimeen, niin jotkut haastateltavista
eivit kokeneet tarvetta vaihtamiselle, eikd muiden ndkemyksilld tai kommen-
teilla olevan merkitystd omaan padtokseen.

Ei oo mitédan tarvetta [vaihtaa). (H6)

Android-puhelimien laajan valikoiman takia vaihtoehtojen paljous voi johtaa
lopulta nykyisessd tilanteessa pysymiseen, joka erddn haastateltavan (H4) ta-
pauksessa tarkoittaa Applen puhelimien suosimista.

Ehkd myos, jos joutuis ostaan Androidin, niin pitdis miettid, ettd minkd Androidin
ostaa, kun ne on niin erilaisia. [...] Seki taitaa vaan tulla se ajatus siit4, ettd Androide-
ja on niin jumalaton madrd erilaisia. Eli sitten ei oo yks Androidi vaan on se koko
Androidien kirjo ja sitten on vaan se iOS, ja sit niitd malleja ei oo niin hirveend vaan
on sitten jotain vahén erilaisii. Et se on siis paljon kapeempi se Applen tarjooma, ku
sitten ettd Androideja rakentaa Sony, Huawei ja mitka lie muut tuolta kaukaa. (H4)

Osassa haastatteluita nousi esille aikaisempi vastarinnanomainen halu olla eri-
lainen verrattuna muihin, joka ilmenee pyrkimyksend ostaa erilaisia laitteita
kuin mitd muilla henkil6illd on kdytossdan. Loppujen lopuksi kaksi haastatelta-
vaa (H1; H4) olivat kuitenkin pddtyneet lopulta hankkimaan itselleen Applen
dlypuhelimen, joita he olivat vastustaneet aikaisemmin.

Halusin olla erilainen nuori, kun kaikki muut hehkutti Applea, niin tuota mulla oli
sellanen kynnys itelld siind, ettd en halunnut mennd sen massan mukana. [...] Se oli
yks sellainen juttu, ettd pitkéddn sitd sodin Nokian kanssa, ettd ei halunnut menni sii-
hen massahysteriaan mukaan. Sitten tietenkin yks kaveri oli Applen miehid ihan
henkeen ja vereen ja se tuntu jotenki ylitsevuotavalta. (H1)

No se oli varmaan silleen, ettd kaikilla oli joku tietyn tyyppinen puhelin. Oli se sitten
joku Apple tai sitten Samsungin tietty malli, ja silleen, ettd tdd nyt on kuuminta hottia
ja tdd on siis se paras. Niin méaa halusin olla ihan erilainen ja ostaa jonku ihan erilai-
sen puhelimen. Just tyyliin LG:n tai ihan minkd vaan, joka on erilainen ku muilla.
Tyyliin, ettd mulla on aivan erilainen puhelin ku teilld. Mut sitten valtavirta vei. (H4)
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Toinen edelld mainituista haastateltavista (H4) kertoo aikoinaan vastustavansa
iPhonen ostamista, koska hdn koki, ettd héan olisi sitten joutunut lopulta osta-
maan Applen laitteita jatkossakin.

Mai4 vastustin iPhone viimeseen asti, ettd méé siis en ldhde luopuun, koska siis otan
yhden Applen, niin sitten niitd tulee mulle. [...] Siis no ostin Androidin, koska peri-
aatteesta vastustin Applea. [H4]

7.4.4 Vaihtokustannukset

Vaihtokustannusten merkittava vaikutus vaihtokadyttaytymiseen voitiin huoma-
ta aikaisempia tutkimuksia tarkastellessa. Vaihtokustannukset nousivat myos
esille jokaisessa haastattelussa, joten ne osoittautuivat timdnkin tutkimuksen
tapauksessa yhdeksi merkittavimmistd vaihtokdyttdytymistd estdvistd tekijoista.

Vaihtokustannuksista johtuvan yleisen vaivan voidaan ndhdéa olevan liian
suuri vaihtaessa dlypuhelimeen, joka kayttdisi eri kdyttojarjestelmdd kuin ny-
kyinen &dlypuhelin. Tamén takia voidaan kokea helpommaksi jatkaa saman
kayttojarjestelman kayttod tulevaisuudessakin.

Musta tuntuu, ettd jos méd nyt vaihtaisin Androidiin, niin se sddtdmisen madrd olisi
aivan jotain uskomatonta. [...] No siis tdd synkronoinnin ongelma. Siirtyykoé mulla
nyt varmasti kaikki viesti, kalenterit, kuvat ja asetukset? Ja tuota toimiiko mulla en&da
varmuuskopiot samalla lailla ja saanko médd endd mistddn palautettua vanhoja var-
muuskopioita? Pelottaa se tyon madran niin paljon, ettei pysty endd vaihtaan. (H3)

Niin kylld m&a nakisin itteni pahkailemasséa siind tyyliin jonku Samsungin ja mékin
kanssa, niin varmaan aika pitkddn sais googletella ohjeita, eikd koskaan kaikki mene
niinku ohjeissa. (H6)

Vaihdon helppous ja vaivattomuus nousevat esille, kun vaihtokustannukset
osoittautuvat alhaisiksi vaihdettaessa saman valmistajan tai samaa kayttojdrjes-
telmda kadyttavaan puhelimeen kuin edellinenkin.

Androidissa on just hyva se Google Play, koska se tekee helpoksi tuon varmuusko-
pioinnin. Tekee vaan varmuuskopion ja ostat uuden Android-puhelimen ja sitte meet
Google Playihin, niin se lataa ne. Se on fiksusti tehty. (H10)

Kylld se [seuraava puhelin] on varmaan Apple. Ehkd siks, ku mulla on kaikki
iCloudissa. Ku sit on se vaiva, jos hankkis jonku Androidin tai mitd ndita nyt on, niin
miten mad saisin jostain iCloudista kaikki siirrettyd johonkin Androidiin ongelmitta?
Kun taas sitten ostan Applen, laitan sinne mun Apple ID:n, niin mulla on kaikki siel-
l4. Se on niin vaivatonta. (H6)

Applikaatioiden mé&adran vaikutus vaihtokustannuksien kasvamiseen ilmenee
seuraavasta kommentista:

No se [applikaatioiden mé&ard] vaikuttaa silleen, ettd kun Play-kaupassa voi vaan kir-
jautua PC:ll4 sinne ja klikkailla, ettd mitd appeja mulla on ollut ja ne saa sit pistettyy
sithen uuteen. Se on jotenkin, en usko tai siis oma oletusarvo on, ettd se iPhoneen
vaihtaessa ois noin helppo. Apitki on siis vdhan erejd. (H7)
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Uusien applikaatioiden etsimiseen mahdollisesti kuluva aika ja vaiva voidaan
kokea liian suureksi, joka myos lisdd vaihtokustannuksia.

Just se, ettd pitdis etsid ne vastaavat apit, ettd mikd ois hyva appi kuvankdsittelyyn ja
niin edelleen. (H7)

Useat haastateltavat kokivat, ettd uuden dlypuhelimen oppimiseen ei lopulta
kuluisi lopulta liikaa aikaa. Kaikesta huolimatta oppimiskustannukset voitiin
havaita vaihtokdyttdytymistd estdvind tekijoind joidenkin haastateltavien ta-
pauksessa.

Sitte varmaan sellainen mukavuus, ettei tarvi opetella uutta puhelinta ja tuota. Noh.
Uutta kaikkea. [...] Se on se helppous. Ei tarvi opetelle uudestaan kiyttdméain jotain
laitetta. Ku tietdd, ettd oppii suunnilleen alle minuutissa kédyttddn, ettd heti tietdd mi-
ten tdtd kédytetddn eli ihan samalla tavalla ku muitakin. Laiska ku olen. (H1)

Ku siis onhan se helppoo, ettei tarvi lihtee opiskeleen tdysin uutta kayttistd. (H6)

Vaihtokustannusten takia kayttdjat voivat suosia vaihtamista saman ekosys-
teemin sisdlld sen helppouden takia. Humoristisesti erds haasteltava mainitsee,
ettd han kokee vaihtamisen Android-puhelimesta uuteen Android-puhelimeen
jopa tylséksi, jonka voi ndhdé johtuvan vihdisistd vaihtokustannuksista.

Joo siis se on iisi juttu. Androidista Androidiin vaihtaminen ei varmaan aiheuta kuin
tylsyyttd, mutta mun mielestd ei oo vaihtoehtoa télle. (H5)

Emotionaalinen vaikutus nousi myos haastatteluissa esiin.

No aika lailla se [iPhone] on sellainen kddenjatke. Silleen vdhdn ois sellainen olo, ettd
erois tyttoystdvéstd, jos erois Applesta. Tulis siis vahdn sellainen haikee olo joksikin
aikaa. (H1)

Yksi haastateltavista (H3) mainitsee pysyvansd iPhonen kdyttdjand tottumuksen
takia, mutta myos osittain omien sanojensa mukaan pakon sanelemana, koska
muutkin kdytossd olevat laitteet ovat Apple-tuotteita.

Noh, tottumus ja sitten osittain toisaalta tavallaan se pakon sanelemana, ku muutkin
laitteet on Applelta. [...] Mul on ldppadri, iPad, iMac, Apple TV, muutama eri iPodi.
Et tavallaan se ekosysteemi on niin kattava ja semmonen, ettd tavallaan kaikki toimii
niin hyvin yhteen. (H3)

Muidenkin haastateltavien tapauksessa yhteensopivuuteen ja synkronointiin
liittyvat tekijat nostavat lopulta vaihtokustannuksia heiddn omistaessa muita-
kin samaan ekosysteemiin kuuluvia laitteita.

Ja noh iPadi. Ja siis mulla oli iPadi ennen ku mulla oli tuo iPhone. Sitten kait seuraa-
vana makki. (H4)

Mé44 en ite koe mitenk&dn sitd negatiivisuuden kautta. Pikemminkin niin, ettd se on
luonnollista ja positiivista, ettd on helppoa ostaa se Apple eikd niin, ettd voi ei, kun
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tarvii ostaa kaikkee samaa. En ota siis tota negatiivisesti. [...] Helppo ottaa saman
tuoteperheen tai siis tuotevalmistajan [laitteita]. (H1)

Mut kyl maa Applea kdytan muutenkin. Mulla on iMac ja Macbook [...] Sit on 16yty-
nyt sellainen usb-tikun muotoinen iPodi ja sit sen jdlkeen oli iPod touch sen jdlkeen.
Aika paljon on Applea kotona. (H6)

Kéampilld on Apple TV, padi, mékki ja on iTunesia sun muuta. Se on helpoin sitten
pysyéd samassa. (H9)

Chromecastin oon myds ostanut. Joka Androidin kanssa toimii sika hyvin. [...] Se
toimii kait iOS:n kanssa, mutta Androidilla se taitaa olla parempi se peilaaminen.
Mut joo. Ehki ldhtokohtaisesti, ku se on Google Chromecasti, niin kait se nyt on
pomminvarma. [...] Yks iso juttu on sitte se Googlen yhteensopivuus, ettd kun teen
Googlen tuotteiden kanssa hommia, niin tietdd, ettd kaikki toimii tosi hyvin ja kaikki
synkkaa hyvin ja niin edelleen. Ja kait ne iOS:lldkin sais toimiin, mutta ne vaan nyt
toimii Androidilla tutusti ja turvallisesti. (H7)

Tiettyjen palveluntarjoajan tai valmistajan tuotteiden kayton pituudella voi olla
myos estdva vaikutus.

Ja my06s mielldn sen, ettd odotan, ettd se menee vield enemmaén jatkossa siihen, etta
nyt, ku on kdyttanyt 10 vuotta Googlen tuotteita ja viiden vuoden pddstd on kaytta-
nyt Googlen tuotteita 15 vuotta, niin siitd se kynnys kasvaa, niin kylldhén tdssd vali-
taan leirid pitkdks aikaa. Koko ajan on jalat syvemmadlld sielld Googlessa, ettd tuskin
méd vaihdan, ellei sit oo pakko. (H7)

7.4.5 Sosiaalinen vaikutus

Kaikki haastateltavat kertoivat tekeviansa itse paatoksensd, johon toiset henkilot
eivit ole vaikuttaneet, eivitkd tule vaikuttamaan. Tadlloin haastateltavat eivit
my0skddn kokeneet, ettd tietyn dlypuhelimen tai kdyttojarjestelmén yleisyydel-
14 olisi merkitystad heiddn vaihtokdyttdaytymiseen.

Kukaan muu ei kédyta puhelinta niinku mina. Niin kukaan muu ei paatd, mika puhe-
lin mulla on. Ei muut sais vaikuttaa. Vaikka kaikilla frendeilld ois Androidi niin kylld
mulla tulee oleen jatkossakin Apple. (H3)

Merkkind sosiaalisen vaikutuksen vaihtokdyttdytymisen estdvastd voimasta
ilmenee kuitenkin tutkimusaineistossa muulla tavalla. Muun muassa eri tahojen
tekemdt ja julkaisemat arvostelut ja testit voivat vaikuttaa kuluttajien vaihto-
kayttaytymiseen estdvasti.

En osta sellaista tuotetta, joka on testeissd parjannyt huonosti. Tdssédkin siis kamera-
kin oli top kympissa eli sillon, ku méaé tan ostin, niin kamera oli tosi hyvé ainakin [...]
Mutta sitten kylldhdn ne vaikuttaa lopulta ne testit, ettd jos jotain uutta moititaan,
niin kuka sitd haluaa? (H8)

Haastatteluista myos pystyi kuitenkin huomaamaan, ettd toisten ihmisten suo-
situksilla ja kokemuksilla voi olla estdva vaikutus.
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Joskus esim. Sonylla on puhelimia, joissa on hyvid kameroita, mutta ne tuntuu lam-
penevin, kun kdyttdd paljon kameraa, ja jos sulla on pé&illd samalla monta applikaa-
tiota taustalla. [...] Ei [ole] itse asiassa [omaa kokemusta]. Tdd on jotain, jonka mulle
on kertonut mun pikkusisko, koska silld oli yks uudempi Sony. (H2)

Eika se sitten ees kestd Suomen olosuhteita ollenkaan. Eli se sit tyyliin jadtyy heti, ku
tulee vdhan pakkasta. Plus, ettd se oli vissiin hyvin hajoamisherkka. (H4)

No vaikuttaahan se, jos jollain on tosi negatiivisia kokemuksia jostain tietystd, ettd
ala sitd laita. Se kesti sen ja sen aikaa ja heti vaikka hajos ndyton lasi. En muista joku
Sony oli sellainen, ettd se oli vissiin tyyppivika, ettd siitd hajos se takalasi ja etulasi
itestddn, vaikka taskussa. Ihan jostain pintajannityksestd, niin kylla méa just sen kier-
sin kaukaa. (H8)

No kylldhén toisten kdyttokokemukset vaikuttaa siihen, ettd on sellaista ensikdden
tietoa, ettd toimiiko ne vai eikd ne toimi. Aina vdhin suhteellisia nuo kaikki artikkelit
sun muut. (H9)

Erdn toinen haastateltavista (H7) mainitsee, ettd hdanen mielestddn aikaisemmin
on ollut hienoa kayttdd jotain muuta dlypuhelinta kuin muut. Muun muassa
taman takia han kertoi aikoinaan paatyvansa Android-kayttajaksi.

Joo mun mielestd on ihan siistii kdyttdd jotain muuta mitd muilla on. Silloin muistan
ajatelleeni sen silleen, ku ostin ensimmadistd puhelinta, niin silloin se eka iPhone oli
iso juttu - se siistein juttu - niin tykk&sin ostaa aivan eri puhelimen. (H7)

7.4.6 Verkostovaikutukset

Samanpuoleisen verkostovaikutuksen takia jopa niinkin yksinkertaisella yksi-
tyiskohdalla kuin pyrkimykselld siihen, ettd haastateltavalla ja hdnen puolisol-
laan olisi samanlaiset laturit voi olla vaikutus vaihtokdyttdytymiseen.

Ja sitten se yks syy on se, ettd se toimii yhteen vaimon puhelimen kanssa ja perheen
PC-koneiden kanssa, niin ei tarvi sitte sdédtdd erikseen. Ja sitten jossain vaiheessa vaan
ajattelin, ettd oli mukavaa, ettd kaikilla oli samat laturit. (H7)

Taman lisdksi verkostovaikutus ilmenee silld tavalla, ettd pyritddn siihen, ettd
sekd itse haastateltavalla ettd kumppanilla olisi saman valmistajan puhelin.

Ehka my®ds yks pieni juttu on se, ettd vaimollakin on Androidi, niin tavallaan kiva on
jotenkin kiva keskittdd niitd, ettd sellasta on tosi vdhdn, ettd kysytddn mistd 1oytyy
esim. taskulamppu, niin tietdd sitte kumpikin. [...] Tarvii vaan yhden laitteen osata ja
sitten helppo ottaa kaikesta varmuuskopion, kaikki toimii samalla lailla. Sit joku appi,
niin helppo pistdd ja kdyttdd kummassakin puhelimessa. Siind on vdhemman sitd
ylimé&arasta tyotd, ku kaikki on samaa. (H7)

Haastatteluissa nousi my0s esille yksi tilanne, jossa kumppanin ostopditos voisi
mahdollisesti rajata pois osan markkinoilla olevista dlypuhelimista, jos esimer-
kiksi kumppani pdédtyisi valitsemaan toisen kayttojarjestelmdn &lypuhelimen
kuin mitd itse haastateltavalla on tilld hetkelld kdytossaan.
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No siis poikaystdvad kayttdd Nokiaa. Siis sellaista, jossa on numerondppdimet. Et pe-
riaatteessa mdd haluisin, ettd kummallakin ois nettiyhteys. Eli siis se ois ehka padl-
limmdinen ajatus, ettd jos han nyt hankkis jonku tietyn merkkisen kannykan, niin sit-
te madd voisin harkita hankkii samanlaisen. Ois sit yhteensopivat kannykat. (H6)

Kaikesta huolimatta haastateltava (H6) oli varsin varma siitd, ettd seuraava éaly-
puhelin tulisi olemaan my6s iPhone, mutta hdn ei kuitenkaan kokenut pysty-
vansd sulkemaan muita mahdollisuuksiakaan pois aivan tdysin.

