(.

'D Tampereen yliopisto

Mika-Matti Ojala

ITSEPALVELUPORTAALIEN
OMINAISUUDET

Arvonluontikyvykkyys asiakkaan nakokulmasta

Diplomityo
Tekniikan ja luonnontieteiden tiedekunta
Toukokuu 2021



TIVISTELMA

Mika-Matti Ojala: Itsepalveluportaalien ominaisuudet: Arvonluontikyvykkyys asiakkaan
nakokulmasta

Diplomityo

Tampereen yliopisto

Johtamisen ja tietotekniikan diplomi-insindérin tutkinto-ohjelma

Tarkastajat: Professori Marko Seppanen ja yliopistonlehtori Tommi Mahlamaki
Toukokuu 2021

Itsepalveluteknologioiden kategoriaan kuuluvat itsepalveluportaalit ovat tand paivana
kaytdssa hyvin laajasti erilaisten yritysten ja toimijoiden keskuudessa niin yksityisella kuin
julkisella sektorilla, joiden tavoitteena on tarjota asiakkaillensa parempia ja laajempia digitaalisia
palveluja.
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saavuttamaan tassa ty0ssa suoritetun tutkimuksen tueksi laaja pohjatietdmys siitd, miten
itsepalveluportaalien eri ominaisuudet vaikuttavat itsepalveluportaalin kykyyn luoda arvoa
asiakkaiden nakdkulmasta. Tata tavoitetta varten aikaisemmista tutkimuksista selvitettiin niin
yksittéisia toiminnallisia ominaisuuksia kuin myds kayttdjdkokemusta, asiakasarvoa,
asiakaskokemusta seka arvon luontia verkkopalveluissa.

Aikaisempiin tutkimuksiin tehdyn katsauksen jalkeen tutkimuskysymyksiin paatettiin lahtea
etsimaan vastauksia laadullisten tutkimusmenetelmien avulla. Naista tahan tydhon sopivimmaksi
tutkimusmenetelmaksi valikoitui teemahaastattelu, silld sen avulla oli mahdollista paasta
pureutumaan taman tyén kannalta oleellisiin itsepalveluportaalin kaytdn syy-seuraussuhteisiin.
Tutkimuksessa haastateltin yhteensa yksitoista suomalaista aikuista ja kaikki haastattelut
tallennettiin ja litteroitiin ennen niista koostettua analyysia.

Keskeisind tutkimustuloksina tutkimuksesta saatiin hyvin aikaisempia tutkimuksia tukevia
tuloksia siitd, mitkd ovat ne toiminnalliset ja ei-toiminnalliset ominaisuudet, jotka
itsepalveluportaalista riippumatta johtavat portaalin arvon luontiin kayttajan nakdkulmasta, eika
niissa ei esiintynyt ristiriitoja aikaisempiin tutkimuksiin. Sen sijaan tutkimus syvensi tata
kokonaisuutta korostamalla toimintaympariston merkitystd siind, mitd asioita tulee ottaa
huomioon itsepalveluportaalin  ominaisuuksia implementoidessa. Toimintaymparistdlla
tarkoitetaan tassa yhteydessa erityisesti sita, millainen itsepalveluportaalia kayttava henkild on
demografisilta ominaisuuksiltaan ja missa tilanteissa itsepalveluportaalia kaytetaan.

Tydssa laadittiin myds toimenpidesuosituksia niin konkreettisella tasolla itsepalveluportaaleja
tarjoaville toimijoille kuin myds jatkotutkimusehdotuksia jokaiselle, joka on kiinnostunut
itsepalveluportaalien roolista arvon luojana yritykselle. Naissa molemmissa yhdistyi kunkin
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tarpeissa itsepalveluportaalia kayttaa, vaikuttaa siltd vaadittaviin ominaisuuksiin. Nama tekijat
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Self-service portals, which belong to the category of self-service technologies, are used these
days widely within different organizations and companies that operate in private and public
sectors and whose goal is to offer better and broader digital services.

A comprehensive overview was made from previous studies from different subjects in this
study. This was to gain a broad base of knowledge about how various features in self-service
portals can create value from customers' perspective. To achieve this, both functional and non-
functional features were studied from previous researches, as well as user experience, customer
value, customer experience, and value creation in web services.

Once the overview for previous studies was made, a qualitative research method was selected
to be used to search for answers to the research questions set. A focused interview was chosen
as the most suitable method to be used due to its ability to find out the causal relations of using
self-service portals. Altogether eleven people were interviewed, whom all were adults and Finnish
citizens. All interviews were also recorded and transcribed before analysis was made.

As key findings, this study showed results that support well previous researches about what
are the functional and non-functional features that lead to value creation in self-service portals
from users' perspective. Neither has this study any contradiction to previous researches. Instead,
this study deepened this entirety by highlighting the meaning of the operational environment in
what must be considered when functions in the self-service portal are about to be implemented.
The operational environment in this context is defined by who the person using the self-service
portal is by his/her demographic properties and in which kind of situations self-service portals are
used.

Recommendations for actions were made at a concrete level in this study for all organizations
offering self-service portals to their customers, and proposals for further researches were made
for everyone interested in the role of the self-service portal as a value creator for an organization.
In both of these, an important common factor was knowing the properties and behavior of the
self-service portal's user group. Different people behave differently when acting with digital
services, and they value different functions in those. Also, the situations where the self-service
portal is used affect the functions required from it. These factors lead us to the answers to the
research questions of what features generate value in self-service portals and how the operational
environment affects the deployment of the features.

Keywords: Self-service portal, self-service technologies, features, customer value, customer
experience, value creation
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1. JOHDANTO

Taman paivan nopeatempoisessa maailmassa yrityksilla ja julkisilla toimijoilla on jatkuva
tarve tehostaa ja kehittda toimintaansa. Jopa 90 % kuluttajista pitdd nopeutta tarkeana
tekijana ollessaan tekemisissa yrityksen kanssa ja 70 % haluaakin kommunikoida
yrityksen kanssa ymparivuorokautisesti toimivan kanavan kautta (Van Belleghem, 2015,
s. 68). Kasvava maara asiakkaita onkin siirtynyt hoitamaan asiakaspalvelutapahtumansa
digitaalisesti itsepalvelumallina sen sijaan, ettd he olisivat tekemisissad oikean ihmisen
kanssa. Yhtena tuttuna ja konkreettisena ilmenemismuotona tédhan ovat erilaiset
itsepalveluteknologiat, joita my6s suurin osa kuluttajista pitda jo itsestdanselvyytena
yritykseltd, joiden kanssa he ovat tekemisissa (Van Belleghem, 2015, s. 69).
Itsepalveluteknologioilla tarkoitetaan erilaisia paatteita, joilla asiakas voi itse hoitaa
toiminnon, joka aikaisemmin on vaatinut henkilokohtaisen asiakaspalvelutilanteen.
Tuttuja esimerkkeja tallaisista itsepalveluteknologioista on pankkiautomaatit, kauppojen
itsepalvelukassat, rautatieasemien lippuautomaatit seka verkkopankki. (Meuter ym.,
2000; Hilton ym., 2013)

Erilaiset yritysten kuluttajille suunnattujen palveluiden yhteyteen rakennetut internetin
kautta toimivat itsepalveluportaalit ovat yleistyneet paljon viimeisten vuosien aikana
(Hilton ym., 2013). Teknologia onkin dramaattisesti muuttanut palveluiden luonnetta, silla
se on mahdollistanut taysin uudenlaisten palvelutuotteiden luomisen (Bitner, Ostrom ja
Meuter, 2002). Yksi esimerkki naistd on internetin kautta kaytettava paatuotteeseen
litetty itsepalveluportaali. Itsepalveluportaaleissa kuluttajalla on mahdollisuus tehda
omaan asiakkuuteensa liittyvdd hallintaa kuten esimerkiksi omien asiakastietojen
tarkastelu ja muuttaminen, asiakkuuteen liittyvien laskujen tarkastelu ja maksaminen
sekd mahdollisesti omaan asiakkuuteen liittyvien palveluiden ostaminen ja niista
luopuminen. Itsepalveluportaali ei ndin ollen ole ratkaisu ainoastaan oston jalkeiseen
kommunikointiin ja palvelun tai tuotteen hallintaan vaan mahdollistaa asiakkaalle
kontrollin niin ennen ostoa, oston aikana kuin myds sen jalkeen (Van Belleghem, 2015,
s. 72). Erityisesti itsepalveluportaalien arvo on siind, ettd se mahdollistaa

asiakaskontaktin ajasta ja paikasta riippumatta (Lu, Geng ja Wang, 2015).

Englannin kielessa tassa tyossa tutkimuksen kohteena olevista itsepalveluportaaleista
kaytetaan nimityksia self-service portal, internet self-service portal seka web-based self-

service. Suomen kielessa erilaisissa yhteyksissd samasta asiasta on kaytetty monia



synonyymeja kuten asiakasportaali, asiointiportaali, itseasiointiportaali seka
itsepalveluportaali. Tassa tydssa on paatetty kayttda yhtenevaisyyden ja selkeyden
kannalta suomenkielista termia itsepalveluportaali, sillda se kuvastaa parhaiten tyon
kohteena olevan palvelun kayttotarkoitusta samalla toimien suorana kaanndksena

englanninkielisesta termista self-service portal (Salesforce, 2021).

Itsepalveluteknologioiden omaksumista (Hilton ym., 2013) seka kayttéa on aikaisemmin
tutkittu runsaasti erilaisissa konteksteissa kuten esimerkiksi verkkopankkien (Curran ja
Meuter, 2005; Ho ja Ko, 2008; Boon-itt, 2015, De Leon ym., 2020),
paivittistavarakauppojen itsepalvelukassojen (Audrin, 2019) sekd lentokenttien
itsepalveluautomaattien (Castillo-Manzano ja Lopez-Valpuesta, 2013; Kim ja Park,
2019) osalta. Erityisesti internetin valityksella kaytettavia itsepalveluportaaleja on tutkittu
selvittamalla eri tyyppisille kayttdjille tarkeimpid ominaisuuksia (Yen, 2005), niiden
kaytdon jatkuvuuteen vaikuttavia tekijéitd (Ho ja Ko, 2008; Tseng, 2015) seka eri

ominaisuuksien vaikutusta asiakasarvon muodostumiseen (Ho ja Ko, 2008).

Itsepalveluteknologioiden kaytdn ja sen tuottaman arvon tutkimiseen on luotu erilaisia
suosion saavuttaneita malleja, joita on kaytetty laajasti hyodyksi myohemmissa
tutkimuksissa. Naista tunnetuimpia ovat itsepalveluteknologioiden laatua seitseman eri
tekijan (toiminnallisuus, nautinnollisuus, turvallisuus, luotettavuus, suunnittelu,
soveltuvuus sekd kayttajakohtainen kustomointi) (engl. functionality, enjoyment,
security/privacy, assurance, design, convenience, customization) kautta kuvaava
SSTQUAL (engl. Self-Service Technology service quality) (Lin ja Hsieh, 2011),
verkkokauppojen palvelun laatua mittaava E-S-QUAL (Parasuraman, Zeithaml ja
Malhotra, 2005) seka uuden teknologian kaytdon omaksumista ja kaytdn jatkamista
selittdva TAM-malli (engl. technology acceptance model) (Davis, 1989), jota myds
myoéhemmin paivitettin vastaamaan paremmin juuri internetin kontekstissa toimiviin
teknologioihin WAM-mallilla (engl. web acceptance model) (Castafieda, Mufioz-Leiva ja
Luque, 2007). Lisdksi Venkatesh ym. (2003) kehittivat UTAUT (engl. unified theory of
acceptance and use of technology) mallin selittdmaan niita tekijoita, jotka mahdollistavat
uusien teknologioiden menestymisen. Venkatesh, Thong ja Xu (2012) paivittivat viela

tata mallia vastaamaan tarkemmin kuluttajakontekstiin.
Tassa tydssd hyddynnetdan laaja-alaisesti itsepalveluteknologioihin ja -portaaleihin
kohdistuneita aikaisempia tutkimuksia teoreettisen viitekehyksen muodostamisessa

yhdessa portaalien eri osa-alueisiin liittyvien tutkimusten kanssa.



1.1 Tutkimusongelma, tavoite ja rajaukset

Itsepalveluportaalin avulla yritys pyrkii vapauttamaan resurssejaan tuottavampaan
tyéhén ja automatisoimaan prosessejaan asiakasrajapinnassa (Hilton ym., 2013).
Itsepalveluportaaliratkaisun tulee nain ollen kyeta vastaamaan tadhan primaariseen
olemassaolonsa tarkoitukseen. Ei siis ole yhdentekevaa millaisia toiminnallisia ja ei-
toiminnallisia ominaisuuksia itsepalveluportaalissa on implementoituna ja milla tavalla,
vaan niiden tulee selkeasti olla linjassa kulloisenkin liiketoiminnan kontekstin ja
tavoitteen kanssa seka tukea niita. Koska itsepalveluportaaleja sovelletaan moneen eri
tarkoitukseen seka monella eri toimialalla, eivat ndma ominaisuudet kuitenkaan aina ole
samat eri portaalien valilla. Taman pohjalta on muodostettu  kaksi

paatutkimuskysymysta:
1. Mitkd ominaisuudet mahdollistavat itsepalveluportaalin arvon luonnin?

2. Miten toimintaymparistd vaikuttaa itsepalveluportaalin  ominaisuuksien

kayttdédnotossa?

Tutkimuskysymyksiin  pyritddn vastaamaan ensiksi maarittdmalla se mitd
itsepalveluportaalilla tarkoitetaan seka tutkimalla itsepalveluportaaleissa olevia
ominaisuuksia, jotka voivat olla seka toiminnallisia etta ei-toiminnallisia. Toiminnallinen
ominaisuus viittaa siihen, mita itsepalveluportaalissa on mahdollista tehda ja ei-
toiminnallinen ominaisuus siihen, milla tavalla toiminnalliset ominaisuudet palvelussa
iimenevat. Taman kautta tavoitteena on saada parempi kasitys siita, miten tietyt
ominaisuudet eri kontekstissa toimivissa itsepalveluportaaleissa vaikuttavat portaalin
kykyyn luoda arvoa. Tassa tyOssa tata tukitaan asiakkaan, eli itsepalveluportaalin
kayttgjan nakokulmasta. Taman tyon tulosten kautta tavoitteena on kyetd sanomaan,
miksi jokin tietty ominaisuus mahdollisesti toimii tietyssa itsepalveluportaalissa
arvonluonnin ja kaappauksen mahdollistaja tai sen estdjana, asiakkaan nakdkulmasta.
Esimerkkind todettakoon erilaiset maksutavat palvelutilaukselle, joita ovat mm.
paperilasku, sahkopostilasku, e-lasku, verkkopankkimaksu seka luottokorttimaksu. Mika
on naiden eri maksutapojen rooli ja vaikutus portaalien kyvykkyyteen arvon luojana ja
mista syista tietty maksutapa on kussakin tilanteessa toistaan parempi valinta?
Kannattaako itsepalveluportaalin kehittdjan valita portaaliin tietyssa tilanteessa
maksuvaihtoehdoksi verkkopankkimaksu, lasku vai kenties kaikki edella mainitut.
Samaa logiikkaa noudatetaan myds muiden itsepalveluportaalien ominaisuuksien
osalta. Tavoitteen saavuttamiseksi tydssd otetaan myds kantaa siihen, miten eri
ominaisuuksia tulisi kehittaa itsepalveluportaalin arvon luonnin ja kaappauksen

maksimoimiseksi.



Tassa tydssa ei pyritda antamaan valmiita vastauksia kertomaan tarvittavia ominaisuuksia
mihinkaan tiettyyn itsepalveluportaalin tai toimintaymparistéén. Tyon tavoitteena on
antaa nakokulmia avustamaan itsepalveluportaalien kehityksessa esiin nouseviin
kysymyksiin eri ominaisuuksien oleellisuuksista. Tydssa tai tutkimuksessa ei oteta
kantaa itsepalveluportaaleissa esiintyvien ominaisuuksien tekniseen toteutukseen.
Tybssa ei mydskaan huomioida millaan tavalla yritysten yrityksille kohdistettuja B2B
(engl. Business to business) portaaleja, vaan keskittyminen on ainoastaan kuluttajille
suunnatuissa B2C (engl. Business to customer) portaaleissa. Lisdksi tdssa tydssa ei
tutkita sita, miten yrityksen edustajat kokevat tietyt itsepalveluportaalien ominaisuudet,
vaan tutkimus keskittyy ainoastaan itsepalveluportaaleja tarjoavien yritysten asiakkaiden
nakemyksiin portaalien ominaisuuksista. Vaikka itsepalveluportaaleja kaytetaan
monissa maissa ympari maailmaa, on tassa tydssa keskitytty ensisijaisesti Suomessa ja
suomalaisten kaytdssa oleviin itsepalveluportaaleihin  ja niiden mahdollisiin

ominaisuuksiin.

1.2 Tutkimuksen toteutus

Tassa tyossa tutkimusmetodina kaytettiin laadullisena menetelmana teemahaastattelua,
silla  tarkoituksena oli saada selville itsepalveluportaalien ominaisuuksien
arvonluontikyvyn  syy-seuraussuhteita. Haastattelututkimuksella oli mahdollista
keskustella syvemmin haastateltavan kanssa ja saada nain ollen syvempaa tietoa
tutkimuksen tueksi sekd johtopaatosten tekemiseksi. Tahan paasemiseksi
haastatteluissa kaytettiin ennalta testattua haastattelurunkoa, jossa kasiteltiin erikseen
kaikki halutut teemat. Haastatteluissa tavoitteeseen pyrittiin padsemaan esittamalla
haastateltaville kysymyksia ja taman jalkeen pureutumalla syvemmalle vastausten syy-

seuraussuhteisiin.

Tutkimuksessa haastateltiin yhteensa yksitoista suomalaista aikuista, joilla kaikilla oli
ennestaan kokemusta itsepalveluportaalien kaytosta. Haastateltavat rekrytoitiin tyon
tekijan omien tuttujen kautta, jolloin haastateltavat eivat olleet suoria kontakteja
haastattelijan kanssa. Haastattelut toteutettin  pandemiatilanteesta johtuen
etayhteydella, jossa kaytdssa oli vahintdan aaniyhteys, mutta haastateltavan niin
halutessaan myo6s videoyhteys ja jokainen haastattelu tallennettiin litterointia varten.

Haastattelut kestivat kukin noin puolesta tunnista tuntiin.

Kukin digitaalisesti tallennettu haastattelu litteroitiin ja lopulta kaikista litteroinneista
tehtiin koonti, joka analysoitiin yhtena kokonaisuutena kysymys kerrallaan. Saaduista
tutkimustuloksista tehtiin koonti, jonka pohjalta analysoitiin viela erikseen tutkimuksen

tuloksia tydssa esitettyisin aikaisempiin tutkimuksiin ja teorioihin.



2. ITSEPALVELUPORTAALI ARVON LUOJANA

Tassa luvussa maaritellaan mita tydn kohteella, itsepalveluportaalilla, tarkoitetaan seka
kasitelldan tyon kannalta oleellisimmat itsepalveluportaaleihin liittyvat osa-alueet. Nama
osa-alueet kasitellddn kolmen kokonaisuuden kautta, jotka ovat itsepalveluportaalin
kaytén mahdollistamat tekijat, itsepalveluportaalin kayttd seka itsepalveluportaalin arvon
muodostus. Naistd ensimmaisessa osassa kasitelldaan sitd, mita tarkalleen ottaen tassa

tydssa tarkasteltavalla itsepalveluportaalilla tarkoitetaan.

Konkreettista ominaisuuksista, jotka monissa kaupallisissa itsepalveluportaaleissa
esiintyvat, tahan tutkimukseen on erityistarkasteluun valittu tunnistautuminen seka
maksutavat. Tunnistautumisen kautta varmistutaan siita, ettd itsepalveluportaalissa
oikeaa tietoa naytetaan vain sille, jolle se on tarkoitettu. Maksaminen on taas olennainen
osa itsepalveluportaalia siita syysta, ettad sen kautta palvelun tarjoava yritys mahdollistaa
maksujen kerdamisen asiakkailta. llman naita kahta, prosessin aaripaissa esiintyvaa
ominaisuutta, itsepalveluportaalia olisi vaikea nahda arvonluonnin ja -kaappauksen

valineena.

Teoreettisiksi  viitekehyksiksi  selittamaan  itsepalveluportaalin  ominaisuuksien
vaikutuksia on valittu kayttajakokemus, asiakasarvo, asiakaskokemus seka arvon luonti.
Naita kaikkia kasitellaan internetin ja sahkoisten palveluiden kontekstissa, jossa myos

itsepalveluportaalit toimivat.

2.1 Itsepalveluportaalin kayton mahdollistamat tekijat

Itsepalveluportaalit kuuluvat itsepalveluteknologioiden kategoriaan, jotka ovat
teknologisia tuotteita ja joiden tarkoitus on palvella asiakkaita ilman suoraa ihmisten
valilla tapahtuvaa asiakaspalvelutilannetta. Tama muuttaa asiakaspalvelun luonnetta
seka toimitusta taysin seka tekee asiakkaasta osan yrityksen resursseja. (Djelassi, Diallo
jaZielke, 2018) Vaikka asiakaspalvelu siirtyy itsepalveluportaaliin asiakkaan osin itsensa
suorittamaksi, ei asiakkaan tarpeet asiakaspalvelun suhteen muutu miksikdan. Asiakas
haluaa edelleen saada vastauksia kysymyksilleen, nopeaa reagointia, asioiden
sujuvuutta, joustavuutta sekd apua ongelmatilanteissa. Kaikkien muiden
ominaisuuksiensa lisaksi hyva itsepalveluportaali kykenee tuottamaan vahintdan saman
laadun asiakaspalvelun suhteen kuin suora kanssakaynti asiakaspalveluhenkilon
kanssa. (Bitner, Ostrom ja Meuter, 2002.) Nain ollen itsepalveluportaali ei valttamatta

toimi suoraan korvaajana perinteiselle asiakaspalvelulle ja asiakkaan kohtaamiselle



vaan taydentda sitd (Lu, Geng ja Wang, 2015) ja yrityksen onkin suositeltavaa
mahdollistaa asiakkaalle asiointi usean kanavan kautta maksimoidakseen
asiakaspitonsa pitkalla aikavalilla (Scherer, Winderlich ja Von Wangenheim, 2015). Van
Belleghem (2013) kuitenkin maarittaa itsepalveluportaalin olevan ns. win-win tilanne,
jossa asiakas kokee itsepalveluportaalin taydellisena ratkaisuna tarpeisiinsa ja tdman
myo6ta yritys hyotyy korkeamman tehokkuuden, tyytyvaisempien asiakkaiden seka

lisdantyneen myynnin muodossa.

