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1. Johdanto

Kayttidjakokemuksesta on tullut tirked osa tietoteknisten tuotteiden ja palveluiden kehitysti.
Kayttidjakokemuksen ja kdytettdvyyden suunnittelu tehdididn yleensd tietylle kohderyhmille, jolle
palvelu halutaan ensisijaisesti suunnata. Kun valmis palvelu halutaan myohemmin vieda
ulkomaisille markkinoille, kdyttdjakunta ja kohderyhmi voi olla hyvin erilainen. Kuinka erilaisia
uuden markkina-alueen kayttoskenaariot ovat? Milld tavalla kulttuuriset ja alueelliset erot voivat
vaikuttaa kéyttdjakokemukseen ja kiytettdvyyteen? Vaikka palvelu soveltuisi toiselle markkina-
alueelle kiytettavyyden nidkokulmasta, hyvéd kiyttdjidkokemus ei ole taattu. Kéyttdjakokemukseen
voi vaikuttaa palvelusta riippumattomat tekijét kuten alueelliset ja kulttuuriset erot.

Monet yritykset ovat havainneet, ettd menestys ulkomaisilla markkinoilla vaatii palvelun
lokalisointia sekd kielellisesti ettd kulttuurisesti [Brandon, 2001]. Palvelun k&dntdminen ja
lokalisointi on monimutkainen, mutta vélttdimiton prosessi. Lokalisoinnin pédédperiaate on palvelun
mukauttaminen kuluttajan tarpeisiin, ajatusmaailmaan ja kédytokseen. Lisdksi palvelun
lokalisoinnilla yritys voi osoittaa aidosti vilittdvinsd asiakkaidensa tarpeista. Kdyttdjit suhtautuvat
yritykseen tai palveluun myonteisemmin, jos se on tarjolla heiddn didinkielelldén ja kulttuuriseen
kontekstiin sopivassa muodossa [Tong & Hayward, 2001].

Palvelua voi muokata kohderyhmille sopivaksi eri tavoin. Yksi tapa on kehittdd palvelusta
versio, jolla yritetddn vastata kaikkien asiakkaiden tarpeisiin ja mieltymyksiin. Toinen tapa on
kehittdd palvelusta paikallisia versioita, jotka sopivat tietyn ryhmén tarpeisiin ja kulttuuriseen
kontekstiin. "Yksi koko sopii kaikille" -ldhestymistapa voi olla tarkoituksenmukainen joissain
tapauksissa, mutta lokalisoinnin avulla asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen onnistuu yleensi
paremmin, silli kohdeyhteison jdsenet eivit jaa ainoastaan yhteistd kieltd, vaan myds yhteisen
kulttuurin [De Troyer & Casteleyn, 2004]. Kielellisten ja teknisten tekijoiden lisdksi on
huomioitava syvemmaén tason kulttuuriset tekijit, jotka unohtuvat helposti tuotetta tai palvelua
lokalisoidessa.

Téssd tutkielmassa tarkastellaan markkina-alueen kulttuurin vaikutusta palvelun kéyttdtapoihin
ja kéyttidjikokemukseen. Kyseessd on tapaustutkimus, jossa markkina-alueina ovat Suomi ja Vendji
ja tarkasteltavana palveluna Elisa Vahti Live. Elisa Vahti Liven avulla asiakas voi seurata
esimerkiksi kotinsa tapahtumia, jotka vilitetddn puhelimeen tai tablettiin ldhes reaaliaikaisena
videokuvana. Ominaisuuksiin kuuluu my®os liiketunnistin, jonka tekemistd havainnoista asiakas voi
halutessaan saada tekstiviesti-ilmoituksen. Elisa Vahti Live -palvelu siséltdd dlypuhelinsovelluksen,
web-sovelluksen sekd langattoman kameran sisdkdyttoon.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, vaikuttaako markkina-alueen kulttuuri Elisa Vahti Live
-palvelun kéyttotarkoituksiin ja kéyttdjadkokemuksiin, ja mitkd tekijdt palvelun verkkosivustolla
voivat vaikuttaa venildisten asiakkaiden ennakko-odotuksiin ja mielikuviin.

Tutkimustulosten perusteella markkina-alueiden vililld esiintyy eroja sekd kdyttotarkoituksissa

ettd kayttdjdkokemuksissa. Lisdksi tutkimustulokset osoittavat, ettd kyselyistd saadut tulokset eiviit



vilttamittd ole suoraan vertailukelpoisia. Verkkosivustojen vertailu osoitti, ettd kulttuuriset
dimensiot ilmenevit selvisti sivustojen suunnittelussa.

Luvussa 2 tarkastellaan teoreettista taustaa ja kidydddn lapi tdrkeimpid kéytettdvyyteen,
kayttdjikokemukseen ja kulttuuriin liittyvid kisitteitd ja termejd. Luvussa 3 késitellddn kulttuurin
vaikutusta kiyttdjikokemukseen ja kdytettivyyteen. Luvussa 4 tutustutaan tarkemmin tutkimuksen
kohteena olevaan Elisa Vahti Live -palveluun, sen vendldisiin kilpailijothin seki
kayttdjatutkimuksen jirjestelyihin. Luvussa 5 analysoidaan Elisa Vahti Live -palvelun
verkkosivustoa kulttuuritekijoiden ndkdkulmasta ja esitellddn kiyttdjakyselyiden tulokset. Luvussa
6 pohditaan verkkosivustojen vertailun ja kyselyiden tuloksia sekd jatkotutkimukseen liittyvid
nikokulmia.



2. Kulttuuri, kdyttijaikokemus ja kaytettivyys

Ymmirtddksemme milld tavalla kulttuuri vaikuttaa kdyttokokemukseen ja kiytettdvyyteen, meidin
on ensin ymmadrrettdavd mitd kulttuuri, kdyttdjikokemus ja kiytettdvyys ovat. Tidssd luvussa
tutustumme edelld mainittuihin késitteisiin seké kulttuurin tasoihin ja kulttuurimalleihin.

2.1. Kulttuuri Késitteena

Kulttuurille ei ole olemassa yhtd tarkkaa miiritelmid. Késitteend kulttuuri on moniulotteinen ja
silli on useita kontekstista riippuvia merkityksid. Sana "kulttuuri" tulee alun perin latinan
substantiivista "cultura"”, joka tarkoittaa maanviljelyd eli elinkeinoa [Harper, 2001]. Arkikielessa
sanaa kulttuuri kéytetddn usein kuvaamaan taiteita ja sivistystd, mutta tdssd tutkielmassa
kisittelemme kulttuuria sen laajassa merkityksessa.

Tieteissd on erilaisia tapoja madritelld kulttuuri. Antropologit ovat kuitenkin yhtd mieltd siité,
ettd kulttuuri on opittua kéyttdytymistd, joka koostuu ajatuksista, tunteista ja toimista, jotka
puolestaan  nidkyvidt sosiaalisessa  vuorovaikutuksessa [Keesing &  Strathern, 1998].
Kulttuuriméaritelmien klassikkona voidaan pitdd englantilaisen antropologin Edward B. Tylorin
madritelmdd. Tylor [1871] kuvailee kulttuuria monimutkaisena kokonaisuutena, joka sisdltdd kaikki
ne tiedot, uskomukset, opit, moraalisddnnot, lait, tavat ja muut taidot ja kidytdnteet, jotka ihminen
yhteison jdsenend hankkii. Kulttuuri on yhteison tai sosiaalisen ryhmén muista erottuva ja
omalaatuinen elamintapa [Hall, 1997]. Se vaikuttaa henkilén persoonallisuuteen, tunteiden
ilmaisuun, ajattelutapaan seki yhteison taloudellisiin ja poliittisiin jirjestelmiin [Hall, 1976].

Kaikilla kansallisilla yhteisolld on omat kulttuuriset piirteensd [Williams, 1958]. Emme
vilttamittd itse tiedosta kulttuurimme vaikutusta elimédssamme ennen kuin toimintatapamme
kyseenalaistetaan, esimerkiksi silloin kun altistumme toiselle kulttuurille [Storti, 1990]. Kulttuuri
on opittua eikd sitd voi perii.

Useimmissa yhteiskunnissa on kansallisen kulttuurin lisdksi erilaisia alakulttuureita. Nyky-
yhteiskunnassa arvot voivat olla keskeniin ristiriidassa, esimerkiksi uskonnolliset arvot voivat olla
ristiriidassa tietyn sukupolven arvojen kanssa tai sukupuoliin liittyvit arvot organisationaalisten
arvojen kanssa [Hofstede, 1991]. Lisidksi on huomionarvoista, ettd maat, joissa kansalliset rajat on
luotu keinotekoisesti, eivit vilttamittd edusta kulttuurisesti homogeenistd viestoda [Tayeb, 1994].
Téassd tutkielmassa pitdydymme kuitenkin kédytdnnon syistd tarkastelemaan kulttuureja péadasiassa
kansallisina ryhmini ja sen jdsenid kansallisen kulttuurin edustajina.

Kansallista kulttuuria on tutkittu ja mééritelty monissa tutkimuksissa. Hofsteden [1980, 1991,
2001] laajasti kdytetyn méadritelmdn mukaan kansallinen kulttuuri on tietyn kansallisen yhteison
kollektiivista mielen ohjelmointia, joka erottaa sen kulttuurin muista ja muokkaa kansalle ominaiset
asenteet, arvot, kiyttdytymisen, osaamisen ja késitykset. Kansalliselle kulttuurille on olemassa myos
muita madritelmid, mutta tutkijat ovat yleisesti yhtd mieltd siitd, ettd kansallinen kulttuuri koostuu

tavoista, perinteistéd ja uskomuksista, jotka erottavat yhden kansallisen kulttuurin toisesta.



2.2. Kulttuurin tasot
Kulttuurien tutkimista ja vertailua varten on olennaista ymmartad, milld tasoilla kulttuuri vaikuttaa
ihmisen eldamidn. Kulttuurin tasoja ja kulttuurin suhdetta ihmisen ominaisuuksiin ja kdytokseen

voidaan havainnollistaa erilaisten metamallien avulla.

Pintataso
Kulttuurin nékyva osa

WM

Valitaso
Kirjoittamattomat saannot

Syvataso
Tiedostamattomat saannot

Kuva 1. Kulttuurin tasoja kuvaava jddvuorimalli (Hoftia [1996] mukaillen).

Kuvassa 1 kulttuurin tasoja on havainnollistettu jddvuorimallin avulla. Vain pieni osa
kulttuurista on ulkopuolisen tarkkailijan havaittavissa. Pintataso, joka edustaa kulttuurin niakyvii
osaa, kisittdd ilmeiset ja helposti havaittavat asiat kuten valuutan, ajan ja paivamiiridn formaatit,
sekd kielen. Vdlitaso kisittdd kirjoittamattomat sddnnot. Vilitasolla kulttuuriset piirteet ovat
ulkopuoliselta tarkastelijalta osittain peitossa — ne ovat havaittavissa tietyissd tilanteissa erilaisina
kiytantoind, etikettisddntoind tai tapoina kayttdytyd. Syvdtaso muodostaa kulttuurin laajimman
alueen, joka kisittdd sellaisia kulttuurin piirteitd, joista kulttuurin edustaja ei vilttamittd ole
lainkaan tietoinen. Sellaisia piirteitd ovat esimerkiksi non-verbaalinen viestintd, aika- ja
tilakasitykset sekd arvot. [Hoft, 1996]

Hofsteden ja Hofsteden [2005] sipulimallissa kulttuurin tasot on esitelty vield tarkemmin.
Jadvuorimallin tavoin ulommat kerrokset ovat ulkopuoliselle tarkastelijalle paremmin nékyvissi,

kuin sisemmit kerrokset (kuva 2).



Kuva 2. Kulttuurin tasoja kuvaava sipulimalli [Hofstede & Hofstede, 2005]

Sipulimallin pintakerroksessa ovat kulttuurin symbolit, kuten sanat, eleet, kuvat tai objektit,
joilla on tietty merkitys. Symbolit kuvastavat kulttuurin pinnallisinta olemusta. Toinen kerros
kasittdd kulttuurille tidrkedt henkil6t, sankarit, jotka voivat olla eldvii tai kuolleita, todellisia tai
kuviteltuja kulttuurissa tirkeind pidettyja hahmoja. Ndmid hahmot ovat kulttuurissa suuresti
arvostettuja ja toimivat usein mallina kiyttdytymiselle. Kolmas kerros kisittdd rituaalit, joilla
tarkoitetaan yhteisollistd toimintaa tai yhteisOn tapaa tehdi tiettyjd asioita. Vaikka yhteisollisilld
rituaaleilla ei ole varsinaista padmiirdd, niilld on yhteiskunnallisesti tirked merkitys: ne ilmentivét
kulttuuria ja ovat tirkeitd itsensd vuoksi. Yhteisollisid rituaaleja voivat olla esimerkiksi kulttuurille
ominaiset tavat tervehtid tai erilaiset seremoniat. Sipulimallin ytimen muodostavat arvot. Arvot
ovat henkilon suosimia kisityksid tiettyjen tekijoiden painoarvosta tai tarkeydestd suhteessa muihin
normaalista tai epdnormaalista. Sipulimallin 1dpi menevi palkki edustaa kédytintojd, joiden kautta
kulttuurin eri tasojen vaikutus ilmenee henkil6n toimissa ja kdytoksessa.