Vastapuolen verkostovaikutus ilmenee tiettyjen applikaatioiden tidrkeyte-
nd tai kokemuksena applikaatioiden toiminnasta ja saatavuudesta eri alustoilla.

Sit yks juttu tai siis mulla on sellanen kasitys, ettd Andoidilla on enemmén ilmaisia
appeja. Siis parempia ilmaisia appeja. Ilmeisesti jotkut samat, jotka on iPhonella, niin
maksaa, mutta Androidilla ne ois ilmaisia. Tai siis mun kéasityksen mukaan on jotain
appeja ilmaisia Androidilla, jotka sitten maksais iPhonella. (H7)

Jos mé&d nyt haluisin Applen, mutta ei sitten ois jotain tiettyd sovellusta, jota mé&a
kdytan, niin en kylld varmaan sitten sitd pistdis. (H8)

Mun kokemus on, ettd sovellukset toimii paremmin, ku Androidilla on sitten kaiken
maailman eri versioita, joka on paljon monimutkasempaa sitten verrattuna, jos sulla
on iOS. (H4)

7.4.7 Henkilokohtaiset piirteet

Suurin osa haastateltavista kertoi olevansa kiinnostunut uudesta teknologiasta
ja kokeilemaan uusia asioita, jonka yhteydesséd he ilmaisivat, ettd muut mahdol-
liset dlypuhelinvaihtoehdot myos kiinnostavat heitd. He kokevat olevansa siis
avoimia muillekin vaihtoehdoille kuin pelkédstdan nykyisen kdytossd olevan
dlypuhelinvalmistajan tai aikaisemmin omistettujen &dlypuhelinvalmistajien
vaihtoehdoille. Tastd huolimatta kuitenkin hyvin moni haastateltavista oli jo
aikaisemmin ostanut saman valmistajan &dlypuhelimia ja pysynyt samassa
ekosysteemissd. Pelkadstddan yksi haastateltava (H8) oli vaihtanut eri ekosystee-
mien vilillad jokaisessa vaihdossaan.

Melkein kaikki haastateltavat ilmaisivat olevansa kiinnostuneita kokeile-
maan uutta ja tutustumaan teknologiaan, jolloin heiddn voidaan todeta olevan
vaihtelevuuden hakuisia. Pelkdstdan yksi haastateltava (H1) kertoi vélttelevan-
sd tuntemattomia brandejd ja tuotteita, jonka lisdksi hdn koki vaihtamisen sijaan
mieluummin olevansa vaihtamatta, joka voidaan tulkita vahdiseksi vaihtele-
vuuden hakuisuudeksi.

Mieluummin en vaihda kuin vaihdan. Jos ei oo syytd vaihtaa, niin en ldhde vaihta-
maan sen takia, ettd tutkisin, jos parempaa ois tarjolla. (H1)

Vastahakoinen asenne vaihtamista kohtaan ilmenee aineistossa muun muassa
haluttomuutena kayttdd aikaa ja vaivaa vaihtamiseen.

Ajatus siitd, ettd jos mdd nyt vaihtaisin Appleen, niin se ajatus siitd, jos mdéd vaihtai-
sin siihen, niin on jokseenkin turhauttava. (H5)
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Vastahakoisen asenteen vaihtamista kohtaan voidaan huomata myos ilmenevén,
kun pelkkd ajatuksin siirtymisestd toisen dlypuhelinvalmistajan puhelimeen ja
kayttojarjestelmadn nosti esiin varsin vahvan tunnereaktion.

Ai kauhee! (H4)
7.4.8 Epdvarmuus

Koettu epdvarmuus vaihdosta ilmenee muun muassa tietdaméattomyydestd
synkronisoimisen onnistumisesta ja toimivuudesta, mikali kuluttaja siirtyisi
kayttamadan eri kdyttojarjestelmalld varustettua dlypuhelinta.

En ees tiid, ettd kuinka helposti tai vaikeesti se kdytdnnossa toimis, kun joku kalente-
rin synkkauskin. Tai yhteystietojen synkkaus. Ku ei vaan tiid. (H1)

Epdvarmuutta nostivat erilaisten palveluiden kayttoonotto, toimivuus ja yh-
teensopivuus, mikéli haastateltava vaihtaisi toista kdyttojarjestelma kayttavaan
dlypuhelimeen.

Ku en tiid miten Google-palvelut sais toimiin muissa laitteissa, niin se ei varmasti ois
niin helppoa. Kdyttomukavuuden kannalta vois olla valita Androidin jatkossa. (H5)

Niin kylld mé&a nakisin itteni pahkailemaéssa siind tyyliin jonku Samsungin ja méakin
kanssa, niin varmaan aika pitkddn sais Googletella ohjeita, eikd koskaan kaikki mene
niinku ohjeissa. (H6)

Toinen epdvarmuutta luova osatekijd on epétietoisuus vaihtoehtoisten puheli-
mien suorituskyvystd ja ominaisuuksista verrattuna nykyiseen puhelimeen

No olisin varmaan epdvarma ldhtokohtaisesti vaihtaan johonki muuhun merkkiin.
Ihan vaan siksi, ku tuossa on tietyt ominaisuudet. Se rautapuoli on tuossa niin hyva.
Niin vois olla epdvarmuutta vaihtaa muuhun merkkiin. (H5)

Erds epdavarmuutta viahentdvd mekanismi on jatkaa samaa kadyttaytymista kuin
aikaisemmin eli ostaa saman valmistajan dlypuhelimen. T&lloin voidaan olettaa,
ettd uusikin dlypuhelin tulee toimimaan hyvin, mikali edellinenkin on toiminut

moitteettomasti.

Juu ei mitddn sikaa sékissa. [...] Tieddn, ettd se on vdhdn niinku jatkais samasta. (H7)
7.4.9 Katumuskammo

Yksi haastateltavista (H3) ilmaisee suoraan, ettd hdn katuisi, jos hdan vaihtaisi
Android-puhelimeen.

Ma44 katuisin, jos médd vaihtaisin Androidiin. En kadu todellakaan olla Applen asia-
kas. (H3)
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Toinen haastateltava (H1) kokee kynnyksen Android-puhelimeen vaihtamiseen
liian suureksi, jonka lisdksi hdn kokee epdvarmuutta muiden laitteiden yhteen-
sopivuuden ja synkronoinnin suhteen. Ndiden seikkojen takia hdn arvelisi
mahdollisen vaihdon Android-puhelimeen harmittavan hantd jalkikéteen.

En osaa sanoa, mutta se kynnys vaihtaa on iso. Ja vdhdn varmaan mietityttds siing,
ettd jos se ei sitten pelitikddn hyvin mékin kanssa yhteen, niin kylld siind saattais tul-
la vdhdn sellainen harmitus. (H1)

7.4.10 Identiteetti

Haastatteluissa nousivat esiin niin sanotut heimot tai leirit, joihin haastateltavat
jaottelevat Android- ja Apple-laitteiden kayttdjdat. Yksi haastateltavista (H3)
mainitsee havainnoimansa vastakkainasettelun nididen kahden leirin vaililla,
mutta hén ei lopulta mielld kuuluvansa mihinkdan ryhmaan.

Oon m&d huomannut, ettd on vield sellainen Apple- ja Android-kdyttdjien vastak-
kainasettelu. Toiset pitdd sitd tdrkedmpénd ku toiset. Mun puolesta kaikki saa kayttda
mitd haluu. En koe kuuluvani mihinkdan ryhméén. (H3)

Sitten jollain tavalla se oli se, ettd mieltdd itsensd Apple-ihmiseksi. [...] Se on se kayt-
to ja on siind varmaan jotain sellaista heimoon kuulumisen tunnetta myos, mutta siis
tavallaan mieltdd kuuluvansa siihen isoon Apple-perheeseen. iPhonen omistajat on
siistejd ja mékki on se kone. (H1)

Erds haastateltava (HS8) kertoo, ettd hidn ei aio ostaa iPhonea, koska hdn ei koe
identifioituvansa yleisesti kokemansa kayttdjaprofiiliin kanssa.

Ku siis sellaiset trendsetterit ostaa niitd [Appleja]. [...] Sitten puhelimissa Apple on
vdhédn sellaisessa hipsterin maineessa, enkd méé sitten varmaan haluu olla sellainen.
Ku siis se on vaan sellainen tunnesyy kait lopulta. (HS8)

Yksi haastateltava (H7) kokee olevansa PC-mies, jonka pohjalta hdn on katsonut
Android-puhelimen sopivan hdnen tarpeisiinsa. Taméan lisdksi hdn omasanai-
sesti kokee identiteettinsd olevan Google-perheessa.

Siis ensimmadiselld kerralla kun ostin dlypuhelimen, niin katsoin, ettd Android sopii
paremmin PC-miehelle. [...] Kait se identiteetti on mulla siind Google-perheessa. (H7)

7.4.11 Mielikuvat

Mielikuvat tietyn valmistajan dlypuhelimien kaytettdvyydestd voivat osoittau-
tua vaihtokayttaytymistd estdaviksi tekijoiksi.

Sit ku kéytin silloin aikoinaan niitd Androideja, niin jotenkin koin iPhonet vaikeiksi
sillon. (H4)
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Mielikuva tietyn valmistajan laitteista, ekosysteemistd ja kadyttdjistd nousi ai-
neistossa yhdeksi vaihtokadyttdytymistd estdavaksi tekijaksi, jonka seurauksena
kuluttaja voi pddtya vilttelemddn tiettyd dlypuhelinvalmistajaa.

Sitten siind on kans niinku se mielikuva siitd. Applellahan on se ekosysteemi. Sadahan
saat sinne iCloudin ja sdhkopostin, niin se ekosysteemihdn kahlitsee silleen. Niin se
on sit sellainen vilttdmisen asenne. (HS)

7.5 Inhibit-tekijit

Inhibit-tekijoilld tarkoitetaan tekijoitd, joilla on vaihtoehdosta poispdin tyontava
vaikutus, joka saa kuluttajan pysymddn nykyisessd tilanteessa tai harkitsemaan
toista vaihtoehtoa. Haastatteluissa inhibit-tekijoind nousivat esiin vdhdinen tur-
vallisuus ja yksityisyys, luottamattomuus, vihdinen vaihtoehdon viehittiavyys,
hinta, muotoilu ja muistikorttipaikan puuttuminen.

7.5.1 Vihdinen turvallisuus ja yksityisyys

Vaihtoehtojen koetulla véhaiselld turvallisuudella ja - yksityisyydelld voidaan
havaita olevan vaihtoehtoihin kohdistuva hylkiva vaikutus. Eréds haastateltavis-
ta (H5) kertoo aikaisemmin kokevansa Android-kdyttojarjestelmén turvatto-
maksi, jonka takia hén ei ollut aikaisemmin vaihtanut Androidiin. Nyky&an han
kuitenkin kokee kaikkien dlypuhelinvalmistajien ja kayttojdrjestelmien lisdksi
kaikkien teknologialaitteiden olevan samalla viivalla turvallisuuden ja yksityi-
syyden suhteen.

Aikanaan olin sitd mieltd, ettd Androidiin en vaihda, kun se on paljon avoimempi
ympadrist0, jossa saattaa olla riskejd ja uhkia. Nykyddn ajattelen, niin ettd tuota omalla
kayttaytymiselld pystyn vaikuttamaan paljon. [...] Md koen, ettd kaikki laitteet on
siind samassa dmpdrissd. (H5)

Toisenkin haastateltavan (H4) mielestd kaikki dlypuhelimet ovat samalla viival-
la muiden &lypuhelimien kanssa.

Siis ensinndkin nyky&dan varmaan ihan sama mikd puhelin sulla on, niin se seuraa
sua joka paikkaan. Se tietdd missd meet, missd oot kdynyt ja suunnilleen nauhottaa
kaiken miti teet. (H4)

Yksi esille noussut ilmi¢ liittyen turvallisuuteen ja yksityisyyteen oli kuvien
tallennus pilveen, josta ilmeni mahdollisesti vaihtokadyttdytymista estdva vaiku-
tus.

Mai4 haluan ite pddttdd meneeko asiat pilveen vai ei. Jos vaikka tulevaisuudessa joku
[valmistaja] sanois, ettd kaikki kuvat menisi aina pilveen, niin en tykkdis. Siihen se
kylla menee. [...] Kyllda mé&a voisin ajaa kaiken pilvestd, mutta kuvat kylld pitéis olla
mulla halussa. (HS8)
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Kuvat nyt ois ihan kiva, ettd ne ois turvassa [pilvessd] ja silleen. (H6)

Muistit tuntuu olevan uusissa puhelimissa vdhan liian pienid ja kaikki pitdis pistdd
pilveen. [...] Kait se ois pakko. Mutta siis jos ndin alkaisi mennd jatkossa, niin kylld
silld olisi mun ostopddtokseen vaikuttava vaikutus. (H7)

Toisessa tapauksessa erds haastateltava (H6) viittasi Samsungin ongelmaan tie-
tyn puhelinmallin akkujen kanssa, jonka hédn ilmaisi tavalla, jonka voi nahda
vahvistavan hdnen p&datostddn jatkaa tulevaisuudessakin Applen iPhonen kayt-
tdjana.

Sanotaanko ndin, ettd Applella ei ole ollut oikeen mitddn skandaaleita niiden tuottei-
den kanssa. Tietenkin nyt esimerkiksi tdd Samsungin akkujuttu. Applen puhelimet ei
rdjahda. (H6)

Lopuksi yksi haastateltava (H2) kokee, ettd hdan vaihtaisi lopulta Androidista
toiseen kayttojarjestelmaddan, mikdli Androidin turvallisuus ja yksityisyys olisi-
vat epamiellyttavalld linjalla. Toisen haastateltavan (H10) tapauksessa yksityi-
syyteen liittyvit asiat voisivat jopa mahdollisesti johtaa dlypuhelimen kayton
lopettamiseen.

Juu kyl méda mietin niita. Ja kylld méaa tiidn, ettd maa valilla vaan selailen jotain ja voi
olla, ettd oon tehnyt asioita kdnnykalld, jotka on tallennettu johonki, enkd haluis nii-
den tulevan julki. Td4 on tosi kinkkinen asia. Nédiden yhtiéiden toimenpiteet on niin
paljon edelld, ettd ees laki ei pysy mukana. Se vdhdn pelottaa ndissd jutuissa. Se vois
olla yks juttu, jonka takia voisin lopettaa dlypuhelimen kayton. (H10)

7.5.2 Luottamattomuus

Luottamattomuus toisia valmistajia kohtaan voi saada kuluttajan jatkamaan
tietyn dlypuhelinvalmistajan kayttdjanad. Esimerkkind tédstd erds haastateltavista
(H2) ilmaisee luottamuksena nykyistd kdytossd olevan dlypuhelimen valmista-
jaa kohtaan olevan syyna sille, miksi han oli padatynyt ostamaan uudelleen Sam-
sungin dlypuhelimen.

Maia en jotenkin luota muihin merkkeihin yhté paljon. Oon testaillut muita, mutta ne
on sitten ollut jotenkin hitaita tai tuntunu jotenki lammenneilta kaupassa pienen kay-
ton jdlkeen. (H2)

Erdssd toisessa luottamattomuuteen viittaavassa kommentissa yksi haastatelta-
vista (H8) mainitsee dlypuhelinvalmistajan tarkoituksenmukaisen dlypuheli-
mien hidastamisen vaikuttavan koettuun luottamukseen negatiivisesti.

Siind koitetaan kuluttajaa ohjata ostaan uudempaa ja kalliimpaa. Luotettavuus kari-
see ja silld lailla. (HS)
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7.5.3 Vihdinen vaihtoehdon viehittivyys

Vidhdisen vaihtoehtojen viehdttavyyden on todettu vihentdvan vaihtoaikomus-
ta. Tamd negatiivinen vaikutus vaihtokdyttdytymiseen nousi myos esille haas-
tatteluissa.

En m4d juurikaan ees tutkaillut mitddn tuota muita merkkejd. Menin kauppaan ja se
oli ohi varmaan kymmenessd minuutissa. En hirveend ees muita ajatellut. [...] Ei
mulla oo minké&&nlaista [kiinnostusta], hyva jos oon ens ndpldannyt jotain niitd. Ei oo
kiinnostanu. [...] Siis olihan niit4 sillon kaupassa jotain vahéan halvempia Huawein ja
Samsungin puhelimia, vaikka siind ois sdadstanyt jonku kaks sataa. En méa siina tilan-
teessa niitd miettiny. (H1)

Ei kylla kiinnosta Androidi, ku molempia m&a on kuitenkin koittanu. Ymmartdisin
kylld, jos méa en ois koskaan Androidia kayttanyt, ja ois aina ollut iPhone, niin vaik-
ka vdhan saattais kiinnostaa kokeilla Googlen uusinta Pixel-puhelinta, mutta ku
kumpaakin on kadyttdnyt ja yhteen aikaan molempii yhteen aikaan, niin kylld maa
tassd iPhonessa pysyttelen. (H3)

Ei oo vaihtoehtoja. Ei oo mun mielestd kilpailukykyisid vaihtoehtoja. (H5)

Yksi haastateltavista (H4) kertoo, ettd aikaisemmin vield Android-puhelimia
kayttdessddn hdn koki tarvetta vaihtaa aina uusimpaan puhelinmalliin, mutta
ndin ei ole tapahtunut endd iPhonen tapauksessa.