Tassa tyossa tarkoituksena on kasitella sellaisia itsepalveluportaaleja, joita kayttdja, joka
tassa tapauksessa on myds itsepalveluportaalin toimittavan yrityksen asiakas, kayttaa
omilla laitteillaan kuten alypuhelimella, tietokoneella tai tabletilla. Lisaksi naissa
itsepalveluportaaleissa kayttdjilla tulisi olla mahdollisuus hallita ja muuttaa omaa
palvelutilaustaan, suorittaa maksuja seka tarkastella omia asiakastietojaan. Esimerkkeja
tallaisista suomalaisten keskuudessa kaytettavista itsepalveluportaaleista ovat
OmaPosti, OmaMehilainen sekd OmaDNA. Huomionarvoista on, ettd naista jokainen
toimii keskenaan eri toimialalla ja tarjoaa erilaisia palveluita asiakkailleen. Taman tyén
kannalta kriteerit tayttavia itsepalveluportaaleja onkin siis olemassa runsaasti erilaisia

riippumatta siita mita toimialaa halutaan tarkemmin tarkastella.

Koska mikaan itsepalveluportaali ei voi menestya ja tuottaa arvoa ilman, etta kayttajat
ovat ensin l0ytaneet sen ja taman jalkeen sitoutuneet sen kayttdjiksi, kasitelladn
seuraavaksi itsepalveluportaalien kayton omaksumiseen liittyvia nakokulmia. Taman
jalkeen  kasitelldan  erottamattomana osana itsepalveluportaaleita erilaisia
tunnistautumistapoja  sekd erityisesti  kaupallisiin  tarkoituksiin  kehitettyjen
itsepalveluportaalien olennaisinta ominaisuutta arvon kaappaamisen nakokulmasta el

maksamista.

2.1.1 Itsepalveluportaalin kayton omaksuminen

Itsepalveluportaalin menestymisen, kuin myds muidenkin itsepalveluteknologioiden,
osalta on kriittistd saada asiakas kayttamaan portaalia ensimmaisen kerran ja
omaksumaan sen kayttd. Bitnerin, Ostromin ja Meuterin (2002) mukaan tassa korostuu
merkittdvimpana tekijana se, ettad asiakas on ylipaataan tietoinen itsepalveluportaalin
olemassaolosta. Taman lisaksi hanelle on tarjottava tietoa portaalin hyddyistd seka
matalan kynnyksen mahdollisuus kokeilla portaalin kayttéa. Ensimmaistd kertaa
portaalia kayttdessdan asiakas arvioi portaalin hyodyllisyyttd peilaten sitd kykyynsa
suoriutua portaalin kaytdén vaatimista toimenpiteistd, oman roolinsa selkeyteen portaalin
kadytossd sekd motivaatioonsa portaalin kaytdssd. Nama tekijat merkittavimmin

ratkaisevat sen jatkaako asiakas portaalin kaytt6a myos jatkossa. Konkreettisesti tama



tarkoittaa sita, etta portaali tehdaan asiakkaalle helposti saavutettavaksi ja kaytettavaksi.
Portaalin olemassaolon tarkoitus on viestittava mahdollisimman selkeasti seka portaalin
kaytosta saatava hyoty on konkretisoitava asiakkaalle. (Bitner, Ostrom ja Meuter, 2002)

Tama itsepalveluteknologioiden omaksumisen malli on esitetty alla kuvassa 1.

- Kyky kayttaa portaalia
- Kayttajan rooli
- Motivaatio

Tietoisuus Lisatiedon S
latkuva k
i e

Portaalin
Kkayttd

Kuva 1. Portaalin omaksumisen ja jatkuvaan k&yttéén johtava prosessi (mukaillen

Bitner, Ostrom ja Meuter, 2002)

ensimmdisen
kerran

Venkatesh ym. (2003) esittivat UTAUT-mallin, jossa uuden teknologian kayttéon
vaikuttaa nelja tekijad: miten hyodylliseksi kayttdja kokee teknologian kaytdén, miten
helpoksi kayttdja kokee teknologian kaytdn, miten kayttdja kokee sosiaalisen
verkostonsa haluavan hanen kayttaa teknologiaa seka miten kayttdja kokee
organisatorisen ja teknisen infrastruktuurin tukevan teknologian kayttéa. Lisaksi naihin
vaikuttavat viela tietyt demografiset tekijat, jotka ovat sukupuoli, ikda, kokemus ja
vapaaehtoisuus. (Venkatesh, Thong ja Xu (2012) paivittivat UTAUT-mallia, joka vastasi
enemman organisaation kontekstiin, UTAUT2-mallilla vastaamaan tarkemmin
kuluttajakontekstiin ja sen erityispiirteisiin. Tastd mallista he pudottivat pois
vapaaehtoisuuden demografisena tekijana, mutta lisasivat suoraan teknologian kayttéon
vaikuttavina tekijoina hedonistisen motivaation, vastineen rahalle seka kokemuksen ja
tavat. UTAUT2-mallin hyodyt kaytanndssa perustuvat sen kykyyn selittdad esimerkiksi
verkkopalvelun hinnoittelun, kayttdjan tottumusten sekd@ demografisten tekijdiden
(sukupuoli, ikd, kokemus) vaikutusta uusien teknologioiden omaksumiseen ja
kayttoonottoon kuluttajien keskuudessa (Venkatesh, Thong ja Xu, 2012). UTAUT2-
mallin teknologian omaksumiseen ja kayttdmiseen vaikuttavien tekijdiden keskinaiset

suhteet on tarkemmin selitetty kuvassa 2.
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Kuva 2. UTAUT2-malli (mukaillen Venkatesh, Thong ja Xu, 2012)

Boon-itt (2015) on tullut tutkimuksessaan siihen tulokseen, ettd kuluttajien kyvykkyys
omaksua uusia teknologioita lisda kayttajatyytyvaisyyttd etenkin verkko- ja
mobiilipankkien kaytdssa. Hilton ym. (2013) kuitenkin korostavat, ettd asiakkaat eivat
valttamattd omaksu helposti sitd, etta heidat on laitettu tekemaan aiemmin
asiakaspalvelijan tekemat ty6t eivatkd asiakkaat valttamatta myoskaan opi kayttdmaan
uusia itsepalveluteknologioita yhtd helposti kuin aikaisemmin asian hoitaneet
asiakaspalvelijat. Nain ollen vaikka itsepalveluteknologioilla pyritdédn tehostamaan
organisaation toimintaa ja hakemaan saastdja teettdmallda asiakkaalla toimenpiteita,
jotka aikaisemmin olivat asiakaspalvelijan suorittamia, on kuitenkin olemassa riski, etta
nama tavoitteet eivat loppujen lopuksi toteudukaan ja itsepalveluteknologian
soveltaminen kaantyy itsedan vastaan (Hilton ym., 2013). Onkin siis yrityksen
nakokulmasta itsepalveluportaalin hyodyntamisen kannalta kriittista, etta asiakkaalle
tulee itsepalveluportaalin kayttamisesta tunne, etta han hyotyy siitd. Tama voi olla ajan
saastod, tietoihin kasiksi paasya, alennuksia lisapalveluista tai hallinnan tunnetta.
Naiden kaltaisten hyotyjen konkretisoituminen asiakkaalle onkin suurin motivaatiotekija
siind, jatkaako asiakas itsepalveluportaalin kayttamista vai ei (Bitner, Ostrom ja Meuter,
2002).



2.1.2 Tunnistautuminen verkkopalveluun

Tunnistautuminen on tarkeda osa sahkodisten palveluiden turvallista kayttamista.
Sahkoiselld tunnistautumisella varmistutaan siita, ettd oikea henkild on pyrkimassa
sisdan kulloiseenkin palveluun. Teknisesti tunnistautumiseen on olemassa monia
erilaisia ratkaisuja, kuten kayttajatunnuksen ja salasanan yhdistelma, sosiaalisen
median palveluiden avulla kirjautuminen seka vahva tunnistautuminen. Suomessa
kaytetyin nadistd on kayttajatunnuksen ja salasanan yhdistelma. (STEK, 2020) Mikali
sahkdisten palveluiden tietoturvasta ja asianmukaisesta tunnistautumisesta ei ole
huolehdittu kunnolla, on kyberrikollisila mahdollisuus paasta kasiksi kayttajien
arkaluonteisiin tietoihin. Nain on kaynyt myos suurille toimijoille sahkdisten palveluiden
tarjoajien alalla, kuten Yahoolla ja Adobella (Maayan, 2020). Tdma on hyva osoitus siit3,

ettd sahkadisten palveluiden tunnistautuminen yksi niiden tarkeimmista ominaisuuksista.

Usein vahva tunnistautuminen vaaditaan Suomessa lainsaadanndllisista syista ja sen
tarkoituksena on tarjota palvelua kayttavalle henkildlle mahdollisuus tunnistaa itsensa
palvelun kayttajaksi kuin myds palveluntarjoajalle mahdollisuus tunnistaa asiakkaansa.
Vahvaan tunnistautumiseen on olemassa monia erilaisia tapoja, joita ovat esimerkiksi
pankkien verkkopankkitunnukset, kansalaisvarmenne poliisin myontama sahkoinen
henkilokortin  kanssa seka teleyritysten mobiilivarmenteet. Vahvat sahkdiset
tunnistusmenetelmat voivat perustua teknisesti erilaisiin menetelmiin. Paasaantona
niissa kuitenkin on, etta niissa on kaytettava vahintaan kahta erilaista todentamistekijaa
tai dynaamista todentamismekanismia. Todentamistekijoistd puhuttaessa kyse on
esimerkiksi PIN-koodista, salasanasta, mobiilisovelluksesta, tunnuslukulistasta seka
sormenjaljesta. Dynaamiset todentamismenetelmat sen sijaan ovat sahkdisia
prosesseja, joissa kaytetddn salausta tai muita tekniikoita, joiden avulla luodaan
sahkdinen todiste siita, ettd kayttdjalla on hallussaan tunnistetiedot. Taman on myds
muututtava aina jokaisen todentamisen valilla. (Kyberturvallisuuskeskus, 2020) Muun
muassa valtion viranomaisille ja virastoille vahvaa tunnistautumista Suomessa tarjoava
Suomi.fi-tunnistuksen kautta vuoden 2020 tammi-syyskuussa tehtyjen tunnistautumisten
osalta lahes 90 % tehtiin verkkopankkitunnusten avulla ja kaiken kaikkiaan Suomi.fi
palvelun kautta tehdyt vahvat tunnistautumiset kasvoivat 37 % edellisvuoden

vastaavasta ajasta (FiCom, 2020).

Viime vuosina niin kutsuttu SSO (engl. single-sign on) tunnistustapana on kasvattanut
suosiotaan (Sun ym., 2013). Tarkemmin siind on kyse siita, ettad yksilld tunnuksilla on
mahdollisuus kirjautua useisiin eri palveluihin. Erityisesti Facebook ja Google tarjoavat
SSO tunnistusmahdollisuutta kuitenkin Facebookin ollen naistd kaytetyin (Kramer,

Schnurr ja Wohlfarth, 2019; Schroers, 2019). Facebook, kuten muutkin sosiaalisen
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median palvelut kayttavat tunnistustekniikkana muihin palveluihin OAuth protokollaa.
Sen etuna on kayttajakokemuksen parantuminen (Kramer, Schnurr ja Wohlfarth, 2019),
jonka lisaksi se mahdollistaa verkkopalveluihin kirjautumisen sosiaalisen median
palveluiden tunnuksilla kuitenkaan antamatta kyseisille verkkopalveluille liikaa tietoja
kayttajan sosiaalisen median tililta. (Sun ym., 2013; Chae, Kim ja Cho, 2019) Vaikka
sosiaalisen median hyvaksikayttdé verkkopalveluihin kirjautumiseen vahentaad samojen
salasanojen kayttdéa eri palveluissa parantaen osaltaan tietoturvallisuutta, huomauttaa
Schroers (2019), ettd tdssd on myds negatiivisia asioita. Kayttaja voi nimittain jadda
sosiaalisen median palvelun loukkuun, jos han haluaa jatkaa siihen linkitettyjen
verkkopalveluiden kayttoa. Samoin kayttaja voi menettaa kaikki tietyn verkkopalvelun
omat tietonsa, mikali han lopettaa kirjautumiseen kaytetyn sosiaalisen median palvelun
kayton. Sun ym. (2013) mukaan SSO:n heikkoutena on myos se, ettd moni kuluttaja ei
ole koskaan kokeillut sitd ja moni myds pelkda sen vaikuttavan negatiivisesti heidan
yksityisyyteensa seka tietoturvallisuuteen. Tama saattaa joidenkin kohdalla estaa heita
edes kokeilemasta SSO:ta vaikka he tietdisivatkin sen parantavan kirjautumisen ja
palvelun kaytettavyyttda (Sun ym., 2013). Taman vuoksi onkin olennaista, ettd eri
verkkopalveluiden tarjoajat tarjoavat kayttgjillensa sosiaalisen median palveluiden ohella
monipuolisesti muitakin kirjautumisvaihtoehtoja. Asiakkaalle kohdistuvien riskien lisaksi
SSO:n kayttéénotto saattaa aiheuttaa myds yritykselle ongelmia ns. vangin dilemman
muodossa (engl. prisoner’s dilemma). Tama tarkoittaa sita, etta kilpailijayritysten myods
ottaessaan  kayttéon tietyn SSO:n, menettdd yritys sen  tarjoaman
kayttajakokemuksellisen kilpailuedun, mutta SSO:n tarjoama toimija saa edelleen
SSO:ta soveltavan yrityksen asiakkaiden tietoja. Nain ollen SSO:n ensin tarjonnut yritys
menettaa kilpailuedun, mutta SSO:n mukana tulevat haitat eivat katoa mihinkaan.
Taman vuoksi SSO ei yrityksellekdan ole aina taysin ongelmaton ratkaisu kaikista
eduistaan huolimatta. (Kramer, Schnurr ja Wohlfarth, 2019.)

Tilastokeskus  (2020b) tutki vuonna 2020 suomalaisten kirjautumistapoja
verkkopalveluihin edellisen 12 kuukauden aikana. Tassa tapauksessa kirjautumistapa
tarkoittaa samaa kuin tunnistautuminen. Tutkimuksessa selvisi, ettd suosituin
kirjautumistapa on ollut kayttajatunnuksen ja salasanan yhdistelma, jota 68 % vastaajista
on kayttanyt viimeisen 12 kk aikana verkkopalveluihin kirjautumiseen. Toiseksi suosituin
on ollut avainlukulista (64 %), johon myds pankkien tunnuslukusovellukset ja
mobiiliavaimet rinnastetaan. Kolmanneksi eniten verkkopalveluihin kirjautumiseen on
kaytetty mobiilivarmennetta (54 %) ja neljanneksi suosituin kirjautumismenetelma on
ollut yhteisopalveluiden kayttajatunnukset, joihin kuuluvat esimerkiksi Facebook seka

Google. Tata SSO-menetelmaa kirjautumiseen kaytti 31 % vastaajista. Huomionarvoista
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on, ettd yksi vastaaja pystyi valitsemaan useamman vaihtoehdon vastauksessaan.

Yhteenveto suosituimmista kirjautumistavoista on esitetty kuvassa 3.

Yhteisopalvelun kayttajatunnukset 31%

Mobiilitunniste 54%

Avainlukulista 64%

Kayttajatunnus ja salasana 68%

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

Kuva 3. Suosituimmat kirjautumistavat verkkopalveluihin Suomessa vuonna 2020
(Tilastokeskus, 2020b)

Tutkimuksessa selvisi tarkemmin myos, ettd ahkerimmin verkkopalveluihin kirjautuvat
16-54-vuotiaat. Taman jalkeen ikavuosien lisdantyessa verkkopalveluihin kirfjautuminen
vahenee tasaisesti. Miesten ja naisten valilla ei tutkimuksessa tullut selkeda eroa. Sen
sijaan pelkadn perusasteen saaneista jopa neljannes vastasi, ettd ei ole lainkaan
tunnistautunut verkkopalveluihin viimeisen vuoden aikana. Tassa oli selkea ero
keskiasteen koulutuksen saaneiden (8 %) ja korkea-asteen koulutuksen saaneiden (2
%) valilla. (Tilastokeskus, 2020b)

Huolestuttavimpana  iimiéna  Tilastokeskuksen  tutkimuksen  tuloksissa on
kayttdjatunnuksen ja sanasanan yhdistelman ylivoimainen suosio kuluttajien
keskuudessa. Kayttajatunnuksen ja salasanan yhdistelma on niin sanottu yksivaiheinen
tunnistustapa ja se sisaltdéd monia eri haavoittuvuuksia, joita rikolliset kayttavat
hyvakseen. Yleisimpid naistd haavoittuvuuksista ovat tunnusten kalastelu,
automaattisesti tietokoneen suorittama salasanan arvaus, tietokantamurrot, salasanojen
kirjoittaminen muistilapuille sek& mahdollisuus varastaa salasana salasanan
palauttamisen tydkalun avulla. Usein sama salasana on myds kaytdssd useissa
palveluissa samaan aikaan mikd entisestddn lisdd sen haavoittuvuutta

tunnistautumismenetelmana. Juuri tadman vuoksi suositellaankin  monivaiheista
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tunnistautumista, jossa kayttaja voidaan todentaa edellisen lisdksi samaan aikaan myds
toisella tapaa  kayttden hyvaksi  esimerkiksi  tekstiviestid, paikkatietoa,
autentikointisovellusta tai biometristd tunnistautumista. (Stanislav, 2015) Ideana
kaksivaiheisessa tunnistautumisessa onkin yhdistda se mita kayttaja tietda sen kanssa

mita kayttajalla on hallussaan (Rappin, 2017).

2.1.3 Maksutavat verkkopalveluissa

Maksutapahtuma on liiketoiminnan kannalta yksi tarkeimmistd ominaisuuksista
verkkopalvelussa, jossa kuluttajalla on mahdollisuus ostaa tuotteita tai palveluita
(Huang, Lin ja Fan, 2015) ja menestyvan liiketoiminnan kannalta onkin tarkeaa tietaa
mitd maksutapaa juuri kyseinen asiakaskunta suosii (Tounekti, Ruiz-Martinez ja
Skarmeta Gomez, 2020). Maksutapahtuman verkkopalvelussa voi toteuttaa niin
teknisesti kuin myds menetelmallisesti monella eri tapaa. Erilaisia maksutapoja
verkkopalveluissa ovat esimerkiksi verkkopankki, luottokortti, lasku- ja osamaksupalvelut
sekd mobiilimaksaminen. Naistd verkkopankki on erityisesti suomalainen ilmié. Tama
johtunee siita, ettd verkkopankissa asiointi on suomalaisille hyvin arkipaivainen asia ja
verkkopankki koetaan turvalliseksi sekad helppokayttdiseksi. Myds viime vuosina
yleistyneet suomaisten pankkien tarjoamat mobiiliavaimet ja tunnuslukusovellukset ovat

helpottaneet verkkopankkien kayttdd. (Checkout Finland Oy, 2020c.)

Luottokorttimaksut ovat suomalaisten keskuudessa suosittuja erityisesti helppoutensa ja
turvallisuutensa vuoksi. (Checkout Finland Oy, 2020c) Euroopan Unionin toinen
maksupalveludirektiivi, PSD2, jonka tavoitteena on saantelyn yhtenaistdmisen ohella
lisata turvallisuutta ja kuluttajansuojaa maksutapahtumissa, vaatii
korttimaksutapahtumissa lahes aina vahvan, kaksivaiheisen tunnistautumisen.
Lisatessdan turvallisuutta tadman ei kuitenkaan ndhda tuovan muutoksia
asiakaskokemukseen johtuen suomalaisten vahvasta tottumisesta
verkkopankkisovellusten kayttoon, joiden avulla vahva tunnistautuminen tassa
kontekstissa tehdaan. (Checkout Finland Oy, 2019) Turvallisuutensa ohella korttimaksu
on myds hyvin vaivaton, silla siihen sovelletaan usein kortin tietojen tallennusta tokeneja
hyvaksi kayttaen. Korttitietojen tallentamisella mahdollistetaan helpot yhden klikkauksen
maksut seka verkkopalvelun toistuvat maksut ilman erillistd hyvaksyntda jokaisen

maksun yhteydessa. (Checkout Finland Oy, 2020a.)

Laskulla maksamisesta suosittua tekee erityisesti se, ettad kuluttajalla on mahdollisuus
tilata tuotteet ja maksaa vasta kun tuotteet ovat saapuneet. Tama lisda niin verkko-
ostosten teon mukavuutta kuin myos turvallisuuttakin, kun tilattu tuote tulee todella perille

ja sen voi tarkastaa ennen sen maksamista. Laskulla maksamisen tarjoaminen
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vaihtoehtona juuri tasta syysta voi myds mahdollisesti madaltaa ostoksen teon kynnysta
uusille asiakkaille, jotka eivat vield ole kyseisen palvelun asiakkaita ennestaan. Mita
isommasta kertaostoksesta on kyse, sitd suositumpaa laskulla maksaminen on.
(Checkout Finland Oy, 2020c) Huolimatta siitd, ettd laskulla maksaminen on hyvin
pitkdan olemassa ollut maksutapa, sen suosio on viime vuosina jopa kasvanut (Paytrail,
2018).