Kuten jddvuorimalli ja sipulimalli havainnollistavat, suurin osa kulttuurisista piirteistd on
ulkopuoliselta tarkastelijalta piilossa ja ne voivat jiddd helposti huomaamatta. Tdmin vuoksi
syvempien tasojen kulttuurisia piirteitd voi olla vaikeampi tunnistaa ja tutkia. Monet pitidvétkin
tutkijan roolia tdrkednd, silld tutkijan kulttuuritausta saattaa vaikuttaa kulttuuristen arvojen ja
normien tulkintatapaan ja ymmdirtdmiseen [Groeschl & Doherty, 2000]. Esimerkiksi
intrakultuurisessa tutkimuksessa ajatellaan, ettd vain kulttuuriin sisddn kasvaneet henkilot voivat
jasentdd ja ymmartdd tutkittavaa kulttuuriympéristod.



Kulttuurin suhdetta ihmisen kédytokseen voidaan kuvata Geert Hofsteden [1991] tunnetun
pyramidimallin avulla (kuva 3). Pyramidimallissa kulttuuri esitetddn osana aiemmin mainittua

"mielen ohjelmointia". Kaksi muuta osaa ovat persoonallisuus ja ihmisluonto.

Henkildn yksildllisia ominaisuuksia Persoonallisuus Perittyd ja opittua

Tietylle ryhmalle ominaista Kulttuuri Opittua

Yleismaailmallista Ihmisluonto Perittya

Kuva 3. Kulttuurin vaikutus henkilon ominaisuuksiin ja kidytokseen

Ihmisluonto on kaikille ihmisille yhteinen ominaisuus — se on pohjana toimiva olemus, joka on
kulkenut ldpi sukupolvien biologisen perimédn kautta. Toisin kuin kulttuuri, ithmisluonto on siis
perittyd eikd opittua. Ihmisluontoon kuuluu kaikille ihmisille yhteiset ja yleiset ominaisuudet kuten
kyky tuntea, puhua, sekd havainnoida ja ymmaértidd ympéristoddn. Pyramidimallin toisessa padssd on
persoonallisuus, joka kisittdd henkilon yksilollisia ominaisuuksia. Ne voivat olla biologisesti
perittyjd tai opittuja. Persoonallisuus muodostaa pyramidin huipun. Se on henkilén identiteetin
nikyvin osa ja silld on vahva vaikutus ihmisen ominaisuuksiin ja kiyttdytymiseen. Kulttuuri
sijoittuu ihmisluonnon ja persoonallisuuden viliin ja on ominaista tietylle thmisryhmille. Toisin
kuin ihmisluonto, kulttuuri on opittua, ei perittyd. Tarkkoja rajoja ihmisluonnon, kulttuurin ja
persoonallisuuden vilille on vaikea miiritelld, mutta kaikki osat vaikuttavat ihmisen kédytokseen ja
ominaisuuksiin. Kulttuurille ominaiset ja henkilolle tirkedt arvot muodostavat kokonaisuuden,
elamintyylin, joka méiérdytyy sen mukaan mikd koetaan merkitykselliseksi ja mikd
merkityksettomiksi [Allardt, 1985].

2.3. Kulttuurimallit
Kulttuurien tutkimiseen ja vertailuun on kehitetty erilaisia kulttuurimalleja. Kulttuurimallin avulla
voidaan vertailla kahden tai useamman kansallisen kulttuurin eroja ja yhtildisyyksia [Hoft, 1996].

Vertailussa kiytetddan kansainvdlisid muuttujia. Ne ovat erddnlaisia kategorioita, joiden mukaan
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kulttuurista tietoa voidaan jdsentdd. Kansainvéliset muuttujat voivat kuvata kulttuurin pintatason
muuttujia, kuten  kirjoitusjdrjestelmin  tyyppid, merkiston merkkeja ja aika- ja
paivimiiraformaatteja tai kulttuurin syvemmén tason muuttujia, kuten kulttuurisia arvoja.

Kulttuurimallin tavoitteena on keritd tietoa, joka auttaa ymmértdméadn eri kulttuurien edustajien
tarpeita ja kehittdd omaa tuotetta tai palvelua kohderyhmille sopivaksi. Kulttuurimallin avulla
voimme my0s tarkastella omaa kulttuuria, tuoda esille sen sisédltimid ennakko-oletuksia ja verrata
sitd muihin kulttuureihin.

Erditd tunnettuja, syvemmaén tason muuttujiin keskittyvid kulttuurimalleja ovat esimerkiksi
Hallin [1976], Victorin [1992], Trompenaarsin [1998] sekd Hofsteden [1991] kehittdmét
kulttuurimallit. Ndmé suositut, testatut ja nykyiddn laajalti kédytdssd olevat kulttuurimallit on
kehitetty vuosien tyon tuloksena kiyttden kysely-, haastattelu- ja havainnointimenetelmid. Hoft
[1996] painottaa, ettd kulttuurimalli tulisi luoda tilannekohtaisesti, jotta se sopisi parhaiten oman
yrityksen liiketoiminta-alueeseen sekd oman tuotteen tai palvelun kehittimiseen. Valmiit
kulttuurimallit tarjoavat kuitenkin keinon ihmisen kiyttdytymistd muovaavien kulttuuristen
tekijoiden analysointiin. Valmiiden kulttuurimallien kehittimiseen kiytettyji menetelmid voi
kdyttdd oman kulttuurimallin kehittdmisessa.

Geert Hofstede [1980, 1991, 2001] on esitellyt kidytdnnollisen kulttuurimallin, jossa on
tunnistettu ja esitelty viisi kansallisen kulttuurin ulottuvuutta. Monet tutkijat ovat olleen yhtd mielti
mallin pdtevyydestd ja malli on nykydidn laajalti tunnettu ja kiytetty [Obeidat et al., 2012].

Hofsteden viisi ulottuvuutta ovat

1) Valtaetiisyys

2) Individualismi vs. kollektivismi
3) Maskuliinisuus vs. feminiinisyys
4) Epidvarmuuden vilttiminen

5) Lyhyen vs. pitkédntidhtdimen orientaatio.

Valtaetdisyys (power distance) kuvaa yhteiskunnan viéhivaltaisempien suhtautumista
jokaisella on osansa hierarkiassa eikd omaa asemaa tai auktoriteettien nidkemystd kyseenalaisteta.
Esimerkiksi erimielisyyksid esimiehen, vanhempien tai opettajan kanssa ei ilmaista avoimesti.
Yhteiskunnissa, joissa on matala valtaetdisyys, ihmiset kyseenalaistavat vallanjakoa ja heilld on
halu tasapuolistaa vallan jakautumista. Matalan valtaetdisyyden maissa auktoriteetteja voidaan
lahestyd helpommin ja ihmiset voivat olla avoimesti eri mieltd esimerkiksi esimiehen tai opettajan
kanssa.

Yksilollisyys ja kollektiivisuus (individualism vs. collectivism) kuvaavat yksilon ja ryhmén
vilistd suhdetta sekd yhteison jdsenen roolia ja asemaa yhteiskunnassa. Kollektiivisissa
kulttuureissa identiteetti perustuu ryhmiin kuulumiseen. Ryhmén tai organisaation tarpeet asetetaan

etusijalle — henkilokohtaisten tunnustusten tavoittelun sijaan korostetaan ryhmin saavutuksia.



Kollektiivisessa kulttuurissa henkil6lld on vahva suhde yhteisoon ja héneltd odotetaan lojaalisuutta.
Hipein tai kasvojen menettdmisen pelko on suuri, minkd vuoksi yksilon ja yhteiskunnan vélisissa
suhteissa pyritddn sdilyttdimddn harmonia ja varomaan ristiriitoja. Kollektiivinen kulttuuri on
ominaista itdmaisille maille. Linsimaille ominaisessa yksilollisessd kulttuurissa yksilon edut
asetetaan ryhmin tai organisaation edun edelle. Henkilon odotetaan huolehtivan itsestdén ja itsensi
esille tuominen, henkilokohtaisten tunnustusten tavoittelu ja saavutusten korostaminen on
yksilolliselle kulttuurille ominaista. Yksilollisissd kulttuureissa arvostetaan omaa aikaa, vapautta,
aineellisia palkintoja ja avoimuutta sekd oikeutta yksityisyyteen ja henkilokohtaiseen
mielipiteeseen.

Maskuliinisuus ja feminiinisyys (masculinity vs. femininity) eivit liity suoranaisesti sukupuoliin
tai henkildiden fyysisiin ominaisuuksiin vaan viittaa sukupuolirooleihin, kuvastaen kulttuurin
luonteenpiirteitd sekd arvojen kovuutta tai pehmeyttd. Maskuliinisessa kulttuurissa korostetaan
enemmdn materialistisia arvoja kuten omaa menestystd, saavutuksia ja itsendisyyttd, kun taas
feministisessd kulttuurissa korostetaan enemmén toisista huolehtimista, vaatimattomuutta ja tasa-
arvoa.

Epdvarmuuden vdlttidminen (uncertainty avoidance) kuvaa yhteiskunnan epdvarmuuden
sietokykyd ja sen jdsenten suhtautumista erilaisuuteen, normeista poikkeamiseen ja episelvyyteen.
Kulttuureissa, joissa esiintyy voimakasta epdvarmuuden vilttimistd, epdvarmuuden aiheuttamia
tekijoitd pyritddn minimoimaan tarkoilla laeilla ja sdénnoilld tai sitoutumalla uskonnollisiin ja
filosofisiin ndkemyksiin, joita ei kyseenalaisteta. Kulttuureissa, joissa ei ole havaittavissa
voimakasta epdavarmuuden vilttdmistd suhtaudutaan suvaitsevammin erilaisuuteen, innovaatioihin,
poikkeavuuteen ja epdselviin tilanteisiin.

Lyhyen ja pitkin tdhtdimen orientaatiot (long-term vs. short-term orientation) n#kyvit
kulttuureissa tiettyind arvoina. Pitkdn tdhtdimen orientaation kulttuureissa arvostetaan
saastavaisyyttd ja pitkdjanteisyyttd, kunnioitetaan suhdehierarkiaa ja tunnetaan h#pedd. Lyhyen
tdhtdimen orientaation kulttuureille on ominaisia turvallisuuden tunne, maineesta huolehtiminen,
perinteiden kunnioittaminen seké palvelusten ja lahjojen muistaminen.

Hofstede huomauttaa, ettd kulttuuriset erot eivdt koskaan ole absoluuttisia eikd kaikkia
kulttuuria edustavia henkilditd voi tai sovi kuvata yhden tarkan méiritelmén avulla. Tuloksissa on
kuitenkin tarpeeksi tilastollista sdfinnollisyyttéd, jotta ulottuvuuksia voitaisiin kdyttdd kulttuuristen

suuntauksien tunnistamiseen.

2.4. Kayttajikokemus

Kdyttdjikokemus on vuorovaikutteisen teknologian alalla paljon kéytetty ja laajalti hyviksytty
kisite, jonka Donald Norman [1995] toi laajaan tietoisuuteen 90-luvun puolivilissd. Kisite yleistyi
hyvin nopeasti tieteellisten yhteisojen kéayttoon, joskaan sille ei ole olemassa yhtd vakiintunutta
midritelmdd [Law et al., 2008]. Eri tieteenaloilla on hieman erilaiset ndkemykset
kayttdjadkokemuksesta [Roto, 2007]. Tassd tutkimuksessa tarkastelemme kiyttdjadkokemusta

vuorovaikutteisen teknologian nikokulmasta.



Nielsen-Norman groupin [2010] méiiritelmidn mukaan kéyttdjadkokemus syntyy loppukéyttijan
ja yrityksen, sekd sen tarjoamien tuotteiden ja palveluiden vélisesti vuorovaikutuksesta.
Standardoidun ISO-maééritelmén [ISO 9241-210, 2010] mukaan kéyttdjdkokemus rakentuu henkilon
havainnoista ja reaktioista, jotka ovat seurausta tuotteen, jirjestelmin tai palvelun kiytostd ja siithen
liittyvistid ennakko-odotuksista (kuva 4).

Brandi / Imago Brandi / Imago
Mainokset Mainokset
Muiden mielipiteet Muiden mielipiteet
Testitulokset Testitulokset

(ennen vuorovaikutusta)

Ennakko- -Vuorovaikutuksen - Kokonaisvaltainen
odotukset aikainen kayttdjakokemus
kayttajakokemus

ﬁ

Kuva 4. Kiyttdjikokemuksen vaiheet (Rotoa (1997) mukaillen).

Ennakko-odotusten muodostumiseen voivat vaikuttaa esimerkiksi brandiin liittyvit mielikuvat,
muiden ihmisten mielipiteet, mainokset, testitulokset ja kokemukset vastaavanlaisista tuotteista.
Ennen varsinaista kidyttod ei vield voida puhua kdyttokokemuksesta mutta ennakko-odotukset ovat
tiarkedssd roolissa, kun tuotteen tai palvelun kiytto alkaa, silld kéyttdjd arvioi kéyttdjikokemustaan
vertaamalla sitd ennakko-odotuksiinsa [Roto, 2007].

Varsinainen kiyttdjadkokemus muodostuu palvelun kdyton aikana. Kdyton yhteydesséd ilmenee,
mitkd tuotteen tai palvelun ominaisuudet ja komponentit vaikuttavat kiyttdjikokemuksen
positiivisesti ja mitkd negatiivisesti. Kdyttdjdkokemuksen muodostumiseen vaikuttavat jarjestelma,
kayttdjd ja kdyttokonteksti (kuva 5).
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Kayttokonteksti - fyysinen ymparisto
- sosiaalinen ymparistd
- kaytén vapaaehtoisuus
- tehtavan mielekkyys

Kayttaja Jarjestelma

- Motivaatio I - Tuote

Vuorovaikutus

- Resurssit = - Palvelu

- Asenteet f,:’ — - Toiminnot

- Odotukset = - Kaytettavyys
- Osaamistaso ® - Miellyttavyys

L ¥

Vuorovaikutuksen
aikainen kayttajakokemus

Kuva 5. Vuorovaikutuksen aikainen kiyttdjikokemus (Rotoa [1997] mukaillen).

