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Sissejuhatus

Eestis ei ole tihtegi teist valdkonda, mis oleks nii kiiresti arenenud kui
infotehnoloogia: pidevalt on suurenenud arvuti kasutajate ning mobiiltelefoni
omanike arv. Erinevate tehnoloogiate kasutamine igapdevases elus on mojutanud
inimeste suhteid, elulaadi, maailmavaadet ja kogu iihiskonda mérksa enam kui mis
tahes muu faktor. Mobiiltelefon on saanud inimesele asendamatuks tarbeesemeks voi

lausa osaks temast.

Maailmas ja ka Eestis on rohkem uuritud personaalarvutite ja interneti kui uue meedia
kasutamist ning mobiiltelefonide kasutamise uuringud on jddnud tahaplaanile
vaatamata sellele, et mobiiltelefone on iithiskonnas rohkem kasutusel kui arvuteid ja
internetti. Sellest tulenevalt vdib piistitada probleemi — mobiiltelefonid, mis arenevad
ja levivad viga kiiresti, on vordluses arvuti-alaste akadeemiliste uuringute hulgaga
kaotaja positsioonil. Vdhene uuritus ei anna objektiivset iilevaadet koikidest
mobiiltelefoni kasutamisega seotud seaduspérasustest. Samuti on infotehnoloogia
selline valdkond, mis areneb véga kiiresti ja ka kasutuspraktikad muutuvad koos
sellega. Seepdrast on igasugune jirjepidev mobiiltehnoloogia ja selle kasutamise
uurimine oluline. Mobiiltelefonide kasutamist voib uurida erinevatest teooriatest
lahtuvalt: kuidas mobiiltelefonid on muutnud inimeste igapdevast elukorraldust,
millised on kasutamisest tulenevad utoopiad ja diistoopiad, kuidas kasutaja suhtestub

mobiiltelefoniga jne.

Minu bakalaureusetod eesmérk on teada saada, missuguseid mobiilteenuseid — nii
operaatorteenuseid kui telefoni enda vdimalusi — kasutavad inimesed kdige rohkem, st
millised on telefonide kdige enam kasutatud lisafunktsioonid. Analiiiisi tulemusena
peaks selguma ka teenuste mittekasutamise pohjused. Lisaks tahan uurida, kas
aastatega on toimunud muutusi mobiiltelefoni peamises funktsioonis — helistamises.
Pohjalikuma uurimise alt jddvad vilja sellised mobiiltelefonidega seotud aspektid
nagu mobiiltelefonide kasutamisega kaasneva isikliku ja avaliku ruumi segunemine,
turvalisus, telefonisuhtluse etikett ja konekultuur. Piirdun bakalaureuset6os
suundadega, mis seostuvad mobiiltelefonide funktsionaalsuse ja erinevate

kasutajagruppidega.



Varasemad uuringud nditavad, et vajadustest tulenevalt on inimeste
kasutusharjumused ja -eesmérgid erinevad (comScore Networks Releases 2007,
Runnel et al. 2006). Meedia tarbimise harjumustest ldhtuvalt on vodimalik luua
kasutajatiipoloogia, nt trilkkimeedia tarbijate vOi interneti kasutajate tiipoloogia (vt
Vihalemm 2004 ja Pruulmann-Vengerfeldt & Kalvet 2008). Empiirilist materjali
analiilisides soovin tuletada erinevad mobiiltelefonide kasutajate kategooriad, mille
kujunemise aluseks on sotsio-demograafilistest teguritest — vanusest, soost ja
sotsiaalsest staatusest — tulenevad erinevad kasutuspraktikad. Tahan vaadata, kuidas
erinevad klienditiilipide mobiiltelefonide kasutusharjumused, ootused, vajadused. Kas
tootjate voidujooks konkurentidega ning jirjest uute toodete-teenuste viljatdotamine
on laiemast tarbijaskonnast ldhtuvalt dJigustatud voi eelistatakse keerukate

multifunktsionaalsete tehnoloogiliste imede korval lihtsat helistamise voimalust?

Uurimistdd tulemuste kasutegur on koige suurem telefoni tootjatele ja teenuste
arendajatele, sest annab iilevaate, millised on kasutajate tegelikud ootused ja
vajadused. Samuti on tulemus oluline Tele2 Eesti AS-ile, kelle klientide seas on
uuring 14bi viidud. Oma klientide tiipoloogiat teades saab efektiivsemalt arendada
oma teenusteportfelli ja klienditiilibist tulenevalt 1dheneda klientidele individuaalselt.
Tulemused laiemas kontekstis aitavad tdiendada seni Eestis 1dbi viidud
mobiilkommunikatsioonialaseid uuringuid. Tulemusi soovingi eelkdige vorrelda
Eestis 1dbi viidud samalaadsete uuringutega (Runnel et al. 2006), et leida sarnaseid
mustreid voi vélja tuua erinevaid trende ning kas kinnitada voi seada kahtluse alla
seni avaldatud tulemused. Kisitlesin mobiiltelefonide kasutuse teemat oma
seminaritdds ning varasemad empiirilised uurimused pdhinevadki eelkodige

seminaritoos esitletul.

Uurimuses kasutatud meetoditeks on osalusvaatlus, semi-struktueeritud kiisitlus ning
monitooring. Andmete t06tlus toimus nii kvalitatiivset kui kvantitatiivset

andmeanaliiiisi kasutades.

Minu bakalaureusetdo struktuuri moodustavad lisaks sissejuhatusele teoreetilise ja
empiirilise ldhtematerjali tutvustus, kus annan iilevaate mobiilsidetehnoloogiast ja
mobiilsideoperaatorist Tele2 Eesti AS. Esimeses osas on ka iilevaade varasematest

mobiilivaldkonna uurimustest ja kéesoleva t60 uurimiskiisimused ning hiipoteesid.



Teise osa moodustavad uuringu metoodika, meetodite valiku pdhjendused ja valimi
moodustamise pohimdtteid. Uuringutulemusi esitlen kolmandas peatiikis erinevatest
aspektidest ldhtudes. Diskussioonis toon vélja oma uurimistulemuste vordluse
varasemate uuringutega ning vOimalikud edasised uurimissuunad. Uurimuse
tulemuste illustreerimiseks kasutasin diagramme ning tabeleid. Analiiiisiks kasutatud

semi-standardiseeritud intervjuu kiisimused on esitatud lisas.



1. Teoreetiline ja empiiriline 1ahtematerjal

Uuring on 14dbi viidud Tele2 Eesti AS klientide baasil. T60tan ise samas ettevottes
2002. aastast miiiigikonsultandina. Tulenevalt asjaolust, et praeguseks hetkeks ei ole
Eestis tegutsevate mobiilsideoperaatorite poolt pakutavates teenustes ja levialas
kardinaalseid erinevusi ning kuna Tele2 on Eesti suuruselt teine vorguoperaator (kui
jéatta korvale Bravocom, siis keskmisel positsioonil asetsev teenusepakkuja), voib

eeldada, et tulemus peegeldab Eesti keskmise mobiilteenuse kasutaja profiili.

Jargnevalt teen iilevaate mobiiltelefonide ja mobiilside tehnilisest parameetritest ning

annan {ilevaate ka mobiilsideoperaatorist Tele2 Eesti AS.
1.1. Mobiiltelefonid ja mobiilvorgud

Mobiiltelefonidest rddkides peetakse eelkdige silmas GSM-standardil todtavaid
telefone (GSM - Global System for Mobile Communications, originaalnimetusega
Groupe Speciale Mobile) (Gow & Smith 2006). Kéesolevas toos kasutan
mobiiltelefoni siinoniiiimina laialdasemalt levinud kdnekeelseid termineid “mobiil” ja
,telefon®, sest tinapdeval ei assotsieeru paljudele sonaga ,telefon™ mitte enam laual

vo0i seinal olev fiksaparaat, vaid eelkdige mobiiltelefon.

Mobiiltelefon on kaasaskantav digitaalne aparaat, mis praeguseks on omandanud
lausa minimalistlikud mddtmed. Mobiiltelefon on hetkel levinuim vdrku tihendatud
tehnoloogiline seadeldis ning tema néol on tegemist tavalisest veidi intelligentsema
raadiosaatja-vastuvotjaga, mis nii saadab kui vdtab vastu elektromagnetlaineid.
Mobiiltelefon on pidevas {ihenduses GSM-tugijaamadega, mis moodustavad
vorgustiku ja tagavad kéesoleval ajal side praktiliselt koikjal. Keskne arvuti (server)
jélgib mobiiltelefonide liikumist ja vajadusel — telefoni liikumisel — vahetab
konkreetset telefoni toetav tugijaam paremat sidet tagava masti vastu vélja (Gow &

Smith 2006).

Puhkeasendis on mobiiltelefon suhteliselt passiivne: tugijaam kontrollib tema vorgus

plisimist harva ning seega ei kasuta telefon nn ootereziimis mirkimisvaérselt aku



ressurssi. Helistamise korral kontrollitakse kdigepealt telefoni olemasolu ja legaalsust
telefoni unikaalse IMEI-koodi jérgi. Just sel momendil liiguvad tugevad signaalid ldbi
ohu. Ning alles selle jarel heliseb valitud abonendil telefon. Serveri poolt blokeeritud
nn musta nimekirja kantud (varastatud voi kadunud) telefonide signaale 14bi ei lasta.
Kone ajal toimub pidev vastastikune litheldaste raadioimpulsside vahetamine. Kuna
digitaaltelefonidel (GSM-telefonidel) on tegu liihiajaliste impulsside edastamisega,
siis on saatja sisse liilitatud vaid lithikeste ajahetkede viltel ning iilejdénud ajal on

kanal vaba teistele saatjatele-vastuvotjatele (Gow & Smith 2006).

Esimesed mobiil-kommertsvorgud vdeti kasutusele 1980-ndatel (Arminen 2007),

esimene GSM vork oli 1991. aastal avatud soomlaste Radiolinja (www.elisa.com).

Eestis alustas 1991. aastal esimene mobiilside analoogvork NMT450 (sagedus 450
MHz). GSM-vork joudis Eestisse 1993. aastal Soome TELE-GSM vorgu laienduse
ndol (www.emt.ee). Eestis tootavad mobiiltelefonid sagedustel 900 ja 1800 MHz
(USA-s 1900 MHz). Seega on kaasaskantav kommunikatsioonitehnoloogia suhteliselt

uus néhtus nii Eestis kui mujal maailmas.

Jéarjest suuremat tihelepanu poodratakse andmeside voimalustele GSM-vorgus. GPRS
(General Packet Radio Service ehk pakettraadioteenus) on GSM vdrgu lisateenus, mis
vOoimaldab piisava kiirusega mobiilset ligipddsu internetile ning vajadusel ka
andmesideiihendust ettevotte sisevorku. GPRS on andmekandja, mida omakorda
kasutavad lisateenused, nagu WAP (Wireless Access Protocol), Mobiil-Internet voi

niiteks mone firma miiligivorgu rakendused vms (Gow & Smith 2006).

EDGE (Enhanched Data rates for GSM Evolution) on GSM-vOrgu teenuste
edasiarendus ning vahelilli GPRS-i ja 3G ehk UMTS-vdrgu pakutavate teenuste
vahel. Teenus vdimaldab kolm kuni neli korda kiiremat andmeedastust kui senini
GSM-vorgus kasutatav GPRS (Gow & Smith 2006). 3G uue pdlvkonna mobiilsidena
avardab veelgi andmesideteenuse kasutamise voimalusi. 3G vorgus on voimalik lisaks
tavapérastele teenustele kasutada senisest kordades kiiremat mobiilset
internetilihendust, teha videokdnesid jpm. 3G andmesidevdrgus on internetiithenduse
maksimumbkiiruseks kuni 384 kbit/s, mis on umbes seitse korda kiirem GPRS-ist ning
samas suurusjdrgus tdnaste koduste ADSL-iihenduste kiirusega. Tele2 3G vdrk

voimaldab kasutada ka veel kiiremat admesidet — HSDPA-d. HSDPA (High Speed


http://www.tele2.ee/172_ETI_HTML.html
http://www.emt.ee/wwwmain?screenId=content.private&componentId=MenuComponent&actionId=menuSelect&actionParam=226&language=EST&group=1
http://www.emt.ee/wwwmain?screenId=content.private&componentId=MenuComponent&actionId=menuSelect&actionParam=224&language=EST&group=1
http://www.emt.ee/wwwmain?screenId=content.private&componentId=MenuComponent&actionId=menuSelect&actionParam=226&language=EST&group=1
http://www.emt.ee/wwwmain?screenId=content.private&componentId=MenuComponent&actionId=menuSelect&actionParam=228&language=EST&group=1
http://www.emt.ee/
http://www.elisa.com/

Downlink Packet Access) on mobiilne andmesideteenus, mis pohineb 3G
tehnoloogial, kuid olles kordi kiirem, nimetatakse seda ka 3,5G vorguks. 3,5G
andmeedastuskiiruseks on 7,2 Mbit/sek. Tépne andmeedastuskiirus soltub

levitugevusest ja vorgu koormusest (www.tele2.ee).

3G andmeside kasutamiseks on vaja uuema pdlvkonna mobiiltelefoni. Tédnapédevane
kahesiisteemne (3G/GSM) 3G telefon wvalib ise parima kiirusega vorgu
internetiiihendust sealjuures katkestamata. Soltumatult kasutatavast vorgust on

vajalikud telefoniseadistused alati samad.

1.2. Mobiilsideoperaator Tele2 Eesti AS

Tdnaseks pakub oma kone- ja andmesideteenust Eestis neli GSM-
mobiilsideoperaatorit: EMT AS (loodud aastal 1991, GSM-vorgu kasutus aastast
1993), Elisa AS (1995 loodud Radiolinja Eesti AS baasil), Tele2 Eesti AS (1997
loodud Q-GSM AS jérglane) ja Bravocom AS (aastast 2004). Kuna t60s ldbiviidud
uuring pohineb Tele2 Eesti AS klientidel, siis teen jiargnevalt iilevaate konealusest

firmast.

Eesti suuruselt teine mobiilsideoperaator Tele2 Eesti AS kuulub iile-euroopalisse
Tele2 telekommunikatsiooni-ettevotete kontserni, mis pakub teenuseid enam kui 25
miljonile kliendile 15 riigis. Tele2 on firma visiooni kohaselt mobiilsideturu
hinnaliider, pakkudes parima hinnaga kvaliteetseid mobiilsideteenuseid nii era- kui

ariklientidele (www.tele2.ee).

2005.a alguses alustas Tele2 ulatuslikku leviala laiendamise projekti, mis kestab
endiselt. Lisaks tdiendatakse pidevalt kolmanda pdlvkonna kiiret 3,5G
andmesidevorku, mis avardab Tele2 klientide teenuse kasutamise voimalusi veelgi.
Tele2 on avanud 3,5G vorgud Tallinnas, Tartus, Narvas, Parnus, Rakveres,

Haapsalus, Kuressaares, Paides, Virtsus, Viimsis ja Laagris (www.tele2.ee).

Tele2 on esimesena turule toonud mitmeid uudseid lahendusi — lisaks 2001. aasta
veebruaris loodud veebipohisele Iseteenindusbiiroole nditeks ettemaksuga

konekaardid Smart ja Ultra, mitmed wap-sisuteenused (m-teenused), mobiiliportaali



Go Live! (www.tele2.ee). Kuna mobiilsideturg on Eestis viike, teevad operaatorid
omavahel koostoéd — EMT AS ja Tele2 Eesti AS viisid m-parkimise {ihisele

platvormile.

Kuna 2007. aasta majandusaruandeid ei ole kéesoleva t66 koostamise ajaks veel
avaldatud, toon vidlja moned niitajad 2006. aasta kohta: Tele2 Eesti AS on Eesti
mobiilsideoperaatorite seas Il kohal nii kdibelt, puhaskasumilt kui kliendiarvult (vt

Joonis 1).

Elisa
294 500;
19%
Tele2
510 000;
0y

Joonis 1. Operaatorite turuosad ja klientide arv 2006. aasta 16pus (Tiivel 2007)

Tele2 Eesti poolt pakutavad teenused on sarnased teiste vOrguoperaatorite poolt
pakutavate teenustega. Nimetan jargnevalt moned neist:

* koneteenus nii Eestis kui vélisriikides

e SMS-i (tekstisdbnumi) ja MMS-i (multimeediasdnumi) saatmine Eestis ja

valisriikides

* konesuunamised ja konepiirangud

* koputus ja vahekone

* konepost

* infoteenused — arve-, saldo- ja lackumise info

* mobiilne internet

* e-post

* m-teenused — m-maksed, m-parkimine, m-loto, id-pileti ostmine

¢ andmesideteenus

Koigil operaatoritel on Sideameti poolt 14dbi viidud mddtmiste kohaselt sarnase
kvaliteediga levi. Koik kolm operaatorit pakuvad peaaegu iihesuguseid kone-,
lithisdnumi- ja sisuteenuseid ning kuna Tele2 hoiab kindlalt keskmist positsiooni,
vOib eeldada, et Tele2 Eesti klientide seas 1dbi viidud uuringu tulemused annavad

iisna objektiivse lilevaate keskmisest Eesti mobiilteenusetarbijast.


http://www.tele2.ee/

1.3. Varasemad empiirilised uurimused

1.3.1. Eelnevad mobiiltelefonide kasutuse uuringud

Mobiiltelefonide kasutuspraktikaid on uuritud tunduvalt vdhem kui interneti
kasutamist. Kas on pohjus selles, et keegi ei osanud ette ennustada mobiiltelefoni nii
laialdast levikut? Geser (2004) leiab, et personaalarvuti ja internet on uuringutes
kaugelt populaarsemad teemad hoolimata faktist, et vorgutelefonid on kasutusel palju
laiemates  inimriihmades ja  mobiilside  arved  iiletavad  summadelt
internetiteenusepakkuja teenuste tasusid. Mobiil sarnaselt teiste
kommunikatsioonitehnoloogiatega  (TV, raadio, arvuti) on  muutunud
mitmeviirtuseliseks ning teisendanud oma pohiolemust aja jooksul. Mobiili
funktsionaalsus on kasvanud ja tehnoloogia vdoimaldab luua pidevalt juurde erinevaid
kasutusalasid. See omakorda muudab inimeste suhtlemist ja igapdevast kditumist ning
sotsiaalseid rolle. Mobiiltelefon on muutunud algsest staatuse siimbolist, mida vdisid
lubada vaid edukad drimehed, igapdevaseks tarbeesemeks. Enam ei kiisita, kas sul on
mobiil, hoopis imestatakse selle puudumise iile. Kuna mobiiltelefonide penetratsiooni
tase on peaaegu liletatud, jadb selle omamise kiisimus tahaplaanile. Mdnedes
kultuurides on saanud mobiiltelefon osaks kasutajast, teistes tdhtsaks identiteedi

viljendajaks, eelkdige noorema generatsiooni seas (Arminen 2007).