Tutkimuksen mukaan (Postnord, 2019) edelld esitellyistd maksutavoista verkko-
ostoksissaan vuonna 2018 suomalaiset kayttivat eniten pankki- tai luottokorttia (30 %).
Toiseksi suosituin maksutapa oli verkkopankki (27 %), jota seuraa lasku (25 %) ja
PayPal, Payson tai vastaava (12 %). Sen sijaan kun toisessa tutkimuksessa (Paytrail,
2018) kysyttiin mieluisinta maksutapaa, myés vuonna 2018, nousi karkeen verkkopankki
(39 %). Toiseksi mieluisimmaksi maksutavaksi nousi korttimaksu (24 %). Kolmantena oli
lasku (16 %), jota seurasi PayPal (13 %). Yhteenveto naista kahdesta tutkimuksesta on
esitetty kuvassa 4. Etenkin Paytrailin tutkimus tukee sita, ettd suomalaiset ovat vahvasti
tottuneet verkkopankkien kayttdon verkkomaksamisessa. Huomionarvoista on kuitenkin
se, ettd seka kaytetyimmissa etta mieluisimmissa maksutavoissa ovat hyvin
tasavakisesti karkikolmikossa niin verkkopankki, korttimaksu kuin myods lasku.
Menestykseen tahtaava verkkopalvelu ei nain ollen voi jattaa naista yhtakaan pois vaan
sen on kyettava tarjoamaan kuluttajalle mahdollisimman laajat maksuvaihtoehdot.
Paytrailin tutkimuksen (2018) mukaan toiseksi yleisin syy ostoksen peruuttamiselle (20
%) oli juuri sopivan maksutavan puuttuminen verkkopalvelusta. Sopivan maksutavan
puuttumista ostoksen peruuntumisten syiden listalla seurasivat verkkokaupan tekniset
ongelmat (18 %) ja maksuprosessin toimimattomuus (13 %). Nama tutkimustulokset
osoittavat hyvin suoraan maksutapojen kriittisyyden yhtend verkkopalveluiden

tarkeimmista ominaisuuksista.
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Kuva 4. Kaytetyimmaét sekd mieluisimmat maksutavat verkko-ostoksissa Suomessa
vuonna 2018 (Paytrail, 2018; Postnord, 2019)

Yksi edella mainituista maksutavoista, joka erityisesti kasvattaa suosiotaan vauhdilla on
mobiilimaksaminen (PayPal + vastaavat). Syyna tahan on verkkopalveluiden siirtyminen
yha enemman mobiiliin, jolloin mobiililaitetta, kuten puhelinta, kaytettaessa maksaminen
on luonnollista hoitaa myds samalla laitteella (Checkout Finland Oy, 2020a). Tata tukee
Kaupan liiton tutkimus (2019), jossa todetaan mobiiliostamisen lisdantyneen vuodesta
2016 vuoteen 2019 27 %:sta 39 %:iin. Uusien diginatiivien sukupolvien mukana
mobiiliostaminen tulee ainoastaan lisdantymaan ja mobiilimaksamisen vaihtoehto
voidaan nyt jo ndhda pakollisena ominaisuutena verkkokaupoissa. My6s maksamiseen
littyvat laajat selvitykset tukevat perinteisistd maksutavoista poikkeavien
mobiilimaksamisten  yleistymistd  tulevaisuudessa  (The  Paypers, 2019).
Mobiilimaksamisen vaihtoehdon tarjoamiseen on kannattavaa panostaa siitakin syysta,
ettd se on mahdollista verkkopalveluiden ohella myds kivijalkakaupoissa ja nain ollen
kauppa-alustasta riippumaton. Kuluttajan tottuessa yha enemman maksamaan mobiilisti
kivijalassa voi han kokea mobiilimaksamisen vaihtoehdon valttdmattémaksi myos
verkko-ostoksia  tehdessa. Suomalaiset ovat olleet selkeasti hitaimpia
mobiilimaksamisen omaksujia muihin pohjoismaihin verrattuna (YouGov, 2020), mutta
maailmanlaajuisen pandemiatilanteen vaikutuksesta vuonna 2020 suomalaiset alkoivat
kayttaa hygieenista mobiilimaksamista enemman erityisesti paivittaistavarakaupoissa
verkko-ostosten lisdksi. Molemmissa kasvu tammikuusta toukokuuhun oli jopa useita

kymmenia prosentteja (MobilePay, 2020). Mobiilimaksaminen on tehty kuluttajille
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helpoksi ja hygieeniseksi maksuvaihtoehdoksi kuitenkin turvallisuus huomioiden, joka
mobiilimaksamisen osalta onkin yksi merkittavimmista tekijdista, joka hidastaa sen
yleistymista sen osalta miten kuluttajat sen mieltavat (YouGov, 2020). Vuonna 2020
lopullisesti voimaan tullut Euroopan Unionin uusi PSD2 maksudirektiivi vaikuttaa
mobiilimaksamisen turvallisuuteen vaatien vahvan tunnistautumisen kayttaen hyvaksi
esimerkiksi sormenjalkea tai kasvontunnistusta (Checkout Finland Oy, 2019).
Esimerkkeja mobiilimaksamista tarjoavista yrityksistd ovat PayPal, Pivo, MobilePay,

Nordea Wallet, Google Pay seka Apple Pay.

Tounekti, Ruiz-Martinez ja Skarmeta Gomez (2020) tutkivat monikansallisesti kuluttajien
tarkeind pitdmia asioita internetin kautta tehdyissd ostoksissa. Heidan mukaansa
kuluttajat valitessaan mieleisensd maksutavan arvostavat eniten turvallisuutta,
helppokayttoisyytta, yksityisyyttd, mukavuutta sekd maksutavasta asiakkaalle
aiheutuvien kulujen minimoimista kyseisen maksutavan suhteen. Naiden kriteerien
pohjalta suosituimmiksi maksutavoiksi nousivat luottokortit sekd PayPal riippumatta siita,
tehtiinkd ostoksia tietokoneella vai mobiilisti. Selkednd erona suomalaisten suosimiin
maksutapoihin tassa on verkkopankin poissa-olo, joka kuten jo todettua, on erityisesti
suomalainen ilmid. Tounekti, Ruiz-Martinez ja Skarmeta Gomez I6ysivat myos selkean
yhteyden kuluttajan demografisten tekijoiden kuten ian, sukupuolen seka koulutustason
vaikuttavan siihen miten kuluttaja valitsee mieluisensa maksutavan seka miten kuluttaja
kayttaytyy verkko-ostoksia tehdessaan. Tama korostaa entisestdan vaitetta siita, etta
verkkopalvelua tarjoavan yrityksen tulee tuntea oma asiakaskuntansa, jotta se voi tarjota

ensisijaisesti juuri heille mieluisimpia maksutapoja.

2.2 Itsepalveluportaalin kaytto

2.2.1 Kayttajakokemus ja kayttoliittyma

Useat tutkijat ovat l6ytaneet yhteyden positiivisen kayttdjakokemuksen seka web-
palvelun kaytén jatkuvuuden valilld (Cheung ja Lee, 2005; Castafieda, Munoz-Leiva ja
Luque, 2007; Tseng, 2015). Kayttdjakokemuksen (engl, User Experience, UX)
suunnittelu interaktiivisille jarjestelmille on todettu olevan hankalaa, silla ei ole olemassa
selkedd konsensusta kayttdjakokemuksen yleisestd maaritelmastd suunnittelijoiden
keskuudessa (Forlizzi ja Battarbee, 2004). Hassenzahl ja Tractinsky (2006) ovat
tutkineet kayttajakokemusta teknologisessa kontekstissa. Selittddkseen sitd, mita
kayttajakokemus todella on, he kuvaavat yksildn vuorovaikutusta teknologian kanssa

kolmen eri nakdkulman kautta, jotka on havainnollistettu kuvassa 5.
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Kuva 5. Kayttdjdkokemuksen ndkékulmat (mukaillen Hassenzahl ja Tractinsky,
2006)

Kuitenkaan yksikaan naista nakokulmista ei pysty yksin selittdamaan kayttajakokemusta.
Kayttajakokemus on seurausta kayttdjan sisdisestd tilasta (ennakkokasitykset,
odotukset, tarpeet, motivaatio, mieliala jne.), jarjestelman erityispiirteista
(monimutkaisuus, tarkoitus, kaytettavyys, toiminnallisuus jne.) seka kontekstista, jossa
vuorovaikutus tapahtuu (organisatorinen/sosiaalinen ymparistd, toiminnan mielekkyys,
kayton vapaaehtoisuus jne.). (Hassenzahl ja Tractinsky, 2006) Samoilla linjoilla ovat
myds Tharing ja Mahlke (2007), jotka selittavat kayttajakokemuksen olevan kooste
kolmesta eri elementistd. Nama elementit ovat instrumentaalisten ominaisuuksien
kasitys kuten hallittavuus tai jarjestelmdn tehokkuus, ei-instrumentaalisten
ominaisuuksien kasitys kuten visuaalinen estetiikka tai haptinen laatu seka kayttajan

tunnereaktiot jarjestelman kayttaytymiseen.

Tharing ja Mahlke (2007) ovat tutkineet jarjestelmien kaytettavyyttd suhteessa
emotionaalisiin  sekd esteettisiin tekijdihin ja korostavat, ettd kayttdjakokemus
muodostuu  kayttdjan ja teknologian vuorovaikutuksessa. Paasaantoisesti tama
vuorovaikutus tapahtuu tietyssa tarkoituksessa, tietyssa kontekstissa ja tietyssa ajassa.
Kayttajan ominaisuudet, kuten osaaminen seka jarjestelman ominaisuudet, kuten
toiminnallisuudet ja ulkonako vaikuttavat vuorovaikutukseen ja maarittavat sen
merkittdvimmat piirteet. Koska ndma piirteet ovat mukana koko vuorovaikutuksen ajan,
voidaan ne mieltda jarjestelman luontaisina ominaisuuksina. Thuringin ja Mahlken

tutkimuksessaan luoma malli erottaa kaksi tallaista ominaisuutta. Instrumentaaliseen
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kuuluvat kaytettavyyteen ja hyddyllisyyteen liittyvat asiat kuten esimerkiksi jarjestelman
helppokayttisyys ja toimintojen tehokkuus kun taas ei-instrumentaaliseen kuuluu
viehatykseen ja houkuttelevuuteen liittyvat asiat kuten se milta jarjestelma nayttaa ja
tuntuu. Yhdessa nama kaksi vaikuttavat kayttajakokemuksen kolmanteen komponenttiin
eli siihen millaisia tunteita vuorovaikutus herattaa. Hitaasti toimiva jarjestelma saattaa
aiheuttaa kayttajassa turhautumista, kun taas innovatiivinen design saattaa aiheuttaa
kayttajassa kiinnostusta ja nautintoa. (Thuring ja Mahlke, 2007) Tseng (2015) korostaa
myOs sen merkitysta, ettd itsepalveluportaalissa naytetdan kayttajalle hanen kannalta
mahdollisimman hyddyllista ja kiinnostavaa tietoa seka, etta tieto on helposti néhtavissa.
Portaalin tulisi hdnen mukaansa my0s vastata kayttdjan tarpeisiin tuottaakseen
kayttajalle tunteen, ettd portaalin kaytosta oli todella hyotyd. Kramerin, Schnurrin ja
Wohlfarthin (2019) mukaan yksittaisistd ominaisuuksista erityisesti sosiaalisten
medioiden kirjautumisvaihtoehtojen kayttdonotolla voidaan lisata kayttdjakokemusta
verkkopalveluissa. Schererin, Wiinderlichin ja Von Wangenheimin (2015) mukaan mydés
silld, ettéd asiakkuuden alkuvaiheessa asiakkaalla on mahdollista asioida yrityksen
kanssa useiden eri kanavien kautta, joista itsepalveluportaali on vain yksi, lisaa
kayttajakokemusta seka tehokkuutta ja todennakoisyytta asiakkaalla myds pysya
asiakkaana ajan myota. Hyvan kayttdjakokemuksen ja asiakaspidon etuna ei ole
pelkastaan se, ettd kayttaja jatkaa palvelun kayttéa vaan myods se, ettd han

todennakdisesti suosittelee sitd myds tuttavilleen (Cheung ja Lee, 2005; Tseng, 2015).

Aina kayttajakokemus ei kuitenkaan ole mydnteinen. Tallaisissa tilanteissa
palveluntarjoajan kannattaa selvittda syy sille, miksi asiakkaan kayttajakokemuksesta
muodostui kielteinen. Robertsonin (2012) mukaan kayttajapalautteen antamisesta tulee
tehda kayttajalle mahdollisimman vaivatonta ja mahdollisimman vahan aikaa vievaa.
Tama tarkoittaa sita, ettd palautteen antamisen kanavat tulee myos tehda niin nakyviksi
kuin mahdollista ja palautteen antamisen tapana kannattaa suosia asiakkaille jo ennalta
tuttuja ratkaisuja. Robertsonin mukaan asiakas myds arvostaa mikali hdnen huonoon
kayttdjakokemukseensa johtaneet syyt voidaan kayda lapi ja mahdollisesti korjata
palautteen annon yhteydessa. Palvelun tarjoajan on hyva tarjota erilaisia vaihtoehtoja
palautteen antamiselle, silla erilaiset asiakkaat ovat tottuneet erilaisiin palautekanaviin ja
tietyn palautekanavan kayttaminen tietylla asiakkaalla johtaa parempaan kokemukseen
kuin toisen palautekanavan kayttdminen. Toisin sanoen, yksi asiakas jattaa palautteen
mielelldan kirjallisena, kun taas toinen haluaa kommunikoida oikean ihmisen kanssa ja
ratkaista ongelman valitttmasti. (Robertson, 2012) Robertsonin kanssa samaa mielta
ovat my6s Schuster, Proudfoot ja Drennan (2015), jotka korostavat lisdksi, etta

palautteen kautta voidaan tehokkaasti kehittda portaalista enemman asikkaiden
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tarpeisiin vastaava ja ettd palaute on tarkea tydkalu lisddmaan itsepalveluportaalin

kayttda tilanteissa, joissa se ei valttamata ole koettu motivoivaksi.

Kayttajakokemuksen kannalta on tarkead huomioida se, etta erilaiset ihmistyypit kokevat
itsepalveluportaalin eri tavalla. Yen (2005) tutki internetin kautta kaytettavien
itsepalveluteknologioiden ominaisuuksia suhteessa kayttajien tyytyvaisyyteen palvelua
kohtaan. Han I0ysi erityisesti kolme erilaista kayttajatyyppia, joiden valilla korostuivat eri
ominaisuudet. Naistd ensimmainen ryhma on epéilevét, jotka arvostavat eniten
mukavuutta ja tehokkuutta. Talloin itsepalveluportaalin on oltava saavutettavissa
nopeasti ja helposti. Toisena ryhmana ovat pioneerit, joille tarkeda on kaytén helppous,
kontrolli seka suorituskyky. Tahan sisaltyy mm. tiedon nopea I6ytaminen portaalista.
Kolmantena ryhmana ovat [bytéretkeilijat, jotka ovat jo omaksuneet uusimmat
teknologiat ja jotka arvostavat eniten portaalin ulkoasun muokattavuutta sekad
interaktiivisia ominaisuuksia. Kaikki kolme ryhmaa myods arvostavat yhteisesti palvelun
luotettavuutta. Tama tarkoittaa palvelussa olevan tiedon oikeellisuutta seka palvelun
kayttdkatkosten puuttumista. (Yen, 2005.) Myés Castafieda, Mufioz-Leiva ja Luque
(2007) vaittavat, ettda se miten paljon kayttajalla on ennestddn kokemusta
samankaltaisista internetsivuista, vaikuttaa positiivisesti siihen, miten he kokevat
kulloisenkin internetsivun hyddyllisyyden. Koettu hyddyllisyys, etenkin ajan saaston
kautta, vaikuttaakin eniten heidan mukaansa kayttdjan todennakoisyyteen kayttaa
nettisivua, tassa tapauksessa itsepalveluportaalia, uudelleen myds tulevaisuudessa.
Nain ollen hyvan kayttdjakokemuksen kannalta on tarkeaa tuntea itsepalveluportaalin
kohderyhma, jotta portaalin suunnittelussa pystytdan vastaamaan juuri taman ryhman
arvostamiin ominaisuuksiin ja luomaan kayttajalle tunne portaalin hyodyllisyydesta juuri
hanelle itselleen (Bitner, Ostrom ja Meuter, 2002; Scherer, Winderlich ja Von
Wangenheim, 2015). Oman kohderyhman erityispiirteet ja tarpeet on mahdollista
selvittdd esimerkiksi asiakaskyselyiden kautta (Bitner, Ostrom ja Meuter, 2002) seka
kerdamalla tietoa eri asiakasryhmien kayttaytymisesta itsepalveluportaalissa (Scherer,
Winderlich ja Von Wangenheim, 2015). Bitner, Ostrom ja Meuter (2002) pitavat myos
asiakkaiden mukaan ottamista itsepalveluportaalin suunnitteluun harkinnan arvoisena

vaihtoehtona.

Ji ym. (2017) korostavat kayttoliittyman (engl. User Interface, Ul) merkitysta
erottamattomana osana kayttajakokemusta. Tama on myds ensimmainen asia, jonka
kanssa kayttdja on tekemisissa kayttdessdaadn mitd tahansa teknologista palvelua.
Kayttoliittyman tulisi samanaikaisesti mahdollistaa lyhin ja nopein mahdollinen tapa
toteuttaa sille tarkoitetut prosessit seka nayttdd mahdollisimman hyvalta. (Ji ym., 2017)

Cheung ja Lee (2005), jotka tutkivat web-portaalin positiiviseen kayttajakokemukseen
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johtavia attribuutteja, tulivat siihen tulokseen, ettd yksinkertaisella ja helppokayttoisella
navigoinnilla on merkittdva vaikutus yhdessa portaalista 16ytyvan tiedon helposti
ymmarrettdvyyden kanssa siina, ettd kayttajalle muodostuu portaalin  kaytosta
positiivinen kokemus. Samaa mieltd on myos Tseng (2015), joka korostaa kayttoliittyman

layout-suunnittelun seka interaktiivisten toiminnallisuuksien merkitysta.

Kayttoliittymasuunnittelussa on kuitenkin helppo ajautua virheisiin, mikali siina ei oteta
huomioon eri kayttajaryhmia. Esimerkiksi vanhukset eivat valttamatta heikentyneen
nadn vuoksi pysty kayttdmaan internetin kautta toimivia palveluita samoin kuin muu
vaestd. Kayttdliittymasuunnittelun 1ahtdkohtana tulisikin  pitdd aina sitd, mille
kohderyhmalle sita toteuttava palvelu on suunnattu. Taman vuoksi saattaa olla
tarpeellista suunnitella tdysin oma kayttdliittyma sen mukaan kuka palvelua kayttaa tai
vahintaankin milla laitteella palvelua kaytetdan. (Ji ym., 2017) Myods kayttoliittyman
kohdalla korostuu jo maksutavoissa esitetty vaite siita, ettd yrityksen on tunnettava oma

kohderyhmansa ja palveluidensa kayttajat.

2.2.2 lItsepalveluportaalien kayttdoalusta

Erilaisia verkkopalveluita, kuten itsepalveluportaaleja, on mahdollista kayttaa monella eri
alustalla. Itsepalveluportaalin helppokayttdisyyden osalta olennaista on toteuttaa se
teknisesti toimimaan sellaisilla alustoilla, joilla sen potentiaaliset kayttajat muutenkin
kayttavat internettia. Tilastokeskus (2020a) on selvittanyt suomalaisten internetin kayttdéa
eri laitteilla vuosina 2017-2020. Tutkimuksen mukaan selvasti suosituin laite internetin
kayttoon vuonna 2020 viimeisen 3:n kuukauden aikana on matkapuhelin, jota on
kayttanyt 82 % vastaajista. Toiseksi yleisen laite on ollut kannettava tietokone (69 %)
ennen tablettitietokonetta, jota kaytti 42 % vastaajista. Kun tarkastellaan internetin
kayttoa eri laitteilla vuosien 2017-2020 aikana (kuva 6) niin huomataan, etta erityisesti
matkapuhelin internetin kaytdn valineend on kasvanut, vaikkakin loivasti. Sen sijaan

tablettitietokoneen ja kannettavan tietokoneen suosio on pysynyt hyvin tasaisena.
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Kuva 6. Internetin kéytté eri laitteilla Suomessa vuosina 2017-2020, kaikki
vastaajat. (Tilastokeskus, 2017, 2018, 2019, 2020a)

Koska itsepalveluportaalia kaytetaan internetin kautta, on se tarkoituksenmukaisinta
luoda toimimaan my®és niilla laitteilla, joilla suomalaiset paaasiassa internetia kayttavat.
Tilastokeskuksen tutkimusten mukaan nain ollen itsepalveluportaali olisi tarkeaa luoda
yhteensopivaksi ja kaytettavaksi niin matkapuhelimella, tablettitietokoneella kuin myds

kannettavalla tietokoneella.

On olemassa yksimielisyys siita, ettd kulloinkin kaytettdvat sovelluksen tulisi aina
tunnistaa kulloinenkin kayttéalusta, eli toimia responsiivisesti (Moon ym., 2012;
Voutilainen, Salonen ja Mikkonen, 2015). Uusia verkkopalveluita suunnitellessa ei
kuitenkaan riita, ettd suunnittelussa lahdetaan pelkastaan siita, millaisilla laitteitta
palveluita on tdhan mennessa kaytetty. Vaikka aiemmin ihmisilld on keskimaarin ollut
kaytdssa kaksi eri laitetta internetin kayttédn, olemme vahvasti matkalla yha useampaan
laitteeseen internetin kaytdon osalta. Matkapuhelimien ja kannettavien tietokoneiden
lisdksi pelikonsolit, alytelevisiot, autot, digitaaliset valokuvakehykset ja muut kodin
laitteet ovat esimerkkeja tasta. Oletuksena on pidettava, etta kayttaja voi saumattomasti
siirtya palvelun kaytossa laitteelta toiselle ilman katkosta palvelun kaytossa. Tata
voidaankin pitdd ohjelmistotuotannon suurimpana seuraavana haasteena web- ja

mobiiliohjelmistoille. (Voutilainen, Salonen ja Mikkonen, 2015)
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2.3 Itsepalveluportaalin arvon muodostus

2.3.1 Itsepalveluportaalien tuottama asiakasarvo

Kasiteltaessa asiakasarvon teemaa on ensin maariteltiava se, mita termilla "asiakasarvo’
tarkoitetaan. Sheth, Newman ja Gross (1991) maarittelevat asiakasarvon erityisesti
asiakkaan kayttaytymisen kautta siten, ettd se koostuu viidesta eri osa-alueesta. Nama
osa-alueet ovat toiminnallinen arvo, sosiaalinen arvo, emotionaalinen arvo,
epistemologinen arvo seka ehdollinen arvo. Naista toiminnallinen arvo viittaa tuotteen tai
palvelun toiminnallisin  ominaisuuksiin, jotka hyddyttdvat kayttdjdad suoraan.
Toiminnallinen arvo on suora vaihtokauppa tuotteen rahallisen hinnan suhteen ja on
usein voimakkain tekija kuluttajan ostopaatdksessa. Emotionaalinen arvo kuvaa
kuluttajan tunteita, kun han kayttda hankkimaansa tuotetta tai palvelua. Epistemologinen
arvo kuvastaa tuotteen tai palvelun kykya tuottaa uutuutta ja uteliaisuutta seka tyydyttaa
kuluttajan tiedonjanoa. Sosiaalinen arvo rajoittuu sosiaalisiin ryhmittymiin, kun taas
ehdollinen arvo liittyy kiinteasti tiettyihin tilanteisiin, joita kuluttaja kohtaa. Nama viisi
arvoa ovat itsenaisia ja vaikuttavat kuluttajan valintakayttaytymiseen aina eri tavalla eri
tilanteissa. (Sheth, Newman ja Gross, 1991) Sheth ym. teoriaa asiakasarvoista on

havainnollistettu alla olevassa kuvassa 7.

Toiminnallinen
arvo

Ehdollinen arvo Sosiaalinen arvo

Kuluttajan
valintakayttaytyminen

Epistemologinen Emotionaalinen
arvo arvo

Kuva 7. Sheth ym. teoria asiakasarvon ulottuvuuksista (mukaillen Sheth ym., 1991)

Chen ja Wang (2016) tutkivat asiakasarvoa kaupalliseen lentoliikenteeseen liittyvien
itsepalveluteknologioiden kautta. Heiddn mukaansa asiakasarvoa on kolmea erilaista:
taloudellista, relationaalista seka nautinnollista. Naista kaksi ensimmaista ovat ulkoisia
ja viimeinen sisaistd arvoa. Naistd nautinnollinen arvo nayttelee suurinta roolia

asiakasarvon kannalta ja itsepalveluportaalia suunnitellessa tulisikin keskittya erityisesti



22

siihen, ettd portaalin kayttd olisi psykologisesti mahdollisimman nautinnollista (Chen ja
Wang, 2016).

