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Tassa tutkielmassa tarkastellaan mobiililaitteilla kdytettavien viestipalveluiden
kontekstissa tapahtuvaa vaihtokadyttdaytymistd, sekd siihen vaikuttavia tekijoita.
Nykyddn, entistdi useammat markkinat digitalisoituvat ja yhd useammat
palvelut  siirtyvdt mobiililaitteilla  kaytettdviksi.  Téastd  huolimatta
mobiilipalveluiden kontekstissa tapahtuvaa vaihtokdyttdytymistd on tutkittu
tamédn tutkielman tekohetkelld vield jokseenkin védhdn. Tamd tutkielma
pyrkiikin = lisddmdan  tietoutta niistd  tekijoistd, jotka  vaikuttavat
mobiilipalveluiden, ja etenkin mobiililaitteilla kaytettdvien viestipalveluiden
kontekstissa tapahtuvasta vaihtokdyttaytymisestd. Tutkielmassa luodaan aluksi
katsaus mobiilipalveluita, viestipalveluita ja vaihtokdyttdytymistd, sekd ndiden
yhteydessa relevantteja teorioita kasittelevaan kirjallisuuteen.
Kirjallisuuskatsauksen jdlkeen, kuvataan osana tutkielmaa toteutettu
empiirinen  tutkimus, jonka avulla  kuluttajien  viestisovelluksen
valintapddtokseen vaikuttavia tekijoitd pyrittiin selvittdimadn ja ymmartamaan.
Empiirinen tutkimus (n=25) on luonteeltaan laadullinen ja sen aineisto on
kerdtty laddering-haastattelujen avulla. Tutkielman empiirisen osuuden
keskeisimmdt  tulokset osoittavat, ettd mobiililaitteilla kéaytettdvien
viestipalveluiden vaihtopddtokseen vaikuttavat viestinndn tilanne ja kohde,
viestin sisilto, seki viestisovelluksen ominaisuudet.
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This thesis studies switching behavior in the context of mobile messaging
services. Nowadays, many markets are digitalized, and many services are used
via mobile devices. Despite this, at the moment of conducting this thesis, the
switching behavior in the context of mobile services is still quite a scarcely
studied subject. This thesis aims to increase knowledge regarding the factors
affecting switching behavior in the context of mobile services and especially in
mobile messaging services. Firstly, the literature review is presented. It
discusses mobile services, messaging services and switching behavior, and
relevant theories regarding these topics. After the literature review, the
empirical study conducted as a part of this thesis, is presented. The empirical
study (n=25) is qualitative in nature and the data of the study was collected
through interviews, using laddering as an interview technique. This study was
carried out to find out the reasons behind the ruling customers make, when
choosing between mobile messaging services. The main results of the empirical
study indicate that the switching decision, regarding mobile messaging services,
is influenced by three factors. These are the context of the message, the content
of the message, and the features of the service.

Keywords: switching behavior, mobile service, messaging service, PPM-
framework
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1 JOHDANTO

Tekijdt, joiden takia kuluttajat vaihtavat tuotteista tai palveluista toisiin, kor-
vaaviin vaihtoehtoihin, ovat olleet tutkijoiden mielenkiinnon kohteena jo pit-
kdan. Etenkin markkinoinnin tutkimuskentélld aihetta on tutkittu ahkerasti.
(Bansal, Taylor & James, 2005.) Prosessia, jossa kuluttaja vaihtaa muun muassa
palveluntarjoajasta toiseen, vaihtoehtoiseen palveluntarjoajaan, kutsutaan vaih-
tokdyttaytymiseksi (Bansal & Taylor, 1999). Kuluttajien vaihtokdyttdytymisen
tutkiminen on muun muassa liiketoiminnallisesta ndkdkulmasta tarkasteltuna
siksi arvokas tutkimuskohde, ettd vaihtokdyttdytymisen ja siihen johtavien teki-
joiden ymmartdminen ovat keskitssd pitkdikdisten asiakassuhteiden muodos-
tamisessa. Uskolliset asiakkaat ja pitkdikdiset asiakassuhteet ovatkin liiketoi-
minnalle hyviksi. (Liang, Ma & Qi, 2013.) Digitalisaation ja useiden markkinoi-
den digitalisoitumisen myotd, myos informaatioteknologian ja tietojdrjestelma-
tieteen tutkijat, ovat sittemmin kiinnostuneet digitaalisten tuotteiden ja palve-
luiden kontekstissa tapahtuvan vaihtokdyttdytymisen tutkimisesta (Hsieh,
Hsieh, Chiu & Feng, 2012).

Digitalisaation vaikutukset ndkyviat nykydan monilla markkinoilla ja digi-
taaliset palvelut ovatkin nykypdivand keskeisessd roolissa palvelukeskeisistd
markkinoista puhuttaessa (Williams, Chatterjee & Rossi, 2008). Myos digitaali-
set palvelut kehittyvét ja saavat uusia ilmenemismuotoja jatkuvasti. Digitaalisia
palveluita sekd kdytetddn, ettd halutaan kayttdda nykyddn yha useammin mobii-
lilaitteilla. (Shaikh & Karjaluoto, 2015.) Edella esitetty huomio, sekd mobiilitek-
nologian ja mobiililaitteiden jatkuva kehitys, ovatkin kasvattaneet mobiililait-
teilla kdytettdvien palveluiden, eli mobiilipalveluiden mééaras, alati kiihtyvalla
tahdilla viime vuosien aikana (Boakye, 2015).

Vaihtokédyttaytymistd digitaalisten palveluiden kontekstissa on tutkittu
viime vuosina jokseenkin runsaasti. Tutkimuskohteina ovat olleet muun muas-
sa teleoperaattorit (Suleiman Awwad & Awad Neimat, 2010; Calvo-Porral &
Lévy-Mangin, 2015), yhteisopalvelut (Chang, Liu & Chen, 2014; Wu, Tao, Lji,
Wang & Chiu 2014), ja jopa pilvipohjaiset terveydenhuoltopalvelut (Lai &
Wang, 2015). Vaikka vaihtokadyttdaytymista onkin tutkittu jokseenkin kattavasti
digitaalisten palveluiden kontekstissa ja digitaaliset palvelut siirtyvat yha vah-
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vemmin mobiililaitteilla kaytettdviksi, niin tutkimuksia, joissa késiteltdisiin
mobiilipalveluiden kontekstissa tapahtuvaa vaihtokdyttdytymistd, on vield ta-
médn tutkielman tekohetkelld olemassa varsin rajallinen méaarda. On kuitenkin
perustelua esittdd, ettd yha useampien markkinoiden digitalisoituessa ja palve-
luiden siirtyessd mobiililaitteilla kdytettdaviksi, on myo6s vaihtokdyttaytymistut-
kimuksen pysyttdvd taman muutoksen mukana.

1.1 Tutkielman tavoite

Taman pro gradu -tutkielman tavoitteena on tutkia mobiililaitteilla kaytet-
tavien viestipalveluiden kontekstissa tapahtuvaa vaihtokdyttaytymistd, sekd
selvittdd sitd, mitkd tekijat vaikuttavat kuluttajan viestisovelluksen valintapada-
tokseen. Koska mobiililaitteilla kdytettdvid viestipalveluita kadytetddn ldhes
poikkeuksetta mobiiliapplikaatioiden, eli sovellusten avulla, tutkielman p&aasi-
allinen tutkimuskysymys kuuluukin seuraavasti:

o Mitkd tekijat vaikuttavat kuluttajien vaihtokdyttdytymiseen mobiililait-
teilla kdytettdvien viestisovellusten kontekstissa?

Tassd tutkielmassa, edelld esitettyyn tutkimuskysymykseen pyritddn vastaa-
maan laadullisen haastattelututkimuksen avulla (n=25). Empiirisen tutkimuk-
sen liséksi, tutkielmassa luodaan katsaus tutkimusongelman kannalta relevant-
tiin kirjallisuuteen. Taméan kirjallisuuskatsauksen avulla pyritddn ensinndkin
maédrittelemddn tutkimusongelman kannalta keskeisid kasitteitd ja teorioita, ja
toisekseen, kuvaamaan tutkimusongelmaa sivuavaa, aiempaa tutkimusta.

1.2 Tutkielman rakenne

Tamd pro gradu -tutkielma koostuu yhteensd yhdekséastd luvusta. Néistd
ensimmdinen on tamad luku, eli johdanto. Johdannon on tarkoitus kuvata tut-
kielman aihealuetta, perustella tutkielman tdrkeyttd, sekd esittdd tutkielman
tavoite ja rakenne.

Tutkielman toisessa luvussa madritellddn palvelun, digitaalisen palvelun,
sekd mobiilipalvelun késitteitd. Taméan tutkielman kannalta on oleellista ym-
martdd, mikd on mobiilipalvelu. Nédin ollen, tutkielman toisen luvun onkin tar-
koitus lisdtd ymmarrysta siitd, mikd on palvelu, mikd on digitaalinen palvelu, ja
mikd on mobiilipalvelu.

Tutkielman kolmas luku késittelee puolestaan viestintdpalveluiden méaari-
telmééd ja median ilmaisuvoimaisuuden teoriaa. Tédssd luvussa kasitellddn ensin
sitd, mikd on viestintdpalvelu. Taman jdlkeen luvussa tarkastellaan median il-
maisuvoimaisuuden teoriaa, sekd siti, miten tuota teoriaa voitaisiin soveltaa
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selittdmddn sitd, minkd takia kuluttajat kdyttdvat monia viestintdpalveluita ja
vaihtelevat ndiden vililld, pelkdn yhden palvelun kédyton sijaan.

Tutkielman neljds luku paneutuu sen sijaan avaamaan substituutin kasi-
tettd ja madritelmdd. Substituutti on taloustieteellinen kisite, jonka perusperi-
aatteiden ymmartdminen helpottaa kuluttajien vaihtokdyttaytymisen ymmaér-
tamistd. Lisdksi luvussa késitellddan sitd, milla tavalla substituutin maaritelmaa
on mahdollista soveltaa mobiilipalveluiden kontekstiin ja mitd erityispiirteita
mobiilipalvelusubstituutilla voidaan ndhda olevan.

Tutkielman viides luku késittelee kuluttajien vaihtokadyttdytymistd. Lu-
vussa tarkastellaan vaihtokdyttdaytymistutkimuksen taustoja, vaihtokayttayty-
mistutkimuksessa kaytettyjd teorioita, sekd vaihtokdyttaytymistutkimusta, jota
on tehty digitaalisten palveluiden kontekstissa. Taméan luvun on tarkoitus luo-
da tutkielman empiiriselle osuudelle vankka, kuluttajien vaihtokadyttdaytymista
ja sithen vaikuttavia tekijoitd selittdvd, teoreettinen pohja. Tama luku on tut-
kielman kirjallisuuskatsauksen viimeinen luku.

Tutkielman kuudennessa luvussa siirrytddn tutkielman empiirisen osuu-
den pariin. Kuudennessa luvussa kuvataan ensin tutkielman empiirisen osuu-
den tutkimusasetelma ja tutkimusmenetelmd. Taméan jdlkeen luvussa késitel-
laédn aineistonkeruuta, sekd kerédtyn aineiston analysointia.

Tutkielman seitsemdnnessd luvussa esitetddn tutkielman empiirisen tut-
kimuksen tulokset. Tutkimustulokset on jaettu luvussa viiteen teemaan, joita
késitellddn jokaista omassa alaluvussaan. Luvun viimeisessd osiossa esitetddn
vield empiirisen tutkimuksen keskeisimpien tulosten yhteenveto.

Tutkielman kahdeksas luku on pohdinta. Kahdeksannessa luvussa kerra-
taan ensin lyhyesti tutkielman tavoite ja toteutustapa, sekd esitetddn vastaus
tutkimuskysymykseen. Luvussa kerrataan myos tutkielman keskeisimmit tu-
lokset ja 1oydokset, sekd esitetddn tdimédn tutkielman pohjalta esitettdavit impli-
kaatiot ja johtopddtokset sekd tieteelle, ettd kdytannolle.

Tutkielman viimeinen, eli yhdeksds luku, on yhteenveto. Tédssd luvussa
esitetddn ensin koko tutkielman tiivistdva yhteenveto. Taman jdlkeen luvussa
kerrataan lyhyesti tdmén tutkielman osoittamat implikaatiot niin tieteelle, kuin
kdaytannollekin. Viimeisend tdssd luvussa esitetddn, sekd tutkielman empiirisen
osuuden mahdolliset rajoitteet, ettd tdméan tutkielman osoittamat mahdolliset
jatkotutkimusaiheet.
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2 MOBIILIPALVELUT

Téssd luvussa on tarkoitus madritelld palvelun, digitaalisen palvelun, sekd mo-
biilipalvelun késitteitd. Taman tutkimuksen kannalta ndistd oleellisin on mobii-
lipalvelun késite, sekd mobiilipalveluiden erityispiirteet. Jotta voisi ymmartad
mistd mobiilipalvelun késite juontaa juurensa ja mitka tekijat ovat vaikuttaneet
mobiilipalveluiden kehitykseen, on kuitenkin paikallaan tarkastella ensiksi pal-
veluita yleiselld tasolla, sekd digitaalisia palveluita. Téstd syystd tama luku ja-
kautuukin seuraavasti. Luvun ensimmadisessd osiossa késitellddn palveluita
yleiselld tasolla ja mddritellddan palvelun késitettd. Luvun keskimmadisessd osios-
sa tarkastellaan digitaalisten palveluiden kenttdd, sekd digitaalisen palvelun
maédritelmdd. Luvun viimeisessd osiossa paneudutaan puolestaan mobiilipalve-
luihin ja tarkastellaan mobiilipalvelun kasitettd ja eri mobiilipalveluiden kirjoa.

2.1 Palvelun miiritelma

Kuluneiden vuosikymmenten ajan talouden rakenteet ovat olleet jatkuvan
muutoksen alla. Tdmén, edelleen kdynnissd olevan, muutoksen aikana talous-
rakenteet siirtyvat jatkuvasti poispdin perinteisestd tuotantotaloudesta, kohti
palvelutaloutta. Tamd muutos on ollut voimakkainta ja sen on voinut havaita
parhaiten etenkin kehittyneissa lansimaissa, mutta ilmio on kokonaisuudessaan
globaali. (Vargo & Lusch, 2008.)

Palvelutalouden keskiossd ovat luonnollisesti palvelut. Palvelulle on esi-
tetty aihetta kasittelevdssd kirjallisuudessa monenlaisia médritelmid. Palvelua
onkin pyritty méédrittelemddan monista eri ndkokulmista tarkasteltuna. Palvelun
kattava, mutta yksinkertainen maérittaminen on kuitenkin suhteellisen haasta-
vaa palvelun monitahoisen ja aineettoman luonteen vuoksi. Vargo ja Lusch
(2004) ovat pyrkineet esittimddn palvelulle méddritelmén, joka on samanaikai-
sesti lyhyt, mutta my6s palvelua mahdollisimman hyvin kuvaava. Heidan maa-
ritelmdstddn voidaan poimia esiin kolme tekijdd, jotka kuvaavat palvelun luon-
netta, sekd sitd, mitd palvelun késite pitdd sisdllddan. Palvelu on ensinnékin tieto-
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jen ja taitojen soveltamista. Toisekseen, edelld mainittuja tietoja ja taitoja sovel-
letaan kdytantoon toiminnan, suoritteiden, sekd prosessien avulla. Kolmanneksi,
taménkaltainen toiminta, jossa tiettyjd tietoja ja taitoja sovelletaan prosessien ja
toiminnan avulla, hyodyttdd joko jotain toista tahoa, joka kayttdd palvelua, tai
vaihtoehtoisesti sitd tahoa itseddn, joka palvelua tarjoaa. (Vargo & Lusch 2004.)

Edelld esitetty madritelma kiteyttdd palvelun kasitteeseen liittyvat tekijat
varsin hyvin. Puhuttaessa palveluista ja palvelukeskeisestd taloudesta on kui-
tenkin relevanttia tarkastella vield ldhemmin sitd, minkaélaisia rooleja ja toimijoi-
ta palveluihin liittyy. Palvelulla on sekd palvelun kayttdjd, ettd palvelun tarjoaja.
Kirjallisuudessa palveluun liittyvid rooleja onkin méadritelty siten, ettd palvelus-
sa yksi taho tekee jotain ja tamé teko hyodyttdd jotain toista tahoa. Eli toisin sa-
noen, palveluntarjoaja tarjoaa palveluaan palvelun kayttdjille, joka puolestaan
hyotyy palvelun kdyttamisestd tavalla tai toisella. (Gronroos, 2008.)

Kotler, Armstrong, Harris ja Piercy (2013, 252-253) esittdvit puolestaan, et-
td palvelun kasitteeseen liittyy neljd tekijdd, jotka antavat palvelulle sen luon-
netta kuvaavan méédritelman. Nama nelja tekijaa ovat:

1. Aineettomuus - Palvelu on aineeton. Palvelua ei voi nihd&d, maistaa,
koskea, kuulla tai haistaa ennen palvelun ostamista ja kdyttamista.

2. Erottamattomuus - Palvelu, sekd palveluntarjoaja ovat erottamattomasti
yhdessd. Palvelu tuotetaan ja kédytetdan yhdenaikaisesti.

3. Vaihtelevuus - Palvelun laatu voi olla huomattavan riippuvainen olo-
suhteista. Palvelun laadussa voi olla suurta vaihtelua riippuen siitd kuka
palvelua tarjoaa, milloin palvelua tarjotaan, missd palvelua tarjotaan, se-
kd siitd, kuinka palvelua tarjotaan.

4. Katoavaisuus - Palvelu on luonteeltaan katoavainen. Palvelua ei voi
tuottaa etukéteen, laittaa varastoon ja tarjota kayttoon myohemmin.

2.2 Digitaalisen palvelun mairitelma

Digitaaliset palvelut naytteleviat nykypédivand suurta roolia palvelukeskeisessa
taloudessa. Digitaalisten palveluiden roolin kasvuun ovat vaikuttaneet, ja vai-
kuttavat yhéa edelleen, kaksi merkittdavad tekijad. Nama tekijdat ovat tietokonei-
den yleistyminen, sekd internetin kehittyminen. Yhdessd naméa kaksi tekijaa
muodostavat alati kehittyvan digitaalisen infrastruktuurin, jonka avulla niin
digitaalisten palveluiden tuottaminen, kuin tarjoaminen, ettd kdyttaminenkin
saavat jatkuvasti uusia, entistd parempia ilmenemismuotoja. (Williams ym.,
2008.)

Vaikka digitaaliset palvelut ovat nykypdivana hyvin yleisid ja niitd on tut-
kittu monista eri ndkokulmista, niin itse digitaalisten palveluiden kisitettd on
madritelty ja tarkasteltu alan kirjallisuudessa huomattavan vahan. Monet tut-
kimukset, jotka késittelevat digitaalisia palveluita (mm. Buchanan & McMene-
my, 2012; Chang & Weng, 2012) esittavéat digitaaliselle palvelulle madritelman,
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joka pohjaa Williamsin ym. (2008) tuottamaan maédritelm&an digitaalisesta pal-
velusta.

Kuten todettua, Williams ym. (2008) tutkivat ja madrittelivat digitaalisen
palvelun kasitettd omassa tutkimuksessaan. Kyseisessd tutkimuksessa, digitaa-
lisen palvelun késitteen madrittelyn lisdksi, he vertasivat digitaalisen palvelun
madritelmédad perinteisen palvelun mddritelmddn. Tamén vertailun avulla he
pyrkivat madrittdmadn sitd, milld tavoin digitaalinen palvelu eroaa perinteises-
td palvelusta. Eli vastaamaan kysymykseen, miké tekee digitaalisesta palvelusta
digitaalisen palvelun. Alla on esitetty lista huomioista, joita he tekivt:

e Jotta palvelu olisi digitaalinen, tulisi sen toiminnallisuuden olla vahin-
tadankin joiltain osin digitaalista.

e Digitaalisissa palveluissa on enemman aineettomia elementtejd, sen si-
jaan perinteiset palvelut sisdltdvdt puolestaan enemmaén aineellisia ele-
menttejd.

¢ Digitaalinen palvelu on usein jonkin fyysisen asian jdrjestely4 tai koordi-
nointia.

¢ Omistajuuden médritelméd on erilainen digitaalisessa kontekstissa muun
muassa digitaalisten oikeuksien vuoksi.

Ndiden havaintojen lisdksi Williams ym. (2008) esittdvat, ettd erds merkittava
ero digitaalisten ja perinteisten palveluiden vélilld on se, ettd digitaalisissa pal-
veluissa ei ole samanlaista vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja kayttdjan valil-
14 kuin perinteisissd palveluissa. Mikéli edelld esitetyt huomiot halutaan tiivis-
tdd yhteen lauseeseen, voidaan siis yksinkertaisesti esittdd, ettd digitaalinen
palvelu on sellainen palvelu, jota tarjotaan digitaalisen toiminnallisuuden vali-
tyksellda (Williams ym., 2008). Heo, Song ja Seol (2013) ovat samoilla linjoilla
esittdessddn, ettd kaikessa yksinkertaisuudessaan digitaalinen palvelu, on sel-
lainen palvelu, jonka toiminnallisuus on digitaalista ja jota kdytetddn internetin
vilitykselld.

2.3 Mobiilipalvelun mairitelma

Mobiilipalveluiden mddré ja niiden kirjo, ovat kasvaneet viime vuosien aikana
alati kiihtyvélla tahdilla. Kuluneen vuosikymmenen aikana nopeasti kehitty-
neet mobiiliteknologiat, sekd mobiililaitteet ovat mahdollistaneet mobiilipalve-
luiden rdhdhdysmadisen kasvun. (Boakye, 2015.) Nykyaikaisia mobiililaitteita,
joilla nditd mobiilipalveluita kdytetddn, ovat muun muassa dlypuhelimet, table-
tit, sekd puettavat dlylaitteet, kuten &dlykellot (Silverio-Fernandez, Renukappa,
& Suresh, 2018). Koska mobiilipalvelut kehittyvét jatkuvasti ja myos niiden kay-
ton edellytykset paranevat jatkuvasti, tulee mobiilipalveluista yha arkipdivai-
sempid. Tdstd syystd myos yritykset ja valtiot ovat herdnneet tdhdan muutokseen,
jossa digitaalisia palveluita kdytetddn ja halutaan kayttdd yha useammin mobii-
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lilaitteilla. (Shaikh & Karjaluoto, 2015.) Edelld kuvattujen huomioiden, seké ta-
médn tutkimuksen rajauksen vuoksi, onkin siis paikallaan tarkastella vield 1a-
hemmin mobiilipalvelun késitettd, sekd mobiilipalveluiden kenttda.

Aivan kuten palveluille ja digitaalisille palveluille, niin my6s mobiilipal-
veluille on esitetty monenlaisia mddritelmid. Hong, Thong, Moon ja Tam (2008)
esittdvat, ettd mobiilipalvelut ovat sellaisia palveluita, joita on mahdollista kayt-
tdd laajalla maantieteelliselld alueella ja niitd kdytetdan matkapuhelimella, mat-
kapuhelinverkon vilitykselld. Kim, Choi ja Han (2009) esittdavét puolestaan, etta
mobiilipalvelu tarjoaa langattoman pé&dsyn digitaalisiin sisdltdihin mobiililait-
teella ja sitd kdytetddn internetin vilitykselld. Lu, Liu, Yu ja Wang (2008) méaérit-
tavat mobiilipalvelun puolestaan sellaiseksi digitaaliseksi palveluksi, jonka
kayttaminen on mahdollista langattomassa verkossa ja sitd voidaan kayttad mil-
14 tahansa mobiililaitteella. Tamd, viimeisin ndistd mddritelmistd, kiteyttadkin
mobiilipalvelun perimmadisen ajatuksen varsin hyvin. Mobiilipalvelu on siis
sellainen digitaalinen palvelu, jota on mahdollista kdyttdd milld tahansa mobii-
lilaitteella, langattoman internet-verkon vélitykselld (Lu ym., 2008).

Mobiilipalveluiden yleistyminen ja kehittyminen luovat jatkuvasti uuden-
laisia mahdollisuuksia liiketoiminnalle. Mobiilipalveluiden yleistyminen ja ke-
hittyminen johtuvat pé&dasiallisesti mobiililaitteiden yleistymisestd kuluttajilla.
Se, minké takia mobiililaitteet ja niiden myo6tda mobiilipalvelut, ovat yleistyneet
kuluneiden vuosien aikana rdjadhdysmadisesti, piilee muun muassa niissd mah-
dollisuuksissa, joita mobiililaitteet palveluiden kdytolle ja kehitykselle tarjoavat.
Etenkin mobiililaitteilla kdytettdvat mobiiliapplikaatiot, eli sovellukset antavat
kayttdjdlleen joustavan ja paikkariippumattoman tavan kdyttdd mobiilipalvelui-
ta. (Ov¢jak, Hericko & Polancic, 2015.)

Erilaisten mobiilipalveluiden kirjo on nykypdivand varsin laaja. Luokitel-
taessa mobiilipalveluita, on ne perinteisesti jaettu neljdan eri kategoriaan, joiden
on ajateltu kattavan suurimman osan markkinoilla olevista mobiilipalveluista.
Namad nelja kategoriaa ovat viestintdpalvelut, viihdepalvelut, kaupankaytinpal-
velut, sekd tietopalvelut. (Kuo & Chen, 2006.) Sittemmin, mobiilipalveluiden
kenttd on kuitenkin kasvanut runsain mitoin ja mobiilipalvelut ovat saaneet
uudenlaisia ilmenemismuotoja. Téstd syystd edelld mainittua mobiilipalvelui-
den jakoa neljddn kategoriaan ei voida endd tdnd pdivéana pitdd sellaisena, ettd
se kattaisi suurimman osan markkinoilla olevista mobiilipalveluista. Jotta edelld
esitettyd jakoa voisi pitdd sellaisena, ettd se kattaisi tdnd pdivdnd suurimman
osan markkinoilla olevista mobiilipalveluista, on noiden neljan aiemmin esite-
tyn mobiilipalvelukategorian rinnalle lisdttava viides kategoria nykyaikaisille
web 2.0-pohjaisille mobiilipalveluille. Ndissd palveluissa korostuvat palvelun
sosiaalisuus ja yhteisollisyys. Kyseiset palvelut ovatkin usein rakennettu puh-
taasti sosiaalisten ja yhteisollisten aspektien varaan. Téllaisia, sosiaalisuuden ja
yhteisollisyyden varaan rakennettuja mobiilipalveluita, ovat muun muassa yh-
teiso- ja verkostoitumispalvelut, sekd sosiaalisen median palvelut. (Nikou &
Mezei, 2013.)
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Edelld esitettyyn pohjaten, voidaan siis todeta, ettd nykypdivand markki-
noilla olevat mobiilipalvelut voidaan jaotella p&dpiirteittdin viiteen eri kategori-
aan. Namad viisi kategoriaa ovat:

1. Viestintdpalvelut (esim. sdhkopostipalvelut, tekstiviestipalvelut, pika-
viestipalvelut, videopuhelupalvelut ym.)

2. Viihdepalvelut (esim. mobiilipelit, videopalvelut, musiikkipalvelut ym.)

3. Tietopalvelut (esim. sddpalvelut, karttapalvelut, uutispalvelut ym.)

4. Kaupankdyntipalvelut (esim. esim. ostospalvelut, varauspalvelut, pank-
kipalvelut, maksupalvelut ym.)

5. Web 2.0-pohjaiset palvelut (esim. sosiaalisen median palvelut, blogipal-
velut, terveyspalvelut ym.)
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3 VIESTINTAPALVELUT JA NIIDEN ILMAISUVOI-
MAISUUS

Tdssd luvussa on tarkoitus kasitelld viestintdpalveluiden madritelmad, median
ilmaisuvoimaisuuden teoriaa, sekid tarkastella sitd, miten median ilmaisuvoi-
maisuuden teoriaa voitaisiin soveltaa nykyaikaisten viestintdpalveluiden kon-
tekstiin. Tamdn tutkielman kannalta on nimittdin oleellista ensinnédkin madritel-
14 mitd viestintdpalvelut ovat. Toisekseen, soveltamalla median ilmaisuvoimai-
suuden teoriaa viestintdpalveluiden kontekstiin, voidaan ymmartdd paremmin
sitd, minka4 takia eri viestintdpalvelut sopivat parhaiten eri tilanteisiin, eli minka
takia kuluttajat mahdollisesti kdyttdvat monia eri viestintdpalveluita ja vaihte-
levat ndiden vililld, pelkdn yhden palvelun kdyton sijaan. Luku jakautuu siten,
ettd ensin tarkastellaan viestintdpalveluiden maaritelmaa. Tamaén jalkeen esite-
tddn median ilmaisuvoimaisuuden teorian pddpiirteet, ja viimeisend tdssd lu-
vussa, tarkastellaan sitd, miten median ilmaisuvoimaisuuden teoriaa voitaisiin
soveltaa viestintdpalveluiden kontekstiin.

3.1 Viestintdpalvelut

Kuten edellisessad luvussa esitettiin, yksi mobiilipalveluiden viidestd alahaarasta
on viestintdpalvelut. Mobiililaitteilla kdytettdvat viestintdpalvelut ovat perintei-
sesti kasittaneet danipuheluiden, tekstiviestien ja sdhkopostiviestien ymparilla
toimivat palvelut ja sovellukset. Matkapuhelinverkon kehittymisen, ja etenkin
3G-verkon lanseeraamisen myo6td, mobiililaitteilla kédytettdvien viestintdpalve-
luiden kirjo alkoi kuitenkin kasvaa huomattavasti edelld esitettyd laajemmaksi
ja kirjavammaksi. (Kuo & Chen, 2006.)