Mobiiltelefonide kasutamist voib vaadelda mitmest erinevast aspektist: kuidas on
seotud mobiil ja erinevad kultuurid, kuidas mobiiltelefoni kasutamise vajadused

soltuvad soost, vanusest, rahvusest, sotsiaalsest staatusest jne (vt Castells et al.2007).
1.3.2. Mobiiltelefonid, funktsionaalsus ja erinevad kultuuriruumid

Mobiiltelefon on teinud kiire arengu ja saanud multifunktsionaalseks suhtlus- ja
meelelahutuskanaliks.  Sotsio-demograafilised  tegurid  mojutavad  suuresti
mobiiltelefonide kasutamist. Majandus-poliitilise diferentseerumise korval on oluline
ka kultuurilistest erinevustest tulenev tarbimisharjumus. Erinevates kultuurides
kasutatakse mobiilteenuseid ja rakendusi erinevalt (Runnel et al. 2006). See tihendab,
et lisaks majanduslikele eripdradele tuleb arvestada ka kultuurilist konteksti ja sellest

tulenevalt tarbijakéditumise erinevaid niiansse. Isegi sellise véikese riigi puhul nagu

10



Eesti voib ndha erinevaid kasutusmustreid eesti- ja muukeelsete mobiilikasutajate
seas. Mediappro (2006) uuringu tulemusena ilmneb, et vene Oppekeelega koolides
oppivad noored mingivad rohkem mobiiliménge kui eesti Oppekeelega koolide
Opilased. Seminaritéds (Pintson-Kdo 2007) tegin iilevaate eri rahvuste teenuste
kasutamise eelistustest: Venemaa elanikele meeldib erinevaid sisuteenuseid kasutada
ning helinaid, pilte ja muusikat internetist tellida ja alla laadida. Suurbritannias ja
Kanadas on populaarne sonumite saatmine (Semevsky 2007). Castells et al. (2007)

margib, et maailma suurimad sdnumisaatjad elavada Ida-Euroopa riikides.

Misa Matsuda on vaadelnud mobiiltelefonide kasutamist Jaapanis ning leiab, et keitai
(mobiiltelefon jaapanlaste keelepruugis) ei ole enam midagi eksklusiivset Jaapani
ithiskonnas. Ta késitleb selliseid teemasid nagu mobiilne internet vs internetiiithendus
labi arvuti, keitai avalikus sfddris (linnaruumis), anoniilimsus ja intiimsus uues
meedias, keitai IT-alane revolutsioon jne (Matsuda 2005). Mobiilse interneti
kasutamise tdhtsust kinnitab ka teine aasialaste seas ldbi viidud uuring. Lisaks
internetiteenusele on Daisuke Okabe jirgi telefonis iiheks tdhtsamaks haileta
funktsiooniks kaamera. 60% 2000. aastal Jaapanis kasutuse olnud telefonidest oli
kaameraga, millede tehnilised nditajad — megapikslite arv, zoom, autofokuseerimine —
on pidevalt paranenud. Ka e-mailide saatmine mobiili kaudu on Jaapanis viga
populaarne. See tihendab, et telefon on lile vOotmas jérjest enam arvuti funktsioone
(Okabe 2004). Mitmedki teised uuringutulemused néitavad, et arenenud Aasia riikides
nagu Jaapan ja Korea on mobiilist saanud multifunktsionaalne seadeldis, mis sageli
tdidab ka arvuti iilesandeid (e-maili saatmine, info otsing jne) ja vdimaldab
multimodaalsed konesid (videokoned). Aasia kasutajad tahavad ja votavad kiiresti
omaks uued tehnoloogilised vdimalused. Seevastu Pohja-Ameerikas juurdus mobiil
véga raskesti, pohjustatuna standardi puudumisest, spetsiifilisest arveldussiisteemist ja
alternatiivsete web-meedia kanalite olemasolust (Arminen 2007). Ilmneb, et
geograafiline hajutatus mojutab tugevalt mobiiltehnoloogia arengut. Harrow (2000)
tdheldas, et Jaapan on tiilipiliselt poolteist aastat ees Euroopast traadita iihenduse
omaksvdtul ning Euroopa on jille enam-vihem aasta ja pool ees Uhendriikidest. Nii
kiiresti arenevas valdkonnas nagu mobiilside on poolteist aastat viga pikk aeg ja see
tingib kasutussituatsioonide suure erinevuse.

Seega ei ole pédris koOrvutatav eestlaste, jaapanlaste ja pohja-ameeriklaste

mobiiltelefonide kasutus. Mobiiltelefonikasutus Eestis vdiks sarnaneda pigem
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Pohjamaade ja Euroopa riikide mobiilipraktikaga kui innovaatilise Jaapaniga.
Erinevalt arenenud Aasia riikidest ei ole internetiteenus 14bi mobiiltelefoni Euroopas
suurt kasutust leidnud, kiill aga kasutatakse SMS-platvormil pohinevaid teenuseid
(Castells et al. 2007). Pohja-Ameerika kogu tehnoloogiline areng on jarginud oma
seaduspdrasusi, mis Eesti puhul ei kehti. USA-s levinud ja Eestiski 1990-ndate keskel
juurutada piilitud peileri/piiparisiisteem vilja ei arenenud. Eesti sammus liiga kiiresti
sellest valdkonnast iile. Ka automaatvastaja teenus, mis USA-s omab ténase pdevani
suurt tarbijaskonda, ei leia kasutamist Eesti elanike seas, seda nii kodu- kui
mobiiltelefonide kasutajate hulgas. Mobiiltelefoni kdneposti kasutas 2005. aastal vaid

1/5 telefoni omanikest (Runnel et al. 2006).

1.3.3. Mobiiltelefonid ja sugu

Lobisemist ja suhtlust on peetud naiste ja tehnikat meeste pdrusmaaks. Vaatamata
sellele, et aastate jooksul on see arusaam muutumas — ka naised sdidavad edukalt
autoga ja on muu tehnikaga sina peal — vOib mobiilimaailmas tdheldada teatud
erinevust nii  meestele vOi naistele suunatud telefoniaparaatide kui nende
kasutamisharjumuste vahel. PGhjuseks voib olla asjaolu, et mobiiltelefoni ilmumise

algusaastatel oli see rohkem meeste kui naiste kasutusalas.

Jauhiainen (2007) leiab Soomes 1dbi viidud uurimuse tulemusena, et suuresti on
tehnoloogia kuulutamises mehelikuks teemaks ,,slitidi* meedia. Lisaks sellele, et
infotehnoloogia alal t66tab rohkem mehi kui naisi, on ka Soome meedias tehnikaga
seonduv materjal maskuliinse suunitlusega: kirjutatud meeste poolt meestele. Eestis
1abi viidud uuringu tulemusel vdib delda, et mobiilteenuste kasutuspraktikas ei ole
markimisvaarselt suurt vahet meeste ja naiste telefonikasutuses, kui jéitta korvale fakt,
et mehed kasutavad tehnilisi teenuseid monevorra rohkem (vt Joonis 2). Mehed
loevad mobiili kaudu uudiseid ja e-maile rohkem, pargivad rohkem ja kasutavad
kaamerat rohkem (Runnel et al. 2006). Seminaritods (Pintson-Kéo 2007) vélja toodud
uuringus (Semevsky 2005) selgus, et mehed kulutavad mobiiliga rddkimiseks rohkem
aega kui naised — see tdhendab, et nad tdesti kasutavadki telefoni kdiki funktsioone

rohkem.
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Joonis 2. Teenuste kasutamine meeste ja naiste hulgas (Runnel et al. 2006)

1.3.4. Mobiiltelefonid ja vanus

Eestlaste mobiiltelefonide kasutamise pdohjalikum uuring 2006. aastal teeb mdned
jéareldused, mis puudutavad mobiilteenuste kasutamise mustreid erinevates kasutajate
gruppides — millised on erinevate teenuste tarbimise harjumused lisaks soolisele

erinevusele vanuselisest aspektist ldhtuvalt.

Klassifikatsiooniskeemidest v3ib néha, et selget vahet on mérgata 15-19-aastaste (kes
on suunatud rohkem meelelahutusele) ja 20-30-aastaste (kelle kasutusalad on
pragmaatilisemad) telefonikasutuses. Ule 65-aastased kasutajatele on telefon sageli

vaid helistamiseks, lisafunktsioone kasutatakse viahe (vt Joonis 3).

i L L L |44
15719 ——
I 1129
20-29 18
15 O Taustapildid ja helinad
2 30-44 13 O SMS meelelahutus
® . L
> 45.54 ,1]8 m TV ja raadiomangud
O Uudised
55-64 5
65-70 01
I T
0] 10 20 30 40 50

Joonis 3. Teenuste kasutamine erinevates vanusegruppides (Runnel et al. 2006)
Info vahetuse ja otsimise skaalal ning avalike ja erateenuste kasutamise skaalal on

vanus teatud erinevuste nditaja. Noored kasutavad rohkem eraettevotete poolt
pakutavaid  teenuseid: helinate ja  taustapiltide allalaadimine (telefoni

personaliseerimine) ja SMS-hédletus telesaadetes ja raadiomdngudes. Koige
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populaarsem 19-25-aastaste seas on markmiku-funktsioon, jirgmisena fotoaparaat. E-
mailide lugemine ldbi mobiiltelefoni on kdige rohkem kasutust leidnud 20-29-aastate
hulgas (Runnel et al. 2006). Uuringus ei ole vilja toodud nooremate kui 15-aastaste
kasutamisharjumusi. Oma kogemustele toetudes voin delda, et just see on viimastel
aastatel kiiresti kasvanud mobiilikasutajate grupp. Castells et al. (2007) sonul tabab
eel-puberteediaealisi (10-12-aastasi) ,,mobiilipalavik — palavikuliselt soovitakse
endale mobiiltelefoni ning seda peetakse tihtsaimaks asjaks maailmas. Mobiiliga on

seotud kogu sotsiaalne vorgustik, identiteet ja hobid.

Uue tehnoloogia ja selle kasutamise analiiiisidega tegeleva firma ComScore poolt
2007. aastal 1dbi viidud uuringus jagatakse mobiilikasutajad telefonile esitatavate

nduete ja teenuste kasutamise alusel kolme gruppi (vt Tabel 1)

1. Mobiiligeneratsioon — vanuses 18 kuni 24 eluaastat. Need noored tdiskasvanud on
suurema osa oma teadlikust elust kasutanud mobiiltelefone ning on seega harjunud, et
mobiilid on osake nende elust. Mobiiltelefon on multidimensionaalne aksessuaar, kus

rohk on meelelahutusel. Oluline on trendikus ja isikupéra.

2. Uleminekugeneratsioon — vanuses 25 kuni 34 eluaastat, kes jisivad kahe dirmise
grupi vahele. Mobiiltelefonidega hakkasid nad rohkem kokku puutuma teismeeas ja
noorte tdiskasvanutena. See grupp on kdige aktiivsem mobiilse internetifunktsiooni

kasutaja.

3. Vanem generatsioon — vanuses 35 ja enam. See rihm inimesi puutus
mobiiltelefonidega esmakordselt kokku alles tdiskasvanuna. Mobiilidelt ootavad nad
pigem kdige tavapdrasemat funktsionaalsust ja tehnoloogiliste arengute vastu
tunnevad vaid piiratud huvi. Samuti ei ole oluline isikupédra (comScore Networks

Releases 2007).
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Tabel 1. Erinevate generatsioonide nouded ja kasutuspraktikad (comScore Networks

Releases 2007)

Vastajate protsent

Mobiili- Ulemineku- Vanem
generatsioon generatsioon generatsioon
Korge tihtsus* (telefoni valimisel)
Teksti saatmine 58% 46% 30%
Kaamera 42% 37% 30%
Trendikus 26% 25% 10%
MP3 méngija 20% 19% 8%

Ma tahan, et mu telefon oleks isikupirane

(vérv, helinad, pildid jne)**

Tugevalt mittendustuma 13% 25% 45%
Tugevalt ndustuma 41% 32% 19%
Interneti kasutamine mobiiltelefonis

Kasutab kogu aeg 23% 29% 13%
On kasutanud 22% 19% 9%
Ei ole kunagi kasutanud 33% 27% 36%
Puudub voimalus 22% 25% 42%

* Korge tithsus = 6 voi 7 punkti 7-punktisel skaalal
** Tugevalt mittenoustuma = 1 véi 2 punkti;tugevalt nousuma = 6 véi 7 punkti 7-punktiskaalal

Erinevate uuringute vordluse teeb raskeks see, et vanusegrupid moodustatakse voi
moodustuvad erinevate intervallidega. Minu uurimistods on tulemuste paremaks

kdrvutamiseks vanusegrupid moodustatud sarnaselt Runnel et al. (2006) uuringuga.

1.3.5. Mobiiltelefonid ja noored kasutajad

Oma kogemustele toetudes voin 6elda, et mobiilikasutajate vanuseline alampiir on
aasta-aastalt langenud. Seega on mdistlik uurida noorte mobiilikasutust, kuna nemad

moodustavad suure hulga mobiilikasutajate {ildarvust ja on paljude teenuste aktiivsed
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kasutajad (Castells et al. 2007). Analiilisid annavad {ilevaate nende
kasutusharjumustest, aitavad ennetada kasutusest tulenevaid ohte ning prognoosida

edasisi kditumisharjumusi (mis on eriti oluline tootearendajatele).

Eesti noorte telefoni kasutuspraktikad ei erine muu maailma omast — lapsed vanuses
9-14 aastat kasutavad tehnoloogiat vdga sarnasel viisil kogu Euroopas: internetti
kasutatakse peamiselt méngimiseks, surfamiseks ja suhtlemiseks, mobiiltelefone aga
lisaks helistamisele tekstisonumite saatmiseks ja vastu votmiseks, fotode tegemiseks
ja saatmiseks, mobiilseks internetiks (surfamine, piltide, helinate allalaadimine)
(Optem & TNS Emor 2007). Titarlapsed rddgivad ja saadavad rohkem sdnumeid,
kuid méangivad telefoniménge vihem. Ménge eelistavad méngida rohkem nooremad
opilased. Mobiili omamist peetakse loomulikuks parast 10-11 eluaastat ning isiklik
mobiiltelefon oli 2006. aastal 93%-1 12-18-aastastest Opilastest (Mediappro 2006).
Mobiiltelefoni kasutatakse peamiselt olemasolevate suhete hoidmiseks: pohiliselt
suheldakse mobiili kaudu soprade, dde-vendade ja vanematega. Vykoukalova (2005)
jargi radgitakse telefoniga sagedamini perekonnaga ning suheldakse SMS-i teel
sopradega. Oma roll on siin logistiliste probleemide lahendamisel ja olemasolevate
sotsiaalsete suhete sdilitamisel. Castells et al. (2007) nimetab mobiiltelefoni
perekonna mikro-koordinaatoriks. Mobiiltelefon voimaldab kontaktis olla praktiliselt
igal pool ja igal ajal. Ka siis, kui arvutit ja internetti pole voimalik kasutada. Vanemad
piiravad interneti kasutamist teataval mairal, kuid mobiiltelefonide kasutamine on
tunduvalt vabam ja vdhem jélgitav (Optem & TNS Emor 2007). Noored ei taju, et
mobiil on neile muretsetud nende kontrollimiseks. Mobiiltelefon annab neile
autonoomsuse ning voimaluse sdilitada oma sotsiaalne vOrgustik ja kollektiivne

identiteet (Castells et al. 2007).

1.3.6. Digitaalne 16he ja mobiiltelefonide kasutamine

Info- ehk vorguiihiskonna iiks suuremaid ohtusid on digitaalse 16he tekkimine, mille
ithele poole jddvad uute voimaluste kasutajad ja kasusaajad ning teisele poole need,
kes mitmesugustel pohjustel ei saa infolihiskonna hiivesid nautida (Pruulmann-
Vengerfeld & Runnel 2005). Tehnoloogiliste tegurite kdrval on téhtsad sotsiaal-

majanduslikud  faktorid: kodige suuremaks mittekasutamise pohjuseks on
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motivatsioonipuudus, lisaks ka madal sissetulek, haridus, vanus, ligipdis, oskused.
(Kalkun & Kalvet 2002). Mobiiltelefonidega on ténaseks joudnud elanikkond harjuda,
selle kasutuslihtsuses veenduda ja kasutamisest saadavat mugavust ja tulu tunda. Voib
oelda, et digitaalne 10he mobiiltelefonide kasutajate seas ei ole nii suur kui arvuti ja
interneti kasutajate puhul. Tihe sideteenuste pakkujate konkurents on soodustanud
kasutajate osakaalu suurenemist. Mobiilsideteenuste hinnad on langenud mitmeid
kordi, telefoniaparaatide hinnad langevad kuudega, lisandunud on jiarelmaksuga
ostmise vOimalus. See toob juurde jirjest rohkem kasutajaid, kellel enne selleks
materiaalsed voimalused puudusid.