Jarjestelmdn ominaisuuksia ovat esimerkiksi toimivuus, kompleksisuus, kiyttotarkoitus ja
kaytettdvyys [Hassenzahl & Tractinsky, 2006]. Kdyttdjdn ominaisuuksia ovat esimerkiksi ennakko-
odotukset, tarpeet ja kiyttotottumukset. Myos kulttuuritausta on kéyttdjin ominaisuus.
Kayttdjakokemus on kiyttdjin subjektiivinen ndkokulma tuotteesta tai palvelusta: toisin kuin
kaytettdvyys, kdyttdjakokemus ei ole vain tuotteen tai palvelun ominaisuus vaan siithen vaikuttaa
aina kéyttdjdn ndkokulma [Roto, 2007]. Kolmas vaikuttava tekijd on kdyttokonteksti, jossa
vuorovaikutus tapahtuu. Sen ominaisuuksia ovat esimerkiksi kadyttOympéristd, kiyton
vapaaehtoisuus ja toiminnan mielekkyys (esimerkiksi tyo vastaan huvi) [Hassenzahl & Tractinsky,
2006].

Kayttijikokemuksen parantamiseksi tulee keskittyi itse jirjestelmén ominaisuuksiin. Kayttdjai
ja kéyttokontekstia ei kuitenkaan tule unohtaa, silld jéarjestelmédn tdytyy mukautua kayttdjdn

tarpeisiin sekd sen hetkiseen kdyttokontekstiin [Roto, 2007].
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Vaikka kéyttdjikokemus on monimutkainen késite, sitd voidaan mitata ja analysoida eri tasoilla.
Voimme valita pragmaattisia ja hedonisia elementtejd, jotka kuvaavat tuotteen tai palvelun

mitattavia ominaisuuksia. Roto [2007] ehdottaa seuraavia elementtejé:

e Kiyttokelpoisuus - palveleeko tuote/palvelu kiyttotarkoitusta
e Kiytettdvyys - onko tuote selkei ja helppokdyttdinen
¢ Nautinto - onko vuorovaikutus nautittavaa

® Ylpeys - onko kiyttdjd ylped tuotteestaan.

Positiivisen kiyttdjadkokemuksen perusedellytys on kiyttdjin tarpeisiin vastaaminen. Palvelusta
tulisi 10ytyd ne ominaisuudet ja toiminnot, joita tarvitaan tehtdvidn suorittamiseen. Seuraavaksi
tarkein osa-alue on kéaytettdvyys. Palvelun tulisi olla selked, helppokédyttdinen ja miellyttdvi, jotta
tarvittavat tehtivit saisi suoritettua kétevisti ja tehokkaasti. Kiyttokelpoisuuden ja kiytettavyyden
lisdksi voidaan tavoitella tuotteen kidyttoon ja omistamiseen liittyvdd nautintoa ja ylpeyttid. Kyseiset
ominaisuudet eivit kuitenkaan liity pelkistddn itse tuotteeseen tai palveluun, vaan niihin voi
vaikuttaa esimerkiksi palvelua tarjoavan yrityksen imago, markkinointityyli, graafinen suunnittelu

tai muotoilu [Nielsen-Norman group, 2013].

2.5. Kiytettivyys

Kdytettdvyys on tiarked osa kiyttdjadkokemusta ja silli  viitataan yleensd tuotteen
helppokiyttoisyyteen. Kaytettavyyttd arvioidaan tarkastelemalla kéyttdjan ja tuotteen véilistd
vuorovaikutusta [McNamara & Kirakowski, 2005]. ISO 9241-11 -standardin mukaan kiytettivyys
on "se vaikuttavuus, tehokkuus ja tyytyvdisyys, jolla tietyt mdidritellyt kéyttdjat saavuttavat
maidritellyt tavoitteet tietyssd ymparistossd". ISO-standardissa mainitut termit on maiéritelty

seuraavasti:

e Vaikuttavuus: kuinka tarkasti ja tdydellisesti kdyttdjd saavuttaa asetetut tavoitteet
¢ Tehokkuus: asetettujen tavoitteiden saavuttamiseen kiytetyt resurssit

o Tyytyviisyys: kidyton hyviksyttivyys ja mukavuus.

Nielsen [1993] tarjoaa laajemman nidkemyksen kéytettdvyydestd. Nielsenin miiritelmén
mukaan kéytettavyys on tuotteen tai palvelun helppokidyttoisyyttd, tehokkuutta ja kidyton

miellyttavyyttd kuvaava ominaisuus. Nielsen on esitellyt kiytettdvyyden viisi osa-aluetta:

e Opittavuus: kuinka helppoa perustehtdvien suorittaminen on kun tuotetta tai palvelua
kdytetddn ensimmaiisen kerran
e Tehokkuus: kuinka nopeasti tehtdvien suorittaminen onnistuu kun tuotteen tai palvelun

kdytto on jo opittu
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e Muistettavuus: kuinka helppoa tuotteen tai palvelun kdyttd on muistaa, vaikka

viimeisestd kdyttokerrasta olisi kulunut pitempi aika

e Virheettomyys: paljonko kayttdjit tekevit virheitd, kuinka vakavia virheet ovat ja

kuinka helposti virheisté toivutaan

e Tyytyviisyys: missd midrin kiyttdjd kokee tyytyvdisyyttd kiyttdessdidn tuotetta tai

palvelua.

Kiytettavyys ja kayttokelpoisuus médrittelevit yhdessd, onko palvelu hyddyllinen. Molemmat

tekijdt ovat tdrkedssd roolissa. Kéiytettdvyydestd ei ole hyotyd, jos tuote tai palvelu ei sisdlld

tehtdvin suorittamiseen tarvittavia toimintoja. Toisaalta tarvittavista toiminnoista ei ole hyotyd, jos

niitd on lilan vaikea kayttdd. Sekd kiyttokelpoisuus ettd kdytettdvyys ovat osa suurempaa

kokonaisuutta. Ne ovat jarjestelmidn hyviksyttivyyden osatekijoitd (kuva 6). Jirjestelmén

hyviksyttivyys kuvaa sitd, onko jirjestelmi tarpeeksi hyvi tiyttadkseen kaikki kdyttdjin tarpeet ja

vaatimukset [Nielsen, 1993].

Opittavuus

Kayttokelpoisuus |

Hyodyllisyys

Kaytettavyys Muistettavuus

Kustannukset

Sosiaalinen
hyvaksyttavyys
Jarjestelman
hyvaksyttavyys
Kaytannon
hyvaksyttavyys

Yhteensopivuus

Luotettavuus Miellyttavyys

Kuva 6. Kiytettdvyys osana jirjestelmén hyvaksyttavyyttd [Nielsen, 1993]
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3. Kulttuurin vaikutus kiayttiajikokemukseen ja kiytettivyyteen

Téhin mennessd on selvennetty kulttuurin, kiyttdjikokemuksen ja kéytettivyyden késitteitd ja
nithin liittyvid ominaisuuksia. Seuraavaksi tarkastellaan kulttuurin vaikutusta kiyttdjikokemukseen
ja kiytettidvyyteen.

Kuten edellisessd luvussa todettiin, kulttuuri vaikuttaa ihmisten tapaan kommunikoida ja olla
vuorovaikutuksessa. Kulttuuri vaikuttaa myos henkilon ja palvelun véiliseen vuorovaikutukseen
[Ford & Kotzé, 2005]. Tarkastelemalla kéyttdjikokemusta ja kéytettdvyyttd kulttuurin
nikokulmasta on mahdollista ymmirtdd paremmin palveluun liittyvid positiivisia ja negatiivisia
kokemuksia [Chau et al., 2002].

3.1. Palvelun lokalisointi

Monet yritykset ovat lokalisoineet palvelunsa ainoastaan kdantdmilld ne toiselle kielelle. Kyseiset
palvelut eivdat ole menestyneet kohdemarkkinoilla kulttuurisen epidyhteensopivuuden ja sen
aiheuttamien kéytettavyysongelmien ja viadrinkédsitysten vuoksi [Brandon, 2001]. Palvelun tulisi
vastata kohderyhmén kéyttotarpeisiin ja heijastaa niitd kulttuurisia arvoja, jotka ovat kdyttdjidn
kulttuurille ominaisia [Ford & Kotzé, 2005]. Kulttuurin huomioiminen lokalisoinnissa parantaa
palvelun kiytettdvyyttd sen paikallisilla kayttdjilla [Sun, 2001]. Del Galdo ja Nielsen [1996] ovat

esittdneet kolme lokalisaation tasoa:

1) Kielen, kirjaimiston sekd merkintdjen kddntaminen
2) Palvelun siséllon kddntdminen luontevaksi ja kaytettdaviksi

3) Palvelun sovittaminen kulttuuriin.

Palvelun sovittamiseksi kulttuuriin lokalisoinnissa tulisi ottaa huomioon pintatason, vélitason ja

syvitason muuttujat. Seuraavaksi tarkastelemme nididen muuttujien ilmenemistd kayttoliittyméassa.

3.2. Pinta- ja vilitason muuttujat
Pintatason muuttujat ovat kayttoliittymén ndkyvimpid muuttujia. Niithin kuuluu esimerkiksi kieli,
ajan ja paivamiirin formaatit, mittayksikot, nimi- ja osoitemuodot sekd valuutta [Sun, 2001].
Maakohtaiset erot voivat vaikuttaa tekstin esitystapaan ja sitd kautta kdyttoliittymén elementtien
ominaisuuksiin, kuten kappaleen vieméin tilaan tai tekstikenttien kokoon tai midrdén. Esimerkiksi
itdslaavilaisissa maissa kéytetddn latinalaisten aakkosten sijaan kyrillisid aakkosia ja henkildiden
nimissd kéytetddn etunimen ja sukunimen lisdksi patronyymia eli isdnnimed [Brandon, 2001].
Erilaiset aakkoset saattavat viedd eri tavalla tilaa ja patronyymin kiyttd tdytyy ottaa huomioon
lomakkeita suunniteltaessa.
Palvelun kieltd kddnnettdessd tulisi vilttdd suoria kddnnoksid. Suora kddnnds voi kuulostaa

kohdekulttuurin kayttdjdstd oudolta ja tehdd sanomasta tehottoman. Kdédnnosprosessissa tulisi ottaa
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huomioon kielelliset erot, jotta kddnnetyn tekstin sisdltd kuulostaisi kohdekielelld luontevalta
[Maroto & De Bortoli, 2001].

Vilitason muuttujia ovat esimerkiksi virit, symbolit ja kuvat [Sun, 2001]. Symboleja tulisi
kayttdd harkitusti, silld niiden merkitys voi vaihdella kulttuureittain. Klassinen esimerkki on
amerikkalainen postilaatikkoa kuvaava symboli, jota on kéytetty saapuneen sdhkopostiviestin
symbolina. Kyseistd symbolia ei aina tunnisteta Amerikan ulkopuolella. Uuden sidhkopostiviestin
symboliksi sopisi paremmin kirjekuori, joka tunnistetaan laajalti ympéri maailman [Maroto & De
Bortoli, 2001]. Joidenkin symboleiden kéytolld voi olla vieldkin vakavammat seuraukset kuin
pelkkd véirinkisitys. Esimerkiksi Brasiliassa "Ok"-kdsimerkki on loukkaava ja vastaa keskisormen
osoittamista ldnsimaissa. Viddrdnlaisten symbolien kéyttd saattaa johtaa jopa asiakkaiden
menettdmiseen ja yrityksen maineen pilaamiseen. Mikili jonkin symbolin piilotetusta merkityksesta
ei ole varmuutta, on parempi kiyttdd symbolin sijaan sanallista ilmaisua.

My®6s vireilld on maakohtaiset merkitykset. Esimerkiksi violetti véri symbolisoi prostituutiota
Lihi-iddssda. Euroopassa punainen viri symbolisoi vaaraa tai kiellettyd asiaa. Kiinalaisessa
kulttuurissa punainen viri symbolisoi hyvdd onnea. Virien harkitsematon kiyttd voi vieraannuttaa
kayttdjad palvelusta erityisesti sellaisissa maissa, joissa symboliikalla on suuri merkitys. Sininen

viri on yleisesti hyviksytyin véri kulttuurien vililla [Brandon, 2001].

3.3. Syvitason muuttujat

Pelkédstiddn pinta- ja vélitason muuttujien huomioiminen ei riitd syvemmin tason kulttuuriseen
lokalisaatioon [Del Galdo & Nielsen, 1996]. Lokalisoinnissa tulisi ottaa huomioon myds syvin
tason muuttujat, jotka kisittdviat kohdekiyttdjien kulttuurille ominaisia arvoja [Russo & Boor,
1993]. Syvén tason muuttujat jadvét usein suunnittelussa huomioimatta, mutta ne ovat erittdin
tarkedssd roolissa, kun halutaan, ettd kdyttdja hyviksyy palvelun myos alitajuisella tasolla [Carey,
1998]. Suunnitteluvaiheessa on tarpeen pohtia, missid eri palvelun osissa syvin tason muuttujat
vaikuttavat.