Sittemmin, my6s nykyaikaisten mobiililaitteiden, kuten dlypuhelinten ja
niilld kdytettdvien mobiiliapplikaatioiden eli sovellusten huima kasvu ja kehitys
ovat myoskin nédytelleet merkittdvad roolia nykyaikaisten viestintdpalveluiden
kehityksessa. Edelld esitettyjen, perinteisten mobiililaiteilla kdytettdvien viestin-
tapalveluiden, eli dé@nipuheluiden, tekstiviestien ja séhkopostiviestien ymparille
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rakennettujen palveluiden lisdksi, markkinoilla on nykypédivéané laaja kirjo uu-
denlaisia viestintdpalveluita ja ndiden kayttoon liittyvid sovelluksia. Nditd ovat
muun muassa internetin vilitykselld soitettavien videopuheluiden, pikaviestien,
internet-chattien, sekd sosiaalisen median viestien ja julkaisujen ympadrille ra-
kennetut palvelut. (Menichelli & Ling, 2018.)

Viestintdpalveluista puhuttaessa, on paikallaan tarkastella myo6s tarkem-
min niitd tekijoitd, joiden avulla ndiden palveluiden kayttod, sekd niiden omi-
naisuuksia voidaan selittdd. Viestintdpalveluiden voidaan ndhdd rakentuvan
pohjimmiltaan ldhinnd kahden ulottuvuuden varaan. Ensinnd tulee sosiaalinen
yhteiso, jossa viestintd tapahtuu. Tamdn yhteison rakentavat sekd viestin ldhet-
Viestinndn kohde voi siis olla joko yksittdinen henkil6 tai ryhméd henkiloita.
Viestinndn kohteena voivat olla esimerkiksi omat vanhemmat, tai tyopaikan
esimies. Toinen ulottuvuus, jonka varaan viestintdpalvelut rakentuvat on vies-
tinnadn tarkoitus. Viestinnilld voi olla monenlaisia tarkoituksia. Viestinnan tar-
koitus voi olla muun muassa negatiivisen tai positiivisen tiedon valittamista.
Viestintd voi olla tarkoitukseltaan myos joko vélttaméatontd ja kiireellistd, tai
vaihtoehtoisesti pikemminkin sitd, ettd halutaan vain ylldpitdd sosiaalisia suh-
teita. (Menichelli & Ling, 2018.)

3.2 Median ilmaisuvoimaisuuden teoria

Median ilmaisuvoimaisuuden teoria pyrkii kuvaamaan sitd, kuinka hyvin tietty
viestintdviline pystyy vélittimadan halutun viestin ldhettdjélta vastaanottajalle.
Kyseisen teorian mukaan eri viestintdvilineet, eli mediat, eroavat toisistaan nii-
den ilmaisuvoimaisuuden perusteella. Teorian mukaan kasilld olevan tehtdvan
suoritus tehostuu, kun tehtivan suorittamiseen valitaan ilmaisuvoimaisuudel-
taan kyseiseen tehtdvddan mahdollisimman hyvin sopiva viestintdtapa, tai -
véline. (Daft & Lengel, 1986.)

Viestintdvilineen ilmaisuvoimaisuus tarkoittaa kédytannossa sitd, kuinka
hyvin kyseinen viestintdvaline kykenee vélittimddn monimutkaista ja moni-
ulotteista informaatiota, sekd viestinnallisid vihjeitd (Daft & Lengel, 1986). Vies-
tintdvidlineen ilmaisuvoimaisuuteen vaikuttavat kolme tekijdd, jotka ovat vies-
tintdvdlineen kyky hallita monia viestinnillisid vihjeitd samanaikaisesti, kyky
tuottaa valitontd palautetta, sekd kyky mahdollistaa viestinndn henkilokohtai-
nen fokusointi (Lengel & Daft, 1988). Mitd ilmaisuvoimaisempi jokin viestinta-
véline tai -tapa on, sitd paremmin se soveltuu kadytettdvaksi sellaisten tehtdvien
suorittamiseen, joissa on paljon informaatiota ja viestejd, joita on mahdollista
tulkita monilla eri tavoilla. Sen sijaan viestintdviline, tai -tapa, joka on vahem-
mén ilmaisuvoimainen, sopii puolestaan yksinkertaisten ja yksiselitteisten vies-
tien vilittdmiseen, sekd paljon tédllaista informaatiota sisdltdvien tehtdvien suo-
rittamiseen. Median ilmaisuvoimaisuuden teorian mukaan voidaankin esimer-
kiksi esittdd, ettd kasvokkain tapahtuva keskustelu on tekstipohjaista viestintdd
ilmaisuvoimaisempi viestintdtapa. (Dennis, Fuller & Valacich, 2008.) Né&in ollen,
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esimerkiksi jonkin asian suunnittelua varten jdrjestetty palaveri voi johtaa pa-
rempiin lopputuloksiin, kuin saman aiheen kasitteleminen sdhkopostitse. Kas-
vokkain tapahtuvassa keskustelussa kun keskustelun eri osapuolet voivat tulki-
ta toistensa kehonkieltd, ilmeitd, sekd ddnensdvyjd ja kdyttdd sanallisten vies-
tiensd tukena visuaalisia apukeinoja, kuten graafeja ja kuvaajia. (Peffers & Tuu-
nanen, 2005). Alla on kuviossa 1 esitetty eri viestintdvéalineitd ja -tapoja niiden
ilmaisuvoimaisuuden suhteen Lengelin ja Daftin (1988) mukaan.

Suurin 4
Kasvokkain keskustelu
Videopuhelu
Tlmaisuvoimaisuus Agnipuhelu
Personoidut dokumentit (esim. sihkdpostiviestit ja kirjeet)
Personoimattomat dokumentit (esim. julisteet ja mainospostit)
Pienin

KUVIO 1 - Median ilmaisuvoimaisuuden teoria (mukaillen Lengel & Daft, 1988)

3.3 Viestintdpalveluiden ilmaisuvoimaisuus

Edelld esitetyn median ilmaisuvoimaisuuden teorian voidaan ndhdé soveltuvan
my0s viestintdpalveluiden kontekstiin. Kuten edelld esitettiin, on kyseinen teo-
ria kehitetty alun perin selittdmé&an eri medioiden, eli viestintdvalineiden ilmai-
suvoimaisuutta. Nykyaikaiset viestintdpalvelut, esimerkiksi pikaviesti- ja vi-
deopuhelupalvelut on kuitenkin helppo sijoittaa kyseisen teorian sisddan. Voi-
daan nimittdin hyvinkin todeta, ettd kyseiset palvelut ovat nykyaikaisia viestin-
tavélineitd. Tastd syystd, kyseistd teoriaa voidaankin kayttda hyodyksi selvitta-
essd sitd, mink&laisia ominaisuuksia mobiililaitteilla kdytettdvissa viestintdpal-
veluissa voidaan ndhdé olevan ja milld tavoin nuo ominaisuudet voivat vaikut-
taa siihen, ettd kuluttajat kdyttaviat monia eri viestintdpalveluita ja vaihtelevat
ndiden palveluiden vililld, pelkdn yhden palvelun kdyton sijaan.

Jos viestintdd tarkastellaan prosessimaisen ajattelun kautta, niin yksinker-
taistaen viestintd voidaan mddritelld seuraavasti. Viestintd on prosessi, jossa
sithen osallistuvat tahot luovat ja jakavat tietoa keskenddn, ja ndin ollen saavut-
tavat yhteisen ymmarryksen asian tiimoilta (Rogers, 1986, 199). Néin ollen, kos-
ka viestintdprosessi sisdltdd sekd tiedon vilittamistd, ettd sen késittelyd, on ai-
heellista olettaa, ettd myos viestintddn kdytettdvien vilineiden tulee mahdollis-
taa tiedon vilittdminen, sekd auttaa kyseisen tiedon késittelyssd ja ymmaértami-
sessd. Tiedon vilittaminen késittdd kaikki ne toimet viestintdprosessin sisdlld,
joissa vilitetddn ja kuljetetaan tietoa yhdeltd taholta toiselle. Namd toimet ovat
tiedon vastaanottajan kannalta oleellisia, jotta vastaanottaja on kykenevd muo-
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dostamaan hénelle vilitetyn tiedon avulla mielikuvia ja malleja kasilld olevasta
aiheesta. Sen sijaan tiedon kasittely ja ymmarrys kasittdd viestintdprosessin si-
sdlld kaikki ne toimet, joiden avulla jaettua tietoa on tarkoitus ymmartda ja tul-
kita. Namai toimet ovat oleellisia, koska niiden avulla on tarkoitus luoda viestin-
taprosessiin osallistuvien tahojen vilille yhteinen ymmarrys jaetun tiedon tar-
koituksista ja merkityksistd. (Dennis ym., 2008.)

Monet viestinnilliset tehtidvit sisdltivit sekid tiedon vilittamistd, ettd sen
kisittelyd ja ymmartamistd. On kuitenkin paikallaan huomioida, ettd monet
viestintdvalineet soveltuvat paremmin vain toiseen edelld esitetyistd. N&in ollen
voidaankin sanoa, ettd vain yhden viestintivilineen tai -tavan valitseminen
viestinndllisten tehtdvien hoitamiseen voikin olla tehottomampi ratkaisu, kuin
se, ettd tehtdvien suorittamiseksi valitaan monta viestintdvilinettd, ja -tapaa,
joita kdytetddn aina kulloisenkin tilanteen mukaan. Ndin ollen eri viestintavali-
neiden, ja -tapojen kdytto rinnakkain voikin olla tehokkain tapa hoitaa viestin-
néllisid tehtdvid. (Dennis & Valacich 1999.) Vaikka median ilmaisuvoimaisuu-
den teorian mukaan kasvokkain keskustelu onkin ilmaisuvoimaisin viestintéta-
pa, niin se ei kuitenkaan aina kdytdnnossd ole paras tapa viestid. Joskus viestin-
nélliset tehtdvit voivat tulla tehokkaammin hoidetuksi, jollain kyseisen teorian
mukaan vdhemman viestintdvoimaisella tavalla. Tastd syystd voikin olla tehok-
kainta kadyttada nimenomaan monia eri viestintdvalineitd, ja -tapoja, pelkdn yh-
den sijaan. (Dennis ym., 2008.)
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4 SUBSTITUUTTI

Taman luvun on tarkoitus avata substituutin kasitettd ja madritelmad, seka tar-
kastella sitd, milld tavalla substituutin taloustieteelliset méaaritelmit soveltuvat
mobiilipalveluiden kontekstiin. Tamén tutkielman kannalta on oleellista ym-
martdd, millaisia piirteitd voidaan ndhda olevan mobiilipalvelusubstituutilla, eli
sellaisella mobiilipalvelulla, joka korvaa jonkin toisen mobiilipalvelun. T&std
syystd onkin ensiksi aiheellista ymmartdd mitd taloustieteiden puolella on kir-
joitettu tdllaisista, vaihtoehtoisista ja toisiaan korvaavista tuotteista ja palveluis-
ta, jotta voi ymmartdd paremmin mobiilipalvelusubstituuttien erityspiirteita.
Tdamd luku jakautuukin seuraavasti. Ensinnd tdssd luvussa mddritellddan substi-
tuutin késitettd ja avataan substituuttien toimintamekanismeja taloustieteen
kirjallisuuteen perustuen. Tamdin jdlkeen tdssd luvussa tarkastellaan sitd, kuinka
noita taloustieteen maaritelmid substituutille voidaan soveltaa mobiilipalvelui-
den kontekstiin ja mitd erityispiirteitd mobiilipalvelusubstituuteilla voidaan
ndhda olevan.

4.1 Substituutin mairitelma

Kaksi hyodykettd ovat toistensa substituutteja, mikéli olosuhteiden muutoksen
vuoksi yksi hyddyke voi korvata toisen kdytossd (Snyder & Nicholson, 2012,
172). Eli toisin sanoen tietty tuote tai palvelu on toisen tuotteen tai palvelun
substituutti, mikali sen avulla voidaan tyydyttdd samoja tai samankaltaisia tar-
peita (Black, Hashimzade, & Myles, 2017). Perinteisistd kulutushyodykkeista
puhuttaessa substituutteja voivat olla esimerkiksi kahvi ja tee, tai voi ja marga-
riini. Yksinkertaistettuna substituutin idea taloustieteen ndkokulmasta piilee
siind, ettd mikéli yhden hyodykkeen hinta nousee, voi taiman muutoksen olettaa
kasvattavan toisen, korvaavan hyodykkeen kysyntdd. Mikili esimerkiksi kah-
vin hinta nousee suhteessa teen hintaan, voidaan odottaa teen kysynnan kasva-
van. (Snyder & Nicholson, 2012, 172.)
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Substituutteja on kahdenlaisia. On seka tdydellisid, ettd epatdydellisid sub-
stituutteja. Se, onko substituutti tdydellinen vai epédtdydellinen riippuu siitd,
kuinka kuluttaja kokee, ettd vaihtoehtoinen hyodyke, eli substituutti, tyydyttaa
tarvetta, joka oli tarkoitus tyydyttdad alkuperdiselld hyodykkeelld. Taydellinen
substituutti on sellainen tuote tai palvelu, jota voidaan kdyttdd tismalleen sa-
manlain, ja joka tyydyttdd tismalleen saman tarpeen, kuin se tuote tai palvelu,
joka tdlld substituutilla korvataan. Tastd syystd taloustieteen nakokulmasta tar-
kasteltuna oletetaankin, ettd mikali kaksi hyodykettd ovat tdaydellisid substituut-
teja, niin pienikin muutos niiden keskindisissd hinnoissa aiheuttaa sen, etta
kaikki kuluttajat valitsevat noista kahdesta halvemman vaihtoehdon. Todelli-
suudessa kuitenkaan harvoin on téllaista tilannetta ja siksi monet tuotteet tai
palvelut ovatkin enemman tai vihemmaén epétdydellisid substituutteja keske-
nddan. On myos mahdollista, ettd jotkin tuotteet tai palvelut ovat taydellisid sub-
stituutteja johonkin tiettyyn kayttotarkoitukseen, mutta ei kuitenkaan kaikkiin.
(Black ym., 2017.)

4.2 Mobiilipalvelusubstituutin erityispiirteita

Mobiilipalvelusubstituutille ei ole sen paremmin mobiilipalveluiden, kuin ta-
loustieteenkddn kirjallisuudessa varsinaista madaritelmdd. Tamédn tutkielman
yhteydessd mobiilipalvelusubstituutilla tarkoitetaan sellaista mobiilipalvelua,
joka kayttaytyy substituutin tavoin, eli voi muuttuneiden olosuhteiden seu-
rauksena korvata jonkin toisen mobiilipalvelun kdytossa ja tyydyttdd samoja tai
samankaltaisia tarpeita. Vaikka mobiilipalvelusubstituutin perusajatus voi-
daankin johtaa edelld kuvatulla tavalla taloustieteiden puolelta substituutin
késitteestd, niin on silti paikallaan ymmartdd, ettd mobiilipalveluiden luonteen
vuoksi mobiilipalvelusubstituuteilla voidaan ndhda olevan tietynlaisia erityis-
piirteitd. Ndiden erityispiirteiden vuoksi voidaan ajatella, ettd mobiilipalve-
lusubstituutin tottelemat lainalaisuudet eroavat jokseenkin perinteisen substi-
tuutin lainalaisuuksista. Nditd erityispiirteitd voidaan johtaa mobiilipalveluita
ja niiden kenttdd ldhelld olevasta kirjallisuudesta. Seuraavaksi tarkastellaankin
nditd mahdollisia mobiilipalvelusubstituutin erityispiirteita.

Ensinndkin, kirjallisuudessa esitetddn, ettd puhuttaessa digitaalisista pal-
veluista, perinteinen ajatus siitd, ettd palvelun kayttdjda maksaa palvelun kaytos-
td rahallista korvausta palveluntarjoajalle, ei pade. Digitaalisten palveluiden
palveluntarjoajat eivit useinkaan veloita kayttdjad palvelun kaytostd rahallisesti.
(Sibona, Cummings & Scott, 2017.) Esimerkiksi useita sosiaalisen median palve-
luita voi kdyttdd ilman, ettd kayttdjad veloitetaan palvelun kaytostd rahallisesti
(Xu, Yang, Cheng & Lim, 2014). Edelld esitetyn havainnon perusteella voidaan-
kin siis todeta, ettd substituutin méaritelmén osaa, jossa madritetddn, ettd jonkin
tuotteen tai palvelun hinnan nousu kasvattaa korvaavan tuotteen tai palvelun,
eli substituutin kysyntdd, ei voida ndhdd suoraan johdettavaksi sellaisenaan
mobiilipalveluiden kontekstiin.
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Toisekseen, kirjallisuudessa esitetddn, ettd digitaalisten palveluiden kon-
tekstissa kuluttajat eivit valttamattd korvaa kdyttamidan palveluita tdysin toisil-
la palveluilla, vaan kahta tai useampaa palvelua kdytetddn samaan tarkoituk-
seen ja vanhojen palveluiden kayttod jatketaan siitd huolimatta, ettd aletaan
kayttad uusia palveluita. Esimerkiksi sosiaalisen median palveluita kdytetdan
usein tdhdn tapaan, eikd vanhojen palveluiden kdyttod lopeteta tdysin siind vai-
heessa, kun aletaan kdyttdd uutta palvelua. Tamd johtuu hyvin pitkalti siitd
syystd, ettd ndiden palveluiden kdytostd ei veloiteta rahallista korvausta, eikd
ndin ollen monen rinnakkaisen palvelun kaytto ole kuluttajalle yhtddn sen kal-
liimpaa kuin pelkdn yhden palvelun kdytto. (Park, 2014.) Taméan havainnon
valossa voidaankin pohtia sitd, ettd onko ainakaan ilmaisten mobiilipalveluiden
kentédlld edes varsinaisia, toisensa kédytossd korvaavia substituutteja. Kuluttajan
kun ei ole tdssd kontekstissa valttdimatontd valita kahden tai useamman palve-
lun valilld, vaan hdn voi kdyttdd niitd kaikkia tyydyttddkseen haluamiaan tar-
peita ja vaihtaa helposti palvelusta toiseen aina tarpeen vaatiessa. Vahintdadankin
voidaan todeta, ettd mobiilipalveluista puhuttaessa substituutin késitteeseen
liittyy monenlaisia erityispiirteitd, jotka tulee ottaa riittdvalld vakavuudella
huomioon, kun tarkastellaan sitd, mink& syiden takia jotkin mobiilipalvelut
ovat toistensa substituutteja ja minkd takia kuluttajat vaihtavat ndiden palve-
luiden valilla.
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5 VAIHTOKAYTTAYTYMINEN

Tédssd luvussa on tarkoitus paneutua kuluttajien vaihtokdyttdytymiseen, sitd
selittdviin teorioihin, sekd vaihtokdyttaytymistutkimukseen, jota on tehty digi-
taalisten palveluiden kontekstissa. Kuluttajien vaihtokadyttdytyminen ja sen
ymmartaminen ovat kenties timan tutkielman tarkeimpid ulottuvuuksia. Tasta
syystd tdssd luvussa tarkastellaankin kuluttajien vaihtokdyttdytymistd ja sitd
selittdvid teorioita monipuolisesti, jotta kuluttajien vaihtokdyttdaytymistd, seka
siihen liittyvid tekijoitd voitaisiin ymmartdd mahdollisimman kattavasti. Luvus-
sa esitetddn aluksi vaihtokdyttdytymistutkimuksen taustaa, sekd kuluttajien
vaihtokdyttdytymisen yhtyméakohtia ihmisten muuttoliikkeeseen ja muuttolii-
kettd selittaviin tekijoihin. Tamaén jdlkeen luvussa tarkastellaan teorioita, joiden
avulla kuluttajien vaihtokdyttdytymistd on pyritty tutkimaan ja selittimddn.
Luvun viimeisessd osiossa tarkastellaan puolestaan digitaalisten palveluiden
kontekstissa tehtyd vaihtokdyttaytymistutkimusta.

5.1 Vaihtokidyttaytymistutkimuksen taustaa

Kuten edellisessd luvussa esitettiin, markkinoilla on olemassa monenlaisia tuot-
teita ja palveluita, joilla on mahdollista korvata joitain toisia tuotteita ja palve-
luita kdytossd. Tamdnkaltainen toiminta, jossa kuluttaja vaihtaa tietyn tuotteen
tai palvelun toiseen, korvaavaan tuotteeseen tai palveluun, onkin ollut tutki-
muksen kohteena jo pitkddn. Tillaista toimintaa voidaan kutsua kuluttajan
vaihtokdyttdaytymiseksi (Bansal & Taylor, 1999). Vaihtokdyttaytymistd on tutkit-
tu runsaasti liiketoiminnallisista ndkokulmista. Etenkin markkinoinnin saralla
kuluttajien vaihtokdyttaytymistd on tutkittu erittdin monipuolisesti ja monissa
eri konteksteissa. Markkinoinnin puolella vaihtokayttdytymistutkimuksen koh-
teena ovat olleet muun muassa véhittdiskaupat (Kelley, Hoffman & Davis,
1993), supermarketit (Roos, 1999), pankit ja pankkipalvelut (Colgate & Hedge,
2001; Chakravarty, Feinberg & Rhee, 2004), sekd vakuutusyhtiot (Antén, Cama-
rero & Carrero, 2007).
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Kuluttajien vaihtokdyttdaytymisen ymmartdminen on liiketoiminnallisesta
ndkokulmasta tarkasteltuna varsin hyodyllistd. Vaihtokayttaytymistd ja sithen
johtavia syitd olisi tarpeen ymmartdd, jotta ensinndkin yrityksen asiakaspois-
tuma saataisiin minimoitua. Toisekseen, ymmartamalld vaihtokdyttdaytymistd,
sekd sen taustalla vaikuttavia tekijoitd, yrityksen olisi mahdollista luoda asia-
kassuhteistaan niin vahvoja ja pitkdikdisid, kuin on suinkin mahdollista. (Liang
ym., 2013.) Vahvat, pitkdikdiset ja molemminpuolista luottamusta nauttivat
asiakassuhteet ovat menestyvin liiketoiminnan kannalta hyvin tarkeitd (Hsieh
ym., 2012). Verrattuna ei-uskollisiin asiakkaisiin, voidaan todeta, ettd uskollisil-
le asiakkaille on ensinndkin helpompi myyda uusia tuotteita ja palveluita. Toi-
sekseen heiddan kynnyksensd ostopddtoksen tekemiseen on matalampi ja kol-
mannekseen, heiddt on huomattavasti helpompi tavoittaa kuin ei-uskolliset asi-
akkaat. (Harris & Goode, 2004.) Mikdli asiakaspoistumaa kuitenkin esiintyy ja
yritys menettdd asiakkaitaan, on se ensinndkin haitallista yrityksen kassavirran
ja liikevaihdon kannalta (Liang ym., 2013). Toisekseen, on paikallaan myos
ymmartdd, ettd kaikki kulut mukaan laskettuna, uusien asiakkaiden hankinta
voi olla jopa viisi kertaa kalliimpaa, kuin nykyisten asiakkaiden sdilyttaminen
(Keaveney, 1995).

Koska vaihtokdyttdytyminen on ollut monen eri tieteenalan ja tutkijan tut-
kimuksen kohteena, niin my6s vaihtokdyttdytymisen kisitettd on mddritelty
monesta eri ndkokulmasta moneen eri kdyttotarkoitukseen. Useissa mddritel-
missd toistuu kuitenkin tietyt samankaltaisuudet. Mikili puhutaan nimen-
omaan kuluttajien vaihtokdyttdytymisestd palveluiden kontekstissa, niin yksin-
kertainen maédritelmd vaihtokdyttdytymiselle voisi kuulua seuraavalla tavalla.
Vaihtokayttdytyminen on prosessi, jonka alussa kuluttaja on jonkin palveluntar-
joajan asiakas. Taman jdlkeen tapahtuu jotain, jonka seurauksena kuluttaja vaih-
taa toiseen, korvaavaan palveluntarjoajaan. (Bansal & Taylor, 1999; Vyas & Rai-
tani, 2014.)

5.2 Muuttoliike

Kun puhutaan kuluttajien vaihtokayttdaytymisestd, niin tutkijoiden mukaan ky-
seisessd toiminnassa on hyvin paljon samankaltaisuutta ihmisten muuttoliik-
keen ja muuttokdyttdytymisen kanssa (Bansal ym., 2005). Muuttoliikkeessd ih-
minen siirtyy fyysisesti yhdestd paikasta toiseen, tietyn ajan puitteissa. Muutto-
liikkkeessd ihminen siis vaihtaa asuinpaikkaansa, eli muuttaa toisaalle asumaan.
Muutto voi olla pysyvéa tai viliaikaista ja pddatos muuttaa voi olla joko vapaa-
ehtoisesti tehty, tai vaihtoehtoisesti pakotettu. (Boyle, Halfacree & Robinson,
1998.) Muuttoliikkeessd ihminen vaihtaa siis maantieteellistd asuinpaikkaansa
ja palveluiden kontekstissa tapahtuvassa vaihtokdyttdytymisessa kuluttaja
vaihtaa palveluntarjoajaa. Tutkijoiden mukaan ndiden kahden toiminnan taus-
talla vaikuttavat tekijadt ovat kuitenkin hyvin samankaltaisia. (Bansal ym., 2005.)
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Aiheiden samankaltaisuuden puolesta puhuu muun muassa se, ettd alun
perin muuttoliikkeen tutkimiseen kehitettyjd teorioita on sittemmin kéytetty
kuluttajien vaihtokdyttdaytymisen tutkimuksessa. Esimerkiksi Push-Pull-
Mooring-viitekehys on ihmisten muuttoliikettd ja siihen vaikuttavia tekijoitd
selittdava malli, jota voidaankin pitdd ihmisten muuttoliikettd tutkivan kirjalli-
suuden kannalta varsin tdarkednd ja paljolti sovellettuna teoreettisena viiteke-
hyksend (Boyle ym., 1998). Sittemmin kyseistd viitekehystd on hyodynnetty
myos kuluttajien vaihtokdyttdytymisen tutkimisessa laajalti. Muun muassa di-
gitaalisten palveluiden kentdlld tapahtuvan vaihtokdyttdytymisen tutkijat ovat
hyodyntdneet kyseistd viitekehystd omissa tutkimuksissaan runsaasti (Hsieh
ym., 2012). Ylip&ddtadan tietojdrjestelmien kontekstissa tapahtuvan vaihtokayttay-
tymisen tutkimuksissa kyseinen viitekehys on ainoa kuluttajien vaihtokdyttdy-
tymistd, ja sen taustalla vaikuttavia tekijoitd selittdvd malli, joka on saanut
huomattavaa jalansijaa alan tutkimuskentilld. Muiden vaihtokdyttdytymistd
selittdavien mallien kadytto tdimdn alan tutkimuksissa on sen sijaan ollut jokseen-
kin véhdistd. (Nykanen, 2014.) Push-Pull-Mooring-viitekehykseen paneudutaan
tarkemmin alaluvussa 5.5. Tédtd ennen esitetdan kuitenkin kaksi muuta kulutta-
jien vaihtokdyttaytymisen tutkimuksissa kéytettyd teoreettista viitekehystd, joi-
den avulla kuluttajien vaihtokdyttaytymistd, sekd siihen vaikuttavia tekijoitd on
pyritty tutkimaan ja selittdimaan.

5.3 Teknologian kadyton kaksifaktoriteoria

Teknologian  kdyton kaksifaktoriteoria on erds Push-Pull-Mooring-
viitekehyksen ohella kdytetyistd malleista, jonka avulla kuluttajien vaihtokéayt-
taytymiseen vaikuttavia tekijoitd on pyritty selittdimddn. Kyseinen teoria on
johdettu Herzbergin kaksifaktoriteoriasta. (Park & Ryoo, 2013.) Herzbergin
kaksifaktoriteoria on puolestaan alun perin kehitetty selittdmé&an tyontekijoiden
tydtyytyvdisyyteen ja tyomotivaatioon vaikuttavia tekijoitd. Teorian mukaan
tyotyytyvdisyyteen ja tydmotivaatioon vaikuttavat erikseen sellaiset tekijét, jot-
ka lisddavat tyotyytyvéisyyttd ja tydomotivaatiota, ja ndiden lisdksi on erikseen
sellaiset tekijdt, jotka laskevat niitd. Tyotyytyvdisyyttd ja tyomotivaatiota nosta-
vat ja laskevat tekijdt ovat siis toisistaan riippumattomia. (Herzberg, 1987.)
Teknologian kayton kaksifaktoriteorian perusajatus on samankaltainen,
kuin Herzbergin kaksifaktoriteoriassa. Teknologian kdyton kaksifaktoriteorian
mukaan teknologian kadyttoon ja omaksumiseen vaikuttavat sekd kayttod ja
omaksumista edistavét tekijat, ettd nditd estdvat tekijat. On myos paikallaan
ottaa huomioon, ettd kdyttod ja omaksumista edistdavat tekijdt, sekd kayttod ja
omaksumista estdvat tekijit ovat toisistaan riippumattomia. (Cenfetelli &
Schwarz, 2011.) Koska kyseiset tekijdt ovat toisistaan riippumattomia, niin ne
eivdt ole toistensa vastakohtia. Kadyttod ja omaksumista edistdvien tekijoiden
vastakohtana ei siis ole kdyttod ja omaksumista estdvét tekijdt. Sen sijaan jonkin
teknologian kdytt6on ja omaksumiseen vaikuttaa usein samanaikaisesti seka
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kayttod ja omaksumista edistdvid tekijoitd, ettd nditd estdvid tekijoitd. (Park &
Ryoo, 2013.)