Edella esitettyjen teorioiden lisdksi on olemassa lukuisia muita teorioita siitd mita
asiakasarvo on. Ero naiden teorioiden valilla muodostuu siita, kasitelladnkd arvoa
enemman liiketoiminnallisesta nakdkulmasta, jolloin rahallinen ulottuvuus korostuu vai
kasitelldanko arvoa enemman emotionaalisesta nakdkulmasta, jolloin asiakkaan tunteet
hankkimaansa tuotetta kohtaan korostuvat. (Woodruff, 1997) Huomioitavaa joka
tapauksessa on se, etta asiakasarvolla tarkoitetaan hyvin monimuotoista kokonaisuutta
eikd se rajoitu pelkdstdan esimerkiksi siihen, ettd vastaako tuotteen ominaisuudet

tuotteesta maksettua rahallista hintaa.

Woodruff (1997) tiivistédd asiakasarvossa olevan kyse siitd, mitd asiakas uskoo ja kokee
saavansa vastineeksi maksaessaan tuotteesta tai palvelusta. Marzocchin ja Zammitin
(2006) mukaan itsepalveluteknologioissa tdssa on kyse seka utilitaristisista tekijoista
kuten tehokkuudesta tai nopeudesta ettd hedonistisista tekijoista, kuten kaytdon kautta
saatavasta nautinnosta. Parasuraman (1997) kuitenkin huomauttaa, etta yleisella tasolla
tama ei aina pade mikali asiakas arvioi tuotteesta tai palvelusta saatavaa hyotya eri
tavalla ennen ostoa seka oston jalkeen. Tarkemmin Woodruff maarittelee asiakasarvon
olevan sita, miten asiakas kokee tuotteen ominaisuudet, niiden toiminnan ja seuraukset
tuotteen tai palvelun kaytosta siten miten ne palvelevat (tai estavat) asiakkaan
tavoitteiden saavuttamista tilanteessa, jossa asiakas kayttdd ostamaansa tuotetta tai

palvelua.

Parasuramanin (1997) mukaan yrityksilla on yleisesti haasteita hyddyntaa asiakasarvoa
liketoiminnassaan useasta syysta. Asiat, joita asiakkaat arvostavat muuttuvat ajan
kuluessa. Lisaksi asiakasarvon hyddyntdminen vaatii runsaasti tietoa ja dataa
asiakkaista seka asiakasarvon hyddyntaminen on pitkd ja strateginen prosessi johdon
usein keskittyessa lyhyen aikavalin tavoitteisiin. Koska my0s eri asiakastyypit arvostavat
eri asioita (Parasuraman, 1997; Yen, 2005), asiakasarvon hyddyntamisen kannalta
yrityksen tulisikin keratéd tietoa neljaltd eri asiakastyypiltd: uusilta asiakkailta,
satunnaisilta asiakkailta, vakioasiakkailta seka poistuneilta asiakkailta. Esimerkiksi uudet
asiakkaat arvostavat enemman tuotteen ominaisuuksia, kun taas satunnaiset ja
vakioasiakkaat arvostavat enemman sita, miten tuote tyydyttada heidan tarpeensa. Usein
asiakkaat alkavat kaytén myo6ta myds arvostaa tuotteessa asioita, joita he eivat osanneet
ajatellakaan ennen tuotteen hankintaa. Asiakasarvon laajamittainen hyddyntdminen
yrityksen lilkketoiminnassa vaatii siis systemaattista ja laajaa datan keraamista kaikilta
mahdollisilta asiakkailta. (Parasuraman, 1997) Venkatesh, Thong ja Xu (2012)

korostavat lisaksi tiettyjen demografisten tekijoiden merkitysta (ika, sukupuoli, kokemus)
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siind, miten asiakas arvostaa verkkopalveluiden ominaisuuksia. Tama tulisi ottaa

huomioon myés markkinoinnissa.

Ho ja Ko (2008), tutkivat erilaisten ei-toiminnallisten ominaisuuksien positiivisia
vaikutuksia verkkopankin kaytdssa asiakasarvon muodostumiseen. Heidan mukaansa
se miten helppoa verkkopankkia oli kayttaa, miten hyddylliseksi sen kayttd koettiin, miten
sen kayton koettiin sdastavan kayttajan kustannuksia seka miten paljon kayttaja itse sai
hallita kayttdaan, vaikuttivat kaikki positiivisesti asiakasarvon muodostumiseen.
Asiakasarvoa ja itsepalveluteknologian kayton jatkuvuutta lisdsi myos, mikali
verkkopankki oli teknologisilta ratkaisuiltaan kayttajalle jo ennestaan tuttu. Myos De Leon
ym. (2020) tulivat omassa vastaavassa tutkimuksessaan taysin vastaaviin tuloksiin.
Venkatesh, Thong ja Xu (2012) korostavat teknologian kayton kannalta myos sen
merkitysta, ettd uusien toiminnallisten ominaisuuksien kayttdonoton jalkeen asiakkaalle

olisi tarkea viestia sitd miten he voivat naistd ominaisuuksista hyotya.

Asiakasarvosta puhuttaessa on tarkea tiedostaa, ettd se on aina jokaisen asiakkaan
subjektiivinen kokemus sekd kontekstiriippuvainen asia (Woodruff, 1997; Hilton ym.,
2013). lItsepalveluteknologioissa tarkeaa on, ettd asiakas kokee saavansa arvoa
kayttaessaan niitd. Tama voi ilmeta siten, etta yrityksella vapautuu resursseja muihin
toimintoihin ja asiakas kokee taman parantavan hanen asiakaskokemustaan muissa
toiminnoissa tai etta asiakas kykenee hoitamaan pankkiasioitaan vapaasti
valitsemanaan aikana vuorokauden ympari. ltsepalveluteknologioiden yhteydessa se
kuinka hyvin palvelu mukautuu kunkin asiakkaan tarpeisiin on myods suuri tekija
asiakastyytyvaisyyden kannalta (Meuter ym., 2000). (Hilton ym., 2013) Chang ja Wildt
(1994) ovatkin todenneet asiakasarvon olevan erittain kriittinen tekija asiakaspidon ja
asiakkaan ostopaatdksen kannalta. Weinsteinin (2002) mukaan juuri ne yritykset, jotka
keskittyvat erityisesti asiakasarvon luomiseen, ovat kykenevaisempia pitdmaan Kiinni

asiakkaistaan.

2.3.2 Asiakaskokemus verkkopalveluissa

Asiakaskokemus koetaan nykyaan tarkeimmaksi tekijdksi myynnin menestyksen
takeena siitdkin huolimatta, ettd sitd on erittain vaikea mitata (Salesforce Research,
2016). Asiakaskokemus voidaan maaritelld olevan kokonaisuus, joka koostuu kaikesta
siitd, miten asiakas on kosketuksissa yritykseen niin ennen asiakkuutta, asiakkuuden
aikana sekd myo6s ostoksenteon jalkeen. ltsepalveluportaali kykenee vastaamaan
tehokkaasti  kaikkiin  naihin vaiheisiin ja kuluttajat asioivatkin  mieluummin
itsepalveluportaalin kautta kuin esimerkiksi soittaen yritykseen (Van Belleghem, 2013).

Konkreettisesti asiakaskokemus asiakkuuden eri vaiheissa voi ilmeta siina, etta
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taksipalvelun yhteydessa asiakas seuraa mobiilisovelluksesta ajoneuvon saapumista
sovelluksen kautta ja saavuttuaan maaranpaahan sovellus pyytaa palautetta matkasta.
(Lu, Geng ja Wang, 2015) Asiakaskokemukseen vaikuttaa suuresti aina myos asiakkaan
ennakko-odotukset tuotetta myyvasta ja palvelua tarjoavasta yrityksesta (Shaw ja lvens,
2002.) Gentile, Spiller ja Noci (2007) maarittelevat asiakaskokemuksen kokonaisuutena
asiakkaan ja tuotteen tai organisaation vuorovaikutuksena, joka aiheuttaa reaktion.
Tama kokemus on hyvin henkilokohtainen ja liittyy asiakkaan osallistumiseen eri tasoilla
(rationaalinen, emotionaalinen, aistien fyysisyys seka& hengellinen). Se muodostuu
asiakkaan ennakko-odotusten suhteesta vuorovaikutuksen kautta tuleviin arsykkeisiin

seka eri kosketustilanteista asiakkaan ja yrityksen valilla.

McLean ym. (2018) ovat listanneet suuren maaran tutkimuksia, jotka kaikki vaittavat, etta
on olemassa tietyt tekijat, jotka selkedimmin vaikuttavat asiakaskokemukseen
verkkopalveluissa. Nama tekijat ovat kaytén helppous, kustomointi, hyddyllisyys,
estetiikka, nauttiminen, telemaattinen Iasnaolo, ajankulun vaaristyminen ja flow. Klaus
(2013) kuitenkin huomauttaa, etta asiakaskokemus on aina kontekstisidonnainen ja sita
tulee tarkastella erikseen aina kussakin tilanteessa. Asiakkaalle syntyy kuitenkin aina
jonkinlainen asiakaskokemus, oli se sitten hyva tai huono (Berry, Carbone ja Haeckel,
2002). Hyvan asiakaskokemuksen on todettu olevan vyhteydessa asiakkaan
tyytyvaisyyteen, luottamukseen, asiakaspysyvyyteen seka lojaalisuuteen (McLean, Al-
Nabhani ja Wilson, 2018). Anderson ja Fornell (2000) toteavat asiakkaiden
tyytyvaisyyden tai tyytymattomyyden olevan suuri tekija yrityksen
menestymismahdollisuuksien ~ suhteen, jonka  vuoksi  asiakaskokemukseen

panostaminen on erittain tarkeaa.

Klaus (2013) on tutkinut sitd, mitka tekijat maarittavat hyvan asiakaskokemuksen
verkkopalveluissa ja han I0ysi 8 tekijaa, jotka jakaantuivat kahteen paaulottuvuuteen:
toiminnalliseen ja psykologiseen, joista myds Berry ym. (2002) sekd Shaw ja lvens
(2002) korostavat asiakaskokemuksen muodostuvan. Toiminnallisen ulottuvuuden
tekijat vastaavat verkkopalvelun teknisestd toimivuudesta ja ne ovat kaytettavyys,
tuotteen lasnaolo, kommunikaatio, sosiaalinen lasnaolo seka interaktiivisuus. Nama ovat
asiakkaan kannalta oletetuimmat ominaisuudet verkkopalvelussa ja ne vaikuttavat
suuresti asiakkaan haluun suositella palvelua muille. Psykologisen ulottuvuuden tekijat
ovat merkittdvassa roolissa siind, miten asiakas tottuu uuden verkkopalvelun kayttéon.
Naita tekijoitd ovat tuttuus, luottamus seka tunne siita, ettd rahalle saa vastinetta.
Erityisesti psykologiset tekijat toimivat samaan aikaan seka mahdollisina esteina etta

vauhdittajina verkko-ostosten tekemiselle. (Klaus, 2013)
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Toiminnallisen ulottuvuuden tekijoista kaytettavyys viittaa siihen, miten miellyttava
verkkopalvelua on kayttdd. Tahan vaikuttavat nopeus, helppokayttdisyys seka
hyperlinkkien suunnittelu (Cheung ja Lee, 2005). Mikali verkkopalvelua on hankala
kayttaa tai lukea, kayttajat helposti lopettavat kayton eivatkd mydskaan palaa kyseisen
palvelun kayttdjiksi (Castafieda, Mufoz-Leiva ja Luque, 2007). Tuotteen lasnaololla
tarkoitetaan sita, ettd tuotetta pitdisi pystya tarkastelemaan kuin kivijalassa. Tahan
kuuluvat tuotteen ulkoinen tarkastelu esimerkiksi videoiden avulla sekd Kkirjojen
tapauksessa kansien valiin pitaisi olla mahdollisuus kurkistaa virtuaalisesti kuin myos
saada tieto siita, etta tuotetta on varastossa. Kommunikaatio toiminnallisena tekijana on
sita, ettd asiakas saa ostoksista palvelussa vahvistusviesteja sen mukaan mika on
ostoksen tilanne. Tahan sisaltyvat mm. viestit siitd, ettd maksu on onnistunut seka etta
tuote on Iahtenyt varastolta (Cheung ja Lee, 2005; Klaus, 2013). Tarkoituksena on luoda
asiakkaalle kokemus, ettd han on tekemisissd oikean ihmisen kanssa, vaikka
kommunikaatio tapahtuisikin koneen kanssa. Sosiaalisella lasndololla tarkoitetaan sita,
etta verkkopalvelun kayttajalla on mahdollista kdyda keskustelua palveluista ja tuotteista
muiden kayttajien kanssa. Moni jopa luottaa muiden kayttajien arvioihin enemman kuin
myyjan omiin mainoksiin. Sosiaalinen lasnaolo on tarkea luottamuksen ja mielekkyyden
luoja. Interaktiivisuus merkitsee verkkopalvelun kykya muuntautua kunkin kayttajan
mukaan. Se, etta palvelu tietaa kayttajasta asioita ja sen perusteella muuttaa sisaltéaan
saastaa kayttajan aikaa ja tekee palvelun kaytosta miellyttdvampaa (Cheung ja Lee,
2005). (Klaus, 2013)

Psykologisen ulottuvuuden tekijoista tuttuus tarkoittaa sita, etta verkkopalvelussa asiointi
pitdisi olla hyvin pitkalle samanlainen kayttajakokemuksen kannalta kuin kivijalassa.
Tahan sisaltyy useita alatekijoitd kuten visuaalisuus sekd kaytetty tyyli eri sivuilla.
Verkkopalvelun sivujen tulisi siis olla yhtendinen ja johdonmukainen kokonaisuus.
Luottamuksella viitataan siihen, ettd verkkopalvelu jaa usein kayttajalle etaiseksi johtuen
fyysisyyden puutteesta, henkildkohtaisen palvelun puutteesta sekd anonymisyydesta.
Verkkopalvelun tulee kyetd luomaan luottamusta kayttajaan. Tama voi tapahtua hyvin
yksinkertaisilla tavoilla esimerkiksi suoraan kertomalla sivulla, etta palvelu on luotettava.
Kayttdjan on myoOs koettava, ettd han saa palvelun kaytdsta vastinetta rahoillensa.
Erityisesti tama tarkoittaa sitd, ettd verkko-ostokset ovat edullisempia kuin kivijalassa
tehdyt ostokset. Kayttajat arvostavatkin erityisesti sita, etta he I6ytavat verkkopalvelusta
etsimansa tuotteet nopeasti ja vielapa siten, ettd niihin on liitetty alennuksia. (Klaus,
2013) Taman lisaksi verkkopalvelun pitaisi olla kayttajakohtaisesti personoitu vahintaan
siten, ettd kayttgjan nimi on nakyvissa selkeasti ja palvelu suodattaa sisaltoa

kayttajakohtaisesti kayttajan aikaisempaan historiaan perustuen (Cheung ja Lee, 2005).
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Klaus (2013) yhdisti edella mainitut tekijat asiakaspolun eri vaiheille seka otti huomioon
my0Os asiakkaan kolme eri vaihetta (ennen asiakkuutta, asiakkuuden aikainen, oston
jalkeen) ja sai aikaan mallin asiakaskokemuksesta verkkopalveluissa. Tama malli on

esitetty alla olevassa kuvassa 8.

Tiedon etsinta Tiedon arviointi Valinta Transaktio Loppuarviointi

N A

Tuttuus

Tuotteen lasniolo

Kaytettavyys

Interaktiivisuus

Sosiaalinen lasniolo

Vastinetta rahalle

Kommunikaatio

Luottamus

Ennen asiakkuutta =~ ——  Asiakkuuden aikainen e Oston jalkeen

Kuva 8. Klausin malli asiakaskokemuksesta verkkopalveluissa (mukaillen Klaus,
2013)

Myds McLean ym. (2018) ovat luoneet mallin vastaamaan kysymykseen siita, mitka
tekijat vaikuttavat asiakaskokemukseen tehtdessa verkko-ostoksia mobiilisti. Vaikka
tama malli keskittyy ensisijaisesti siihen, miten kuluttajat tekevat ostoksia
mobiilisovellusten kautta, on sitd mahdollisuus soveltaa itsepalveluportaaleihin, silla

my®os niiden yksi mahdollinen kayttéalusta on mobiililaite.

McLean ym. (2018) malli korostaa teknologioiden utilitaristien ominaisuuksien tarkeytta.
Siind korostuvat kaytdn helppous, soveltuvuus sekd mahdollisuus kustomoida
kokemusta. Helppokayttdisyydelld tarkoitetaan sita, ettd likkuminen sovelluksessa on
helppoa ja vaivatonta. Soveltuvuus taas tarkoittaa, ettd kayttdja saa suoritettua
tarkoituksenmukaiset asiat sovelluksessa kulloisenkin tilanteen huomioon ottaen.

Lopuksi kayttajalle on tarkeda saada suodattaa sisaltéad mieleisekseen.
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Utilitarististen ominaisuuksien lisaksi asiakaskokemukseen vaikuttavat myds ajankaytté
eli se, pystyyké asiakas suorittamaan halutun toimenpiteen tavoitellussa ajassa
sovelluksessa seka sovelluksen kayton yleinen nautinnollisuus. Naihin seka utilitaristisiin
tekijoihin vaikuttavat lisaksi viela ruudun koko seka kayttajan sukupuoli maarittaen sen,
aiheuttaako sovelluksen kayttd tyytyvaisyytta vai tyytymattomyytta sekd sen millainen
asiakaskokemus mobiilisovelluksen kaytdstd verkko-ostoksia tehdessa muodostuu.
Asiakaskokemus, jossa yhdistyvat tyytyvaisyys sekd positiiviset tunteet johtavat
sovelluksen jatkuvaan kayttoon. (McLean, Al-Nabhani ja Wilson, 2018) Kyseinen malli

on kuvattuna alla kuvassa 9.

Sukupuoli
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Kuva 9. McLeanin ym. malli mobiilisovellusten asiakaskokemuksesta (mukaillen
McLean, Al-Nabhani ja Wilson, 2018)

Vaikka Klaus tutki asiakaskokemusta verkko-ostoksia tehtdessd ja McLean ym.
asiakaskokemusta mobiilisovelluksissa, voidaan niista havaita selkeitd samankaltaisia
nakokulmia. Esimerkiksi se, miten helppo palvelua on kayttaa, on molemmissa
tutkimuksissa havaittu yhdeksi merkittavimmista tekijoistd asiakaskokemuksen
muodostumisessa. McLean, Al-Nabhani ja Wilson (2018) kuitenkin huomauttavat, etta
heidan mallinsa on muodostettu tavaratalojen mobiiliverkkokaupan kontekstissa
tehdysta tutkimuksesta ja mallia olisi tarvetta testata myos muilla mobiiliostoksia

soveltavilla kaupan aloilla.
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2.3.3 Arvon luonti verkkopalveluissa

Arvon luonti verkkopalveluissa tapahtuu yhteistydssa asiakkaiden sekad yrityksen
tyontekijoiden kesken. Huomionarvoista on, ettd asiakasta ei pida nahda vain
passiivisena vastaajaosapuolena vaan asiakas on aktiivinen toimija arvonluonnissa (Yi
ja Gong, 2013; Scherer, Winderlich ja Von Wangenheim, 2015; Chen ja Wang, 2016),
joka proaktiivisesti itse ratkaisee ongelmia jo ennen niiden ilmaantumista ostosyklin eri
vaiheissa, kunhan kaytettavissa on riittdva maara reaaliaikaista ja oikeaa dataa (Van
Belleghem, 2015, ss. 78-89). Arvon luonnissa asiakkaan kannalta on todettu olevan
kaksi eri ulottuvuutta. NAama ovat asiakkaan osallistumiskayttaytyminen seka asiakkaan
kansalaisuuskayttaytyminen. Asiakkaan osallistumiskayttaytyminen on valttamatonta
arvonluonnin kannalta ja se jakaantuu neljdan eri toimintoon, jotka ovat itsepalvelun
onnistumisen kannalta oleellisen tiedon Idytaminen, palvelutilanteen onnistumisen
kannalta oleellisen tiedon jakaminen yrityksen suuntaan, vastuullinen ja
tarkoituksenmukainen  itsepalveluteknologian  kayttdminen  sekd  asiakkaan
henkildkohtainen interaktiivisuus. Asiakkaan kansalaisuuskayttaytyminen ei ole
arvonluonnin kannalta valttamatonta, mutta tuo siihen onnistuessaan lisaa. Taman
osalta sen nelja eri toimintoa ovat asiakkaan palaute, jonka perusteella yritys pystyy
parantamaan tuotteitaan ja palveluaan, asiakkaan oma-aloitteinen ja pyyteeton
suosittelu muille potentiaalisille asiakkaille, asiakkaan oma-aloitteinen muiden
asiakkaiden avustaminen tuotteen tai palvelun kaytdssa seka asiakkaan karsivallisyys,
kun palvelun saatavuudessa tai toiminnassa esiintyy ei-toivottuja viiveita. (Yi ja Gong,
2013) Yrityksen tulisi siis arvon luonnin maksimoimiseksi varmistua siita, etta kaikki
osallistumiskayttaytymisen tekijoiden onnistumisen edellytykset ovat kunnossa seka
panostaa asiakkaan kansalaisuuskayttaytymisen tekijoihin saadakseen arvon luonnista
kaiken mahdollisen irti. ltsepalveluportaalien osalta tama tarkoittaa sita, ettd portaalin

tulee toteuttaa nama toiminnot mahdollisimman kayttajaystavallisesti.

Vakulenko, Hellstrém ja Oghazi (2018) tutkivat itsepalveluautomaattien arvon luontia
asiakkaan nakdkulmasta tarkastellen aiheesta tehtyja aikaisempia tutkimuksia. He
korostavat, ettd arvon luonti itsepalveluautomaattien yhteydessa tapahtuu kolmen eri
vaiheen kautta, jotka ovat ennakkokokemus, vuorovaikutus itsepalveluautomaatin
kanssa seka jalkikokemus. Aikaisemmin ndma vaiheet saatettiin nahda lineaarisena
mallina, joka alkoi ennakkokokemuksesta ja paattyi jalkikokemukseen. Uusi teoria
kuitenkin pohjautuu siihen, ettd kyseessa on kiertava malli (kuva 10), jolla ei ole alkua
eikad loppua, vaan se kiertaa ja jokainen vaihe antaa pohjan uudelle vaiheelle. Samalla
arvon luonti tapahtuu jatkuvana prosessina, jolla ei ole alkua eikd loppua. Asiakkaan

arvon luontiin itsepalveluautomaatin kaytdssa vaikuttavat siis myds aikaisemmat
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kokemukset eri itsepalveluteknologioiden kaytéssa (Vakulenko, Hellstrom ja Oghazi,
2018), jolloin arvonluontiin itsepalveluteknologioiden kautta vaikuttaa myds se, kayttaako
asiakas teknologiaa ensimmaista kertaa vai kenties saanndllisesti (Parasuraman, 1997).
Myos Woodruff (1997) toteaa, etta asiakas saattaa arvostaa eri asioita ennen ja jalkeen
asiakastilanteen. Nain ollen tavoitellessa arvon luontia itsepalveluteknologioiden kautta
on tiedostettava, ettd siihen vaikuttaa suuresti kayttajan aikaisemmat kokemukset

vastaavista teknologioista ja, etta ne ovat tiiviisti linkittyneina toisiinsa.