Silloin aikaisemmin oli se, ettd sitd aina halus sen uusimman tai siis jos tuli uusia
malleja, ettd hei tuossa on jotain uutta ja haluun ton. Mutta nyt on silleen, ettd nyt on
tullut se uusin, niin en ma sitd haluu. Siis en oo vield kylldstynyt tdhdn. (H4)

7.5.4 Hinta

Kuten useiden haastateltavien tapauksessa, erds haastateltava kertoo (H2) hin-
nan olevan hinen vaihtopaatoksiensa ensimmainen kriteeri. Tamén jdlkeen han
mainitsee kaksi dlypuhelinvalmistajasta, jotka hdn on karsinut valinnoistaan
pois hinnan takia.

Mun mielestd ehkd parhaimpia on HTC:n puhelimet, mutta ne on aika kalliita, joten
siitd mdd en tykkéd. [...] Ja no iPhone. Sit se mikd mua hdéiritsee iPhonessa on se, ettd
mé&d en oo oikeestaan koskaan tykdnnyt niiden hinnoista eli mun mielestd ne on ai-
van liian kalliita. (H2)

Myos seuraavista kommenteista kdy ilmi Applen hinnoittelupolitiikan vaikutus
vaihtopddtokseen, koska esimerkiksi yksi haastateltavista (H5) ei olisi valmis
maksamaan kyseisen valmistajan dlypuhelimista, jonka lisdksi toinen haastatel-
tava (HS8) toteaa kyseisten dlypuhelimien olevan ylihintaisia.

Hinta on niin korkee, etten oo niin paljoa timmdosestd dlypuhelimesta valmis mak-
samaan. (H5)
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Onhan ne [iPhonet] ihan ylihintasia. (H8)
Tietamys hintojen alenemisesta voi johtaa vaihtopdatoksen siirtdmiseen.

Hinta sanelee sen, koska en koe, ettd tarvin sen uusimman lippulaivan vaan sellaisen
jarkevdn hintaisen. Esim. siksi mddki venasin vdhén aikaa, ettd se iPhone seiska tuli,
jotta sain 65:n halvalla. (H3)

Mikali kuluttajan suosiman dlypuhelinvalmistajan tarjoomasta ei 16ytyisi sopi-
van hintaisia puhelimia, niin hén joutuisi mahdollisesti vaihtamaan toisen val-
mistajan dlypuhelimeen.

Sehdn se mua drsytdd, ku ne pystyy rahastaan silld, ku ne tietdd, ettd jengi haluaa.
Siksi en esim. ostanut sitd kutosta, ku se oli mun mielestd liian kallis puhelimeksi.
Mutta esim. jos ei ois omaan hintahaarukkaa Applea, niin siten saattaisi tulla kysy-
mykseen, niin sitte oisin ehkd pakon eessd, ettd vaihtaisin valmistajaa. [...] Niin kau-
an kun vidhédn edullisempia Applen puhelimia on saatavilla, niin ostan niitad. (H1)

Jos pelkdd puhelinta miettii, niin ehkd enemmaén se on se hinta se kriteeri siind, etta
en ehkéd hirveeni ldhtis maksaan tuosta. Ne uudet [iPhonet] on niin hirveen kalliita.
Ehkd sitten niitd vanhempiahan saa halvemmalla. (H9)

Pelkdn hinnan lisdksi haastateltavat painottivat niin sanottua hinta-
laatusuhdetta. Kysyttdessd, ettd mitka tekijdt saisivat pysymdan nykyisen éaly-
puhelimen kéayttdjana jatkossakin, yksi haastateltavista (H2) tuo esille suhteen
hinnan ja puhelimen ominaisuuksien valilla.

Hinta ja sen suhteen puhelimen ominaisuudet. Mutta esimerkiksi Samsungin hal-
vimmat J-mallit ei kiinnosta, mutta A- ja S-mallit kyll4. [...] Sun ei oikeesti tarvi mak-
saa paljoo hyvéstd puhelimesta. (H2)

Pelkdn korkean hinnan lisdksi aineistosta nousee erds hintaan liittyvd vaihto-
kayttaytymistd estdva tekija. Tama tekija on kokemus siitd, ettei saisi vastinetta
rahoillensa.

Kayttdjien mukaan Applen kdyttdjien mukaan se on tosi helppo kayttojarjestelma.
Oon ndpranny kavereiden ja sukulaisten iPadeja ja tiidn niistd. Oon niitd myyny ja
pistanyt kadyttovalmiiksi asiakkaille. Eli se on tuttu. Ei ois mitdan pelkoo. Se vaan on
se syy, ettd mind en usko, ettd saisin rahalle vastiketta. Sen takia en haluais ite mak-
saa siitd. (H5)

Sit tuo iPhone ois ihan jees, mut se on aivan liian kallis. Hinta-laatusuhde pitda olla
kohillaan. Tai siis oikeesti mitd sdd maksat niin pitdd saada sitd vastinetta. (H10)

Erds haastateltavista kokee nykyisen kadytossd olevan dlypuhelinvalmistajan
puhelimien olevan hinta-laatusuhteeltaan parhaimpia, jonka mukaan han myos
kertoo haastattelussa olevansa suhteellisen varma siitd, ettd héan jatkaisi kysei-
sen dlypuhelinvalmistajan asiakkaana jatkossakin.
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Oiskohan mulla ollut nyt kolme Honoria, niin oon kokenut, ettd niissd on paras hin-
talaatusuhde. Vertailen aika paljon sitd hintaa ja rautaa ja koen kylld sanoa, tdssi ole-
van kaikki kohillaan. (H7)

7.5.5 Muotoilu

Alypuhelimen muotoiluseikat osoittivat estdvan vaikutuksensa tutkimusaineis-
tossa. Alypuhelimen koon merkitys vaihtokdyttdytymiseen nousi esiin ldhes
jokaisessa haastattelussa, jolloin haastateltavat kertoivat, ettd dlypuhelin ei saisi
olla liian iso. Pelkdstddan yksi haastateltava (H8) oli pitdnyt nykyistd 5.5-
tuumaista ndyttod tarkednd kriteerind vaihtopddtoksensd kannalta. Muut haas-
tateltavat kertoivat suosivansa kooltaan pienempid puhelimia. Erds haastatelta-
va (H7) kertoo havainnoistaan dlypuhelimien koon suhteen seuraavasti:

Sit nykyédan osa puhelimista on tosi isoja. Ne on niitd ldhelle 6-tuumaisia. Oon etsinyt
malliston pienimmaéstd péddstd niitd puhelimia. Td4 on nyt aika lailla pienimpid ja tdd
on 5.2 ja aika lailla niitd pienimpid. Vield ennen tatd oli saatavilla jotain ldhemmas 5-
tuumaisia. Se on dlytontd, ettei oo oikeen endd pienempid. [...] Tuo kylld rassaa tuo.
Jdi mieleen, ettd liikkeessd myyjd tarjos jotain tyyliin kuus ja puol tuumasta, niin sa-
noin, ettd se on védhén liian iso. Sitd se vaan kommentoi, ettd se ois nykydan vidhdn se
trendi. Viis ja puol tuumasia ja siitd vahan yli. (H7)

Alypuhelimet ovat yha useamman ihmisen tapauksessa hyvinkin oleellinen osa
elaméd, jolloin dlypuhelimet kulkevat kuluttajien mukana paikaista toiseen.
Tédten ndiden laitteiden kantaminen ja sdilyttdminen pitdisi olla mahdollisim-
man helppoa ilman, ettd kuluttajan olisi kannettava erillistd laukkua tai pussia,
jossa puhelinta kantaisi mukanaan.

Nii no ois se silleen hyvd, ettd se mahtuu taskuun. (H9)

En osaa pitdd sitd muuta ku taskussa. Ja jos sitd ei pidd taskussa, niin sitten se pian
unohtuu tai se menee rikki. (H1)

Yhteensd neljd haastateltavaa kertoo suoraan (H3; H4; H5; H6), ettd heiddn mie-
lestddn dlypuhelinta pitdisi olla mahdollista kdyttda yhdelld kadelld, jolloin tois-
ta kéttd ei tarvitsisi kdyttdd apuna puhelinta kadyttdessa.

Ainakaan ite en tuu ikind omistaan sellaista puhelinta, jossa on iso ndytto, koska ha-
luun, ettd sitd pystyy kdyttdan yhdelld kadelld. (H3)

Mun kriteeri on se, ettd peukalolla voi kdyttda puhelinta ja ylettyy hyvin. Sitten on
vaikee, jos ei oikeen yletd yhdelld kaddella. (H4)

Tuohon verrattuna sais olla kylld pikkasen pienempi puhelin. Kdytettdvyys vois olla
helpompaa, ku se ois pienempi. Tuossa [on] viis tuumaa. Vai onkoha tuo 5.1 tai 5.2?
Se on védhén liian suuri. Sité ei oo niin helppo yhelld kdadelld kayttaa. (HS)

Ja ei kylla kiinnosta yht&dédn sellainen luuri, joka ei meinaa mahtua kouraan ollenkaan.
[...] Ku jotenkin siis tekstaaminen tuntuu jotenkin, ettei sit pidéd toisella kddelld sinne
toiselle puolelle kurottaa. Mut juu. En m&d mitédan jattikokoista siis haluaiskaan. (H6)
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Erds haastateltavista (H1) tuo myds saman ndkemyksen esiin dlypuhelimen ko-
koon liittyen kertomalla siitd, kun hdan on kokeillut ystaviensa dlypuhelimia.

Télla hetkelld tuntunut vaikeelta, kun kavereilla on ollut joku isompi puhelin. Ei se
mahdu ees kidteen. Tuntuu vaan niin oudolta ajatukselta niin iso puhelin. (H1)

Taman lisdksi toivottiin, ettd nykyinen valmistaja toisi markkinoille jatkossakin
samankokoisia dlypuhelimia kuin haastateltavan nykyinenkin &lypuhelin on
kooltaan.

Nyt siind on vaan on jotenkin tosin semmonen, ettd jos ostaa uudemman mallin, niin
ne on isompia. Se vaan ahdistaa vdhdn ajatuksena. Ettd mdd vield odottelen, jos ne
tekis siitd kasista tdllaisen pikkumallin. [...] Ei kylld m&dd odotan, ettd sieltd tulee se
pienempi. Tuo siis nykynenhén on siis ihan klassikko tuo malli. Pakkohan niiden on
tehdd sellanen. (H4)

Pitdis taman kokoluokan puhelimet aina vaihtoehtona niille isommille. Se varmasti
vaikuttaisi positiivisesti mun ostopddtokseen. Se on iso tekijd itelld. (H1)

Puhelimen koko voi olla varsin tarked kriteeri vaihtopaatostd ajatellen.

Tuo on mulle siis yks kriteereistd, kun taas vdhan arvelutti, ku katoin, ettd tuli joku
uus Honori, niin se oli taas vdhédn isompi. Etten silleen tiid mink4 sitd sitten ostan. [...]
Kylld mé&a nékisin, ettd se koko on tdarkee kriteeri. Se on iso kriteeri. (H7)

Jo kolme Honor-dlypuhelinta omistanut haastateltava (H7), joista kaksi hdn on
ostanut perdkkdin, kokee mahdolliseksi, ettd hdn lopulta hankkisi pienemmaéan
puhelimen kilpailevalta dlypuhelinvalmistajalta, mikéli miellyttdvan kokoista
mallia ei olisi vaihtohetkelld saatavilla nykyisen kdytossd olevan &lypuhelin-
valmistajan tarjoomassa. Tahdn mennessd hidn kokee sopeutuneensa &lypuhe-
limien koon kasvaessa.

En ois voinut kuvitella, ettd kun mulla joskus oli sellainen HTC, joka oli varmaan 4.2
tuumainen eli tosi kivan kokonen, niin silloin en ois voinut kuvitella, ettd ois joskus
tuuman isompi. [...] Mut siis toi on se trendi, niin siihen on pitdnyt sopeutuu. [...]
Mutta se on mennyt silleen porras portaalta vdhén salakavalasti, ku aina joutunut ot-
taa isomman. Aina on joutunut ottaan aivan vdhédn isomman ja sitten on ajatellut, et-
td kait sitd vahdn isomman pystyy ottaan. [...] Mutta voisin kuvitella vaikka tilaavani
jostain kiinakaupasta halvan, hyvén ja pienindyttdisen, sen sijaan ettd ostan tuosta
jostain puhelinkaupasta sellaisen valtavan melan. (H7)

Yksi haastateltavista (H4) kokee, ettd mikili hdn haluaisi hyvan puhelimen, niin
sen seurauksena laitteen kokokin kasvaisi. Nykyinen dlypuhelinvalmistaja kui-
tenkin on tarjonnut mieluisan vaihtoehdon kuluttajan vaatimuksien suhteen.

Plus sitten koko. Jos md haluun hyvéan puhelimen, niin siihen liittyy se, ettd se ois sit-
ten vdhdn isompi puhelin. Vaan médd en haluu isoo puhelinta, vaan pienen ja nétin.
Plus sen pitdis olla kohtalaisen hyvaki. (H4)
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Puhelimen koon lisdksi muut muotoiluun liittyvét seikat nousivat esiin tekijoi-
nd, joiden voidaan katsoa pitdvan dlypuhelinekosysteemissd kuluttajan kiinni
nykyisessd vaihtoehdossa.

Maé4 siis tykkddan Applen designista ja oikeastaan kaikessa muussakin niinku pédeis-
sd ja lappdrissd. Ne on silleen jotenkin yhdenmukaisia siind designissa. (H1)

Mun mielestd niiden muotoilu on miellyttava. Niitd on mun mielestd mukavampi pi-
tdd kddessd verrattuna muihin. (H3)

Varmaan siind kohtaa kun valkkasin tuon, niin tais olla se, ettd mdd halusin pie-
nemmén puhelimen. Kukaan muu valmistaja ei tarjonnut sellaista jirkevaad luuria,
joka ois my6s pieni. Se on kauheen nittikin. Juu mutta siis nétti ja pieni. (H4)

Erdana muotoiluun liittyvand estdvand tekijand voi mahdollista olla tottumus
puhelimen muotoiluun, josta jo mainittiin alaluvussa 7.4.2.

Se tuntuu vaikeelta, ettd jos se nédytto ois silleen koko puhelimen kokonen, ku on jo-
tenkin tottunut siihen, ettd on tuo kotinavigaationdppdin tuossa. Tuntuis sit vaikeelta,
ettd jos ei 0o sitd reunaa tuossa, niin se tuntuu vdhan oudolta se ajatus. Musta tuntuu,
ettd niissd uusissa Appleissa olis sellainen kokonainen ndyttd. Tuntuu jotenkin ou-
dolta se. [...] Siis mieluummin ottaisin nykyisen kaltaisen puhelimen, jossa ndytto on
nyt tuossa ja on nuo reunat. (H1)

Erddn haastateltavan (H5) vastauksesta nousivat esille varsinkin véarivaihtoeh-
toihin liittyvét seikat, kun hdn mietti, mika saisi hdnen pysymaéaan nykyisen kay-
tossd olevan dlypuhelinvalmistajan asiakkaana. Télloin hadn kertoi, miksi hédn oli
muun muassa aikaisemmin suosinut Nokian dlypuhelimia.

Se oli my0s iso syy miksi tykkadsin Nokian puhelimista, ku niilld oli paljon erilaisia
védrivaihtoehtoja, jotka oli tavallaan persoonallisia. Nykyddn ne kaikki on mustaa,
harmaata ja valkoinen ei endd oikeen sdvdytd. Tammoiselld kuorella, joka on mulla
tammonen puunvérinen, niin se on ihan hieno juttu. Mutta ois hienoa, jos tuo puhe-
lin ois hienon vérinen tai jotain timmostd, niin se varmaan kiinnostas. Se oli just mitd
Nokia toi just nditd malleja, aika hillittyjd vield, niin ei ne oikeen kiinnostanu. Lumia
1020 oli se kirkkaan keltainen ja se 920 oli punanen. Mut se, ettd se on persoonallinen.
Tavallaan se muotoilu, jossa on jotain persoonallisuutta. Silld voi erottautua mun
silmissd. (H5)

Yksi haastateltavista (H7) kertoo my0s silmdd miellyttdavan muotoilun olevan
osasyynd sille, ettd hdan on ostanut toisen kerran perdkkdin Honorin dlypuheli-
men.

Siis se on sellainen silmé&én hivelevyys, miellyttavyys, ettd osa oli jotenkin sellaisia
kanttisia ja osa tosi pyoreitd, niin siind sitten jotenkin tdméa miellytti silm&a. (H7)

7.5.6 Muistikorttipaikan puuttuminen

Kahden haastateltavan tapauksessa mahdollisuus puhelimen muistin laajenta-
miseen muistikortilla oli ndhtdvissd estdava merkitys. Luetellessaan vaatimuksi-
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aan oman dlypuhelimensa suhteen yksi haastateltava (H2) mainitsee haluavan-
sa dlypuhelimen, jossa on muistikorttipaikka.