Kalkun ja Kalvet (2002) toovad vilja erinevused mobiiltelefonide ja interneti
kasutuspraktikas. Mobiiltelefon on eelistatuim suhtlemisvahend ning vdrreldes
tavatelefoni vdi internetiga on tal mdned eelised. Uldistatult vdib need jagada nelja

suuremasse rithma:

01. Mobiiltelefoni eripérast tulenevad eelised — vdoimalus olla pidevalt ja kiiresti
kittesaadav; kerge ja mugav kaasas kanda.

12. Sotsiaalsed aspektid — “kuna teistel on, peab minul ka olema”.

23. Isiksuslikud aspektid — eestikeelse meniiii tottu on mobiili kasutamine lihtne.
Suheldes saab kuulda teise inimese héilt, erinevalt internetist, mis on suuresti
tekstipohine.

04. Eesti telekommunikatsioonituru hetkesituatsioonist tingitud aspektid —
soodsad hinnad (mobiiltelefoni jooksvad kulud vdivad olla vdiksemad kui
lauatelefonil), maapiirkondades voib mobiilside olla ainuke
kommunikatsioonivoimalus, kvaliteet voib olla tavatelefoni omast parem jne.

(Kalkun & Kalvet 2002)

Uuringus on avaldatud ka mobiilikasutuse negatiivsed aspektid: voimalik ohtlikkus
tervisele, ebaiihtlane levi, kone korge hind, pidev kéttesaadavus vdhendab privaatsust,
pidev aku laadimine on tiilikas, ohtlikkus autoroolis, mobiiltelefon kipub kergesti

kaduma (Kalkun & Kalvet 2002:122-123).
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1.3.7. Kasutuspraktikast tulenev tarbijate klassifitseerimine

Soovin oma analiiliside tulemusena vélja tuua erinevatest kasutuspraktikatest
tulenevad kliendikategooriad. Klientide tiipoloogiad on eelnevalt {ihe vdimalikuna
maidratlenud Sadie Plant (2002). Ta on kirjutanud inimese ja tehnoloogia suhetest
ettekande ,, The effects of mobile telephones on social and individual life*, kus ta
mobiilikasutuste erinevate sotsiaalsete aspektide korval vordleb telefonikasutajaid
tinglikult  erinevate loomade ja lindudega tulenevalt nende telefonide

kasutuspraktikatest ja eesmirkidest.

Sadie Plant’i arvates jagunevad kasutajad laias laastus kaheks: ,siilideks® ja
,rebasteks®. Mdlema, nii ,,siili* kui ,,rebase™ jaoks on mobiil multifunktsionaalne ja
elav kaaslane, interaktiivne objekt, igati mitmekesine kiiberloom. ,,Siilid* kasutavad
mobiili eraldatuse saavutmiseks — valivad hoolega, kellele helistavad ja mis
funktsioone kasutavad, et see kuidagi ei rikuks nende privaatsust. Seevastu ,,rebane‘
on pilihendunud telefoni kasutaja, kellele mobiil on tdhtsaim abivahend tema
kaootilises elus. ,,Rebase“ ebatavaliselt ebastabiilses elus on mobiiltelefon

ebatavaliselt stabiilne objekt — konstant, mille kiiljes rippuda (Plant 2002:62).

Veel rohkem kasutajaid segmenteerides méératleb Plant telefoni kasutavaid inimesi
1abi vordluse lindudega.

* ,Koneleja piiripddsuke” — nende telefon peab oleva kindel ja lahe. Nad
veedavad suure osa oma ajast 6hus st tegevuses. Nende mobiilid peavad olema
kerged ja head kiigupealt rddkimiseks ja kirjutamiseks. Nii nagu padsuke
kardab maanduda hirmust, et ei tduse jélle kunagi lendu, on neile vastumeelne
olla hetkegi ilma aktiivse mobiilisuhtluseta (Plant 2002:66).

o Uksik 66kull” — kahandavad oma telekommunikeerumise miinimumini tehes
ja vastu vottes ainult vajalikke ja moddapddsmatuid konesid. Nad on truud
oma telefonifirmale ja soovivad ,lobiseda* kindla sdpruskonnaga. Kuna nad
on mobiili tagasihoidlikud kasutajad, on nad vdga {illatanud, isegi hdmmingus,
kui nende oma voi kellegi teise telefon heliseb. Seetdttu voib neid tihti ndha

otsimas teiste telefone kottidest ja taskutest (Plant 2002:66).
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e ,Rahulik tuvi“ — tuvid teevad konesid diskreetselt ja ilma suurema kérata. Nad
on enesekindlad koos oma telefoniga. Tasakaaluka ja tagasihoidlikuna ei piiiia
nad oma rddkimist vOi sOnumisaatmist demonstreerida ega ka seda liigselt
varjata (Plant 2002:66).

* Vidistav varblane* — viljendusrikas, kaldub nirvilisusele ja elevusele kdnesid
tehes ja vastu vottes. Kdned on sagedased, pigem eesmirgiga lobiseda, olla
seltskondlik voi intiimne; viirtsitatud kihistuste ja isikliku aasimisega.
,Varblased* on ka suured sdnumite saatjad (Plant 2002:67).

e Léarmakas kuldnokk® — kalduvad olema enesekindlad, isegi agressiivsed ja
ebaviisakad. Valjult ja larmakalt mobiiliga kdneldes voi teiste jutule vahele
segades vOib neid leida end surumas 1dbi rahvamassi (Plant 2002:67).

e ,Edvistav paabulind“ - klassikalised ekshibitsionistid, ekstravertsed ja
kiitlevad. Mobiilikasutajatena on nad valjud, ekstravagantsed ja uhked. Nad on
mures eelkdige oma vilimuse ja siis telefoni véljandgemise pérast. Irooniline,
et ,,Paabulind* on koigist lindudest kdige vidhem mobiilne, ja tema mobiil on
peamiselt show jaoks: ta lihtsalt tahab olla ndhtav oma viimase moe

sabasulgedega (Plant 2002:67).

Oma bakalaureusetods soovin luua Tele2 klientide erinevad kategooriad, mis
moodustuvad  telefoni  kasutusharjumustest ja —vajadustest ning sotsio-
demograafilistest teguritest 1dhtuvalt. Jitan korvale vastanduva ldhenemise (,,siilid-
rebased*) ning loon Planti teise segmenteerimisega sarnaselt rohkem kliendigruppe, et
oleks voimalik vorrelda Tele2 klienditiiiipe ja Planti lindude kaudu iseloomustatud

telefonikasutajaid.

1.4. Uurimiskiisimused ja hiipoteesid

Eelnevad uuringud ja pistitatud eesmirgid nditasid kitte kiisimused, millele oma
uurimist6os keskenduda:

* millised on telefoni pdhiomadused, mis saavad madravaks aparaadi valikul;

* milliseid teenuseid/voimalusi kasutatakse kdige rohkem ning mis on teatud

teenuste mittekasutamise pohjused;
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* kas telefoniga rddkimine kui tema pohifunktsiooni rakendamine on aastate
viltel vihenenud voi suurenenud;

* kas ja millised on erinevused mobiiltelefonide kasutamises sdltuvalt soost ja
vanusest;

* milliseid klienditiilipe kasutusharjumuste pdhjal vdib eristada.

Uurimiskiisimustele tuginedes piistitan jargmised hiipoteesid:

mobiiltelefon on tile votnud arvuti funktsioonid

telefoniga radkimine ja sOnumite saatmine on aastatega suurenenud

noored kasutavad telefoni meelelahutuseks, vanematele on telefon praktiline

tarbeese

mehed kasutavad nn tehnilisi teenuseid rohkem kui naised

2. Valimi moodustamine ja uuringu metoodika

2.1. Valimi moodustamine

Valimi uuringuks moodustasid 221 inimest, kes vahemikus 01.11.2007-29.02.2008
(v.a. 01.12. — 31.12. 2007) kiilastasid Tele2 Eesti AS Lounakeskuse miiligiesindust
sooviga osta mobiiltelefon. Nendest vaatluse all olid kdik 221 isikut, kiisitlus on 14bi
viidud 140 kliendiga (keskmiselt kolme kliendiga toopédevas), kes olid ndus vastama
minu kiisimustele. Osalusvaatluse ja intervjuu libiviimisel jélgisin, et vastajate seas

oleks vordselt esindatud koik erinevad vanusegrupid.

Vaatlus ja intervjuud on teostatud Tele2 Eesti AS Tartu Lounakeskuse esinduses, kus
tootan alates 2002. aastast miitigikonsultandina. Uuringumaterjale kogusin 2007. aasta
novembris ja 2008. aasta jaanuaris ning veebruaris. Teenindus- ja miiiigisfadris erineb
detsember tunduvalt {ilejdinud kuudest ning ei anna konkreetseks uurimuseks
objektiivset infot. Seepdrast ei ole ldbi viidud vaatlust ja kiisitlusi 2007. aasta
detsembris. Vaatlus hdlmas koige suuremat hulka inimesi — 221 telefonisoovijat.
Analiitisiks kasutasin 220 kliendi vastuseid. Kasutusharjumuste ja teiste sarnaste
tunnuste koondamisel on minu poolt loodud erinevad kasutajatiiiibid. Monitooringus
osales kuue klienditiilibi kaks esindajat. Kasutasin nende klientide maksustatavate

teenuste uurimist, kes selleks ndusoleku andsid.
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Uurimistulemuste paremaks korvutamiseks moodustasin vanusegrupid sarnaselt
Runnel et al. (2006) uuringuga. Lisasin juurde kaks nooremat vanuseriihma — kuni 9-
aastased ning 10-14-aastased. Kuna mobiiltelefonide kasutajaskond on aasta-aastalt
noorenenud, on noorema kooliea telefonikasutust oluline uurida. Peale tulemuste
siistematiseerimist liitsin kokku meeste ja naiste alagrupi kdige nooremas ja vanemas
vanuseriihmas — kuni 9-aastased ja vanemad kui 65-aastased. Nendes gruppides ei
olnud soolisest tegurist tulenevaid erinevusi telefonide kasutuses ning nendes
gruppides ma ei eristanud vastajaid soolise tunnuse alusel. Samuti ei eristanud ma
oma uuringus vastajaid rahvuselise kuuluvuse jirgi. Ulevaade vaatluse all olevatest

vanusegruppidest ja klientide arvust on toodud Tabelis 2.

Tabel 2. Valimi jagunemine

Vaadeldud Kiisitletud
Vanus klientide arv klientide arv
-9 20 (n12/m8) 10 (n6/m4)
n 10-14 15 10
m 10-14 15 10
n 15-19 15 10
m 15-19 15 10
n 20-29 15 10
m 20-29 15 10
n 30-44 15 10
m 30-44 15 10
n 45-54 15 10
m 45-54 15 10
n 55-64 15 10
m 55-64 15 10
65- 20 (n15/m5) 10 (n8/m2)

Analiiiisiks kasutasin 220 vaadeldud kliendi vastuseid: kdige nooremast ja vanemast
vanusegrupist 20, teistest 15 kliendi vastuseid. 140 intervjuud on lébi viidud igast
vanuserithmast 10 meessoost ning 10 naissoost kliendiga, kes olid ka vaatluse all.
Kokku oli vaatluse all 117 ja kiisitletud 74 naissoost klienti ning vastavalt 103 ja 66

meessoost klienti.
Klienditiitipide loomisel 1dhtusin kvalitatiivselt uuritavast materjalist. Intervjuusid ja

vaatlusandmeid analiiiisides tegin kategooriad sagedamini esinevate tunnuste pdhjal

ning koondasin need seitsmeks grupiks.

21



Uurimismeetoditena on  kasutatud kédesolevas to0s osalusvaatlust, semi-
standardiseeritud kiisitlust ja monitooringut. Ma ei kasutanud uurimistdds ettevotte
poolt tehtud analiiiise, aruandeid ja statistikat, vaid votsin aluseks iseenda kogemuse

ja enda poolt 14bi viidud uuringu tulemused.

2.2. Osalusvaatlus

Osalusvaatlus (ja/voi vaatlus) ning monitooring kui samalaadsetes uuringutes vihe
kasutatud meetodid voimaldavad teemale 1dheneda teisest rakursist ja tuua vilja seni
avastamata aspektid. Vaatluse tulemused voOivad seega erineda varasematest
uuringutulemustest ning lisada seni mirkamata jddnud tegureid. Valisin
uurimismeetodiks osalusvaatluse lisaks voOimaluste olemasolule ka sellepirast, et
vaatlus annab koige tdesemat informatsiooni tdnu vahetule kontaktile informandiga.
Vaatlusel selgub, kas inimesed kéituvad nii nagu radgivad (Laherand 2008). Naiteks
klient vididab, et tahab voimalikult odavat ja lihtsat aparaati, kuid valib ikkagi
kallimate ja keerulisemate telefonide vahel. Osalusvaatlus annab vastuse kiisimusele

mille pdhjal kliendid endale telefoni valivad.

Vaatluse kéigus jélgisin kliendi kéaitumist esindusse sisenedes: kas ta vaatab
kdigepealt telefone vitriinist voi pdordub kohe konkreetse sooviga teenindaja poole;
milliste telefonide vastu ta eelkdige huvi tunneb. Samuti jilgisin, milline on klientide
kditumine telefoni valides: kas soovitakse telefoni kdes hoida, proovitakse korva
ddrde; palutakse telefon sisse liilitada, et vaadata ekraanigraafikat, meniiii lilesehitust,

kuulata helinaid.

Osalusvaatluses ei olnud ma protsessi korvaltvaataja, vaid tegevusse liilitatud ning
osalesin otsustusprotsessis konsulteerimise kaudu. Samas oli primaarseks ikkagi
vaatlus, mitte osalus — the observer-as-participant (Laherand 2008). Ma votsin kiill
otsustusprotsessist osa, st esitasin kiisimusi, mis olid minu uurimuse jaoks olulised,
kuid ei osalenud otsustamisel. Kuna vaatlus toimus miiiigiprotsessi loomulikus
keskkonnas — miiligiesinduses — ning teenindaja-vaatleja osalemine tegevuses on

samuti loomulik, siis v0ib eeldada, et kogutud andmed olid objektiivsed ja tdesed.
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2.3. Semi-standardiseeritud kiisitlus

Semi-standardiseeritud kiisitlus on efektiivne uurimismeetod, mis voOimaldab
vastajatel avaldada toelisi fakte ja enda kogemusi. Standardiseeritud kiisitlus lubab
jdada anoniilimsemaks — see on vastuste mdrkimine ilma emotsioonideta ja end
liigselt avamata. Seevastu semi-standardiseeritud kiisitlus annab vabaduse radkida voi
vastamisest keelduda (Seale 1998). Selles intervjuu vormis on siistemaatilisus ja
korrapdrasus — kindlad kiisimused ei lase teemast kdrvale kalduda ja tagavad vordsed
voimalused koigile vastajatele (Berg 1989). Semi-standardiseeritud kiisitlus
vOimaldab jilgida vastajate kditumist, kehakeelt, reaktsiooni ja tundeid. Keele
kasutuse kaudu avaneb informandi sotsiaalne maailm ja isiksus (Seale 1998). Eriti

oluline oli see minu jaoks klienditiiiipide madramisel.

Semi-standardiseeritud kiisitlusega on vdimalik wuurida siigavamaid pohjusi
mobiiltelefonide valikul, teenuste kasutamisel voi mittekasutamisel. Kiisitlus annab
tdpse ilevaate pohjustest, miks teatud teenuseid ei kasutata, miks eelistatakse iihte
telefoniaparaati teisele st millised on multifunktsionaalse mobiiltelefoni puhul need

voimalused, mis igapdevases tarbimises rakendust leiavad.

Semi-standardiseeritud kiisitlus on 14bi viidud vaadeldud 221 inimesest 140 kliendiga,
kes soovisid osta telefoni ning kes olid juba Tele2 teenuseid kasutanud. Kiisitlusele
vastamine oli vabatahtlik. Intervjuu toimus vaatluse ja miiligiprotsessi kiigus, kus
palusin klientidel rddkida, millised on nende ndudmised telefoniaparaadi suhtes,
milliseid teenuseid nad kodige rohkem kasutavad jne. Juhul, kui klient ei vastanud
uurimiskiisimuste olulistele aspektidele, kiisisin ka tdpsustavaid lisakiisimusi: nt kas
nad on kunagi kasutanud internetiteenust, koneposti; kui oluline nende jaoks on
telefoni vilimus vms. Uurisin ka, mis on teenuste mittekasutamise pdhjused. Kliendid
vastasid meelsasti minul poolt esitatud kiisimustele. Laherand (2008) diitleb, et
inimesed rddgivad probleemist meelsasti neile tdhelepanu pddravale ja nende vastu
huvi tundvale inimesele. Seda tddesin vestluse kdigus ka mina — kliendid soovisid
rddkida oma kogemustest, sellest, mis neid huvitab, millised on raskused ja
probleemid. Tihti oli infot isegi liiga palju. Kuna ma ei lindistanud klientide

vastuseid, vaid tegin mirkmeid ja salvestasin vestluse kohe arvutisse, tundsid
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intervjueeritavad enda vabalt ja votsid vestlust miiligiprotsessi loomuliku osana.

Intervjuu tihe kliendiga vottis aega keskmiselt 20-30 minutit.