Ennakkokokemukset

Asiakasarvon \!
luonti

Vuorovaikutus
Jalkikokemus

itsepalveluautomaatin
kanssa

Kuva 10. Malli asiakasarvon luonnista (mukaillen Vakulenko, Hellstrom ja Oghazi,
2018)

Kuten jo todettua, arvon luonti verkkopalveluissa ei tapahdu yksin yrityksen sisélla, vaan
myOs asiakkaan toimesta. Sosiaalisen median aikakaudella verkkopalveluiden
arvonluonti kaksisuuntaisesta yritys - asiakas arvonluonnista on laajentunut myds
monisuuntaiseksi arvonluonniksi, jossa arvoa muodostuu myoOs asiakas - asiakas
suhteesta, jossa asiakkaat keskendan etsivat ja jakavat tietoa toisilleen. Yritysten
kannattaa nain ollen etsia mahdollisuuksia yhdistaa asiakkaitansa keskenaan luomaan
arvoa. Tahan keinoja ovat esimerkiksi suoraan yrityksen itsensa itselleen rakentaman
asiakasyhteison kautta tai hyddyntamalla sosiaalisten medioiden yritystilien
mahdollisuuksia. (Zadeh, Zolfagharian ja Hofacker, 2019) Myds Zhang ym. (2017)
korostavat sosiaalisten verkostojen muodostamisen asiakkaiden valilla olevan tehokas
keino arvon luonnin kannalta. Osallistuminen yrityksen sosiaaliseen verkostoon lisaa
asiakkaassa toiminnallisten sekd hedonististen arvojen valittymistd, joka johtaa
asiakkaan sitoutumiseen kyseiseen verkostoon ja ndin ollen mahdollistaa yritykselle

arvon luonnin yhdessa asiakkaan kanssa. Sosiaalisen median aikakaudella jokaisen
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yrityksen tulisikin hyédyntaa tatd menestyakseen kilpailuilla markkinoilla (Zhang ym.,
2017). Toinen, erityisesti taksiliiketoiminnassa yleisesti kaytdssa ollut malli kayttaa
hyvakseen asiakkaitaan uusasiakashankinnassaan samalla antaen nykyisille
asiakkailleen mahdollisuuden ansaita veloituksettomia kuljetuspalveluja (Lu, Geng ja
Wang, 2015). Ei siis voida milldan tavalla vaheksya asiakas - asiakas

arvonluontimahdollisuuksia teknologisten itsepalveluportaalien kautta.

Lu, Geng ja Wang (2015) sekd Scherer, Winderlich ja Von Wangenheim (2015)
korostavat lisaksi, etta yrityksen tarjotessa palvelutuotteita asiakkaillensa ja pyrkiessa
maksimoimaan arvon luonnin, ei se voin vain tarjota sisaltéa itsepalveluportaalin kautta
asiakkaillensa, vaan sen on myos aktiivisesti kerattava informaatiota portaalien kaytosta
asiakkaiden keskuudessa. Nain ollen saadaan parempi ymmarrys asiakkaiden
kayttaytymisestd sekd tyytyvaisyydestd palveluita kohtaan, joka mahdollistaa

palveluiden kehittamisen.

Vaikka itsepalveluportaali kykenee Iuomaan arvoa yritykselle parantuneen
asiakaskokemuksen kautta, on myo6s saastyneilld vaihtoehtoiskustannuksilla suuri
vaikutus arvon luontiin. Tutkimuksen mukaan asiakkaan yhteydenottojen kustannukset
itsepalveluportaalin kautta voivat olla jopa vain 0,83 % siitd mitd ne olisivat yrityksen
puhelinvaihteen kautta hoidetun asiakaspalvelutilanteen tapauksessa. Samat lukemat
verrattuna web-chattiin olisi 2 % ja sahkdpostiin 4 %. (Forrester Consulting, 2010) Jo
itsessdan kontrasti naissa on suuri, mutta useiden satojen ja tuhansien

asiakaspalvelutilanteiden kokonaisuudessa kyse on valtavista rahallisista saastoista.

2.4 Yhteenveto aikaisemmista tutkimuksista

Vaikka itsepalveluportaalien on moneen kertaan todettu olevan arvon luonnin valine
yrityksen ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa, ei se kuitenkaan yksinaan riita
ratkaisemaan olemassa olevia haasteita ja saavuttamaan asetettuja tavoitteita. Vaikka
yritys paattda ottaa kayttédnsa itsepalveluportaalin, on sen edelleen tarjottava myds
perinteisia kanavia asiakkaillensa olla yhteydessa yritykseen. On valtettava valittamasta
asiakkaille sitd tunnetta, ettd itsepalveluportaalin my6td kaikki  perinteiset
asiakaspalvelutilanteet olisivat siirtyneet asiakkaan itsensa yksin hoidettavaksi, silla
tama saattaa aiheuttaa itsepalveluportaalia hylkivan reaktion asiakkaassa. Keskidssa on

jattaa asiakkaalle mydnteinen tunne itsepalveluportaalista.

Jotta itsepalveluportaali olisi kykenevainen tuottamaan ominaisuuksiensa kautta
minkaanlaista arvoa, on sen kayttd ensin omaksuttava asiakkaiden keskuudessa.

Itsepalveluportaalien kaytdn omaksumiseen vaikuttavat monet asiat. Nama ovat
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vahvasti kayttajasidonnaisia ja niihin sisaltyvat mm. kayttajan aikaisemmat tottumukset,

motivaatio seka erilaiset demografiset tekijat kuten ika, kokemus ja sukupuoli.

Tunnistautuminen ja maksaminen, jotka ovat molemmat tiiviisti itsepalveluportaaleihin
littyvia toiminnallisia ominaisuuksia, sisaltavat keskenaan hyvin paljon samoja kayttajien
arvostamia asioita. Molemmissa on kaytdssa useita erilaisia menetelmia, joita ihmiset
kayttavat hyvin paljon samoihin syihin vedoten. Naitd ovat mm. turvallisuuden tunne,
helppokayttdisyys ja nopeus ottaen huomioon itsepalveluportaalin kaytéssa kulloinkin

kaytettava laite.

Myonteinen kayttdjadkokemus lisda todenndkodisyyttd itsepalveluportaalin  kaytdn
jatkuvuudelle kayttdjien keskuudessa. Vaikka kayttdjakokemus on monimutkainen
kokonaisuus, on siind kuitenkin tiivistettynd aina kyse kayttdjan ja teknologian
vuorovaikutuksesta, joka on aina henkil6- ja kontekstisidonnainen. Kayttajan kokema
hyéty, intuitiivinen navigointi, helppokayttoisyys ja tehokkuus ovat esimerkkeina tekijoita,
jotka  tuottavat myonteisen  kayttdjakokemuksen. Sen sijaan  Kkielteiseen
kayttdjakokemukseen johtavat usein hitaus, hyddyttémyys seka eri kayttdjaryhmien
erityispiiteiden huomiotta jattaminen. Tarkedad on tiedostaa, etta kielteinen
kayttajakokemus on mahdollista kdantaa myonteiseksi esimerkiksi hyvin suunnitellun

palautejarjestelman avulla.

Suomalaiset kayttavat internettia runsaasti erilaisilla laitteilla. Tama aiheuttaa sen, etta
my0s itsepalveluportaalien tulee toimia niilla laitteilla, joilla niiden odotetaankin toimivan.
Lahtokohtana on, ettd siirtyminen laitteelta toiselle kayttamaan samaa
itsepalveluportaalia ei katkaisisi kayttokokemusta vaan siirtyminen olisi saumatonta ja

itsepalveluportaalin kayttoliittyma responsiivinen.

Asiakkuutta edeltavat, ostoprosessin aikana sekd sen jalkeen tapahtuvat asiakkaan
interaktiot muodostavat jatkuvan asiakaskokemuksen verkkopalveluissa. Myos
asiakaskokemus on aina henkild- ja kontekstiriippuvainen ja nain ollen siihen vaikuttaa
moni yksildriippuvainen tekija, kuten ennakko-odotukset ja tunne saatavasta
henkildkohtaisesta hyddysta. Lisdksi on olemassa joukko tekij6ita, jotka vaikuttavat
geneerisesti asiakaskokemuksen muodostumiseen, kuten esimerkiksi kaytdn helppous

ja koettu hyodyllisyys.

Verkkopalveluissa asiakasarvon luonti tapahtuu ennen kaikkea asiakkaan itsensa
toimesta. Usein mukana on myos interaktio yrityksen tai muiden asiakkaiden kanssa.
Asiakasarvon luominen on jatkuva prosessi, johon vaikuttaa aina myds aikaisemmat

kokemukset vuorovaikutuksen ja jalkikokemuksen lisaksi. Erityisesti teknologian
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kehittymisen tuomat mahdollisuudet ovatkin tuoneet asiakasarvon luomiseen taysin

uusia mahdollisuuksia, kuten sosiaalisen median hyddyntaminen arvon luonnissa.

Tutkittaessa itsepalveluportaalien ominaisuuksien arvonluontikyvykkyytta, on otettava
huomioon arvon moniulotteisuus kasitteend. Rahallisen vastineen kautta saadun
toiminnallisen arvon lisaksi arvoa ovat myds mm. tunnearvo, uutuusarvo, sosiaalinen
arvo seka nautinnollinen arvo. Kayttajakokemuksen tapaan kayttajan kokema ja saama
arvo on aina henkild- ja kontekstisidonnaista. Arvolle ei siis voida antaa geneerista ja
staattista maaritelmaa vaan sita voidaan tarkastella hyvin monella eri tapaa. Asiakkaan
kokema arvo kuitenkin vaikuttaa siihen, kayttdako asiakas kyseista itsepalveluportaalia
myds tulevaisuudessa, jolloin arvon maaritelmdd on tarpeellista tutkia

itsepalveluportaaleissa mahdollisimman monesta eri nakokulmasta.

Erityisesti itsepalveluportaalien kaytén omaksumisen, kayttajakokemuksen, arvon,
asiakaskokemuksen ja arvon luonnin kasittelyssa on tassa tydssa otettu huomioon
useita eri teorioita aikaisemmista tutkimuksista. Padosin teoriat tukevat toisiaan, mutta
niiden nakokulmissa kasiteltaviin aiheisiin on eroavaisuuksia. ltsepalveluportaalien
ominaisuuksien arvonluontikyvykkyys ei mydskaan ole asia, johon voisi vastata vain
yhdesta nakokulmasta, vaan aihetta on kasiteltava monipuolisesti kaikki siihen liittyvat
osa-alueet huomioon ottaen. Naiden osa-alueiden, jotka edellda on esitelty, suhde

itsepalveluportaalien ominaisuuksien arvonluontikyvykkyyksiin on havainnollistettu

kuvassa 11.

Monipuoliset tavat
tunnistautumiseen
ja maksamiseen

Kayttdjakokemus

Kiyttdalustariippum Arvon Ominaisuuksien
e
ayttoonotto attomuus monitahoisuus |:> arvon luonti

Asiakaskokemus

Asiakasarvo

N S

Kuva 11. Havainnollistus eri tekijéiden suhteesta itsepalveluportaalien
ominaisuuksien arvonluontikyvykkyyteen aikaisempien tutkimusten perusteella
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3. TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTO

Tassa luvussa syvennytdan tyon kannalta oleellisen tutkimusosuuden osa-alueisiin.
Onnistuneen tutkimuksen kannalta merkittdvaa on sen suunnitelmallisuus. Niinpa tassa
luvussa kaydaan lapi se, miksi valittuun tutkimusmenetelmaan paadyttiin seka se, miten
tutkimuksen kohteena oleva joukko valittin. Lisaksi kasitellaan tutkimuksen
suoritustapaa tarkemmin mm. sen osalta miten tutkimus suoritettiin ja millainen aineisto

tutkimuksen kautta saavutettiin.

3.1 Tutkimusmenetelman valinta

Koska itsepalveluportaalien kayttajat ovat ihmisia ja jokainen omia yksil6ita, halutaan
tutkimuksella selvittda portaalien kayttdéa juuri sen kannalta, miten konteksti, tulkinnat ja
kayttdjien nakokulmat vaikuttavat eri ominaisuuksien merkitykseen portaalin
arvonluonnin kannalta. Naista syista laadullinen tutkimus sopii sovellettavaksi tdhan
tutkimukseen. Laadullinen tutkimus myos kontekstisidonnaisuuden seka sen
luonteenomaisuus teorian ja saanndonmukaisuuksien kehittelyssa suuremman
ymmarryksen saavuttamisen toivossa vastaavat tdssa tydssa tavoiteltaviin tuloksiin.
(Hirsjarvi ja Hurme, 2015, ss.22-25)

Myos maarallisella tutkimuksella olisi mahdollista saavuttaa tdman tutkimuksen osalta
olennaisia tavoitteita, silla sen avulla on mahdollisuus ymmartaa asioiden kausaalisia
suhteita. (Hirsjarvi ja Hurme, 2015, s.22) Vaikka siis teoriassa taman tutkimuksen osalta
voitaisiin soveltaa monistrategista lahestymistapaa, on kuitenkin paatetty valita

laadullinen lahestymistapa selkeyden seka kaytettavissa olevien resurssien vuoksi.

Laadullisten tutkimusmenetelmien joukosta tassd tutkimuksessa sovellettavaksi
menetelmaksi valikoitui haastattelututkimus. Haastattelututkimuksen eduiksi voidaan
nahda mm. se, etta silld on mahdollista syventya haastateltavan sanomisiin pyytamalla
perusteluja sekd esittamalla lisdakysymyksid. Tama auttaa vastaamaan tydn
tutkimusongelmaan siita, mitkd ovat ne keskeisimmat tekijat, jotka ominaisuuksiensa
kautta muodostavat tilanteen huomioon ottaen arvoa luovan itsepalveluportaalin. Tama
tutkimus on myo6s hyvin monitahoinen, johon haastattelututkimuksella on mahdollisuus
antaa moniin suuntiin viittaavia vastauksia seka syntyy mahdollisuus 16ytaa uusia
hypoteeseja ja ilmididen valisia yhteyksia. (Hirsjarvi ja Hurme, 2015, s.35) Tama onkin
valttamatonta tyon kannalta, kun tavoitteena on lisata itsepalveluportaalien kayton ja

ominaisuuksien syy-seuraussuhteiden ymmartamista.
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Eri haastattelututkimusten joukosta, johon kuuluvat aaripaissa strukturoimaton seka
strukturoitu haastattelu, valittiin tassa tutkimuksessa sovellettavaksi naiden kahden
valistd [6ytyva puolistrukturoitu haastattelu, jota myds kutsutaan nimella
teemahaastattelu. Teemahaastattelun etuna erityisesti taman tutkimuksen kannalta on
se, etta se olettaa haastateltavilla olevan erilaiset tulkinnat ja merkitykset asioista, joista
haastattelulla halutaan ottaa selvaa. Teemahaastattelussa kysymykset teeman suhteen
ovat kaikille haastateltaville samat, mutta sen sijaan niiden sanamuoto voi vaihdella.
(Hirsjarvi ja Hurme, 2015, ss.47-48)

3.2 Haastateltavien valinta

Tutkimuksella halutaan selvittda itsepalveluportaalien ominaisuuksien merkitysta
portaalin arvonluonnin kannalta, jolloin tarkoituksenmukaisinta on haastatella
mahdollisimman laajaa joukkoa edustavia suomalaisia. Kohderyhman ikahaarukan
alarajaksi on valittu 18 taysi-ikaisyyden vuoksi, mutta ylaikarajaa ei ole asetettu. Vaikka
Tilastokeskuksen  (2020b) mukaan yli 54-vuotiaiden osalta kirjautuminen
verkkopalveluihin vahenee tasaisesti, on kyseessad kuitenkin merkittdva maara
suomalaisia, joilla on mahdollisuus kayttaa itsepalveluportaaleja. Siita huolimatta, etta yli
54-vuotiaat kayttavat vahemman verkkopalveluja kuin tatd nuoremmat, ei tama tarkoita
sitd, etteikd heitd olisi mahdollista saada tulevaisuudessa itsepalveluportaalien
kayttajiksi.

Koska haastattelututkimuksen kysymyksissa viitataan Suomessa yleisesti kaytettyihin
itsepalveluportaaleihin, on kohderyhma rajattu Suomen kansalaisiin, jotka ovat
aikaisemmin kayttaneet vahintaan kahta erilaista itsepalveluportaalia. Tama on
varmistettu haastateltavilta ennen haastattelua tarkentamalla haastattelun tarkoitus seka
teema. Nain on varmistettu se, ettd haastateltavilla on omaa kokemusta haastattelun

teemasta.

Laadullisessa tutkimuksessa haastattelututkimusta tehdessa ei ole olemassa kiinteda
lukumaaraa sille kuinka monta henkiléa tulisi haastatella, vaan haastateltavien maara
riippuu siitd mitd tutkimuksella halutaan saavuttaa (Hirsjarvi ja Hurme, 2015, s.58).
Taman tutkimuksen kannalta paadyttiin tavoitteeseen, ettad haastateltavia olisi vahintaan
10, mutta lopullinen maara paatettiin tarkentaa sen mukaan, miten haastattelija kokee
saturaation toteuman ja miten tutkimukseen on kaytettdvissd resursseja.
Tutkimustulosten saturoituminen tarkoittaa sita, ettd haastatteluja ei ole mielekasta
jatkaa enda sen jalkeen kun haastattelija ei koe enda saavansa uusilta haastateltavilta

tutkimuksen kannalta uutta relevanttia tietoa (Hirsjarvi ja Hurme, 2015, s.59).
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Jotta kerattavaan aineistoon ei vaikuttaisi haastattelijan ja haastateltavan valinen
aikaisempi henkildkohtainen suhde, pyrittiin tutkimuksessa haastattelemaan paaasiassa
henkil6ita, joilla ei ole aikaisempaa henkilokohtaista suhdetta haastattelijaan. Tata varten
haastateltavat henkil6t valittiin siten, ettd haastattelija otti yhteyttd joukkoon itselleen
tuttuja henkil6ita ja pyysi heitd suosittelemaan haastattelun kannalta demografisesti
sopivan henkildn, joka mahdollisesti sopisi haastateltavaksi. Jokaiseen suositeltuun
henkiloon oltiin yhteydessa hyvissa ajoin ja varmistettiin heidan vapaaehtoisuutensa ja
sopivuutensa haastatteluun. Lopullisesti haastateltavat pyrittiin valitsemaan siten, etta
joukko olisi demografisesti mahdollisimman edustava. Tama tarkoitti mahdollisimman

laajaa ja tasaista ikd- ja sukupuolijakaumaa haastateltavien kesken.

3.3 Tutkimuksen toteutus

Vaikka Hirsjarvi ja Hurme (2015, s.20) varoittavat, etta liian yksityiskohtaisten tietojen
kertominen haastateltavalle tutkimuksen suhteen saattaa johdatella haastateltavaa
tarpeettoman spesifeihin vastauksiin, paatettiin taman tutkimuksen haastattelutilanteissa
kertoa haastateltavalle etukateen hyvin tarkkaan siitd, mita tutkimuksen kohteena olevat
itsepalveluportaalit kaytdanndossa ovat. Talla pyrittin varmistumaan siita, etta
haastateltavat varmasti ymmartavat sen mista on kysymys ja minimoitiin riskit sille, etta
haastateltava ei ymmarra haastattelun kontekstia, mika olisi viela isompi riski
tutkimuksen kannalta. Haastateltavia pyydettiin orientoitumaan ennen haastattelua
tutkimalla heille itselleen tuttuja itsepalveluportaaleja etenkin niiden ominaisuuksien ja

kaytettavyyden kannalta ja miettimaan niiden hyvia ja huonoja puolia.

Teemahaastattelujen haastattelurunko luotiin tassa tyossa lapi kdydyn teoriaosuuden
pohjalta. Haastattelurunkoon tuotiin teemana nelja eri teemaa, jotka olivat seuraavat:
kirjautuminen ja maksaminen, kaytettavyys ja estetiikka, kayttdalusta seka ominaisuudet

nyt ja tulevaisuudessa.

Ennen varsinaisia haastatteluja suoritettiin esihaastatteluja, joiden avulla testattiin luotua
haastattelurunkoa niin sisallén kuin mydés aikataulunkin kautta. Naiden esihaastattelujen
avulla harjoiteltiin aikataulussa pysymista niin haastattelun etenemisen osalta kuin myoés
kokonaisajankayton osalta. Esihaastatteluiden kautta tehtin myds tarkennuksia
haastattelurunkoon teemojen osalta sekd tehtiin muutoksia kysymystenasetteluun sen

osalta, miten se palvelisi tutkimuksen tavoitetta halutulla tavalla.

Tutkimusaineisto kerattin jokaisen haastateltavan kanssa erikseen suoritetuilla
teemahaastatteluilla, jotka kestivat kukin maksimissaan yhden tunnin ja haastattelut

pidettiin epidemiatilanteen seka haastatteluiden suorittamisen helpottamisen vuoksi
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etayhteyden mahdollistavan teknologian valityksella. Kaikki haastattelut toteutti tyon
tekija itse. Tavoitteena oli kayttaa haastateltavalle mieluista ja haastattelun tallentamisen
mahdollistamaa etayhteyden palvelua, jotta haastateltava voisi tuntea olonsa
mahdollisimman rennoksi ja mukavaksi haastattelun aikana. Nain ollen haastattelut

pidettiin kayttaen Zoom-tyokalua.

Haastateltavan kanssa haastatteluajankohtaa sopiessa pyydettiin haastateltavalta
varaamaan itselleen haastattelua varten mahdollisimman hairiéton tila seka ajankohta.
Myos haastattelija varasi itselleen jokaiseen haastatteluun mahdollisimman hairiéttéman
tilan. Nain pyrittin minimoimaan haastattelun aikana tulevat mahdolliset hairidtekijat,
jotka voisivat vaikuttaa haastattelun laatuun. Jokainen etayhteydella pidetty haastattelu
tallennettiin kuvan ja videon kera haastateltavan luvalla vain ja ainoastaan haastattelu
jalkeista litterointia varten. Litteroinnin jalkeen kaikki tallenteet tuhottiin ja tasta oli myos
etukdteen sovittu haastateltavan kanssa. Haastatteluiden aikana haastateltavaa
pyydettin  pitdmaan omalla tietokoneellaan auki 1-3 itse valitsemaansa
itsepalveluportaalia, joita hanen kannustettiin kayttdmaan haastattelun aikana. Talla
pyrittiin lisdamaan haastattelun syvyytta seka kontekstuaalisuutta haastateltavan

vastauksiin.

Tutkimukselle oli ennakkoon asetettu melko kirea aikataulu johtuen tutkimuksesta osana
diplomityéta. Nain ollen tama otettiin huomioon myods tutkimuksen suunnittelussa.

Tutkimuksen haastattelut suoritettiin helmi-maaliskuussa 2021.