Vaihtokdyttaytymisen tutkimisessa teknologian kdyton kaksifaktoriteori-
an avulla voidaan siis tarkastella tekijoitd, jotka edistdvat kuluttajien vaihto-
kayttaytymistd, sekad tekijoitd, jotka estdvit sitd. Kuten todettua, on paikallaan
muistaa, ettd nama tekijdt eivit ole toisiaan poissulkevia, vaan usein vaihto-
kayttaytymisen taustalla vaikuttaa seka sitd edistdvid, ettd sitd estdvid tekijoita.
(Park & Ryoo, 2013.) Teknologian kdyton kaksifaktoriteorian mukaan jaoteltuna
vaihtokdyttaytymistd edistdvid tekijoitd voivat olla muun muassa vaihtoehdon
houkuttavuus (Hou, Chern, Chen & Chen, 2011), vaihtoehdon tuottama nautin-
to (Ye & Potter, 2007), sekd vaihtoedon helppokéyttoisyys (Ye, Seo, Desouza,
Sangareddy & Jha, 2008). Vaihtokdyttaytymistd estdvid tekijoitd voivat sen si-
jaan olla muun muassa tyytymaédttomyys vaihtoehtoiseen palveluntarjoajaan
(Hou ym., 2011), sekd vaihtoehdon tuottama riittdmé&ton hyoty (Ye & Potter,
2007).

5.4 Suunnitellun kidyttiytymisen teoria

Suunnitellun kdyttdytymisen teoria on teknologian kayton kaksifaktoriteorian,
sekd Push-Pull-Mooring-viitekehyksen ohella erds kuluttajien vaihtokadyttayty-
misen tutkimuksissa kdytetyistd teoreettisista malleista, joiden avulla vaihto-
kayttaytymiseen vaikuttavia tekijoitd on pyritty selittdimddan. Suunnitellun kayt-
taytymisen teoria on itseasiassa yksi ensimmadisistd yleisen tason teoreettisista
malleista, joiden avulla kuluttajien vaihtokdyttdaytymistd on pyritty tutkimaan
ja selittimddn (Chuang & Tai, 2016). Suunnitellun kdyttdytymisen teoria on
psykologinen teoria, joka on alun perin kehitetty selittimddn ja ennustamaan
ihmisen kdytostd tietyissd tilanteissa. Suunnitellun kayttdytymisen teoriassa
ihmisen varsinaista kadyttdaytymistd edeltdd aikomus kdyttdytya tietylld tavalla.
Aikomukseen kayttdytya tietylld tavalla puolestaan vaikuttavat henkilon asen-
teet kdyttdaytymistd kohtaan, kdyttdytymiseen liittyvit subjektiiviset normit,
sekd koettu kyky kontrolloida omaa kayttaytymistdan. (Ajzen, 1991.)

Muun muassa Farah (2017) esittdd omiin tutkimustuloksiinsa, sekd aiem-
paan vaihtokdyttaytymistutkimukseen pohjaten, ettd kuluttajien vaihtokdyttdy-
tymiseen vaikuttaa vaihtoaikomus, johon taas vaikuttavat kaikki kolme suunni-
tellun kayttaytymisen teorian elementtid; henkilon asenteet, subjektiiviset nor-
mit, sekd oman kayttdytymisen kontrollointi. Henkilon asenteet vaihtokayttay-
tymistd kohtaan voivat olla monimutkaisia ja komplekseja rakenteita, joilla on
tiedollisia ja tunteellisia ulottuvuuksia. Henkilon asenteet vaikuttavat hdnen
uskomuksiinsa, tunteisiinsa, sekd aikomuksiinsa, ja tdtd kautta ndma tekijat
puolestaan vaikuttavat itse vaihtokdyttdytymiseen. (Farah, 2017.)

Subjektiiviset normit ovat sen sijaan henkilon uskomuksia, jotka liittyvit
sithen, kuinka héan ajattelee, ettd tietyt henkil6t tai ryhmét suhtautuvat tietynlai-
seen kdytokseen, sekd hdnen omat motivaationsa toimia ndiden uskomusten
mukaisesti. Toisin sanoen subjektiivisella normilla tarkoitetaan sitd, minka hen-
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kilo kokee olevan yleisesti hyvéksyttdvad ja suotavaa kadytostd ja minkd ei, seka
hénen halukkuuttaan kdyttdytyd joko suotavasti tai ei-suotavasti. (Pookulanga-
ra, Hawley & Xiao, 2011). Subjektiivisten normien on havaittu vaikuttavan suu-
resti kuluttajien vaihtokdyttdytymiseen. Subjektiiviset normit ennustavat vah-
vasti kuluttajan vaihtoaikomusta, silld ne osoittavat kuluttajalle mink&lainen
vaihtokdyttdytyminen on suotavaa ja hyvidksyttyd, eli minkédlainen vaihto saa
hyvdksynndn sosiaalisilta verkostoilta, kuten perheeltd ja ystdviltd. (Fandos
Roig, Guillén, Santiago & Ramon, 2013.)

Koetulla kyvylld kontrolloida omaa kdyttdytymistddn viitataan tietynlai-
sen kadyttaytymisen helppouteen tai vaikeuteen, eli sithen onko henkilt kyke-
nevd kdyttdytymddn haluamallaan tavalla. Sithen, onko jokin kdyttaytyminen
helppoa vai vaikeaa, ja onko henkilo kykenevad kontrolloimaan omaa kayttdy-
tymistddn, vaikuttavat kyseistd kdyttdytymistd helpottavat, sekd vaikeuttavat
tekijdt ja ndiden tekijoiden voimakkuus. (Pookulangara ym., 2011.) Koetun ky-
vyn kontrolloida omaa kayttdytymistddn on havaittu vaikuttavan kuluttajien
vaihtokdyttdaytymiseen huomattavasti vihemman kuin asenteiden ja subjektii-
visten normien (Farah, 2017).

5.5 Push-Pull-Mooring-viitekehys

Kuluttajien vaihtokdyttdytymisen tutkimuskentélle tdydellisesti soveltuvia ja
kaiken kattavia teoreettisia malleja on olemassa varsin niukasti (Bhattacherjee &
Park, 2014). Kuitenkin, kuten todettua, tietojdrjestelmien kontekstissa tapahtu-
van vaihtokdyttaytymisen tutkimuskentilld eniten kaytetty malli, joka pyrkii
selittamadn kuluttajien vaihtokadyttdaytymistd, ja sen taustalla vaikuttavia tekijoi-
td, on Push-Pull-Mooring-viitekehys (Nykédnen, 2014). Push-Pull-Mooring-
viitekehys (edempdnd PPM-viitekehys) on alun perin kehitetty selittdmé&an ih-
misten muuttoliikkeen ja muuttokayttdaytymisen syitd. Viitekehyksen avulla on
siis alun perin pyritty selittdimadn sitd, minkéa takia ihmiset muuttavat yhdesta
paikasta toiseen tietyn ajan puitteissa (Bansal ym. 2005.) Kyseisen viitekehyksen
juuret juontavat aina 1885 luvulle asti, jolloin esitettiin “Laws of Migration”-
teos (Lee, 1966). Sittemmin muuttokdyttdytymisen tutkijat ovat kadyttaneet ky-
seistd teosta lukuisissa tutkimuksissaan ja se onkin alan teoreettisia perusteok-
sia (Boyle ym., 1998; Hsieh ym., 2012). Itse PPM-viitekehys koostuu kolmesta
eri luokasta, johon ihmisten muuttopaatokseen ja sitd kautta muuttokayttayty-
miseen vaikuttavat tekijit voidaan jakaa. Nama tekijdt jakautuvat tyontdviin
(eng. push), vetdviin (eng. pull) ja ankkuroiviin (eng. mooring) tekijoihin.
(Moon, 1995.) Sittemmin muun muassa Bansal ym. (2005) ovat kdyttaneet ky-
seistd viitekehystd palveluiden vaihtokdyttdytymisen tutkimuskontekstissa on-
nistuneesti, silld muuttoliikkeen ja palveluiden vaihtamisen taustalla vaikutta-
vat tekijat nayttaytyvat samankaltaisina. Seuraavalla sivulla on kuviossa 2 esi-
tetty PPM-viitekehys visuaalisesti. Kuvion jdlkeen viitekehyksen sisdltod ava-
taan vield sanallisesti tarkemmin.
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Tyontavit tekijat

Ankkuroivat
tekijat

Vaihtoaikomus H Vaihtop&itos }

Vetdvit tekijat

KUVIO 2 - PPM-viitekehys (mukaillen Bansal ym., 2005)

Kuten todettua, PPM-viitekehys jakaa vaihtokdyttdytymiseen johtavat tekijat
kolmeen kategoriaan: tyontdviin tekijoihin, vetdviin tekijoihin, sekd ankkuroi-
viin tekijoihin. Tyontavia tekijoitd ovat sellaiset tekijdt, jotka savyttavat negatii-
visesti vallitsevaa tilaa ja nimenomaisesti kannustavat vaihtoon siitd syystd, ettd
nykyinen tuote tai palvelu on jollain tavalla epatyydyttava (Nykanen, 2014).
Bogue (1969) esittdd, ettd ihmisten muuttoliikkeestd puhuttaessa tyontavid teki-
joitd ovat muun muassa tydpaikkojen puute, matala palkkataso sekd luonnon-
katastrofit. Soveltaessaan PPM-viitekehystd palveluiden kontekstissa Bansal ym.
(2005) esittivit, ettd tyontdvid tekijoitd ovat nykyisen palvelun heikko laatu,
puutteellinen arvo, alhainen luottamus, heikko sitoutuminen, sekd korkea hinta.
Chuang ja Tai (2016) esittavat puolestaan omaan, palveluiden vaihtokdyttayty-
mistd tarkastelevaan kirjallisuuskatsaukseensa vedoten, ettd nykyisen palvelun
tuottamaan nautintoon liittyvét tekijdt ovat oleellisimpia vaihtokadyttdytymiseen
vaikuttavia, tyontdvia tekijoita.

Vetavit tekijat ovat sen sijaan sellaisia tekijoitd, jotka lisddvét vaihtoehtoi-
seen tuotteeseen tai palveluun liittyvid positiivisia mielikuvia. Ndin ollen veta-
vét tekijat kannustavat vaihtoon nimenomaan siitd syystd, ettd nykytilan kor-
vaava vaihtoehto alkaa tuntua houkuttelevalta. (Nykdnen, 2014.) Bogue (1969)
esittdd, ettd ihmisten muuttoliikkeestd puhuttaessa vetdviad tekijoitd ovat esi-
merkiksi paremmat tyollistymismahdollisuudet, parempi palkkataso ja miellyt-
tavampi ilmasto. Bansal ym. (2005) esittdavat puolestaan, ettd palveluiden kon-
tekstissa PPM-viitekehyksen vetdvat tekijat liittyvat hyvin pitkélti vaihtoehdon
houkuttavuuteen. Myos Chuang ja Tai (2016) ovat samoilla linjoilla esittdessdan,
ettd palveluiden kontekstissa tapahtuvan vaihtokadyttdytymisen kannalta tar-
keimmadt vetdvit tekijdt liittyvat nimenomaan vaihtoehtoisen palvelun houkut-
tavuuteen.

Ankkuroivat tekijit ovat puolestaan sellaisia tekijoitd, jotka eivét usein-
kaan vield itsessddn aiheuta vaihtokadyttdaytymistd, mutta ne voivat joko edistdd
tai hidastaa sitd. Ankkuroivat tekijdt vaikuttavatkin usein vaihtokdyttaytymi-
seen sitd kautta, ettd niilld on joko positiivinen tai negatiivinen vaikutus tyonta-
viin tai vetdviin tekijoihin. (Moon, 1995; Xu ym., 2014.) Ihmisten muuttokayt-
taytymisen kontekstissa tdllaisia, ankkuroivia tekijoitd, ovat muun muassa
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asuinpaikkojen viliset etdisyydet, sekd muuton aiheuttamat kustannukset (Lee,
1966). Palveluiden vaihtokdyttdytymisestd puhuttaessa ankkuroivia tekijoita
ovat puolestaan esimerkiksi negatiivinen asenne palvelun vaihtoa kohtaan,
vaihdon aiheuttamat korkeat vaihtokustannukset, vahdiset kokemukset palve-
luiden vaihtamisesta, sekd subjektiiviset normit (Bansal ym., 2005). Chuang ja
Tai (2016) esittdavat, ettd nimenomaan vaihtokustannuksiin liittyvét tekijdat ovat
palveluiden kontekstissa tapahtuvan vaihtokdyttdytymisen kannalta oleelli-
simpia ankkuroivia tekijoita.

5.6 Vaihtokidyttiytyminen digitaalisissa palveluissa

Digitaalisten palveluiden kontekstissa kuluttajien vaihtokdyttdytymistd on tut-
kittu monista eri ndkokulmista. Tutkimuskohteina ovat olleet muun muassa
teleoperaattorit (Suleiman Awwad & Awad Neimat, 2010; Calvo-Porral & Lévy-
Mangin, 2015), yhteisopalvelut (Chang ym., 2014; Wu ym., 2014) ja jopa pohjai-
set terveydenhuoltopalvelut (Lai & Wang, 2015). Han, Tyagi, Kim ja Choi (2016)
esittdvat, ettd digitaalisten palveluiden vaihtokdyttaytymistd kasittelevit tutki-
mukset voidaan jakaa pddsddantoisesti kolmeen kategoriaan, jotka ovat:

1. Vaihtokdyttaytymistd kuvaavat prosessimallit.

2. ”Vaihtajien” ja "pysyjien” vilisid eroja selvittdvit analyysit.

3. Tutkimukset, jotka kasittelevit vaihtokdyttdytymiseen johtavia syitd ja
sithen vaikuttavia tekijoita.

Ensimmadisen kategorian tutkimukset keskittyvit siis kuvaamaan sitd prosessia,
jonka kuluttaja kulkee vaihtaessaan palveluntarjoajasta toiseen. Toisen katego-
rian tutkimukset pyrkivdt puolestaan selvittdmadn sitd, minkélaisia ominai-
suuksia on ensinnd niilld henkiloilld tai toimijoilla, jotka vaihtavat palveluntar-
joajista toisiin, ja toisekseen millaisia ominaisuuksia taas on niilld henkiloilla tai
toimijoilla, jotka pidattaytyvat uskollisesti yhden palveluntarjoajan parissa. Li-
sdksi taman kategorian tutkimukset vertailevat noita ominaisuuksia ja pyrkivat
selvittdmddn eroja pysyjien ja vaihtajien ominaisuuksissa ja kdytosmalleissa.
Kolmannen kategorian tutkimukset keskittyvat sen sijaan tutkimaan niitd teki-
joitd, joiden takia kuluttajat vaihtavat palveluntarjoajasta toiseen. Taman kate-
gorian tutkimukset pyrkivit siis selvittdmdaan kuluttajien vaihtokdyttaytymisen
taustalla vaikuttavia syitd ja motiiveja. (Han ym., 2016.) Tamé&n luokittelun va-
lossa voidaan todeta, ettd tama késilld oleva tutkielma kuuluu edelld esitettyyn,
kolmanteen kategoriaan.

Han ym. (2016) esittdavat myos, ettd tutkittaessa digitaalisten palveluiden
kontekstissa tapahtuvaa vaihtokadyttaytymistd, tai ylipddtaan, kun tutkitaan ku-
luttajien vaihtokdyttdytymistd, niin tutkimuksessa kaytettavan tutkimusmallin
tulisi selittdd vaihtokdyttdytymiseen vaikuttavia tekijoitd myos teoreettisella
tasolla. Osa alan tutkimuksista nimittdin kérsii siitd, ettd niiden tutkimusmalli
on rakennettu pelkéstddn aiemmin tehdyn tutkimuksen tulosten varaan, eikd
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niissd ole riittdvan vankkaa vaihtokdyttdytymistd selittdvdd teoriaa taustalla.
Jotta kuluttajien vaihtokdyttdytymistd voisi kuitenkin ymmartdd mahdollisim-
man hyvin, olisikin aiheen tutkimuksissa paikallaan tarkastella myos riittavalla
vakavuudella sellaisia teorioita, jotka auttavat ymmartamaan minkalaiset syyt
ja tekijdat vaikuttavat siihen, ettd kuluttajat vaihtavat palveluista toisiin, korvaa-
viin palveluihin. (Han ym., 2016.)

Vaikka Han ym. (2016) esittdavéatkin, ettd osa digitaalisten palveluiden
vaihtokadyttaytymistd késittelevistd tutkimuksista on rakennettu hatarasti vaih-
tokdyttaytymistd teoreettisella tasolla selittdvan mallin varaan, niin he esittavit
myos, ettd toki hyvin toteutettujakin tutkimuksia 16ytyy. Muun muassa Hsiehin
ym. (2012), blogipalveluiden kontekstissa tapahtuvaa vaihtokdyttaytymista ka-
sittelevdn, tutkimuksen tutkimusmalli on Hanin ym. (2016) mukaan rakennettu
riittdvan vankan teoreettisen tiedon varaan. Hsieh ym. (2012) aloittivat tutki-
musmallinsa rakentamisen valitsemalla mallin pohjaksi PPM-viitekehyksen,
jonka avulla he pyrkivat lisdidmadan ymmadrrystd vaihtokdyttdaytymiseen vaikut-
tavista tekijoistd ja niiden luokittelusta. Tamadn liséksi he selvittivit blogipalve-
luita, niiden ominaisuuksia, ja vaihtokadyttaytymistd kisittelevastd, aiemmasta
tutkimuksesta, minkalaiset tekijdt voisivat vaikuttaa ja selittdd blogipalveluiden
kontekstissa tapahtuvaa vaihtokdyttdytymistd. Itse valmiin tutkimusmallin he
rakensivat siten, ettd valikoivat tuosta aiemmin tehdystd tutkimuksesta heiddn
mielestddn oleellisimmat blogipalveluiden vaihtokdyttdytymiseen vaikuttavat
tekijdt ja jaottelivat nuo tekijat PPM-viitekehyksen mukaisesti tyontédviin, veta-
viin ja ankkuroiviin tekijoihin.

My6s Xu ym. (2014) rakensivat omassa, yhteisopalveluiden vaihtokayttay-
tymistd kasittelevassa tutkimuksessaan tutkimusmallinsa ylld kuvatulla tavalla,
eli samalla tavalla kuin Hsieh ym. (2012). Xu ym. (2014) kayttivét siis tutki-
musmallinsa pohjana PPM-viitekehystd. Taman lisdksi he selvittivit, aiempaan
kirjallisuuteen pohjaten, minkalaisten tekijoiden voidaan ndhdd vaikuttavan
yhteisopalveluiden vaihtokdyttdytymiseen. Itse tutkimusmalli rakennettiin sit-
ten siten, ettd nuo aiemman kirjallisuuden pohjalta tehdyt havainnot luokiteltiin
vaihtokdyttaytymistd selittdviin tyontdviin, vetdviin ja ankkuroiviin tekijoihin.

Kuten todettua, niin ensinndkin tutkittaessa kuluttajien vaihtokayttdyty-
mistd, on tutkimuksen tutkimusmalli tarpeen rakentaa riittdavan vakaalle teo-
reettiselle pohjalle (Han ym., 2016). Toisekseen, ylipdadtddn tietojdrjestelmien
kontekstissa tapahtuvan vaihtokdyttaytymistutkimuksen teoreettisena pohjana
on hyvin usein kdytetty PPM-viitekehystd selittimddn vaihtokdyttdaytymiseen
vaikuttavia tekijoitda (Nykanen, 2014). Naihin, sekd edellisissda kappaleissa esi-
tettyihin huomioihin pohjaten, voidaan todeta, ettd tutkittaessa digitaalisten
palveluiden kentdlld tapahtuvaa vaihtokdyttaytymistd, on tdrkedd ensinndkin
tutustua vaihtokayttdytymistd teorian tasolla selittdviin malleihin. Tamén lisak-
si on paikallaan tutustua myos tutkittavan kontekstin aiempaan tutkimustie-
toon, joka selittdd kontekstin ominaisuuksia ja erityispiirteitd, joilla voidaan
ndhdé olevan vaikutusta kyseiselld kentdlld tapahtuvan vaihtokayttdytymisen
kannalta. Seuraavalla sivulla olevassa taulukossa 1 on vedetty yhteen digitaalis-
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ten palveluiden kentdlld tehdyn vaihtokdyttdytymistutkimuksen tuloksia yh-
teen ja peilattu niitd PPM-viitekehyksen mukaisesti.

Lihde

Zhang,
Cheung,
Lee &
Chen,
(2008)
Cheng,
Yang &
Lim,
(2009)
Chiu,
Hsieh,
Roan,
Tseng &
Hsieh,
(2011)
Hou,
Chern,
Chen &
Chen,
(2011)

Ye &
Potter,
(2011)

Hsieh,
Hsieh,
Chiu &
Feng,
(2012)
Lai,
Debbarma
& Ulhas,
(2012)

Xu, Li,
Heikkila
& Liu,
(2013)
Chang,
Liu &
Chen,
(2014)
Fei & Bo,
(2014)
Hou,
Shang,
Huang &
Wu,
(2014)

Konteksti

Blogipalvelut

Yhteisopalvelut

Verkkokaupat

Verkossa pelattavat

moninpelit

Verkkoselaimet

Blogipalvelut

Verkko-ostaminen

Sosiaalisten verkos-
tojen pelit

Yhteisopalvelut

Yhteisopalvelut

Yhteisopalvelut

Tyontavit
tekijat

Nautinto

Tyytymaéttomyys

Halu
kilpailuttaa eri tarjo-
ajien valilld

Alhainen
nautinto,
Tyytymattomyys
palveluun,
Tyytymattomyys
kanssapelaajiin

Nautinto

Heikko yhteys mui-
hin
Kkayttdjiin,
Kirjoittamisen pelko

Epamukavuus

Nautinto

Katumus, Tyytymat-
tomyys

Tyytyméattomyys

Heikko
sosiaalisuus, Heikko
nautinto, Palvelun
heikko laatu

Vetavit
tekijat

Vaihtoehdon hou-
kuttavuus

Houkutus

Vaihtoehdon hou-
kuttavuus

Vaihtoehdon hou-
kuttavuus

Hyodyllisyys, Kay-
ton
helppous,
Turvallisuus
Nautinto,
Hyodyllisyys, Kay-
ton
helppous

Vertaisten
vaikutus,
Vaihtoehdon hou-
kuttavuus

Vaihtoehdon hou-
kuttavuus,
Subjektiiviset normit

Vaihtoehdon hou-
kuttavuus

Suhteellinen houkut-
tavuus
Vaihtoehdon hou-
kuttavuus, Vertais-
ten vaikutus

Ankkuroivat
tekijat

Vaihtokustannukset

Vaihtokustannukset

Vaihtokustannukset,
Kéyton helppous,
Kokemus korkeasta
laadusta ja
matalasta riskista

Alhaiset
vaihtokustannukset,
Heikot sosiaaliset
suhteet,

Tarve vaihtelulle,
Aiempi positiivinen
kokemus
vaihtamisesta
Subjektiiviset
normit, Koetut
vaihtokustannukset,
Tavat
Vaihtokustannukset,
Aiempi kokemus

Korkeat vaihtokus-
tannukset,
Alhainen luottamus,
Heikko turvallisuus
ja
yksityisyys
Tarve vaihtelulle

Vaihtokustannukset

Vaihtokustannukset

Vaihtokustannukset,
Sosiaalinen koheesio



Xu, Yang,
Cheng &
Lim,
(2014)
Schreiner
&
Hess,
(2015)
Chang,
Wong &
Li, (2017)
Sun, Liu,
Chen,
Wu, Shen
& Zhang,
(2017)

Yhteisopalvelut

Pikaviestisovellukset

Mobiiliostaminen

Pikaviestisovellukset

31

Tyytymaéttomyys
nykyiseen
palveluun

Tyytyméttomyys
yksityisyyden suo-
jaukseen

Koettu arvo, Lisatie-
don etsiminen

Nykyisen
sovelluksen aiheut-
tama
uupumus

Vaihtoehtoisen pal- = Vaihtokustannukset,
velun houkuttavuus Vertaisten vaikutus

Tyytyvdisyys yksi- = Vaihtokustannukset,

tyisyyden suojauk- Vertaisten vaikutus
seen
Mobiiliostamisen Vaihtokustannukset,
houkuttavuus Mobiiliostamisen
mindpystyvyys
Subjektiiviset normit Tunteellinen
kiintymys,
Vaihtokustannukset,
Kayttdjan tavat ja
tottumukset

TAULUKKO 1 - Aiemmin tehdyn digitaalisten palveluiden vaihtokdyttaytymistutkimuk-
sen tuloksia jaoteltuna PPM-viitekehyksen mukaisesti
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6 EMPIIRINEN TUTKIMUS

Tdssd luvussa esitetddn taman tutkielman empiirisen tutkimuksen suunnitelma
ja toteutustapa. Tdmédn luvun tarkoitus on kuvata mahdollisimman avoimesti
sitd, milld tavoin tdman tutkielman empiirinen osuus toteutettiin, mitd eri vai-
heita siithen kuului ja mitd ndmé vaiheet pitivét sisédlldan. Luvussa kasitellddan
aluksi tutkielman tutkimusasetelmaa, sekd kuvataan kirjallisuuden avulla tut-
kimusmenetelmdn valintaprosessia. Ndiden pohjalta pyritidn muodostamaan
kasitys siitd, milld tavoin tutkielman empiiristd osuutta olisi mahdollista ldhtea
toteuttamaan. Tamén jdlkeen luvussa esitetddn, tdimdn tutkielman empiirisen
osuuden toteuttamista varten valittu tutkimusmenetelmi, sekd kuvataan tats,
valittua tutkimusmenetelméd vield tarkemmin auki. Tutkimusmenetelman ku-
vauksen jdlkeen, luvussa kasitellddn empiirisen tutkimuksen aineistonkeruuta
ja kuvataan auki aineistokeruuprosessia. Tamdn luvun viimeisessd osiossa kési-
tellddn puolestaan kerdtyn aineiston analysointia, sekd aineiston analysointi-
prosessia.

6.1 Tutkimusasetelma

Tamén pro gradu -tutkielman tavoitteena on tarkastella kuluttajien vaihtokéyt-
taytymistd mobiililaitteilla kaytettdvien viestipalveluiden kontekstissa. Kuten
tutkielman kirjallisuuskatsauksessa tuotiin esiin, on vaihtokayttdytyminen ny-
kyaikaisten mobiilipalveluiden kontekstissa varsin erilaista, kuin niin sanottu-
jen perinteisten tuotteiden ja palveluiden kontekstissa. Nykyaikaisista mobiili-
palveluista puhuttaessa kuluttaja voi kdyttdd montaa palvelua saman asian hoi-
tamiseksi tai saman tarpeen tyydyttamiseksi. Tastd syystd kuluttaja ei valtta-
mattd vaihda tdysin yhdestd palvelusta toiseen, eli hdn ei lopeta kokonaan yh-
den palvelun kayttod ja siirry toisen palvelun pariin, vaan kdyttdd nditd palve-
luita rinnakkain ja valitsee aina kulloiseenkin tilanteeseen sopivan palvelun
(Park, 2014). Tastda syystd tutkielman empiirisessd osuudessa onkin tarkoitus
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selvittdd enemmankin niitd tekijoitd, jotka vaikuttavat siithen paddtokseen, jonka
kuluttaja tekee, kun hin valitsee, ettd mitd viestipalvelua han milloinkin kayttaa.

Tutkielman empiirinen osuus rajattiin tarkastelemaan sellaisia mobiililait-
teilla kdytettavid viestintdpalveluita, joilla ldhetetddn ja vastaanotetaan viesteja.
Téllaisia ovat esimerkiksi tekstiviestipalvelut, sahkopostipalvelut, sekd nykyai-
kaiset pikaviestipalvelut. Eli toisin sanoen, empiirisestd tutkimuksesta rajattiin
sellaiset viestintdpalvelut pois, joilla soitetaan puheluita. Tamé&nkaltaisella ra-
jauksella empiirisen osuuden tutkimuskentdstd pyrittiin saamaan mahdolli-
simman tarkasti ja mielekkéésti rajattu.

6.2 Tutkimusmenetelmi

Tutkimusmenetelmét on perinteisesti luokiteltu kvalitatiivisiin, sekd kvantita-
tiivisiin menetelmiin. Kvantitatiiviset, eli méaarilliset tutkimusmenetelmit on
alun perin kehitetty vastaamaan luonnontieteellisen tutkimuskentdn tarpeisiin.
Sen sijaan kvalitatiiviset tutkimusmenetelmét on kehitetty vastaamaan muun
muassa sosiologian ja yhteiskuntatieteiden tutkimuskenttien tarpeisiin. (Myers,
1997.) Yksinkertaistaen voidaan todeta, ettd perustavalaatuisin ero méaarallisten
ja laadullisten tutkimusmenetelmien vililld on se, ettd mddralliset tutkimukset
perustuvat numeroiden kadyttoon ja niiden avulla suoritettavaan paittelyyn.
Laadulliset tutkimukset pyrkivit sen sijaan selvittdméadn niitd merkityksid, joita
ihmiset antavat joillekin ilmicille ja tapahtumille. Voidaankin sanoa, ettd laa-
dulliset tutkimukset tuovat esille tutkittavien ndkdkulman ja antavat enemmaén
painoarvoa heiddn sanomisilleen. (Hirsjdrvi & Hurme, 2008, 24-28.)