Marcus ja Gould [2000] sovelsivat Hofsteden dimensioita tutkiessaan, miten kulttuurierot
ilmenevit kiyttoliittymissd. He havaitsivat, ettd kulttuuriset tekijat ovat juurtuneet osaksi
kayttoliittymén olemusta. Syvin tason muuttujat vaikuttavat niin kdyttoliittyman rakenteeseen kuin

sisdllon esitystapaankin.

3.3.1. Valtaetiisyys

Kun suunnitellaan suuren valtaetdisyyden kulttuureille, palvelussa tulisi korostaa asiantuntemusta,
auktoriteetteja, yhteiskuntajirjestystd, symboleja ja tunnuksia. Informaation tulisi olla
jarjestelmillisesti jdsennettyd. Pienen valtaetdisyyden kulttuureihin suunniteltaessa informaation ei
tarvitse olla yhtd tarkasti jasenneltyd, eikd kiyttoliittymissi tarvitse keskittyd auktoriteetteihin tai
korostaa symboleja. Sen sijaan kiyttoliittymi voi olla nuorekkaampi ja siind voi esiintyd tavallisia
kansalaisia kuten asiakkaita tai tyontekijoitd. [Marcus & Gould 2000]
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Marcus ja Gould [2000] havainnollistavat valtaetdisyyden ilmenemistd kayttoliittyméassi
vertaamalla Malesian ja Hollannin yliopistojen verkkosivustoja. Malesiassa on Hofsteden tutkimista
maista korkein valtaetiisyys. Hollannissa on vastaavasti alhainen valtaetdisyys. Vertaamalla maiden
verkkosivustoja (kuvat 7 ja 8) voimme havaita, etti malesialaisen yliopiston verkkosivuilla on
selked symmetrinen rakenne ja informaatio on jidsennelty jéarjestelmaillisesti. Sivustolla keskitytddn
yliopiston viralliseen logoon ja sen merkitykseen, johtohahmoihin ja monumentaalisiin
rakennuksiin. Hollantilainen verkkosivusto ei ole yhtd tarkasti symmetrinen, sivustolla néytetdin

kuvia opiskelijoista johtohahmojen sijaan ja kuvissa on sekd naisia ettd miehié.
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Kuva 7. Korkea valtaetidisyys. Malesialaisen yliopiston verkkosivusto. [Marcus & Gould, 2000].
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Kuva 8. Matala valtaetdisyys. Hollantilaisen yliopiston verkkosivusto [Marcus & Gould, 2000].
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3.3.2. Individualismi ja kollektivismi

Individualistisessa  kulttuurissa palvelun tulisi keskittyd yksiloon ja tdmédn tarpeisiin.
Kayttoliittyméssa voidaan korostaa yksilon roolia kuluttajana ja tuoda esille yksilon menestys ja
aineelliset saavutukset. Kollektivistisessa kulttuurissa palvelun tulisi keskittyd ryhmén tai yhteison
saavutuksiin ja korostaa yhteisid tavoitteita, kokemuksen ja idn tuomaa tietoa ja viisautta, seka
yhteisolle tirkeitd perinteitd ja perinteisid arvoja.

Voimme tarkastella individualismin ilmenemistd kiyttoliittymédssd vertailemalla USA:n ja
Costa Rican kansallispuistojen verkkosivustoja (kuvat 9 ja 10). USA edustaa vahvasti
individualistista kulttuuria kun taas Costa Rica edustaa kollektiivista kulttuuria. USA:n
verkkosivustolla keskitytddn kdvijddn ja timén tarpeisiin. Sivustolla esitellddn esimerkiksi kdvijad
mahdollisesti kiinnostavia aktiviteetteja. Costaricalaisella verkkosivulla korostetaan kivijidn sijasta
luonnon ja kansallispuiston roolia. Kévijin tarpeisiin keskittyvidn informaation sijasta Costa Rican

verkkosivuilla esitetdin kansallisia aatteita sekd poliittisia ilmauksia. [Marcus & Gould 2000]
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Kuva 9. Individualistinen kulttuuri. Amerikkalaisen kansallispuiston verkkosivusto [Marcus &
Gould, 2000].



17

osta Rica Tourizm Board - Netscape

File Edit “iew Go Communicator Help

———

¥

planning
your trip

ARTIFICIAL INGREDIENT® = i

For Further Information in U.5.A. call free at: 1-800-343-6332

What's Cool Mail Us  Virtual Trip Links Guestbook

home page |T'hri||jng Dtminalimﬂ wave of adrenaline | welcome 1nside | Biodiversity | at your fingertips | help desk

Kuva 10. Kollektivistinen kulttuuri. Costaricalaisen kansallispuiston verkkosivusto [Marcus &
Gould, 2000].

3.3.3. Maskuliinisuus ja feminiinisyys

Korkean  maskuliinisuuden maissa  palveluissa  tulisi  korostaa  sukupuolirooleja  ja
kilpailuhenkisyyttd. Palvelu voi esimerkiksi olla selkedsti suunnattu tietylle sukupuolelle tai tietyssd
perheroolissa olevalle henkilolle ja ilmentdd kilpailuhenkisyyttd sekd henkilokohtaisen voiton
saavuttamista. Grafiikkaa ja &dénitehosteita ei kéytetd huvin vuoksi vaan pikemminkin
kdytdannollisiin tarkoituksiin. Feminiinisiin kulttuureihin suunniteltaessa palvelussa tulisi korostaa
sukupuoliroolien tasavertaisuutta, keskindistd yhteistyotd sekd tukea kilpailemisen ja voittamisen
sijaan. Kévijin tunteisiin vedotaan esteettisen kiyttoliittymén ja yhdistidvien arvojen avulla.

Maskuliinisuuden ja feminiinisyyden ilmenemistd kéayttoliittyméssd voidaan havainnoida
vertaamalla japanilaisia ja ruotsalaisia verkkosivustoja (kuvat 11 ja 12). Japani kuuluu Hofsteden
mukaan maskuliinisiin maihin kun taas Ruotsi on vahvasti feminiininen maa. Molemmat
verkkosivut ovat saman yrityksen tarjoamia. Japanin verkkosivulla sisdltd rajataan selkeisti
kohdistumaan tietylle sukupuolelle. Ruotsin vastaavalla verkkosivustolla sisdltod ei kohdisteta
sukupuolen perusteella. [Marcus & Gould 2000]
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Kuva 11. Korkean maskuliinisuuden kulttuuri. Excite.com verkkosivusto Japanissa [Marcus &
Gould, 2000].
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3.3.4. Epiavarmuuden vélttiminen

Kulttuureissa, joissa epdavarmuutta pyritddn vilttimédn, palvelun tulisi olla toiminnoiltaan ja
sisdlloltadan yksinkertainen ja selked. Kayttdjdn tulisi pystyd péaittelemddn helposti, mitd eri
toiminnoista tapahtuu eikd sisdltod saisi olla hiiritsevéasti liitkaa. Epéselvyyttd ja sekaannuksia
vihentédvien vihjeiden kiytté palvelussa on suotavaa. Navigaatio tulisi rakentaa niin, ettd kdyttdja
16ytaa tarvitsemansa helposti eikd eksy sivustolla. Epdvarmuutta hyvin sietdvissd kulttuureissa
palvelussa voi olla suurempi miiré toimintoja ja sisidltod ja ne voivat myos olla monimutkaisempia.
Kayttdjan voidaan olettaa kokeilevan eri toimintoja ja navigoivan sivustolla myo6s ilman
toimintokohtaisia ohjeita. Navigaation ei tarvitse olla yhtd kontrolloitua, toiminnot ja linkit voivat
esimerkiksi avautua uuteen ikkunaan. Virejd, ulkoasua ja &ddntd kéytetddn informaation
korostamiseen.

Epidvarmuuden vilttamisen ilmenemistd kayttoliittymissd voidaan havainnoida tarkastelemalla
kahden maan lentoyhtididen verkkosivustoja (kuvat 13 ja 14). Belgia kuuluu maihin, joissa
epdvarmuuden vilttiminen on korkealla tasolla. Belgialaisen lentoyhtion palvelussa on rajattu
maird linkkejd, joista voi selkedsti paitelld, mihin ne vievit. Verkkosivusto on hyvin yksinkertainen
ja selked, kayttdjdlle ndytetddn vain tarvittava informaatio selkedssd muodossa ilman mitddn
ylimiirdisia tai mahdollisesti hiiritsevid elementtejd. Brittildisen lentoyhtion verkkosivusto on
rakenteeltaan ja sisélloltddn paljon monimutkaisempi. Sivustolta 10ytyy useita erilaisia valintoja ja
linkkejd, erityylisid kayttoliittymdelementtejd sekd piilotettua sisdltod, jonka saa nédkyviin vain
selaamalla. Lisdksi osa sisélloistd voi aueta ponnahdusikkunoihin. Brittildiselld sivustolla kdyttdjan
oletetaan sietdvian epdvarmuutta paremmin kuin belgialaisella sivustolla, jolla epdvarmuutta

viltetddn kaikilla sivuston osa-alueilla. [Marcus & Gould 2000]
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Kuva 13. Epidvarmuutta vélttdva kulttuuri. Belgialaisen lentoyhtion verkkosivusto [Marcus &
Gould, 2000].
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Kuva 14. Epdvarmuutta sietava kulttuuri. Brittildisen lentoyhtion verkkosivusto [Marcus & Gould,
2000].

3.3.5. Lyhyen vs. pitkintihtiimen orientaatio

Lyhyen aikavilin kulttuureissa tulisi korostaa sisdltdd, joka keskittyy tulosten ja tavoitteiden
nopeaan saavuttamiseen sekd faktoihin ja luotettaviin ldhteisiin. Pitkdn aikavilin kulttuureissa
palvelussa tulisi pdinvastoin korostaa kérsivillisyyttd tulosten ja tavoitteiden saavuttamisessa, seka
ithmisten vilisid suhteita tiedon ja luotettavuuden 1dhteend.

Pitkdjéanteisyyden ilmenemistd kéyttoliittymissd voidaan havainnoida tarkastelemalla saman
yrityksen verkkosivuja kahdessa eri maassa (kuvat 15 ja 16). Hofsteden tutkimuksessa Saksa ja
Kiina sijoittuvat pitkdjidnteisyydessd asteikon vastakkaisiin pédihin. Siemensin saksalaisilla
verkkosivuilla voidaan né@hdé tyypillinen pelkistetty ulkoasu, jossa on selked ja suoraviivainen
kdyttoliittymd nopean tuloksen saavuttamiseen. Saman verkkosivuston kiinalainen versio on
vihemmin pelkistetty ja vaatii enemmén perehtymistd, navigointia ja kérsivéllisyyttd ennen kuin

kédyttdjd voi saavuttaa sivustolla toivotun tuloksen. [Marcus & Gould 2000]
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4. Tapaustutkimus: Elisa Vahti Live

Tdssd luvussa tutustutaan tutkimuksen kohteena olevaan Elisa Vahti Live -palveluun, sen
vendldisiin kilpailijoihin ja kdyttdjatutkimuksen jirjestelyihin.

4.1. Palvelun kuvaus ja toiminnallisuudet

Elisa Vahti Live on Elisa Oyj:n tarjoama kodin valvomiseen suunnattu palvelu, joka mahdollistaa
ldhes reaaliaikaisen kuvan vilittdmisen asiakkaan Elisa Vahti Live -kamerasta eri péitelaitteisiin
internetin yli. Palvelun avulla asiakas voi katsella ja tallentaa videokuvaa itselleen tirkeistd asioista.
Laitepakkaukseen sisdltyy kamera, kameran jalusta, virtakaapeli, virtakaapelin jatkojohto,

verkkokaapeli, kameravalvonnasta ilmoittavat tarrat sekd kiinnitystarvikkeet mahdollista
seindkiinnitystd varten (kuva 17).

(=)
Elisa Vahti

KAMERAVALVONTA
CAMERA SURVEILLANCE

o | &m
o ;
+

VINOATVAVEZHY

Kuva 17. Pakkauksen sisilto.

Palvelua kéytetddn &dlypuhelinsovelluksen kautta (kuva 18). Reaaliaikaista kuvaa pystyy
seuraamaan myoOs web-kiyttoliittymidn (kuva 19) kautta, mutta sen kautta ei pysty kdyttimiin
palvelun muita toimintoja tai hallinnoimaan asetuksia. Alypuhelimessa kameran kuvaa katsotaan
palveluun siséltyvilld Elisa Vahti Live -dlypuhelinsovelluksella, joka on saatavilla i0S-, Android-,
seki Windows Phone -alustoille. Puhelimessa tulee olla my0s internetyhteys, silld
dlypuhelinsovellus kdyttdid internetyhteyttd kuvan vastaanottamiseen.
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Elisa VahtiLive Elisa VahtiLive

Elisa Vahti Live

Kamera 9532 T Kamera 9532

Anna tunnuksesi:

| sahkspostiosoite tai tunnus

| salasana ) Yhteys saatu, odotetaan kuvaa...

Kirjaudu sisaan |
Kamera lGytyi, kuva ilmestyy

Olen unohtanut salasanani aivan pian

Tietoa sovelluksesta

Kuva 18. Alypuhelimen kiyttoliittymé.

= Suomeksi B In English Kirjaudu ulos

elisa
Elisa Vahti Live

Aikakone

Kamerasssz (S
\“

Kuva 19. Web-kéyttoliittyma.