3.4 Aineisto

Haastatteluja pidettiin yhteensa yksitoista, jotka kestivat noin 30—60 minuuttia. Kaikki
haastattelut litteroitin mahdollisimman pian haastattelun paattymisen jalkeen
haastattelijan itsensa toimesta. Haastattelut litteroitin siten, ettd ainoastaan
haastateltavien puhe kirjoitettiin puhtaaksi sellaisena kuin se sanottiin, mutta
haastattelijan kysymyksia ei kirjoitettu puhtaaksi tallenteista. Mydskaan haastateltavien
tauotuksia ja tai muita reaktioita ei siséllytetty litterointiin. Haastatteluja ei koettu
haastateltavan toimesta endaa mielekkaaksi jatkaa 11:n haastateltavan jalkeen, silla
resurssit olivat rajalliset seka aineistoa oli jo runsaasti ja se oli myds haastattelijan oman

arvion mukaan riittdvan saturoitunutta vastaamaan asetettuihin tutkimuskysymyksiin.

Haastateltaville korostettiin, ettd vastaukset kasitelldaan jo litterointivaiheessa taysin
anonyymisti eikd vastauksista ole mahdollista paatella haastateltavan henkildllisyytta.
Tutkimuksen kannalta mielenkiintoiset demografiset tiedot kustakin haastateltavasta

kuitenkin kerattiin. Nama tiedot ovat haastateltavan sukupuoli, ikd sekd hanen oma
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arvionsa omasta teknologisesta kokemuksesta (taulukko 1). Nama demografiset valinnat
tehtiin pohjautuen Venkateshin, Thongin ja Xun (2012) UTAUT2-malliin.

Taulukko 1. Haastateltavien anonymisoidut demografiset tiedot

Teknologinen

Haastateltava Sukupuoli lka KoKemus
A Mies 35 Korkea
B Mies 36 Korkea
C Mies 31 Korkea
D Nainen 49 Korkea
E Mies 60 Korkea
F Mies 61 Korkea
G Nainen 29 Korkea
H Nainen 24 Korkea

I Nainen 51 Keskitaso
J Mies 23 Korkea

Yhteensa 11 haastateltavasta miehia oli kuusi ja naisia viisi. Nuorimman haastateltavan
ika oli 23 ja vanhimman 61. Kun haastateltavilta kysyttiin heidan omaa arviotaan omasta
teknologisesta kokemuksestaan vastasi 10 haastateltavaa sen olevan korkea ja yksi

keskitasoa.
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4. TUTKIMUSTULOKSET JA ANALYYSI

Ennen jokaista haastattelua jokaiselle haastateltavalle |ahetettiin viesti, jossa kerrottiin
tulevasta haastattelusta ja muistutettiin haastateltavaa siita, mika itsepalveluportaali on.
Tassa esimerkkeind kaytettin  sellaisia itsepalveluportaaleja kuin  OmaDNA,
OmaMehildinen, OmaVero, OmaPosti sekd Suomessa toimivat eri verkkopankit. Nama
kyseiset esimerkit sekd muita vastaavia itsepalveluportaaleja lueteltiin haastateltavalle
vield haastattelun alussa esimerkkind seka kannustettiin haastateltavaa pitdamaan
itselldan mahdollisuus kayttaa joitain itselleen tuttuja itsepalveluportaaleja haastattelun
aikana. Talld pyrittin  helpottamaan haastateltavan valmiutta tuoda kontekstia
vastauksiinsa. On huomioitava, ettd ennen haastattelun alkua haastateltaville luetellut
esimerkki-itsepalveluportaalit ovat mahdollisesti  vaikuttaneet  siihen, mita
itsepalveluportaaleja he ovat tuoneet esimerkeiksi omissa vastauksissaan haastattelun

aikana.

4.1 Haastattelututkimuksen tulokset

4.1.1 Kirjautuminen ja maksaminen

Ensimmaisend haastateltavilta kysyttin, miten he mieluiten kirjautuisivat /
tunnistautuisivat itsepalveluportaaleihin. Tahan haastateltaville tarjottiin
esimerkkivaihtoehdoiksi kayttajatunnuksen ja salasanan yhdistelmaa, Facebookin tai
Googlen tunnuksia, pankkitunnuksia, mobiilivarmennetta, kertakayttdista sahkopostiin
toimitettavaa kirjautumislinkkia seka biometrisia tunnustautumistapoja kuten sormenjalki
ja kasvontunnistus. Haastateltavat saivat naista valita mieluisimmaksi niin monta kuin
itse halusivat. Selked enemmistd® haastateltavista (9/11) oli sitd mielta, etta
pankkitunnusten kayttdminen itsepalveluportaaliin  kirjautumiseen on heille yksi
mieluisimmista vaihtoehdoista etenkin sen koetun turvallisuuden vuoksi. Toiseksi suurin
suosio (6/11) oli biometrisilla tunnistautumistavoilla, joiden suosio selittyi pitkalti niiden
helppokayttdisyydelld ja nopeudella. Kahden vastaajan mielestd myoés mobiilivarmenne
oli yksi heiddn eniten kayttamistddn tunnistautumistavoista. Sen sijaan
kayttajatunnuksen ja salasanan yhdistelma seka Facebookin tai Googlen tunnusten
kayttdminen kokivat hajontaa. Kayttdjatunnuksen ja salasanan yhdistelmaa suosi viisi
vastaajaa, kun taas kaksi vastaajaa oli sitd mielta, ettd he eivat suosi tatd tapaa

ollenkaan. Samoin Facebookin ja Google tunnuksia suosi itsepalveluportaaleihin
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kirjautumisessa kaksi vastaajaa ja kolme kertoi, ettei kaytd niitd ollenkaan

kirjautumisessa.

Haastateltavien mukaan pankkitunnusten suosion puolesta puhuu niiden virallisuus seka
turvallisuus. Niilla kirjaudutaan mielellddn palveluihin, joissa kasitellaan henkildlle

itselleen arkaluontoista tietoa.

“Vaikka se on vdhdn monimutkaisempi prosessi, niin on ainakin tietoturvallisempi.
Tahéan hirveesti vaikuttaa se millaiseen portaaliin mé kirjaudun, etté jos ajatellaan
niinkun et siellé ei voi tehdé suuria vaéarinkéytéksia niin sillohan se tietoturva voi
olla pienempi ja silloin mua kiinnostaa helppous. Mut jos sielld voi tehdéa suuria
vadrinkaytoksié esimerkiksi nettipankki, vero ja tén tyyppiset missd on suuria
riskejé niin sillon totttakai mé haluan, etté se on varmasti turvallista, vaikka se olisi

hieman hankalampi kirjautua sis&én ja kukaan muu ei voi tehdé niin.”

Biometristen tunnistautumistapojen turvallisuus, nopeus ja helppous oli haastateltavien

mukaan suurin syy niiden yleiselle kaytdlle.

"Tykkaan ehdottomasti eniten sormenjéljesta sillon jos mé teen mobiilissa jotakin,
ettd kun moneen kdnnykkaan saa niin ettéa se tunnistaa portaaliin sormenjéljen se

on must kaikist paras, koska sité ei voi vaérentéé ja se on sairaan nopee.”

Ne vastaajat, jotka eivat pitaneet Facebookin tai Googlen tunnusten kayttamisesta
kirjautumisessa perustelivat kansansa pdaaasiassa luottamuspulaan Kkyseisia

palveluntarjoajia kohtaan.
"Se epdilyttéd, kun ketjutan niitd.”
"Ei koskaan Facebookin tunnuksilla tai vastaavilla, ihan tietoturvasyista.”

Toisaalta ne, joille tama oli mieluinen kirjautumistapa, kannattivat sitd sen helppouden

VUOKSi.

Suhteessa eniten hajontaa kaikista vaihtoehdoista sai kayttajatunnuksen ja salasanan
yhdistelma. Haastateltavat selkeasti kokivat sen kirjautumistapana hyvaksi sen
turvallisuuden vuoksi, varsinkin kun eri palveluissa kaytetdan uniikkeja tunnuksia, kun
taas sen huonona tapana ndkevat olivat sitd mieltd, ettd uniikkeja tunnuksia eri

palveluihin on hankala muistaa.

"Sellainen hallitsemisen tunne, ettd on omissa kédsisséa se. Jos yhdesséa paikassa

salasanat paétyy vaariin kasiin niin ei kaikki sitten muut mene samalla.”

”... sitten kun on joka paikkaan eri salasana niin se on niin paljon hitaampaa.”
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”...niitd on niin paljon eiké niité ikind muista ja sitten joutuu tilaamaan aina uuden

salasanan.”

Tuloksiin vaikutti osaltaan selkeimmin haastateltavan ikd. Vanhemmat haastateltavat
valttivat kaikista selkeimmin Facebookin ja Googlen tunnusten kayttéa kirjautumisessa,
mikali heilla kyseisiin palveluihin edes oli tunnukset olemassa. Sen sijaan nuoret olivat
halukkaampia kayttamaan kyseisten palveluntarjoajien tunnuksia itsepalveluportaaleihin
kirjautumisessa. Yhteista kaikilla haastateltaville oli kuitenkin se, ettd he arvostivat
kirjautumisessa helppoutta, nopeutta seka turvallisuutta. Naistd etenkin turvallisuus
nousi teemoista selkedsti ylitse muiden. Mita arkaluontoisempia tietoja
itsepalveluportaali sisaltda ja mitd enemman vahinkoa vaara henkild voi toisen henkildén
itsepalveluportaalissa tehda, sitd tietoturvallisempaa kirjautumistapaa haastateltavat
arvostivat. Haastattelussa esille tulleista kirjautumistavoista tietoturvallisimmat ovat
pankkitunnukset sekd mobiilivarmenne, joka nakyi myds niiden suosiossa suhteessa

muihin kirjautumistapoihin.

Kirjautumistapojen lisaksi haastateltavilta selvitettin heidan suhtautumistaan eri
maksutapoihin itsepalveluportaaleissa. Haastateltavilta kysyttiin, maksaisivat he
itsepalveluportaalissa tehdyn ostoksen suoraan itsepalveluportaalin kautta, mikali se on
mahdollista vai haluavatko he mieluummin laskun jalkikdteen toimitettuna.
Lisakysymyksina kysyttiin, ettd mikali maksu tehdaan mieluiten portaalin kautta,
kaytetaanka silloin verkkopankkia, luottokorttia, pankkikorttia vai jotain muuta seka mikali

lasku halutaan jalkikateen toimitettuna, halutaanko se sahkopostiin vai paperisena kotiin.

Kaikki haastateltavat ilmoittivat maksavansa ostoksen mieluiten portaalin kautta, mikali
se on mahdollista. Erityisesti tata korostettiin, kun ostokset ovat euromaaraltaan pienia.
Sen sijaan ostosten ollessa euromaaraisesti isoja, toivottin maksutavoiksi myos
sellaisia, jotka mahdollistavat mydhemman maksamisen, kuten luottokortti tai paperi-
/sadhkopostilasku. Naista paperilaskua ja sahkdpostilla toimitettavaa laskua toivoivat yli

50 vuotiaista vastaajista kolme neljasta, mutta alle 50 vuotiaista ei yksikaan.

"Séhkdbpostista tykkddn kanssa, ettd tulee lasku ja voin arkistoida omiin

arkistoihin.”
”...Jos ei paperilaskusta ole mitdéan isoa erillistd veloitusta niin molemmat kéy.”

Sen sijaan yhta lukuun ottamatta kaikki alle 50-vuotiaat haastateltavat eivat missaan

nimessa halunneet laskua sahkopostilla tai paperisena toimitettuna.

"Paperilasku on védhédn vanhanaikaista... Kokonaisuudessaan kuitenkin

digitaalinen maksaminen on aika arkipaivaa”
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” Mulle tulee tosi paljon séhképostia ja méa pelkéén, etté se hukkuu sinne.”
"Séhkdépostilasku tai paperilasku on aika tyélas.”

Portaalin kautta maksamisessa ylivoimaisesti suurin osa, yhdeksadn haastateltavaa
yhdestatoista, suosi verkkopankkia. Tassa toteutuu jo luvussa 2 esitetty vaite siita, etta
verkkopankki on erityisen suosittu maksutapa Suomessa. Toiseksi suosituin maksutapa
portaalissa oli luottokortti, jota kaytti mielellaan viisi haastateltavaa, mutta kuitenkin kaksi
haastateltavaa vastasi, etta he eivat mielellddn kayttaisi luottokorttia. Merkittavin

argumentti luottokortin puolesta oli sen turvallisuus verkkomaksamisessa.

*Jos kusettajalle antaa ndille huijareille veloitusoikeuden niin luottokorttiyhtié
maksaa, en mind. Tai jos tuote on vaara niin sitéd kautta on helpompi asioida,

mutta jos se on pankkitililté hdipynyt se raha suoraan niin se on moro, se meni.”

Sen sijaan luottokorttia vastaan argumentoitin sen hitaudella seka halulla elaa

velattomana, jolloin kaytettiin mieluummin verkkopankkia tai pankkikorttia.
”...luottokortissa on kauhea néappéily.”
"Kun en halua elaa velaksi niin en halua kéyttaa luottokorttia.”

Jokainen haastateltaville esimerkkind esitetty maksutapa sai lopulta kannatusta.
Huomionarvoista on se, ettd maksutavan valintaan vaikutti haastateltavien mukaan
eniten se, millaista ostosta itsepalveluportaalissa ollaan tekemassa. Pienemmat ja
kuukausittain velottuvat maksut tehtiin mieluiten luottokortilla, pienet kertaluontoiset
maksut verkkopankilla tai luottokortilla seka suuret kertaluontoiset maksut luottokortilla,
verkkopankilla tai laskulla. Naiden lisaksi nelja haastateltavaa nosti esille myos
kolmannen osapuolen lompakkopalvelut, kuten PayPalin tai MobilePayn. Myds naita
perusteltiin turvallisuudella ja helppoudella sekd PayPalin kohdalla erityisesti myos

kansainvalisyydella.

Maksutapojen yhteydessa esille nousivat kokonaisuudessaan taysin samat teemat kuin
kirjautumisen yhteydessd sen suhteen minka tekijoiden perusteella haastateltavat
valitsevat maksutapansa itsepalveluportaaleissa. Maksamisen helppous, nopeus seka
turvallisuus ovat asioita, joita maksamiselta halutaan. Se, mihin maksutapaan nama
kulloinkin kohdistuvat riippuu siitd, minka luotoinen ostos itsepalveluportaalin kautta on

kulloinkin kyseessa.
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4.1.2 Kaytettavyys ja estetiikka
Itsepalveluportaali palvelun kdyton helpottajana

Haastateltavilta kysyttiin, ovat he kokeneet, etta itsepalveluportaali olisi helpottanut
siihen liittyvan palvelun kayttéa. Talla tarkoitettiin sita, ettd kun haastateltavalla on
asiakassuhde tiettyyn yritykseen tai julkiseen toimijaan, joka tarjoaa myds
itsepalveluportaalin ja haastateltavalla on kaytdssaa jokin kyseisen organisaation
palvelu, niin onko itsepalveluportaali helpottanut tdman palvelun kayttda ja asiakkuutta.
Mikali haastateltavat olivat kokeneet itsepalveluportaalin helpottaneen palvelun kayttoa,
kysyttiin  heiltd myds tarkentavana kysymyksena tahan, ettd milla tavalla

itsepalveluportaali on helpottanut palvelun kayttéa.

Kaikkien haastateltavien vastauksista kavi ilmi se, ettd itsepalveluportaalit ovat
helpottaneet merkittavasti palveluiden kayttdéa. Erityisesti se, etta itsepalveluportaali on
mahdollistanut yhteydenpidon seka asioiden selvittdmisen ajasta ja paikasta riippumatta.
Itsepalveluportaalien myo6ta haastateltavien ei omien sanojensa mukaan ole enaa
tarvinnut olla sidoksissa yrityksen tai julkisen toimijan asiakaspalvelun aukioloaikoihin
selvittddkseen heitd askarruttavan asian. Erityisesti toistuvien rutiinitoimenpiteiden
hoitaminen on helpottunut itsepalveluportaalien myo6ta. Itsepalveluportaalin tarjoamat
hyodyt eivat kuitenkaan haastateltavien mukaan rajoitu pelkastaan asiakkaan aktiiviseen
kommunikoimiseen yrityksen suuntaan vaan myds yrityksen kommunikoiminen
asiakkaan suuntaan saa ominaisuutena kiitosta. Erityisesti esimerkiksi yksityisia
terveyspalveluja tarjoavan yrityksen mahdollisuus paivittaa tutkimustulokset asiakkaan

itsepalveluportaaliin nahtavaksi koettiin hyodylliseksi.

”...Jos oon odottanut joitain tutkimustuloksia niin se on nopeuttanut sen tiedon

saantia ja vahentényt sité sellaista jannitettd omassa eléamésséa.”

Useissa vastauksissa korostetiin hallinnan tunnetta, joka itsepalveluportaalin kaytén
kautta muodostuu. Se, ettad asiakkaalla on itse mahdollisuus paivittda omia tietojaan ja
suorittaa toimenpiteitd, helpottaa palvelun kayttdéa ja lisda tunnetta siita, ettd asiakkuus

on asiakkaan itsensa hallinnassa.

”...prosessit nopeutuu ja sitten myds, etta siind on se lapindkyvyys, ettd nédkee
omia asioitaan paljon nopeammin kuin sitten ehk& sen asiakaspalvelijan
puhelimen kautta ja hdnen kertomana. Sellainen hallitsevuus omista sopimuksista

Ja kulutuskayttaytymisesté ja raha-asioista menee enempi asiakkaalle.”



43

"Téné péivdnd moni asia kuten pankkikortin tietojen uusiminen portaaliin hoituu
hyvin nopeasti ja helposti. Jos pitéisi joka paikkaan ilmoittaa, ettd nyt pankkikortti

on vaihtunut niin nyt voin vaan menné itsepalveluportaaliin ja péivittéa tiedot.”

Tiedon ja toimintojen I6ytyminen itsepalveluportaalista

Itsepalveluportaaleissa on portaalista riippuen erilaista sisdltdéa ja erilaisia toimintoja.
Naihin liittyen haastateltavilta kysyttiin, kokevatko he I0ytavansa itsepalveluportaaleista
helposti sen tiedon ja ne toiminnot, jotka kulloinkin ovat heille tarpeellisia.
Jatkokysymyksend haastateltavia pyydettin myos kertomaan miten tietojen ja
toimintojen nopea ja helppo 16ytyminen ilmenee heidan kayttdmissaan

itsepalveluportaaleissa.

Paasaantoisesti tiedot ja toiminnot koettiin 16ytyvan hyvin haastateltavien kayttamista
itsepalveluportaaleista, mutta tdma ei missaan nimessa koettu olevan itsestaan selvyys

ja kokemuksia itsepalveluportaaleista, joissa tama ei toteudu, oli myds runsaasti.

Silloin kun tiedot ja toiminnot koettiin 16ytyvan helposti, iimeni tdma selkeimmin kahdella
eri tavalla, joita yhdisti intuitiivisuus sekda mahdollisimman pieni klikkausten maara.
Haastateltavilta tuli keskenaan tasainen maara esimerkkeja portaaleista, joissa tiedot ja
toiminnot 16ytyvat helposti selkeasti esilla olevien valikkorakenteiden kautta seka
portaaleista, joissa suurin osa heille oleellisista tiedoista ja toiminnoista on heti

aloitussivulla.

"Kun on valikkoja ja alavalikkoja niin ne on selkeésti otsikoitu ja vielé keskeiset

asiat ovat isolla kuten "péivita tietosi” ja "katso laskusi” taalta.”

"Hyvé esimerkki on Terveystalon portaali, johon kirjautumalla mé péésen heti

etusivulla nédkemééan mitéa tutkimuksia tai mita asiantuntijat on kirjannut musta.”

"Heti sinne sisdénkirjautumisen sivulla joka ensimmaéisené aukeaa, niin jos siiné
I6ytyy jo se mistéd voi painaa sinne paikkaan mitéd mé etin ja jos se on aina ajan

tasalla se tieto sielld sivulla. Niin silloin se on helppo ja hyva.”

Sen sijaan arsyyntyneisyyttd haastateltavat olivat kokeneet itsepalveluportaaleissa,
joissa heille tarkeat tiedot ja toiminnot ovat olleet monen klikkauksen paassa,
epaloogisten valikkorakenteiden takana taikka muutoin vaikeasti |0ydettavissa. Tassa
yhteydessa erds alle 30-vuotias haastateltava myds mainitsi, ettd han kayttaisi
mielellddn etsi-toimintoa varsinkin laajemmissa itsepalveluportaaleissa ja nain ollen

saastaisi itseltdan aikaa tiedon ja toimintojen etsimiseen.
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"Semmonen niinku hakukenttd ois varmaan kiva juttu et jossain Kelan
portaalissakin ei tarttis ettid sataa vuotta. Sellanen et etsis kaikkialta edes jotenkin
siihen liittyvié asioita.”
Selkeasti poikkeuksen muista haastateltavista teki eras yli 50-vuotias haastateltava, joka
kertoi, ettd han kayttdd aina itsepalveluportaalissa chat-ominaisuutta kysyakseen
asiantuntijalta apua hanelle tarkeaan asiaan, mikali kyseisessa itsepalveluportaalissa
vain chat-toiminto on, eikd hanta kiinnosta itse etsia tietoa portaalista. Taman kyseinen

haastateltava perusteli idllaan ja silla, ettd han on tottunut saamaan aina palvelua.

"En halua kéyttaa itse aikaa tiedon etsimiseen ajankéytén hallinnan vuoksi. Méa
oon ikdni vuoksi tottunut palveluun. ... Mé& luotan alan asiantuntijoihin ja haluan
saada sen vastauksen valmiina. Liittyy sellaisiin portaaleihin, jotka liittyy
terveydenhuoltoon tai Telian tyyppisen portaalit. Ei mulla oo intressia kdyda sitéa

valtavaa tiedonmdaaréaa itse.”

Kaikkien edelld mainittujen lisaksi yksittaiset haastateltavat mainitsivat heille tarkeiksi
asioiksi tietojen ja toimintojen 16ytymisen helppoudessa sen, etta tiedot ovat myds aina
ajantasaisia seka, etta portaalissa ei ole liikaa grafikkaa tai mainoksia, jotka helposti

vievat huomion heille oikeasti oleellisesta sisallosta.

Itsepalveluportaalin kdayton vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Haastateltavilta kysyttiin, ettd kokevatko he itse kayttdmiensa itsepalveluportaalien
lisdnneen heidan asiakastyytyvaisyyttansa niihin yrityksiin, joiden itsepalveluportaaleja
he kayttavat. Noin puolet haastateltavista kertoivat hyvin suoraan, ettd mikali portaali on
tehty hyvin ja se palvelee heitd tarkoituksenmukaisesti, niin silloin itsepalveluportaali
lisda asiakastyytyvaisyyttd. Samat haastateltavat lisdsivat heti peraan, ettd mikali
itsepalveluportaali ei toimi toivotulla tavalla, niin vaikutus asiakastyytyvaisyyteen on jopa

negatiivinen.

"Aikoinaan kun Sonera muuttui Teliaksi niin silloin portaali ei toiminut hyvin ja oli
hyvin huono fiilis asiakkaana olemisesta. Sitten kun se alkoi toimia, niin ajattelin,

ettd tdé onkin hyva juttu.”