Yksi kdytetyimmistd laadullisen tutkimuksen tutkimusmenetelmistd on
haastattelu. Erityisesti vapaamuotoisten ja vdhdn strukturoitujen haastattelui-
den kaytto tiedonkeruumenetelmédnd on yleistynyt viime vuosina huomattavas-
ti. Haastattelu on hyvin joustava tutkimusmenetelmad ja sen vuoksi se sopiikin
kédytettaviaksi monenlaisissa tutkimuksissa. Koska haastattelussa ollaan suoras-
sa kielellisessd vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa, niin haastattelutilantees-
sa voidaankin keskittyd mahdollisimman tehokkaasti itse tiedonhankintaan.
Tdamdn lisdksi haastattelun avulla on mahdollista selvittdd vastausten taustalla
vaikuttavia motiiveja. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 34.)

Hirsjarvi ja Hurme (2008, 35) esittdavit, ettd haastattelu sopii hyvin muun
muassa tutkimustilanteisiin, joissa:

e Halutaan korostaa sitd, ettd ihminen ndhd&dan tutkimuksen subjektina,
joka luo merkityksid asioille.

e Dyritddn siihen, ettd tutkittava henkil6 voi tuoda itseddn mahdollisim-
man vapaasti esille.

e Tutkittava aihe on entuudestaan vahén tutkittu ja jopa tuntematon alue,
jolloin tutkijan on vaikea ennustaa mihin suuntaan vastaukset meneviit.

e Halutaan sijoittaa haastateltavan puhe ja vastaukset laajempaan konteks-
tiin.
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Edelld esitettyjen huomioiden valossa voidaan todeta, ettd laadullinen
haastattelututkimus soveltuu tamaén, kasilld olevan, pro gradu -tutkielman em-
piirisen osuuden tutkimusmenetelméksi varsin mainiosti. Seuraavaksi tarkas-
tellaan hieman tarkemmin eri haastattelutapoja ja sitd, mikd haastattelutapa
tahan tutkimukseen valikoitiin ja minka takia.

Haastattelumenetelmét voidaan jakaa padpiirteittdin strukturoituun, puo-
listrukturoituun ja strukturoimattomaan haastatteluun. Strukturoidusta haas-
tattelusta kadytetddn usein myos nimitystd lomakehaastattelu, koska struktu-
roidussa haastattelussa kdytetddn apuna lomaketta, jossa on valmiit, ennalta
madrdtyt kysymykset, jotka esitetddn jokaiselle haastateltavalle samassa jdrjes-
tyksessd. Strukturoimaton haastattelu eli niin sanottu avoin haastattelu on puo-
lestaan hyvin tavallisen keskustelun kaltainen haastattelumenetelmd, jossa ei
ole ennalta madréattyja kysymyksid, vaan jokainen haastattelu voi olla hyvinkin
omanlaisena rakenteen ja kysymysten osalta. (Metsamuuronen, 2006, 234-235.)
Puolistrukturoitu haastattelu asettuu puolestaan johonkin ndiden kahden edelld
esitetyn haastattelutavan vilimaastoon. Puolistrukturoidulle haastattelulle on-
kin tyypillistd, ettd jokin haastattelun osa tai ndkdkulma on lydty lukkoon, mut-
ta ei kaikkia. Erds hyva esimerkki puolistrukturoidusta haastattelumenetelmas-
td on niin sanottu teemahaastattelu. Teemahaastattelussa on nimensa mukaises-
ti ennalta méadradtyt teemat, joista keskustellaan ja joiden puitteissa haastattelu
etenee, mutta itse haastattelukysymysten tarkka muoto ja jdrjestys eivdt ole en-
nalta madrattyjd. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 47-48.)

Tamdn pro gradu -tutkielman haastattelumenetelméksi valikoitui niin
kutsuttu laddering-haastattelu. Muun muassa Tuunanen, Myers ja Cassab (2010)
esittavit, ettd laddering-haastattelujen avulla pystytddn selvittiméaan ja ymmar-
tamddn digitaalisten palveluiden kdyttod ja niiden kayttoon vaikuttavia tekijoi-
ta. Taten laddering-haastattelujen kdytto myos timdn tutkimuksen empiirisessa
osuudessa on perusteltua.

Laddering-haastattelun kehittiviat Reynolds ja Gutman (1988). Laddering-
haastattelumenetelmd perustuu Gutmanin (1982) esittdiméddn teoriaan, jonka
mukaan kuluttajien kédytostd ohjaa se, ettd he pyrkivit tyydyttamé&an henkilo-
kohtaisia arvojaan ja halujaan kdyttamiensa tuotteiden tai palveluiden, ja niiden
sisdltamien, ominaisuuksien avulla. Edelld kuvattu Gutmanin (1982) teoria poh-
jaa puolestaan psykologi George A. Kellyn (1955) esittdmdédn, ihmisten kaytostd
ja ajattelua selittdvadn teoriaan. Kyseisen teorian mukaan ihmiset tulkitsevat
maailmaa jokainen omasta nidkokulmastaan ja ndin ollen jokainen ihminen luo
omat konstruktionsa ja oletuksensa sille, kuinka olettaa maailman toimivan.
Taman vuoksi jokainen ihminen ndkee asiat ja niiden viliset suhteet hieman
erilain, joka taas vaikuttaa puolestaan siihen, millaisia arvoja ja ajatuksia kukin
yksilo pitdd merkityksellisend. (Kelly, 1955.) Seuraavalla sivulla, kuviossa 3 on
esitetty visuaalisesti edelld kuvatun teorian ydin Peffersin, Genglerin ja Tuuna-
sen (2003) mukaan.
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Ominaisuudet Seuraukset Arvot

KUVIO 3 - Personal Construct-teoria (mukaillen Peffers ym., 2003)

Laddering-haastattelun avulla voidaan luoda arvoketjuja, jotka muodostuvat
ominaisuuksista, seurauksista ja arvoista. Kun nditd arvoketjuja kerdtdan useal-
ta haastateltavalta, niin lopulta kyseisten ketjujen pohjalta voidaan luoda yhte-
ndinen verkosto ja tarkastella sitd, minkalaisia keskindisid riippuvuuksia eri
ketjujen vililld voidaan ndhdd olevan. Tamdnkaltaisen tarkastelun avulla voi-
daan muun muassa pyrkid luomaan tuotteista tai palveluista sellaisia, ettd ne
tuottavat asiakkaille entistd enemmaén arvoa. (Peffers ym., 2003.)

Itse laddering-haastattelu toteutetaan yksilohaastatteluna ja haastattelun
aikana on tarkoitus, ettd haastattelija pyrkii esittdmddn kysymyksida ku-
ten “miksi kyseinen asia on tdrked sinulle?” ja ndin ollen ohjaamaan haastatel-
tavaa kuvion 3 osoittamalla tavalla tuotteen tai palvelun ominaisuuksista, seu-
rausten kautta, aina kdytostd ohjaaviin arvoihin saakka (Reynolds & Gutman,
1988). Reynolds ja Gutman (1988) esittdvdat seuraavanlaisen esimerkin
laddering-haastattelun kulusta ja sen pohjalta rakentuvasta arvoketjusta: maus-
teinen perunalastu (ominaisuus) - vahva maku (ominaisuus) - syd vihemman
(seuraus) - dld liho (seuraus) - miellyttavampi vartalo (seuraus) - parempi itse-
tunto (arvo). Lintula, Tuunanen, Salo ja Kari (2017) esittdvit puolestaan heiddn
Pokémon Go-pelid ja sen pelaamiseen vaikuttavia tekijoita késittelevassa tutki-
muksessaan  seuraavanlaisen esimerkin yhdestd heiddn laddering-
haastattelunsa pohjalta tehdystd arvoketjusta: Ei Pokémoneja ldhiseudulla
(ominaisuus) - ei voi pelata pelid tdlld alueella (seuraus) - tuntee turhautumista
(arvo).

Laddering-haastattelua varten rakennetaan niin sanottuja stimuluksia eli
teemoja, joiden avulla haastatteluja on tarkoitus viedad eteenpdin. Naiden tee-
mojen on tarkoitus antaa haastattelulle suuntaa antavat raamit, sekd heratelld
haastateltavan ajatuksia haastattelun aiheeseen liittyen. Koska taman tutkimuk-
sen aihepiirid on tutkittu varsin rajallisesti, niin tdssd tutkimuksessa kaytetyt
teemat rakennettiin aiemman kirjallisuuden pohjalta tehtyja havaintoja pohtien
ja soveltaen.

Tdamdn tutkimuksen apuna kaytettiin neljda teemaa:

Viestinnén tilanne ja kohde
Viestin sisilto
Viestisovelluksen ominaisuudet
Oma teema

Ll
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Ensimmadinen teema tarkastelee siis sitd, milld tavoin viestinnén tilanne ja
kohde, sekd néihin liittyvét tekijdt vaikuttavat sithen, mitd viestisovellusta haas-
tateltava paattdd kayttad. Toinen teema puolestaan kasittelee viestin sisdltoon
liittyvid tekijoitd ja niiden vaikutuksia viestisovellusvalintaan. Kolmas teema
sen sijaan keskittyy itse viestisovelluksen ominaisuuksiin ja sithen, milld tavoin
viestisovelluksen ominaisuudet vaikuttavat viestisovelluksen valintaan. Lisdksi
oli vield neljds teema sitd varten, jos haastateltavan mielestd olisi joitain tekijoitd,
jotka vaikuttaisivat viestisovelluksen valintapddtokseen, mutta mitka eivat kui-
tenkaan istuisi mihinkdan noista kolmesta, valmiista teemasta. Tdssad tutkimuk-
sessa kdytetyt teemat on kuvattu vield tarkemmin liitteessd 1, joka annettiin
my0s jokaiselle haastateltavalle ennen haastattelun aloittamista.

6.3 Aineistonkeruu

Tutkimusta varten haastateltiin yhteensd 25 henkilod. Itse haastattelukutsu 14-
hetettiin 26 henkiltlle, mutta yhden henkilon kanssa haastattelua ei saatu jarjes-
tettyd. Tutkimukseen rekrytoidut henkil6t valittiin tutkijan henkilokohtaisia
verkostoja hyddyntden. Tutkimusjoukon osalta rajauksia tehtiin siten, ettd haas-
tateltavan henkilon tulisi ensinndkin kdyttdd useampaa kuin yhtd mobiililait-
teella kaytettdavad viestisovellusta. Toisekseen, haastateltaviksi valittiin Jyvasky-
lan yliopiston informaatioteknologisen tiedekunnan, sekd Jyvaskyldn yliopiston
kauppakorkeakoulun opiskelijoita. Haastateltavien demografiset tiedot, seka
heidédn valitsemansa haastatteluteemat on kuvattu seuraavalla sivulla taulukos-
sa 2.
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ID Sukupuoli Ika Vuosikurssi Tyosuhteessa Titteli Teemat
1 Mies 25 2014 Kylla Jarjestelmédasiantuntija 1,2
2 Nainen 25 2015 Ei - 3,2
3 Mies 26 2014 Ei - 2,3
4 Mies 29 2014 Kylla Hairionhallinnan asian- 2,3

tuntija
5 Mies 23 2016 Ei - 8,1
6 Mies 26 2013 Kylla Talousassistentti 1,2
7 Nainen 23 2013 Ei - 3,2
8 Mies 26 2013 Ei - 1,2
9 Nainen 26 2015 Kylla Baarimikko 2,3

10 Nainen 24 2015 Ei - 3,2
11 Ei halua 25 2014 Kylla Palveluneuvoja 1,2

sanoa

12 Nainen 25 2013 Kylla Myyntineuvottelija 1,2
13 Nainen 22 2015 Kylla Yrittgja 1,2
14 Mies 25 2013 Kylla Toimitusvastaava 1,2
15 Mies 26 2014 Kylla Myyja 1,2
16 Mies 26 2013 Ei - 1,2
17 Mies 26 2013 Kylla Suunnittelija 1,3
18 Mies 26 2013 Ei - 2,3
19 Mies 26 2015 Ei - 1,2
20 Mies 24 2014 Kylla Yrittaja 1,3
21 Mies 25 2013 Kylla Digitaalisen sisdlléntuo- 1,3

tannon asiantuntija

22 Nainen 25 2014 Ei - 1,2
23 Nainen 24 2013 Kylla Vientikoordinaattori 1,2
24 Nainen 24 2015 Kylla Postityontekija 1,2
25 Nainen 26 2014 Kylla Myyja 1,2

TAULUKKO 2 - Haastateltavien demografiset tiedot, sekd valitut haastatteluteemat

Haastattelut kestivit keskimdérin 36 minuuttia. Lyhin haastattelu kesti 24 mi-
nuuttia ja pisin 55 minuuttia. Haastateltavista 14 raportoi sukupuolekseen mie-
hen, 10 naisen ja yksi haastateltavista ei halunnut sanoa sukupuoltaan. Ndin
ollen haastateltavista 56% oli miehid, 40% naisia ja 4% ei halunnut sanoa suku-
puoltaan. Nuorin haastateltavista oli idltddn 22 vuotta ja vanhin 29 vuotta. Suu-
rin osa, eli 84% haastateltavista oli idltdan 24-26 vuotiaita. Haastateltavat olivat
aloittaneet opintonsa yliopistossa vuosien 2013-2016 aikana. Haastateltavista 13,

haastateltavista raportoi olevansa tyoeldamassa ja 10, eli 40% heistd ei raportoi-
nut olevansa tydeldmassa.

Itse haastattelut suoritettiin joko kasvotusten tai vaihtoehtoisesti puhelun
vilitykselld. Kuusi haastattelua suoritettiin puhelimitse ja loput, eli 19 haastatte-
lua suoritettiin kasvotusten. Kasvotusten suoritetuista haastatteluista yhdeksan
suoritettiin haastateltavan henkilon kotona, kahdeksan Jyvaskyldan yliopiston
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tiloissa, yksi haastateltavan tyopaikalla ja yksi tutkijan kotona. Haastattelujen
apuna kdytettiin edellisessd alaluvussa kuvattua teemalistaa (ks. liite 1), seka
toista tukimateriaalia, jossa oli haastateltavan muistin virkistdimiseksi muuta-
mia viestisovelluksia kuvattuna (ks. liite 2). Kasvotusten jdrjestetyissd haastatte-
luissa sekd haastattelujen teemalista, ettd toinen tukimateriaali annettiin haasta-
teltaville ennen haastattelun aloittamista. Puhelimitse jdrjestetyissd haastatte-
luissa sekd teemalista, ettd toinen tukimateriaali ldhetettiin haastateltavalle sdh-
kopostitse ennen haastattelun aloittamista.

Haastateltaville kerrottiin ennen itse haastattelun aloittamista, etti haas-
tattelu nauhoitetaan, jotta tutkijan olisi mahdollista kuunnella haastattelu tar-
vittaessa uudestaan. Heille kerrottiin my®0s, ettd haastattelut ovat anonyymejd,
eikd heiddn identiteettinsad kéavisi ilmi valmiissa tutkielmassa. Heille kerrottiin
myds tutkimuksen tavoitteet ja se, ettd haastattelujen nauhoitteet tultaisiin ha-
vittdmddn sen jdlkeen, kun tutkielma olisi valmistunut. Haastateltaville kerrot-
tiin my0Os padpiirteittdin laddering-haastattelun perusperiaatteet ja teoriat, joi-
hin kyseinen haastattelutyyli pohjaa. Haastateltavia pyydettiin my6s perehty-
méadn heille annettuihin materiaaleihin. Heille ensinndkin painotettiin sitd, ettd
teemalistan lisdksi annettu, toinen tukimateriaali on pelkédstdan muistin virkis-
tamistd varten, eikd haastattelussa ole tarkoitus keskittyd juuri materiaalissa
kuvattuihin sovelluksiin, vaan enemmaénkin niihin tekijoihin, jotka vaikuttavat
viestisovelluksen valintapddtokseen. Toisekseen, haastateltavia pyydettiin valit-
semaan teemalistasta kaksi teemaa, joihin he haluavat haastattelussa keskittya
ja jotka ovat heiddn kohdallaan merkittdvimpid teemoja puhuttaessa viestiso-
velluksen valintapddtoksestd ja tuohon pddtokseen vaikuttavista tekijoistd.
Teemojen valinnan jakaumat on kuvattu alla taulukossa 3.

Teema Frekvenssi %-osuus
1. Viestinnén tilanne ja kohde 18 36%
2. Viestin sisilto 21 42%
3. Viestisovelluksen ominaisuudet 11 22%
4. Oma teema 0 0%

TAULUKKO 3 - Haastatteluteemojen frekvenssitaulukko

Suosituin teema, jonka haastateltavat siis valitsivat, oli toinen teema, joka kasit-
teli sitd, milld tapaa viestin sisdlto ja sisdltoon liittyvat tekijdat vaikuttavat viesti-
sovellusvalintaan. Toiseksi eniten valintoja sai ensimmdinen teema, joka taas
kasitteli sitd, milld tavoin viestinnédn tilanne ja kohde vaikuttavat viestisovelluk-
sen valintapdatokseen. Kolmanneksi suosituin oli kolmas teema, joka sen sijaan
keskittyi itse viestisovelluksen ominaisuuksiin ja sithen, milld tavoin nama
ominaisuudet vaikuttavat viestisovelluksen valintaan. Neljdttd teemaa, eli haas-
tateltavan omaa teemaa ei valinnut kukaan. Tédstd voidaan tulkita, ettd ainakin
taman aineiston perusteella ndma kolme, valmiiksi mietittyd teemaa kattavat ne
tekijat, jotka vaikuttavat kuluttajan pddtokseen siitd, mitd viestisovellusta han
milloinkin kayttaa.
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Teemat kaytiin yksi kerrallaan haastateltavan kanssa lédpi ja jokainen tee-
ma aloitettiin kysymalld "Milld tapaa tdhdn teemaan liittyvat asiat vaikuttavat
sithen, mitd viestisovellusta paddyt milloinkin kayttamaan?” Tastd seurasi se,
ettd haastateltava luetteli eri asioita, jotka tdstd teemasta hanelld herdsi mieleen.
Keskimddrin haastateltavat keksividt noin 4-5 asiaa per teema. Tamaén jdlkeen
jokaista haastateltavan keksimédd asiaa alettiin purkamaan tarkemmin jatkoky-
symysten avulla, jotta jokaisen asian taustalla vaikuttava arvoketju saatiin talti-
oitua kokonaisuudessaan. Haastateltavilta siis kysyttiin, esimerkiksi, ettd “Mik-
si kyseinen asia vaikuttaa viestisovelluksesi valintaan?” tai “Miksi pidit kyseis-
td asiaa tdarkednd?” ja nditd kysymyksid toistettiin, kunnes jokaisesta haastatel-
tavan sanomasta asiasta oli saatu tallennettua kokonainen arvoketju, johon kuu-
lui ominaisuus, seuraus ja arvo. Jos haastateltavan arvoketjut niin sanotusti
haarautuivat, eli haastateltava sanoi esimerkiksi jollekin ominaisuudelle kaksi
seurausta, niin ndmd molemmat seuraukset kdytiin omana arvoketjunaan lapi
ja niiden taustalla vaikuttava arvo selvitettiin molempien ketjujen osalta erik-
seen. Aineistoa analysoitaessa téllaiset haarautuneet ketjut tallennettiin jokai-
nen omaksi ketjukseen. Kun ensimmadinen teema oli kdyty kokonaisuudessaan
haastateltavan kanssa ldpi, niin sama prosessi toistettiin toisen teeman kanssa.
Haastattelujen aikana tutkija teki muistiinpanoja Microsoft Excel dokumenttiin
ja jokaisen haastattelun muistiinpanot tehtiin omaan dokumenttiinsa. Muistiin-
panodokumenttiin kirjoitettiin ylos jokainen haastateltavan tuottama arvoketju
sisdltden kaikki kyseiseen ketjuun liittyvat ominaisuudet, seuraukset ja arvot.
Alla olevassa kuviossa 4 on yhden, melko yksinkertaisen, arvoketjun kattava
esimerkki ndistd, haastattelujen aikana tehdyistd muistiinpanoista.

Haastattelu: 23
Teema: 2 - Viestin sisilto

Ominaisuus Seuraus Seuraus Seuraus Arvo
Kuvaviestit Namad sovellukset on Sovellus toimii Viestintd hel- Helpottaa
tietyissa rakennettu kuvaviestit- | hyvin kuvien pottuu elamad
sovelluksissa telyd varten lghettdmiseen

KUVIO 4 - Yhden arvoketjun kattava esimerkki haastattelun aikana tehdyistd muistiinpa-
noista

6.4 Aineiston analysointi

Kun kaikki 25 haastattelua oli suoritettu, eikd aineistoa ollut vield kasitelty mi-
tenkddn, niin aineisto kasitti yhteensa 228 arvoketjua. Ensimmadinen asia, joka
aineistolle tehtiin, oli se, ettd jokainen niin sanotusti haarautunut arvoketju tal-
lennettiin omaksi ketjukseen. Tamdn toimenpiteen jdlkeen aineisto kasitti 328
arvoketjua. Aineistoa ldpi kdydessa padadyttiin my6s poistamaan kaksi ketjua,
joissa sama haastateltava oli tuottanut tdysin identtisen arvoketjun kahteen ker-
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taan. Eli aineiston kasittelyn jdlkeen, lopulliseen tarkasteluun paityi 326 arvo-
ketjua.

Varsinainen aineiston analysointi suoritettiin seuraten temaattista mallia,
jonka Tuunanen, Peffers, Gengler, Hui ja Virtanen (2006) esittavat. Mallissa on
tarkoitus ensinnd yhdistdd aineisto yhdeksi kokonaisuudeksi, jonka jdlkeen se
niin sanotusti klusteroidaan eli pilkotaan pienemmiksi kokonaisuuksiksi. Néi-
den pienempien kokonaisuuksien pohjalta aineisto pystytddn jaottelemaan eri
teemoihin, joihin kerdtyt arvoketjut voidaan jakaa. Tamédn teemoittelun avulla
tutkimuksen aineisto kyetddn esittdmaan graafisessa muodossa niin sanottujen
arvo- tai teemakarttojen avulla. Namaé kartat koostuvat haastateltavien osoitta-
mista arvoketjuista, joissa ominaisuudet ovat kartan vasemmalla laidalla, seu-
raukset keskelld ja arvot oikealla. (Tuunanen ym, 2006.)

Tamdn tutkimuksen aineiston analysointi aloitettiin siis yhdistamalla
kaikki 25 haastattelumuistiinpanodokumenttia yhdeksi dokumentiksi. Taman
jilkeen aineistoa pyrittiin yksinkertaistamaan yhdentamadlld aineiston kirjoi-
tusmuotoja ja sanavalintoja. Tamdn jdlkeen aineistosta pyrittiin hahmottamaan
isoja kokonaisuuksia, eli teemoja, joiden alle arvoketjut voitaisiin jaotella. En-
simmdisen teemoittelun jdlkeen teemoja oli 12. Taman jdlkeen teemoja pyrittiin
vield yhdistelemaddn, jotta jdljelle jdisi noin neljdstd kahdeksaan teemaa. Lopulta
kaikki 326 arvoketjua saatiin jaoteltua mielekké&dsti viiden eri teeman alle. Ana-
lyysin pohjalta rakennetut teemat, sekd niiden alle luokiteltujen arvoketjujen
madrat on kuvattu alla taulukossa 4.

Teema Kuvaus Arvoketjujen
lukumaiiri
Viestinnén tilanne Mill4 tavoin viestinnan aika ja paikka, seka se, onko kyseessd 21

ty6- vai vapaa-aikaan liittyva viesti vaikuttavat viestisovelluk-
sen valintaan?

Viestinnin luonne Miten viestin arkaluonteisuus, kiireellisyys, tarkeys, sekd viral- 129
lisuus vaikuttavat viestisovelluksen valintaan?
Viestin kohde Mill4 tavoin viestin vastaanottajan iké, virallisuus ja lukumé&éa- 65

rd, sekd se, onko viestin vastaanottajana tuttu vai tuntematon
henkils vaikuttavat viestisovelluksen valintaan?

Viestin sisalto Miten se, onko viesti teksti-, kuva-, video-, vai ddnimuodossa, 64
ja onko viestin sisdltd valmiina sovelluksessa, vaikuttavat vies-
tisovelluksen valintaan?

Viestisovelluksen Mill4 tavoin itse viestisovelluksen ominaisuudet, sekd ndihin 47
ominaisuudet ominaisuuksiin liittyvit tekijat vaikuttavat viestisovelluksen
valintaan?

TAULUKKO 4 - Aineiston analysoinnin pohjalta rakennetut teemat, sekd arvoketjujen
maédrdt teemoittain

Kun kaikki arvoketjut oli luokiteltu ndiden viiden teeman alle, niin jokaisen
teeman sisdltdmad aineistoa analysoitiin vield samalla periaatteella kuin koko
tutkimuksen aineistoa oli analysoitu. Eli jokaisen teeman sisdltd pyrittiin 16yta-
madn yhdistavia tekijoitd niin arvoketjujen ominaisuuksista, seurauksista, etta
arvoista. Tamén avulla jokaisen teeman sisdltamét arvoketjut saatiin jaoteltua
sellaiseen muotoon, ettd niiden pohjalta olisi mahdollista piirtdd graafinen tee-
makartta. Kun edelld kuvattu aineiston analyysi oli saatu valmiiksi, niin Tuuna-
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sen ym. (2006) osoittaman esimerkin mukaisesti, jokaisesta teemasta piirrettiin
teemakartta, josta kdy ilmi kyseiseen teemaan liittyvat arvoketjut, sekd ndiden
arvoketjujen sisdltamédt ominaisuudet, seuraukset ja arvot. Teemakartat piirret-
tiin web-pohjaista draw.io piirto-ohjelmaa kayttden.
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7 TULOKSET

Tdssd luvussa kuvataan tutkielman empiirisen tutkimuksen tulokset. Tulokset
avataan sekd sanallisten selostusten, ettd tulosten pohjalta rakennettujen teema-
karttojen avulla. Kuten edellisen luvun lopussa todettiin, tutkimuksen tulokset
on jaettu viiden teeman alle, jotka ovat viestinndn tilanne, viestinndn luonne,
viestin kohde, viestin sisdlto, sekd viestisovelluksen ominaisuudet. Tami luku
seuraa samaa jakoa. Jokaisen teeman osalta kerrotaan ensin sanallisesti kysei-
seen teemaan liittyvdt ominaisuudet, seuraukset, sekd arvot, jonka jdlkeen tee-
man sisdltamét arvoketjut kuvataan visuaalisesti teemakartan avulla, josta kady
ilmi kuhunkin teemaan kuuluvat arvoketjut, sekd ndiden sisdltamé&t ominai-
suudet, seuraukset ja arvot. Sanallisissa kuvauksissa ominaisuudet, seuraukset
ja arvot on kursivoitu, jotta tekstin lukeminen ja seuraaminen helpottuisi. Lu-
vun viimeisessd osiossa esitetddn vield keskeisimpien tulosten yhteenveto.

7.1 Viestinnin tilanne

Ensimmadinen teema, eli viestinndn tilanne, kéasittdd sellaiset arvoketjut, jotka
vastaavat sithen, milld tavoin viestinnédn aika ja paikka, sekd se, onko kyseessd
tyo- vai vapaa-aikaan liittyvd viesti, vaikuttavat viestisovelluksen valintaan.
Tutkimuksen aineistosta yhteensd 21 arvoketjua luokiteltiin kuuluvaksi tdhan
teemaan. Tadten timd teema sisédltdd taimdn tutkimuksen viidestd teemasta sel-
vésti vahiten arvoketjuja.