Sekd myos se [on tdrkeetd], ettd puhelimessa on paikka muistikortille. (H2)
Jonka jdlkeen haastateltava (H2) jatkaa tdydentdamallad edellistd kommenttiaan.

Toiseksi iPhoneissa méd en tykkad siitd, ku tuntuu, ettd kaikki pitdd tallentaa pilveen.
(H2)

Tama tekija on siis toiminut estdvéna tekija aikaisemmissa vaihdoissa sekd tulee
todenndkoisesti toimimaan jatkossakin, silld tama estdd vaihtamasta dlypuheli-
meen, jossa ei ole mahdollista laajentaa muistia muistikortin avulla. Varteen-
otettavana osatekijand tdlle vaatimukselle voi olla myos pilvipalveluiden tai
pilvipalveluun tallentamisen vastustaminen esimerkiksi turvallisuus ja yksityi-
syys huolien takia.

Toisella haastateltavalla (H6) oli kdytossddn dlypuhelin, jonka muisti ei ole
laajennettavissa, ja hdn kertoi timdn mahdollisesti vaikuttavan tulevaisuudessa
hédnen pddtokseensd vaihtaa.

Mutta siis yks miké kiinnostais, niin ois puhelin, joissa ois mahdollisuus saada muis-
tikortti ja laajentaa sitd muisti, koska Applessa tdd muisti on mitad on. Ja sitten se seu-
raava muistikoko maksaa sitten sairaan paljon enemman. (H6)

7.6 Vaihtoaikomus

Vaihtokdyttaytymistd estdvien tekijoiden lisdksi haastateltavilta kysyttiin, etta
aikovatko he vaihtaa dlypuhelimensa ldhitulevaisuudessa, vaikka osalla haasta-
teltavista nykyinen &dlypuhelin oli ollut suhteellisen lyhyen ajan kdytossa.

Haasteltavat totesivat kdyttavansa dlypuhelimensa niin sanotusti loppuun,
eli he kertoivat vaihtavansa uuteen dlypuhelimeen nykyisen hidastuttua liikaa
tai mentya rikki. Keskimédardisend vaihtosyklind pidettiin sopivana vaihtaa aly-
puhelinta kahden vuoden vilein. Erds haastateltava (H5) perustelee oman vas-
tauksensa teknologian kehittymisella.

Nykyteknologia tavallaan ajaa edellisten versioiden ohi, omasta mielesténi on noin
kahden vuoden vilein perusteltavissa hankkia uus, ellei sitte tuu jotain vikoja tai ha-
joamisia. (H5)

Tama lisdksi tiedusteltiin, milld todenndkoisyydelld haastateltavat kuvittelisivat
ostavansa uudestaan saman dlypuhelinvalmistajan puhelimen. Puolet haastatel-
tavista kertoivat, ettd he nakisivat mahdolliseksi vaihtamisen toisen valmistajan
dlypuhelimeen. Vastaavasti puolet haastateltavista olivat tdysin varmoja siitd,
ettd seuraava dlypuhelin tulisi olemaan saman valmistajan puhelin kuin nykyi-
nenkin.
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Android-puhelimen omistavat haastateltavat olivat yleisesti ottaen avoi-

mia lateraaliselle vaihdolle, jossa kdyttojdrjestelméd sdilyisi samana, mutta &ly-
puhelin voisi olla eri valmistajalta. Yksi haastateltavista oli myds avoin tangen-
tiaaliseen vaihtoon, jolloin vaihdossa vaihtuisi niin kayttojdrjestelma kuin myos
puhelimenmerkki. Kaksi haastateltavaa piti paralleelia vaihtoa kaikista toden-
ndkoisimpand, jolloin seuraavakin dlypuhelin olisi samalta valmistajalta sekd
samalla kayttojdrjestelmadlld varustettu kuin nykyinenkin dlypuhelin.

Vield en kylld tiid, mutta mdd luulen, ettd mé&s tykkddn tuosta Androidista. Médd voi-
sin kylld kokeilla jotain muutakin merkkid. (H2)

Télld hetkelld se on toiminut niin hyvin, etten ndd tarvetta tutkia muita merkkeja. (H5)

No ei hirveeni [ole seuraavaa puhelinta tullut mietitty&]. Kylla nyt mun tuntuma on
se, ettd mdd mielellddn hankkisin Honorin. (H7)

Kylld se on varsin varmaan [Android], ellei tuu sitten jotain mullistavaa, mutta tus-
kin tulee. [...] Ei kyll4 [ole merkill4d vilid,] mdd voin hypétd ihan minne vaan. (HS8)

Androidi. Moni pysyy lojaaleina brandeille. Mdd en voi sanoo olevani uskollinen.
(H10)

Applen iPhonea kdyttdvat haastateltavat mielsivit paralleelin vaihdon joko tay-
sin varmaksi tai hyvin todenndkoiseksi, eli heiddn tapauksessaan he uskovat

Oon siing, ettd vahan tutkailis vaihtoehtoja, mutta veikkaisin, ettd se ois Apple. (H1)
Niin kauan kun iPhoneja tullaan tekeen, niin tuo se tulee oleen. (H3)

Seuraava on iPhone. (H4)

Kylld se on varmaan Apple. (H6)

Ihan sama mik& se merkki on, kuhan se toimii ja ei vaan tarvi oottaa, ettd jotain ta-

pahtuu. Sellainen kadyttovarmuus. Sama kun toimii. [...] Varmaan sitten loppujen lo-
puksi tulee kuitenki vaihettuu Appleen. (H9)
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8 POHDINTA

Tédssd luvussa vastataan tutkimuskysymykseen sekd tarkastellaan tehdyn tut-
kimuksen tuloksia vertaamalla niitd aikaisempiin tutkimuksiin. Lopuksi tarkas-
tellaan tulosten implikaatioita kdytannon kannalta.

Tamdn tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella ja 1oytdd kuluttajan vaihto-
kayttdaytymisen estdjid dlypuhelin ekosysteemissd. Tutkimuksen tutkimuksen-
kysymys oli "Milla tekijoilld on kuluttajan vaihtokdyttaytymistad estdva vaiku-
tus dlypuhelinekosysteemissd?”. Vastausta tdhdn tutkimuskysymykseen voi-
daan ldhestyd tarkastelemassa alla olevaa taulukkoa (taulukko 3), johon ovat
koottuna tutkimuksessa tunnistetut dlypuhelinekosysteemissa kuluttajan vaih-
tokdyttaytymistd estdvat tekijat.

TAULUKKO 3 Tutkimuksessa tunnistetut vaihtokdyttdytymistd estdvdt tekijat
dlypuhelinekosysteemissd

Anchor-tekijit Disrupt-tekijit Inhibit-tekijit
Tyytyviisyys Lojaalisuus Véhéinen turvallisuus ja
yksityisyys
Koettu hyodyllisyys Tottumus Luottamattomuus
Luottamus Inertia Vidhdinen vaihtoehdon vie-
héttavyys
Koettu nautinnollisuus Vaihtokustannukset Hinta
Flow-kokemus Sosiaalinen vaikutus Muotoilu
Koettu helppokayttoisyys Verkostovaikutus Muistikorttipaikan puuttu-
minen
Turvallisuus ja yksityisyys Henkilokohtaiset piirteet
Puhelimen kestdvyys Epdvarmuus
Suorituskyky Katumuskammo
Identiteetti
Mielikuvat

Namaé dlypuhelinekosysteemissd vaihtokadyttaytymistd estdvét tekijdt on kate-
gorisoitu ylld olevaan taulukkoon mukaillen tdmén tutkielman 4.2 alaluvun
viimeisessd kappaleessa késiteltyd Nykdsen (2014) esittamdd tdydentdvad vaih-
tokdyttdytymisen viitekehystd, jossa vaihtoon vaikuttavat tekijit jaotellaan ldh-
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to-, vilillisiin - ja kohdetekijoihin. Kyseisessa viitekehyksessd vaihtokayttayty-
mistd estdviksi tekijoiksi médritellddan lahtotilanteen anchor-tekijdt, kohteeseen
eli vaihtoehtoon rinnastettavat inhibit-tekijdt seka valilliset disrupt-tekijt.

Anchor-tekijat kuvaavat nykyisen dlypuhelimeen rinnastettavia tekijoita.
Nditd ovat tyytyvdisyys, koettu hyodyllisyys, luottamus, koettu nautinnollisuus,
flow-kokemus, koettu helppokéyttoisyys, turvallisuus ja yksityisyys, puhelimen
kestdvyys ja suorituskyky. Disrupt-tekijdt ovat véliintulevia sosiaalisia-, henki-
lokohtaisia-, informatiivisia- ja olosuhdesidonnaisia tekijoitd (Nykdnen, 2014),
jotka tamén tutkimuksen tapauksessa vaikuttavat estdvasti kuluttajan vaihto-
kayttdaytymiseen dlypuhelinekosysteemissd. Tutkimustuloksien perusteella néi-
td ovat lojaalisuus, tottumus, inertia, vaihtokustannukset, sosiaalinen vaikutus,
verkostovaikutus, henkilokohtaiset tekijdt, epavarmuus, katumuskammo, iden-
titeetti ja mielikuvat. Inhibit-tekijoilld kuvataan mahdollisiin vaihtoehtoihin
rinnastettavia estdvid tekijoitd, joita dlypuhelinekosysteemissd ovat vahdinen
turvallisuus ja yksityisyys, luottamattomuus, hinta, muotoilu ja muistikortti-
paikan puuttuminen.

Aikaisemmissa tutkimuksissa esille nousseiden vaihtokdyttdytymistd es-
tavien tekijoiden voitiin havaita vaikuttavan myos dlypuhelinekosysteemissa.
Nadiden tekijoiden lisdksi aineistosta pystyttiin nostamaan esiin uusia tekijoitd
haastattelurungon ulkopuolelta. Tutkimusmenetelména kaytettyjen teemahaas-
tatteluiden avulla kyettiin siis 10ytdméaan kuluttajan vaihtokdyttdytymistd estd-
vid tekijoitd dlypuhelinekosysteemissd. Padsddnsaantoisesti timd tutkimuksen
tulokset vahvistavat ja tukevat aikaisempien tutkimuksien 16ydoksid, mutta
tutkimustulokset tuovat myos uutta tietoa tieteelle.

Lahtokohtaisesti kuluttaja ei vaihda huonompaan tai ominaisuuksiltaan
heikompaan dlypuhelimeen kuin mitd hdnen nykyinen kayttamansa dlypuhelin
on. Taman ilmitn voi rinnastaa innovaation diffuusioteoriaan kuuluvaan suh-
teellisen hyotyyn, jolla kuvataan sitd, ettd missd madrin vaihtoehto koetaan pa-
remmaksi ja hyddyllisemmaéksi verrattuna edeltdjdansa eli aikaisemmin kaytos-
sd olevaan kohteeseen (Rogers, 2003). Kun haastateltavilta kysyttiin, ettd mika
saisi heiddt pysymddn edelleen saman dlypuhelinvalmistajan asiakkaana tai
kayttojarjestelman kayttdjand, he kertoivat, ettd uudet tai parannellut puheli-
men ominaisuudet verrattuna nykyiseen ja muihin markkinoilla oleviin vaihto-
ehtoihin. Tutkimusaineiston pohjalta voidaan havainnoida, ettd muun muassa
edellisessd vaihdossa edistdvind olleet tekijit muuntautuvat vaihdon jilkeen
anchor-tekijoiksi sekd muiden vaihtoehtojen tapauksessa inhibit-tekijoiksi, mi-
kdli vaihtoehto ei tdytd nykyisen dlypuhelimeen kohdistettuja vaatimuksia,
mieltymyksid ja kriteereitd. Tamaé ei ole kuitenkaan tdysin yksiselitteistd, silla
mikali kuluttaja on aikaisemmin hankkinut tuplakameralla varustetun dlypuhe-
limen, hdn ei kuitenkaan vélttimatta vaadi tuplakameraominaisuutta seuraa-
valta dlypuhelimeltaan. Kaikki on kuitenkin lopulta kiinni hdnen omista prefe-
rensseistddn. Esimerkiksi dlypuhelimen koko voi olla yksi muotoiluun rinnas-
tettava anchor-tekijd, joka pitdd kuluttajan kiinni nykyisessa dlypuhelimessaan,
jos miellyttavaa dlypuhelinta ei ole markkinoilla halutun kokoisena. Yhta lailla
puhelimen koko voi myos ilmetd inhibit-tekijand liian suureksi miellettyjen
dlypuhelimien tapauksessa. Tdssd voidaan havaita kuinka tietty tekijd voi pitda
kiinni nykyisessd tilanteessa, mutta tdlld samalla tekijdlld voi olla myos hylkiva
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vaikutus vaihtoehtojen tapauksessa, kun kuluttaja harkitsee vaihtamista toiseen
dlypuhelimeen.

Muotoilu ja muistikorttipaikan puuttuminen ovatkin jaoteltuina inhibit-
tekijoiksi, koska kuluttajat ilmaisivat ndiden tekijoiden hylkivan vaikutuksen,
vaikka kyseisten tekijoiden voitiin havaita myos olevan anchor-tekijoitd. Puhe-
limen kestdvyys ja suorituskyky ovat kategorisoitu anchor-tekijoiksi, silld haas-
tateltavat kuvailivat niiden vaikuttavan pddtokseen olla vaihtamatta. Toisaalta
koettu puhelimen kestaméttomyys voi vaihtoehtojen tapauksessa osoittaa inhi-
bit-tekijan tapaista hylkivdd vaikutusta, jolloin kuluttaja vilttelee dlypuhelinta,
jonka kestdvyyden ei koeta olevan hyviaksyttdvilld tasolla. Vaikka rahalliset
kustannuksien ndhd&éan olevan osa vaihtokustannuksia, niin hinta on ryhmitel-
ty inhibit-tekijdksi, jolla on vaihtoehdosta poispdin tyontdvd vaikutus. Muun
muassa Bansal ym. (2005) ja Matt ym. (2015) ovat pdinvastaisesti aikaisemmin
kayttaneet nykyisen vaihtoehdon korkeaa hintaa push-tekijand tutkimusmal-
leissaan.

Kaiken kaikkiaan vaihtoaikomuksen suhteen voidaan todeta, ettd kulutta-
jat suosivat vaihtoa samalla kayttojarjestelmalld varustettuun dlypuhelimeen.
Tama tukee Parkin & Koon (2016) aikaisempia havaintoja.

8.1 Implikaatiot tutkimukselle

Tama tutkimus osoittaa, ettd kuluttajan vaihtokdyttaytymiseen vaikuttavat es-
tavat tekijat dlypuhelinekosysteemissd voidaan jakaa Nykadsen (2015) esittaman
vaihtokdyttdytymistd tdydentdvan viitekehyksen mukaan kolmenlaisiin tekijoi-
hin, joita ovat ldhto-, vélilliset - ja kohdetekijdt. Taméan tutkimuksen tulokset
my0s ovat vahvistavat ja tukevat aikaisempia tutkimuksia, mutta myos paikka
paikoin pystytdan tuomaan uutta tietoa tutkimuskohteesta.

8.1.1 Anchor-tekijat

Tyytyvdisyys on yksi yleisimmistd tekijoistd, joka pitdd kuluttajan kiinni nykyi-
sessd tilanteessa. Tdma on noussut esiin useassa aikaisemmassa tutkimuksessa
(mm. Ye ym., 2006; Bhattacherjee ym., 2012; Hsu, 2014; Liu ym., 2016). Tyyty-
vdisyyden ankkuroiva vaikutus on myos havaittu dlypuhelinekosysteemissa
(Nykénen ym., 2013). Taten tutkimuksen tulokset tukevat aikaisempaa kirjalli-
suutta, silld tyytyvdisyys nykyiseen &dlypuhelimeen tai aikaisempiin saman
valmistajan laitteisiin ilmaistiin vaikuttaneen edelliseen tai vaikuttavan tule-
vaan vaihtopédatokseen. Jokainen haastateltava ilmaisi tyytyvéisyytensa nykyi-
seen dlypuhelimeensa tavalla tai toisella. Tyytyvdisyyteen liittyvien keskuste-
luiden pohjalta voidaan todeta, ettd niin pitkdan kuin kayttdja on tyytyvdinen
nykyiseen dlypuhelimeen, niin tarve vaihtoehtojen etsimiseen on alhainen.
Koettu hyodyllisyys ei noussut haastatteluissa yhtd paljon esille kuin
helppokéyttoisyys. Koetun hyodyllisyyden vaikutus ilmeni vahvempana kui-
tenkin iPhone-kdyttdjien tapauksessa. Kaiketi Android-kadyttdjien tapauksessa
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haastateltavat eividt kokeneet suoranaisesti nykyistd dlypuhelintaan hyodylli-
semmadksi verrattuna muihin vaihtoehtoihin, koska Android-puhelimet toimi-
vat yhteen muiden laitteiden kanssa sekd samat kuluttajille tarkedt palvelut
ovat saatavilla Android-puhelimesta riippumatta. Tutkimuksen loydoksien
voidaan sanoa tukevan aikaisempaa kirjallisuutta (mm. Wang & Qian, 2015; Xu
ym., 2017), silld koetun hyodyllisyyden merkityksen on huomattu eroavan iOS-
ja Android-kayttdjien valilld (Dzhain ym., 2015).