Kayttdja voi katsella reaaliaikaista videokuvaa tai aikaisempia tapahtumia sovelluksen

aikajanalta (kuva 20). Aikajanalta on katsottavissa tapahtumat aina viimeisen 24 tunnin ajalta.
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Liikevahdin saa piille ja pois pééltd dlypuhelinsovelluksen kayttoliittyméstéd (kuva 21). Liikevahdin
ollessa péailld, jarjestelmd ldhettdd kéyttdjalle tekstiviesti-ilmoituksen kameran havaitsemasta
liikkkeestd (kuva 22). Viestejd ldhetetdin maksimissaan 10 minuutin vilein, silld viestejd tulisi

taukoamatta kameran jdddessid paikkaan, jossa liikettd on koko ajan.

Kamera 9532
Ténaan klo/15:33

Kuva 20. Aikajana.

Elisa Vahti Live 2y Elisa Vahti Live 2y
o o

Kamera 9532

Liikevahti on paalla. Saat
tekstiviestin kun kamera
havaitsee liikettd.

Liikevahti on kytketty pois
paaltd. Palvelu ei lahetd
tekstiviesteja.

Kuva 21. Liikevahdin kytkenta.
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eﬁsa Kamera 9532
Ténaan klo 15:55

Vahti Live on havainnut

liikettd kamerassa s Gt .
Iéamera 9532 klo Vahti Live havaitsi liikettad
15:55:19. Siirry
havaintokuvaan: http://
elisavahti.fi/
sms/000e8f769532/136
9227319740

Tanaan klo 15.55

Ladataan...

Kuva 22. Liikevahdin tekstiviesti-ilmoitus ja linkki havaintokuvaan.

Aikajanalla niytetdén liikekdyrd, joka ilmaisee milloin liiketunnistin on havainnut liikettd (kuva

23). Liikekdyrén avulla kdyttdjd voi etsid kiinnostavia kohtia aikajanalta.

f eﬁsa Kamera 9532
Tanaan klo 13:36

Kuva 23. Aikajanan liikekédyré ilmaisee liiketunnistimen havaitsemat liikkeet.

Kamerassa on myos yondkoominaisuus. Kamera vaihtaa automaattisesti yondkotilaan, kun
valvottavan tilan valaistus on tarpeeksi hamird, ja palaa yondkotilasta normaaliin tilaan
automaattisesti, kun valvottavan tilan valaistus on riittivda. Vahti Live -palvelu vaatii nopean
laajakaistayhteyden toimiakseen, silld kamera ldhettdd jatkuvasti korkealaatuista videokuvaa.
Laajakaistaliittymé ei sisélly palveluun, vaan asiakkaan on hankittava se erikseen. Kameran voi
kytked verkkoon verkkokaapelilla tai langattomasti. Kamerassa ei ole mahdollisuutta kiyttdd akkua
tai paristoa, minki takia langaton kéytto on mahdollista vain verkon osalta, kameran on oltava koko
ajan kiinni virtaldhteessa.
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4.2. Kaiyttijikyselyt

Tutkimuksessa ldhdettiin selvittimédan Venidjdn ja Suomen Elisa Vahti Live -asiakkaiden palveluun
liittyvid kayttdjakokemuksia, tarpeita ja odotuksia sekd asiakkaiden tyytyvdisyyttd palveluun ja sen
eroavaisuuksia.

Asiakkaita ja mahdollisia toimintaympiristoon liittyvid erityispiirteitd oli aluksi tarkoitus tutkia
tekemilld etnografista kenttityotd, paikan péélld tehtdvdd havainnointia ja asiakashaastatteluja.
Niitd tutkimusmenetelmid ei kuitenkaan kiytetty, silld tutkimuksen alkuvaiheessa oli osittain
epdselvdd, millaisia asioita halutaan tarkastella ja tutkia. Myohemmaissd vaiheessa kyseisten
tutkimusmenetelmien soveltaminen olisi vilimatkan ja menetelmien vaatimien jarjestelyiden vuoksi
todenndkoisesti kasvattanut tyoméidrad litkaa tutkimuksen laajuuteen (opinndytetyon laajuuteen)
nidhden aiheuttaen aikataulullisia ongelmia. Etnografisen tutkimusmenetelmén soveltaminen vaatii
hyvin suunniteltua tutkimusmatkaa. Lisdksi pddsy oikeanlaiseen ympéristoon voi olla haastavaa.
Tamidn lisdksi haastateltavien valikointi ja mahdollinen osallistumisesta palkitseminen pitdisi
suunnitella huolellisesti luotettavien tulosten saamiseksi.

Tamin tutkimuksen tavoitteena onkin luoda yleiskatsaus ja tuoda esille niitd ndkokulmia, jotka
mahdollisesti olisivat mielenkiintoisia jatkotutkimuksen kannalta. Paikan pdidlld tehtdva
havainnointi, etnografinen kenttityo ja haastattelut soveltuvat varmasti jatkotutkimukseen ja voivat
tuoda arvokasta lisdtietoa tutkittavasta aihepiiristd. Tassd tutkimuksessa asiakkaiden
kayttdjakokemuksia ja tarpeita selvitettiin asiakaskyselyiden avulla. Asiakaskyselyiden suunnittelun

lahtokohtana oli Venijédn ja Suomen kyselytulosten vertailukelpoisuus.

4.2.1. Venijan Kysely

Venijidn kyselyn suorittamiseen oli resurssien ja tyokalujen puolesta valittavissa kaksi vaihtoehtoa,
web-kysely tai puhelinhaastattelu. Venildisid Elisa Vahti Live -asiakkaita oli aikaisemminkin
haastateltu puhelimitse paremman tavoitettavuuden saavuttamiseksi ja puhelinhaastattelu oli heille
jo ennestddn tuttu prosessi. Lisdksi puhelinhaastatteluun tarvittavat resurssit olivat jo valmiiksi
saatavilla. Sen vuoksi myOs tdssd tutkimuksessa venildisten asiakkaiden haastattelu suoritettiin
puhelinhaastatteluna.

Puhelinhaastattelua varten suunniteltiin kaksihaarainen kyselyrunko (liitteet 1 ja 2).
Ensimmiinen haaran kysymykset oli tarkoitettu vastaajille, jotka eivit kidytd palvelua. Kysymyksilld
pyrittiin selvittdmédn syitd sithen, miksi asiakas ei ole kiyttinyt palvelua hankinnan jélkeen.
Pddhaaran kysymykset oli suunnattu asiakkaille, jotka ovat kéyttineet palvelua hankinnan jélkeen.
Pddhaaran kysymyksilld pyrittiin selvittiméédn tdarkeimpid kdyttotarkoituksia ja kiyttdtapoja, kuten
millaisilla péitelaitteilla asiakkaat kayttdvit palvelua. Tamidn lisdksi selvitettiin asiakkaiden
tyytyvéisyyttd palvelun eri ominaisuuksiin.

Varsinaisen haastattelun suoritti Elisan Oyj:n alaisuudessa toimiva asiakaskysely-yksikko
Pietarissa, Venijilld. Haastattelu suoritettiin noudattaen laaditun kyselyrungon rakennetta. Kyselyn

suorittaminen kesti noin kaksi viikkoa.
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4.2.2. Suomen kysely

Lihes kaikki Suomen Elisa Vahti Live -asiakaskyselyt oli aiemmin suoritettu web-kyselylomakkeen
avulla. Web-kyselyn suorittamista varten oli saatavilla valmiit tyokalut ja resurssit yrityksen sisélla.
Puhelinhaastattelun tekemiseen ei ollut valmiita resursseja tai tyokaluja. Suomen Elisa Vahti Live
-asiakkaat olivat jo tottuneet vastaanottamaan web-kyselykutsuja ja vastaamaan niihin, lisédksi
aiempien kyselyiden perusteella voitiin péitelld, ettd vastausprosentti on hyvd. Tdmén vuoksi
Suomen kysely suoritettiin web-kyselyna.

Kyselyn suoritettiin Digium Enterprise -ohjelmiston avulla. Ohjelmisto on tarkoitettu mm.
asiakaskyselyiden tekemiseen. Suomen kyselyn rakenteesta muodostui hieman erilainen Venijin
kyselyyn verrattuna (liitteet 3, 4 ja 5). Kysymykset oli kuitenkin muotoiltu niin, etti Vendjan ja
Suomen tulokset olisivat vertailukelpoisia. Syynd rakenteiden eroon oli se, ettd
puhelinhaastattelurungon rakenne muutettuna suoraan web-kyselylomakkeeksi ei vilttimattd olisi
toiminut kovin hyvin erilaisten riippuvuuksien ja hyppyjen takia, jotka on helppo tehdd
puhelinhaastattelun yhteydessd, mutta jotka saattaisivat aiheuttaa sekavuutta web-kyselyn
etenemisen logiikassa ja viahentdid luotettavuutta kyselyn toimivuuteen.

Kutsu kyselyyn ldhetettiin noin 1880 asiakkaalle. Kysely oli avoinna vastaajille noin kolmen

viikon ajan.
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5. Verkkosivustojen vertailu ja kyselyiden tulokset

Tdssd luvussa analysoidaan Elisa Vahti Liven Vendjdn verkkosivustoa ja esitelldén
kayttdjakyselyiden tulokset. Aluksi vertaillaan Elisa Vahti Liven verkkosivustoa sen venildisten
kilpailijoiden verkkosivuihin ja arvioidaan lokalisoinnin astetta sekd syvin tason muuttujien
ilmenemistd verkkosivustojen suunnittelussa. Sen jilkeen esitelldiin Vendjdan ja Suomen

asiakaskyselyiden tuloksia.

5.1. Verkkosivustojen vertailu

Yritystd, palvelua tai tuotetta esittelevd verkkosivusto on yksi asiakkaan ennakko-odotusten ja
ennakkoluulojen muodostumiseen vaikuttavista tekijoistd. Elisa Vahti Liven Vendjidn sivusto on
rakenteeltaan, ulkoasultaan ja sisélloltddn lihes samanlainen kuin Suomen sivusto. Lokalisaatio on
toteutettu vain pintatasolla kiddntdmalld sivuston kieli ja merkintdtavat. Sivustolla vallitsee
skandinavialainen tyyli, mikd on helposti havaittavissa kuvissa ja videolla esiintyvien henkildiden
kasvonpiirteissd, pukeutumistyylissd ja olemuksessa sekd ympdiriston asetelmista ja lavasteiden
tyylistd. Esimerkiksi esittelyvideosta voidaan helposti huomata, ettd se on suunnattu
skandinaaviselle kdyttdjille ja on ainoastaan dubattu vendjin kielelle.

Venijilla kuluttajalle on tarjolla useita videovalvontakokonaisuuksia, joita markkinoidaan sekd
palvelu- ettd tuotepainotteisina. Useimmat niistd ovat kuitenkin perinteisempid ammattitason
videovalvontajarjestelmid, jotka on suunnattu piddasiassa yrityksille, isompiin toimitiloihin tai
kiinteistoihin. Tdssd tutkimuksessa otamme vertailun kohteeksi Elisa Vahti Liven kaltaiset palvelut,
jotka on tarkoitettu piddasiassa yksityisten ihmisten tai pienyrittdjien kadyttoon. Tarkeimmaét
vertailtavat palveluntarjoajat ovat iVideon, Eyecamera, Camdrive ja Veedo. Palveluntarjoajilla on
Elisa Vahti Liven tapaan oma verkkosivusto, josta palvelun voi myos tilata. Kiyttoskenaariot
painottuvat kodin, omaisuuden sekd oman liiketoiminnan, toimitilojen ja tyOntekijoiden
valvomiseen. Tdssd tutkimuksessa vertaamme Elisa Vahti Liven verkkosivustoa sen kilpailijoiden
verkkosivustoihin ja arvioimme sen sopivuutta kohdekulttuurin kéyttgjille.

Vendja on hyvin korkean valtaetdisyyden maa. Tétd kuvastaa esimerkiksi se, ettd kaksi
kolmasosaa ulkomaisista sijoituksista menee suoraan Moskovaan, joka on maan taloudellinen
keskittymd. Suuret valta- ja tuloerot ovat syynd siihen, ettd statussymboleilla on Venijdlld suuri
merkitys. Thmiset haluavat niyttdd statuksensa sekd tyoelamissid ettd yksityisind henkiloind. Tama
heijastuu sekd arvoihin ettd arkipdivian kdytokseen. Suomi on puolestaan matalan valtaetdisyyden
maa. Valta on jakautunut tasaisemmin ja kommunikointi johtohahmojen ja muiden osapuolien
vililla tapahtuu usein epédvirallisesti. Eri statuksen omaavien ihmisen vilinen viestintd on suoraa
asemasta riippumatta, eiké statusta tuoda esille niin voimakkaasti.

Erot valtaetdisyydessd nikyviat myos tarkastelemillamme verkkosivustoilla. Venélédisten
palveluntarjoajien verkkosivustot ovat aksiaalisesti hyvin symmetrisid, esimerkiksi iVideonin
sivusto on jaettu kahteen tasapainossa olevaan puoliskoon (kuva 24). Informaatio on jaettu

kategorioihin, esimerkiksi navigointi on toteutettu hyvin perinteiselld tavalla sivuston yldosassa
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(kuva 25). Kuvien ja paljon tilaa vievin grafiikan kdyttdé on maltillisempaa kuin Elisa Vahti Liven
sivustolla.

:
V[T (=0 AT FPmp— A ————

IVIDEON

Baw 6u3Hec Bcera
MO/ KOHTPONEM.