Ominaisuudet: Timin teeman ominaisuuksista haastateltavat kertoivat,
ettd he viestivat tyohon liittyvid viestejd tietyilld sovelluksilla ja puolestaan vapaa-
aikaan liittyvid viesteji tietyilld sovelluksilla. Haastateltavat kertoivat myos, ettd
viestinnin kellonaika saattaa vaikuttaa sovellusvalintaan. Lisdksi silld oli merki-
tystd sovellusvalinnan kannalta, jos viestinti tapahtuu paikassa, jossa ei ole inter-
net-yhteyttd. Taman teeman ominaisuuksista useimmiten haastatteluissa nousi
esiin se, ettd tyohon liittyvat viestit lahetetddn tietyissad sovelluksissa.
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Seuraukset: Edelld kuvatuille arvoketjujen ominaisuuksille haastateltavat
esittivdat ensinnékin sellaisen seurauksen, ettd he rajaavat tyoviestit tiettyihin
sovelluksiin, silld ndama sovellukset tukevat tydskentelyd ja tyéhon liittyvdd viestintdid.
Rajaamalla sovellusten kayttod ndin, myoskin riski ldhettid tydviestejd vdirille
henkildille pienenee. Lisdksi he kertoivat, ettd rajaamalla tyoviestit tiettyihin so-
velluksiin huomio ei keskity vapaa-ajan viesteihin tyoajalla, joka puolestaan parantaa
keskittymistd. Haastateltavat kertoivat myos, ettd rajaamalla tyoviestit tiettyihin
sovelluksiin ja vapaa-ajan viestit tiettyihin sovelluksiin, heidan on helpompi olla
miettimdtti tyohon liittyvid viestejid vapaa-ajalla. Vapaa-ajan viestien ldhettdmiseen
haastateltavat kertoivat suosivansa sellaisia sovelluksia, jotka heiddn mielestdan
soveltuvat hyvin vapaa-ajan viestintiin. Se, ettd tietyt sovellukset soveltuvat hyvin
vapaa-ajan viestintddn, voi olla haastateltavien mukaan sosiaalinen normi. Vies-
tinndn kellonajan kerrottiin puolestaan vaikuttavan sovellusvalintaan, silla ih-
miset ovat tavoitettavissa eri sovelluksissa eri kellonaikoina. Mikili viestintd puoles-
taan tapahtuu paikassa, jossa ei ole internet-yhteyttd, niin tdstd seuraa se, ettd
valitaan sovellus, jolla voi viestid ilman internet-yhteyttd. Talloin saa lihetettyd ha-
luamansa viestin. Tdhdn teemaan liittyvien seurausten osalta haastatteluissa
nousi useimmiten esiin se, ettd tyohon liittyvét viestit ldhetetddn tietyissd sovel-
luksissa, koska ndmd sovellukset tukevat tyoskentelyd ja tyohon liittyvad vies-
tintaa.

Arvot: Tyoskentelyd tukevien sovellusten valinnan taustalla, on haastatel-
tavien mukaan, sellaiset arvot, kuin ajan ja vaivan sdistiminen, tyon laadun ja te-
hokkuuden parantaminen, eldmdn helpottuminen, seki turhautumisen vilttiminen.
Keskittymisen parantumisen taustalla on niin ikddn halu vdlttdd turhautumista.
Haastateltavat eivdat myodskddn halua tyoviestiensd paatyvan vaadrien ihmisten
késiin, jotta he wvilttyisivit ongelmilta. Haastateltavien mukaan se, ettei tyovieste-
jd hoida vapaa-ajalla, puolestaan edistid henkisti hyvinvointia ja jaksamista. Sellai-
sella sovelluksella vapaa-ajan viestien ldhettdmisen, joka soveltuu vapaa-ajan
viestintddn, koetaan haastateltavien mukaan helpottavan elimdi. Koska ihmiset
ovat tavoitettavissa eri aikaan eri sovelluksissa, haastateltavat kokevat, etti so-
vellusvalinnalla on vilid, jotta viesti saavuttaisi paremmin sen tavoitteet. Kun vies-
tin saa lahetettyd tarvittaessa ilman internet-yhteyttd, niin haastateltavien mu-
kaan talloinkin viesti saavuttaa paremmin sen tavoitteet. Viimeisend arvona tdssd
teemassa on mielenrauhan saavuttaminen, joka on niin ikddn sen taustalla, ettd
valitulla sovelluksella saa viestin ldhetettyd ilman internet-yhteyttd. Taman
teeman arvojen osalta mikddn arvo ei noussut selvdsti muita useammin esiin
haastatteluissa. Sen sijaan jokainen tdmén teeman arvoista mainittiin satunnai-
sesti yhdestd muutamaan kertoja.

Tdhdn teemaan liittyvéat arvoketjut, sekd ndiden ominaisuudet, seuraukset
ja arvot on kuvattu seuraavalla sivulla kuviossa 5. Suluissa oleva numero ker-
too, kuinka monta kertaa kyseinen ominaisuus, seuraus tai arvo esiintyi tdhan
teeman kuuluvassa aineistossa.



Ominaisuudet

Tythan lithywat viestit tietyissa sovelluksissa
(12)

Vapaa-aikaan littyvat viestit tietyissa
sovelluksissa
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Seuraukset

Sovelluksen kayttd tukee tydskentelya ja tydhén
littyvas viestintda
(8)

Arvot

Huomio ei keskityvapaa-ajan viesteihin tydajalla
(M

Saistas akaa javavaa

(2

Parantaa tyén |laatua ja tehokkuutta

Ettei lgheta tyoviesteja vaarile ihmisille
0]

Valtaa turhavtumista
(2)

Ei halua hoitaa tyéviesteja vapaa-ajalla
4

Valtaa ongelmia
]

(5)

Sovellusvalinta kellonajan mukaan

Sovellus joka soveltuu vapaa-ajan viestintaan
3

Edistaa henkista hyvinvointia ja
jgksamista
(4)

(2)

Viestinta tapahtuu paikassa jossa ei ole

internet-yhteytta

h

Ihmiset ovat tavotettavissa eri sovelluksissa eri
aikoina

(2)

.| Parantaa keskitymista N
] (M
\ Sosiaalinen normi
(M

Helpottaa elamaa

(4)

(2)

KUVIO 5 - Viestinnan tilanne-teemakartta

Sovellus jolla voiviestia iman internet-yhteytta
(2)

Y

Saa viestin lahetettya
2)

Wiesti saavuttaa sen tavoitteet
(3

Saa mielenrauhan

M
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7.2 Viestinnin luonne

Toinen teema, eli viestinndn luonne, sisdltdd sellaiset arvoketjut, jotka liittyvét
sithen, millad tavalla viestin arkaluonteisuus, kiireellisyys, tarkeys sekéa viralli-
suus vaikuttavat viestisovelluksen valintaan. Tutkimuksen aineistosta yhteensa
129 arvoketjua luokiteltiin kuuluvaksi tdhdn teemaan. Tédten tdimd teema sisdl-
tdd taman tutkimuksen viidestd teemasta selvésti eniten arvoketjuja.
Ominaisuudet: Tdssd teemassa arvoketjujen ominaisuudet liittyvat niin
sanottuun viestin luonteeseen. Viestin luonteella tarkoitetaan tdssd yhteydessa
sitd, onko kyseessd arkaluontoinen viesti, tirked viesti, arkinen vai virallinen viesti,
tai kiireellinen vai kiireeton viesti. Haastateltavat raportoivat, ettd sovellusvalin-
taan vaikuttaa se, millainen luonne viestilld on, ja ettd tietynluontoiset viestit
lahetetddn tietyissd sovelluksissa. Tamdn teeman ominaisuuksien osalta run-
saasti mainintoja haastatteluissa saivat ominaisuudet, joiden mukaan viestin
arkisuus, virallisuus, kiireellisyys, seka tarkeys vaikuttavat sovellusvalintaan.
Seuraukset: Arkisia viestejd haastateltavat kertoivat ldhettdvansa siksi tie-
tyissd sovelluksissa, ettd valitussa sovelluksessa viestiminen on helppoa ja vaiva-
tonta, seka siitd syystd, ettd valittu sovellus on laajasti kiytdssi omissa sosiaalisissa
piireissi. Lisdksi he kertoivat, ettd arkisia viestejd ldhetetddn sellaisissa sovelluk-
sissa, jotka eivit tallenna viesteji. Haastateltavat kertoivat, ettd myos arkaluontoi-
set viestit ldhetetddn niin ikddn sellaisella sovelluksella, joka ei tallenna viesteji.
Sovellus, joka ei tallenna viestejd, valitaan arkaluontoisten viestien ldhettami-
seen haastateltavien mukaan siitd syystd, ettd viestit eivit pdityisi kolmannelle
osapuolelle. Sen sijaan arkisten viestien osalta, viestien ei haluta haastateltavien
mukaan tallentuvan siksi, ettd ensinndkin viestintd pysyy tilloin kevyend, ja toi-
sekseen sovellus ei tilloin ruuhkaudu tallennetuista viesteistd. Virallisia viestejd
haastateltavat kertovat ldhettdvéansd tietyissd sovelluksissa ldhinnd sosiaalisen
normin vuoksi, mutta myos siitd syystd, ettd valitussa sovelluksessa on helppoa
muotoilla viesti hyvin. Kiireettomid viestejd haastateltavat kertoivat ldhettdvansa
siksi tietyissd sovelluksissa, ettd ndissa sovelluksissa viestinti ei ole niin hektisti ja
nopeatempoista, sekd siitd syystd, ettd kun tietdd mistd sovelluksesta kiireettomat
viestit 10ytyvét, niin viestien etsiminen helpottuu. Sen sijaan kiireellisid viestejd
haastateltavat kertoivat ldhettdvansad sellaisissa sovelluksissa, joissa viestinti on
nopeatempoista, josta puolestaan joidenkin haastateltavien mukaan seuraa se,
ettd ndissd sovelluksissa ldahetettyihin viesteihin saa vastauksen nopeammin. Téar-
keitd viestejd haastateltavat kertoivat lahettdvansa tietyissa sovelluksissa, koska
ndissd sovelluksissa viestit on helppoa muotoilla hyvin. My®0s se, ettd lahettdd tar-
kedt viestit tietyissd sovelluksissa helpottaa viestien etsimistd, seka sovittujen asioi-
den tarkistamista sovelluksesta jdlkikdteen. Tdhdn teemaan liittyvien seurausten
osalta, haastatteluissa nousi useimmiten esiin moni seuraus. N&itd olivat ensin-
ndkin se, ettd arkiset viestit ldhetetddn sellaisilla sovelluksilla, jossa viestiminen
on helppoa ja vaivatonta. Toisekseen se, ettd viralliset viestit ldhetetddn tietyilld
sovelluksilla sosiaalisen normin takia. Kolmanneksi se, ettd kiireelliset viestit
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lahetetddn sovelluksilla, joissa viestiminen on nopeatempoista. Seka se, ettd tar-
kedt viestit 1dhetetddn tietyilld sovelluksilla, jotta viestien etsiminen helpottuu.

Arvot: Haastateltavat kertoivat, ettd sovellus, jossa on helppoa ja vaivaton-
ta viestid, valitaan siitd syytd, ettd se helpottaa sosiaalisten suhteiden ylldpitoa,
sddstdd aikaa ja vaivaa, helpottaa eldmédd, auttaa viestid saavuttamaan sen ta-
voitteet, sekd viahentda turhautumisen tunteen kokemista. Haastateltavat eivit
halua viestiensd padtyvan kolmansille osapuolille, silld he ensinndkin arvosta-
vat yksityisyyttddn, toisekseen haluavat vilttdd ongelmia, sekd kolmanneksi
haluavat saada mielenrauhan. Haastateltavat kertoivat myos, ettd kun sovellus
ei ruuhkaudu viesteistd, niin vélttdd turhautumista ja elamé helpottuu. Viestin-
ndstd halutaan haastateltavien mukaan kevyttd puolestaan sen takia, ettd talloin
eldmd ja etenkin sosiaalisten suhteiden ylldpitiminen helpottuu. Sosiaalisen
normin mukaan haastateltavat kertoivat toimivansa, koska tdlloinkin eldmai
helpottuu ja vaarinymmarrykset vdahenevit. Sovellus, joka on laajasti omissa
sosiaalisissa piireissd kdytossd, valitaan haastateltavien mukaan puolestaan siitd
syystd, ettd tdllainen toiminta sddstdd aikaa ja vaivaa, sekd helpottaa eldmaa.
Sen sijaan sovellus, jossa on helppoa muotoilla viesti hyvin, valitaan haastatel-
tavien mukaan siksi, ettd viesti saavuttaa tdlloin paremmin sen tavoitteet. So-
vellus, jossa viestintd ei ole nopeatempoista valitaan haastateltavien mukaan
siksi, ettd tdlloin pystyy valttdimdan turhautumisen tunnetta. Sen sijaan sovellus,
jossa viestintd on nopeatempoista, valitaan haastateltavien mukaan siksi, ettd
talloin viesti saavuttaa paremmin sen tavoitteet, viestiin saa nopeammin vas-
tauksen, tai jotta saavuttaa mielenrauhan. Lahettdimddnsd viestiin haastateltavat
kertoivat haluavansa vastauksen nopeasti joko siksi, ettd viesti saavuttaa talloin
sen tavoitteet, tai siksi, ettd tdlloin pystyy vilttdiméadan turhautumisen tunnetta.
Se, ettd sovelluksesta voi tarkistaa sovittuja asioita, on puolestaan haastatelta-
vien mukaan tdrkedd, silld he haluavat olla luotettavia. Viestien etsimisen help-
poutta haastateltavat puolestaan arvostivat siksi, ettd se helpottaa eldmad, sads-
tdd aikaa ja vaivaa, sekd vdhentdd turhautumisen tunteen kokemista. Taman
teeman arvoista eniten mainintoja haastatteluissa saivat kaksi arvoa. Se, ettd
toimimalla tietylld tavalla, viestintd saavuttaa paremmin sen tavoitteet, sekd se,
ettd tietynlainen toiminta helpottaa elamadd. My0s ajan ja vaivan sddstdminen,
sekd turhautumisen tunteen vilttdiminen saivat paljon mainintoja timéan teeman
puitteissa.

Tdhdn teemaan liittyvat arvoketjut, sekd ndiden ominaisuudet, seuraukset
ja arvot on kuvattu seuraavalla sivulla kuviossa 6. Suluissa oleva numero ker-
too, kuinka monta kertaa kyseinen ominaisuus, seuraus tai arvo esiintyi tdhan
teeman kuuluvassa aineistossa.



Ominaisuudet

Arlaset viestit tistyissa sovelluksissa
(40)

Arkaluontoiset viestit tietyissa sovelluksissa

(3
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Viralisetviestt tietyissa sovelluksissa
(27)

h 4

Kiireettdmat viestit tistyissa soveluksissa

(1)

Kireeliset viestit tietyissa sovelluksissa
(19)

Seuraukset Arvot
Sovellus jossa on helppoa ja vaivatonta viestia
(18) A
Arvostaa yksityisyytta
Viestit el paady (2
kolmansile osapuolille
(8) Valttaa ongelmia
(5)
Sovellus joka ei talenna -
viesteja L ?g;uuhkaudu Saa mielenrauhan
(23) (6)
Viestinnasta tulee ( \ Helpottaa sosiaalisten suhteiden

kevyempaa > yliaptoa L

(7) (8)

Sosiaalinen normi Valttaa vaarinymmaryksia

(18) i (10)
Sovellus joka on tllrjtu.!lla |jer1k||ﬁi||é'1 laajasti \ \ e .

kaytissa > (15)

(4) <
Sovellus jossaviestinta ei ole nopeatempoista Valttaa turhautumista €]
(2) )] ”

.

Sovellus jossa on helppoa muotoila viesti hyvin
(10)

Saa vastauksen viestin nopeasti
(13)

—

Tarkeat viestittietyissa sovelluksissa
(23)

Sovellus jossa viestinta on nopeatempoista

Helpottaa elamaa
(22)

J\t

Y

(19)

\

\bi tarkistaa sovelluksesta mitd on sopinut
()

Viesti saavuttaa sen tavoitteet

(22)

- i
\:
. .
g >

Helpottaa viestien etsimista
(18)

Haluaa olla luotettava
(5

KUVIO 6 - Viestinnidn luonne-teemakartta.
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7.3 Viestin kohde

Kolmas teema, eli viestin kohde, késittdd sellaiset arvoketjut, jotka liittyvat sii-
hen, milld tavoin viestin vastaanottajan ikd, virallisuus ja lukumaard, sekd se,
onko vastaanottajana tuttu vai tuntematon henkilo, vaikuttavat viestisovelluk-
sen valintaan. Tutkimuksen aineistosta yhteensd 65 arvoketjua luokiteltiin kuu-
luvaksi tdhdn teemaan. Tédten timd teema ei ylld ldhellekddn edellisen teeman
arvoketjujen lukumddrdd, mutta sisdltdd toisaalta selvdsti ensimmadistd teemaa
enemmadn arvoketjuja.

Ominaisuudet: Haastateltavien mukaan tdhdn teemaan kuuluvia ominai-
suuksia, eli asioita, jotka vaikuttavat viestisovelluksen valintaan ja liittyvit vies-
tin kohteeseen ovat ensinndkin viestin vastaanottajan iki. Sekd se, onko vastaanot-
taja entuudestaan tuttu vai tuntematon henkilé. Se, onko viestin kohteena virallinen
taho ja se, onko viestin kohteena useampi kuin yksi henkild. Tdhdn teemaan liittyvis-
td arvoketjujen ominaisuuksista haastatteluissa useimmiten nousivat esiin se,
onko viestin kohteena useampi kuin yksi henkilo, sekd se, onko viestin vas-
taanottaja entuudestaan tuttu vai tuntematon henkilo.

Seuraukset: Haastateltavat kertoivat, ettd viestin vastaanottajan ikd vai-
kuttaa viestisovelluksen valintaan, siksi, ettd eri ikdiset ihmiset osaavat kiyttddi eri
sovelluksia. Mikdli viestin kohteena on puolestaan tuntematon henkils, haasta-
teltavat raportoivat, ettd tietty sovellus voidaan valita ensinndkin siksi, ettd tun-
temattomille halutaan viestid vain tietyissi sovelluksissa, joka taas voi johtaa siihen,
ettd pystytddn reagoimaan liheisten ihmisten viesteihin paremmin, kun tiedetddn
missd sovelluksessa on mitdkin viestejd. Tuntemattomalle ihmiselle viestiessd,
tietty sovellus voidaan haastateltavien mukaan valita myos siksi, ettd valitussa
sovelluksessa on helppo lihestyd tuntemattomia henkilditd, tai siksi, ettd viestinti on
luontevaa valitussa sovelluksessa. Tuntemattomille henkildille viestiessd tietty
sovellus voidaan valita my0s siitd syystd, ettd on sosiaalinen normi viestid tun-
temattomille tietyilld sovelluksilla. Mikéli viestin kohteena on puolestaan tuttu
henkilo, niin sovellusvalintaan vaikuttaa haastateltavien mukaan niin ikdin se,
ettd viestintd on luontevaa valitussa sovelluksessa, tai se, ettd sovellusvalinta on
sosiaalisen normin ohjaama. Tutulle henkil6lle viestiessd, tietty sovellus voidaan
haastateltavien mukaan valita my®0s siitd syystd, ettd kyseinen sovellus on laa-
jasti kiytossd omissa sosiaalisissa piireissd. Mikéli viestin kohteena on puolestaan
virallinen taho, kertoivat haastateltavat, ettd tietty sovellus voidaan valita en-
sinndkin siksi, ettd virallisten tahojen ilmoittamat yhteystiedot ohjaavat viestimdiin
heille tietyilld sovelluksilla. Toisekseen, myos tdssakin tapauksessa, eli jos viestin
kohteena on virallinen taho, sovellusvalintaan voi vaikuttaa haastateltavien
mukaan se, ettd on sosiaalinen normi viestia virallisille tahoille tietyilld sovelluk-
silla. Sen sijaan, jos viestin kohteena on useampi kuin yksi henkils, niin haasta-
teltavien mukaan viestintddn valitaan sellainen sovellus, jossa on helppoa ja vai-
vatonta lihettid sama viesti monelle henkildlle. Tamédn teeman seurausten osalta
useimmiten haastatteluissa nousi esiin se, ettd jos viestin kohteena on useampi
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kuin yksi henkild, niin valitaan sovellus, jossa on helppoa ja vaivatonta ldhettda
sama viestin monelle henkiltlle. Runsaasti mainintoja sai myos se, ettd tunte-
mattomille henkildille viestitddan sovelluksilla, joissa on helppo ldhestyad tunte-
mattomia, sekid se, ettd tutuille henkiloille viestitidn sellaisissa sovelluksissa,
jotka ovat laajasti omissa sosiaalisissa piireissd kadytossd. Lisdksi sosiaalisen
normin vaikutus sovellusvalintaan nousi tdssd teemassa usein esiin.

Arvot: Haastateltavat kertoivat, ettd haluavat viestid tietyissad sovelluksissa
tuntemattomille siitd syystd, ettd arvostavat yksityisyyttidn, sekd siksi, ettd kun
viestii vain tietyissd sovelluksissa tuntemattomille, niin voi reagoida paremmin
laheisten ihmisten viesteihin, joka puolestaan helpottaa sosiaalisten suhteiden ylli-
pitoa. Sovellus, jossa on helppo ldhestyd tuntemattomia, valitaan haastateltavien
mukaan siitd syystd, ettd ensinndkin tédlld tavoin toimimalla viesti saavuttaa pa-
remmin sen tavoitteet, toisekseen, tdlloin viltetddn vidrinymmirryksid ja kolman-
neksi, sellaisella sovelluksella viestiminen my®&s helpottaa elimdd. Sovellus, jossa
viestintd tuntuu luontevalta, valitaan haastateltavien mukaan niin ikdan siitd
syystd, ettd viesti saavuttaa tilloin paremmin sen tavoitteet, tai ettd toiminta sdidstii
aikaa ja vaivaa. Haastateltavien mukaan se, ettd viestii sovelluksella, jossa vies-
timinen on luontevaa, myo6skin vihentid vidrinymmdirryksid. Sovellus, joka on
laajasti omissa sosiaalisissa piireissd kdytossd, valitaan puolestaan siksi, ettd
talld tapaa toimiminen ensinndkin sddstdd aikaa ja vaivaa, sekd helpottaa sosiaalis-
ten suhteiden yllipiton. Haastateltavien mukaan se, ettd viestin kohteen yhteys-
tiedot 1oytyvit helposti johonkin sovellukseen, helpottaa elimid, sekd sddstdid ai-
kaa ja vaivaa. My0s sovellus, jossa on helppoa ja vaivatonta ldhettdd sama viesti
monelle henkil6lle valitaan siksi, ettd se helpottaa sosiaalisten suhteiden yllipitoa,
helpottaa elimdi ylipddtidn, sddstid aikaa ja vaivaa, sekd auttaa viestid saavuttamaan
paremmin sen tavoitteet. Sosiaalisen normin mukaan haastateltavat raportoivat
toimivansa puolestaan sen takia, ettd haluavat vilttid vidrinymmdrryksii. Haas-
tateltavien mukaan se, ettd elama helpottuu, saattaa puolestaan johtaa siihen,
ettd turhautumisen tunteen kokeminen vihenee. Tdmdn teeman arvojen osalta
useimmiten haastatteluissa nousi esiin se, ettd sovellusvalinta tehddén tietyin
perustein, jotta eldma helpottuisi, seka siksi, ettd aikaa ja vaivaa saddstyisi.

Téhan teemaan liittyvit arvoketjut, sekd ndiden ominaisuudet, seuraukset
ja arvot on kuvattu seuraavalla sivulla kuviossa 7. Suluissa oleva numero ker-
too, kuinka monta kertaa kyseinen ominaisuus, seuraus tai arvo esiintyi tdhan
teeman kuuluvassa aineistossa.
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Ominaisuudet Seuraukset Arvot
Viestin vastaanottaja osaa kayttaa valittua
\iestin vastaanottajan ika o sovellusta
(3 - (8) Arvostaa yksityisyytta
Haluaa viestia tuntemattomille henkildile vain (2
tietyissa sovelluksissa
(3) Pystyy reagoimaan laheisten — .
ihmisten viesteihin paremmin »| Helpottaa sosiaalisten suhteiden
(1) yildptoa
Viestin kohteena tuntematon henkild .| Sovellus jossa on helppo lahestya tuntemattomia (5)
(17) (10)
\iestinta on luontevaa valitussa sovelluksessa . .
(5) Viesti saavuttaa sen tavoittest
(1)
b4 Valttaa vaarinymmaryksia
Viestin kohteena tuttu henkils Saosiaalinen normi Bym s
] (1) e @)

\Miestin kohteena virallinen taho

(9

Sovellus joka on tutuilla henkildill 3 laajasti
kaytissa

(10)

Kohteen yhteystiedot |éytyvat kyseiseen
sovellukseen helposti

Helpottaa elamaa
(14)

Mestin kohteena useampi henkild
(19)

(5)

Sovelluksessa on vaivatonta |dhettda sama viesti
maonelle henkildlle

KUVIO 7 - Viestin kohde-teemakartta
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(19)

~

Valttaa turhautumista
(1)

Saastas aikaa javaivaa
(18)
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7.4 Viestin sisilto

Neljds teema, eli viestin sisdlto, sisdltdd sellaiset arvoketjut, jotka vastaavat sii-
hen, miten se, onko viesti teksti-, kuva-, video-, vai ddnimuodossa, ja onko vies-
tin sisdlto valmiina sovelluksessa, vaikuttavat viestisovelluksen valintaan. Tut-
kimuksen aineistosta yhteensd 64 arvoketjua luokiteltiin kuuluvaksi tdhan tee-
maan. Tédten tdméd teema on hyvin edellisen teeman kaltainen, arvoketjujen lu-
kumaarallisesti mitattuna.

Ominaisuudet: Viestin sisdltoon ja sisdllon muotoon liittyvat arvoketjujen
ominaisuudet liittyvat haastateltavien mukaan sithen, missd muodossa viesti on,
sekd siithen, onko sisilto, jota on ldhettamassa jo valmiina jossain sovelluksessa.
Haastateltavat kertoivat, ettd he ldhettdvit kuva- ja videoviestit tietyilld sovelluksil-
la, daniviestit tietyilli sovelluksilla ja tekstipohjaiset viestit tietyilld sovelluksilla. He
kertoivat my®0s, ettd se vaikuttaa sovellusvalintaan, onko kyseessa pitkdi vai lyhyt
tekstipohjainen viesti. Tamén lisdksi haastateltavat kertoivat, ettd sovellusvalinta
ylipddtdan tehdddan usein viestin sisillon ja sisillon muodon perusteella. Lisdksi
osa haastateltavista kertoi, ettd jos sisdlto, jota on ldhettdiméssd, on jo valmiina
jossain sovelluksessa, niin tdlloin he ldhettivit kyseisen sisillon samassa sovelluk-
sessa, jossa sisdltd jo valmiiksi on. Taman teeman arvoketjujen ominaisuuksista
useimmiten haastatteluissa nousi esiin se, ettd sovellusvalinta tehd&ddn ylipaa-
tddn viestin sisdllon ja sisdllon muodon perusteella.

Seuraukset: Haastateltavat kertoivat, ettd he lihettdvit ensinnidkin kuva-
ja videoviestit tietyissad sovelluksissa, silld ndma sovellukset tallentavat automaatti-
sesti lihetetyt kuvat. Ndin ollen vanhoihin sisdltdihin voi palata mychemmin, joka on
haastateltavien mukaan mukava asia. Kuva- ja videoviestejd ldhettdessd, haasta-
teltavien mukaan sovellusvalintaan voi vaikuttaa myos se, ettd valitussa sovel-
luksessa lahetettyjen sisdltdjen laatu pysyy hyvind. Jos viestissd on puolestaan
liitetiedostoja, tai kyseessd on ddniviesti, niin sovellusvalinta tehd&dadn haastatel-
tavien mukaan siten, ettd valitun sovelluksen koetaan soveltuvan kyseisten sisilto-
jen lihettimiseen. Pitkid tekstipohjaisia viestejd ldhettdessd haastateltavat kertoi-
vat puolestaan, ettd sovellusvalintaan valintaan voi vaikuttaa sosiaalinen normi,
jonka mukaan he toimivat. Tekstipohjaisten viestien ja etenkin lyhyiden teksti-
pohjaisten viestin yhteydessd sovellusvalintaan voi puolestaan vaikuttaa se, etta
valitsemalla tietyn sovelluksen viestinti nopeutuu. Haastateltavat kertoivat, ettd
sovellusvalinta tehdddn ylipdatddan viestin sisédllon ja sisdllon muodon mukaan
ensinndkin siksi, ettd tietynlaiset sovellukset sopivat tietynlaiseen viestittelyyn, ja
talloin omalla viestilld on helpompi vilittid omia tunteita viestin vastaanottajalle.
Sovellusvalinta tehdddn haastateltavien mukaan viestin sisdllon mukaan myos
sosiaalisen normin ohjaamana, sekd siksi, ettd ei tarvitsisi vaihdella niin paljon eri
sovellusten vililld. Mikéli viestin sisdlté on olemassa jo valmiiksi jossain sovel-
luksessa, niin haastateltavat kertoivat ldhettdvansa kyseisen sisdllon samassa
sovelluksessa, jossa sisdlto jo on, silld talldinkdin ei tarvitse vaihdella eri sovellusten
vililli. Haastateltavien mukaan puhuttaessa viestin sisdllostd ja sisdllon muo-
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dosta sovellusvalinta voi olla my6s seurausta yksinkertaisesti siitd syystd, ettd
valittu sovellus sopii halutunlaisten viestien ja sisiltdjen lihettimiseen. Tama voi
puolestaan, joiden haastateltavien mukaan johtaa siihen, ettd sovellusta on mu-
kavampi kiyttid. Tahdan teemaan kuuluvista arvoketjujen seurauksista selvésti
useimmiten haastatteluissa nousi esiin se, ettd sovellusvalinta tehddan perustu-
en siihen, ettd valitun sovelluksen koetaan soveltuvan halutunlaisten viestien ja
sisdltojen ldhettdmiseen.