Iga kliendi kohta koostasin protokollilehe, kuhu kandsin vaatluse ja Kkiisitluse
tulemused. Klientide vastused teenuste kasutamise voi mittekasutamise kohta kandsin
koondtabelisse ja pohjenduslikest vastustest tegin transkriptsiooni. Vastuste analiitisil
kasutasin nii kvantitatiivset andmeanaliilisi (risttabel, statistiline keskmine) kui

kvalitatiivset sisuanaliiiisi. Protokollileht on toodud Lisas 1.

2.4. Monitooring

Kuna mul Tele2 todtajana on vdimalus jélgida teatud teenuste — koneteenus,
lithisdnumite ja multimeediasonumite saatmine, andmesideteenus — kasutamist 14dbi
aastate, siis viisin uurimistods ldbi ka monitooringu. Kliendi maksustatavate teenuste
kasutamise uurimisel on voOimalik teada saada, milline on teenuste kasutamise
diinaamika. Vatsin aluseks Tele2 klientide andmed firma andmebaasist, sest kasutajad

ei oska selle kohta anda statistiliselt nii tépset infot.

Tulemuslik monitooring eeldas mitmeaastast Tele2 kliendiks olemist, seega uurisin
nende eraklientide andmeid, kes on kasutanud Tele2 teenuseid alates 2005. aasta
novembrist. Uurisin loodud klienditiitipide kahe juhuslikult valitud esindaja kone- ja
andmesideteenuse kasutamist ning sonumite saatmist 2005., 2006. ja 2007. aasta
novembris. Monitooringus on kasutatud nende klientide andmeid, kes andsid selleks
nousoleku. Monitooringust jdid vilja klienditiiiibi ,,Algajad kasutajad** esindajad, sest

nemad ei ole Tele2 teenuseid kasutanud nii pikka aega, kui monitooring eeldas.
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3. Uurimistulemuste esitlus

Mobiiltelefon on tekitanud inimestes soOltuvuse ja vajaduse olla igal hetkel
kéttesaadav. Noored ei kujuta elu ilma mobiiltelefonita ette ning arvavad, et kui ei ole
mobiili, ei ole ka elu (Vykoukalova 2005). Minu kisitlustest ilmnes, et 99%-1
mobiilikasutajatest on telefon pidevalt sisse lilitatud. Vaid mdned iiksikud liilitavad
telefoni 66seks vilja. Kui olukord seda tdesti nduab — teatud té6kohad, teatrikiilastus,
arstivisiit — seadistatakse telefon vaikse reziimi peale. Telefon vOetakse kaasa isegi

vannituppa ja tualettruumi.

Oma uuringu tulemused toon vilja alapunktide kaupa:
* millised on telefoni pdhiomadused, mis saavad mééravaks aparaadi valikul,
* milliseid telefonifunktsioone ja operaatorteenuseid kasutatakse kdige rohkem
ning mis on teenuste mittekasutamise pdhjused;
¢ milline on teenuste kasutamine vanusest ldhtuvalt;
e milline on teenuste kasutamine soost ldhtuvalt;

* millised on erinevad klienditiiiibid ning nende kdnediinaamika.

3.1. Telefoni valikut méjutavad omadused

Osalusvaatluse tulemusena selgus, millised on telefoniaparaatidele esitatavad ootused
ja nduded. Telefoni tookindlust peeti nii elementaarseks, et seda sageli isegi ei
mainitud enne, kui minu kiisimise peale. 95%-1 vastanutest olenemata soost ja
vanusest oli telefoni kdige tdhtsamaks omaduseks aku pikk t66aeg. Viga oluliseks
peeti kdepdrasust ja kasutusmugavust: tdhtsad on mugavad ja suured, kontrastsete
numbritega klahvid, suur ja selge ekraan (eriti just suured numbrid ja tdhed) ning
loogilist meniitid (89%). 77% kdigist vastanutest pidas téhtsaks suurt kellaaja niitu
ekraanil. Kaamera olemasolu mainis 62% inimestest, kusjuures téhtis ei olnud niivdrd
kaamera kvaliteet kui lihtsalt selle olemasolu. Muusika kuulamise vdimalus raadio voi

MP3-mingija néol oli oluline 38%-le telefoniostjatest (vt Joonis 4).
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Telefoni omadused

hea aku | 95P%6

kaeparasus ] 89%

kell ekraanil | 77%

kaamera

malukaart

muusika

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Joonis 4. Telefonide valikut mdjutavad omadused (n = 140)

Siin vOib Oelda, et muusikakuulamise funktsioon on tdhtis 10-19-aastastele
kasutajatele (sama tulemus ilmnes ka intervjuude kdigus). Koos muusika kuulamise
vOimalusega on oluline mélukaardi lisamise vdimalus (51%-1), seda ka fotode ja
videoldikude sdilitamiseks. Minu tdiendavatele kiisimustele vastates ilmnes, et

telefoni meeldiv vdlimus on pigem lisavairtuseks, mitte eelistuse pohiargumendiks.

3.2. Telefoni funktsioonide kasutamine

Telefoni erinevate lisafunktsioonide kasutamine oleneb eelkdige vajadustest ja
soovidest. Olulisemad funktsioonid, mida telefonis kasutatakse ja kus vanus ei ole nii
médravaks teguriks, on kell ning koos sellega dratuse funktsioon (vt Joonis 5). Neid

voimalusi kasutavad vastavalt 97% ja 54% valimist.

Kasutatavad funktsioonid
kell ‘ 197%
aratus | ‘ ‘ ] 54%
foto-video 7 ‘ ‘ ] 52%
muusika 7 ‘ 40%
kalkulaator :b 27%
0% 2(3% 40% 60% 80% 100%

Joonis 5. Mobiiltelefoni enim kasutatavad funktsioonid (n = 140)
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Paljud inimesed on loobunud kéekella kandmisest ning dratuskella iilesanne on samuti

mobiiltelefoni kanda.

N46: Ma loobusin kiekellast, sest autos, arvuti ekraanil ja telefonis on kell

olemas ja telefon on ju kogu aeg kaasas.

M32: Aratuskella mul kodus enam ei olegi, kasutan dratajana mobiili.
Telefoniga on voimalik mddrata, et ta dratab esmaspdevast reedeni tihel ja

samal ajal, laupdeval ja piihapdeval on vait.

Populaarne on ka fotode tegemine — seda kasutab 52% vastanutest. Samas vdib delda,
et kaameraga telefonide esimene vaimustus on moddumas. Piltide tegemiseks
eclistatakse fotoaparaati vaatamata sellele, et paljude telefonikaamerate kvaliteet
(megapikslite arv, zoom, vilk jne) on samavidrne odavama fotoaparaadiga. Sarnaselt
varasemate uuringutega (Runnel et al. 2006, Okabe 2004) ilmnes, et mobiiltelefoniga
tehakse hetkejdddvustusi (ja seda ka hetkeks), kui fotoaparaati kdepdrast ei ole voi

kaamerate kasutamine on keelatud.

N21: Kui on mingi tihtsam siindmus, siis ma teen pilte ikka fotoaparaadiga.

Telefoniga voib niisama ploksida neid asju, mida pikemalt sdilitada ei taha.

M?25: Kasutasin telefonikaamerat kontserdil, kus pildistamine oli tegelikult
keelatud. Kvaliteeti neil piltidel muidugi ei ole, aga ise saad aru ja emotsioon

tuleb meelde.

Kuna telefon on isiklik tarbeese, siis ka pildistamise temaatika on seotud isiklike
objektidega (inimesele endale oluliste stindmuste, kohtade vO0i inimestega) —
pildistatakse lapsi, sopru, lemmikloomi. Fotod tehakse enamasti enda telefonile
taustapildiks vOi ndidatakse neid sOpradele kokkusaamisel, viga harva saadetakse
fotod laiemale ringkonnale. Siin vd3ib paralleele tdmmata Okabe (2004)
uurimistulemustega, kus aktiivsete fotosaatjate kdrval iiks osa telefonikasutajatest oli
nn passiivsed pildistajad, kes teevad fotosid, kuid teistele néditavad neid enda telefoni

ekraanilt ega luba pilte ringlusesse.

27



N16: Tegin siinnipdeval sobrannast pildi. Saadan selle talle edasi, teistele ma

seda ei saada. Monele ehk nditan, kui kedagi trehvan.

Kui varem kandsid inimesed ldhedaste ja laste pilte rahakotis, siis praegu on fotod
salvestatud telefoni. Telefon on nagu kaasaskantav fotoalbum. V3&ib o6elda, et
mobiiltelefoniga pildistamise néol on tegemist intiimse meelelahutusfunktsiooniga,

pragmaatilist véartust sellel on véhe.

3.3. Operaatorteenuste kasutamine

Vorguoperaatori poolt pakutavatest teenustest on vaieldamatult populaarseim
lithisdnumi saatmise voimalus. Seda on kasutab hetkel aktiivselt 70% vastanutest (vt
Joonis 6). GSM-telefonide tootmise algusaastatel ei olnud kdikidel telefonidel SMS-i
saatmise funktsiooni. Tootearendajad, kes toona arvasid, et telefoni kaudu teksti

saatmisel ei ole tulevikku, eksisid.

Operaatorteenuste kasutamine

SMS 70%

mrinternet

MMS

\ \ \
\ \ \
| | | |
_ 1 | | | |
helinad-logod ] 37%
juhitav numbrinait 22%
kGne suunamine ‘ 21%

m-teenused 20%

kdnepost 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Joonis 6. Operaatorteenuste kasutamine (n = 140)

Sonumeid saadetakse palju erinevate tdhtpdevade ajal: joulud, aastavahetus,
sobrapédev, nimepdev, slinnipdev ja muud isiklikud tdhtpdevad. Lithisonum asendab
onnitluskaartide saatmist ning seda eelistatakse e-kaartide saatmisele. MMS-iga

saadetakse dnnesoovipilte tihtpievadeks suhteliselt vihe. Uhe pdhjusena toodi vilja
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erinevate telefonibrandide MMS-ide tehniliste parameetrite erinevus, st saadetud pilt

ei pruugi vastuvdtja telefonis avaneda.

N31: Ma saatsin sobrale ilusa pildi, aga tema telefon nditas ainult kriipse ja

punkte. Teine kord saadan SMS-iga luuletuse.

Ka need, kes ei ole igapdevased sdnumisaatjad, vastavad saabunud sdonumitele tihti

SMS-iga.

N60: Ma ise ei saadakski sonumeid, aga lapsed saatsid siinnipdevatervitused

Jja siis ma ikka saatsin vastu ja tanasin.

Liithisonumeid saadetakse lisaks tédhtpdevadele ka siis, kui teatakse, et teisel poolel ei
ole vOimalust konet vastu votta, kuid vaja on midagi ruttu teada anda. Samuti

saadavad sonumeid Opilased ja iilidpilased dppetdod ajal.

N45: Sonumi vastuvotmine on diskreetsem, kui ei ole just eriliselt ldrmakat
sonumisignaali. Kui ma usun, et mees ei saa minuga rddkida, siis ma saadan

talle sonumi.

N14: Nii igav tund oli ja siis me saatsime sobrannaga teineteisele sonumeid.

Rddkida ju ei saa, aga sonumi saatmine ei sega tundi.

Telefoni kaudu internetti péddsemise voimalust on kasutanud peaaegu pooled
vastanutest — 47%. Populaarsemad on uudiste (ilmateate) ja e-mailide lugemine.
Samas ei ole paljud aktiivsed mobiilse interneti kasutajad, vaid on seda proovinud
uudishimust. Seega — reaalne mobiilse interneti kasutajate arv on viiksem. M-

internetti kasutatakse siis, kui arvuti ja internetiiihendus mingil pohjusel puudub.

M34: Telefon on ikka telefon, mitte kohitsetud arvuti. Mul on ainult iikskord
vdlismaal olles valuutakursside vaatamiseks WAP-i vaja ldinud. Ma kasutan
telefoni internetti minekuks kiill viga ddrmuslikes situatsioonides, kui muud

varianti ei paista.
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Enim mainitud pohjusena, miks mobiiltelefoni kaudu internetti ei kasutata, toodi vélja

telefoni liiga véike ekraan ja ebamugav navigeerimine.

M41: Siilearvutid on ldinud jdrjest viiksemaks, neid on kerge kaasas kanda.
Tdna on paljudes kohtades Wi-Fi ja ma kasutan netitihenduseks ikka arvutit,

mitte telefoni, sest telefon on selleks liiga vdiike ja ebamugav.

Ka on {iiheks mittekasutamise pohjuseks aeglane andmevahetus, sest kiiremat
andmesidest voimaldav 3,5G vork on olnud kasutusel lithikest aega. Telefonid, mis
voimaldavad siinkroniseerimist Outlookiga vdoi Word'i dokumentide td6tlust, on
kdrgemast hinnaklassist ning erakliendid hinna ja kasutusmugavuse suhet arvestades

selliseid telefone ei eelista.

N23: Wi-Fi telefonid on kallid ja niisama tavalises vorgus (GPRS-vorgus A.P-

K) on iihendus aeglane ja kallis.

Mboned vastajad olid skeptilised arvutiviiruste tottu — kui telefon on samal ajal ka
arvuti, siis ohustavad seda internetis levivad viirused, mis vodivad rikkuda koik

telefonis olevad andmed.

Pigem soovitakse telefoni ja arvutit tihendada infrapunaliidese, Bluetooth’i voi
andmesidekaabli abil. Nii on lihtsam laadida fotosid arvutisse ja muusikat telefoni.
Soovitakse ka, et telefon toimiks modemina ning lébi arvuti oleks vdimalik
andmesideiihendus mobiilivorgus ja operatsioonide teostamine arvutis sarnaselt

plisitihendusega.

Videokonesid tehakse vdga vihe, sest see eeldab lisaks 3,5G vorgule videokdnet
voimaldavat telefoni molemal osapoolel. Klient, kes oli teinud videokonesid nii EMT
kui Tele2 vorgus leidis, et kvaliteet on mdlemal operaatoril ithesugune — mitte kdige

parem.

Intervjuudest selgusid erinevate teenuste kasutamise ja mittekasutamise pohjused. M-
teenustest kasutatakse kdige rohkem m-parkimisteenust. M-parkimise plussidena tdid

kliendid vélja, et ei ole vaja otsida miinte ega parkimisautomaate, pikendada saab
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parkimisperioodi mugavalt. Sama on margitud ka Runnel et al. (2006) uurimuses.

Toodi vélja ka paris konkreetseid néiteid m-parkimise kasulikkusest.

M39: Mobiilse parkimise eelis minu jaoks ilmnes iikskord moned ajad tagasi,
kui parkisime kolleegidega oma autod kesklinna. Mina mobiiliga, teised
parkimispiletiga. Pdeva jooksul sadas piisavalt lund ja auto klaasilt ei olnud
ndha parkimiskleepsu ega parkimispileti olemasolu. Suur oli teiste pahameel
ja minu imestus, kui lahkuma hakates olid kolleegide autodel parkivistrahvi
kviitungid, kuid minul mitte. Ndihtavasti oli kontrolor igaks juhuks

kontrollinud, ega konkreetne auto ei pargi mobiilselt.

Mboned vastanutest leidsid, et m-parkimisel kallineb minuti reaalne hind tinu SMS-i

hinna lisandumisele.

N40: Kui ma tahan kesklinnas 20-ks minutiks poodi minna, siis ma ei hakka

mobiiliga parkima — sonumi hind on kallim, kui mul miintides maksta tuleks.

Samuti soovisid kliendid, et arveldus oleks konkreetne: mobiiltelefoniarve kajastagu

ainult telefoniteenuseid, mitte parkimiseks kulunud raha.

M19: Mul on mugavam, kui jooksvalt parkimisele mingi raha kulutan, kui et
saan kord kuus mobiiliarvega kogu suure summa maksmiseks. Telefoniarve

olgu ikka rddkimise eest.

Samas olid need kliendid, kes seni m-parkimist ei kasutanud (ei teadnud voimalusest,
ei omanud autot), lipris kindlad, et vajadusel ja voimalusel nad kasutaksid meelsasti

mobiilse parkimise teenust.

M-loto kasutamise muudab klientide sonul ebamugavaks Eesti Loto veebilehekiiljel
eelregistreerimise vajadus ja harjumus méngida lotot tavapéraselt piletit ostes. M-
maksest ja m-id piletist ei tea paljud inimesed midagi. Suhteliselt vdike hulk
vastanutest on kasutanud véimalust m-piletit voi ajalehte osta. Maal elav vastajaskond
ei pidanud m-teenuste olemasolu iildse vajalikuks. M-teenuste kahjuks ridégib asjaolu,

et m-teenuseid ei saa kasutada ebakvaliteetse levi piirkonnas voi sdnumikeskuse
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tehniliste rikete puhul. Samuti ei ole kasutamine vdimalik sidevorkude iilekoormuse

ajal (aastavahetus, massiiiritused).

Runnel et al. (2006) uurimusest ilmnes, et vaatamata koneposti teenuse
omaalgatuslikule aktiviseerimisele operaatori poolt, kasutab seda teenust 1/5 ehk 20%
klientidest. Minu kiisitlusest selgus, et reaalseid kasutajaid on tunduvalt vihem — vaid
5%. Teenus on aktiivne kiill enamatel klientidel, kuid praktilist kasutust leiab
konepost vdhe — sinna lihtsalt ei jdeta sonumeid ja nii ei olegi vaja koneposti
kasutada. Mittekasutamise pohjusteks voib olla asjaolu, et Eesti inimestel ei ole
automaatvastaja kasutusharjumust — soovitakse kahepoolselt vestelda, mitte ainult

teadet jétta.

N23: Ma ei hakka koneposti mingit teadet jdtma. Kui tahan ainult oma teadet

edastada, saadan sonumi.