Luottamus nykyiseen vaihtoehtoon voi vaikuttaa negatiivisesti vaihto-
kayttaytymiseen (Zhou, 2014). Luottamuksen estdva vaikutus voitiin huomata
dlynpuhelinekosysteemissd, joka tukee aikaisempaa vaihtokdyttdytymisen kir-
jallisuutta. Luottamusta ei ole kuitenkaan tarkasteltu estdvana tekijana aikai-
semmissa vaihtokdyttdytymistd dlypuhelinekosysteemissd kasittelevissa tutki-
muksissa. Sen sijaan Matt ym. (2015) tutkivat dlypuhelinekosysteemissd nykyi-
seen vaihtoehdon luottamattomuutta push-tekijana.

Tutkimuksen pohjalta on huomioitava, ettd dlypuhelimen kaytto ei ole
endd nautinnollista dlypuhelimen hidastuessa ja suorituskyvyn laskiessa. Koe-
tun nautinnollisuuden on todistettu lisddvan aikomusta jatkaa nykyisen palve-
lun kédyttamistd sekd vahentavan vaihtoaikomusta (Wang & Qian, 2015; Zhou
ym., 2015). Koettu nautinnollisuus nousi myos esille tdssd tutkimuksessa, joten
taltd osin tutkimus tukee aikaisempaa kirjallisuutta. Koettua nautinnollisuutta
ei ole kuitenkaan suoranaisesti késitelty aikaisemmin vaihtok&dyttdytymiseen
estdvasti vaikuttavana tekijand dlypuhelinekosysteemissa.

Flow-kokemuksen voitiin my6s havaita olevan estdva tekija &lypuheli-
nekosysteemissd. Esimerkiksi aikaisemmissa tutkimuksissa flow-kokemuksen
on havaittu kasvattavan aikomusta jatkaa mobiili-internetin kayttoda (Zhou,
2013; Zhou, 2014). Tama tekijd ei nouse kuitenkaan esiin aikaisemmista dlypu-
helimiin kohdistuvissa tutkimuksissa vaihtokdyttdytymisen saralla. Flow-
kokemukseen kuuluva luottamuksen aspekti ei ilmene haastatteluaineistossa,
mutta esimerkiksi helppokéyttdisyydestd kumpuava uppoutuneisuus laitteen
kdyttoon voitiin tunnistaa aineistosta. Alypuhelimien tapauksessa flow-
kokemuksen merkitys voi olla varsin vahva, silld mikéli kdyttdjd vaihtaa toisen
valmistajan puhelimeen, niin kayttt voi olla hetkittdin varsin katkonaista, koska
uusi puhelin ei tuolloin toimikaan tdysin samalla tavalla kuin edellinen puhelin.
Flow-kokemuksen merkitystd vaihtokdyttdytymiseen ei ole aikaisemmin tutkit-
tu, joten taman tutkimuksen voidaan katsoa tuovan uutta tietoa tieteelle.

Koettu helppokiyttoisyys ei noussut esille tarkastellessa aikaisempia vaih-
tokdyttaytymisen tutkimuksia, joista identifioitiin vaihtokdyttaytymistd estdvia
tekijoita kirjallisuuskatsauksen avulla. Taméa kyseinen tekijd otettiin kuitenkin
mukaan haastattelurunkoon, silld helppokaytttisyys on oleellinen osa teknolo-
gian omaksumista ja kayttod, jonka lisdksi helppokdyttoisyyden tarkeys on
kdynyt myos ilmi aikaisemmassa kirjallisuudessa nykyiseen &dlypuhelimeen
ankkuroivana tekijand (Nykanen ym., 2013). Koettu helppokayttoisyys esiintyi-
kin jokaisessa haastattelussa tekijdand, jonka takia haastateltavat suosivat tai
ovat suosineet maarattyd dlypuhelinvalmistajaa tai kdyttojarjestelmad. Taman
havainnon voidaan voi siis ndhda tukevan koetun helppokéyttoisyyden estavan
vaikutuksen merkitystd dlypuhelinekosysteemissa.
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Alypuhelimen ollessa oleellinen osa yhd useamman henkilon elamas, ku-
luttajat esimerkiksi sdilyttavat myos heille tarkeitd tietoja ja tiedostoja puheli-
missaan. Talloin dlypuhelimeen ja koko ekosysteemiin kohdistuvat késitykset ja
kokemukset turvallisuudesta ja yksityisyydestd verrattuna muihin vaihtoehtoi-
hin voivat vaikuttaa negatiivisesti vaihtokdyttdytymiseen. Nykyisen vaihtoeh-
don koettu turvallisuus ja yksityisyys ei noussut esiin aikaisemmissa vaihto-
kayttaytymisen tutkimuksissa, eikd turvallisuuden ja yksityisyyden ankku-
roivasta vaikutuksesta 16ytynyt viittauksia dlypuhelimiin kohdistuvissa vaihto-
kayttdaytymisen tutkimuksissakaan. Tamén tutkimuksen tapauksessa turvalli-
suuteen ja yksityisyyteen liittyvit seikat koettiin tdarkeiksi kaikkien haastatelta-
vien tapauksessa. Haastateltavat eivdt kaikesta huolimatta kokeneet huo-
mioivansa nditd tekijoitd sen kummemmin. T&ltd osin tama 16ydos tukee aikai-
sempaa kirjallisuutta (Chung & Chun, 2011). Loppujen lopuksi kuitenkin ny-
kyisen vaihtoehdon turvallisuuden ja yksityisyyden koettiin vaikuttavan myos
tulevaan vaihtokayttdytymiseen.

Haastateltavat ilmaisivat turhautumisensa nykyalypuhelimien kestdvyy-
destd tai pikemminkin kestimattomyydestd. Lahes sanomattakin selvdd, etta
puhelimen hidastuessa tai mennessd rikki on kuluttajan vaihdettava uuteen
puhelimeen (Tuunainen ym., 2012a). Puhelimen kestdvyydelld siis tarkoitetaan
tdssd tapauksessa suorituskyvyn kestoa sekd itse fyysisen laitteen kestdvyytta.
Tietoisuus vaihtoehtoisen dlypuhelimen koetusta kestdvyydestd syntyy toisen
henkilon kertomana tai oman tiedonhaun tuloksena esimerkiksi arvosteluiden
ja dlypuhelintestien kautta. Samoin myods omien aikaisempien kokemuksien
merkitys on suuri, silld mikali aikaisempi dlypuhelin on osoittanut kestavyyten-
sd muun muassa suorituskyvyn suhteen, niin tdmé voi vaikuttaa kuluttajaa py-
symddn saman dlypuhelinvalmistajan asiakkaana tulevaisuudessakin.

Alypuhelimet ovat kuin taskutietokoneista, jolloin myos niiden suoritus-
kyky voi vaihdella eri hintaluokissa. Etenkin Android-kédyttdjdt painottivat hin-
ta-suorituskykysuhdetta, jolla he my6s viittasivat puhuessaan hinta-
laatusuhteeseen. Tamén takia Android-kdyttdjat mainitsivat kokevansa, ettd
vaihtaessaan iPhoneen he eivit saisi rahoilleen vastinetta eli he eivét saisi mak-
samalla hinnallaan yhtd tehokasta puhelinta kuin ostaessaan Android-
puhelimen. Toisaalta iPhone-kayttdjat eivdt kokeneet teknisten ominaisuuksien
olevan tirkeimmadssd asemassa, mutta sen sijaan yleinen toiminnallisuus ja kay-
tettdvyys sekd yhteensopivuus muiden ekosysteemissa olevien laitteiden ja pal-
veluiden vililld osoittautuivat heille tarkeammadksi. Nama 1oydokset tukevat
Nykédsen ym. (2015) tekemid havaintoja, jossa he myos huomaavat tdmén eron
eri kdyttdjakuntien valilla.

8.1.2 Disrupt-tekijit

Lojaalisuus nousee haastatteluissa esiin sille ominaisilla ominaisuuksilla, jotka
ovat uudelleenosto (Mittal & Lassar, 1998) sekd vahdinen altistuminen kilpaili-
joiden tuotteille ja toiminnoille (Oliver, 1999). Aikaisemmassa kirjallisuudessa
tyytyvédisyyden on todettu lisddvan lojaalisuutta (Zhang ym., 2014a). Kim ym.
(2014a) mukaan tyytyvdisyys my0s lisdd lojaalisuudelle ominaista aikomusta
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suositteluun. Tamad ilmeni varsinkin haastateltavien kertoessa heiddn suositel-
leen nykyistd dlypuhelintaan toisille ihmisille, koska he olivat tyytyvdisid sithen.
Chuah ym. (2017) havaitsevat vaihtoesteen vaikuttavan enemmdn lojaalisuu-
teen kuin tyytyvdisyyden, joka voitiin myos tunnistaa tutkimusaineistosta.

Tottumuksella voi olla negatiivinen vaikutus vaihtoaikomuksen ja -
kayttdaytymisen véliseen suhteeseen (Ye & Potter, 2011), mutta my06s suora ne-
gatiivinen vaikutus vaihtokdyttdytymiseen (Bhattacherjee ym., 2012) ja -
aikomukseen (Chuang, 2011; Polites & Karahanna, 2012; Kim ym., 2014a; Gan,
2016), joka on myos havaittu aikaisemmassa kirjallisuudessa dlypuhelinekosys-
teemissakin (Matt ym., 2015). Tottumuksen estdva vaikutus nousi esiin tassakin
tutkimuksessa, joka vahvistaa aikaisemmissa tutkimuksissa tehtyjd 16ydoksia.
Haastateltavat ilmaisivat tottumuksensa dlypuhelimen kayttojarjestelméan tai
itse dlypuhelimen muotoiluun vaikuttavan vaihtokdyttaytymista estdavana teki-
jand.

Inertialla on osoitettu olevan negatiivinen vaikutus vaihtokdyttdytymiseen
eri tutkimuskohteiden tapauksessa (mm. Polites & Karahanna, 2012; Kuo ym.,
2013), mutta myos dlypuhelinekosysteemin kontekstissa (Lin & Huang, 2014).
Myos tdssd tutkimuksessa inertia ilmenee yhtend kuluttajan vaihtokayttayty-
mistd estdvand tekijd dlypuhelinekosysteemissd. Inertian vaikutuksen alaisena
kuluttajalla ei ole aikeissa vaihtaa kilpailevan valmistajan dlypuhelimeen, eikd
hén ylipddtdan koe tarvetta vaihtoon, eikd hdn myodskddan mielellddn vaihtaisi
toiseen vaihtoehtoon. Vaihtokdyttdytymistd estdavand tekijand ilmeni my0s iner-
tiaan rinnastettava muutosvastarinnanomainen halu olla erilainen kuin muut,
johon voidaan katsoa mahdollisesti vaikuttavan innovaatiovastarinnan tekijat
(Ram & Sheth, 1989). Tdssd tutkimuksessa ei tarkemmin tarkasteltu, ettd mistd
tekijoistd tamad vastarinta lopulta muodostui, mutta huterahkon p&dtelméan pe-
rusteella vastarinnan nousemiseen ovat voineet vaikuttaa kdytto-, riski- ja ima-
goesteet, silld haastateltavat ilmaisivat pyrkimyksensd olla erilaisia sekd olla
menemadttd valtavirran mukana. Aikaisemmassa kirjallisuudessa vaihtokustan-
nuksien, koetun jdrjestelmédn laadun, flow-kokemuksen ja luottamuksen on
huomattu lisddvan muutosvastarintaa (Zhou, 2014; Gan & Lin, 2015).

Tehdyn kirjallisuuskatsauksen perusteella vaihtokustannukset nousevat
aikaisemmissa tutkimuksissa useammin esiin vaihtokdyttdytymistd estdvana
tekijand kuin tyytyvdisyys. Vaihtokustannuksien on todettu vahentdvin vaih-
toaikomusta (Matt ym., 2012) sekéd lisddvan inertiaa dlypuhelinekosysteemissd
(Lin ja Huang ,2014). Tamankin tutkimuksen tapauksessa vaihtokustannusten
merkitys vaihtokdyttdytymiseen ilmeni monessa eri muodossa, joka tukee ja
vahvistaa entisestddn aikaisempaa kirjallisuutta (Tuunainen ym., 2012a; Dzhain
ym., 2015). Yleisesti ottaen voidaan todeta, ettd vaihtokdyttdytymistd estdvand
tekija koetaan vaihtamiseen liittyvéd yleinen ajan hukka ja vaiva. Lukuun otta-
matta sopimuksellisia kustannuksia, kaikki Dzhainin ym. (2015) esittamat &ly-
puhelinekosysteemissa vaikuttavat vaihtokustannukset pystyttiin tunnistamaan
tassakin tutkimuksessa. Muun muassa tdydennyskustannukset, jotka liittyvét
laitteiden ja palveluiden yhteensopivuuteen ja synkronointiin nousevat esiin
useassa haastattelussa. Taman lisdksi etsimiskustannukset, oppimiskustannuk-
set ja brandisuhdekustannukset ovat tunnistettavissa tutkimusaineistosta, joka
vahvistaa Tuunaisen ym. (2012a) sekd Dzhainin ym. (2015) saamia tutkimustu-
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loksia. Aikaisemmassa kirjallisuudessa on myos todettu, ettd sopimukselliset
kustannukset eivit ole vaikuttaneet estdvisti kuluttajien vaihtokayttdytymiseen
Suomen markkinoilla (Tuunainen ym., 2012a). Asiakassuhteen pituuden merki-
tys vaihtokustannuksiin voidaan myo6s havaita tutkimusaineistossa. Muun mu-
assa asiakassuhteen pidentyessd vaihtokustannusten vaikutus lojaalisuuteen
mobiilioperaattoria kohtaan vahvistuu (Zhang ym., 2014a).

Kaikki haastateltavat ilmaisivat itse tekevidnsd pddtoksen oman vaihto-
kayttdaytymisensd suhteen, jolloin voidaan todeta, ettei subjektiivinen normi
vaikuttaisi vaihtokdyttaytymiseen dlypuhelinekosysteemissd. Tamad havainto
vaikuttaisi olevan samalla linjalla Nykdsen ym. (2015) havaintojen kanssa, kun
he kertovat, ettd vaihtopddtoksen perusteleminen teknisiin ominaisuuksiin ja
toiminnollisuuksiin nojautuen koetaan rationaalisemmaksi ja sosiaalisesti hy-
viaksyttavammaksi sen sijaan, ettd kuluttaja kertoisi vaihtopddtoksen tapahtu-
neen muodin seuraamisen tai vertaisvaikutuksen seurauksena. Téstd huolimat-
ta osa haastateltavista tuo esille eri tahojen tekemien arvosteluiden ja testien
vaikutuksen vaihtopéddtokseen, jolloin esimerkiksi arvosteluissa huonosti suo-
riutuneet puhelimet karsitaan pois mahdollisista ostovaihtoehdoista. Tutki-
musaineistosta voidaan myods huomata, ettd tdarkednd tiedonldhteend toimivat
kuitenkin toisten kuluttajien kommentit ja kokemukset. Toisten henkildiden
ndkemykset otetaan huomioon, mutta haastateltavat eivét koe niiden maaraa-
vdn heiddn lopullista vaihtopdatostdan. Matt ym. (2015) havaitsivat negatiivisen
subjektiivisen normin vadhdisen, mutta kuitenkin merkittivan negatiivisen vai-
kutuksen vaihtoaikomukseen. He toteavat, ettd vaikka kuluttaja voisikin kokea
kiinnostusta jotain tiettyd dlypuhelinta kohtaan, niin ldheisten vaikutuksesta
hdn voi olla vaihtamatta kyseiseen &dlypuhelimeen. Tuunainen ym. (2012a)
huomauttavat tutkimuksessaan, ettd dlypuhelimen vaihtamiseen vaikuttavat
piilevit sosiaaliset vaikutukset, silld suoranaisesti kukaan tutkimukseen osallis-
tuneista ei kertonut tai myontdnyt muiden henkildiden vaikuttaneen heiddn
vaihtopddtokseensd. Tamdnkddn tutkimuksen tapauksessa yksikdan haastatel-
tavista ei ilmaissut negatiivisen sosiaalisen normin vaikuttavan heiddn vaihto-
padtokseensd. Eli myos tdaméan tutkimuksen perusteella vaihtokayttdytymiseen
kerrotaan vaikuttavan sosiaalisten tekijoiden sijaan dlypuhelimen toiminnolli-
suuksien ja ominaisuuksien. Tamad vahvistaa Tuunaisen ym. (2012b) tekemia
havaintoja, jonka mukaan tdmd on ominaista Suomen kaltaiselle lead-
markkinalle, jossa &dlypuhelimien levinneisyysaste on varsin korkea. Tamaéan
tutkimuksen tulokset tukevat tdten aikaisempaa kirjallisuutta.