ToiouwTs Ivideon

lvideon pa6oTaeT B0 BCEM Joctynko ans Apple i0S
@ Mupe 1 Android

BCTpoiiTe BUALO B CBOW PaccrasbTe KaMepbl
cait Ha KapTe

* COBMECTUMOCTL Q BesonacHoCTs
OTkpolite gocTyn ApyrumM XpaHuTe apxus B ob6nake
'. non
Aoy o v

Kuva 24. iVideonin etusivu on symmetrisesti tasapainoinen.
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Kuva 25. Sisilto on jaettu perinteiselld tavalla navigaatio-elementtien taakse.
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Sivustoilla korostetaan nékyvisti auktoriteettien roolia, silld kuvissa eivit esiinny tavalliset
kayttdjdat vaan niissd ndytetddn valvottavia kohteita ja tilanteita valvojan nidkokulmasta (kuva 26).
Elisa Vahti Liven sivusto ei ole rakenteeltaan yhtd symmetrinen ja ldhes kaikki oleellinen
informaatio on esitetty yhdelld sivulla kategorioihin jakamisen sijaan. Sivustolla on kéytetty
varikkddmpid ja suurempia kuvia sekd esittelyvideota, joissa esiintyy tavallisia kdyttdjid ja
asiakkaita (kuva 27).

Kuva 27. Elisa Vahti Live -sivustolla on kuvia kdyttdjista.

Suomessa on korkeampi individualismin aste kuin Veniji. Elisa Vahti Liven verkkosivustolla
korostetaan itse tuotteen sijasta kiyttdjdn roolia. Palvelun esittelyssd korostetaan perheenjidsenten
arkea, tarpeita ja henkilokohtaisia saavutuksia (kuva 28), kun varsinaisen tuotteen ominaisuudet
esitelldéin vasta sivun ala-osassa. Tillainen sisdltd on ominaista individualistiselle maalle. Lisédksi
lomake henkil6n tietojen saamista varten nidytetddn jo ensimmaisessd ndkymaissd. Individualistisissa
kulttuureissa tietojen antamiseen suhtaudutaan vapaammin, mutta venildinen kéayttdjd saattaa
vierastaa ajatusta siitd, ettd hdnen tietojaan tiedustellaan niin ilmeisesti ja niin aikaisessa vaiheessa,

silld kollektivistisessa kulttuurissa ei vilttamittd haluta erottua yksilond massasta. Venildisten
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palveluntarjoajien sivustoilla korostetaan kéyttdjien sijasta varsinaista tuotetta. Sivustoilla ei esitetd

kuvia oikeista henkil6std vaan keskitytddn pddasiassa tuotteeseen ja sen ominaisuuksiin (kuva 29).

Kuva 28. Elisa Vahti Liven verkkosivustolla korostetaan kayttdjin roolia.
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Kuva 29. Venijin palveluntarjoajien sivustoilla keskitytédédn tuotteeseen ja sen ominaisuuksiin.
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Vendjidn suhteellisen alhainen maskuliinisuuden aste voi ylldttdd, kun otetaan huomioon
statussymbolien tidrkeys. Ne liittyvitkin Vendjélld korkeaan valtaetdisyyteen. Vaikka Vendjin ja
Suomen tuloksessa ei Hofsteden tutkimuksen mukaan ole suurta eroa, Vendjdn korkeampi
maskuliinisuus ja Suomen feminiinisyys nidkyy myos tarkastelemissamme kiyttoliittymissa.

Elisa Vahti Liven sivustolla sukupuoliroolit on sekoitettu. Kiyttdjdin vedotaan korostamalla
perheen roolia ja tasa-arvoa. Esittelyvideossa isd ja diti ndytetdin perheen tasavertaisina osapuolina
ja palvelun kiyttdjind. Esimerkiksi stereotyyppisten perheroolien vélttdmiseksi molemmat
esittelyvideon vanhemmista menevit toihin ja autoa ajaa isidn sijasta diti (kuva 30). Grafiikkaa
kdytetddn mielikuvien luomiseen ja kéyttdjdn huomiota tavoitellaan visuaalisen estetiikan avulla.
Tami nidkyy esimerkiksi studiomaisena ja esteettisesti miellyttavind suunnittelutyylinid kuvissa ja

esittelyvideolla.

Kuva 30. Elisa Vahti Liven verkkosivustolla viltetdédn stereotyyppisten perheroolien korostamista.

Venildisten palveluntarjoajien sivustoilla korostetaan perinteisid perherooleja. Naiset eivit
esiinny kuvissa palvelun kiyttdjiné ja esimerkiksi iVideonin ja Camdriven verkkosivuilla kayttdjani
esiintyy mies (kuva 31). Eyecameran verkkosivustolla palvelua mainostetaan seuraavasti: "Katso
mitd vaimo valmistaa piivilliseksi, onko poika tehnyt ldksynsd ja onko rakas lemmikki ollut
tuhma". Grafiikkaa ja kuvia kdytetddn enemmainkin informatiivisina elementteini kuin mielikuvien

tai imagon luontivilineind.
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Kuva 31. Veniliisten palveluntarjoajien sivustoilla korostetaan perinteisid perherooleja.

Epidvarmuutta viltetdin Vendjilldi voimakkaasti. Venildiset kokevat epidselvit tilanteet
uhkaavina, mikd ilmenee esimerkiksi byrokratian médridssd ja hyvin formaalina kiytoksenid
tuntemattomien henkil6iden vililld. Suomessakin epdvarmuutta pyritddn vilttdmiin, joskaan ei yhtd
voimakkaasti kuin Vendjdlli. Suomi sijoittuu  Hofsteden tutkimuksessa epdvarmuuden
vilttamisessd kuitenkin keskiluokan yldpuolelle, joten se voidaan laskea epdvarmuutta vilttiviksi
maaksi. Sekd Elisa Vahti Liven ettd venildisten palveluntarjoajien verkkosivustoilla sisdltd on
pyritty esittiméddn suoraviivaisesti sekaannusten vélttdmiseksi. Elisa Vahti Liven sivustolla
navigaatio on rajattu kidytdnnossd kokonaan pois, keskittimélld kaikki olennainen siséltd yhdelle
sivulle. Erityisen voimakkaasti epdvarmuuden vilttiminen nédkyy Eyecameran ja iVideonin
sivustoilla, joilla sisdltd on esitetty mahdollisimman pelkistettynd. Palvelun ominaisuuksien
kuvauksessa on kiytetty lyhyitd ja selkeitd kielikuvia. Navigaatioelementteji on rajoitetusti ja niisti
voi helposti pditelld mihin kiyttdjd padtyy.

Suomi on Hofsteden tutkimuksen mukaan lyhyen tdhtdimen orientaation kulttuuri. Vendjin
osalta tutkimus ei tarjoa tulosta kyseiselle dimensiolle mutta entisen itdblokin maat kuten TSekki,
Puola ja Slovakia ovat lyhyen tdhtdimen orientaation kulttuureja, mikd voi antaa suuntaa Vendjin
orientaatiosta. Poliittisella ja taloudellisella epdvarmuudella on vaikutuksensa. Mitid epdvarmempi
tilanne yhteiskunnassa vallitsee, sitd enemmin ihmiset keskittyvit lyhyen aikavélin tavoitteisiin.

Sekd Vendjidn etti Suomen sivustoilla keskitytdin tavoitteiden nopeaan saavuttamiseen,
jokaisella sivustolla palvelun toiminta esitetddn lyhyesti ja ytimekkédsti. Tilausvaihe esitelldin

aikaisessa vaiheessa jo sivustolle saavuttaessa, nopean lopputuloksen edistdmiseksi.

5.2. Venijan Kkyselyn tulokset

Vendjdn haastattelu suoritettiin puhelinhaastatteluna. Puhelimitse yritettiin tavoittaa yhteensd 89
henkil6d, joista 49 henkilod vastasi kyselyyn. Vastaajista 24 ei kdytd palvelua ja 25 kiyttdd. Heistd
19 kayttad palvelua péivittdin ja 6 tarvittaessa (kuva 32). Vendjan Elisa Vahti Live -kéyttdjit ovat
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ostaneet palvelun noin 6 kk ennen kyselyn suorittamista, joten vastaajilla oli useamman kuukauden

kokemus palvelun kdytosta.

mEtikayta mKayttaatarvittaessa Kayttaa paivittain

Kuva 32. Kyselyyn vastanneista noin puolet kéyttidvit palvelua.

Vastaajista, jotka eivit kiytd palvelua, yhdeksin ilmoitti, ettei heilld ole ollut aikaa asentaa
palvelua, seitsemin vastaajaa ilmoitti, ettei heilld ole ollut tarvetta kiyttdd palvelua, ja kuudella
vastaajalla oli ilmennyt ongelmia kiyttdonoton tai kiyton yhteydessd. Useat kdyttijit kertoivat, etti
asennus ei onnistunut ensimmdiselld yrityskerralla. He eivdt myOskddn yrittdneet asennusta

uudelleen eivitki soittaneet tekniseen tukeen, minkd vuoksi asia jii roikkumaan (kuva 33).

9
7
1 1
Fiollut atkaa Asennus @i Liianvaikea Fiole ollut tarvetta Liianhidas Fihzlua kertoa
asentaa onnistunut kayttaa internet-yhteys syyta

Kuva 33. Syitd, joiden vuoksi palvelua ei kéytetd.
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Palvelua kiyttidvit vastaajat ilmoittivat kdyttotarkoitukseksi pddasiassa kodin tai toimitilojen
valvomisen. Ainoastaan muutama vastaaja kdyttdd palvelua mokin tai kotieldinten valvomiseen.

Yksikéddn vastaajista ei kdytd palvelu lasten tai idkkdiden perheenjidsenten valvomiseen (kuva 34).

11
2 2
0 0
Kodin valvominen Mékin/ vapaa-ajen Kotieldinten Lasten valvominen Ikdihmisten Toimiston /
asunnon valvomiren valvominen toimitilojen
valvominen valvominen

Kuva 34. Veniildiset vastaajat kiyttivit palvelua pidasiassa kodin ja toimitilojen valvomiseen.

Palvelua kéyttivistd 25 vastaajasta 11 ilmoitti olevansa erittdin tyytyvéisid, 10 ilmoitti olevansa

osittain tyytyviisid ja 4 ei kovinkaan tyytyvdisid palveluun (kuva 35).

101

Erittain tyytyvainen Osittain tyytyvainen En kovinkaan tyytyvainen

Kuva 35. Veniliisten kiyttdjien yleinen tyytyviisyys.

Vastaajilta kysyttiin eri piitelaitteiden kédytostd. Vastaajista 14 ilmoitti kdyttdvinsd palvelua

padasiassa dlypuhelimella. Kahdeksan vastaajaa kiyttad palvelua pddasiassa tablet-laitteella. Kolme
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vastaajaa ei halunnut kertoa péitelaitteiden kdytostd. Kéyttdjistd 9 henkilo on kokeillut kayttdd

palvelua web-kiyttoliittymén kautta (kuvat 36 ja 37).

Alypuhelin Tablet Ei halua vastata

Kuva 36. Suurin osa vastaajista kiyttdd palvelua pddasiassa dlypuhelimella.

13
9
J |
Kylla Ei Eivastausta

Kuva 37. Yhdeksin vastaajaa ilmoitti kokeilleensa web-kéyttoliittymaa.

Merkittavid miadrd vastaajia, 15 henkilod, kiyttdd palvelua 10S-kiyttojarjestelméin kautta.
Android -kiyttojarjestelmén kautta palvelua kdyttdd viisi henkilod. Viisi henkildd ei halua kertoa
mitd kiyttojarjestelmid kayttdd. Venildisten Elisa Vahti Live -kéyttdjien joukossa ei ollut yhtdkddn
Windows Phone -laitteen kéyttdjdad (kuva 38).
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15

iPhone sovellusta Android sovellusta WindowsPhone savellusta Ei halua vastata

Kuva 38. Veniliisten vastaajien kdyttdmit sovellukset.

Kiyttdjid pyydettiin arvioimaan tyytyvdisyyttddn palvelun eri ominaisuuksiin viisiportaisella
Likert-asteikolla. Arvioitavia ominaisuuksia olivat reaaliaikainen video, aikakone, dinen laatu,
liiketunnistin, IP kamera, tekstiviesti-ilmoitukset ja yondkoominaisuus. Kaikkien arvioitavien

ominaisuuksien kohdalla tyytyvéisyys oli erittdin korkealla tasolla. (kuva 39).

M Erittdin u Melko mEnosaa mEnkovinkaan En ollenkaan Ei vastausta
tyytyvdinen tyytyvdinen sanoa tyytyvdinen tyytyvdinen

Yondko-ominaisuus (ka. 4,42) ) 2 1
Tekstiviesti-ilmoitukset (ka. 4,58) 11
IP kamera (ka. 4,88) D1
Liiketunnistin (ka. 4,91) ) 2

Adnen laatu (ka. 4,23) ) 3

Aikakone (ka. 4,48) ) 2

Reaaliaikainen video (ka. 4,45) ) 3

Kuva 39. Vastaajien tyytyviisyys palvelun eri ominaisuuksiin.
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Vastaajista kahdeksan on kiyttdnyt vastaavia palveluita aiemmin. Vastaajilta kysyttiin myos,
aikovatko he jatkaa palvelun kiyttod sopimuksen péddttymisen jdlkeen. Jopa 20 vastaajaa ilmoitti
jatkavansa kayttod. Loput vastaajat eivit olleet varmoja tai eivit jatka.