Paljud kliendid peavad koneposti kasutamist ebamugavaks (ei oska kasutada) ning
kuna koneposti jdetud sonumite kuulamiseks helistamine on tasuline, siis ei jieta
sinna sOonumeid ega kuulata kdneposti loetud teateid. Eelistatakse hiljem uuesti

helistada.

M57: Ma ei oskagi seda posti kasutada. Kes tahab mulle midagi delda,

helistab hiljem uuesti. Ma ise teen kiill nii.

Samas on need 5% kasutajaid teenusega rahul ning neile see meeldib — halva levi
korral voi telefoni véljaliilitamisel suunduvad koned kdneposti ja kui ka sinna teadet

el jéeta, tuleb kdneposti omanikule sonum {iritada helistanu numbriga.

M34: Téotan angaaris, kus seinad ei lase levi libi. Lasin koneposti tagasi
panna sellepdrast, et siis saan vdhemalt teada, kes mulle vahepeal on

proovinud helistada.

N27: Ma tahan hommikuti kaua magada ja ei soovi, et keegi helistades mu
und segaks. Kiill ma pdrast konepostist teada saan, kes mind otsis. (Klient

liilitab telefoni 66seks vilja A. P-K)
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3.4. Telefoni kasutuspraktikad soltuvalt vanusest ja soost

Voib oelda, et vanusest ja soost tulenevate kasutuserinevuste kohalt enneolematuid
avastusi minu uurimuses ei ole. Kinnitust leidsid varasemates uuringutes avaldatud
tendentsid: noorematele kasutajatele on olulised meelelahutuslikud funktsioonid ja
telefoni isikupdra, keskmise generatsiooni kasutajad hindavad pragmaatilisust,
seeniorid soovivad lihtsat helistamisfunktsiooni ega kasuta eriti lisavdimalusi

(comScore Networks Releases 2007, Runnel et al. 2006).
3.4.1 Funktsioonide kasutamine soltuvalt vanusest

Péris noored kasutajad, kellele vanemad ostsid esimese telefoni, ei osanud tépselt
oelda, mis funktsioone nad kasutama hakkavad. Varasem kokkupuude
mobiiltelefonidega on neil olnud lapsevanemate voi vanemate ddede-vendade telefoni
kasutades, seda eelkdige helistamiseks ja kellel on vedanud, siis ka mingude
mingimiseks. Paljuski oleneb noorte telefonikasutus telefoni voimalustest, mitte enda
soovidest. Reeglina ostavad vanemad lastele odavaid, lihtsaid ja mitte eriti paljude
lisafunktsioonidega aparaate. Siiski vOib Oelda, et ka paljud odavama hinnaklassi

mobiiltelefonid véimaldavad kuulata raadiot ja teha fotosid.

Nagu eelpool mainitud on telefoni iiheks enim kasutatavaks funktsiooniks dratus.
Vaid 10-14-aastaste seas on kalkulaator sellest olulisem. 20-29-aastased kasutavad

sagedamini markmikku (meelespead) kui kalkulaatorit (vt Joonis 7).

Funktsioonide kasutamine

100%

80% /
60% / — Aratus
—— Kalkulaator
/‘
40% // Markmik
20% /

-9 10-14 15-19 20-29 30-44 45-54 55-64 65-
Vanus

0%

Joonis 7. Telefoni funktsioonide kasutamine vanusest sdltuvalt (n = 140)
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Meelelahutuslike teenuste kasutamise poolest on tulemused sarnased Runnel et al.
(2006), Optem & TNS Emor (2007), Mediappro Eesti (2006) ning comScore
Networks Releases (2007) uuringu tulemustega. Mobiiltelefon on noorematele
kasutajatele lisaks suhtlusvahendile ka meelelahutaja: kasutajad kuni 19. eluaastani
mingivad rohkem minge, tellivad endale pilte ja helinaid telefoni isikupiraseks
muutmise eesmérgil, kuulavad telefoni abil muusikat, teevad fotosid. Alates
neljandast vanusegrupist (20-29) langeb koigi meelelahutuslike funktsioonide
tarbimine. Kasutatakse kiill fotode tegemise voOimalust, kuid muusika kuulamine,

mingimine ja meelelahutuslike sisuteenuste kasutamine on marginaalne (vt Joonis 8).

Meelelahtusteenuste kasutamine

80% //;\\ — MP-3, raadio
/ \ —— Fotod-videod
60%
/ \ Mangud
0,
0% / Helinate, logode
laadimine
20% /

100%

00/0 T T T T T T T L
-9 10-14 15-19 20-29 30-44 45-54 55-64 65-

Vanus

Joonis 8. Meelelahutusteenuste kasutamine vanusest soltuvalt (n = 140)

Paljud kliendid eelistavadki lihtsamat telefoni, sest mobiili pohifunktsiooniks
peetakse eelkdige rddkimise voimalust. Sellest annab tunnistust ka miitidud telefonide
statistika: ostetumad telefonid olid just odavamast hinnaklassist ja véheste
lisafunktsioonidega (Samsung C170, Nokia 2310, Nokia 2610) vdi nn keskmise klassi
telefonid (SonyEricsson W2001, Nokia 3110c, Nokia 3500¢c, Samsung E250).

M39: Mulle ei ole igasuguseid tilu-lilusid vaja, telefon on helistamiseks.

MP3-méngija, foto(video)kaamera funktsioonid ei ole pragmaatilisele keskmises
vanuses kasutajale olulised. Eelistatakse eraldi muusikaméngija ja fotoaparaadi
soetamist, kuna telefon, millel on arvestatav kvaliteetne kaamera ja MP3-mingija

peal, maksab rohkem kui ostes eraldi telefoni rddkimiseks, kaamera pildistamiseks ja

34



MP3-médngija muusika  kuulamiseks. Samuti maérgiti, et kui selline
multifunktsionaalne ja kallis telefon dra kaob voi tookdlbmatuks muutub, on kahju

tunduvalt suurem — lisaks telefonile ollakse ilma ka muusikaméngijast ja kaamerast.

M38: Kui telefon, millel on koik funktsioonid peal, dra kaob, oled korraga

koigest ilma.

Eelnevalt sai margitud, et vaieldamatult kdige populaarsem operaatorteenus on
lihisdnumite saatmine. Aktiivselt kasutab seda vdimalust 70% vastajatest. Ei

leidunud tiihtegi klienti, kes ei oleks mitte kunagi iihtegi sOnumit saatnud.

M57: Ma kiill kartsin, et ei saa sonumi saatmisega hakkama, aga telefonide

meniitid on muutunud jdrjest lihtsamaks ja sonumi saatmine kergemaks.

Vanem generatsioon ei ole aktiivne sdnumite saatja, kuna sdnumi sisestamine on

nende jaoks ebamugav.

N80: Ma ei nde neid viikesi tihti ja sormed on ka juba kobad — ei saa

nuppudele tipselt pihta. Ma parem helistan, kuulen teise inimese hddiltki.

Samuti eelistati helistamist siis, kui info on kiireloomuline. SGnumi saatmisel voib
saatja saada kiill tagasisidet, kas tema sonum on kohale toimetatud, kuid mitte teadet

selle kohta, et adressaat on ka sdonumit lugenud ja info kitte saanud.

Kuni 19-aastased tellivad SMS-i teel ménge, helinaid ja logosid. Samuti kasutavad
nad liihisonumiteenust erinevatest SMS-tarbijamidngudest ja -loosimistest osa
votmisel ja SMS-hééletamisel. Keskmise vanusegrupi kliendid ei telli nii palju SMS-i
kaudu helinaid ja logosid, vaid laevad internetist soovitud muusika otse telefoni
(USB-kaabli, Bluetooth’i voi infrapunaliidese abil). SMS-hééletustest ja -loosimistest
on nad osa votnud, kuid tunduvalt vihem. Mitte keegi kiisitletutest ei 6elnud, et nad
on kasutanud SMS-laenu votmise voimalust. 19-40-aastased, kes kasutavad aktiivselt
arvutit ja internetti, saadavad sonumeid ka 14bi Tele2 iseteeninduse. Seda kiill rohkem

tasuta voimaluse drakasutamiseks kui vajadusest.
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Operaatorteenuste kasutamine

100%

80% ~
/ \ — Konepost
60% —— m-internet (mobiilis)
/ \ M-teenused
40% MMS
20% / \ —SMS

00/0 T T T T T T T —
-9 10-14 15-19 20-29 30-44 45-54 55-64  65-

Vanus

Joonis 9. Operaatorteenuste kasutamine vanusest soltuvalt (n = 140)

Nooremad kasutajad on ka aktiivsemad multimeediasonumite  saatjad.
Vanusegruppides 30-44 ja 45-54 oli MMS-i saatjaid juba tunduvalt vihem. Pdhjuseks
toodi, et telefon on eelkdige todvahend (rddkimiseks) voi ei ole MMS-i saatmise
vajadust. MMS-i ei peeta info edastamise vdimaluseks, vaid mobiilseks
meelelahutuseks. MMS-e saadetakse erilistes olukordades voi siis, kui seda nduavad

tooulesanded.

N52: Kasutan oma telefoninumbrit ka tééalaselt ning mul on vaja saata sageli

MMS-e (To0kohaks Eesti Rahvamuuseum A.P-K).

Kui vaadata monitooringu tulemusi (lk 49-50), on nidha, et tegelikult ei kasutata
MMS-teenust nagu ka m-internetti nii palju, nagu klientide kiisitluste pdhjal voiks
eeldada. See voOib olla tingitud asjaolust, et paljud kliendid on kiill oma
kasutuspraktika viltel mone MMS-i saatnud, kuid reaalselt ei ole nad aktiivsed MMS-

teenuse kasutajad.

M-teenused on koige praktiseeritumad 20-44-aastaste seas. Enim on kasutust leidnud
m-parkimine. Nooremad vanusegrupid kasutavad mobiili m-pileti ostmiseks (sest ei
oma autot). Vanemad inimesed on m-parkimise suhtes kohkleval seisukohal:
kardetakse, et tehnika veab alt; kindlustunde, et auto parkimise eest on ikka tasutud,

annab fiiiisiliselt katsutav parkimispilet.
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Mobiilse interneti aktiivsemad kasutajad on nooremad kui 45-aastased — 75% 10-44-
aastastest klientidest on kasutanud m-internetti. 10-19-aastased kasutavad m-internetti
eelkdige meelelahutuseks — helinate ja mingude laadimiseks jne. 20-44-aastaste
vanusegrupis on m-internet info otsimiseks, uudiste ja e-kirjade lugemiseks. Jallegi
korvutuvad nooremate kasutajate meelelahutusliku funktsiooni ja keskmise
vanusegrupi praktilise kasu véértustamine. Juhuslikemate m-interneti kasutajate seas

on populaarsust vditmas uus teenus — m-interneti paevapilet.

Eespool sai vélja toodud m-interneti mittekasutamise pdhjused ning ka see, et tegelik
kasutajate arv ei pruugi nii suur olla. Vanemad kui 45-aastased pdhjendasid teenuse
mittekasutamist vajaduse puudumisega. Samuti mérgiti ithe pdhjusena dra oskamatus
telefoni interneti kasutuseks seadistada. Tele2 on kasutusele vOtnud automaatse
GPRS-seadete saatmise: kui kliendi SIM-kaart registreeritakse vorgus uue telefoniga
(IMEI-koodi jargi), saadetakse talle automaatselt selle telefoni GPRS ja MMS seaded.

Kliendil tuleb vaid sdnumiga saabunud seaded nupulevajutusega aktiveerida.

3.4.2. Funktsioonide kasutamine soltuvalt soost

Uuringu tulemused nditavad, et enamuse teenuste tarbimise osas mérkimisvéérseid
erinevusi meest ja naiste kasutuspraktikas tdheldada ei saa. Peaaegu samale
tulemusele jouti Runnel et al. (2006) uurimuses: teenuste kasutamises kardinaalseid
erinevusi meeste ja naiste vahel ei ole, vilja arvatud nn tehniliste teenuste tarbimine —
mehed loevad mobiili kaudu uudiseid ja e-maile rohkem ning pargivad rohkem. Ka
minu uuringus selgus, et erinevaid m-teenuseid ja internetiiithendust 14bi mobiili
kasutavad mehed monevorra sagedamini. Ka meelelahutuslik pool ehk méngude
mangimine on meessoo hulgas populaarsem, eriti kuni 19. eluaastani. Samas on
naised aktiivsemad sOnumite saatjad. Ka Mediappro Eesti (2006) jirgi méngivad
poisid telefoniminge rohkem, kuid tiidrukud saadavad rohkem sdnumeid. Runnel et
al. (2006) uurimuses toodi vélja, et mehed kasutavad kaamerat rohkem. Minu
uurimistulemused seda fakti ei kinnita — fotosid ja videot teevad naised meestest isegi
rohkem, vastavalt 61% ja 59%. Ka piltide saatmises on naised meestest mone

protsendipunkti vorra ees (vt Joonis 10).
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Teenused ja sugu
SMS n 81%
MMS Mﬁ/ﬁ%
M-teenused : 29%
mrinternet (mobilis) - 60%
Kdnepost &% ; I'\\IIIZEES
Helinate, logode laadimine 3/%%
Méngud 2 27%
Fotod-videod 837:/"
MP-3, raadio %“ﬁ%}o
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Joonis 10. Funktsioonide kasutamine soost soltuvalt (n = 120)

Meeste ja naiste kasutuserinevuste vaatlemisel jétsin vélja kdige noorema ja kdige
vanema vanusegrupi, milles eraldi vaatluse all soo jargi ei olnud lapsed alla 9-eluaasta

ja kasutajad tile 65-eluaasta. Seega kasutasin analiilisiks 120 kliendi vastuseid.

3.4.3. Soovitud tulevikuteenused

Intervjuu kéigus kiisisin, milliseid teenuseid kliendid veel sooviksid. Uutest teenustest
enam soovitakse vanade teenuste vigadeta toimimist. VOib Oelda, et soovitakse
lihtsaid ja kergesti kasutatavaid operaatorteenuseid, mis aitavad elu mugavamaks
muuta — nditeks kadunud telefoni asukoha tuvastamine (positsioneerimine),
soovimatute konede keelamine (konefilter). Sagedamini mainiti mobiili kaudu
hidletamise voimalust, ,,aroomikonesid” (inspireerituna EMT reklaamist), retsepti
saamist arstilt mobiili vahendusel jne. Pakuti vilja, et SIM-kaarti vdiks saada
kasutada kliendikaartidena, muidu on terve rahakott erinevaid kaarte tdis (M-makse,
M-ID juba on). Mitmed kliendid soovisid oma telefoni taskulampi, kuna vanal

telefonil oli see olnud ja oma olemasolu digustanud.

Paljud kliendid tahtsid, et oma telefonile oleks vdimalik ise programme soovitud
teenusteks peale laadida. Kurdeti, et telefonis on liiga palju mittevajalikke
funktsioone, aparaadid on muudetud liiga keeruliseks — integreeritud on palju

tarbetuid voimalusi, mis teevad mentiiiis opereerimise raskeks ja aeglaseks.

38



Mitmed vastajad tundsid huvi kahe SIM-kaardiga telefoni vastu. Praegu on Tele2-1
miiligis kahe kaardiga Samsung D880. Selgus, et paljud kliendid kasutavad kahte
telefoninumbrit ja kahte telefoni, seda eelkdige rddkimiseks, mitte muudeks
funktsioonideks. Dual-Sim telefon voimaldab kergemini lahus hoida era- ja drikoned.
Sageli on inimestel kasutada todandja number, millelt ei ole lubatud teha erakonesid
ja seepdrast on vajalik kahe kaardi olemasolu. Kahe numbri kasuks rdégib ka asjaolu,
et kui tiks numbritest on mingil teatud pohjusel suletud (limiit {iletatud, arve
maksmata), on siiski vOimalik konesid teha teiselt numbrilt. Samuti toodi vélja
argument, et kahte kaarti, eelkdige erinevate operaatorite kaarte, kasutatakse selleks,
et teistel oleks odavam helistada — erinevatel teenuspakettidel voib olla vorgusisese ja
vorgust vilja helistamise hinnavahe mitmekordne. Ka oli iiheks teguriks levi kvaliteet
— kui tihe operaatori levi teatud piirkonnas on halb, siis on lootust helistada teise
operaatori numbrilt. Siiski on selge, et kahe-kaardiline telefon on populaarne just oma

helistamisfunktsiooni, mitte muude voimaluste tottu.

3.5. Klienditiiubid

Vastavalt vaatlusaluste klientide erinevatele soovidele, vajadustele ja harjumustele
ning sotsio-demograafilistele teguritele (sotsiaalne staatus, sugu, vanus, perekonna
olemasolu, ka moned isikuomadused) piitidsin omadusi koondades ja klassifitseerides
moodustada erinevad mobiiltelefonikasutajate klienditiitibid. Kategooriad on
kujundatud vaatluse ja kiisitluse tulemuste pohjal pShilistest omadustest ja sagedamini

esinevatest tunnustest lahtuvalt.