Karkeasti puolet haastateltavista ilmoittivat myos itsepalveluportaalien kasvattaneen
heidan asiakastyytyvaisyyttdan juuri siind mielessa, ettd he voivat sen kautta hoitaa
asiakkuutensa liittyvid toimenpiteitd ajasta ja paikasta riippumatta samalla kun

itsepalveluportaali osaa ehdottaa itse ratkaisuja kayttajalleen.
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“Esimerkiksi autohuollon varaan itse netista ldhtékohtaisesti missé on Fordin oma
portaali niin sieltéd saa varattu ja ndkee heti kalenterin, milloin on vapaata ja néin
poispéin. ... Esimerkiksi tollanen perus huollon ajanvaraus ja kun lyé

kilometrimé&érén ja niin se ly0, etté tallédsta ja téllastad kuuluu tdhén huoltoon.”

Kolme haastateltavaa nosti esille myds nakoékulman, ettd itsepalveluportaali ei ole
automaattisesti ratkaisu kaikkiin asiakkaan ongelmiin eikd siten aina suoraan voi
parantaa asiakastyytyvaisyytta. Monissa tilanteissa ihminen kaipaa edelleen ihmista
asiakaspalvelutilanteessa esimerkiksi, mikali asia on niin monisyinen, ettd kone ei sita
viela kykene hoitamaan tai mikali toimialan luonteeseen kuuluu henkildkohtainen
ihmiseltd ihmiselle asiakaspalvelu ja vielapa siten, ettd asiakaspalvelutilanteessa

asiakkaalla on mahdollista keskustella saman henkilon kanssa kuin aikaisemminkin.

"Esimerkiksi vaikka Nordea, jonka verkkopankissa vield vdhén aikaa sitten pystyin
laittamaan omalle pankkineuvojalle viestia, mutta sitten tilanne muuttui siten, etta
mulla ei ole hajuakaan misté p&in Suomea sielté joku vatsaa mulle ja johonkin
kellonaikaan se on vaan robotti ja téllasia. Sit ku menn&én siihen, etté yritetéén

automatiikalla palvella niin ei se kyllé asiakastyytyvéaisyyttéa lisda.”

Palautteen antaminen itsepalveluportaalissa

Toisinaan itsepalveluportaalin kayttajalle tulee tarvetta antaa palautetta portaalin
tarjoavalle yritykselle. Naissa tapauksissa palaute voi koskea asiakkuutta, ostettua
tuotetta / palvelua tai portaalin kayttdod yleisesti. Monissa tapauksissa palautteen
antaminen onkin mahdollistettu juuri itsepalveluportaalissa tehtavaksi. Nain ollen
haastateltavilta kysyttiin, haluaisivatko he antaa palautteen juuri itsepalveluportaalin
kautta ja jos, niin milla tavoin. Esimerkkivaihtoehdoiksi tdssa annettiin reaaliaikainen
chat, palautelomake, sahkdposti seka puhelinnumero, jonne voi soittaa palautteen

antamiseksi.

Kaikki haastateltavat pitivat tarkeana sita, ettad heilla on mahdollisuus antaa palautetta
suoraan portaalin kautta. Erityisen arsyttavaksi vaihtoehdoksi koettiin se, mikali kayttajan
on itse poistuttava portaalista antaakseen palautetta. Tassd mainittiin esimerkkina

sahkopostin kayttdminen palautteen antamisessa.

Eniten suosiota esimerkkivaihtoehdoista sai reaaliaikainen chat, jossa on yrityksen
paassa oikea ihminen auttamassa. Tata kannatti yhdeksan vastaajaa yhdestatoista.
Tama vaihtoehto koettiin parhaimmaksi erityisesti kahdesta syysta. Chatin kautta

ollessaan yhteydessa yritykseen asiakkaalla on samaan aikaan mahdollisuus tehda
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myo6s muita asioita, joka ei esimerkiksi ole yhtad helppoa soittamalla, jolloin pitda koko

ajan olla valmiina reagoimaan, kun puhelimeen vastataan yrityksen paassa.

“Véahiten mieluiten puhelimella, jota todella harvoin kéytédn, koska kun jonotan
linjalle niin pitdé odottaa. Chatissé voi tehdé kaikkea muuta samalla, mutta

puhelimessa pitédé odottaa, ettd koska sielté vastataan.”

Chatin etu on myds se, etta kaikki kommunikaatio yrityksen kanssa tehdaan kirjallisesti,
jolloin kaikesta keskustellusta jaa jalki myds asiakkaalle. Tama koettiin tarkeaksi
erityisesti siitd syysta, ettd asiakas voi myohemmin palata aiheeseen ja osoittaa mita

todellisuudessa on keskusteltu.

”...mulla on sellainen periaate, ettd kun annat palautetta niin varsinkin kun moitit
Jotain niin siité pitaé jaadaé jalki, eli pitdé olla mustaa valkoisella mité on keskustelu.
... Jos tulee sellainen tilanne, etté tulkitaan eri tavalla niin, jos mé soitan, niin se

on aina muistelua.”

Vaikka chat-botit ovat nykyaan hyvin vyleisia, kokivat haastateltavat heille
mieluisammaksi sen, ettd chatin toisessa padssad on oikea ihminen. Chat-bottien ei
koettu olevan vield silla tasolla, ettd ne kykenevat suoriutumaan inhimillisista ja
monimutkaisista asioista yhta hyvin kuin ihminen. Samasta syysta kaksi haastateltavaa
koki myds puhelimella soittamisen olevan heille mieluinen tapa olla yhteydessa
yritykseen palautteenantotilanteessa. Naiden haastateltavien mukaan puhelimella asian
saa usein Kerrottua tekstimuotoa monipuolisemmin ja nain ollen myds ratkaistua

nopeammin ja tarkemmin.

My0s palautelomakkeen kayttaminen sai kahdessa haastateltavassa aikaan positiivisia
ajatuksia, mikali se on toteutettu helpoksi ja sellaiseksi, ettd se vaatii asiakkaalta

mahdollisimman pienen maaran klikkauksia.

Kokonaisuudessaan tdman kysymyksen osalta haastateltavien keskuudessa tuli erittain
paljon hajontaa siind, mika tapa koetaan mieluisimmaksi palautteenannossa ja mika
vahiten mieluisimmaksi eikd kahta samanlaista vastausta haastatteluiden aikana

esiintynyt.

Haastateltavilta tiedusteltiin myds, onko edellisen kysymyksen yhteydessa mainittujen
asioiden lisdksi vield muita asioita, joita he pitavat palautteen antamisessa erityisen
tarkeana juuri heille. Tassa yhteydessa selkeasti kaksi asiaa nousi eniten esille.
Haastateltavat kokivat kaikista tarkeimpana sen, ettd heiddan antamaansa
palautteeseensa reagoidaan mahdollisimman nopeasti sen jalkeen, kun se on yrityksen
paassa vastaanotettu seka uudelleen siind vaiheessa, kun palautteen kohteena oleva

asia on saatu ratkaistua. Lisaksi haastateltavat arvostivat suuresti sita, etta heilla on



47

mahdollisuus antaa myds positiivista palautetta ja, ettd se kanavoituu yrityksen paassa
oikeaan osoitteeseen. Tama tarkoittaa sita, ettd palautteenantoprosessi rakennettaisiin
siten, ettd se ei ole suunniteltu vain negatiivisen palautteen tai korjausehdotusten

antamiseksi vaan lisaksi my06s positiivisen palautteen antamiseksi.

Myonteiset kdayttokokemukset

Haastateltavia pyydettiin nimeamaan yksi tai useampi tilanne, jolloin he ovat kayttaneet
itsepalveluportaalia ja josta heille on jaanyt hyva kayttdjakokemus. Kuusi vastaajaa
kertoi positiivisia kokemuksia littyen saamaansa palveluun itsepalveluportaalin chat-
toiminnallisuuden kautta. Nama tilanteet olivat kaikki ongelmatilanteita, joissa chatin
kautta yrityksen edustajan kanssa keskustellen kulloinenkin ongelmatilanne saatiin

nopeasti ratkaistua asiakkaan toivomalla lopputuloksella.

"Muistan joskus ké&ytin Telian semmosta chattid, se oli varmaan joskus
kymmeneltéa illalla. Mulla oli ollut joku kuukauden ilmaisjakso jostain ja halusin
lopettaa sen ja aattelin sillon kymmenelté et no katotaan et voik sitd nyt enéé
kymmenen aikaa hoitaa. Sielta sitten joku vastaili ja toivotti viela hyvét yot ja hoiti
sen asian silloin, niin kylld se oli musta silloin tosi kéteva, et sai siihenkin aikaan

hyvin asian hoidettua eikéa tarvinnu soitella.”

Nelja haastateltavaa kertoi positiivisen kayttokokemuksensa tulleen itsepalveluportaalin
helppokayttoisyydestd sekd selkeydesta ja esteettisesti miellyttavastd ulkonaodsta.
Heista kaksi otti esimerkikseen OmaVeron ohjetekstit, jotka helpottivat palvelun kayttdéa
ja kaksi mainitsi toimintojen nopean saavutettavuuden sekd nykyaikaisen ulkonaon

itsepalveluportaalissa.

”...sitten kun ensimmaéisen kerran pééasin ihan ostamaan osakkeita, niin se oli
tehty tosi helpoksi lopulta. ... Se johtui siitd, kun en ollut ennen ikind kéyttanyt sitéa
tiettyd ominaisuutta niin luulin, ettd se olisi ollut tosi vaikea, mutta se olikin itse
asiassa muutaman klikkauksen pééssa ja I16ysin tosi nopeasti sen toimeksiannon

missa tilanteessa se mun toimeksianto on menossa.”

Kielteiset kayttokokemukset

Edellisen kysymyksen vastakohtana haastateltavilta kysyttiin itsepalveluportaalin kaytén
tilannetta, jossa heille on jaanyt huono kayttdjakokemus. Kokonaisuudessaan
haastateltavat  kertoivat hyvin  monipuolisia ja erilaisia kayttbkokemuksia

itsepalveluportaaleista, jotka olivat heille negatiivisia. Monet naista olivat sellaisia, joissa
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haastateltava ei onnistunut suorittamaan tahtomaansa toimenpidetta
itsepalveluportaalissa laisinkaan tai se onnistui vain osittain. Nama tilanteet koskivat
mm. palvelun irtisanomista sekd maksutavan muuttamista. Toinen negatiivisen
kayttdjakokemuksen aiheuttaja, joka toistui useammalla haastateltavalla, ol
itsepalveluportaalin etusivun epaselkeys ja halutun toiminnon Idytamisen hankaluus.
Etenkin se, ettd kayttdjan pitdd nahda itse vaivaa etsidkseen portaalista haluamansa
toiminto ja se jos jokin toiminto ei ole suoraan saatavilla siihen liittyvan informaation
yhteydessa arsytti osaa haastateltavista. Eras haastateltava kertoi myos, etta ei paassyt
kirjautumaan erdaseen itsepalveluportaaliin ollenkaan, koska kirjautumistunnusten
I6ytyminen edellisen laskun tiedoista ei ollut haastateltavan tiedossa laisinkaan vaan

vastaus tadhan tuli vasta soittamalla asiakaspalveluun.

"OmakKannassa oikeestaan aina tdmé& sama ongelma. Kun sinne Kirjautuu niin ei
ole aina varma, kun siihen kirjautumisen ensimmadiselle sivulle tulee niité eri

linkkejé misté se tieto saattaa 16ytya. Sitten piti etsié, etta olisiko se tuo linkki.”

”... Telian tai Soneran portaalissa. Jotenkin tuntui hyvin hankalalta, etté sielta
I6ytéis yhden sivun alta kaikki omat tilaukset tai miten niitd pdédsee muuttamaan.
Sieltéd joutui hyppimé&én eri ikkunoiden vélissa. Siitd jai nihkea fiilis, kun se ei
tuntunut ainakaan itselle loogiselta ja mita néit niin et paéssyt ainakaan suoraan
muokkaamaan niitd vaan piti mennda eri kautta muokkaamaan. Sellainen, etta
asioita nékyy esilla portaalissa, mutta et kuitenkaan pysty suoraan siitd samalta
lehdeltd muokkaamaan vaan pitéé vahan kiertoreitin kautta paastéa kasiksi niihin

niin se on ollut sellainen negatiivinen portaalin kdytt6kokemus.”

Todenndkoisin syy itsepalveluportaalin kdyton lopettamiseen

Jatkokysymyksena edelliseen kysymykseen, haastateltavilta kysyttiin, mika olisi
sellainen mahdollinen tilanne, joka heidan kohdallaan johtaisi jonkun tietyn
itsepalveluportaalin kaytdn lopettamiseen kokonaan. Tama ei valttamatta tarkoita sita,
ettd haastateltavan asiakkuussuhde kulloiseenkin itsepalveluportaalin tarjoavaan
yritykseen loppuisi, mutta kyseisen itsepalveluportaalin kayttd heidan kohdallaan

loppuisi.

Eniten mainintoja (7) tadssa sai tilanne, jossa itsepalveluportaalin kayttd ei helpota
asiointia eika sielld ei pysty suorittamaan niitd toimintoja, mita siella pitdisi pystya
suorittamaan. Tahan liittyvat myds ne tilanteet, jossa toiminnot ovat niin vaikeasti
I6ydettavissa, ettd niitd ei aina edes valttamatta I0yda. Muita mahdollisia tilanteita

itsepalveluportaalin kayton lopettamiseen mainittiin olevan myds se, mikali kilpailevan
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yrityksen portaali on parempi ominaisuuksiltaan tai mikali muutoin on siirtynyt kilpailevan
yrityksen asiakkaaksi seka tilanne, jossa ei yksinkertaisesti vain enaa tarvitse portaalia
tarjoavan yrityksen palveluja. Lisaksi yksi haastateltava korosti portaaliin kirjautumisen
helppouden ja nopeuden merkitysta, jolloin tarpeettoman monimutkaiseksi ja
monivaiheiseksi tehty kirjautuminen johtaisi hanen kohdallaan todennakoisesti kyseisen

itsepalveluportaalin kaytdén lopettamiseen.

Paras kayttoliittyma

Haastateltavilta kysyttiin heidan mielipidettaan siita, missa itsepalveluportaalissa, jota he
ovat kayttdneet, on paras kayttdliittyma ja miksi. Kaikilla haastateltavilla oli omat
esimerkkinsad parhaan kayttolittyman omaavasta itsepalveluportaalista, mutta yhteista
niille kaikille oli se, ettd niissa on tarkeimmat ja olennaisimmat toiminnot saatavilla ja
I6ydettavissa heti etusivulla selkeasti esitettyna. Lisdksi kyseisten portaalien toimintojen
kayttd koettiin intuitiiviseksi ja visuaalinen ilme hillityksi. Talla tarkoitettiin sita, etta
portaalissa ei esitetty mitdan suoraan sinne kuulumatonta grafiikkaa vaan ainoastaan se
tieto ja ne toiminnot mitka ovat kayttajalle tarpeellisia. Lisdksi mahdollisuus muokata
portaalin aloitussivua itselleen mieluisaksi toimintojen ja niiden jarjestyksen osalta sai
kiitosta. Mikali portaalissa tietty toiminto vaatii reagointia kayttajalta ja siita ilmoitetaan
selkedsti heti aloitussivulla, koettin myods sen lisddvan portaalin kayttoliittyman

mielekkyytta.

"Esimerkiksi Terveystalolla on. Sehdn on, jos ajatellaan visuaalisesti niin se ei
kruisaile tai ole néyttdva, mutta siiné on sellainen fakta mita haluan, niin se on heti
siind etusivulla. Se on omalla tavallaan vaan se substanssiperustainen ja se on

mulle hyva.”

"Vaikka Nordean mobiilipankki. Se on mun mielestd kayttoliittymalta tosi hyva.
Sielld on kaikki tarvittava ja sité pystyy itse muokkaamaan sité aloitusndkymaéaa.
Pystyy itse valitsemaan mitd siihen haluaa nékyviin. Se on mun mielesté
visuaalisesti kivan ndkoéinen. Sellainen selked ja sitten sielté I6ytaa hyvin tai siella
on paljon sellaisia toimintoja mité itse kayttda paljon niin ne on sielléd selkeésti

néhtavilla.”

Huonoin kayttoliittyma

Vastaavasti haastateltavilta kysyttiin kokemuksia itsepalveluportaaleista, joissa heidan

mukaansa on huono kayttoliittyma. Jalleen haastateltavien esimerkit huonojen
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kayttéliittymien itsepalveluportaaleista vaihtelivat, mutta niitd yhdistavat asiat tulivat
selkeasti esille. Kayttoliittyma koettiin yleisesti huonoksi silloin kun haluttuja toimintoja
on vaikea |6ytaa, valikkorakenteet ovat monimutkaisia ja epaselvia, aloitussivu ei
nopeuta toimintojen suorittamista tai mikali visuaalinen ilme on sekava mm. erilaisten

fonttien ja graafisten elementtien seurauksena.

“Jos ei 16ydéa mité pitéisi tehdé ja jos ei ole selkeété ja joutuu kéyttdméaéan paljon
aikaa siihen, etté etsii mista 16ytédé sen mité pitaakin tehdéa ja pystyyko ylipadéaténsé

tekemdadn jotain asiaa. Opastukset ja hakutoiminnot on aika keskeisia.”

"Sielté ei I6ydéa kaikki asioita niin helposti ja sitten voi olla hitautta ja ulkoasu ei ole
semmonen visuaalinen tai yleenséa ei I6ydé sité juttua mita sielta pitéisi I6ytaa. Se

on ehké& se isoin ongelma niiss&.”

4.1.3 Kayttoalusta

Haastateltavilta  haluttin  selvittda, millda laitteilla he mieluiten kayttavat
itsepalveluportaaleja. Tassa yhteydessa esimerkkivaihtoehdoiksi annettiin puhelin,
tabletti sekd tietokone. Yksikdan haastateltava ei maininnut kayttavansa
itsepalveluportaaleja tabletilla, mutta sen sijaan puhelin ja tietokone saivat molemmat
yhta tasaisen suosion. Se, kumpi naista koettiin kulloinkin mieluisammaksi, riippui pitkalti
siitd, millaista portaalia kayttaa ja missa sita kayttda. Esimerkiksi Kelan ja verottajan
itsepalveluportaalien kayttd kuvailtiin taysin tietokoneella tapahtuvaksi erityisesti sen
vuoksi, ettd ne sisaltavat paljon yksityiskohtaista tietoa ja lomakkeiden tayttamista ja
nayttamistd. Sen sijaan yksityisten terveyspalveluiden tarjoajien portaalien seka
verkkopankkien kaytdssa puhelin oli selkeasti suosituin laite. Vastauksissa yhdistyi myds
se, ettd mikali itsepalveluportaali on luonteeltaan sellainen, jota kaytetdan silloin kun
kayttajalla ei ole lahtokohtaisesti mahdollisuutta olla tietokoneen &aressa, on puhelin

ainoa vaihtoehto.

"Véhén riippuu. Pankkia kénnykélld. Sit jotain tollasta Kelan palvelua tai
vakuutusta tai muuta niin sitten tietokoneella. Jotenkin kuitenkin toi néytté on sen
verran pieni, ettd jos on jotain isoja dokumentteja tai jotain pitdéd katsoa niin

helpompi ehké koneella, mutta mobiilipankkia tai pankkia mobiilikdyt6ssé.”

Mikali haastateltavat ilmoittivat mieluisimmaksi laitteeksi puhelimen itsepalveluportaalien
kaytolle, kysyttiin heiltd jatkokysymyksenda, ettd haluavatko he itsepalveluportaalille
oman natiivisovelluksen vai kokevatko he mieluisammaksi kayttaa itsepalveluportaalia
web-sovelluksen kautta. Yli puolet haastateltavista halusi itsepalveluportaalille

ehdottomasti oman natiivisovelluksen muun muassa niistd syistd, ettd
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natiivisovelluksessa  voi hyoédyntaa nopeita ja  turvallisia biometrisia
tunnistautumismenetelmia, sen avulla padsee nopeammin kiinni portaalin
toiminnallisuuksiin, se on selkeampi, ja se on sujuvampi. Vajaa puolet haastateltavista
kannatti toisaalta molempia vaihtoehtoja. Heiddan mukaansa oma natiivisovellus on
parempi silloin kun itsepalveluportaalissa on paljon toimintoja ja kun sita tarvitsee usein.
Sen sijaan erityisesti, mikali itsepalveluportaalin kaytolle ei ole tarvetta kuin korkeintaan
kerran vuodessa, ei sille nahty olevan todellista tarvetta, vaan web-sovellus riitti naissa
tilanteissa hyvin vaikkakin niiden kaytettavyys ei aina ylla natiivisovelluksen tasolle.
Useampi haastateltava myds kertoi, ettd puhelimissa on tana paivana jo niin paljon
sovelluksia, ettd aivan kaikille itsepalveluportaaleille ei valttdmatta tarvitse olla omaansa,
varsinkaan siind tilanteessa, mikali natiivisovellus ei lisdd kyseisen portaalin

ominaisuuksien kaytettavyytta.

Lopuksi haastateltavilta kysyttin myods, kokevatko he olevan merkitysta silla, milla
toimialalla itsepalveluportaalin tarjoava yritys toimii suhteessa edellisiin kysymyksiin
mieluisimmasta laitteesta ja natiivisovelluksen / web-sovelluksen kaytosta. Toimialalla ei
haastateltavien mukaan ollut suoraa merkitysta tdhan, vaan jo aikaisemmin mainittu
itsepalveluportaalin kayttotiheys ja kayttotilanteet vaikuttivat tahan. Usein ja liikkeella
kaytettavia portaaleja haastateltavat kayttivat mieluiten puhelimella omalla
natiivisovelluksella, kun taas Kelan ja OmaVeron tyyppisia portaaleja kaytettiin mieluiten

tietokoneella kotona.

"Mé oletan, etta niita, joita mé kéytan péivittéin eli verkkopankkisovelluksia niin ne
mé haluan, ettd on mulla kdnnykédssé appina ja ne mitad tarvitsen kerran

kuukaudessa tai harvemmin niin ne vois olla siellad nettisivuilla.”

4.1.4 Ominaisuudet nyt ja tulevaisuudessa
Parannettavaa nykyisissa ominaisuuksissa

Haastateltavilta selvitettiin, mitd heidan kayttamissaan itsepalveluportaaleissa talla
hetkelld olemassa olevia ominaisuuksia he haluaisivat parantaa ja milla tavoin. Muutama
yksittdinen ominaisuus nousi selkeimmin esille useamman kuin yhden haastateltavan
vastauksissa. Ensinnakin itsepalveluportaaliin kirjautumisen toivottiin olevan edelleen
nopeampaa, helpompaa ja turvallisempaa. Konkreettisena toivomuksena tahan
esitettiin, ettd Googlen tunnuksilla keskitetysti kirjautuminen olisi joskus niin
tietoturvallista, ettd sitd voisi kayttda kaikkiin itsepalveluportaaleihin. Kiitosta saivat
portaalit, jotka toimivat mobiilissa ja joihin kirjautumiseen voi kayttdd biometrisia

tunnistautumistapoja.
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"Samoin kirjautuminen, ettd miten tykkaa kirjautua niin toivottavasti jossain kohtaa
tulee laajemminkin téllaisia kansainvélisia tunnistautumisjérjestelmia. Esimerkiksi
jos saatais vaikka Googlesta niin tietoturvattu, ettd silld vois menné sinne
veropalveluun. Eli samoilla tunnuksilla vois menné kaikkiin palveluihin.