Vastaajia pyydettiin  my0s kommentoimaan vapaasti palvelua ja sen ominaisuuksia.
Kommentteja tuli suhteellisen paljon verrattuna sithen, miten vastaajat arvioivat palvelua Likert-
asteikolla. Vapaiden kommenttien perusteella kéyttdjit ovat vihiten tyytyviisid seuraaviin asioihin:
videon tallennuksen puute, tallennetun videokuvan rajallinen saatavuus, huono &édnen laatu, liian
suuri viive, jarjestelmin vakaus (kamera menee itsestddn pois pddltd, sidhkokatkosongelmat,
aikakoneella tyhjdd wuseamman tunnin ajalta), liiketunnistimen ja tekstiviesti-ilmoitus
-ominaisuuden puutteet, litan kallis kuukausimaksu, huono videon laatu ja puutteet yondko-

ominaisuudessa.

5.3. Suomen kyselyn tulokset

Kysely oli kohdistettu Suomen Elisa Vahti Live -asiakkaille ja sen tarkoituksena oli selvittdd
suomalaisten asiakkaiden palveluun liittyvid kidyttotarpeita ja kéayttdjikokemuksia. Kysely
suoritettiin web-lomakkeella, joka ldhetettiin 1880 asiakkaalle. Kyselyyn vastasi 89 asiakasta.
Suurimmalla osalla asiakkaista palvelu oli kidytossd ja suurin osa vastaajista oli kdyttanyt palvelua
vihintddn 4 kuukauden ajan (kuva 40). Vastaajat, jotka eivit kdyttdneet palvelua, ilmoittivat syyksi,
ettd palvelu on heille tarpeeton, ettd se ei toimi, tai ettd siitd puuttuu heille tdrkeitd ominaisuuksia.

Suuri osa vastaajista oli kdyttanyt palvelua pdivittdin tai vihintdéan viikoittain (kuva 41).

53
31
2 3
_ esss S
alle 1 kk (2,25 %) 1-3kk (3,37 %) 4-6kk (34,83 %) vli6 kk (59,55 %)

Kuva 40. Suurin osa vastaajista oli kdyttanyt palvelua yli 4 kk ajan.
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21

19
16
12
: I 11

Paivittain
(23,60 %)

4-6 kertaa 1-3 kertaa 1-3kertaa  Harvemmin En koskaan
viikossa viikossa kuukaudessa kuinkerran (12,36 %)
(13,48 %) (11,24 %) (17,98 %) kuukaudessa

(21,35 %)

Kuva 41. Suuri osa vastaajista kdytti palvelua vihintdédn viikoittain.

Palvelua kéytetddin enimmikseen yksityisten tilojen kuten kodin valvomiseen. Suurin osa

vastaajista ilmoitti kiyttdtarkoitukseksi yleisesti kodissa tapahtuvien tilanteiden seuraamisen. Osa

vastaaja kiyttdd palvelua nimenomaan lemmikkien ja lasten valvomiseen. Hyvin pieni osa

vastaajista kdyttdd palvelua toimitilojen valvomiseen (kuva 42).

51
19
13

: m B : : .

— — [ | -
Kodissa Mokilla Lasten Lemmikkien Ikaihmisten Toimitilojen Johonkin
tapahtuvien tapahtuvien valvomiseen valvomiseen valvomiseen valvomiseen  muuhun (5,62
tilanteiden tilanteiden (14,61 %) (21,35%) (3,37 %) (7,87 %) %)
seuraamiseen  seuraamiseen
(57,30 %) (4,49 %)

Kuva 42. Suomalaisista vastaajista suurin osa kiyttdd palvelua kodin tapahtumien seuraamiseen.

Asiakkailta kysyttiin my0Os pédtelaitteiden kdytostd. Suurin osa asiakkaista kiyttdd palvelua

pidasiassa dlypuhelimella. Alypuhelimen kohdalla eri alustojen kiyttd on jakaantunut Venijin

tuloksiin verrattuna tasaisemmin iPhonen, Android -dlypuhelimien ja Windows-dlypuhelimien

vilille (kuva 43).
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iPhone (30,34 %) Android-puhelin Windows-puhelin En kayta palvelua
(19,10 %) (23,60 %) matkapuhelimella
(26,97 %)

Kuva 43. Suomalaiset vastaajat kéyttavit kaikkia kolmea dlypuhelinalustaa.

My6s suomalaisia kéyttdjid pyydettiin arvioimaan palvelun ominaisuuksia Likert-asteikolla.
Tulokset ovat jakautuneet suhteellisen tasaisesti Vendjin tuloksiin verrattuna tyytyvéisyyden ollessa

keskiméérin kolmen yldpuolella (kuva 44). Asiakkaat olivat vahiten tyytyvdisid ddnen laatuun.

W 1) tdysin eri mieltd m 2) jokseenkin eri mielta m 3) en osaa sanoa

M 4) jokseenkin samaa mielta " 5) taysin samaa mielta

Palveluon vastannut odotuksiani (ka. 3,16) 10%
Olen tyytyvdinen kameraan laitteena (kameran fyysiset... 9%
Olen tyytyvdinen selainkdyttéliittymaan (ka. 3,29) 11%
Olen tyytyvdinen tablet-laitteen sovellukseen (ka. 3,26) 11%
Olen tyytyvainen dlypuhelinsovellukseen (ka. 3,56) 18%
Olen tyytyvdinen Tallenteet-ominaisuuteen (ka. 3,20) 9%
Olen tyytyvdinen Liikevahti-ominaisuuteen (ka. 3,56) 4 18 %
Olen tyytyvdinen Aikakone-ominaisuuteen (ka. 3,52) 20%
Yonakotilan videokuva on laadukasta (ka. 2,94) 7%
Adnen laatu on hyva (ka. 2,93) 7%
Live-videokuva on laadukasta (ka. 3,49) 18%
Palvelu toimi heti asennuksen jalkeen (ka. 3,64) 34%
Palvelun asennus oli helppoa (ka. 3,67) 30%

Kuva 44. Suomalaisten asiakkaiden tyytyvéisyys palvelun eri ominaisuuksiin.

Suomalaisilla vastaajilla ei kahta vastaajaa lukuun ottamatta ollut aiempaa kokemusta

vastaavista palveluista.
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6. Pohdinta ja johtopaitokset

Tutkimuksessa tarkasteltiin Elisa Vahti Liven verkkosivustoa ennakko-odotusten muodostamiseen
vaikuttavana tekijand sekd palvelun kiyttéd varsinaiseen kiyttdjikokemukseen vaikuttavana
tekijdnd. Téssd luvussa pohdimme verkkosivustojen vertailusta sekd kéyttdjakyselyistd saatuja

tuloksia.

6.1. Kulttuuridimensioiden ilmeneminen verkkosivustoilla

Kulttuuridimensiot nékyvit sekd Elisa Vahti Liven ettd sen kilpailijoiden kayttoliittymien
suunnittelussa. Elisa Vahti Live -sivuston suunnittelussa ilmenee vahvasti suomalaisen kulttuurin
ulottuvuudet, silld lokalisaatio on tehty vain pintatasolla. Suurimmat eroavaisuudet ilmenevét
valtaetdisyydessd, individualismissa, maskuliinisuudessa sekéd epdvarmuuden vilttimisessa.

Syvin tason lokalisoinnin saavuttamiseksi Elisa Vahti Liven Venijin sivustolla on syytd harkita
erilaisen sisdllon kéyttod sekd erilaista elementtien asettelua. Valtaetdisyys-dimension kannalta
elementit tulisi asetella niin, ettd sivusto on rakenteeltaan symmetrisempi. Informaatio tulisi
jasennelld selkedmmin tiettyjen kategorioiden alle. Individualismin liiallinen korostaminen antaa
sivustolle syvisti ldnsimaisen olemuksen. Vendjan kayttdjat eivit valttimittd pysty samaistumaan
sivuston ja erityisesti esittelyvideon skandinaaviseen ja ldnsimaiseen tyyliin. Kéyttoskenaarioiden
havainnollistamisessa keskitytddn liikaa mielikuvien luomiseen. Sivustolla tulisi keskittyd
enemman varsinaiseen tuotteeseen ja esittdd kuvia laitteista ja kayttoliittymastd. Lisdksi toimisto- ja

toimitilojen valvomista kannattaisi korostaa yhtena kdyttoskenaariona.

6.2. Kyselyt

Suomalaisten ja venildisten asiakkaiden kédyttdtarkoituksissa oli selvd ero. Suomalaiset asiakkaat
kdyttivit palvelua ldhinnd yksityisten tilojen, kuten kodin valvomiseen, kun taas venéldisistd
vastaajista ldhes puolet kiyttivit palvelua toimiston tai toimitilojen valvomiseen. Julkisten tilojen
valvomisen tarve saattaa osittain selittdd tyytymittdomyyden tallennetun videokuvan rajalliseen
saatavuuteen ja ddnen huonoon laatuun. Julkisten tilojen valvonnasta saadut tallenteet voivat olla
venildisille kéyttdjille tirkeitd esimerkiksi oikeudessa, silld tallenne saattaa toimia todisteena
tapahtuneesta  tilanteesta. ~ Yksindiin  tallennusmahdollisuuden = puute  tai  rajalliset
tallennusmahdollisuudet saattavat aiheuttaa sen, ettd asiakkaat etsivdt muuta vaihtoehtoa. Palvelu
on lisdksi suunniteltu kodin valvomiseen, jossa se oletetaan asetettavaksi tavallisen asuintalon
huoneeseen. Sen vuoksi nauhoitetun déinen laatu voi olla riittdmiton, kun palvelua kédytetdin suuren
toimistotilan valvomiseen.

Venilidisten kdyttdjien tyytyviisyyttd palvelun eri ominaisuuksiin voi kuvailla jopa epétavallisen
korkeaksi. Esimerkiksi #ddnen laatu, johon asiakkaat olivat kaikista ominaisuuksista vihiten
tyytyvdisid, sai arvosanaksi 4,23. Usealla vastaajalla oli kommentoitavaa palvelun ominaisuuksien
huonoista puolista, vaikka he olivatkin antaneet arvosanaksi 4 tai 5. Osittain sen vuoksi 5-

arvosanojen madrd on "epdilyttdvin suuri”. Vendéldiset kdyttdjit tuntuivat antavan ominaisuuksille
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korkeaa arvosanaa (4 tai 5) ollessaan kokonaisvaltaisesti positiivisella mielelld palvelua kohtaan,
vaikka he todellisuudessa 10ysivdt ominaisuuksista puutteita. Tdmi herdttdd mielenkiintoisen
kysymyksen siitd, voiko venildisten vastaajien Likert-tuloksia tulkita samalla tavalla kuin
suomalaisten  vastaajien. Vendjdlld opetuksessa on yleisesti kidytossd  viisiportainen
arvosteluasteikko (arvosanat 1-5) mutta asteikkoa kéytetédédn eri tavalla kuin esimerkiksi Suomessa.
Alhaisin arvosana ldpipédédsyyn on tavallisesti 3. Suomen systeemistéd poiketen arvosanat 1 tai 2 eivit
oikeuta ldpipddsyyn [Ministry of Education and Science of the Russian Federation]. Kyseinen
arvosteluasteikko on Vendjilld kdytossd kaikilla koulutuksen asteilla ja sitd pidetdén itsestddn
selvind normina. Se voidaan lukea kulttuurin vélitason kirjoittamattomiin sdédntoihin. Kyseisen eron
vuoksi venildiset vastaajat saattavat mieltdd Likert-asteikon eri tavalla kuin suomalaiset vastaajat,
jolloin arvostelu tapahtuu kidytdnnossd asteikolla 3-5 ja arvosanoja 1-2 annetaan vain siind
tapauksessa, jos palvelu koetaan ddrimmdiisen huonoksi ja tiysin kiyttokelvottomaksi.

Molempien maiden asiakkaat kdyttivit palvelua pddasiassa dlypuhelimella. Suomessa alustojen
kéytto oli tasaisempaa kuin Vendjilld, missd iPhone oli selkedsti kéyttdjien suosikki. Applen iPhone
on tunnetusti yksi kalleimpia ja laadukkaimpia dlypuhelinmalleja ja se ndhdién joissain tapauksissa
statussymbolina. Vendjdlld iPhonen suosio voi liittyd statussymbolien tirkeyteen, miki johtuu maan
korkeasta valtaetdisyydesti.

Joihinkin kysymyksiin venildiset kéyttdjit eivdt halunneet vastata ollenkaan. Yksi syy voi olla
haluttomuus paljastaa omaan yksityisyyteen liittyvid tietoja, mikd on kollektivistiselle kulttuurille
ominaista. Joidenkin kysymysten kohdalla syyni voi olla statuksen rooli kulttuurissa. Esimerkiksi
vastaajat, jotka eivit kertoneet millaisella alustalla kiyttavit palvelua, eivit vilttdmaéttd halunneet
paljastaa kdyttdvinsd halvempaa dlypuhelinmallia.

6.3. Jatkotutkimuksen aiheita

Tassd tutkielmassa on esitelty Hofsteden suosittu kulttuurimalli, joka auttaa tunnistamaan
keskeisimmait kayttdjadkokemukseen vaikuttavat kulttuuriset tekijat. Elisa Vahti Liven kaltaisten
palveluiden lokalisoinnissa on kuitenkin syytd harkita oman kulttuurimallin kehittamistd. Kehitetty
kulttuurimalli toimisi kehyksend ulkomaille vietdvidn palvelun muotoilussa ja sen avulla voisi
varmistaa kulttuurikeskeisen suunnittelun toteutumisen.