Arvot: Haastateltavat kertoivat, ettd kun sovellusta on mukavampi kayt-
tdad, niin siitd tulee heille hyvi mieli. Myds vanhoja kuvia on haastateltavien mu-
kaan mukava katsella, silld siitdkin tulee heille hyvd mieli. Samaisesta syysta
haastateltavat myos halusivat, ettd heiddn ldhettaménsa sisdllot sdilyisivat hy-
védlaatuisena valitussa sovelluksessa. Haastateltavat raportoivat myos, ettd sii-
takin tulee heille hyvi mieli, kun he pystyvit vilittimddn tunteitaan paremmin
viestin vastaanottajalle. Haastateltavat kertoivat myos, ettd kun viestilld pystyy
ilmaisemaan paremmin omia tunteitaan viestin vastaanottajalle, niin vidrinym-
mirrykset vihenevit. Haastateltavien mukaan, my0s sosiaalisen normin mukaan
toimimalla, pystyy wvilttdmddn vddrinymmidrryksid, sekd helpottamaan eldimdi.
Haastateltavien mukaan se, ettei tarvitse vaihdella eri sovellusten valilla, sadstdd
aikaa ja vaivaa. Haastateltavien mukaan myos viestinndn nopeutuminen sddstid
aikaa ja vaivaa, mutta auttaa myoskin viestid saavuttamaan sen tavoitteet. Haasta-
teltavien mukaan se, ettd sovellus sopii ylipddtddan halutunlaisten viestien ja
sisdltojen lahettdmiseen helpottaa elimdd, sddstid aikaa ja vaivaa, auttaa viestid saa-
vuttamaan sen tavoitteet, sekd vihentdid vidrinymmdrryksid. Tdaman teeman arvojen
osalta haastatteluissa useimmiten nousi esiin se, ettd tietynlainen sovellusvalin-
ta sddstdd haastateltavan aikaa ja vaivaa.

Téhan teemaan liittyvit arvoketjut, sekd ndiden ominaisuudet, seuraukset
ja arvot on kuvattu seuraavalla sivulla kuviossa 8. Suluissa oleva numero ker-
too, kuinka monta kertaa kyseinen ominaisuus, seuraus tai arvo esiintyi tdhan
teeman kuuluvassa aineistossa.



Ominaisuudet

Viestissa on litetiedostoa
(] (N
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Seuraukset

Sovellus tallentaa kawvat
(3

Kuvaviestt ja videot tietyilld sovelluksila
| (13)

Vanhoja kuvia mukava
katsella my&hemmin

(3

Sovellus jossa kuvan laatu pysyy hyvana
(2

Arvot

Aaniviestit tietyila sovelluksilla
| (6)

Tietynlaisella viestilla helpompi valittad omia
tunteta vastaanottajalle
{7

Hyva miel
(8)

Sovellusvalinta viestin sisallén mukaan
| (29)

Sosiaalinen normi

(6)

Valttaa vaarinymmarryksia
(1)

Viestin sisaktd on valmiina sovelluksessa

Eitarvitse vaihdella eri sovellusten valila

Helpottaa elamaa
(M)

Wiesti saavuttaa sen tavoitteet
(10)

N 4
— (5) > @
Pitka viest
6) ;
Tekstipohjaiset viestit tietyil
sovelluksilla a » Nopeuttaa viestintaa
(10) ; 3)
Lyhyt viesti /
(3) :

h 4

Sovellus sopii halutunlaisten sisakdjen
lahettdmiseen
(38)

Saastas akaa javawvaa
(21)

KUVIO 8 - Viestin sisdlto-teemakartta

\ Sovellusta mukavampi

kayttaa
(2)
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7.5 Viestisovelluksen ominaisuudet

Viides, ja viimeinen teema, eli viestisovelluksen ominaisuudet, késittdd sellaiset
arvoketjut, jotka vastaavat siihen, milld tavoin itse viestisovelluksen ominai-
suudet, sekd ndihin ominaisuuksiin liittyvat tekijdt, vaikuttavat viestisovelluk-
sen valintaan. Tutkimuksen aineistosta yhteensd 47 arvoketjua luokiteltiin kuu-
luvaksi tdhdn teemaan. Tédten tdméd teema on tdimdn tutkimuksen teemoista
toiseksi véhiten arvoketjuja sisdltdva teema, mutta silti tim&n teeman arvoketju-
jen lukumadéard on yli kaksinkertainen vahiten arvoketjuja sisdltdavddan teemaan
verrattuna.

Ominaisuudet: Viestisovelluksen ominaisuuksista ja ndihin ominaisuuk-
siin liittyvistd tekijoistd haastateltavat kertoivat, ettd viestisovelluksen valintaan
vaikuttaa ensinndkin se, ettd valittu sovellus on helppokiyttiinen. Myos se, ettd
sovellus toimii sujuvasti, eikd sisilli bugeja vaikuttaa haastateltavien mukaan vies-
tisovelluksen valintapdadtokseen. Lisdksi silld, ettd sovellus toimii hyvin yhdessi
muiden sovellusten kanssa voi haastateltavien mukaan olla vaikutusta viestisovel-
luksen valintaan. Haastateltavat kertoivat myos, ettd pyrkivit viestimdin sellaisil-
la sovelluksilla, joita kayttivit muutenkin paljon. My0s se, ettd sovelluksella voi hoitaa
monenlaista viestintdid ja lihettid monenlaisia sisiltdjd voi vaikuttaa haastateltavien
mukaan viestisovelluksen valintaan. Haastateltavat kertoivat my®os, ettd mikali
heilld on viestin vastaanottajan yhteystiedot valmiina jossain sovelluksessa, niin t&-
mékin ohjaa heiddn sovellusvalintaansa tiettyyn sovellukseen. Haastateltavien
mukaan my®0s se, ettd sovelluksessa on helppo etsid viestejd, seké se, ettd sovellus on
visuaalisesti miellyttivi voivat olla sovellusvalinnan taustalla. Mydskin se, jos
sovelluksesta nikee, onko lihetetty viesti mennyt perille, voi ohjata tietyn sovelluk-
sen pariin. Haastateltavien mukaan myos se, ettd sovellus salaa viestit, sekéd se,
ettd sovelluksessa ei ole tietoturvaongelmia voi vaikuttaa heiddan sovellusvalintaan-
sa. Lisdksi haastateltavat kertoivat, ettd se saattaa myos vaikuttaa heidan viesti-
sovelluksensa valintaan, onko kyseiselld sovelluksella viestiminen maksutonta. Eni-
ten mainintoja haastatteluissa sai tdmé&n teeman ominaisuuksien osalta se, etta
valittu sovellus on helppokdyttoinen, sekd se, ettd joissakin sovelluksissa on
viestin vastaanottajan yhteystiedot jo valmiina.

Seuraukset: Haastateltavat kertoivat, ettd kun valittu sovellus toimii hy-
vin yhdessd muiden sovellusten kanssa, valitussa sovelluksessa ei ole bugeja ja
valittu sovellus on helppokéayttoinen, niin sovelluksen kiytosti tulee tilldin suju-
vampaa. Sen sijaan se, ettd haastateltavat pyrkivit viestimdan sovelluksilla, joita
he kdyttavat muutenkin paljon, sekd se, ettd valitulla sovelluksella voi hoitaa
monenlaista viestintdd ja lahettdd monenlaisia sisdltojd johtaa siihen, ettd heiddan
ei tarvitse vaihdella niin paljon eri sovellusten wvililli. Haastateltavien mukaan se,
ettd viestin vastaanottajan yhteystiedot ovat valmiina jossain sovelluksessa, hel-
pottaa ja nopeuttaa viestintid. Jos sovelluksessa on helppoa etsid viestejd, niin
haastateltavien mukaan tdméa puolestaan helpottaa sovittujen asioiden tarkistamista
sovelluksesta jalkikdteen. Jos sovellus on puolestaan visuaalisesti miellyttava,
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niin haastateltavien mukaan sovelluksen kiytdsti tulee nautinnollisempaa. Mikali
sovelluksesta ndkee, onko silld ldhetetty viesti mennyt perille, niin haastatelta-
vien mukaan tdma helpottaa sen seuraamista, ettd onko viesti mennyt perille vai ei.
Sellainen sovellus, joka salaa viestit, eikd muutenkaan sisélld tietoturvaongel-
mia, valitaan haastateltavien mukaan siitd syystd, ettd talloin viestit eivit toden-
ndkoisesti piddy kolmansille osapuolille. Mikdli sovelluksella viestiminen on mak-
sutonta, niin luonnollisestikaan viestien ldhettaminen ei tilldin aiheuta ylimddrdi-
sid kuluja. Tdmd teeman arvoketjujen seurausten osalta eniten mainintoja haas-
tatteluissa sai se, ettd joidenkin ominaisuuksien ansiosta sovelluksen kaytosta
tulee sujuvampaa. Lisdksi se, ettd jotkin seikat johtavat siihen, ettd haastatelta-
vien ei tarvitse vaihdella eri sovellusten vililld, sekd se, ettd jotkin ominaisuudet
helpottavat ja nopeuttavat viestintdd saivat haastatteluissa melko paljon huo-
miota.

Arvot: Se, ettd sovelluksen kdyttd on sujuvampaa, johtaa haastateltavien
mukaan siihen, ettd heille tulee hyvd mieli. Tdlloin sovelluksen kaytto ei myds-
kédn kuormita kiyttdjidnsd. Sovelluksen sujuva kayttd my0s sddstid aikaa ja vaivaa,
sekd auttaa valttamddan turhautumista. Se, ettd haastateltavien ei tarvitse vaihdella
eri sovellusten vililld, auttaa niin ikdan turhautumisen tunteen vdlttamisessd, mut-
ta myos helpottaa elimid, sekd sdidstid aikaa ja vaivaa. Myos silld, ettd viestintd
helpottuu ja nopeutuu, on taustalla samat kolme, edelld mainittua arvoa. Eli
viestinndn helpottuminen ja nopeutuminen sddstid aikaa ja vaivaa, helpottaa eld-
mdd ja vihentdd turhautumisen tunteen kokemista. Kun sovelluksesta voi puoles-
taan tarkistaa sovittuja asioita jdlkikédteen, niin haastateltavien mukaan, se en-
sinndkin sddstid aikaa ja vaivaa, mutta myo6s auttaa heitd olemaan luotettavampia.
Haastateltavien mukaan sen sijaan se, ettd sovelluksesta on mahdollista seurata,
onko ldhetetty viesti mennyt perille, auttaa saamaan mielenrauhaa. Haastateltavat
eivit halua, ettd heidédn viestinsd paatyvat kolmansille osapuolille, silld he arvos-
tavat yksityisyyttidn. Se, ettd viestit eivdt paddy kolmansille osapuolille auttaa
niin ikdan saamaan mielenrauhaa, sekd auttaa vilttimdin ongelmia. Haastateltavat
kertoivat, ettd kun viestittelystd ei aiheudu heille kuluja, niin he voivat t&llin
kayttid rahansa tirkedmpdind pitdmiinsi asioihin. Tdmdn teeman arvojen osalta
haastatteluissa useimmiten mainintoja sai se, ettd tietynlaiset sovellusvalinnat,
jotka liittyvit viestisovelluksen ominaisuuksiin, sddstdvit haastateltavien mu-
kaan heidédn aikaansa ja vaivaansa.

Tdhdn teemaan liittyvat arvoketjut, sekd ndiden ominaisuudet, seuraukset
ja arvot on kuvattu seuraavalla sivulla kuviossa 9. Suluissa oleva numero ker-
too, kuinka monta kertaa kyseinen ominaisuus, seuraus tai arvo esiintyi tdhan
teeman kuuluvassa aineistossa.



Ominaisuudet

Sovellus toimil hyvin yhdessa muiden
sovellusten kanssa

0]
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Seuraukset

Sovelluksessa ei ole bugeja

(3)

Sovellus on helppokayttdinen
(10)

Pyrkii viestimaan sovelluksilla joita kiyttaa
muutenkin paljon

(6)

Sovelluksen k&yttd on sujuvampaa
(15)

Arvot

Sovelluksen kayttd el kuormita
(2)

Valtaa turhavtumista
(7)

Soveluksella voi hoitaa monenlaista
viestintaa

(6)

k.

Eitarvitse vaihdella eri sovellusten valila

(12)

Vastaanottajan yhteystiedot on soveluksessa
(1)

Helpottaa elamaa

(9)

Helpottaa ja nopeuttaa viestintaa

Saastas akaa javawvaa
(17

Sovelluksessa on helppo etsia viesteja

(2)

Haluaa olla luotettava
(1

Sovellus on visuaalisesti miellyttava

(1)

» (1)
.| \bitarkistaa sovelluksesta mitd on sopinut
i (2
N Sovelluksen kayttd on nautinnolisempaa
- (1

Hyva miel
(2)

Sovelluksesta nakee onko viesti mennyt
perille

0]

Voi varmistua siita etta viesti on mennyt perille

Sovelluksessa el tietoturvaongelmia

0]

Saa mielenrauhan

()

Sovellus salaa viestit

(3

-
>

Viestit ei pdady kolmansile osapuolille

)

Valttaa ongalmia
(1

Arvostaa yksityisyytta
(2

Sovelluksella viestiminen on maksutonta

(2)

L
r

Mestittely ei aiheuta kuluja
]

Voi kéyttaa rahat tarke &mpiin asioihin
]

KUVIO 9 - Viestisovelluksen ominaisuudet-teemakartta
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7.6 Yhteenveto tutkimuksen tuloksista

Edellisissd alaluvuissa on kuvattu kaikki tutkimuksen aineiston 326 arvoketjua
viiteen teemaan luokiteltuna, sekd sanallisesti kuvaten, ettd graafisesti ilmenta-
en. Selkeidn kokonaiskuvan saamiseksi, tdssd alaluvussa vedetiddn vield kaikkein
keskeisimmadt tutkimustulokset yhteen. Tulosten yhteenvedossa viestisovelluk-
sen valintapddtokseen vaikuttavat tekijdt on jaettu kolmen teeman alle. Nama
teemat ovat viestinndn tilanne ja kohde, viestin sisdltd, sekd viestisovelluksen
ominaisuudet.

Viestinndn tilanteen ja kohteen osalta voidaan todeta, ettd tdamén tutki-
muksen tulosten mukaan viestisovelluksen valintaan vaikuttavat ensinnidkin se,
onko kyseessd tyohon vai vapaa-aikaan liittyva viesti. Toisekseen se, onko vies-
tin kohde entuudestaan tuttu vai tuntematon henkilo. Sekd kolmanneksi se, on-
ko viestin vastaanottajana useampi kuin yksi henkils. Tyoviestit hoidetaan sel-
laisissa sovelluksissa, jotka tukevat tyoskentelyd ja tyohon liittyvad viestintdd.
Vapaa-aikaa koskeva viestintd hoidetaan puolestaan eri sovelluksissa kuin tyo-
viestit, jottei tydviestejd tarvitse miettid vapaa-ajalla. Tdmén jaottelun seurauk-
sena elamd helpottuu, tyon laatu ja tehokkuus paranevat, sekd henkinen hyvin-
vointi ja jaksaminen paranevat. Tuntemattomille henkiléille viestitdan puoles-
taan sellaisissa sovelluksissa, joissa on helppo ldhestyd tuntemattomia ihmisid
ja tutuille henkiloille viestitddn sen sijaan sellaisissa sovelluksissa, jotka ovat
laajasti kdytossd omissa sosiaalisissa piireissd. Nédin vaarinymmarrykset véhe-
nevét, viestintd saavuttaa paremmin sen tavoitteet ja sosiaalisten suhteiden yl-
lapito helpottuu. Mikéli viestin vastaanottajana on puolestaan useampi kuin
yksi henkild, niin valitaan sellainen sovellus, jolla saman viestin ldhettiminen
monelle henkil6lle on vaivatonta. Tamd helpottaa eldmdd ja sddstdd sekd aikaa,
ettd vaivaa.

Viestin sisdllon osalta timan tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd sovel-
lusvalintaan vaikuttaa ensinndkin se, onko kyseessa teksti-, kuva-, video-, vai
ddniviesti. Toisekseen se, onko viestin sisdlto arkista vai virallista. Seki se, onko
viestin sisdlto kiireellistd vai kiireetontd. Sovellusvalinta tehddén viestin sisallon
muodon mukaan, silld eri sovellukset yksinkertaisesti soveltuvat parhaiten eri
sisdltojen ldhettamiseen. Eli jotkin sovellukset soveltuvat parhaiten esimerkiksi
kuvaviestien ldhettamiseen ja toiset taas tekstipohjaisten viestien ldhettamiseen.
Valitsemalla sovelluksen viestin sisdllon muodon mukaan viestintd saavuttaa
paremmin tavoitteet, elama helpottuu ja lisdksi tulee hyva mieli. Viralliset vies-
tit lahetetddn puolestaan sovelluksissa, joiden pariin sosiaalinen normi ohjaa.
Kun taas arkinen viestintd hoidetaan sellaisilla sovelluksilla, joilla on helppoa ja
vaivatonta viestid. Valitsemalla sovelluksen sen mukaan, onko kyseessa arkinen
vai virallinen viesti vddrinymmarrykset vahenevit, elamd helpottuu, aikaa ja
vaivaa sddstyy, viestintd saavuttaa paremmin sen tavoitteet ja sosiaalisten suh-
teiden yllapito helpottuu. Kiireelliset viestit ldhetetddn puolestaan sovelluksissa,
joissa viestintd on nopeatempoista ja kiireettomdt viestit sovelluksissa, joissa
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viestintd on hidastempoista. Ndin pystyy valttamé&dan turhautumista, saavutta-
maan mielenrauhan, sekd auttamaan viestintdd saavuttamaan paremmin sen
tavoitteet.

Viestisovelluksen ominaisuuksien osalta tamén tutkimuksen tulokset
osoittavat, ettd sovellusvalintaan vaikuttaa ensinnikin se, tallentaako sovellus
viestit vai ei. Toisekseen se, onko sovelluksen kaytto helppoa ja sujuvaa. Seka se,
soveltuuko sovellus monenlaiseen viestintddn ja voiko silld ldhettdd monenlai-
sia sisdltojd. Sovellus, joka ei tallenna viestejd, mahdollistaa arkaluontoisen ja
luottamuksellisen viestinndn. Kun taas sovellus, joka tallentaa viestit, mahdol-
listaa viestien etsimisen ja asioiden tarkistamisen jdlkikédteen. Valitsemalla so-
velluksen sen mukaan tallentaako se viestit vai ei, pystyy pitdmé&dan paremmin
huolta yksityisyydestddn, vélttamadan ongelmia, valttamédan turhautumista,
helpottamaan eldmadé ja sosiaalisten suhteiden ylldpitoa, sekd saamaan hyvan
mielen. Helppokayttoinen ja sujuvasti toimiva sovellus valitaan puolestaan sik-
si, ettd tdllaista sovellusta on yksikertaisesti mukavampi kdyttad. Talloin pystyy
vdlttdimddn turhautumista, sddstimddn aikaa ja vaivaa, sekd saamaan hyvan
mielen. Sen sijaan sovellus, joka on toiminnallisuuksiltaan monipuolinen ja jolla
pystyy hoitamaan monenlaista viestintdd ja ldhettimddn monenlaisia sis&ltojd,
edesauttaa sitd, ettei tarvitse vaihdella niin paljon eri sovellusten valilld. Tama
ehkdisee turhautumista, helpottaa eldamad ja sddstdd aikaa, sekd vaivaa. Edelld
kuvattu, tutkimuksen tulosten yhteenveto, on esitetty myo6s seuraavalla sivulla
taulukossa 5.
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Teema Keskeiset Keskeiset seuraukset Keskeiset arvot
ominaisuudet
Viestinnan Onko kyseessa Tyoviestit sovelluksissa, jotka Elamaé helpottuu, tyon
tilanne ja tyohon liittyva tukevat tyoskentelyd ja tyovies- laatu ja tehokkuus parane-
kohde viesti vai vapaa- tintaa. vat ja henkinen hyvinvoin-
aikaan liittyva Vapaa-ajan viestit eri sovelluksis- ti, sekd jaksaminen para-
viesti? sa kuin tyoviestit, jottei tarvitse nevat.
miettid tyoviestejd vapaa-ajalla.
Onko viestin Tuntemattomille henkilcille vies- Vadrinymmarrykset vihe-
vastaanottaja titddn sovelluksissa, joissa on nevat, viestintd saavuttaa
entuudestaan helppo lahestya tuntemattomia. paremmin sen tavoitteet ja
tuttu vai tunte- Tutuille henkiléille viestitddn sosiaalisten suhteiden yl-
maton? sovelluksissa, jotka ovat laajasti lapito helpottuu.
kdytossd omissa sosiaalisissa pii-
reissa.
Onko viestin Jos vastaanottajia useampi kuin Elama helpottuu ja aikaa,
vastaanottajana yksi, niin valitaan sovellus, jolla sekd vaivaa sddstyy.
useampi kuin saman viestin ldhettiminen mo-
yksi henkil6? nelle henkildlle on vaivatonta.
Viestin Onko kyseessd Sovellusvalinta viestin sisdllon Viestintd saavuttaa pa-
sisdlto teksti-, kuva, muodon mukaan, silli eri sovel- remmin tavoitteet, elama
video, vai déni- lukset soveltuvat eri sisdlttjen l4- helpottuu ja tulee hyva
viesti? hettdmiseen. mieli.
Onko viestin Viralliset viestit sovelluksissa, Vadrinymmarrykset véhe-
sisalto arkista joihin sosiaalinen normi ohjaa. nevit, eldmd helpottuu,
vai virallista? Arkiset viestit sovelluksissa, joilla aikaa ja vaivaa sadstyy,
on helppoa ja vaivatonta viestia. viestintd saavuttaa pa-
remmin sen tavoitteet ja
sosiaalisten suhteiden yl-
lapito helpottuu.
Onko viestin Kiireelliset viestit sovelluksissa, Vilttdd turhautumista, saa
sisalto kiireellis- joissa viestintd on nopeatempois- mielenrauhan ja viestintd
té vai kiireeton- ta. saavuttaa paremmin sen
ta? Kiireettomiit viestit sovelluksissa, tavoitteet.
joissa viestintd on hidastempoista.
Viestisovel- Tallentaako Sovellus, joka ei tallenna viesteja Arvostaa yksityisyyttd,
luksen omi- sovellus viestit? mahdollistaa arkaluontoisen ja valttad ongelmia, valttaa
naisuudet luottamuksellisen viestinnin. turhautumista, helpottaa

Sovellus, joka tallentaa viestit,
mahdollistaa viestien etsimisen ja
asioiden tarkistamisen.

elamésd ja sosiaalisten suh-
teiden ylldpitoa, sekd saa
hyvéan mielen.

Onko sovelluk- Helppokéyttoistd ja sujuvasti Vilttad turhautumista,
sen kaytto toimivaa sovellusta on muka- sddstdd aikaa ja vaivaa, se-
helppoa ja suju- vampi kayttaa. kéd saa hyvan mielen.

vaa?

Soveltuuko Sovellus, joka on toiminnallisuuk- Vilttdd turhautumista,

sovellus moni-
puoliseen vies-
tintdan?

siltaan monipuolinen, edesauttaa
sitd, ettei tarvitse vaihdella eri so-
vellusten vililla.

helpottaa elamas, seka
sddstdd aikaa ja vaivaa.

TAULUKKO 5 - Tutkimuksen keskeisimmat tulokset
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8 POHDINTA

Tdssd luvussa on tarkoitus ensinnd kerrata tutkielman tutkimuskysymys, sekd
kerrata lyhyesti tutkielman aihepiirid koskevaa aiempaa kirjallisuutta. Taman
jilkeen esitetddn lyhyesti, kuinka tutkielma toteutettiin, milld tavoin aiemman
kirjallisuuden huomioita hyodynnettiin ja milld tavoin tutkielman tutkimusky-
symykseen pyrittiin saamaan vastauksia. Tamaén jdlkeen kerrataan vield taman
tutkielman empiirisen osuuden keskeisimmat tulokset. Tdssd luvussa esitetdan
myds tdmén tutkielman pohjalta esitettavat implikaatiot ja johtopddtokset seka
tieteelle, ettd kdytannolle.

8.1 Tutkimusongelma, aiempi kirjallisuus ja keskeiset 16ydokset

Tamdn tutkielman tavoitteena oli selvittdd kuluttajien vaihtokdyttdytymiseen
vaikuttavia tekijoitd mobiililaitteilla kdytettdvien viestipalveluiden kontekstissa.
Koska mobiililaitteilla kédytettdvid viestipalveluita kadytetddn ldhes poikkeukset-
ta mobiiliapplikaatioiden, eli sovellusten avulla, tutkielman pddasiallinen tut-
kimuskysymys kuului seuraavasti:

o Mitkd tekijat vaikuttavat kuluttajien vaihtokdyttdytymiseen mobiililait-
teilla kdytettdvien viestisovellusten kontekstissa?

Kuluttajien vaihtokdyttdytymisen tutkimus mobiilipalveluiden kontekstissa oli
taman tutkielman tekohetkelld vield melko rajallista ja etenkin mobiililaitteilla
kdytettavien viestipalveluiden kontekstissa tehty vaihtokdyttdytymistutkimus
oli vieldkin vahdisempdd. Aihepiirin yhtd osaa, eli pelkkien pikaviestisovellus-
ten vaihtokdyttaytymistd olivat kuitenkin tutkineet muun muassa Schreiner ja
Hess (2015), sekd Sun ym. (2017). Schreiner ja Hess (2015) lahestyivét aihetta
omassa tutkimuksessaan hyvin spesifistd, pikaviestisovelluksen yksityisyyden
suojaan, liittyvastd ndkokulmasta. Kun taas Sun ym. (2017) ldhestyivit aihetta
hieman laajemmasta ndkokulmasta ja pyrkiviat selvittimdan PPM-
viitekehyksen mukaisesti, ettd mitkd tyontavat, vetdavit ja ankkuroivat tekijat
vaikuttavat pikaviestisovelluksen vaihtopddtokseen. Nama tutkimukset rajoit-
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tuvat kuitenkin tarkastelemaan pelkdstdan pikaviestisovelluksia, kun taas tdssd,
kasilld olevassa, tutkielmassa tarkasteluun otettiin kaikki mobiililaitteilla kay-
tettdvat viestipalvelut, sekd sovellukset, joilla nditd palveluita kdytetddn. Tallai-
sia palveluita ovat, kuten Nikou ja Mezei (2013) esittdvdt, muun muassa sahko-
postipalvelut, tekstiviestipalvelut, sekd edelld mainitut pikaviestipalvelut.

Tdamdn tutkielman teoreettinen osuus, jonka avulla tutkielman empiirista
osuutta ldhdettiin toteuttamaan, pyrittiin rakentamaan siten, ettd se ensinndkin
kattaisi keskeiset madritelmé&t mobiilipalveluihin, sekd viestipalveluihin liittyen.
Toisekseen, pyrkisi selittimddan milld tavoin median ilmaisuvoimaisuuden teo-
riaa voidaan soveltaa viestipalveluiden valintapddtokseen vaikuttavien tekijoi-
den tarkastelussa. Kolmanneksi, tarkastelisi taloustieteiden substituuttikisit-
teen madritelmadd ja substituutin kdyttaytymistd mobiilipalveluiden kontekstis-
sa. Sekd neljanneksi, rakentamaan kokonaisvaltaisen kuvan kuluttajien vaihto-
kayttaytymistutkimuksesta, sen teorioista ja etenkin PPM-viitekehyksestd, joka
on tietojdrjestelmien kontekstissa tapahtuvan vaihtokdyttdytymisen tutkimuk-
sissa eniten jalansijaa saanut, vaihtokdyttdytymistd selittdva malli (Nykédnen,
2014).

Tutkielman empiiristd osuutta suunnitellessa huomio kiinnittyi siihen, etta
mobiililaiteilla kaytettdvien viestisovellusten kontekstissa vaihtokdyttaytymi-
nen ei todenn&kdoisesti olisi niin sanottua taydellistd vaihtokdyttaytymistd, jossa
kuluttaja vaihtaa tdysin yhdestd palvelusta toiseen, korvaavaan palveluun. Tal-
le arvelulle antoi tukea se kirjallisuuteen pohjaava huomio, etta ylipaataan digi-
taalisista palveluita puhuttaessa, kuluttajat eivat valttamadttd korvaa kayttami-
ddn palveluita tdysin toisilla palveluilla. Sen sijaan kahta tai useampaa palvelua
kdytetddn samaan tarkoitukseen ja vanhojen palveluiden kdyttod jatketaan siitd
huolimatta, ettd aletaan kéyttdd uusia palveluita. Tama taas johtuu hyvin pitkal-
ti siitd syystd, ettd ndiden palveluiden kaytostd ei useinkaan veloiteta rahallista
korvausta, eikd ndin ollen monen rinnakkaisen palvelun kaytt6 ole kuluttajalle
yhtddn sen kalliimpaa, kuin pelkdn yhden palvelun kaytto. (Park, 2014.) Ndin
ollen, tutkielman empiirisessd osuudessa ei pyrittykddan tutkimaan sitd, minka
syiden takia kuluttajat vaihtaisivat tdysin yhdestd viestisovelluksesta toiseen,
vaan pikemminkin sitd, mitka tekijdt vaikuttavat sithen padtokseen, jonka pe-
rusteella kuluttaja valitsee mitd viestisovellusta han milloinkin kayttaa.

Tutkielman empiirinen tutkimus toteutettiin laddering-haastattelujen
avulla, jotta kuluttajien viestisovelluksen valintapddtokseen vaikuttavia tekijoi-
td, sekd ndiden tekijoiden taustalla vaikuttavia tekijoitd saataisiin mahdollisim-
man hyvin kuvattua. Kuten Tuunanen ym. (2010) esittavat, laddering-
haastatteluiden avulla pystytddn selvittdméddn ja ymmartamaan hyvin digitaa-
listen palveluiden kayttod ja ndiden kayttoon vaikuttavia tekijoitd. Ndin ollen
saatettiin olettaa, ettd laddering-haastattelujen avulla saataisiin tuotettua hy-
vinkin vastauksia tdméan tutkielman tutkimuskysymykseen.