Samanpuolen verkostovaikutukset ilmenivdat muun muassa pyrkimyksend
kayttda kotitaloudessa asuvien kesken samanlaisia tai ainakin saman dlypuhe-
linekosysteemin &lypuhelimia ja laitteita. My0s eri laitteiden ja palveluiden
synkronoimisen tidrkeys ja merkitys voitiin huomata tutkimustuloksissa. Vas-
taavasti vastapuolen verkostovaikutukset nousivat esille nikemyksiné ja koke-
muksina applikaatioiden saatavuudesta sekd toimimisesta eri ekosysteemeissd,
jolloin niiden pystyttiin havaitsemaan vaikuttavan estdvasti kuluttajan vaihto-
kdyttaytymiseen. Naméd kummankin puolen verkostovaikutukset esiintyvit
aikaisemmassa kirjallisuudessa (Tuunainen ym., 2012a; Lin & Huang, 2014;
Dzhain ym., 2015; Nykéanen ym., 2015), joten edelld mainitut tutkielman tulok-
set tukevat ja vahvistavat aikaisempaa tutkimusta.
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Tietyilld henkilokohtaisiin piirteisiin rinnastettavilla tekijoilld, kuten esi-
merkiksi aikaisemmalla vdhdiselld vaihtokdyttdytymiselld voi olla vaihtoaiko-
musta alentava vaikutus (Bansal ym., 2005, Hou ym., 2009; Hsieh ym., 2012;
Jung ym., 2017). Tdssd tutkimuksessa aikaisemman vdhdisen vaihtokdyttdyty-
misen voitiin havaita korreloivan halua vaihtaa - tai pikimminkin kynnystd
vaihtaa - mutta toisaalta yhtd lailla useamman kerran vaihtanut henkilo voi
kokea saaneensa tarpeeksi vaihtamisesta. Tamdn voidaan ndhda osittain tuke-
van aikaisempaa kirjallisuutta, koska aineistosta 10ytyi henkil6itd, jotka ovat
vaihtaneet eri kdyttojarjestelmien valilld, ja toiset heistd olivat avoimia vaihdolle
ja toiset eivat. Toisena henkilokohtaisiin piirteisiin kategorisoitavissa olevan
vdhdisen vaihtelevuuden tarve ilmeni myos tdssd tutkimuksessa. Tama tekijan
estdvd vaikutus on noussut esille my6s aikaisemmassa kirjallisuudessa (Bansal
ym., 2005; Jung ym., 2017), jonka tutkimuksen tulokset myos vahvistavat. Lo-
puksi henkilokohtaisten piirteiden suhteen epdsuotuisa asenne vaihtamista
kohtaan oli havaittavissa vaihtokdyttdytymistd estdvand tekijand dlypuheli-
nekosysteemissd. Tamd tukee aikaisempaa kirjallisuutta (Bansal ym., 2005).
Tutkimusaineiston pohjalta idlld ja sukupuolella ei voitu havaita olevan vaiku-
tusta vaihtokdyttdytymiseen, jolloin tdimdn tutkimuksen annilla ei ole ammen-
nettavaa Lopezin ym. (2006) ja Xun ym. (2013) tekemien havaintojen suhteen.

Yksi status quo -harhaan johtavista tekijoistd on epavarmuus, joka myos
nostettiin osaksi haastatteluissa kéytettyd haastattelurunkoa. Tehdyn kirjalli-
suuskatsauksen pohjalta epdvarmuus ei ole aikaisemmin esiintynyt PPM-mallia
hyodyntavissd tutkimuksissa. Kuluttajan kokema epavarmuus vaihtoehdosta
sekd vaihtamiseen liittyvistd riskeistd voivat vaikuttaa vaihtok&dyttdytymiseen
estdvasti, jonka seurauksena ihmiset voivat suosia pysymistd nykyisessd vaih-
toehdossa (Samuelson & Zeckhauser, 1988) sekd pddtyd vaihtamaan saman
valmistajan dlypuhelimeen kuin mitd edellinenkin &lypuhelin. Park & Koo
(2016) tarkastelevat ja tunnistavat dlypuhelimen tai kayttojdrjestelméan vaihta-
misesta syntyvid vaihtokustannuksia, jotka syntyvit epdavarmuudesta aikai-
semmin ostettujen applikaatioiden yhteensopivuudesta seka kayttojarjestelman
vaihdosta mahdollisesti seuraavista lisdkuluista. Tutkimustulokset tdydentavat
taten aikaisempaa kirjallisuutta talta osin.

Toinen status quo -harhalle ominainen tekija on katumuskammo eli ka-
tumuksen vilttdiminen, joka ei ole ollut noussut esille aikaisemmissa kirjalli-
suuskatsauksessa kasitellyissa vaihtokdyttdaytymisen tutkimuksissa, eikd myos-
kddn aikaisemmissa tutkimuksissa dlypuhelinekosysteemin kontekstissa. Mah-
dollisuus pddtoksen jdlkeen syntyvdstd katumuksen voidaan ndhdd pitdvan
kuluttajan kiinni nykyisessa tilanteessa - taman tutkielman tapauksessa nykyi-
sessd ekosysteemissd tai nykyisen dlypuhelinvalmistajan asiakkaana. Tdmaé pe-
rusteella katumuskammon takia kuluttajat voivat suosia tiettyd dlypuhelinval-
mistajaa, koska he pyrkivit valttaméaan paatostd, jonka seurauksena he lopulta
joutuisivat mahdollisesti toteamaan pddtyneensd vddrdan valintaan. Katumus
on ollut esilld aikaisemmissa vaihtokdyttdytymisen tutkimuksissa edistdvana
tekijd, jolloin katumuksen nykyistd vaihtoehtoa kohtaan on havaittu lisddvan
vaihtoaikomusta (Chang ym., 2014; Fang & Tang, 2017) sekd tyytymattomyyttd
nykyistd vaihtoehtoa kohtaan (Chang ym., 2014). Kaiken kaikkiaan katumus-
kammo ei ole siis esiintynyt kirjallisuuskatsauksessa lapikdydyissd vaihtokayt-
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tdytymisen tutkimuksissa estdvand tekijdnd, eikd taten myoskadan tarkasteltaes-
sa vaihtokdyttaytymistd dlypuhelinekosysteemissa.

Jotkut haastateltavista kertoivat identifioivansa itsensd joko Android- tai
Apple-kdyttdjdksi, jolla oletettavastikin on estdvd vaikutus ajatellessa vaihta-
mista toiseen ekosysteemiin. Nykdnen ym. (2015) mukaan iPhone-kayttdjat
osoittavat erddnlaista kuulumisen tunnetta Applen alakulttuuriin, joka my®os
nousi esiin tdssd tutkimuksessa. Brandin merkitys vaihtopdadtokseen on myos
esiintynyt Tuunaisen ym. (2012a) tekemadssd tutkimuksessa. Hyvin samanlai-
seen kategoriaan kuuluvat myos Dzhain ym. (2015) mainitsemat brandisuhde-
kulut.

Negatiiviset mielikuvat kilpailevan dlypuhelinvalmistajan ekosysteemistd
tai kyseisen valmistajan laitteiden kayttdjakunnasta osoittautuivat estdviksi te-
kijoiksi dlypuhelinekosysteemissd. Taméd on vahvistaa Tuunaisen ym. (2012a)
tekemid 16ydoksid, jolloin he myos havaitsivat, kuinka esimerkiksi negatiiviset
mielikuvat ekosysteemin sulkeutuneisuudesta vaikuttivat estdvésti vaihtopaa-
tokseen.

8.1.3 Inhibit-tekijit

Turvallisuuteen ja yksityisyyteen liittyvit huolet ja ndkemykset ilmenivéat esta-
vind tekijoind haastateltavien aikaisemmassa vaihtokdyttdytymisessd. Yleisesti
koetun é&lypuhelimien turvattomuuden ja yksityisyyden puutteen ilmaistiin
my0s mahdollisesti johtavan tdysin dlypuhelimen kédyton lopettamiseen. Vaih-
toehdon matala turvallisuus ja yksityisyys nousivat esille tdssd tutkimuksessa
vaihtokdyttdytymistd estdvind tekijoind. Namad havainnot vahvistavat aikai-
sempien tutkimusten tuloksia (Lai ym., 2012; Bhattacherjee & Park, 2014; Lai &
Wang, 2015; Tang ym., 2016; Jung ym., 2017). Tamén lisdksi tutkimusaineiston
pohjalta huomattiin, ettd osa kuluttajista ei mielellddn tallenna &dlypuhelimella
ottamiaan kuvia pilvipalveluihin, jonka voidaan havaita johtuvan turvallisuu-
teen ja yksityisyyteen liittyvistd huolista.

Luottamattomuus vaihtoehtoihin on ilmennyt aikaisemmissa kirjallisuu-
dessa disrupt-tekijana (Lai ym., 2012; Lai & Wang, 2015). Tama tekijd pystyttiin
my0s identifioimaan tdssd tutkimuksessa, jolloin luottamattomuuden voidaan
todeta olevan mahdollinen kuluttajan vaihtokayttdaytymistd estdva tekija dlypu-
helinekosysteemissa.

Vaihtoehtojen vdhdinen viehidttdvyys nousi esiin tdmén tutkielman tutki-
musaineistossa. Tami ilmeni haastateltavien kertoessa, etti muiden valmista-
jien dlypuhelimet eivit kiinnosta, eivadtkad ole kiinnostaneet heitd. Tama havain-
to tukee aikaisempaa kirjallisuutta (Jones ym., 2000; Han ym., 2011). Estdvien
tekijoiden vaikutuksen ja voimakkuuden kasvaessa kuluttajat voivat kokea va-
hemmin viehdtystd vaihtoehtoja kohtaa. Tutkimuksen tulosten perusteella
vaihtoehtojen véhdisen viehittdvyyden voitiin havaita juontuvat muun muassa
vaihtokustannuksista, joka on samanlainen havainto, jonka Matt ym. (2015) te-
kivat tarkkaillessaan vaihtokdyttaytymistd dlypuhelinekosysteemissa.

Hinnan ilmaistiin jokaisessa haastattelussa vaikuttavan mahdollisen toisen
dlypuhelinvalmistajan kayttdjdksi siirtymiseen ja vaihtokadyttdytymiseen ylipda-
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tddan. Hinnan takia vaihtokdyttdytymistd mahdollisesti viivdstytettiin, koska
esimerkiksi tietyn dlypuhelinmallin tiedettiin laskevan uusien mallien tullessa
markkinoille. Hinta 16ytyy myos UTAUT2-mallista yhtend kayttdytymisaiko-
mukseen vaikuttavana tekijand. Hinnan estdvd vaikutus ei ole suoranaisesti
noussut esille aikaisemmissa tutkimuksissa, mutta esimerkiksi hyvén tarjouk-
sen tai jopa mahdollisesti ilmaisen tyosuhdepuhelimen takia kuluttaja voi vaih-
taa nykyisen dlypuhelimensa uuteen (Tuunainen ym., 2012a). Nédissd tapauksis-
sa hinnan estdvan vaikutuksen voidaan ndhdd vdhenevin tai hdavinneen koko-
naan. Korkean hinnan estdva vaikutus dlypuhelinekosysteemissd on my0s esi-
tetty hdilyvasti Nykdsen ym. (2015) tehdyssd pitkittdistutkimuksessa. Muissa
aikaisemmissa vaihtokdyttaytymistd tarkastelevissa tutkimuksissa rahalliset
kustannukset ovat olleet osana vaihtokustannuksia (mm. Hou, 2011; Lai ym.,
2012) tai sitten nykyisen vaihtoehdon korkeaa hintaa on kéytetty tutkimusmal-
lissa push-tekijand (Bansal ym., 2005; Matt ym., 2015).

Alypuhelimen koko osoittautui estidviksi tekijiksi ldhes jokaisessa haastat-
telussa. Osa haastateltavista harmitteli sitd, ettd nykyisend markkinatrendind
dlypuhelimet ovat kasvaneet kooltaan. Alypuhelimen koon merkityksellisyys
kuluttajalle ei ole suoranaisesti ilmennyt aikaisemmassa kirjallisuudessa esté-
vdnd tekijdnd, eikd varsinkaan koon estdava vaikutus, mutta koon merkityksestd
vaihtokayttdytymiseen on kuitenkin merkkejd aikaisemmissa tutkimuksissa
(mm. Nykédnen ym., 2015; Park & Koo, 2016). Muita tutkimusaineistossa esiin-
tyvid muotoiluun liittyvid seikkoja olivat miellyttdévampi muotoilu kilpailijoihin
verrattuna tai sitten varivaihtoehdot, joka indikoi dlypuhelimen merkitysta it-
sensd ilmaisemisessa. Nykyisen kdytossd olevan dlypuhelinvalmistajan tuotteen
koetiin olevan muotoilultaan miellyttdvampi verrattuna muiden valmistajien
tuotteisiin, jolloin myos sen ilmaistiin vaikuttavan estdvasti muiden vaihtoehto-
jen tapauksessa, koska muita vaihtoehtoja ei ole koettua muotoilultaan yhtd
mielekkaiksi.

Muistikorttipaikka, tai pikemminkin sen puuttuminen, nousi haastatte-
luissa esiin yhtend erittdin kontekstisidonnaisena estdjand. Haluttomuus hyo-
dyntdd pilvipalveluita esimerkiksi omien kuvien tallentamiseen voi johtaa sii-
hen, ettd kuluttaja suosii dlypuhelimia, joissa on erillinen muistikorttipaikka.
Alypuhelimen muistikorttipaikka mahdollistaa joustavan tavan laajentaa &ly-
puhelimen muistia, eikd dlypuheimen laajemmasta muistista tarvitse talloin
maksaa joka vaihdon yhteydessd, koska samaa vanhaa muistikorttia voi kayttaa
myo6s uuden dlypuhelimen tallennustilan laajentamiseen. Aikaisemmissa ély-
puhelimien vaihtamiseen kohdistuvissa tutkimuksissa tdméd kyseinen estdvad
tekijd ei ole noussut esille.

8.2 Implikaatiot kdytiantoon

Tamén tutkimuksen tuloksia voivat hyodyntéda dlypuhelinmarkkinoilla toimi-
vat tahot tarkastellessaan kuluttajien vaihtokdyttdytymistd - etenkin vaihto-
kayttaytymistd estdvien tekijoiden kantilta. Ymmarrettdessd vaihtokayttayty-
mistd estdvid tekijoitd, on myos mahdollista pyrkid tehokkaammin vahenta-
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méadn ja heikentdmddn kilpailijan asiakaskunnan vaihtokdyttdytymistd estdvid
tekijoita.

Tyytyvéisyyden esiintyessd jokaisessa haastattelussa, on ldhes sanomatta-
kin selvdd, ettd dlypuhelinvalmistajan on pyrittdvd ylldpitamddn asiakkaansa
tyytyvdisyyttd mahdollisimman korkealla tasolla ja pitkddan. Mahdollisiin tyy-
tymattomyytta lisddviin aspekteihin on puututtava valittomasti.

Tuloksia hyodyntéden &dlypuhelinekosysteemissd toimivat osapuolet voivat
pyrkid esimerkiksi havainnoimaan ja mittaamaan koettuja vaihtokustannuksia
nykyisten ja mahdollisten uusien asiakkaiden tapauksessa, jonka pohjalta on
mahdollista kehittdd strategioita asiakkaiden hankinnan ja sdilyttdmisen suh-
teen. Yksi toimenpide olisi jakaa tietoutta kuluttajille ja helpottaa vaihtamisesta
entisestddn, jotta vaihtamiseen kohdistuvaa epdvarmuutta saisi vdhennettya.
Vaihtokustannusten merkitystd ajatellen varsinkin dlypuhelimen yhteentoimi-
vuus muiden laitteiden ja eri palveluiden vililld on tdrkedssd asemassa, kun
pyrkimyksend on asiakassuhteen siilyttdiminen. Alypuhelinvalmistajien ja
myo6s muidenkin ekosysteemin osapuolien on pyrittdva laajentamaan seké ha-
vaitsemaan yhteensopivuus- ja synkronointimahdollisuuksia eri tuotteiden,
palveluiden ja innovaatioiden kanssa.

Erds kdytannon kannalta varsin tarked 16ydos liittyy muotoiluun, ja tar-
kemmin dlypuhelimien kokoon. Kymmenestd haastateltavasta yhdeksan haas-
tateltavaa nosti esiin dlypuhelimen koon olevan tdrked vaihtokayttdytymiseen
vaikuttava seikka, jolloin tuleva dlypuhelin olisi mielellddn samankokoinen
kuin nykyinenkin tai mahdollisesti hieman pienempi - karsimatta kuitenkaan
suorituskyvystd. Aineiston perusteella voidaan todeta, ettd dlypuhelinvalmista-
jien pitdisi pyrkid kiinnittdm&an enemmaéan huomioita tulevien dlypuhelinmalli-
na kokoon sekd mahdollisesti tarjoamaan eri kokoisia dlypuhelimia eri hinta-
luokissa. Voitiin kuitenkin huomata, ettd kokoon liittyvistd vaatimuksista ja
toivomuksista huolimatta kuluttaja voi mukautua ja tyytyd markkinoiden tar-
jontaan, mikéli hdnen suosiman &dlypuhelinvalmistajan tarjoomasta ei 16ytyisi-
kdan mieluisan kokoista laitetta kuluttajalle. Tastd huolimatta timdn voidaan
ndhdd kuitenkin tarjoavan yhti lailla kilpaileville valmistajille mahdollisuuden
uuden asiakkaan hankkimiseen.

Toinen muotoiluun liittyvd havainto liittyy my6s muotoiluun, jolloin ky-
seessd ovat vdrivalinnat. Vaikka tdmaé seikka nousi pelkdstddn yhdessd haastat-
telussa selvésti esiin, niin pari muutakin haastateltavaa ilmaisi varivaihtoehto-
jen merkityksen. Syynd kuitenkin vérivaihtoehtojen vdhenemiselle voidaan
nahdé varsin yleistyneen suojakuorien kédyttamisen. Kaiken kaikkiaan &lypuhe-
linvalmistajien olisi tarkasteltava tarkemmin tdmaén tekijan merkitysta.