Tiilipide koostamine sai alguse vaatlusprotsessi kéigus, kus erinevad kliendid
iiksteisest selgelt eristuma hakkasid, seda nii oma kiitumise, suhtlemise, harjumuste
ja eelistuste 10ikes. Vaatluse ja kiisitluse kdigus ilmnesid moned isiksuseomadused
viaga selgelt. Erinevad kditumismustrid ja iseloomujooned on omased teatud
kliendigruppidele, olgu nendeks siis kriitilisus, hoolivus v4i edevus. Nii moodustasid
ithe grupi aktiivsed suhtlejad, teise grupi massist eristuda tahtvad inimesed. Teatud
klientidel on suur kontrolli- v&i tunnustusvajadus, teistel jdlle soov silmapaista.
Tiipoloogiaid korrastasin hiljem intervjuude vastuseid analiiiisides, kus erinevad

tunnused ja mustrid erinevates kiisitlustes selgelt esile tulid.
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Osalusvaatlusel avaldus, et tulenevalt isiksuseomadustest, vanusest ja telefoni-alastest
eelteadmistest kdituvad kliendid vidga erinevalt. Kliendikategooria {iheks
tunnusjooneks saigi otsustusprotsess — kui suured on kliendi eelteadmised, kas ta
vajab soovitusi voi abi telefoni valikul, kui tihtis on ,,oluliste teiste* arvamus jne. Ka

kindel eelistus brandi suhtes oli liheks teguriks kategoriseerimisel.

Osalusvaatluse tulemusel selgusid kliendi soovid ja vajadused, mis ei soltu niivord
soost kui sotsiaalsest staatusest, mis omakorda on seotud vanusega — Opilased,
tootavad inimesed, pensiondrid jne. Kategooriaid eristabki iiksteisest erinevus
telefonile esitatavates nduetes — teatud tiilipidele on oluline lihtsus ja mugavus, teisele

valimus ning kolmandale paljude lisafunktsioonide olemasolu.

Klienditiilibid eristuvad tiksteisest ka hinnatundlikkuse poolest: on tiilipe, kellele hind
on véga oluline ning ka selliseid, kes on ndus mobiili eest rohkem raha maksma,

peaasi, et see rahuldaks nende vajadusi.

Klientide erinevatesse kategooriatesse paigutamise olulisteks teguriteks olid
koneharjumused ja lisateenuste kasutamine. Kiisitluses kdigus selgus, millised on
inimeste helistamisharjumused ning milliseid lisateenuseid kasutatakse. Samuti
selgusid ka teenuste mittekasutamise pohjused. Kategooriad erinevad
meelelahutusfunktsioonide ja tehniliste teenustes kasutamise poolest, kus skaala iihes
otsas on teenuste aktiivsed kasutajad ja teises otsas kliendid, kes ei ole kunagi telefoni

meelelahutuseks voi internetti sisenemiseks kasutanud.

Klienditiitibid on siiski kunstlikult kategoriseeritud ning loodud illustreerimaks
erinevaid kasutajatiiiipe. Uhtegi piris ,,puhast* klienditiiiipi ei esine, igas inimeses on
jooni ka teistest klienditiilipidest. Kategoriseerimise aluseks on domineerivamate
tunnuste ilmnemine, mitte iiksteist 10puni vélistavad tunnused. Tunnuste muutumisel
(vanusest tuleneva sotsiaalse staatuse vOi koneharjumuste muutumisel) muutub ka

klienditiitip.

Seega on tiipoloogia aluseks erinevad karakteristikud, mis ilmnesid telefoniaparaatide
valikul ning kasutuharjumuste analiiiisil. Planti (2002) tiipoloogiale sarnaselt leidsin

neile iseloomulikud nimed. Ulevaate klienditiiiipide karakteristikutest annab Tabel 3.
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Tabel 3. Klienditiilipide karakteristikud

Tihtis asjaajaja | Konservatiivne | Innovatiivne Hinnatundlik Aktiivne Edev suhtleja Algajad
koduperenaine tehnofiil kalkuleerija jutustaja kasutajad
Sugu N, M N M N, M N, M N, M N, M
Vanus 30-44 30-54 15-44 55- 15-44 15-29 -14 ja 65-
Sotsiaalne staatus | juht, eraettevdtja | kodune, to6tav tehnilised ametid, | pensionirid, aktiivse sotsiaalse | tootav noor, | opilased,
iilidpilased, viiksema eluga trendi-inimene pensionérid
sissetulekuga
inimesed
Otsustusprotsess | keskmine pikk lithike keskmine lihike lithike pikk
Briindilojaalsus jah jah ei jah ei el ei
Hind oluline viga oluline ebaoluline viga oluline ebaoluline ebaoluline oluline
Vilimus ebaoluline ebaoluline ebaoluline ebaoluline ebaoluline viga oluline oluline
Kasutusmugavus | oluline viga oluline viga oluline viga oluline ebaoluline ebaoluline oluline
Koneharjumused | vdhe konesid, | kdned pereringis | rddgib siis, kui | vdhe konesid | rddgib palju, | radgib palju, eriti | vihe konesid,
koned lihikesed tahab, mitte | ainult vajadusel kdned pikad oma tutvusring- | koned lithikesed
vajadusest konnaga
SMS harva sageli sageli el viga sageli sageli sageli
MMS ei ei sageli el el sageli harva
Internet ei ei sageli el harva el ei
Meelelahutus ei ei jah el jah jah jah
Mirksonad konkreetsus, stabiilsus, uudsus, erilisus hinnavait, sotsiaalsus, atraktiivsus, lihtsus, turvalisus
kiirus, kuluteadlikkus kokkuhoid suhtlemisvajadus | ekstravagantsus
Muud olulised oluline olulised oluline  odavus, | oluline oluline teistest | oluline
karakteristikud mugavusteenused | kontrollivoimalus | lisafunktsioonid, | mitte kvaliteet meelelahutus eristuda, silma | kasutusmugavus
korge teadlikkus paista




3.5.1. ,,Tahtis asjaajaja*

Mairksonadeks konkreetsus ja kiirus

,» Lahtis asjaajaja“ on 30-44-aastane, reeglina meessoost, kuid vdga palju on ,,Téhtsaid
asjaajajaid“ ka naissoost klientide hulgas. Paljud ,,Asjaajajad* tootavad juhtival kohal,

on viikefirmade omanikud vdi eraettevotjad (vt Tabel 3).

,» Lahtis asjaajaja®“ on enesekindel ja ndudlik. Vahel vdib olla kriitiline, kuid iildjuhul
mitte ebadiglane. Konflikte see klient ei karda ning seetdttu ei jéta {itlemata, mida
motleb. Peab oluliseks lubadustest kinnipidamist — kui on lubatud, et telefon jouab
miiiigile homme, siis peab see nii ka olema. Nouab oma G&igust ka siis, kui tal alati
digus ei ole — ta on arritunud, kui vilismaal tehtud kdnede maksumus on kallim, kui
tema oli arvestanud. Selle kliendi hoiak on seotud tdhtsusega — ta tahab tunda, et
klient st tema on téhtis ja oodatud. Talle meeldib kiire ja professionaalne teenidus.
Telefonina eelistab tuntud brdndi ning on suhteliselt bréndilojaalne. ,,Asjaajajale*
meeldivad kallimaid, kvaliteetseid ja to0kindlaid mudelid. Vilimusest olulisem on
telefoni funktsionaalsus — telefon on eelkdige praktiline to6vahend. Ta ostab pigem
kallima telefoni, kuigi vOimalikke funktsioone ei kasuta. Soovib enne ostmist
kindlasti telefoniga 1dhemalt tutvuda — katsetada klaviatuuri, vaadata meniiiid.

,» Lahtis asjaajaja* kasutab ja ootab selliseid teenuseid, mille puhul ta tunneb, et need
tema elu mugavamaks teevad: kdonemaksumuse niit, arve teavituse SMS. Ta on
teadlik paljudest erinevatest teenustest. Tema koned ei ole eriti pikad ja ta ei helista
eriti palju — vaid siis, kui on vaja kiiresti informatsiooni vahetada ja asju ajada.
Sonumeid saadab vajadusel (vilismaal olles). Meelelahutuslikke teenuseid sh MMS-i

vOi m-internetti ,, Téhtis asjaajaja“ tavaliselt ei kasuta.

3.5.2. ,Konservatiivne koduperenaine*

Mairksdnadeks stabiilsus ja kuluteadlikkus

Siia kliendikategooriasse kuuluvad naised vanuses 30-54-eluaastat. Enamasti kdivad
,Konservatiivsed koduperenaised t60l pereemaks olemise korval (vt Tabel 3).
,Koduperenaine* on tundlik ja hoolitsev. Tema jaoks on muutused ebameeldivad — ta

on Onnetu, kui vana telefon katki ldheb ja peab hakkama uut ostma ning sellega



harjuma. PShjus voib olla selles, et lisaks telefoni ostmisega kaasnevale véljaminekule
el ole tal t60 ja pere kdrvalt aega ning tahtmist timber Oppida. ,,Koduperenaine*
soovib, et elu oleks stabiilne ja kontrolli all. Ta vastutab oma pereliikmete eest —
sageli on tema nimel ka pereliilkmete voi ldhedaste telefoninumbrid (Perepakett,
Pereliin), et oleks liks vastutaja ning lihise arve ndol parem iilevaade kulutustest.
Telefonina eelistab ,,Konservatiivne koduperenaine* tuntud brindi odavat ja lihtsat
mudelit, millelt ootab t66kindlust, lihtsust ja mugavust. Ka lastele ostab ta madalmast
hinnaklassist ja véiksemate vOimalustega telefonid, sest arvestab sellega, et lastel
kaovad need nagunii ruttu dra voi ldhevad katki. Otsustusprotsessis usaldab sageli
teenindaja nouandeid. Tihti proovib telefoni korva &éres.

,Koduperenaine* rddgib palju eelkdige oma pere ringis. Talle on oluline, et oleks
voimalus pidevalt laste (ja ka abikaasa) tegemiste koht infot saada. SMS-e saadab
,Koduperenaine* suhteliselt palju. Tihti kontrollib ta SMS-i teel jooksvate konede
saldot, sest soovib hoida pere konearved ja -harjumused kontrolli all. MMS-i, m-
internetti ja muid meelelahutuslikke teenuseid ta ei kasuta, sest ei nde vajadust selle

peale raha raisata.

3.5.3. ., Innovatiivne tehnofiil*

Mairksonadeks uudsus ja erilisus

,.Innovatiivne tehnofiil“ on meesterahvas vanuses 15-44-eluaastat. ,,Tehnofiil“ on
tehnoloogiast huvitatud ning hea tehnilise taibuga. Ta Opib voi todtab erialadel, mis
on seotud elektroonika, tehnika voi infotehnoloogiaga (vt Tabel 3).

,Innovatiivne tehnofiil* on kiire ja mugava eluviisiga — kdik peab olema kaasaegne ja
sujuma paari nédpuliigutusega. Ta katsetab pidevalt uusi telefone ja kasutab voi
vihemalt katsetab kodikvdimalikke lisateenuseid.

Selle kliendi puhul on tegemist tiiiibiga, kes tahab hiilata oma teadmiste ja
ideededega. Tal on enne telefoni ostmist juba selge, kuidas peab seda iihendama
arvutiga, mis on Flickr (piltide jagamine on-lines) voi Pictbridge (piltide sorteerimine)
Ta soovib oma teadmisi teistega sh ka teenindajaga jagada. Otsustusprotsessis on
teenindaja roll oluline tema valikute kinnitajana.

Mones mdttes on ,Innovaatiline tehnofiil“ ebastabiilne, sest tema tujud vdivad

muutuda — ta vaimustub kiiresti ja pettub kergesti. Ta tahab proovida korraga kdike
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uut. ,,Tehnofiil“ on noérdinud, kui tema ootused ja ndudmised telefonile ei vasta
tegelikkusele voi kui Tele2-1 ei ole olemas sellist teenust nagu konkurentidel voi
mujal maailmas. ,, Tehnofiil* ootab, et tema ideedele tunnustust jagatakse. Ténu selle
tiilibi tagasisidele on Tele2-1 kergem pakutavate teenuste arendamine ja uuendamine.

,Innovatiivne tehnofiil* otsib pidevalt infot ja uusi vdimalusi ning lahendusi. Ta ei ole
brindilojaalne, vaid ostab telefoni, mis on uus ja funktsiooniderohke. Ta tahab
katsetada voimalikult palju uusi mudeleid ning on ndus selle eest rohkem maksma.
Tihti ta ei tea, palju maksab tema paketi kdneminut, kuid talle ei ole tdhtis niivord
hind kui kvaliteet ja voimalused. See kliendikategooria on {iks suuremaid m-interneti
ja sellel baseeruvate teenuste kasutajaid. Suur tdhtsus on ka meelelahutuslikel
teenustel ja telefoni muudel lisafunktsioonidel: diktofonil, héailvalimisel,

videohelinatel, pilditd6tlused jne.

3.5.4. ,Hinnatundlik kalkuleerija*

Mirksonadeks hinnavdit ja kokkuhoid

,Hinnatundlikud kalkuleerijad“ on igas vanuses mehed ja naised (kes ei sooviks
soodsamat koneminutihinda voi odavamalt telefoni), kuid eelkdige moodustab selle
grupi vanema-ealine voi vdiksema sissetulekuga klientuur (vt Tabel 3).

Selle kliendikategooria vdiks tinglikult jagada veel kaheks: ,,Hinnatundlik® ja
,Kalkuleerija®, kuid kokku on nad liidetud iiheks klienditiitibiks.

,Kalkuleerija® on tarbijagrupp, kes alati huvitub soodustustest ja parematest
pakkumistest. Ta on kursis turul toimuvaga — jélgib kampaaniaid, uurib vdimalusi.
,Kalkuleerija®“ tahab olla kavalpea ja seepirast arvutab kogu aeg ja motleb vilja
erinevaid voimalusi (nt teha fiktiivseid lepinguid vms), et telefon soodsamalt saada.
Tal on voidutunne sellest, et saab operaatorit ,,petta“. Natuke kardab, et ka teda
petetakse ning seetdttu kontrollib kdike (hinnakirju, arveid, konede eristusi). Reeglina
on odavamate telefonide nimel valmis kavaldama mehed ning odavam kdneminut on
olulisem naistele.

,Hinnatundlikud* on eelkdige koik madalama sissetulekuga inimesed (pensionérid),
kes on huvituvad uutest odavamatest konepakettidest, kuid erinevalt
,Kalkuleerijatest™ ei otsi nad fiktiivseid lahendusi soodustuste saamiseks.
,Hinnatundlik kalkuleerija“ eelistab lihtsaid, tookindlaid telefone, mis on juba mdnda

aega turul olnud ja oma kvaliteeti tdestanud voi mille hind on langenud. Kampaaniate
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ajal ostab meelsasti ka paljude lisafunktsioonidega telefoni. Ta ei hakka neid kunagi
kasutama, aga kui odavamalt saab rohkemate voimalustega telefoni, siis tuleb ju osta.
,Hinnatundlik kalkuleerija® usaldab telefoni valikul teenindajat, sest kuigi olles
teadlik telefoni hindadest, ei ole ta nii pddev erinevate telefonimarkide
funktsionaalsuse ja kasutusmugavuse koha pealt. Samas on tal olemas oma
eelarvamus teatud mudelite kohta.

,Hinnatundlik kalkuleerija* ei rddgi palju ega saada sdonumeid. Teda ei huvita niivord
teenuste kvaliteet, mitmekiilgsus ja keerukus, vaid tavateenuste olemasolu.

Meelelahutuse ja uute teenuste sihtgrupiks ,,Hinnatundlik kalkuleerija“ ei ole.

3.5.5. ,,Aktiivne jutustaja“

Mairksonadeks sotsiaalsus ja suhtlemisvajadus

,»Aktilvne jutustaja® on vanuses 15-44 cluaastat. Ei saa oelda, et ,,Aktiivsed
jutustajad® oleks eelkdige naised. Ka meeste seas on véga palju selliseid kliente, kes
vajavad pidevat kommunikatsiooni ja tahavad palju rddkida, ka teenindajatega.
»Aktiivne jutustaja® tootab erialal, kus on vdimalik suhelda inimestega
(miitigiesindaja, maakler, koolitaja). Ta on liikuva ja aktiivse elustiiliga (vt Tabel 3).
,»Aktiivne jutustaja“ on klient, kellega suheldes tuleb alati lasta kdigepealt temal
rddkida. Ta on jutukas ja positiivne — kui telefon ldheb katki, on natuke heitunud, et
suhelda ei saa, kuid ostab nurisemata uue telefoni. Optimistlikult arvab ta, et kiillap
uus aparaat peab kauem vastu.

,»Aktiivne jutustaja® tahab adekvaatset infot ja usaldusvéarseid selgitusi, mislibi on ta
kergesti modjutatav ning valmis oma ostueelistusi sujuvalt muutma. Ta usaldab
miitigikonsultanti kui oma ala professionaali ning ei soovi telefoni valimise peale
palju aega raisata.

Telefoniaparaatide suhtes on see tiilip vdhendudlik — peaasi, et saaks rddkida.
Trendikus ja lisafunktsioonid ei ole nii olulised. Seetdttu ootab telefonilt eelkdige aku
pikka vastupidavust ja kasutusiga. Teda segavad teenused, mis vdivad piirata
radkimist (krediidilimiidi tiletamise tottu numbrilt vdljahelistamise piirang). ,,Aktiivne
suhtleja* saadab vdga palju liihisonumeid, votab osa SMS-haéletustest ja -méngudest.

Sageli omab ta mitut telefoni ja kasutab erinevate operaatorite numbreid.
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3.5.6. ,,Edev suhtleja*

Mairksonadeks atraktiivsus ja ekstravagantsus

,Edev suhtleja” on eelkdige tOGtav noor vanuses 15-29 eluaastat (mitte iilidpilane),
kuid ,,Edeva suhtleja* tunnustega kliente leidub ka eel-keskealiste seas. Palju on
sellele tiiiibile iseloomulike joontega kliente noorema muukeelse kasutajaskonna
hulgas. ,,Edevad suhtlejad® ei ole ainult naised, vaid ka paljud meessoo esindajad (vt
Tabel 3).