Empiirisen tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd kuluttajien viestisovel-
luksen valintapdatokseen vaikuttavat tekijat voidaan jakaa kolmen teeman alle.
Nama teemat ovat viestinndn tilanne ja kohde, viestin sisdlto, sekd viestisovel-
luksen ominaisuudet. Tutkielman tutkimuskysymykseen vastaten voidaankin
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siis sanoa, ettd kuluttajan vaihtokdyttdytymiseen mobiililaitteilla kdytettdvien
viestisovellusten osalta, vaikuttaa ensinndkin viestinnén tilanne ja kohde, silld
viestisovellus valitaan muun muassa sen mukaan, onko kyseessd tyohon vai
vapaa-aikaan liittyvéd viesti, onko viestin vastaanottaja entuudestaan tuttu vai
tuntematon henkild, tai onko viestin vastaanottajana useampi kuin yksi henkilo.
Toisekseen, kuluttajan vaihtokadyttdytymiseen mobiililaitteilla kdytettdvien vies-
tisovellusten osalta vaikuttaa my0s viestin sisdlto, silld viestisovelluksen valin-
taan vaikuttaa muun muassa viestin sisdllon muoto, viestin sisidllon virallisuus,
sekd viestin sisédllon kiireellisyys. Kolmanneksi, tutkimuksen tulosten pohjalta
voidaan sanoa, ettd kuluttajan vaihtokdyttdytymiseen mobiililaitteilla kaytetta-
vien viestisovellusten osalta vaikuttaa my0s itse viestisovelluksen ominaisuu-
det, silld sovellusvalintaan vaikuttaa muun muassa se, tallentaako sovellus vies-
tit vai ei, se, kuinka helppoa ja sujuvaa sovelluksen kaytto on, sekd se, voiko
sovelluksella hoitaa monenlaista viestintdd ja ldhettdd monenlaisia siséltoja.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd kuluttajat pyrkivit valitsemaan aina
kulloistankin viestintdtilannetta parhaiten tukevan ja siihen soveltuvan sovel-
luksen. Muun muassa tyoviestit ldhetetddn sovelluksissa, jotka tukevat tyonte-
koa ja tyohon liittyvad viestintdd. Tuntemattomille henkildille viestitddn puoles-
taan sovelluksissa, joissa koetaan helpoksi ldhestyd tuntemattomia ihmisia. Kii-
reelliset viestit ldhetetddn sen sijaan sovelluksissa, joissa viestintd on nopeatem-
poista ja sovellus, joka ei tallenna viesteja valitaan silloin, kun kyseessa on arka-
luontoinen viesti. Mielenkiintoista on my6s huomata, ettd vaikka haastateltavat
kertoivat monenlaisia syitd sille, miksi he kdyttavat monia eri viestisovelluksia
ja vaihtelevat ndiden sovellusten vililld, niin osa heistd my6s mainitsi sen, ettd
he pyrkivat kdyttaméaan viestintddn sellaisia sovelluksia, joita kadyttdvat muu-
tenkin paljon, sekd sellaisia sovelluksia, joilla voi hoitaa viestintdd mahdolli-
simman monipuolisesti, jottei heidadn tarvitsisi vaihdella niin paljon eri sovel-
lusten valilla.

Tutkimuksen tulokset osoittavat myos, ettd kuluttajien vaihtokdyttdyty-
mistd mobiililaitteilla kédytettdvien viestipalveluiden kontekstissa ajavat hyvin
samankaltaiset arvot ja tavoitteet. Olipa viestisovelluksen valintapddtokseen
vaikuttavat tekijat sitten viestinndn tilanteessa ja kohteessa, viestin sisdllossa tai
viestisovelluksen ominaisuuksissa, niin taustalla vaikuttavia arvoja ja tavoittei-
ta kaikissa teemoissa olivat muun muassa ajan ja vaivan sddstdminen, eldmaén ja
sosiaalisten suhteiden ylldpidon helpottaminen, turhautumisen ja vddrinym-
maérrysten valttdiminen, sekd se, ettd viestintd saavuttaisi paremmin sen tavoit-
teet.

8.2 Tieteelliset implikaatiot

Téssd alaluvussa on tarkoitus esittdd tieteellisid implikaatioita ja johtopadatoksia
tutkielman tulosten pohjalta. Ndiden implikaatioiden ja johtop&&tosten on tar-
koitus viedd tutkielman keskeiset 16ydokset isompaan kontekstiin ja pohtia,
milld tavoin tutkielman tuloksia voitaisiin soveltaa isommassa kuvassa tietojér-
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jestelmadtieteen, sekd kuluttajakdyttaytymisen tutkimuskentilld. Naiden tieteel-
listen implikaatioiden ja johtop&dtdsten on tarkoitus edesauttaa tietojdrjestelma-
tieteen, sekd kuluttajakadyttaytymisen tutkimusta.

8.2.1 Laddering-haastattelut vaihtokadyttiytymistutkimuksessa

Ensimmadinen tdmén tutkielman pohjalta esitettdva implikaatio tieteelle on se,
ettd laddering-haastattelut soveltuvat kuluttajien vaihtokayttdytymisen tutki-
miseen taman tutkielman empiirisen osuuden onnistumisen perusteella maini-
osti. Laddering-haastattelujen kayttod voidaan pitdd ylipddtdan hieman aliar-
vostettuna tutkimusmenetelmén, silld vaikkakin se on hyvin tehokas tyokalu
kuluttajakdyttaytymisen tutkimiseen, niin sen kaytto tutkimuksissa on ollut silti
jokseenkin vahdistd (Modesto Veludo-de-Oliveira, Akemi Ikeda & Cortez Cam-
pomar, 2006).

Tdamd tutkimus osoittaa, ettd laddering-haastatteluiden avulla on mahdol-
lista selvittdd kuluttajien vaihtokdyttdytymisen taustalla vaikuttavia tekijoitd ja
arvoja, joita ymmartamalld, voi ymmartdd kuluttajien vaihtokdyttdytymistd ko-
konaisuudessaan paremmin. Tuunasen ym. (2006) esittimalld aineiston temaat-
tisella analysointitavalla on mahdollista késitelld hyvin tehokkaasti laddering-
haastatteluilla kerdttyd aineistoa, joka koostuu arvoketjuista ja onnistua 16yta-
maédn tédllaisesta aineistosta tutkimusongelman kannalta relevantteja teemoja ja
tekijoitd. Tamdn huomion valossa on perusteltua esittdd, ettd laddering-
haastatteluja voidaan hyvin onnistuneesti kdyttdd tiedonkeruumenetelming,
kun tehd&ddn tutkimusta, jolla pyritddn selvittimddn kuluttajakdyttaytymisen
taustalla vaikuttavia tekijoitd, tavoitteita ja arvoja. Eli kun tehdddan muun muas-
sa kuluttajien vaihtokdyttdytymiseen liittyvdd tutkimusta digitaalisten palve-
luiden tai mobiilipalveluiden kentalla.

8.2.2 Helppous ja vaivattomuus valintapadtoksen taustalla

Toinen tdmén tutkielman pohjalta esittdava implikaatio tieteelle on, ettd digitaa-
listen palveluiden ja etenkin mobiilipalveluiden kontekstissa se, ettd tietyn pal-
velun kaytto sadstdd kuluttajan aikaa ja vaivaa, sekd helpottaa hanen eldamaénss,
on hyvinkin merkityksellistd kuluttajan kéyttdytymisen ja paatoksenteon kan-
nalta. Tamén tutkielman tulokset osoittavat, ettd kautta linjan, viestisovellusten
valintapadatokseen vaikuttaa se, mikd sovellusvalinta sddstdd kuluttajan aikaa ja
vaivaa, sekd helpottaa hdnen eldmé&ansd. Samankaltaisia tuloksia saivat muun
muassa Chang ym. (2017) tutkiessaan kuluttajien ostokdyttdytymiseen ja mobii-
liostamiseen vaikuttavia tekijoitd. Heiddn mukaansa kuluttajan paatokseen siitd,
ostaako han tuotteita mobiili- vai kivijalkakaupasta vaikuttaa muun muassa se,
minkd tavan toimia kukin kuluttaja kokee hinelle helpoimmaksi.

Tdamdn tutkielman tulokset osoittavat, ettd syitd sille, miksi kuluttajat ko-
kevat jonkin valinnan sddstdvan heidan aikaansa ja vaivaansa, sekd helpottavan
heiddan eldmddnsd, on kuitenkin lukuisia. Voidaankin pohtia, kuinka monen,
muun muassa tdmén tutkielman taulukossa 1 esitettyjen digitaalisten palvelui-
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den vaihtokdyttdaytymiseen vaikuttavien tekijoiden taustalla, on nimenomaan se,
ettd kuluttajat pyrkivat sddstdamédn aikaansa ja vaivaansa, sekd helpottamaan
eldmddnsd toimimalla tietylld tavalla. On esimerkiksi hyvinkin perustelua olet-
taa, ettd kun Hsieh ym. (2012) esittavat kuluttajan vaihtavan blogipalvelusta
toiseen sen takia, ettd hdn kokee jonkin toisen palvelun kayton helpommaksi,
kuin toisen, niin tdssd on taustalla samaiset arvot ja tavoitteet, eli ajan ja vaivan
sddstaminen sekd eldamd helpottaminen, minka takia kuluttaja toimii kuten toi-
mii. Voidaankin siis esittdd, ettd kuluttajien vaihtokdyttaytymistd digitaalisten
palveluiden ja etenkin mobiilipalveluiden kontekstissa, ajavat hyvin vahvasti
etenkin kaksi tekijdd. Ajan ja vaivan sddstiminen, sekd eldmdn helpottaminen.

8.2.3 Vaihtokadyttiytyminen nykyaikaisilla markkinoilla

Kolmas tdamén tutkielman osoittama implikaatio tieteelle liittyy siihen, ettd ny-
kyaikaisista markkinoista puhuttaessa, kuluttaja voi kdyttdd monia palveluita ja
sovelluksia saman tarpeen tyydyttdmiseksi, eikd ndiden kaytto aiheuta hanelle
sen enempadd taloudellisia kustannuksia, kuin pelkdn yhdenkddn palvelun tai
sovelluksen kdytto. Talloin perinteiset taloustieteen teoriat substituuteista eivit
toimi endd samalla tavalla, kuin perinteisilld markkinoilla, joissa jonkin hyo-
dykkeen hinnan nousu kasvattaa korvaavan hyodykkeen kysyntdd. Eli toisin
sanoen, kun tutkitaan vaihtokdyttdytymistd ja substituutteja nykyaikaisilla
markkinoilla, niin tdytyy huomioida, ettd kaikki perinteisten markkinoiden
lainalaisuudet eivit pdde ainakaan sellaisinaan. Samoilla linjoilla ovat myos Ye
ym. (2008) esittdessddn, ettd kun tutkitaan kuluttajamarkkinoiden tietojarjestel-
mid ja niiden kontekstissa tapahtuvaa kuluttajakadyttaytymistd, niin tutkijoiden
on paikallaan ymmartdd, ettd pelkdn yhden tuotteen tai palvelun tarkastelun
sijaan, on parempi tarkastella isompia kokonaisuuksia, silld ensinnékin jotkin
kuluttajat voivat tyydyttda tiettyjd tarpeita eri tuotteilla ja palveluilla kuin toiset,
ja toisekseen, yksikin kuluttaja voi kédyttdd yhden tarpeen tyydyttdmiseen lu-
kuisia eri tuotteita tai palveluita.

On kuitenkin paikallaan todeta, ettd vaikka kuluttajilla onkin nykyadn
mahdollisuus tyydyttdd yhta tarvetta monella palvelulla, eli esimerkiksi ldhet-
tdad viesteja monilla eri viestisovelluksilla, niin tdma ei tarkoita sitd, ettd rajaton
valinnanvapaus vaihdella eri palveluiden vililld olisi kuluttajien mielestd pel-
kastddn positiivinen asia. Taman tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd jatkuva
sovellusten vélillda vaihtelu voi aiheuttaa turhautumisen tunnetta, jonka seu-
rauksena kuluttaja pyrkii valttamé&an jatkuvaa eri sovellusten vililld tapahtuvaa
vaihtelua. Ndin ollen on paikallaan huomioida, ettd vaikka kuluttajilla on nyky-
ddn erittdin hyvit edellytykset vaihdella mielensd mukaan esimerkiksi eri vies-
tisovellusten vililld, niin on hyva silti pitdd mielessd, ettd jatkuva vaihtelu eri
palveluiden tai sovellusten vililld, voi tuntua kuluttajasta turhauttavalta.



65

8.2.4 Viestisovelluksen valintapddtokseen vaikuttavat tekijat

Neljas tdimdn tutkielman osoittama implikaatio tieteelle on se, ettd tdssd tut-
kielmassa esitettyd, viestisovelluksen valintapddtokseen vaikuttavien tekijoiden
kolmijakoa, voidaan perustellusti kdyttdd lisidmaan ymmarrystd viestisovellus-
ten valintapdadtokseen vaikuttavista tekijoistd. Kuten tutkielmassa on aiemmin
todettu, ndimé kolmijaon teemat ovat viestinndn tilanne ja kohde, viestin sisalto,
sekd viestisovelluksen ominaisuudet. Koska kuluttajien vaihtokdyttaytymista
viestipalveluiden kontekstissa ei ole juurikaan tutkittu aiemmin, niin t4td aihe-
piirid selittdvien teoreettisten viitekehystenkin mé&&drd on luonnollisesti vield
melko olematon. Taméan tutkimuksen tulokset kuitenkin osoittavat, ettd kulut-
tajat valitsevat viestisovelluksen muun muassa viestinndn kontekstin, eli tilan-
teen ja paikan, viestin sisdllon ja sisdltoon liittyvien tekijoiden, sekd itse viesti-
sovelluksen ominaisuuksien ja ndihin ominaisuuksiin liittyvien seikkojen pe-
rusteella.

Median ilmaisuvoimaisuuden teoria on yksi sellaisista teorioista, joita so-
veltamalla edelld esitettyjd argumentteja voidaan tukea. Median ilmaisuvoimai-
suuden teorian avulla, kun on mahdollista tarkastella sitd, minka takia kulutta-
jat kdyttavat monia viestintdvalineitd, tai viestisovelluksia, pelkdn yhden sijaan.
Median ilmaisuvoimaisuuden teorian mukaan tietyt viestintdvilineet soveltu-
vat parhaiten tiettyihin kédyttotarkoituksiin ja tdstd syystd kulloisenkin tilanteen
kannalta relevantin viestintdvilineen valinta tehostaa viestinnaillisten tavoittei-
den saavuttamista (Dennis & Valacich 1999). Ndin ollen, puhuttaessa nykyai-
kaisista viestintdvélineistd, eli viestisovelluksista, voidaan myoskin olettaa, etta
tietyt viestisovellukset soveltuvat parhaiten tiettyihin kayttotarkoituksiin. Vies-
tinnalliset tehtdvit siséltavét usein sekd tiedon vilittamistd, ettd sen kasittelyd ja
ymmadrtdmistd (Dennis ym., 2008). Ndin voidaankin esittdd, ettd viestisovelluk-
sen valintapddtokseen vaikuttavat sekd viestinndn tilanne ja kohde, ettd viestin
sisdlto ja lisdksi viestisovelluksen ominaisuudet, silld ndiden kolmen ulottu-
vuuden avulla on mahdollista vaikuttaa sithen, milld tavoin tietoa viélitetddn ja
milld tavoin sitd yritetddn kasitelld ja ymmartaa. Eli toisin sanoen, valitsemalla
viestisovelluksen viestinndn tilanteen ja kohteen, viestin sisdllon, sekd viestiso-
velluksen ominaisuuksien mukaan, voidaan paremmin edistdd niitd tavoitteita,
joita viestisovelluksen valinnalla pyritddn saavuttamaan.

8.2.5 Tutkielman tulokset ja PPM-viitekehys

Viides implikaatio tieteelle, joka tdméan tutkielman pohjalta esitetddn, liittyy
tutkielman tulosten tarkasteluun PPM-viitekehyksen valossa. Kuten todettua,
PPM-viitekehys on tietojdrjestelmien kontekstissa tapahtuvan vaihtokdyttayty-
misen tutkimuksissa eniten huomiota saanut, vaihtokdyttdytymistd selittava
malli (Nykédnen, 2014). Taman tutkielman kaikkia tuloksia ei voi suoraan johtaa
PPM-viitekehyksen vetdviin, tyontédviin ja ankkuroiviin tekijoihin, mutta yhty-
maékohtia toki loytyy.
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Lyhyen kertauksen vuoksi todettakoon, ettd PPM-viitekehyksen mukaan
vaihtokdyttaytymistd selittdvat tekijdat ovat joko tyontdviad tekijoitd, eli sellaisia
tekijoitd, jotka tyontdvat kuluttajaa pois nykyisen tuotteen tai palvelun luota.
Vetdvid tekijoitd, eli sellaisia tekijoitd, jotka vetdvat kuluttajaa jonkin toisen,
vaihtoehtoisen tuotteen tai palvelun pariin. Tai ankkuroivia tekijoitd, jotka vai-
kuttavat epdsuorasti ndihin tyontdviin tai vetdviin tekijoihin, mutta harvoin
vield itsessddn aiheuttavat vaihtokadyttdaytymistd. (Bansal ym., 2005.)

Alla olevassa taulukossa 6, on jaoteltu timan tutkielman keskeisimmiéit tu-
lokset PPM-viitekehyksen mukaisesti, sekd verrattu niitd Bansalin ym. (2005)
esittdmiin huomioihin tyontdvistd, vetdvistd, sekd ankkuroivista tekijoistd pal-
veluiden vaihtokdyttdaytymisen kontekstissa.

Lihde Tyontavit tekijat Vetivit tekijat Ankkuroivat tekijait
Bansal ym. (2005) ¢ Nykyisen palvelun ¢ Vaihtoehtoisen palve- ¢ Negatiivinen asenne
heikko laatu lun houkuttavuus palvelun vaihtoa koh-

taan
Vaihdon aiheuttamat

¢ Nykyisen palvelun
tuottama puutteellinen

arvo
Alhainen luottamus
nykyistd palvelua koh-
taan

Heikko sitoutuminen
nykyistd palvelua koh-
taan

Nykyisen palvelun
korkea hinta

korkeat vaihtokustan-
nukset

Vihiiset kokemukset

palveluiden vaihtami-
sesta

Subjektiiviset normit

Taman tutkielman
tulokset

Sovellus ei sovi vies-
tinnan kontekstiin
Sovellus ei sovi halu-
tunlaisten sisaltojen 14-
hettimiseen

Sovellus ei ole toimin-
nallisuuksiltaan ja kdy-

¢ Sovellus sopii viestin-
nén kontekstiin

¢ Sovellus sopii halutun-
laisten sis&ltojen lahet-
tdmiseen

¢ Sovellus on toiminnal-
lisuuksiltaan ja kdytet-

Negatiivinen asenne
jatkuvan sovellusten
valilld vaihtelun suh-
teen

Sosiaaliset normit oh-
jaavat sovellusvalintaa
tietyn sovelluksen pa-

riin

tettdvyydeltdan tyydyt-

tava

tavyydeltdan hyva

TAULUKKO 6 - Tutkielman keskeisimmit tulokset jaoteltuna PPM-viitekehyksen mukai-
sesti

Bansal ym. (2005) esittdvit, ettd puhuttaessa palveluista ylipdatddn, yleisimpid
vaihtokdyttaytymistd aiheuttavia tyontavid tekijoitd ovat nykyisen palvelun
heikko laatu, nykyisen palvelun tuottama puutteellinen arvo, nykyistd palvelua
kohtaan koettu alhainen luottamus, nykyista palvelua kohtaan koettu heikko
sitoutuminen, sekd nykyisen palvelun korkea hinta. Digitaalisten palveluiden
kontekstissa niin ikddn nykyisen palvelun heikko laatu (mm. Hou ym., 2014),
yleinen tyytymaéttomyys nykyistd palvelua kohtaan (mm. Cheng ym., 2009; Xu
ym., 2014), sekd nykyisen palvelun tuottama puutteellinen nautinto (mm.
Zhang ym., 2008; Xu ym., 2013) ovat yleisid vaihtokdyttdytymistd aiheuttavia,
tyontavid tekijoitd. Tamdn tutkielman tulosten mukaan, puhuttaessa mobiililait-
teilla kaytettdvistd viestisovelluksista, tyontdvid tekijoitd ovat puolestaan se,
ettd sovellus ei sovi viestinnan kontekstiin, se, ettd sovellus ei sovi halutunlais-
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ten sisdltojen ldhettamiseen, sekd se, ettd sovellus ei ole toiminnallisuuksiltaan
ja kdytettavyydeltddn riittdvan hyvalld tasolla.

Sen sijaan, puhuttaessa vetdvistd tekijoistd palveluiden kontekstissa, Ban-
sal ym. (2005) esittdvit, ettd yleisimmin ndamad tekijat liittyvat vaihtoehtoisen
palvelun houkuttavuuteen. Myos digitaalisten palveluiden kontekstissa vaihto-
ehtoisten palvelun houkuttavuus (mm. Hou ym., 2011; Chang ym., 2014) on
yleinen vaihtokdyttaytymistd aiheuttava, vetdva tekija. Toinen yleinen, vaihto-
kayttaytymistd aiheuttava vetdva tekija digitaalisten palveluiden kontekstissa,
on vaihtoehtoisen palvelun helppokéytttisyys (mm. Ye & Potter, 2011; Hsieh
ym., 2012). Tamén tutkielman tulosten mukaan, puhuttaessa mobiililaitteilla
kaytettavistd viestisovelluksista, vetdvid tekijoitd ovat puolestaan se, ettd sovel-
lus sopii viestinndn kontekstiin, se, ettd sovellus halutunlaisten sisiltjen ldhet-
tamiseen, sekd se, ettd toiminnallisuuksiltaan ja kdytettdavyydeltdan hyvalld ta-
solla.

Ankkuroivia tekijoitd ovat puolestaan Bansalin ym. (2005) mukaan palve-
luiden kontekstissa muun muassa negatiivinen asenne palvelun vaihtoa koh-
taan, vaihdon aiheuttamat korkeat vaihtokustannukset, vihiiset kokemukset
palveluiden vaihdosta, sekd subjektiiviset normit. Myos digitaalisten palvelui-
den kontekstissa, yleisid vaihtokdyttdytymiseen vaikuttavia, ankkuroivia teki-
joitd ovat vaihtokustannukset (mm. Chiu ym., 2011; Schreiner & Hess, 2015),
aiemmat kokemukset palveluiden vaihdosta (mm. Hou ym., 2011; Hsieh ym.,
2012), kayttdjan tavat ja tottumukset (mm. Sun ym., 2017), sekd subjektiiviset
normit (mm. Ye & Potter, 2011). Taman tutkielman tulosten mukaan, puhutta-
essa mobiililaitteilla kéytettdvistd viestisovelluksista, ankkuroivia tekijoitd ovat
puolestaan negatiivinen asenne jatkuvan sovellusten vililld tapahtuvan vaihte-
lun suhteen, sekd sosiaaliset normit, jotka voivat ohjata sovellusvalintaa tiet-
tyyn suuntaan.

8.2.6 PPM-viitekehyksen haasteet nykyaikaisilla markkinoilla

PPM-viitekehyksen juuret ulottuvat aina 1800-luvulle asti (Lee, 1966) ja se onkin
alun perin kehitetty ihmisten muuttoliikkeen tutkimiseen (Bansal ym., 2005).
Sittemmin tutkijat ovat soveltaneet sité eri tieteenaloilla, muun muassa tietojér-
jestelmdtieteen kentélld, kuluttajien vaihtokadyttdytymisen tutkimiseen (Nyka-
nen, 2014). Tamdn tutkielman tulokset osoittavat kuitenkin, ettd PPM-
viitekehyksen soveltaminen tamén tutkielman kaltaisissa tilanteissa, joissa ku-
luttajat kdyttavat monia palveluita tai sovelluksia yhdenaikaisesti tai ldhes yh-
denaikaisesti, voi olla haastavaa. Vaihtokdyttdytymistd selittdvat tekijat on
luontevaa jaotella PPM-viitekehyksen mukaisesti sellaisissa tilanteissa, joissa
kuluttaja on aluksi yhden palveluntarjoajan tai tuotevalmistajan asiakas, jonka
parista hadn sitten siirtyy tdysin toisen palveluntarjoajan tai tuotevalmistajan
asiakkaaksi. Eli lopettaa tdysin vanhan tuotteen tai palvelun kdyton ja korvaa
sen uudella. Sen sijaan tdmdn tutkielman kaltaisissa tilanteissa, joissa kuluttaja
kayttdd lukuisia palveluita yhden tarpeen tyydyttamiseksi, eikd ndin ollen
vaihda tdysin yhdestd palvelusta toiseen, vaan valitsee monesta, aina kulloi-
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seenkin tilanteeseen parhaiten soveltuvan palvelun, vaihtokadyttaytymistd selit-
tavien tekijoiden jaottelu PPM-viitekehyksen mukaan on haasteellista.

Se, ettd PPM-viitekehyksen kaytto téllaisissa tilanteissa on haasteellista,
kdy ilmi muun muassa edellisessd alaluvussa olevasta taulukosta 6, jossa on
jaoteltu tdimén tutkielman keskeisimpid tuloksia PPM-viitekehyksen mukaisesti.
Kuten taulukosta huomataan, tyontdvit ja vetdvit tekijdt ovat ldhes identtisid ja
eroavat pelkdstddn siind suhteessa, ettd tyontdvit tekijdt tarkastelevat sitd, min-
ki takia jostain viestisovelluksesta vaihdetaan pois ja vetdvit tekijdt puolestaan
sitd, minkd takia vaihdetaan jonkin tietyn sovelluksen pariin. Sis&lloltdadn nama
vaihtoa selittdvat syyt ovat kuitenkin tdysin samat. Tama johtuu siitd syystd,
ettd taméan tutkielman kaltaisissa tilanteissa on hyvin vaikea madrittdd sitd, on-
Eli esimerkiksi, onko se, ettd jokin sovellus ei sovi tai sopii viestinndn konteks-
tiin, tai halutunlaisten sisdltojen ldhettdmiseen, ldhtokohtaisesti tyontdva vai
vetdva tekija.

Bhattacherjee ja Park (2014) esittdvit, ettd on ylipddtadn hyvin haasteellista
kehittad kuluttajien vaihtokdyttdytymisen tutkimuskentille tdydellisesti sovel-
tuvaa ja kaiken kattavaa teoreettista mallia. Edelld esitetyn tarkastelun valossa
voidaan myos todeta, ettd vaikka PPM-viitekehys on muun muassa digitaalis-
ten palveluiden kentilld paljon jalansijaa saanut vaihtokdyttdytymistd selittava
malli, niin sen soveltaminen tdmin tutkielman kaltaisissa tilanteissa voi olla
haasteellista. PPM-viitekehyksen voidaan ndhda soveltuvan paremmin sellai-
sissa tilanteissa tapahtuvan vaihtokdyttdytymisen selittdmiseen, joissa kuluttaja
on ensin tietyn yhden tuotteen tai palvelun kayttdjd, sitten tapahtuu jotain, jon-
ka seurauksena kuluttaja alkaakin kayttdd vaihtoehtoista tuotetta tai palvelua.
Sen sijaan tamén tutkielman kaltaisissa tilanteissa, joissa kuluttajat valitsevat
monesta palvelusta kulloiseenkin tilanteeseen parhaiten sopivan vaihtoehdon,
eivdtkd vaihtaessaan yhdestd palvelusta toiseen lopeta kokonaan vanhan palve-
lun kayttod, vaihtokdyttaytymistd selittdavien tekijoiden jaottelu PPM-
viitekehyksen mukaisesti voi olla haasteellista.

8.3 Kiytinnon implikaatiot

Tdssd alaluvussa on tarkoitus esittdd kdaytannon implikaatioita ja johtopaatoksia
tutkielman tulosten pohjalta. Ndiden kdytannon implikaatioiden ja johtopddtos-
ten on tarkoitus pohtia, milld tavoin tutkielman tuloksia voitaisiin soveltaa kay-
tantoon muun muassa palvelusuunnittelun, sekd viestinndn ndkokulmista.
Ndiden kdytannon implikaatioiden ja johtopddtosten on tarkoitus antaa nako-
kulmia ensinndkin ammattilaisille, jotka tyoskentelevdat muun muassa digitaa-
listen palveluiden, mobiilipalveluiden, tai palvelusuunnittelun parissa, seka
ammattilaisille, jotka vastaavat organisaatioiden viestinndstd ja viestintdkult-
tuurista.
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8.3.1 Helppous ja vaivattomuus osana palvelusuunnittelua

Ensimmdinen tdmédn tutkielman osoittama kdytannon implikaatio on se, ettd
palvelun kdyton helppous ja vaivattomuus, sekd se, ettd palvelun kdytto helpot-
taa eldmad, sekd sddstdd aikaa ja vaivaa, ovat hyvin keskeisid kuluttajakdyttdy-
tymistd ajavia tekijoitd. Ndin ollen, kun puhutaan sellaisista digitaalisten palve-
luiden tai mobiilipalveluiden tekijoistd, jotka tulisi ottaa huomioon palvelua
suunnitellessa, ei voi olla korostamatta nditd kahta edelld esitettya tekijad. Eli
ensinndkin, palvelun kéyton tulisi olla helppoa ja vaivatonta, ja toisekseen, pal-
velun kdyton tulisi helpottaa kéyttdjansa elamad, sekd sddstdd hanen aikaansa ja
vaivaansa tavalla tai toisella. Taman tutkielman tulokset osoittavat, ettd nimai
tekijadt toistuvat hyvin usein puhuttaessa niistd tekijoistd, joiden perusteella ku-
luttaja palveluiden valinta- ja kdyttopdatoksia tekee.