Ottaen huomioon tottumuksen vaihtokdyttaytymistd estdvan vaikutuksen,
eri dlypuhelinekosysteemissd toimivien tahojen olisi pyrittdvd hyodyntdamaan
tottumuksen vaikutusta uusia tuotteita ja palveluita suunnitellessaan. Talloin
on myos tarkedd olla ottamatta liian suuria harppauksia toimenpiteissddn, jotta
tottumuksen vaikutus ei johtaisi kuluttajan tyytymattomyyteen. Tottumuksen
vaikutusta vaalimalla voidaan myos mahdollistaa uusien tuotteiden tapaukses-
sa kuluttajalle nopeampi flow-kokemuksen saavuttaminen.

Turvallisuuteen ja yksityisyyteen rinnastettavat tekijdt eivat nousseet ko-
vin merkittaviksi estdjiksi tdssa tutkielmassa kaikkien haastateltavien tapauk-
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sessa. Tutkimusaineistosta oli kuitenkin mahdollista nostaa esiin 16ydoksid, joi-
den mukaan turvallisuuteen ja yksityisyyteen liittyvien tekijoiden merkitys
vaihtokdyttdytymiseen voi olla varsin merkittdvd. Tdméa on oiva esimerkki Cen-
fetellin (2004) sekd Cenfetellin ja Schwarzin (2011) esittdmistd estdjistd, jotka
vaikuttavat mahdollisesti negatiivisesti puuttuessaan, mutta eivat valttamatta
vaikuta positiivisesti lasndolollaan. Eli mikéli esimerkiksi kilpailijan kayttojar-
jestelmén turvallisuus ja yksityisyys koetaan vahdiseksi, niin silloin silld on eri-
lainen vaikutus vaihtopddtokseen verrattuna siihen, ettd kdyttojdarjestelman tur-
vallisuuden ja yksityisyyden koettaisiin olevan hyvéaksyttavallad tasolla. Loppu-
jen lopuksi tutkija katsookin, ettd turvallisuus ja yksityisyys voisivat toimia
valttikortteina tulevaisuuden dlypuhelinmarkkinoilla. Namaéa asiat ovat olleet
viime aikoina uutisoinnin aiheina, jolloin kohteina ovat olleet muun muassa
yhteisopalvelut. Yleiselld tasolla lainsdddannolldkin voitaisiin pyrkid tukemaan
kuluttajien turvallisuutta ja yksityisyyttd dlypuhelinekosysteemissa.

Osa kuluttajista on kiinnostunut dlypuhelimien teknillisistd ominaisuuk-
sista ja toiminnollisuuksista. Hinta-suorituskykysuhteen optimoiminen voidaan
ndhdé yhtend mahdollisena markkinavalttina houkuttelemaan uusia asiakkais-
ta sekd ennen kaikkea saamaan nykyiset asiakkaat pysymadn edelleenkin asi-
akkaina, ja vaihtamaan saman valmistajan dlypuhelimeen jatkossakin.

Tutkimusaineiston perusteella kuluttajat kokevat dlypuhelimien jo hieman
kédrjistden olevan kayttohyodykkeitd. Tamdn yhteydessd haastateltavat toivat
esiin dlypuhelimen kestdvyyden tirkeyden. Ihanteellisinta olisi pystyad valmis-
tamaan kestdvid dlypuhelimia, joiden suorituskyky ja -taso pysyisi hyvilld ta-
solla useamman vuoden ajan. Tamé&n voisi olettaa johtavan tyytyvdisyyteen
sekd positiiviseen suusanalliseen viestintddn, joka lopulta johtaisi vahvempaan
lojaalisuuteen.

Ottaen huomioon sosiaalisen vaikutuksen ja verkostovaikutuksen merki-
tyksen vaihtokdyttdytymisen suhteen, laitemyyjdt voisivat pyrkida kampanjois-
saan vahvemmin tarjoamaan samassa kotitaloudessa tai suhteessa oleville hen-
kiloille pientd alennusta dlypuhelimista ostaessaan kyseisen laitteen itsensa li-
sdksi perheenjdsenilleen tai kumppanilleen. Toisena toimenpiteend voisivat
toimia tarjoukset, jolloin ostaessa saman valmistajan laitteita alennusprosentti
voisi olla esimerkiksi sitd suurempi mita enemméan kuluttaja ostaisi yhdelld ker-
ralla saman valmistajan laitteita. Kolmas vaihtoehto olisi tarjota alennusta hen-
kilolle, jolla on jo esimerkiksi jo tietyn valmistajan laite, jonka jdlkeen hén saisi
alennusta saman valmistajan tarjoamasta dlypuhelimesta.

Huomioidessa verkostovaikutukset, kuluttajalle tdrkedn ja suositun appli-
kaation sidonnaisuus tiettyyn ekosysteemiin tai dlypuhelinmerkkiin voisi toi-
mia vaihtokadyttdytymistd estdvand tekijand. Talloin kuluttaja menettdisi mah-
dollisuuden kyseisen applikaation kdyttoon vaihtaessa toiseen ekosysteemiin
tai toisen dlypuhelinvalmistajan puhelimeen. Sama periaate voisi pdted myos
tiettyyn lisdvarusteeseen.

Yritysten olisi kehitettdvd mekanismeja lojaalisten asiakkaiden tunnista-
miseen ja palkitsemiseen. Tdlld toimenpiteelld saataisiin vahvistettua nykyisten
asiakkaiden kiinnittymistd nykyiseen kdytossd olevaan vaihtoehtoon, joka en-
nestddn vahvistaisi uudelleenostoa sekd positiivista suusanallista viestintda.
Android-kayttdjat ilmaisivat valmiutensa vaihtaa toisen dlypuhelinvalmistajan
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dlypuhelimeen, mutta kuitenkin kriteerind oli pysyminen Android-
ekosysteemissd. Taman tutkimuksen mukaan Android-kéayttdjista 16ytyy tietylle
dlypuhelinvalmistajalle lojaalisia kuluttajia, mutta vastaavasti toisille kayttdjille
tarkedmpéna kriteerind on pelkdstdan Androidin ekosysteemissad pysyminen.
Erilaisilla markkinointitoimilla &dlypuhelinvalmistajat pystyvit vaikutta-
maan brandin imagoon. Haastatteluissa dlypuhelinmarkkinoiden jako koettiin
Androidin ja Applen vililld, eikd niinkddn jonkin maéddrdtyn Android-
dlypuhelinvalmistajan ja Applen vililld. Saavuttaakseen jalkimmadisen lopputu-
lemaan, dlypuhelinvalmistajan olisi esimerkiksi pyrittdvd lisddmddn brandinsa
vahvuutta sekd rakentamaan vahvaa ekosysteemid laadukkailla lisdlaitteilla.
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9 LOPPUPAATELMAT

Tassd luvussa esitetddn kooste tehdystd tutkimuksesta sekd tehdddan yhteenveto
tutkimuksen kontribuutiosta teorian ja kdytannon kannalta. Lopuksi tarkastel-
laan tutkimuksen rajoitteita ja erilaisia mahdollisuuksia jatkotutkimukselle.

Tdamadn tutkielman tavoitteena oli tunnistaa kuluttajan vaihtokdyttaytymis-
td estdvid tekijoitd dlypuhelinekosysteemissd. Tutkielma aloitettiin johdannon
jalkeen tutustumalla tutkimuskontekstiin. Tamén jdlkeen kolmannessa luvussa
siirryttiin tarkastelemaan teknologian omaksumisen ja kdyton teorioita. Seuraa-
vaksi perehdyttiin vaihtokdyttdytymisen ja muuttoliikkeen yhtenevéaisyyksiin,
jolloin my®6s késiteltiin muuttoliikekirjallisuudesta lahtoisin PPM-malli. Lopuk-
si esitettiin tdydentdva vaihtokdyttaytymisen viitekehys, jossa vaihtoon vaikut-
tavat tekijat jaetaan 1dhto-, vilillisiin - ja kohdetekijoihin. Taméan jalkeen neljatta
lukua jatkettiin vaihtokdyttdytymistd dlypuhelinekosysteemissa tarkastelevilla
tutkimuksilla sekd viitekehykselld kuluttajan vaihtokdyttdytymisesta &dlypuhe-
linekosysteemissd. Lopuksi teorian osalta tutustuttiin teknologian omaksumi-
sen, kdyton ja vaihtamisen estdviin tekijoihin keskittyvaan teoriapohjaan, jonka
jalkeen tunnistettiin vaihtokdyttaytymistd estdvid tekijoitd kirjallisuuskatsauk-
sen avulla. Teorialukujen jdlkeen siirryttiin tutkielman empiiriseen osuuteen,
jossa esitettiin kdytetty tutkimusmenetelmd sekd kuvattiin tiedonkeruun suun-
nittelu ja toteutus. Taman jdlkeen seitsemdnnessd luvussa kaytiin lapi tutkimus-
tulokset. Luvussa kahdeksan vastattiin tutkimuskysymykseen sekd tarkasteltiin
tehdyn tutkimuksen tuloksia suhteutettuna niitd aikaisempiin tutkimuksiin ja
kaytantoon. Lopulta tdimé tutkielma pdattyy tdhdan lukuun, jossa esitetddan yh-
teenveto tutkielman kontribuutiosta teorian ja kdytannon kannalta. Lopuksi
kasitellddn tutkimuksen rajoitukset ja ehdotukset jatkotutkimukselle.

Vaikka vaihtokdyttaytymisen tutkimus ldhtokohtaisesti huomioi vaihtoon
positiivisesti ja negatiivisesti vaikuttavat tekijdt, niin tutkimus on keskittynyt
pddsdantoisesti vaihdon edistdmiseen, eikd niinkddn sen estamiseen. Tama tut-
kimus tuo erilaisen tulokulman perinteisempéddn tietojdrjestelmédtieteessd esiin-
tyvdan vaihtokdyttdytymisen tutkimukseen. Aikaisemmat tutkimukset ovat
jakautuneet tarkastelemaan vaihtokdyttdytymistd joko vaihtamattomuuden tai
vaihtamisen kantilta, mutta tama tutkimus pyrki yhdistdmé&an nama kaksi kent-
tad. Talloin tarkasteltiin, ettd mitka tekijdt vaikuttavat estdavésti vaihtokayttay-
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tymiseen ja mahdollisesti jopa estdavéat kuluttajan vaihtokdyttdytymisen tdysin,
mutta myods mitkd tekijat vaikuttavat uudelleenostamiseen saman kayttojdrjes-
telman tai dlypuhelinvalmistajan tapauksessa.

Tutkielman tutkimuskysymyksend oli “Milld tekijoilld on kuluttajan vaih-
tokdyttaytymistd estdva vaikutus dlypuhelinekosysteemissd?”, joten tavoitteena
oli tunnistaa ja 16ytdad dlypuhelinekosysteemissd kuluttajan vaihtokdyttaytymis-
td estavia tekijoitda. Alypuhelinekosysteemissa vaikuttavat vaihtokdyttaytymista
estdvit tekijat voidaan jakaa kolmenlaisiin tekijoihin, joita ovat anchor-, dis-
rupt- ja inhibit-tekijat. Anchor-tekijoitd ovat tyytyvdisyys, koettu hyodyllisyys,
luottamus, koettu nautinnollisuus, flow-kokemus, koettu helppokayttoisyys,
turvallisuus ja yksityisyys, puhelimen kestivyys ja suorituskyky. Disrupt-
tekijoitd ovat lojaalisuus, tottumus, inertia, vaihtokustannukset, sosiaalinen
vaikutus, verkostovaikutus, henkilokohtaiset tekijdt, epdvarmuus, katumus-
kammo, identiteetti sekd mielikuvat. Lopuksi inhibit-tekijoitd ovat vahdinen
turvallisuus ja yksityisyys, luottamattomuus, vihdinen vaihtoehdon viehatta-
vyys, hinta, muotoilu ja muistikorttipaikan puuttuminen.

Tulokset tukevat aikaisempaa teoriaa vaihtokdyttdaytymistd estdvien teki-
joiden luonteen suhteen. Estdvit tekijat vaikuttavat lahto- sekd mahdollisessa
lopputilanteessa, mutta niiden vaikutus myos ilmenee véliintulevien tekijoiden
muodossa. Myos tietyn estdjan ldsndolo voi vaikuttaa negatiivisesti vaihtoai-
komukseen joko suoraan tai vahentamalld edistdjien vaikutusta, kun taas esta-
van tekijan vaikutuksen puuttumisen ei voida suoranaisesti ndhda vaikuttavan
positiivisesti kuluttajan aikomukseen vaihtaa.

Yhtend merkittdavimpand kontribuutiona aikaisemmalle vaihtokdyttdyty-
misen tutkimukselle ja varsinkin PPM-malliin pohjautuvaan tutkimukseen on
lahestymistapa, jolla vaihtokdyttdytymiseen vaikuttavia tekijoitd tarkasteltiin
tassd tutkielmassa. Sen sijaan, ettd vaihtokdyttdytymistd vaikuttavia tekijoitd
olisi tarkasteltu vaihtoa edistdvien ldhtotilanteen push- ja lopputilanteen pull-
tekijoiden sekd vaihtoa helpottavien tai estdvien mooring-tekijoiden kantilta,
tarkasteltiin ldhtotilanteen anchor- ja lopputilanteen inhibit-tekijoitd seka valiin-
tulevia disrupt-tekijoitd, joiden kaikkien vaikutus on estdvad, mutta niin sanotus-
ti eri alueella vaihtoa. Tama on uutta vaihtokadyttdytymisen tutkimuksessa ver-
rattuna aikaisempiin tutkimuksiin.

Paasaantoisesti taméan tutkielman tutkimustulokset tukevat ja vahvistavat
aikaisempaa kirjallisuutta. Loydokset tuovat myos uutta tietoa tieteelle. Tassa
tutkimuksessa ei kuitenkaan kyetty vahvistamaan tai havaitsemaan idn tai su-
kupuolen merkitystd vaihtoon. Vidhidinen aikaisempi vaihtokayttdytyminen-
kdan ilmeni héilyvasti vaihtokdyttdytymistd estdvand tekijand. Nykyisen vaih-
toehdon koettu turvallisuus ja yksityisyys ei noussut esiin kirjallisuuskatsauk-
sessa anchor-tekijand, mutta merkkejd turvallisuuden ja yksityisyyden ankku-
roivasta vaikutuksesta voitiin havaita tutkimusaineistossa. Tamd 16ydos tuo
uutta tietoa vaihtokdyttdytymisen tutkimukseen. Luottamus, koettu nautinnol-
lisuus ja flow-kokemus ovat osoittautuneet estdviksi tekijoiksi kirjallisuuskat-
sauksen perusteella aikaisemmissa vaihtokdyttdytymisen tutkimuksissa, mutta
nama tekijat eivat ole olleet mukana aikaisemmissa dlypuhelimien kontekstissa
vaihtokayttdytymistd tarkastelevissa tutkimuksissa. Tamén voidaan todeta tar-
joavan uutta tietoa tutkimuskontekstiin. Epdvarmuus ei noussut esiin aikai-
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semmissa vaihtokdyttdytymistd tarkastelevassa kirjallisuudessa, mutta epavar-
muuden vaikutus on huomioitu aikaisemmassa kirjallisuudessa é&lypuheli-
nekosysteemissd vaihtokustannuksena. Kirjallisuuskatsauksen perusteella ka-
tumuskammoa ei ole tarkasteltu vaihtokdyttdytymisen tutkimuksissa, eika ta-
ten myoskddn tutkittaessa vaihtokdyttaytymista dlypuhelinekosysteemissd, jo-
ten taima 16ydos tuo myos uutta tietoa liittyen vaihtokayttaytymiseen. Alypuhe-
limen muotoilu - ja varsinkin koko - osoittautui tarkedksi vaihtokayttaytymi-
seen vaikuttavaksi tekijdksi. Muotoilun ja koon merkitys ei ole osoittanut yhta
vahvasti vaihtokdyttdaytymistd estdviksi tekijaksi aikaisemmassa kirjallisuudes-
sa. Mahdollisuus dlypuhelimen muistin laajentamiselle muistikortin avulla
nousi tutkimuksessa myos esille vaihtokdyttdytymistd estavana tekijand. Yhtend
osasyynad télle voi olla pilvipalveluihin tallentamisen vilttdiminen turvallisuus-
ja yksityisyyshuolien takia. Muistikorttipaikan puuttuminen ei ole noussut ai-
kaisemmissa tutkimuksissa kuluttajan vaihtokdyttaytymistd estdvdana tekijand
dlypuhelinekosysteemissa.

Suurin osa dlypuhelinekosysteemissd vaihtokdyttaytymistd estdvistd teki-
joistd kategorisoituivat disrupt-tekijoiksi, jotka erityisesti ovat sosiaalisia-, hen-
kilokohtaisia-, informatiivisia- ja olosuhdesidonnaisia tekijoitd. Tdma osoittaa
vaihtokdyttdytymisen estdjien voimakkaan subjektiivisuuden sekd monikantti-
sen luonteen. Tastd huolimatta anchor- ja inhibit-tekijoiden estdvan vaikutuk-
sen merkitystd kuluttajan vaihtokadyttaytymiseen ei voida vaheksya.