Venidjdn asiakaskyselyistd saatujen tulosten perusteella voidaan ehdottaa erilaisen
arvosteluasteikon kokeilemista. Esimerkiksi kolmiportaisen arvosteluasteikon kidyttd vastaisi
paremmin venildisen arvosteluasteikon todellista kéyttod. Venéldisten asiakkaiden toimitilojen
valvomiseen liittyvid tarpeita olisi syytd tutkia tarkemmin, silld toimitiloja valvovat asiakkaat

muodostivat suuren osan Vendjdn vastaajista.
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Liite 1

‘ ESITTELY |

v

‘ SUOSTUMUS HAASTATTELUUN |

v

Kaytatko Elisa Vahti Live -palvelua?

Mika on térkein syy siinen, ettet kayta palvelua?
1: Kylld, kéytén palvelua péivittdin
1: Ei ollut aikaa asentaa 2: Kylia, kéytén palvelua tarpeen mukaan
2: Asennus ei onnistunut 3: En kayta palvelua
3: Palvelun kéyttd on liian hankalaa / vaikeaa
4: Ei ole ollut tarvetta kayttaa palvelua
54 tilassa ei ole intemnet-yhteytta
6: Valvottavassa tilassa on liian hidas intemet-yhteys
7:Ka ani ei ole & inta eiké tablet-laitetta,
yté palvelua web-kéyttélittymén kautta

Millaisiin tarkoituksiin kaytat Elisa Vahti Live -palvelua?

1: Kodin valvomiseen
2: Mékin / vapaa-ajan asunnon valvomiseen
3: Lasten valvomiseen
4: Lemmikkieldinten valvomiseen
i 5: Ikaihmisten valvomiseen
6: Toimiston / toimitilojen valvomiseen
7: Muihin tarkoituksiin, mihin?

v

Kuinka tyytyvéinen olet palveluun
onko se vastannut odotuksiasi?

Millaisiin ongelmiin tormasit asennuksen aikana?

Olitko yhteydessa tekniseen tukeen asennuksen aikana?

[.1
%

Millaisiin ongelmiin térméasit kayttdessasi palvelua? ¢

Mité paatelaitetta pédasiassa kaytat?

1: Alypuhelinta (iphone / android / windows phone)
2: Tablet-laitetta

v

Oletko kéyttanyt palvelua web-kayttdliittymén kautta?

Oletteko harkinnut internet-yhteyden hankkimista?

[
\TI

e:|—> Oletko harkinnut internet-yhteyd ¢
Mita sovellusta kaytat?
1: iPhone sovellusta
2: Android sovellusta
7 Oletko harkinnut & : tai tablet-laitt 3: Windows Phone sovellusta

v

Kuinka tyytyvéinen olet Elisa Vahti Live -palvelun ominaisuuksiin?

Pyydetaan vastaajaa arviomiaan tyytyvaisyytta asteikolla 5 - 1,
missé 5 erittdin tyytyvéinen ja 1 ei ollenkaan tyytvéinen.
Liséksi annettaan mahdollisuus vapaaseen
kommenttiin jokaisen ominaisuuden kohdalla.

1: IP-kamera
2: Reaaliaikainen video
3: Aikakone
4: Liiketunnistin
5: Tekstiviesti-ilmoitukset
6: Anen laatu
7: Yoniko

v

Oletko kéyttényt vastaavia palveluita aiemmin?

v

Suosittelisitko palvelua ystéville tai tutuille?

Asteikolla 10 - 0, missé
10 = varmasti suasittelisin
0 = en varmasti suosittelisi

v

Jatkatko palvelun kéyttéa nykyisen sopimuksen paéttymisen jélkeen?

1: Kylla jatkan
2: En ole vield paattanyt

3: En jatka
Mitka tekijat vaikuttivat
Mtk tekit ESdaiseonit
Miten palvelua voisi mielestasi kehittaa? \_{ellf_ullavag Mité volsimme lehda,
paatokseesi? b IR sl
jotta palaisit kayttaméaan
palvelua jatkossakin.

| |

KITOS OSALLISTUMISESTA
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MHTPOAYKLIMA

v

COMALIEHWE HA OMPOC

v

70 ABNAETCA OCHOBHOW NPUYMHON, NO KOTOPOH Bol
He nonbayeTeck ycnyrow Elisa Vahti Live?

(ecnv 3aTpyAHASTCA OTBETUTb, 3a4MTaTh)
1: He Bbir1o BPEMEHY YCTaHOBUTB yCITYTY
2: He Mofyuunocs ycTaHoBuTL yenyry
3: Vicnonkaoeatk yenyry CIULIKOM CMOXHO
4: He 6bl10 Heo6X0AMMOCTY UCNOMNb30BAaTL YCIyry
5: He 61I10 NOKIIOHEHNA K NHTEPHETY
6: VIHTEpHET-CoBAMHEHNE GbIN0 CMLIKOM MEANeHHoe
7: Y mena Het wnn
a yepes BeG MHTepdelic He Mcronbayio

CkaxuTe, NoXanywWcTa, NonbayeTteck v Bbl yenyrod Elisa Vahti Live?

1: [la, 51 NOMNb3yI0Ch YCNYron eXeqHEBHO
2:0a, 8 YCIYrod npu
3: Her, 51 He nonbaytock yenyron

ecnu 1 unn 2

CKaxuTe, NOXKanyheTa, No Kakow NpuinHe:
BaM BkIN0 TPYAHO YCTAHOBWTE YCryry?

v

i 1 Bbi GyxBoii
KIMEHTOB NMpU YCTaHOBKe yCym?

Craxmte, AnA Yero Bl yenyry Elisa Vahti Live?

(ecrm aarp! OTBETUTL, )
1: CnieanTe 32 AOMOM
2: CeawTs 3 Aaveld / KoTTemkem
3: HabriogaTs 3a pebeHkoM / aeToMu
4: CneguTb 3a 4OMALUHAMU XUBOTHBIMU
5: Habriopath 3a NOXWNMLIMK YeHaMm1 cembn
6: CneauTb 3a odmcom
7: Vicnonb3yio CepBUC ANA APYTUX Lenel (3anucaTh ANIS Kakux)

v

C kaknmu Bbl BO Bpema ?

Hackonbko Bbl 4OBOMBbHBI YCIYTOM B LIENOM,
v ycnyra Bawm ?

v

Bl aymanu o nopy K p VHTEpPHETY
2015 TOro, 4TOBb! Bbl MOITIM BOCNIONL3IOBATLCH YCTYTOH?

Kak Bbl Yalle Bcero npocMaTpueaeTe uae0?

1: Co cmaptdbona (iphone / android / windows phone)
2: C NNaHWeTHOTo KOMNbITEPa.

v

Bbl AyManu o NOAKNIOHEHNM K 60r1ee BbICTDON MHTEPHET-CBA3N/MOBUILHOMY
WHTEPHETY ANA TOO, YTO6LI BBl MOMMM BOCMONB30BATLCS YCMYron?.

Bei npofiosanu npocmMatpueaTh BUAE0
¢ BaB-MHTepcbelica Ha KoMNbloTepe?

v

Bel gymanu o nnn
KOMMbIOTEpa AN TOTO, YTOGbI Bbl MOFIA BOCNIONL30BATLCA YGIYTOW?

Kakoe npunoxenue bl ncnonsayere?

1: Mpunoxenue ans iPhone
2: MpunoxeHme ans Android
3: Mpunoxenne ans Windows Phone

v

H Bbl 'ycnym Elisa Vanti Live?

TonpoCKTE NOML30BATESIS OLEHNTL KaXKIBIA NYHKT
ot 5(oyeHb gosoneH) go 1(He gosonen)
M paccKasaTh Kparko O Mkcax U MUHYCaX.

1: Camoi IP kamepoi
2: Bugeo B pexume peansHoro BpemeHn
3: MalumHoW BpeMeHmn
4: [leTeKTOpOM ABUXEHUS
5: SMS yBeAOMNeHWsMY (0 ABKEHWUN)
6: Mepegavei 3BykoB
7: Buaeo B HOYHOM pexuime

v

VICnob3088MM 11 Bl NOAOBHBIE YCNYTU paHbLue?

v

Bbi 661 nopekomeraoeany yenyry Elisa Vahti Live Apy3bam unu aHakombimM?

QuenuTe, noxanyicra, no 10-Tu GansHoi wikane,
rae 10 - Gyay,al- He Gyay.

v

ByaeTe N Bbl NpofjomkaTh nonk3oeatkes ycnyroi Elisa Vahti Live
nocrne

1: fa
2: Al elle He pelumn(a)
Her

Liite 2

[N HAC OHEHb BAXKHO Y3HATE, YTO Mbl MOXeM GASNATE ANA TOro,
4TOGbI Bbl OCTANNCH AOBOMLHEI yenyrow Elisa Vahti Live?
A roToe(a) NPsIMO cevac 3anucaTh Baly KOMMEHTapU. Mouemy?

{BOCTI0BHO 3aNMCaTS KOMMEHTAPWH KTMEHTS).

Mouemy?
UTo Mbl MOXEM caenatb,
4TOBLI BbI CHOBA CTANM
HaWMUM ronb3osaTenem?

| |

BNATOAPUM 3A YYACTUE
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Elisa Vahti Live -asiakaskysely

Tervetuloa Elisa Vahti Live -asiakaskyselyyn!

Haluamme jatkuvasti parantaa palveluamme tdyttadksemme odotuksesi
ja tarpeesi mahdollisimman hyvin. Siksi meille on erityisen tarkeaa
kuulla kokemuksistasi ja odotuksistasi Elisa Vahti Live -asiakkaanamme;
missd olemme onnistuneet ja mitd meidén tulisi parantaa. Palautteesi
on ensiarvoisen tarkedssd asemassa kehittdessamme
Elisa Vahti Live -palvelua edelleen.

Klikkaa "Jatka" -painonappia ja paaset vastaamaan itse kyselyyn.

siind on ideaa.

Kauanko olet ollut Elisa Vahti Live -palvelun kayttdja?

O alle 1 kk
O 1-3 kk
] 4-6 kk
O yii 6 kk

Kuinka usein kdytét Elisa Vahti Live -palvelua?

Paivittdin

4-6 kertaa viikossa

1-3 kertaa viikossa

1-3 kertaa kuukaudessa

Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

En koskaan, miksi

O OO0

Millaisiin tarkoituksiin kdytat palvelua?

Kodissa tapahtuvien tilanteiden seuraamiseen
Makilla tapahtuvien tilanteiden seuraamiseen
Lasten valvomiseen

Lemmikkien valvomiseen

Ikdihmisten valvomiseen

Toimitilojen valvomiseen

O OOO000

Johonkin muuhun, mihin

Milld paatelaitteella pdaasiassa kdytat palvelua?
] Matkapuhelimella

[ Tablet-laitteella
O Kaytan palvelua vain tavallisella tietokoneella tai en kdyta palvelua ollenkaan

https://digiumenterprise.com/surveymanagement/management_frameset.asp
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Millaisella matkapuhelimella kidytadt palvelua?

[] iPhone
O Android-puhelin

Windows-puhelin (esim. Nokia Lumia)
O En kdytd palvelua matkapuhelimella

Millaisella tablet-laitteella kdytat palvelua?

[ iPad

[] Android-tablet (esim. Samsung Galaxy Tab)
] windows-tablet

[ En kéyts palvelua tablet-laitteella

Vastaa seuraaviin vaittamiin asteikolla 1 -5
(1 = tdysin eri mieltd, 5 = tdysin samaa mieltd )

1) 2) 3) en 4) 5)
tdysin jokseenkin osaa jokseenkin tdysin
eri eri mieltd sanoa samaa samaa

mielta mielta mielta
Palvelun asennus oli
helppoa O O O O O
Palvelu toimi heti
asennuksen jdlkeen O O O O O
Live-videokuva on
laadukasta O O O O O
A&nen laatu on hyvé O | ] O O
Yoénakétilan videokuva
on laadukasta O O O O O
Olen tyytyvdinen
Aikakone- 1 U ] O O

ominaisuuteen

Olen tyytyvadinen
Liikevahti-
ominaisuuteen

O
L
O
O
O

Olen tyytyvdinen
Tallenteet-
ominaisuuteen

Olen tyytyvainen
dlypuhelinsovellukseen

Olen tyytyvainen
tablet-laitteen
sovellukseen

O O O O
o oo o 0O
O O o 0O
O O O O
O O o O

Olen tyytyvédinen
selainkdyttolittymdan

Olen tyytyvdinen
kameraan laitteena
(kameran fyysiset
ominaisuudet)

Palvelu on vastannut 0 O 0 O O

odotuksiani

O
[
[l
O
O

https://digiumenterprise.com/survey/management/management_frameset.asp 2/4
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Mikéli sinulla on ollut haasteita palvelun kdyttoonotossa tal palvelun kdytossa, kerro niista
muutamalla sanalla

Halutessasi voit vielda kommentoida Elisa Vahti Live -palvelun ominaisuuksia

Mika on sinulle térkein ominaisuus Elisa Vahti Live -palvelussa?

Suosittelisitko Elisa Vahti Live -palvelua ystaville tal tuttavalle?

[] 10 = Ehdottomasti suosittelisin
Oo
s
17
Oe
s
14
13
O2
1

] 0 = Ehdottomasti en suosittelisi

Perustele vield lyhyesti antamaasi suosittelunumeroa.

Oletko kdyttanyt vastaavia palveluita aiemmin?

L] En
Ol kylld, mits

Milla tavalla Elisa Vahti Live -palvelua voisi mielestdsi kehittdaa?

https://digiumenter prise.com/survey'manag ement/management_frameset.asp 3/4