Samankaltaisia tuloksia ovat saaneet jo aiemmin muun muassa Ye ja Pot-
ter (2011), sekd Hsieh ym. (2012). Ndin ollen voidaan todeta, ettd tima ei ole
varsinaisesti mikddn uusi 16ydos ja johtopddtos, mutta taméan tutkielman tulok-
set osoittavat sen, ettd namad tekijdat ovat edelleen ajankohtaisia ja niiden merki-
tys on selvésti havaittavissa. Tdten onkin paikallaan todeta, ettd vaikka palvelu-
suunnittelun saralla innovoidaan jatkuvasti uusia ulottuvuuksia palveluille,
niin tietyt perusasiat on hyva silti pitdd kirkkaana mielessd ja panostaa niihin.
Tdlloin palvelun kdyttdjat kokevat todenndksisemmin palvelun kayton tuotta-
van heille sellaista arvoa, jota he pohjimmiltaan haluavat. Helppous ja vaivat-
tomuus, sekd ajan ja vaivan sddstyminen ovat kuluttajakdyttaytymisen kannalta
hyvin merkityksellisid tekijoitd ja niinpd ndmd ndkokulmat tulisikin ottaa riitta-
villd vakavuudella huomioon muun muassa palvelusuunnittelun kentalla.

8.3.2 Palvelun tavoitteiden mairittely

Toinen tamdn tutkielman osoittama kdytannon implikaatio on se, ettd kuluttajat
pyrkivat valitsemaan kdyttoonsd sellaisen palvelun, joka soveltuu juuri sithen
tiettyyn kayttotarkoitukseen mahdollisimman hyvin. Muun muassa tdiméan tut-
kielman kontekstissa esimerkkind toimii hyvin se, ettd kuvaviestit ldhetetdan
sellaisilla sovelluksilla, jotka soveltuvat parhaiten kuvaviestien ldhettdmiseen ja
tekstipohjaiset viestit puolestaan sellaisilla sovelluksissa, jotka soveltuvat par-
haiten tekstipohjaisten viestien ldhettdmiseen. Voidaan siis ensinnd olettaa, etta
kuluttajat ovat valmiita vaihtamaan eri palveluiden valilld, jotta he saavat hoi-
dettua kunkin tehtdvén, juuri siihen tiettyyn kayttdtarkoitukseen optimoidun
palvelun avulla. Toisaalta, tamé&n tutkielman tulokset osoittavat my®0s, ettd jat-
kuva, eri palveluiden tai sovellusten vililld tapahtuva vaihtelu saattaa tuntua
kuluttajasta turhauttavalta. Ndin ollen, on myos perusteltua olettaa, ettd kulut-
tajat pyrkivdat myos suosimaan sellaisia palveluita tai sovelluksia, joilla on
mahdollista hoitaa mahdollisimman monipuolisesti eri tehtdvid, jotta sddstyy
turhalta vaihtamisen vaivalta.
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Edelld esitettyjen huomioiden valossa, voidaankin siis sanoa, ettd kulutta-
jat suosivat ensinndkin sellaisia palveluita, jotka toimivat mahdollisimman hy-
vin halutun kéyttotarkoituksen kannalta. Mutta toisaalta, jatkuva eri palvelui-
den vililld vaihtelu voi alkaa tuntumaan kuluttajasta turhauttavalta. Tdten voi-
daankin esittdd, ettd muun muassa palvelusuunnittelun ndkokulmasta, olisikin
paikallaan maédritelld mahdollisimman tarkasti se, ettd halutaanko palvelun
tyydyttdvdn vain jotain yhtd tarvetta mahdollisimman hyvin, vai yritetdanko
sen toiminnallisuudesta saada mahdollisimman monipuolista, jotta sen avulla
voisi tyydyttdd monenlaisia tarpeita. Tahdn kysymykseen ei todennédkoisesti ole
pelkastdan yhtd oikeaa vastausta ja ndin ollen, voikin olla parasta vain pyrkid
madrittelemddn mahdollisimman tarkasti jokaisen palvelun osalta se, mitd tar-
peita kyseiselld palvelulla pyritddn tyydyttdamédan ja keskittyd néihin.

8.3.3 Tyo6- ja vapaa-ajan rajaaminen viestisovelluksissa

Kolmas, ja viimeinen, tdimdn tutkielman pohjalta esitettdvd kdytannon impli-
kaatio liittyy organisaation viestintddn, viestintdtapoihin, sekd viestintdkulttuu-
riin. Tdman tutkielman tulokset osoittavat, ettd ainakin jotkin henkil6t pitavit
tarkednd sitd, ettd myos viestisovellusten kontekstissa vedetddn selvéd raja tyo-
ajan ja vapaa-ajan vdlille. Toisin sanoen, jotkin henkil6t haluavat, ettd tychon
liittyva viestintd hoidetaan vain tietyissd sovelluksissa ja vapaa-aikaan liittyva
viestintd toisissa. Nédin ollen heiddn ei tarvitse miettid tyoviestejd vapaa-ajalla,
koska sovelluksia, joissa namd tyohon liittyvat viestit ovat, ei tule avattua tyo-
ajan ulkopuolella. Taman tutkielman tulosten mukaan tillainen toiminta voi
edistdd yksilon henkistd hyvinvointia ja jaksamista. Henkisen hyvinvoinnin ja
jaksaminen merkitys muun muassa tyohyvinvoinnille, sekd hyvinvoinnille yli-
pddtdadan onkin ilmiselva.

Ndin ollen voisikin olla paikallaan, ettd organisaatioissa kaytettdisiin hetki
aikaa sen miettimiseen, ettd missd kanavissa tyotd koskeva viestintd hoidetaan,
missd kanavissa on sallittua ldhettdd tyohon liittyvid viestejd ja mikd on organi-
saation viestintdkulttuuri tdssd asiassa. Vahintdaankin olisi hyva selvittds, etta
onko organisaatioissa sellaisia henkil6itd, jotka kokevat, ettd tyoviestinnan hoi-
taminen samoissa sovelluksissa, joita he kéyttdvéit vapaa-ajan viestien hoitami-
seen, laskee heiddn henkistd hyvinvointiaan ja jaksamistaan. Taman huomioin
valossa voidaan todeta, ettd vaikka nykyaikaiset mobiililaitteilla kaytettavét
viestisovellukset mahdollistavat ihmisten tavoitettavuuden ldhes kellonympéri,
se ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd kaikki ihmiset haluaisivat olla joka suhteessa
jatkuvasti tavoitettavissa.
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9 YHTEENVETO

Téassd kappaleessa esitetddan tutkielman yhteenveto. Ensiksi kerrataan tutkiel-
man tavoite ja tutkimuskysymys, sekd summataan lyhyesti tutkielman keskei-
set osat ja 1oydokset yhteen. Toiseksi, tdssd luvussa kerrataan lyhyesti taman
tutkielman osoittamat implikaatiot niin tieteelle, kuin kaytannollekin. Kolman-
neksi, tdssd luvussa esitetddn tdméan tutkielman empiirisen tutkimuksen mah-
dolliset rajoitteet. Neljanneksi ja viimeiseksi, tdssd luvussa esitetddn timan tut-
kielman osoittamat mahdolliset jatkotutkimusaiheet.

9.1 Tutkielman yhteenveto

Tama tutkielma tarkasteli mobiililaitteilla kéytettdvien viestipalveluiden kon-
tekstissa tapahtuvaa vaihtokdyttdytymistd. Tutkielman p&dasiallinen tutkimus-
kysymys kuuluikin seuraavasti: “mitka tekijat vaikuttavat kuluttajien vaihto-
kayttdytymiseen mobiililaitteilla kdytettdvien viestisovellusten kontekstissa?”.
Tutkielma rakentui sekéd aihetta kasittelevastd kirjallisuuskatsauksesta, ettd em-
piirisestd tutkimuksesta.

Tutkielman kirjallisuuskatsaus pyrki madritteleméadn aiheen kannalta kes-
keisid késitteitd, sekd sovellettavia teorioita. Kirjallisuuskatsauksen mukaan,
ensinnédkin mobiilipalveluiden kontekstissa toteutetut kuluttajien vaihtokayt-
taytymistd ja sithen vaikuttavia tekijoitd selittavit tutkimukset olivat tdimén tut-
kielman tekohetkelld vield lukumaéadréallisesti hyvin rajallisia. Toisekseen, kirjal-
lisuuskatsaus osoitti, ettd nykyaikaisilla markkinoilla tapahtuva vaihtokayttay-
tyminen on luonteeltaan erilaista perinteisiin markkinoihin verrattuna ja ndin
ollen perinteiset taloustieteen madritelmat muun muassa substituutin késittee-
seen liittyen eivdt pade sellaisinaan esimerkiksi mobiilipalvelumarkkinoista
puhuttaessa. Tutkielman kirjallisuuskatsauksen pohjalta tehtyjen havaintojen
perusteella tutkielman empiiristd osuutta ohjattiinkin etsimddn vastauksia sii-
hen, mitka tekijdt vaikuttavat pddtokseen, jonka kuluttaja tekee, kun hén valit-
see, milld viestisovelluksella hin milloinkin viestintdid hoitaa.
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Tutkielman empiiristd osuutta ldhestyttiin laadullisella tutkimusotteella ja
tutkimusmenetelmédksi valittiin laddering-haastattelut, joiden avulla pyrittiin
selvittdmaan kuluttajien viestisovelluksen valintapddtoksen taustalla vaikutta-
via tekijoitd ja ndiden tekijoiden taustalla vaikuttavia arvoketjuja. Empiiristd
tutkimusta varten haastateltiin 25 Jyvaskyldn yliopiston opiskelijaa. Keritty ja
analysoitu aineisto on kuvattu kokonaisuudessaan tdmén tutkielman kuvioissa
5-9. Empiirisen tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd kuluttajien viestisovelluk-
sen valintapddtokseen vaikuttavat keskeisesti kolme tekijad. Namé ovat viestin-
ndn tilanne ja kohde, viestin sisdltd, sekd viestisovelluksen ominaisuudet. Tut-
kielman keskeisimmat tulokset on kuvattu myos taulukossa 5.

9.2 Tutkielman implikaatioiden yhteenveto

Taman tutkielman osoittamia implikaatioita tieteelle oli yhteensd kuusi kappa-
letta. Ensimmadinen implikaatio tieteelle koski sitd, ettd laddering-haastattelujen
avulla on mahdollista tutkia onnistuneesti kuluttajien vaihtokayttdytymista.
Toinen tdmén tutkielman osoittama implikaatio tieteelle oli se, ettd helppous ja
vaivattomuus ovat keskeisid tekijoitd kuluttajien vaihto- ja valintapddtosten
taustalla. Kolmas tamén tutkielman osoittama tieteellinen implikaatio liittyi
siihen, ettd kuluttajien vaihtokdyttdytyminen nykyaikaisilla markkinoilla, eroaa
vaihtokdyttdytymisestd perinteisten markkinoiden kontekstissa. Tamdn tut-
kielman osoittama neljds implikaatio tieteelle oli se, ettéd viestisovelluksen valin-
tapddtokseen vaikuttavat viestinndn tilanne ja kohde, viestin sisdltd, sekd viesti-
sovelluksen ominaisuudet. Viides tdiman tutkielman osoittama tieteellinen im-
plikaatio liittyi tdmédn tutkielman tulosten jaotteluun PPM-viitekehyksen mu-
kaisesti. Tamé&n implikaation mukaan viestisovelluksen valintapddtokseen vai-
kuttavia tyontdvid tekijoitd ovat se, ettd sovellus ei sovi viestinndn kontekstiin,
se, ettd sovellus ei sovi halutunlaisten siséltojen ldhettamiseen, sekd se, ettd so-
vellus ei ole toiminnallisuuksiltaan ja kédytettdvyydeltdan riittivan hyvélla ta-
solla. Vetdvid tekijoitd puolestaan se, ettd sovellus sopii viestinndn kontekstiin,
se, ettd sovellus halutunlaisten sisdltdjen ldhettdmiseen, sekd se, ettd toiminnal-
lisuuksiltaan ja kdytettdavyydeltdan hyvalld tasolla. Ja ankkuroivia tekijoitd, ne-
gatiivinen asenne jatkuvan sovellusten vililld tapahtuvan vaihtelun suhteen,
sekd sosiaaliset normit, jotka voivat ohjata sovellusvalintaa tiettyyn suuntaan.
Tdmén tutkielman osoittama kuudes, ja viimeinen, implikaatio tieteelle oli se,
ettd tilanteissa, joissa kuluttajat valitsevat monesta palvelusta kulloiseenkin
kayttotarkoitukseen ja tilanteeseen parhaiten sopivan vaihtoehdon, eivitka
vaihtaessaan yhdestd palvelusta toiseen, lopeta tdysin vanhan palvelun kayttod,
vaihtokdyttaytymistd selittdvien tekijoiden jaottelu PPM-viitekehyksen mukai-
sesti voi olla haastavaa.

Tutkielman osoittamia implikaatio kdytdannolle oli puolestaan kolme kap-
paletta. Ensimmadinen tdmén tutkielman kédytannon implikaatio liittyi siihen,
ettd palvelusuunnittelun saralla huomionarvoisia seikkoja ovat ensinndkin pal-
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velun helppokéyttoisyys ja toisekseen se, ettd palvelun kaytto sddstdad kaytta-
jansd aikaa ja vaivaa, sekd helpottaa hdnen eldméddnsd. Toinen tamédn tutkiel-
man osoittama kdytannon implikaatio liittyi palvelun tavoitteiden méaérittelyyn.
Taman implikaation mukaan palvelua suunniteltaessa, tulisi maéritelld riitta-
vdn tarkasti se, mihin tarpeisiin palvelun kaytolld pyritddn vastaamaan ja kes-
kittyd panostamaan ndihin. Kolmas, ja viimeinen, tdmén tutkielman osoittama
kaytannon implikaatio liittyi sithen, ettd jotkin kuluttajat haluavat vetdd viesti-
sovellustenkin kontekstissa rajan tydajan ja vapaa-ajan vilille. Ndin ollen, orga-
nisaatioissa olisikin hyva madritelld, missd sovelluksissa tyotd koskeva viestinta
hoidetaan ja mitkd ovat organisaation pelisidnnot tdimén asian suhteen.

9.3 Empiirisen tutkimuksen rajoitteet

Empiirisen tutkimuksen laadukkuutta arvioitaessa tdytyy kiinnittdd huomioita
myos tutkimuksen mahdollisiin puutteisiin ja rajoitteisiin. Tutkimuksen mah-
dollisten puutteiden ja rajoitteiden rehellinen tarkastelu kuuluu osaksi laadu-
kasta tutkimusta. Tassd alaluvussa onkin tarkoitus kisitelld niditd, timéan tut-
kielman empiirisen tutkimuksen mahdollisia puutteita ja rajoitteita.

Ensimmadinen tdméan tutkielman empiirisen tutkimuksen mahdollinen ra-
joite liittyy siihen, ettd tutkimusta varten haastatellut henkilt olivat taustatie-
doiltaan hyvin homogeenisid. Kaikki haastatellut henkil6t olivat ensinnédkin
suomalaisia. On perusteltua olettaa, ettd eri kansallisuuksien ja kulttuurien vé-
lilld on hyvinkin suuria eroja kuluttajien kdytoksessd, sekd kdytokseen vaikut-
tavissa tekijoissd. Toisekseen, kaikki haastateltavat henkil6t olivat opiskelijoita
ja opiskelivat joko Jyvaskyldn yliopiston informaatioteknologisessa tiedekun-
nassa tai Jyvaskyldn yliopiston kauppakorkeakoulussa. Haastateltavat olivat
my0ds kaikki idltddan 22-29 vuotiaita. On myoskin perustelua olettaa, ettd muun
muassa alakouluikdisen lapsen, tyossdkdyvan keski-ikdisen tai vaihtoehtoisesti
eldkeldisen kohdalla, viestisovelluksen valintapddtokseen saattavat vaikuttaa
hyvinkin eri tekijdt, kuin opiskelijanuorilla, joita tdssd tutkimuksessa haastatel-
tiin. Ndiden seikkojen valossa, voidaankin todeta, ettd tdmé&n tutkimuksen tut-
kimusjoukko oli varsin homogeeninen. Kaikki edelld esitetyt tekijdt rajoittavat
sitd, kuinka luotettavasti tutkimuksen tuloksia on mahdollista yleistdd koske-
maan tatd tutkimusjoukkoa isompaa populaatiota.

Toinen tdmén tutkielman empiirisen tutkimuksen mahdollinen rajoite liit-
tyy tutkimusta varten haastateltujen henkildiden lukuméaardan. Tutkimusta var-
ten haastateltiin yhteensd 25 henkilod. Peffers ym. (2003) esittdvit, ettd hyva
madrd tamankaltaisessa, laddering-haastattelujen avulla toteutetussa tutkimuk-
sessa, olisi noin 30 haastattelua. Voidaan siis kuitenkin todeta, ettd titd tutki-
musta varten toteutetut 25 haastattelua, on hyvin ldhelld optimaalista m&araa.
Mikali tdatd tutkimusta varten olisi toteutettu tuo, noin viisi haastattelu lisdi,
niin voi olla, ettd niiden avulla olisi saatu tehtyd mielenkiintoisia lisdhavaintoja,
mutta koko tutkimustulosten muuttuminen niiden takia olisi ollut kuitenkin
epatodenndkoista.
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Kolmas tamén tutkielman empiirisen tutkimuksen mahdollinen rajoite liit-
tyy siihen, ettd kaikki tutkimusta varten haastattelut henkil6t olivat entuudes-
taan tuttuja henkiloitd tutkijalle. Tdma oli tietoinen valinta, sill4 tdlld tavoin tut-
kittavien henkildiden rekrytointi tutkimusta varten helpottui huomattavasti,
kun rekrytoinnissa pystyttiin kdyttimdan hyodyksi tutkijan omia sosiaalisia
verkostoja. Kun tutkija on entuudestaan tuttu haastateltavalle henkilolle, voi
tama kuitenkin véadristdd tutkimustuloksia johonkin suuntaan. Télloin voi ni-
mittdin kdydd niin, ettd haastateltavat henkil6t eivat anna tutkijalle tdysin rehel-
lisid vastauksia, vaan pyrkivit miellyttamé&ddn hantd ja antavat hanelle sellaisia
vastauksia, joita uskovat, ettd tutkija haluaa saada.

Neljds, ja viimeinen, tdmén tutkielman empiirisen tutkimuksen mahdolli-
nen rajoite liittyy aineistonkeruuseen, sekd kerdtyn aineiston analysointiin ja
tulkintaan. On ensinndkin paikallaan huomioida, ettd tdmd, tutkielman osana
toteutettu laadullinen haastattelututkimus, oli tutkielman tekijan ensimmadinen,
tdssd mittakaavassa ja tdlld tutkimusmenetelmdlld, tekemd tutkimus. Vaikka
voidaan sanoa, ettd tutkielman tekijdlld oli hyvét teoreettiset ldhtokohdat ta-
mankaltaisen tutkimuksen toteuttamiselle, niin kdytannon kokemusta hénelld
ei puolestaan tdllaisen tutkimuksen tekemisestd ollut. Toisekseen, on hyva
huomata, ettd haastatteluiden avulla kerdttyjen arvoketjujen pohjalta rakenne-
tut teemakartat, sekd ndiden teemakarttojen avulla tuotetut tutkimustulokset
pohjautuvat suurelta osin tutkijan omiin tulkintoihin ja paatelmiin. Ndin ollen,
koska tamad tutkimus oli tutkijan ensimmdinen tdmén mittaluokan ja talld tut-
kimusmenetelmalld tekemd tutkimus ja, koska tutkielman tulokset on tuotettu
suurilta osin tutkijan omien tulkintojen ja p&d&dtelmien pohjalta, ei voidakaan
sanoa, ettd tdssd tutkielmassa esitetyt tutkimustulokset olisivat tieteellisesti tay-
sin aukottomia ja eksakteja.

9.4 Ehdotukset jatkotutkimukselle

Tédssd, tamin tutkielman viimeisessd osiossa, on tarkoitus esittdd tutkielman
innoittamia aiheita mahdolliselle jatkotutkimukselle. Alkuun on todettava, ettd
taimdn tutkielman aihepiiri eli mobiililaitteilla kdytettdvien viestipalveluiden
vaihtokdyttdytyminen on vield tamén tutkielman tekohetkelld hyvin nuori ja
ldhes neitseellinen tutkimusalue. Vaikka aihealuetta suurentaisi kéasittaméaan
kaikki mobiilipalvelut, pelkkien viestipalveluiden sijaan, niin ylip&d&atdaan mobii-
lipalveluiden kontekstissa tapahtuvaa vaihtokadyttdytymistd kasittelevat tutki-
mukset ovat silti, vield timan tutkielman tekohetkelld, méaarallisesti hyvin rajal-
lisia. On kuitenkin perusteltua arvella, ettd mobiiliteknologian, sekd mobiili-
verkkojen kehittyessd, yha useampi palvelu siirtyy mobiililaitteilla kaytettavak-
si. Ndin ollen, mobiilipalveluiden kenttd tulee kasvamaan entisestdan tulevai-
suudessa ja kyseisen kentédn tutkimuksen olisi myos hyva pysyéd taman kehityk-
sen mukana.
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Ensimmdinen tdmén tutkielman innoittama aihealue jatkotutkimukselle,
olisikin selvittdd tarkemmin mobiilipalveluiden vaihtokdyttdytymiseen vaikut-
tavia tekijoitd. Taméankaltaisen tutkimuksen pohjalta pystyttdisiin todenndkoi-
sesti kehittamaddan nykyaikaisilla markkinoilla ja mobiilipalveluiden kontekstis-
sa tapahtuvan vaihtokayttdaytymisen tutkimiseen hyvin soveltuva ja vaihtokayt-
taytymiseen liittyvid tekijoitd hyvin selittdvd, teoreettinen malli. Kuten todettua,
PPM-viitekehys on laajalti kdytetty malli, jonka avulla palveluiden kontekstissa
tapahtuvaa vaihtokdyttdytymistd on pyritty tutkimaan ja selittimé&an. Tassd
tutkielmassa esitetyt huomiot kuitenkin osoittavat, ettd PPM-viitekehyksen so-
veltaminen tdmédn tutkielman kaltaisten aihealueiden tutkimiseen on haasteel-
lista, eikd PPM-viitekehys sovikaan tdydellisesti tamé&n tutkielman kaltaisten,
nykyaikaisten vaihtokdyttdaytymiskontekstien tutkimiseen.

Toinen tamén tutkielman innoittama aihealue jatkotutkimukselle, liittyy
taman tutkielman osana toteutetun empiirisen tutkimuksen tutkimusjoukon
homogeenisyyteen. Koska tdmén tutkielman empiirisen tutkimuksen tutkimus-
joukko oli niin homogeeninen, niin tutkielman tuloksia ei voi luotettavasti yleis-
tdd koskemaan mitddn muuta populaatiota. Muun muassa iéllisilld, kulttuurisil-
la ja sosioekonomisilla tekijoilld voidaan kuitenkin olettaa olevan vaikutusta
kuluttajan palvelun vaihto- tai valintapddtoksen kannalta. Ndin ollen, olisikin
mielenkiintoista toteuttaa tdmén tutkielman empiirisen tutkimuksen kaltainen
tutkimus jonkin kulttuurisilta, idllisiltd tai sosioekonomisilta tekijoiltd erilaisen
tutkimusjoukon avulla, ja sitten vertailla ndiden tutkimusten tuloksia keske-
ndan.

Kolmas tdman tutkielman innoittama aihealue jatkotutkimukselle, liittyy
tassd tutkielmassa esitettyyn, viestisovelluksen valintapddtokseen vaikuttavien
tekijoiden kolmijakoon. Tdssd tutkielmassa esitettiin, ettd viestisovelluksen va-
lintapaatokseen vaikuttavat viestinndn tilanne ja kohde, viestin sisdlto, seka
viestisovelluksen ominaisuudet. Téts, tiassa tutkielmassa ehdotettua mallia, oli-
sikin mielenkiintoista tutkia lisdd ja jatkokehittdd, jotta voitaisiin ymmartda pa-
remmin mitkd tekijdt todella vaikuttavat kuluttajien viestisovelluksen valinta-
pddtokseen. Taman tutkielman pohjalta voidaankin esittdd seuraavat hypoteesit,
joiden paikkansapitdvyyttd olisi mielenkiintoista testata maérallisen tutkimuk-
sen avulla.

H1: Viestisovelluksen valintaan vaikuttaa viestinndn tilanne

H2: Viestisovelluksen valintaan vaikuttaa viestinnin kohde

Ha3: Viestisovelluksen valintaan vaikuttaa viestin sisilto

H4: Viestisovelluksen valintaan vaikuttaa viestisovelluksen ominaisuudet

Kuten todettua, mobiililaitteilla kaytettdvien viestipalveluiden ja oikeastaan
koko mobiilipalveluidenkin kontekstissa, tapahtuvan vaihtokdyttdytymisen
tutkimus, on ainakin vield toistaiseksi kovin rajallista. Tama tutkielma pyrkikin
raottamaan nditd verhoja ja lisidmadéan tietoutta siitd, minkélaiset tekijat vaikut-
tavat kuluttajien vaihtokayttdytymiseen mobiilipalveluiden ja etenkin mobiili-
laitteilla kaytettdvien viestipalveluiden kontekstissa. Kuten myoskin todettua,
yhd useampi palvelu siirtyy todenndkoisesti tulevaisuudessa mobiililaitteilla



76

kaytettavaksi ja ndin mobiilipalveluista tuleekin yhd arkipdivdisempid. Tadstd
syystd olisikin tdrkedd, sekd tieteellisten, ettd liiketoiminnallisten ndkokulmien
vuoksi, ettd mobiilipalveluiden kontekstissa tapahtuvan vaihtokayttdytymisen
tutkimus saisi ansaitsemaansa huomiota tulevaisuudessa. Tamé&n tutkielman
toivotaankin antavan, omien tulostensa lisdksi, ajatuksia ja ideoita nykyaikais-
ten vaihtokdyttaytymiskontekstien tutkimuksille. Tamén lisdksi, taméan tut-
kielman toivotaan kannustavan ja rohkaisevan jokaista tutkielman lukijaa, sekd
koko tiedeyhteisdd, jatkamaan ahkerasti omia tutkimuksiaan, ja ennen kaikkea,
olemaan viimeiseen asti uteliaita, etsiessddn vastauksia omiin, mieltd askarrut-
taviin kysymyksiinsa.

”On térkedd, ettei lopeta kyselemistd. Siihen on syynsd, miksi sellainen asia kuin ute-
liaisuus on olemassa.” - Albert Einstein
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LIITE 1 HAASTATTELUISSA KAYTETTY TEEMALISTA

Teema

Kuvaus

1. Viestinndn tilanne ja
kohde

Talla tarkoitetaan sitd, milld tavoin viestinnidn
tilanne, muun muassa aika ja paikka, sekd vies-
tinndn kohde vaikuttavat viestisovelluksesi valin-
taan? Tdssd voisi olla kyse esimerkiksi siitd, mil-
loin viestintd tapahtuu ja missd viestintd tapah-
tuu, sekd siitd onko viestisi kohteena yksi henkilo
vai useita henkiloitd ja onko viestisi kohde sinulle
kuinka ldheinen vai tuntematon.

2. Viestin sisalto

Talla tarkoitetaan sitd, milld tavoin viestisi sisalto
vaikuttaa siihen, mitd viestisovellusta pddadyt
kayttamdan? Tadssd voisi olla kyse esimerkiksi sii-
td, mitd sisdltod viestissdsi on, missd muodossa
viestisi sisdlté on ja kuinka virallista tai arkista
viestisi sisdlto on? Tahdn liittyvdat myos viestin
sisdllon tavoitteisiin liittyvat tekijdt, eli mitd halu-
at viestisi sisdllolld saavuttaa, mikd on viestisi si-
sdllon tavoite?

3. Viestisovelluksen
ominaisuudet

Talld tarkoitetaan sitd, minké&laiset ominaisuudet
viestisovelluksessa vaikuttavat sithen, mitid sovel-
lusta paadyt kayttamaan? Tama tarkoittaa kaikkia
niitd viestisovelluksen ominaisuuksia, joiden koet
olevan tdrkeitd tekijoitd sen kannalta, ettd paadyt
kdyttamaéan kyseistd sovellusta.

4. Oma teema

Vaikuttaako viestisovelluksesi valintaan kenties
jokin muu ulottuvuus? Kuvaile ideaasi.
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LIITE 2 HAASTATTELUISSA KAYTETTY TOINEN TUTKIMA-
TERIAALI

74 % um

S in

LinkedIn

uall TeliaFl =

Gmail Instagram

®@©

Snapchat WhatsApp Telegram

AT
y D

e _ . \
/ \ |
1 \

1 1

\ /
A A

Pttt

Viestit

Signal WeChat Hangouts