Yritysten on hahmotettava tdysivaltaisesti vaihtokdyttdytymiseen vaikut-
tavat tekijat menestydkseen &dlypuhelinmarkkinoilla eli vaihtokdyttdytymistd
edistdvien tekijoiden lisdksi on ymmarrettdava estdvien tekijoiden vaikutus, jo-
ten teorian lisdksi tutkimustuloksista voidaan ndhdé olevan hyotyd myos kay-
tantoon sovellettaessa. Tamén tutkimuksen 16ydoksistd voi olla hyotya kaikille
dlypuhelinmarkkinoilla toimiville tahoille, jolloin esimerkiksi tarkempaa vaih-
tokdyttaytymistd estdvien tekijoiden tarkastelemista voidaan hyodyntda tuote-
kehityksessad seka kilpailija- ja markkina-analyysissd. Estdjilld voidaan edesaut-
taa asiakkaiden hankintaa sekd asiakassuhteiden sdilyttamistd. Vaihtokadyttay-
tymistd estdvid tekijoihin vaikuttaessa voidaan pyrkid heikentdmddn estdvia
tekijoitd, jotka toimivat tdlld hetkelld kilpailijoiden eduksi, mutta myos vahvis-
tamaan ankkuroivia tekijoitd, jotka vaikuttavat nykyisiin asiakkaisiin.

9.1 Tutkimuksen rajoitukset

Tutkimuksen yhteydessd on pyrittdvd arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotet-
tavuutta. T4lloin tarkastellaan tutkimuksen reliaabeliutta ja validiutta. Reliaabe-
liuudella viitataan tutkimustulosten toistettavuuteen. Tutkimuksen validius eli
patevyys tarkoittaa tutkimusmenetelman kykyad mitata sitd, mitd tutkimuksessa
on ollut tarkoitus mitata. (Hirsjarvi ym., 2009, 231.) Rajoituksien voidaan ndhda
liittyvdn muun muassa tutkimusaineistoon.

Tdamd tutkielman haastatteluihin osallistui yhteensd kymmenen henkilod,
jonka takia vankkaa yleistettdvyyttd on vaikea tehda. Toisaalta toisin kuin maa-
réllisessd tutkimuksessa, ei laadullisessa tutkimuksessa tahdn pyritdkdan (Ala-
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suutari, 2011, 31). Perusperiaatteena laadulliselle analyysille on havaintojen ab-
soluuttisuus eli tutkijan olisi muotoiltava sddntojd yksittdisten havaintojen poh-
jalta, jotka my6s poikkeuksetta patevit koko aineistoon (Alasuutari, 2011, 149).
Laadullisen tutkimuksen tavoitteena ei ole pddtyd yleistettdviin pdatelmiin,
vaikka perimmdisend ajatuksena onkin, ettd yksityisissd tapauksissa toistuu
yleinen. T&lloin on pyrittdava 1oytaméaan se, mika toistuu usein ilmiotd tarkastel-
lessa yleisemmalld tasolla ja mikd on merkittavéad itse ilmion suhteen, tarkaste-
lemalla yksityisid tapauksessa mahdollisimman tarkkaan. (Hirsjarvi ym., 2009,
182.) Tuloksien voidaan titen ndhdd tarjoavan yleiskuvan kuluttajan vaihto-
kayttdaytymisen estdjistd dlypuhelinekosysteemissd. Suuremman otannan olisi
voinut kuitenkin ndhda tuovan enemmaén syvyyttd tutkimustuloksiin.

On myo6s huomioitava, ettd haastateltavat ovat suomalaisia ja he kaikki
my0s asuvat Suomessa. Mikéli sama tutkimus olisi suoritettu eri maassa, niin
erot kulttuurien ja markkinoiden vililld olisivat voineet johtaa erilaisiin tulok-
siin. Haastateltavat olivat idltddn 22-32-vuotiaita. Teemahaastatteluiden teke-
minen nuorempien tai huomattavasti vanhempien kuluttajien tapauksessa olisi
mahdollisesti tuonut esille erilaisia teemoja vaihtokadyttdytymisen estdjistd aly-
puhelinekosysteemissd. Tutkielman aineiston voidaan kuitenkin katsoa edusta-
van jossain mddrin 19 prosenttia Suomen véestostd (Tilastokeskus, 2017c), joista
lahes jokaisella on kédytossddn dlypuhelin (Tilastokeskus, 2017a).

Ihanteellista olisi ollut myos haastateltavien tasainen sukupuolijakauma,
jolloin puolet haastateltavista olisivat olleet miehid ja puolet naisia. Epdtasaisel-
la sukupuolijakaumalla ei kuitenkaan huomattu aineiston pohjalta olevan eroa
vaihtokayttdytymistd estdvien tekijoiden suhteen &lypuhelinekosysteemissa.
Sen sijaan pddtavoitteena oli saada haastateltua tasaisesti sekd Android- etta
i0OS-kayttojarjestelman kayttdjid, jolloin kymmenestd haastateltavasta viidelld
oli kdytossdaan Android-puhelin ja viidelld Applen iPhone. T4lld katsottiin ole-
van loppujen lopuksi enemman merkitystd tutkimustuloksia ajatellen kuin su-
kupuolijakaumalla.

Haastateltavista neljdlld oli ylempikorkeakoulututkinto, kolmella alempi-
korkeakoulututkinto ja kaksi haastateltavaa oli suorittanut lukion sekéa he opis-
kelivat parhaillaan alempaa korkeakoulututkintoa. Yksi haastateltavista oli
taustaltaan opistokoulutuksen saanut. Tdaten on huomioitava, ettd haastatelta-
vien opiskelutaustat ovat voineet vaikuttaa annettuihin vastauksiin ja tdten
my0s tutkimustuloksiin.

Tassd tutkimuksessa haastateltavilta kysyttiin aikaisemmasta - sekéa tule-
vasta vaihtokdyttaytymisestd, joten on mahdollista, ettd kaikki vaihtopaatok-
seen vaikuttaneet tekijit ja yksityiskohdat eivét olleet haastateltavien muistissa,
eikd tulevaisuutta ja tulevaisuudessa vaikuttavia tekijoitd pysty tarkasti ennus-
tamaan. Tamén yksityiskohdan pohjalta seuraavassa alaluvussa on esitetty eh-
dotus jatkotutkimukselle.

Yhtend rajoituksena myos mainittakoon, ettd puolet haastateltavista olivat
tutkijalle tuttuja henkiloitd, jolla on voinut olla vaikutusta haastateltavien an-
tamiin vastauksiin. Tadstd huolimatta osa haastateltavista koki kuitenkin tutta-
vuuden helpottavan tdstd tutkimusaiheesta keskusteltaessa.
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9.2 Ehdotukset jatkotutkimukselle

Tutkielman lopuksi tarkastellaan mahdollisia vaihtoehtoja jatkotutkimukselle.
Vaihtokdyttaytyminen on ilmio, jota voidaan tarkastella lukuisissa eri konteks-
teissa. Kiinnostus vaihtokdyttdytymisen tutkimukseen on selvistikin kasvanut,
jonka pystyy havaitsemaan aiheesta julkaistujen tutkimuksien perusteella.
Vaihtokdyttaytymisen tutkimus tietojdrjestelmdtieteen alueella on siis myos
kasvanut viimeisien vuosien aikana, jolloin kysyntda jatkotutkimukselle ja vaih-
tokdyttaytymisen ymmartamiselle eri teollisuudenaloilta 16ytyy epdilemattakin.

Ensimmadinen jatkotutkimusehdotus liittyy otantaan. Kuten edellisessédkin
alaluvussa mainittiin, taméin tutkimuksen aineisto koostui 22-32-vuotiaista.
Aikaisemmissa vaihtokdyttdytymistd tarkastelevissa tutkimuksissa on havaittu
idn estdvd vaikutus, mutta tdiméan tutkimuksen tapauksessa ei kuitenkaan pys-
tytty vetamddn johtopddtoksid idn suhteen. Otanta nuoremmista tai vanhem-
mista kayttdjistd voisi tuoda tdysin uusia 16ydoksid aiheeseen liittyen tai jotkin
teemat voivat mahdollisesti osoittautua vahvemmiksi estdjiksi verrattuna Y-
sukupolven edustajiin.

Haastateltavilta kysyttiin heiddn aikaisemmasta - sekd tulevasta vaihto-
kayttaytymisestd, jolloin kaikki aikaisemmin vaikuttaneet tai tulevaisuudessa
vaikuttavat tekijat eivat valttamatta ole tulleet totuudenmukaisesti esille haas-
tattelutilanteessa. Haastatelluissa kdvi myos ilmi, ettd kuluttajat alkavat todella
puntaroimaan vaihtoon vaikuttavia tekijoitd vasta vaihtotarpeen syntyessd,
vaikka he kuitenkin seuraisivat satunnaisesti dlypuhelinmarkkinoiden tapah-
tumia. Téaten yhtend ehdotuksena olisi identifioida henkilditd, jotka ovat juuri
vaihtamaisillaan uuteen &dlypuhelimeen, jolloin voitaisiin saada mahdollisim-
man tuoretta ja eksplisiittistd tietoa kuluttajan vaihtamiseen liittyvasta padatos-
prosessista ja vaihtoon vaikuttavista tekijoistd dlypuhelinekosysteemissa.

Tarkemman tarkastelun arvoista olisi perehtyd vaihtokdyttdytymisen esta-
jiin niiden henkildiden tapauksessa, jotka ovat eivit ole vield edes vaihtaneet
dlypuhelimeen. Téassdkin tapauksessa olennaista olisi saada mahdollisimman
laaja otanta eri-ikdisid kuluttajia. Tamaén lisdksi mielenkiintoisena kohderyhma-
nd toimisivat henkil6t, jotka jopa mahdollisesti ovat vaihtaneet dlypuhelimesta
takaisin niin sanottuun vanhaan perinteiseen matkapuhelimeen.

Seuraava jatkotutkimusehdotus voisi olla dlypuhelinekosysteemissd vai-
kuttavien vaihtokdyttdytymisen estdjien tarkasteleminen eri maassa, aivan eri-
laisilla markkinoilla, kuten esimerkiksi Kiinassa tai Vendjdlld. Aikaisemmissa
tutkimuksissa aineisto on koostunut Suomen lisdksi Yhdysvaltain ja Intian
markkinoista, mutta eri markkinat voisivat tarjota oivan lahteen vaihtokayttay-
tymiseen liittyvan tutkimustiedon lisddmiselle ja jalostamiselle.

Tutkielman tavoitteena oli tarkastella ja tunnistaa vaihtokdyttdytymistd es-
tavid tekijoita dlypuhelin ekosysteemissd, jolloin kulloisenkin tekijan merkitys
ja voimakkuus lopulta vaihtokdyttdytymisen suuruuteen ei huomioitu. Vaihto-
kayttaytymiseen vaikuttavat useat tekijdt yhtd aikaa, sekd ne eroavat eri henki-
l6iden viililld, jolloin on varsin vaikea madritelld eksplisiittisesti eri tekijoiden
merkitystd vaihtokdyttdytymiseen. Erddnd mielenkiintoisena ehdotuksena jat-
kotutkimukselle olisikin tarkastella kvantitatiivisesti eri vaihtokdyttdytymistd
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estdvien tekijoiden vaikutusta ja voimakkuutta kuluttajan vaihtokayttdytymisen
suuruuteen dlypuhelinekosysteemissd. Tama selventdisi eri estdjien merkitysta
vaihdon kannalta, jolloin my®ds dlypuhelinmarkkinoilla vaikuttavat tahot pys-
tyisivdt priorisoimaan toimiaan eri tekijoihin puuttumisen ja vaikuttamisen
suhteen.

Viimeisend jatkotutkimusehdotuksena on PPM-mallin soveltaminen eri
tutkimuskontekstissa ja mahdollisesti jopa eri tieteenaloilla, sekd kuluttaja- ettd
organisaatiokontekstissa. Yhtd lailla vaihtokdyttdytymisen estdjien tarkastele-
minen eri tutkimuskonteksteissa olisi varteenotettava vaihtoehto jatkotutki-
mubkselle.
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LIITE 2 TEEMAHAASTATTELUIDEN HAASTATTELURUNKO

TAUSTAKYSYMYKSET
o Iki
o Ty6/Ammatti

AIKAISEMPI VAIHTOKAYTTAYTYMINEN

Milloin olet hankkinut ensimmaisen dlypuhelimesi?

Montako &dlypuhelinta olet omistanut? (Valmistajat & kayttojarjestelméit)

Kuinka pitkdan nykyinen puhelin on ollut kéytossa?

Miksi ja miten paddyit nykyiseen puhelimeesi? Mitka tekijat vaikuttivat?
Minkiélaisia kokemuksia aikaisemmista vaihdoista? (positiivisia/negatiivisia)

Jos haastateltava on vaihtanut kayttojdrjestelmien ja/tai valmistajien valilla => mi-
ka olisi saanut sinut mahdollisesti pysymé&an ndissa kiinni?

00 O0O0O0O0 R

2. TYYTYVAISYYS
Oletko tyytyvédinen nykyiseen dlypuhelimeesi?
o Mitka tekijat vaikuttavat tahan?

o

3. LOJAALISUUS

o Onko aikaisemmin ollut saman valmistajan tai ekosysteemin tuotteita?

o Koetko olevasi uskollinen t4td valmistajaa kohtaan? Positiivinen suusanallinen
viestinta?

o Ovatko negatiiviset kommentit ja ndkemykset tdstd brandistd olemattomia?

4. KOETTU HELPPOKAYTTOISYYS
o Koetko nykyisen dlypuhelimen helppokédyttdisemmaéksi verrattuna muihin?

5. KOETTU HYODYLLISYYS
o Koetko nykyisen dlypuhelimen hyodyllisemmaiksi verrattuna muihin?

6. KOETTU NAUTINNOLLISUUS
o Onko dlypuhelimesi kdyttd mukavaa, nautinnollista, mielenkiintoista rentoa?

7. FLOW-KOKEMUS

o Koetko nykyisen dlypuhelimen kéyton olevan saumatonta?

o Mennddnko niin pitkille, ettd huomaat ns. sulautuvasi tdysin kédyttoon, etkd edes
aivan kuin huomioi mitd/miten puhelimen kayttd luonnistuu?

8. TOTTUMUS
o Koetko olevasi tottunut nykyiseen dlypuhelimeen/kayttdjarjestelmaan?

o Kuinka koet tottumuksen vaikuttavan vaihto/ostopédatokseesi?

9. INERTIA

o Oletko aikeissa vaihtaa johonkin muuhun?

o Oletko pédttanyt olla vaihtamatta vai onko se jokseenkin tiedostamatonta?

o Koetko, ettet mielellddn vaihtaisi nykyisestd dlypuhelimestd/kayttojarjestelmésta

toiseen?



10.

11.

12.

13.

18.

19.
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Koetko, ettd vaikka muut suosittelisivat sinulle muuta, niin jatkaisit nykyisen &ly-
puhelimen/kayttojarjestelman kayttdjand kaikesta huolimatta?

EPAVARMUUS

Lisadtarvikkeiden ja muiden laitteiden yhteensopivuus, sovellukset, tiedot, laatu,
mahdolliset lisamaksut, tarve uusille lisdtarvikkeille?

Koetko epdvarmuutta vaihtoa kohden?

KATUMUKSEN VALTTAMINEN/KATUMUSKAMMO
Koetko, ettd mahdollisesti katuisit padtostédsi vaihtaa toiseen merkkiin ja/tai
ekosysteemiin?

(VAHAINEN) TURVALLISUUS & YKSITYISYYS
Koetko turvallisuudella ja yksityisyydelld olevan merkityst&?

LUOTTAMUS (nykyinen) & LUOTTAMATTOMUUS (vaihtoehto)
Koetko nykyisen valmistajan tai kdyttojdarjestelméan olevan luotettava?
Pitddko se lupauksensa ja asiakkaan tarpeet/toiveet mielessdan?

Entd muiden markkinoilla olevien luotettavuus?

. VAIHTOKUSTANNUKSET

Koetko vaihtamisen uuteen dlypuhelimeen tai kayttojarjestelméan tyoladksi, vaike-
aksi, aikaa vieviksi, monimutkaiseksi tai kalliiksi?

Kokisitko menettdvési jotain vaihtaessasi toiseen dlypuhelimeen?

Onko sinulla lisdvarusteita, ostettuja applikaatioita, synkkauksia ja saman valmis-
tajan tuotteita, jotka vaikuttivat tai vaikuttavat aikomuksiisi vaihtaa?

. SOSIAALINEN VAIKUTUS & VERKOSTOVAIKUTUS

Laheisten, ystdvien ja tuttujen vaikutus dlypuhelimen valinnassa?
Koetko, ettd jotkin henkil6t ajattelevat, ettd sinun pitéisi olla vaihtamatta?
Arvosteluiden ja suusanallinen viestinndn merkitys?

Onko vaikutusta pédadtokseen silld, ettd mitd dlypuhelimia muilla on?
Applikaatioiden merkitys?

. (VAHAINEN) VAIHTOEHDON/VAIHTOEHTOJEN VIEHATTAVYYS

Koetko mielenkiintoa muiden valmistajien dlypuhelimia kohtaan?

. (VAHAINEN) VAIHTELEVUUDEN HAKUISUUS

Oletko kiinnostunut kokeilemaan uusia asioita ja uutta teknologiaa jne.?
Koetko vilttelevisi sinulle tuntemattomani brandejd, joita ei ole kokemusta?
Jatkatko mieluummin vanhassa ja tutussa sen sijaan, ettd kokeilisit uutta?

(VASTAHAKOINEN) ASENNE VAIHTAMISTA KOHTAAN
Kuinka kokisit vaihtamisen uuteen dlypuhelimeen? (sama tai eri kédyttojarjestelma)

VAIHTOAIKOMUS
Aikomuksesi vaihtaa tulevaisuudessa? (valmistaja tai kadyttojarjestelma)
Mika saisi sinut pysymaéén kiinni nykyisessa?