Sarnaselt ,,Aktiivse jutustajaga® on ,,Edev suhtleja® aktiivne, elav tiilip, kellele
meeldib palju rddkida. Ta tahab silma paista erilisusega (ka vélimuses), armastab
kuldseid, laikivaid, eksklusiivseid asju, funktsionaalsus on teisejirguline.

,Edeva suhtleja®“ otsused on spontaansed ja emotsioonidest, mitte praktilisusest
ajendatud. Talle on tdhtis selle grupi arvamus, kuhu ta kuulub. Sageli ei osta sellist
telefoni nagu teistel on, vaid ,,parema* st védljandgemiselt atraktiivsema. Seda ka siis,
kui vana telefon on veel tdiesti tookolbulik. Kodige tédhtsam on telefoni vilimus,
kvaliteet ja hind ei ole {ildse méédravad. Detailid ,,Edevat suhtlejat ei huvita, vaid
tiititavad.  Otsustusprotsess on lilhike, sest ta wvalib olemasolevatest kdige
ekstravagantsema telefoni.

,Edev suhtleja radgib palju ja kasutab nii SMS- kui MMS-teenust. Fotoaparaat ja
andmeside on tdhtsad selleks, et saaks endast ilusaid pilte teha ja neid teistele saata.

Muusika kuulamine ei ole eriti oluline, kuna see on individuaalne tegevus.

3.5.7. ,,Algajad kasutajad*

Eraldi grupi moodustavad algajad telefonikasutajad, kelle praktiline mobiiltelefoni
kasutamise kogemus puudub voi on véike. Siia alla kuuluvad nii paris noored kui ka
eakamad kliendid. Reeglina on neil telefonide suhtes véikesed ootused ja ndudmised.
Kehtib pohimdte — mida lihtsam telefon, seda parem. ,,Algajad kasutajad“ valivad
telefoni eelkdige vélimuse, mitte funktsionaalsuse jirgi. Erandiks on iiksikud
teadlikumad noored kasutajad, kellele on tdhtis lisaks helistamisele ja SMS-i
saatmisele meelelahutuslikud funktsioonid — muusika ja kaamera. Otsustusprotsessis
soltuvad selle grupi esindajad tdielikult teistest — kaaslastest, teenindajast,

lapsevanemast — ning see muudab protsessi suhteliselt pikaks.
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,»Algajad kasutajad ei rddgi telefoniga palju, vaid teevad ainult vajalikke, lithikesi
konesid. Tihti omavad nad telefoni selleks, et teistel oleks voimalik nendega kontakti
saada: lapsevanematel lastega ja lastelastel vanavanematega. Telefon on nende jaoks
emotsionaalse turvatunde tekitaja. Milliseid teenuseid nad tulevikus valdavalt
kasutama hakkavad, ei oska ,,Algajad kasutajad“ 6elda, kuna neil on teadmisi teenuste

kohta vihe ning nende kasutusharjumused on veel vélja kujunemata.

3.5.8. Klienditiiiipide jaotumine

Jargnevalt teen liihiiilevaate uuringus osalenud Tele2 klientide jaotumisest
tiipoloogiast ldhtuvalt (vt Joonis 11). Nagu eelnevalt mairgitud, ei esine piris
,puhtaid“ klienditliipe — ,Téhtsale asjaajajale” iseloomulikku ndudlikkust ja
kriitilisust ilmneb jirjest enamate klientide juures. Samuti voib kliendi praegune
kategooria tunnusjoonte muutudes teiseneda, eriti ,,Algajate kasutajate puhul. Seega

pohineb véljatoodud jaotus kdesolevas uuringus avaldunud tulemustel.

Klienditiilipide jaotumine

Algajad kasutajad, Tahtis asjaajaja,
14% 1%

Konsenatiivne
koduperenaine, 19%

Edev suhtleja, 6%

Aktiivne jutustaja,
26%

Innovaatiline
tehnofiil, 6%

Hinnatundlik
kalkuleerija, 18%

Joonis 11. Klienditiiiipide jaotumine (n=140)

Nagu tabelist selgub, on Tele2 klientide seas kdige rohkem ,,Aktiivsele jutustajale*
iseloomulike joontega kliente. Selle kliendikategooria kasvu soodustab jitkuv
koneminutihinna langemine. Peaaegu iihepalju on ,,Konservatiivseid koduperenaisi‘
ja ,,Hinnatundlikke kalkuleerijaid“. Need on kliendikategooriad, mille vanuseline
intervall on kdige suurem. Tarbimise vdhendamisele ja kokkuhoiule suunatud
iileskutsed meedias on pannud paljud kliendid oma kdneharjumusi kontrollima ja

soodsamaid vdimalusi otsima. ,,Innovaatilisele tehnofiilile tiiiipiliste tunnusjoontega
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inimesi on aga Tele2 klientide hulgas vdhe. See tdhendab, et kasutajad ei hinda
niivord telefoni tehnoloogilisi vOimalusi ja uudseid operaatorteenuseid kuivord
soovivad lihtsamaid lahendusi. Oma kogemustele tuginedes voin delda, et ,,Algajate
kasutajate osakaal aastatega suureneb seoses kasutajate vanuselise alampiiri
langemisega. Samas on see kliendikategooria, kus on kodige suurem voolavus —
»Algajaks kasutajaks® jdddakse liihikeseks ajaks. Kasutuskogemuse suurenedes

hakkavad domineerima teiste klienditiitipide tunnused.

Kui vorrelda minu konstrueeritud klienditiilipe Sadie Plant’i (2002) loodud
tiipoloogiaga, voib leida moningaid kokkulangevusi ja kliendikategooriate sarnaseid
karakteristikuid. ,,Uksik 66kull* sarnaneb ,,Hinnatundliku kalkuleerijaga® — molemad
on tagasihoidlikud mobiilikasutajad, teevad ainult vajalikke konesid. ,,Larmaka
kuldnoka“ ja ,,Tdhtsa asjaajaja‘“ iihine joon on enesekindlus. ,,Rahulikule tuvile” ja
,Konservatiivsele  koduperenaisele  annab  mobiiltelefon  kindluse  ja
kontrollivdimaluse. ,,Vidistava varblase® puhul voib paralleele tdmmata ,,Aktiivse
jutustajaga“ — molemale meeldib palju rddkida ja sonumeid saata, olulised mérksdonad
on seltskondlikkus ja sotsiaalsus. ,,Edvistav paabulind“ aga on sarnane ,,Edevale

suhtlejale®, kelle jaoks mobiiltelefon on moeasi, teistele nditamiseks ja kiitlemiseks.

Tele2 Eestil on ettevottesiseseks kasutamiseks loodud samuti klienditiipoloogia, mis
pohineb kliendi kasumlikkusel, koneharjumustel ja maksekditumisel. Kuna see on
konfidentsiaalne informatsioon, siis ei ole voimalik Tele2 klienditiipoloogiat siin

vOrdluseks avaldada.

3.5.9. Konediinaamika

Vaatasin ldhemalt ka klientide koneharjumusi. Monitooringus kasutasin nende
klientide andmeid, kes on kasutanud Tele2 teenuseid nii 2005., 2006. kui 2007. aasta
novembris. Tasuliste teenuste analiilis vdimaldab vaadata, kui palju inimesed
kasutavad telefoni rddkimiseks, kui palju sOnumite saatmiseks ning
andmesidekonedeks. Samuti saab erinevate aastate andmeid korvutades iilevaate
muutustest. Monitooringus vaatasin tasuliste teenuste hulka. Ulevaade on tehtud

kasutatud minutitest, mitte teenustele kulutatud rahast, sest kOoneminuti hinnad on
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aastatega langenud ja seetdttu ei ole dige vaadata kui palju raha kulutati telefoniga

radkimise peale 2005. aastal voi 2007. aastal.

Tabelis 4 on vilja toodud iga klienditiiiibi kahe juhuslikult valitud esindaja poolt
tehtud konede arv, saadetud sonumite — nii SMS kui MMS — arv, telefoniga radkimise
aeg ning andmesideteenuse kasutus. Monitooring ei hdlma ,,Algajate Suhtlejate*
koneharjumusi, sest nemad ei ole olnud Tele2 kliendid monitooringuks vajalikul

perioodil.

Tabel 4. Klienditiitipide konediinaamika

Asjaajaja M35 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kone/sms 48/8 98/20 179/8
aeg minutites 36 78 143
mms/GPRS

Asjaajaja M38 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kone/sms 27/1 64 123/9
aeg minutites 42 166 283
mms/GPRS 33kB
Koduperenaine N40 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kdne/sms 103/47 93/21 80/81
aeg minutites 145 222 206
mms/GPRS

Koduperenaine N29 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kdne/sms 133/13 201/8 164/3
aeg minutites 109 238 214
mms/GPRS

Tehnofiil M24 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kdne/sms 272/34 311/26 253/17
aeg minutites 308 272 308
mms/GPRS 1/1194 kB 2049 kB 13.6 mB
Tehnofiil M37 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kdne/sms 69/2 78/6 88/4
aeg minutites 32 47 44
mms/GPRS 480 kB 41 kB 292 kB
Kalkuleerija N80 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kone/sms 22 15 32
aeg minutites 75 67 75
mms/GPRS
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Kalkuleerija M46 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kone/sms 40/1 51/2 61/1
aeg minutites 63 69 81
mms/GPRS

Jutustaja M37 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kdne/sms 348/27 423/63 390/78
aeg minutites 566 873 788
mms/GPRS 33 kB
Jutustaja N20 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kone/sms 174/25 433/167 435/64
aeg minutites 201 671 658
mms/GPRS

Suhtleja N25 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kone/sms 261/17 333/11 417/18
aeg minutites 398 602 677
mms/GPRS 7 4
Suhtleja M31 Nov-05 Nov-06 Nov-07
kone/sms 213/20 280/20 329/16
aeg minutites 314 547 587
mms/GPRS 2/21kB 5

On niha, et nii telefoniga rddkimise aeg kui valitud konede arv on suurenenud kdigis
kliendigruppides. Sonumite saatmises nii suuri erinevusi ei ole. See tdhendab, et
muutunud ei ole niivord teenuste kasutamine kui koneharjumused. Siit voib
prognoosida klientide tulevikukditumist. Need, kes ei ole kolme aasta jooksul
sonumeid saatnud, ei hakka seda kdigi eelduste kohaselt tegema ka tulevikus. Kiill

aga vOib arvata, et telefoniga rddkimine suureneb teatud méairal veelgi.

Kui aga vorrelda omavahel erinevate kliendigruppide konede statistikat, voib nédha
vidga suuri erinevusi: ,,Aktiivne jutustaja®“ ja ,,Edev suhtleja* rddgivad kordades
rohkem kui ,,Hinnatundlik kalkuleerija®“. Tabelist selguvad ka suurimad sdnumite
saatjad. Esikohal on ,,Aktiivne jutustaja®, jargnevad ,,Edev suhtleja®, ,, Konservatiivne
koduperenaine* ja ,,Innovaatiline tehnofiil“. Seevastu ,,Hinnatundlik kalkuleerija“ ei
kasuta sOnumiteenust praktiliselt iildse. MMS-ide saatmise ja andmeside teenuse
kasutamist vaadates vOib niha, et eriti populaarsed need Tele2 klientide seas ei ole.
MMS-i on kahe viimase aasta jooksul saatnud vaid ,,Edevad suhtlejad®, andmeside

teenust kasutavad pidevalt vaid ,,Innovaatilised tehnofiilid*.
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3.6. Uurimistulemuste kokkuvote

Toin oma uuringutulemused vélja teemade kaupa ning jérgnevalt lithikokkuvdte
peatiiki alguses toodud alapunktidest ldahtuvalt.

* Millised on telefoni pdhiomadused, mis saavad méiédravaks aparaadi valikul?
Telefoni valikul on esmatéhtis tookindlus, kasutusmugavus ja hea aku. Kuigi valiku
tegemisel on mddravad ka telefoni hind ja védlimus, on valdavalt olulisem kéepérasus
ja praktilisus.

* Milliseid telefonifunktsioone ja operaatorteenuseid kasutatakse kdige rohkem

ning mis on teenuste mittekasutamise pohjused?
Lisaks konedele ja SMS-i saatmisele kasutatakse mobiili eelkdige (édratus)kellana.
Arvutifunktsioone ei ole telefon iile votnud, kuna on liiga vidike ja kasutamiseks
ebamugav v0i puudub vajadus m-internetti kasutada. Vajaduste vOi oskuste
puudumine on enamuse teenuste mittekasutamise pohjusteks.

* Milline on teenuste kasutamine vanusest soltuvalt?

Noored kasutavad sagedamini telefoni meelelahutuslikke lisafunktsioone — mingud,
helinate ja taustapiltide laadimine, muusika kuulamine; vanematele kasutajatele on
telefon praktiline tarbeese, mille lisavdimalusi kasutatakse vihem.

* Milline on teenuste kasutamine soost sdltuvalt?

Kuigi mehed on natuke aktiivsemad m-teenuste kasutajad, teevad naised rohkem pilte
ja saadavad MMS-e. Uldjoontes kasutuses suuri soolisi erinevusi ei ole.

* Millised on erinevad klienditiilibid ning nende konediinaamika?

Tulenevalt kasutusharjumustest, vajadustest ning sotsio-demograafilistest muutujatest
moodustasin seitse erinevat klienditiilipi. Kuigi erinevate tiilipide juures voib néha
viga erinevaid kasutusmustreid, on telefoniga rddkimise aeg ja konede arv koigil

aastatega suurenenud.
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4. Diskussioon

Mobiiltelefoni tdhtsust iihiskonnas ei tohi alahinnata: sageli voib see olla ainus
elanikkonna kontaktivahend. Pean silmas ekstreemsituatsioone ja hidaolukordi nagu
Pronksiod  voi  elektrikatkestused saartel. Castells’i  jérgi on tdnapdeva
vorguiihiskonnas info edastamise voimalused ja kiirus elukvaliteedi ning sotsiaalsete
suhete sdilitamise aluseks. Mobiiltelefon oli koige operatiivsem avalikkuse
teavitamise vahend 11. septembril Maailmakaubanduskeskuse riinnaku ja orkaani

Katrina poolt pdhjustatud katastroofi jarel (Castells et al. 2007)

Mobiiltelefonide kui kaasajal levinuima kommunikatsioonivahendi uurimisel on
mitmed aspektid pdlvinud liiga védhe tdhelepanu. Mobiilside on kiiresti arenev
valdkond ning  jdrjepidevad  uuringud on  hddavajalikud  iildisemate

kommunikatsiooniuuringute osana.

Piistitasin uuringu sissejuhatuses mitu hiipoteesi, millele soovisin kinnitust leida.

Uuringu tulemusi analiiiisides sain vastused koigile hiipoteesidele.

Tele2 klientide seas ldbi viidud uuring néitas, et paljud inimesed peavad telefoni
valikul esmatihtsaks selle tookindlust ja kasutusmugavust — head akut, mugavat
klaviatuuri, selget ekraani ning loogilist mentiiid. Kuigi mobiiltelefon on vdimas moe,
stiili, sotsiaalse staatuse véljund, on see eelkdige praktiline tooriist. Tundub, et need
klientide ootused on ka tootjatele teada. Voidujooks telefoni mddtmete vahendamise
osas ndib olevat 10ppenud ning imepisikeste ja suhteliselt ebamugavalt kéasitsetavate

aparaatide korvale on ilmunud ka suurema sdrmistiku ja ekraaniga telefone.

Mobiiltelefoni multifunktsionaalse seadmena peetakse liheks arvutiks vorgus. Vaib
kiisida, et miks siiski arvuti ja interneti kasutamine nii populaarne on? Miks inimesed
kasutavad ikkagi arvutit, mitte telefoni arvutifunktsioone? Minu uuring andis nendele
kiisimustele vastuse — telefon on eelkdige helistamiseks, sest arvutifunktsioonide
jaoks on ta liiga véike ja ebamugav. Runnel et al. (2006) uuringust selgub, et sageli
omavad inimesed paljude funktsioonidega telefoni, kuid ei kasuta telefoni vdoimalusi.

Minu uurimus nditas, et mobiiltelefonilt oodatakse multifunktsionaalsust, kuid seda
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eelkdige igapdevase olmetehnika funktsioonide omamise seisukohalt: tdhtsad on kell,
dratus, kalkulaator, fotoaparaat. Telefon sobib histi tditma nende tehniliste vahendite
funktsioone, mis on originaalis sama suured. Kuigi arvuti on saanud ka igapadevaseks
t00- ja meelelahutusvahendiks, ei ole telefon arvuti iilesandeid nii palju iile votnud
ning seda eeskétt just oma mdotmete tdttu. Telefoni vdike ekraan ja klaviatuur
muudavad selle kasutamise arvutina ebamugavaks. Tele2 kliendiajakirjas ,,Mote*
avaldatud artiklis, kus kliendid pdhjendavad oma ostuotsuseid ja rddgivad oma
soovidest, iitleb 41-aastane Matti, mida oleks vaja telefonile, et seda vdiks kasutada
arvutina: “Normaalsuurusega rullitavat ekraani, normaalmoodus klaviatuuri ja
personaalarvuti voimsust koos internetitihendusega‘ (Rebane 2005). Siit voib

jareldada, et vidike telefon oma voimalustega ei asenda ,,suurt arvutit.

Lisaks konedele kasutatakse telefoni eelkdige sonumite saatmiseks. Tehnoskeptikud
vaitsid GSM-telefonide Eestisse ilmumise algusaastatel (t06tasin aastatel 1995-1998
Ericsson Eesti AS-is), et teksti edastamisel telefoni kaudu ei ole tulevikku. Ndeme, et
nii arvajad eksisid. Sonumite saatmine on populaarne ja SMS-platvormil pdhinevate
paljude teiste teenuste kasutamine samuti. Eelkdige noored kasutavad palju SMS-
platvormil pdhinevaid meelelahutusteenuseid: tellivad taustapilte ja I6busaid helinaid.
Seevastu keerulisemate rakendustega teenuseid — MMS-i, WAP-i1, GPRS-i, Bluetooth
"1 vOi kaamerat — kasutatakse harva (Vykoukalova 2005, Runnel et al. 2006, Castells
et al. 2007). Eestis ei ole mitmed uued teenused (m-teenused) aktiivset praktiseerimist
leidnud. Seda tdnu motivatsiooni, vajaduse vOi oskuste puudumisele, kohklustele
tehnoloogia usaldatavuse suhtes ja vihesele reklaamile. Eestis on nii avaliku kui
erasektori poolt loodud suur valik erinevaid teenuseid, mida saab kasutada 1dbi
mobiiltelefonide (Runnel et al. 2006). Nende propageerimiseks oleks vaja aktiivsemat
teenuste tutvustust ning reklaami, seda kasvdoi SMS-i teel. Reklaamimine
mobiiltelefoni abil on odav, interaktiivne, personaalne ning jouab laiade massideni,
sest mobiiltelefoni kasutajaid on palju ning erinevalt e-mailist, mida saab lugematult

priigikasti saata, peab SMS-i enne kustutamist avama.

Varasematest mobiiltelefonide kasutuse uuringutest selgus, et inimeste vajadused,
kasutusharjumused ja -eesmérgid on erinevad (Runnel et al. 2006, Optem & TNS
Emor 2007, Mediappro 2006, comScore Networks Releases 2007). Minu uuring

kinnitas nende uuringute tulemusi: ootused ja kasutuspraktikad on erinevad ning seda
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eelkdige vanusest tulenevalt, mitte niivord soost. Mehed on kiill natuke aktiivsemad
moningate tehniliste teenuste kasutajad, kuid iildjoontes on kasutusharjumused
sarnased. Kinnitust said varasemad uuringutulemused, mille kohaselt vanemad
inimesed ndevad telefonis eelkdige suhtlusvahendit ja hindavad selle praktilist
vadrtust. Valdavalt tuleneb telefoni soetamine ja kasutamine elukorraldusest, mitte
edevusest. Noorematel on telefon ka meelelahutusfunktsiooni tditjaks, asendades
MP3- méngijat voi fotoaparaati. Samas ei ole eesti klientide seas kaamerafunktsioon
ja piltide saatmine nii populaarsed nagu seda vdiks eeldada Matsuda (2005) ja Okabe
(2004) uuringu jargi. Kindlasti on iiheks pohjuseks erinevused Eesti ja Jaapani
majanduse ja infotehnoloogiasektori arengus. Ka kultuuriline taust mdojutab
tarbimisharjumusi ning -kditumist. Eestlaste talupojahingele on omane praktilisus ja

ratsionaalsus.

Monitooring andis vastuse kiisimusele, kas telefoniga rddkimine on aastate jooksul
viahenenud vo&i suurenenud. Vaatamata alternatiivsete suhtluskanalite lisandumisele on
telefoniga rddkimine aasta-aastalt suurenenud. Mobiiltelefon nagu ka teised
elektroonilised suhtlusvahendid jatavad ndost-ndkku suhtlemise tahaplaanile. Kaasaja
kiire elutempo ei voimaldagi sageli ndost-ndkku kommunikatsiooni ja mobiiltelefon
vOib olla ainuke suhtlemisvahend. Samas ei ole sOnumite saatmises nii suurt tdusu
maérgata. Tele2 klientide seas ei ole erilist populaarsust voitnud ka MMS-ide saatmine
ning vihe kasutatakse andmesideteenust. See tdhendab, et telefon on siiski eelkdige

radkimiseks ning ei ole tlile votnud arvuti funktsioone.

Eestis ei ole erinevalt arvutikasutajate voi trilkimeedia tarbijate tlipoloogiast
mobiiltelefonikasutajate tiipoloogiat vélja arendatud. Mina oma uurimistdos piitidsin
grupeerida erinevad mobiilikasutajad ja luua tiipoloogia kdneharjumustest, erinevate
teenuste kasutamisest ja sotsiaalsest staatusest ldahtuvalt. Kasutusharjumustest ning
vajadustest tulenevalt moodustasin iseloomulike tunnuste alusel seitse erinevat
klienditiiipi. Vaatamata funktsioonide kasutamise erinevusele on rddkimine — nii
konede hulk kui kestus — koigil klienditiiiipidel suurenenud. Kuna arvutikasutajate
tiipoloogia on olemas, tuleks kindlasti moelda aktsepteeritava mobiilikasutajate

tiipoloogia viljaarendamisele.
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Kéesoleva uuringu tulemused annavad tilevaate Tele2 eraklientide mobiilikasutusest,
sest intervjuud ja monitooring pdhinesid just eraklientidel. Ariklientide, eelkdige
firmajuhtide telefoni kasutusvajadused vdivad suuresti erineda nn eraklientide
kasutuspraktikatest. Edasistes uuringutes tuleks vaatluse alla votta koik Tele2
kliendid. Samuti vdiks sarnaseid uuringuid 14bi viia teistes Eestis tegutsevates
mobiilsidefirmades. See voimaldaks Tele2 klientide seas 1dbi viidud uuringu tulemusi

teistega vorrelda ning annaks pildi kdikide Eesti mobiilikasutajate kasutuspraktikatest.

Erinevaid mobiiltelefoniga seonduvaid teemasid, mis véérivad uurimist, on viga
palju. Jargnevad wuuringud Eestis voiks késitleda selliseid aspekte nagu
mobiiltelefonide kasutamisega kaasnev isikliku ja avaliku ruumi segunemine,
elukorralduse muutumine tinu mobiilside vahendite laiale levikule, telefonisuhtluse
etikett ja konekultuur, eestlaste ning mitte-cestlaste kasutuspraktikate erinevused,
mobiiltelefon kui jilgimisiihiskonda soodustav vahend, mobiiltelefoni kasutamisest
tulenevad utoopiad ja diistoopiad jne. Arminen (2007) tddeb, et ihiskonna muutustega
muutuvad ka sotsiaalsed teadused ning uuringueesmirgid. Mobiilteenused on Eestis
defineeritud prioriteetseks alaks korvuti teiste info- ja
kommunikatsioonitehnoloogiatega (Runnel et al. 2006). IT-sektori arendamise
esikohale seadmisega ei tohiks jddda tahaplaanile mobiiltelefonidega seonduvad

uuringud.
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Kokkuvote

Maailmas sh Eestis on arvutite ja interneti kasutust uuritud tunduvalt rohkem kui
mobiiltelefonide kasutamist. Mobiilipraktikate uuringud on jddnud tahaplaanile
vaatamata sellele, et mobiiltelefone on iihiskonnas laialdasemalt kasutusel kui
arvuteid ning mobiiliarved iiletavad rahaliselt internetiteenusepakkujate arveid.
Vihene uuritus ja kiirelt arenev valdkond ei anna objektiivset {ilevaadet koikidest
mobiiltelefoni kasutamisega seotud seaduspérasustest. Seepédrast on igasugune

jérjepidev mobiiltehnoloogia ja selle kasutamise uurimine oluline.

Varasematest mobiiltelefonide kasutuse uuringutest selgus, et inimeste vajadused,
kasutusharjumused ja -eesmirgid on erinevad. Teenuste kasutamise analiiiis
voimaldas mul vorrelda oma uurimistulemusi varasemate uuringutega. Minu uuring
Tele2 Eesti AS klientide seas kinnitas, et ootused ja kasutuspraktikad erinevad mitte
niivord soost kui vanusest tulenevalt. Mehed on kiill natuke aktiivsemad moningate
tehniliste teenuste kasutajad, kuid iildjoontes on kasutusmustrid sarnased. Kinnitust
said varasemad uuringutulemused, mille kohaselt vanemad inimesed nédevad telefonis
eelkdige suhtlusvahendit ja hindavad selle praktilist véaartust. Noorematel on telefon

ka meelelahutusfunktsiooni tditjaks, asendades MP3-méngijat voi fotoaparaati.

Minu uurimuse iiheks eesmérgiks oli teada saada, millised telefoni omadused saavad
médravaks aparaadi valikul ning milliseid mobiilteenuseid — nii operaatorteenuseid
kui telefoni enda vOimalusi — kasutavad inimesed kodige rohkem. Kéesolev uuring
nditas, et paljud kliendid peavad telefoni valikul esmatdhtsaks selle tookindlust ja
kasutusmugavust. Kuigi mobiiltelefon on vdimas moe, stiili, sotsiaalse staatuse
viljund, on see eelkodige praktiline t66- ja suhtlusvahend. Lisaks konedele kasutatakse
telefoni eelkdige sOnumite saatmiseks. Samas ei ole mitmed uued teenused — m-
teenused — aktiivset kasutamist leidnud. Seda tinu motivatsiooni ja vajaduse

puudumisele, kohklustele tehnoloogia usaldatavuse suhtes ja vihesele reklaamile.
Mobiiltelefoni multifunktsionaalse seadmena peetakse mitmete uuringute kohaselt

itheks arvutiks vorgus. Arenenud Aasia riikides on mobiil multifunktsionaalne

seadeldis, mis sageli tdidab ka arvuti iilesandeid e-maili saatmise-lugemise, info
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otsingu jms ndol. Minu uuring seda véidet ei toeta — Eestis kasutatakse telefoni
eelkdige helistamiseks, sest arvutifunktsioonide jaoks on ta liiga véike ja ebamugav.
Uuring néitas, et mobiiltelefonilt oodatakse multifunktsionaalsust, kuid seda
igapdevase olmetehnika funktsioonide omamise seisukohalt: tdhtsad on kell, &ratus,
kalkulaator, fotoaparaat. Telefon sobib histi tditma nende tehniliste vahendite
funktsioone, mis on originaalis sama suured. Kuigi arvuti on saanud ka igapédevaseks
t00- ja meelelahutusvahendiks, ei ole telefon arvuti iilesandeid nii palju iile votnud
ning seda eeskdtt just oma modtmete tottu. Telefoni vidike ekraan ja klaviatuur
muudavad selle kasutamise arvutina ebamugavaks — teksti tootlust voi tabelite

vaatlust on mobiiltelefoni kaudu viga raske teha.

Tahtsin vilja selgitada, kas telefoniga rddkimine on aastate jooksul vdhenenud voi
suurenenud. Monitooringu tulemus niitas, et klienditliipide rddkimisharjumused
erinevad suuresti, kuid konede hulk ja rddkimiseks kulutatud aeg on vaatamata
alternatiivsete suhtluskanalite lisandumisele aasta-aastalt suurenenud. Samas ei ole
sOnumite saatmises nii suurt tdusu mérgata. Tele2 klientide seas ei ole erilist
populaarsust voitnud ka MMS-ide saatmine ning vihe kasutatakse andmesideteenust.
See kinnitab veel kord, et telefon on eelkdige rddkimiseks ning ei ole iile votnud

arvuti funktsioone.

Eestis ei ole mobiiltelefonikasutajate tiipoloogiat vilja arendatud. Mina piiiidsin
grupeerida erinevad mobiilikasutajad ja luua tiipoloogia kdneharjumustest, erinevate
teenuste kasutamisest ja sotsiaalsest staatusest ldhtuvalt. Vajadusi ning
kasutusharjumusi analiilisides moodustasin iseloomulike tunnuste alusel seitse
kliendikategooriat. Kuna arvutikasutajate tiipoloogia on olemas, tuleks kindlasti

moelda aktsepteeritava mobiiltelefonide kasutajate tlipoloogia viljaarendamisele.

Kédesolev uuring annab iilevaate Tele2 eraklientide mobiilikasutusest. Uurimistdo
tulemuste kasutegur ongi kdige suurem eelkodige teenusepakkujale Tele2 Eesti AS-ile:
klientide soove ja harjumusi teades saab efektiivsemalt arendada oma teenusteportfelli
ja klienditiilibist tulenevalt ldheneda klientidele individuaalselt. Samuti on telefoni
tootjatele ja teenuste arendajatele oluline iilevaade, millised on kasutajate tegelikud
ootused ja vajadused. Laiemas kontekstis aitavad tulemused tidiendada seni Eestis 14bi

viidud mobiilkommunikatsioonialaseid uuringuid.
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Summary

In Estonia as well as in the world the exploitation of the Internet has been studied
more thoroughly than the exploitation of the mobile phones. Although mobile phones
are widely used and the bills paid by the clients of mobile agencies are significantly
bigger than those of the Internet users, the studies on exploiting mobiles have been
relatively modest. Due to lack of studies There has been rapid development in mobile
industry, but very few studies have been carried out in this field, so no objective
regularities in the usage of mobile phones can be reviewed. Therefore, it is important

to study the field constantly.

As it has become apparent from the previous studies, people’s needs, habits and aims
when using mobile phones are different. The analysis of using the services enabled to
compare the results of present and previous studies. Questioning the clients of Tele2
Eesti AS confirmed that the expectations and using practice depend mainly on age
group and to minor extent on sex. Men are a little more active using technical
services, but generally the using patterns among men and women are similar. The
present study confirmed the results of previous researches which revealed that elderly
people use mobile phone mainly as a means of communication and value its being
handy and practical whereas younger generation use telephone also as a means of

entertainment instead of MP3-player or photo camera.

One of the aims of my study was to ascertain which qualities of a mobile phone are
essential when people choose it and which mobile services, either operator’s or
mobile phone’s, people are tend to use most. The present research showed that many
clients consider the reliability and handiness of the mobile phone as the most
important quality. Although mobile phone may be an outlet of trend, fashion or social
status, it still remains a practical means of communication. In addition to making calls
mobiles are often used for sending messages. At the same time several modern mobile
services are not actively exploited due to lack of motivation or advertising, and some
people doubt about the reliability of technology.

Mobile phone as a multifunctional device is in several studies qualified as a computer

in a net. In many developed Asian countries mobile phones serve as computers:
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reading e-mails, searching for information etc. My research does not support that
thesis: in Estonia mobiles are mainly used for making calls, because they are too
small and uncomfortable to use for the functions of computers. The research
ascertained that mobiles are expected to be multifunctional, but only concerning such
daily needs as telling the time, setting alarm, taking photos or calculating. Although
mobile phones have become means of everyday work and entertainment they are not
alternatives to computers, first and foremost because of their small size. The small

screen and keyboard make it uncomfortable to use the mobile instead of a computer.

Another aim of my paper was to find out whether people are making more phone calls
than they used to some years ago. The results of the monitoring show that the using
habits of the exploiters differ greatly depending on the type of clients but the number
of calls made and the length of talking time has increased despite of the fact that
several new alternative means of communication have come into being during the last
years. At the same time, there is no increase in the number of sending messages.
Neither has sending MMSs become very popular among the clients of Tele2. That
confirms once more the thesis that telephone is mainly a means of speaking to each

other and it has not acquired the functions of a computer.

In Estonia it has not been worked out how to classify the users of mobile phones. I
have tried to group different exploiters and form types according to the speaking
habits, usage of different services and social status. I have found seven categories of
clients. As there exists a typology of the users of computers, it is advisable to think

about working out the acceptable typology for mobile phone exploiters.

The present study gives a survey about the exploiting of mobile phones encompassing
private clients. The efficiency of the results is of biggest value to the service offer,
Tele2 Eesti AS: when knowing the requirements and habits of the clients the
operators are able to develop the services offered and work out more individual
approach to the customers. It is also useful to the manufacturers to be aware of the
real needs and expectations of the exploiters. The results of the study help to

supplement the researches carried out in Estonia on mobile communication till now.
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Lisa 1l
Protokollileht

Vaatlus
Kliendi kditumine kauplusesse sisenemisel:
1. Vaatab telefone vitriinist, vaatab mingeid konkreetseid mudeleid
2. Po6o6rdub teenindaja poole konsultatsiooni saamiseks.
3. P&ordub kohe teenindaja poole konkreetse ostusooviga.
4. Soovib telefoni oma kées vaadata, proovib kdrva dires, proovib klaviatuuri.
5

Soovib telefoni sisse liilitada, meniiiid vaadata, helinaid kuulata

Avalduvad isikuomadused
Muud niitajad

Semi-standardiseeritud kiisitlus

Kas te olete Tele2 klient? Milline on teenuspakett? Millised on kéneharjumused?

Mis on Teie jaoks mobiiltelefoni koige olulisemad omadused?
Tookindlus

Hea aku

Kéepérasus (suured klahvid, suur ekraan, suured tdhed)
Lihtsus

Kell

Aratus

Kalender

Kaamera

A S AR e

Mailukaart
. Raadio, MP-3
. Bluetooth, IR, Data-kaabel

—_—
N = O

. Vilimus

—
[98)

. Klapp

[S—
~

. Uus mudel, vana mudel

f—
W

. Mugavusfunktsioonid (helina vaigistamine, valgustatud kell ekraanile
koputusega)
16. Muu
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Kas /iitlemata jiinud funktsioonid ja omadused/ on olulised?

Milliseid teenuseid kasutate koige rohkem?

—

SMS

Aratus
Kalkulaator
Kalender
Konepost

Juhitav numbrindit

Suunamised

MMS

A A AR B el

m-internet
. Wi-Fi
. Muusika

. Fotod-videod

—_— e e
w NN = O

. M-teenused (parkimine, makse, id)

—_—
N

. Muud — taimer, hddlvalimine

Kas Te kasutate /iitlemata jddnud teenused/?

1. SMS-miéngud, héddletused, laen
2. SMS l4bi iseteeninduse

Miks Te teatud teenuseid ei kasuta?

Millised voiksid olla tulevikutelefonid ja —teenused?

Mis on Teie tegevusala?

SuguVanus
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