Teknologioita voisi kehittdé niin, ettd sormenjélki olisi tallennettuna jonnekin ja

Jolla paésisi kirjautumaan suoraan.”

Toisena selkeana kokonaisuutena haastateltavien keskuudesta esille nousi toimintojen
selkeys ja nopea I6ytyminen portaalista. Se, etta kaikki asiakkaan kannalta tarkeimmat
toiminnot ja tiedot ovat saatavilla heti aloitussivulla tai mahdollisimman pienten
siirtyminen takana, koettiin erittain tarkeaksi etenkin kayttékokemuksen miellyttdvyyden

kannalta.

"Sielléd kun néet liittymétiedot niin heti voisi olla siinéd vieressé, etté tasta paéaset
muuttamaan liittyméé tai sulkemaan liittymééa tai hallinnoimaan liittyméaa
ylipdataan niin semmosta kaipaisi, ettd kun on asiat listattuna ja siitd samasta
padsee muokkaamaan eikd siten, ettd pitdd kiertoreitin kautta Iahted

muokkaamaan liittymén asetuksia jostain toisesta valikkorakenteesta”

Kolmantena kokonaisuutena useampi haastateltava mainitsi itsepalveluportaalien chat-
toiminnallisuuden kehittdmisen. Chat-toiminnallisuuden yhteydessa mainittiin, etta
toisinaan se on hankalasti I0ydettavissa ja toisinaan se haviaa portaalin kayttoliittymasta
ilman ennakkovaroitusta. Nama molemmat laskevat kayttajakokemusta. Haastateltavat
kokivat chatin tuovan parhaimmillaan itsepalveluportaaliin henkildkohtaisen palvelun,
jossa palvelu toimitetaan ihmiselta ihmiselle ja jossa monimutkaisetkin ja toisinaan
hankalatkin tekniset ongelmatilanteet saadaan ratkaistua. Erityisesti eras yli 50-vuotias
haastateltava korosti taman olevan ikapolvikysymys, jossa vanhemmat ihmiset
arvostavat enemman henkildkohtaista palvelua kuin sita, etta tieto pitaa etsia itse. Myds
chatbottien kyvykkyys ratkaista monimutkaisia asiakaspalvelutilanteita toivottiin olevan

lahitulevaisuudessa todellisuutta.

"Se varmaan just johtuu siita, ettd tykkddn heti saada siihen jonkun chatin tai
jonkun ihmisen mukaan ja palvelemaan, koska oon sitd ikdpolvea, ettd oon
tottunut siihen, enké& vélité oikein kéyttda aikaani siihen, ettd joudun etsiméén ja

skrollailemaan ja tutustumaan.”

Itsepalveluportaalien uudet ominaisuudet tulevaisuudessa

Nykyisten ominaisuuksien kehityskohteiden lisaksi haastateltavilta selvitettiin, mita

taysin uusia ominaisuuksia he haluaisivat nahda tulevaisuudessa
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itsepalveluportaaleissa. Nama ominaisuudet voivat olla sellaisia, jotka ovat
nykyteknologialla jo taysin toteutettavissa tai sellaisia, jotka vaativat viela teknologian

kehittymisen mahdollistuakseen.

Yhtena suurena teemana useiden haastateltavien vastauksissa yhdistyi ominaisuudet ja
ratkaisut, jotka vahentavat sitd aikaa minka kayttaja kayttaa itsepalveluportaalin kanssa.
Toisin sanoen haastateltavat toivoivat automatisointia itsepalveluportaalin eri
toimintoihin. Naita olisivat esimerkiksi kayttajan toimintojen ennakoiminen aikaisemman

toiminnan perusteella portaalin eri ominaisuuksissa.

”...ehké niistékin voitais varmaan poistaa tollasilla keinoilla rutiinitehtéviéa ja

muuta.”

"Mehildisen appiin niin m& néen sieltd helposti missd on, vaikka jos olen
varaamassa ldékéariaikaa niin se ndyttaisi mulle kartalla mydés missd muhun
néhden on lahimmét paikat mihin méa voin menné eiké silleen et sielld on vaan
pelkka konkreettinen osoite toimipisteelle vaan et mé voin kattoa kartasta misséa

ne toimipisteet on. Se on sellanen miké helpottais.”

Toisena selkeasti useammassa vastauksessa esille nousseena ominaisuutena, jota
itsepalveluportaaleissa toivottiin tulevaisuudessa olevan, oli maksukayttaytymiseen
littyvan datan monipuolinen esittaminen raportointimuodossa. Tama koskee erityisesti
portaaleja, joissa on mahdollista maksaa erilaisia palveluja ja tuotteita seka

verkkopankkeja.

”...Jos sielléa voi tehdé jotain ostoksia tai tulee jotain veloituksia sieltd, niin ma
nékisin koska ne tulee ja pystyisin seuraamaan sitd rahahommaa siellé helposti.
Tai sité tilannetta. Eika niin, etté sieltéd tulee satunnanvaraisesti yks lasku sillon

téllén ilman et mé pystyn seuraan sitd helposti.”

"Ehké noihin vieléd vois tehdé noihin verkkopankkisovelluksiin semmosia niinkun
valmiita budjetointialustoja et vois niinkun budjetoida eldmaénsé sinne ihan
pankkiin itseensé ja sit kattoa, kuinka se kulutus on mennyt sen oman budjetoinnin

mukaan, onko siind onnistunut.”

Edellisen lisaksi yksittdiset haastateltavat toivoivat myds Iyhyitd opastusvideoita
tukemaan portaalin ominaisuuksien tarkoituksenmukaista kayttéa, loT:n kytkeminen
osaksi portaalin ominaisuuksia, lisatyn todellisuuden tuominen osaksi portaalin
ominaisuuksia, asiakasta itsedan koskevan tietokannan sisallon saattaminen myds
asiakkaan tietoon sekd portaalin yleiseen kayttéon liittyvan datan esittdminen

asiakkaalle. Viimeisimmassa annettiin esimerkki siita, miten mielenkiintoista olisi nahda
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verottajan portaalissa samanaikaisesti asioivien maara ja myods mahdollisesti

maantieteellinen sijainti tietylla ajan hetkella.

4.2 Tutkimustulosten yhteenveto

Tehdyn haastattelututkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, etta erilaiset ihmiset
kokevat itsepalveluportaaleissa eri asiat heille tarkedmmiksi kuin toiset ja nama tekijat
vaikuttavat siihen, miten kuluttajat kokevat itsepalveluportaalien ominaisuuksien
merkityksen heille itselleen portaalin kayton kannalta. Haastatteluista selvisi, etta ika on
yksi merkittava tekija téassa, silla esimerkiksi selkeasti iakkaammat ihmiset ovat tottuneet
enemman henkilékohtaiseen ja perinteiseen asiakaspalveluun, joka nakyy myds siing,
ettd he arvostavat nuoria enemman oikeiden ihmisten heille toimittamaa
asiakaspalvelua. Toinen merkittdva huomio on, ettd haastateltavien omat tottumukset
itsepalveluportaalien ja niissd sovellettavien teknologioiden kayttddon vaikuttaa siihen,

miten he kokevat eri ominaisuudet.

Kayttajan demografisten ominaisuuksien ja omien tottumuksien lisdksi myds
itsepalveluportaalin  yleisimmat kayttétilanteet vaikuttavat suuresti  siihen, mita
ominaisuuksia kayttaja arvostaa portaalissa enemman kuin toisia. Kun portaalin kaytto
ei ole valitonta ja siihen liittyy dokumenttien ja hallinta ja paljon tekstia, on tarkeaa
optimoida ominaisuuksia etenkin tietokonekayttéén. Sen sijaan, kun portaalin kayttd
tapahtuu useimmiten liikkeella ollessa ja mobiililaitteella, on nopealla ja mahdollisimman

yksinkertaisella kirjautumisella tarkea rooli kayttokokemuksen kannalta.

Itsepalveluportaalin ominaisuuksista, niin toiminnallisista kuin ei-toiminnallisista, kayton
kannalta tutkimuksessa esille nousi useita tekijoita. Ensinnakin itsepalveluportaaleja
kaytetaan usein erilaisilla laitteilla ja erilaisissa kayttotilanteissa. Tama asettaa erilaisia
tarpeita  kirjautumistavoille  silla  erilaiset laitteet mahdollistavat erilaisten
kirjautumistapojen ja teknologioiden hyddyntamisen. Portaalin kautta ostettavat tuotteet
ja palvelut ovat my®és erilaisia ja niille suositaan myos erilaisia maksutapoja. Molemmissa
naissa, kirjautumisessa ja maksamisessa kayttajat arvostavat erityisen paljon
turvallisuutta, nopeutta ja helppoutta. Erityisesti turvallisuuden suhteen riskeja haluttiin
valttda. Tahan voi olla monia syitd, mutta yksi mahdollinen syy voi olla

verkkorikollisuuden kasvu ja tietomurtojen runsas uutisointi.

Ongelmatilanteissa yhteydenotto asiakaspalveluun kannattaa toteuttaa kayttajalle
nopeaksi ja helpoksi tehtyna ja mieluiten siten, ettd edes osan aikaa vuorokaudesta
vastaamassa olisi oikea ihminen. Tassa yhteydessa haastateltavat arvostivat erityisesti

sitd, ettd asiat saa hoidettua nopeasti ja ihmisen hoitamana sen koettiin toteutuvat
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parhaiten. Kaytettdvyyden kannalta erityisen tarkeadksi tutkimustuloksissa nousi
aloitussivulta 16ytyvat toiminnot, joiden tulisi kattaa kaikki merkittdvimmat portaalissa
olevat toiminnot. Lisaksi portaalin kayttéliittyman visuaalisuus ja selkeys seka portaalin
sisalla navigoinnin selkeys ja loogisuus nousivat kayttgjille tarkeiksi ei-toiminnallisiksi
ominaisuuksiksi ja ne lisasivat haastateltavien mukaan itsepalveluportaalin kayton

mielekkyytta.

Tulevaisuuden osalta itsepalveluportaaleita kannattaisi haastatteluiden perusteella
kehittd automatisoimaan asiakkaan paassa tapahtuvia prosesseja. Erilaiset teknologisen
kehittymisen mahdollistamat uudet ratkaisut ja integraatiot toisiin laitteisiin ja jarjestelmiin
voisivat tuoda kayttgjille taysin uusia mahdollisuuksia ja asiointitapoja yrityksen

suuntaan.

4.3 Tutkimustulosten analyysi

Varsinaiset tutkimustulokset koottiin ja esitettiin sen perusteella, mitkd asiat toistuivat
selkeimmin vastauksissa eivatka edelld esitetyt haastateltavien nakemykset olleet
ainoita haastateltavien antamia vastauksia kysymyksiin. Tutkimustuloksista jatettiin
tarkoituksella pois sellaiset haastateltavien antamat vastaukset, jotka eivat toistuneet
useampien haastateltavien vastauksissa, mutta eivat myodskaan erottuneet selkeasti
muista haastateltavista painvastaisuudellaan. Tutkimustulosten esittelyssa pyrittiin
kuitenkin tuomaan esille kaikki ne teemat, jotka nousivat esille haastateltavien
vastauksissa. Nain ollen tutkimustuloksista ei puutu taysin mitdan kokonaista
haastateltavien vastauksissa esiintynyttd teemaa liittyen haastateltaville esitettyihin
kysymyksiin. Tulosten yhteydessa esitetyt yksittaiset sitaatit valittiin sen perusteella, etta
samankaltaisia vastauksia oli useampia ja ne erottuivat haastateltavien vastauksista
yksittaisista kysymyksista. Nain ollen tietoisesti jatettiin esittamatta kaikki samanlaisen
sisalldon omaavan vastauksen sitaatit tulosten esittelyssa. On huomioitava, ettd mikali
haastateltavien henkildiden maara olisi ollut suurempi, olisi esille voinut nousta myds

taysin uusia sellaisia teemoja, joita tdssa tutkimustulosten esittelyssa ei nostettu esille.

Luvussa 4.2 esitetyn analyysin yhteenvedossa otettiin huomioon haastatteluiden sisaltd
kokonaisuudessaan sisaltden niin luvun 4.1 tulokset litterointeineen kuin myds sellainen
haastatteluiden sisaltd, jota ei tassa luvussa esitetty. Tuloksien yhteenvedossa tehtiin
osittain yleistyksia tuloksiin esimerkiksi haastateltavien demografisten tietojen
perusteella. On huomioitava, ettei tdman tutkimuksen tulosten perusteella voida
kuitenkaan kovin luotettavasti tehda yleistyksia laajemmassa mittakaavassa esimerkiksi
siita, etta tietyn ikaiset ihmiset toimivat tietylla tavalla, joka mahdollisesti eroaa selkeasti

nuoremmista. N&ain ollen tutkimustulosten tulkinnassa kaytettiin suorana apukeinona
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haastateltavien demografisia taustatietoja ja niiden pohjalta tehtiin johtopaatoksia, jotka

on esitetty luvuissa 4.1 ja 4.2.

Tutkimustuloksissa tuli selkeasti ilmi haastateltavien henkilokohtaiset kokemukset ja
tottumukset niin itsepalveluportaalien kayttamisessa kuin myds yleisesti erilaisten
teknologioiden soveltamisessa omassa arjessaan. Tama nakyi mm. siind, miten eri
ikdiset haastateltavat vastasivat kysymyksiin. Toiset haastateltavat olivat selkeasti
valmiimpia ja halukkaampia antamaan teknologialle vallan vastata tietyista toiminnoista,
kun taas osa haastateltavista kaipasi enemman ihmistd itsepalveluportaaleissa
sovellettaviin prosesseihin. Nain ollen, vaikka yhta lukuun ottamatta kaikki haastateltavat
ilmoittivat omaksi teknologiseksi kokemuksekseen tason "korkea”, ei se valttamatta anna
taysin luotettavaa kuvaa siita, kuinka luontaisesti kyseiset henkil6t teknologiaa arjessaan

kayttavat ja kuinka luontaisesti he sopeutuvat uuden teknologian kayttdonottoon.

Tutkimustuloksiin ~ voidaan  olettaa  vaikuttavan  merkittdvasti  tutkimuksen
suoritusajankohta suuremmassa mittakaavassa. Tutkimuksen suoritushetkend globaali
pandemia oli kestédnyt jo noin vuoden, jonka aikana monissa eri tarpeissa eri
yhteiskunnan toiminnot ja asioinnit olivat siirtyneet virtuaalisiksi. Tama on
todennakoisesti lisannyt haastateltavilla erilaisten itsepalveluportaalien ja -
teknologioiden kayttéa runsaasti suhteessa pandemiaa edeltavaan aikaan, mutta

varmuutta tahan ei ole, koska sita ei haastateltavilta kysytty.

Toiset ihmiset myds omaksuvat uusia teknologioita eri tavalla kuin toiset, joka on
mahdollisesti vaikuttanut siihen, miten tutkimuksessa haastatellut henkilot ovat
omaksuneet kayttdoonsa erilaisia itsepalveluportaaleja. Koska tutkimushaastatteluiden
yhteydessa ei selvitetty haastateltavilta sita, milloin he ovat heidan mainitsemiaan
itsepalveluportaaleja kayttdneet ensimmaisen kerran eikd sitd, mihin ajan hetkeen
heidan antamat kayton esimerkit sijoittuvat, ei voida varmaksi sanoa sitd, ovatko
haastateltavat kayttaneet tiettyja itsepalveluportaaleja osittain pandemian aiheuttamien

olosuhteiden pakottavana, joka mahdollisesti vaikuttaisi heidan vastauksiinsa.
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5. POHDINTA

Tutkimuksen tulokset siita, ettd erilaiset ihmiset arvostajat ja kayttavat erilaisia
kirjautumistapoja erilaisiin  itsepalveluportaaleihin  tukee luvussa 2 esiteltyja
tutkimustuloksia suomalaisten kirjautumismenetelmistd (Tilastokeskus, 2020b).
Tutkimustulokset syvensivat aikaisempia tutkimuksia siind, miksi tietyt kirjautumistavat
ovat tietyissa tilanteissa toisiaan suosituimpia ja, ettd yksi suosituimmista
ominaisuuksista kirjautumisen yhteydessd on sen tietoturvallisuus ja se miten
tietoturvalliseksi se koetaan. Vaikka kayttgjatunnuksen ja salasanan yhdistelma onkin
yleisin suomalaisten kayttama kirjautumistapa, ei sitd kuitenkaan koeta helpoimmaksi
useista syista johtuen. Kirjautumistapoihin sovellettavien teknologioiden kehittyessa ajan
myo6td onkin todenndkdistd, ettd luvussa 2 esiteltyjen suomalaisten suosituimpien
kirjautumistapojen lista kokee muutoksia vahintdan jarjestyksen osalta, kun
kirjautuminen muuttuu entista helpommaksi, nopeammaksi ja tietoturvallisemmaksi

uusien teknologioiden kehittyessa.

Tutkimustulokset tukivat erittain vahvasti aikaisempia tutkimuksia siita, mitkd maksutavat
ovat suomalaisten keskuudessa seka suosituimpia (Paytrail, 2018) ettd kaytetyimpia
(Postnord, 2019). Verkkopankin selkein suosio seka korttimaksun, laskun ja kolmannen
osapuolen mobiilimaksusovellusten yleisyys maksamisessa itsepalveluportaaleissa
korostavat jo aikaisempien tutkimusten vaitteita siita, etta itsepalveluportaalissa tulisi olla
toteutettuna mahdollisimman monipuolisesti eri maksutapoja kayttajille. Aikaisemmin on
tutkittu, ettd joka viides verkko-ostos keskeytyy juuri sopivan maksutavan puutteen
vuoksi (Paytrail, 2018). Tama entistddan korostaa monipuolisten maksutapojen
tarjoamisen kriittisyytta itsepalveluportaalin rahallisen arvon luonnin kannalta, jota myos

tama tutkimus tukee.

Jo tyon teoriaosuudessa esitetty vaite siitad, ettd erilaiset kayttajat arvostavat
itsepalveluportaaleissa erilaisia ominaisuuksia ja tapoja mm. palautteen antamisen
suhteen (Robertson, 2012) saa tukea tdman tyén tutkimuksesta. Samaan tulokseen
tultiin - portaalin navigoinnin ja visuaalisen kayttolittyman suhteen sen syy-
seuraussuhteessa portaalin kaytosta jaavaan kokemukseen, kuitenkin huomioiden
kayttdjaryhman erityispiirteet mm. ian suhteen (Cheung ja Lee, 2005). Samoin
tutkimuksen tulokset itsepalveluportaalien toimivuuden tarkeydesta kayttoalustasta
riippumatta tukevat aikaisempia tutkimuksia (Moon ym., 2012; Voutilainen, Salonen ja

Mikkonen, 2015). Tutkimus kuitenkin syvensi tata selittdmalla osin sita, milla
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kayttdalustalla ja laitteella tietyissa tilanteissa portaalin on vahintaankin toimittava

vastatakseen kayttajien tarpeisiin ja kayttotilanteisiin.

Tutkimus ei siis antanut ristiriitaisia tuloksia tydssa kasiteltyyn aikaisempiin tutkimuksiin
ja teorioihin nahden. Sen sijaan tutkimus syvensi niitd syy-seuraussuhteita, missa
tietynlaisten tekijoiden myoéta tietty ominaisuus tietylld tavalla toteutettuna
itsepalveluportaalissa nousee toistaan merkittavammaksi. Kun aikaisempien
tutkimusten tuloksista selvisi se, milla laitteilla suomalaiset internettia kayttavat, antoi
tama tutkimus syvempaa tietoa siita, milla laitteella tiettya itsepalveluportaalia kdytetdan
mieluiten tietyssa tilanteessa. Selkeimmin naihin vaikuttavat asiat ovatkin jo
aikaisemmissa tutkimuksissa mainitut kayttajien henkilokohtaiset ominaisuudet (mm.
ika, aikaisemmat kokemukset, omat mieltymykset, tottumukset), mutta myods tassa
tutkimuksessa esille tulleet erilaiset kayttétilanteet, joissa itsepalveluportaaleja
saatetaan kayttda hyvinkin erilaisissa tilanteissa, ja jotka taten vaikuttavat portaalien

ominaisuuksiin.

Verratessa tutkimustuloksia aikaisempiin tutkimuksiin ja teorioihin on huomioitava se,
ettei tassa tyossa toteutettu tutkimus ole otannaltaan kovin laaja kokonaisuudeltaan tai
yksittaisten demografioiden osalta. Taman tutkimuksen otanta koostuu myds pelkastaan
suomalaisista, kun taas osa aikaisemmista tutkimuksista on kansainvalisia tai ne
koostuvat jopa pelkastaan jonkun tietyn maan kansalaisista. Nain ollen on mahdollista,
ettd verratessa taman tyon tutkimustuloksia aikaisempien tutkimusten tuloksiin,
vaaristymaa tapahtuu etenkin tutkittavan joukon erityispiirteiden seka kulttuurillisten

piirteiden eroavaisuuksissa.
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6. YHTEENVETO

Itsepalveluportaalit ovat osana itsepalveluteknologioita muuttaneet sita, milla tavoin
yritys on kontaktissaan asiakkaisiinsa. Tasta on useita tutkittuja hyotyja niin yritykselle
itselleen kuin myo6s asiakkaalle (mm. Ho ja Ko, 2008; Lu, Geng ja Wang, 2015; Van
Belleghem, 2015). Itsepalveluportaalien avulla yritys saa automatisoitua
asiakaspalveluprosessejaan seka ulkoistamaan niitd asiakkaan itsensa suorittamaksi ja
nain ollen alennettua kustannuksiaan. Asiakas taas hyotyy itsepalveluportaaleista mm.
paremman palvelun ja palvelutarjonnan myo6ta seka lisaantyneen asiakastyytyvaisyyden

seurauksena.

Itsepalveluportaalit eivat kuitenkaan itseisarvona ratkaise yhtadan yrityksen ongelmaa,
vaan itsepalveluportaalin kayttdonottamisessa on tehtdva huolellinen taustatyo.
Itsepalveluportaalissa kaytettavien toiminnallisten ja ei-toiminnallisten ominaisuuksien
valinta ja implementointi tulee olla huolellisesti toteutettu sen mukaan mitkd ovat
itsepalveluportaalin tarjoavan yrityksen toimialan erityispiirteet etenkin
itsepalveluportaalin kayttotapausten ja kayttajien osalta. Erilaiset ominaisuudet koetaan
hyvin eri tavoin erilaisten ihmistyyppien keskuudessa seka erilaisissa kayttotilanteissa.

Tahan vaikuttavat suuresti mm. ika, tilannetekijat seka aikaisemmat kokemukset.

6.1 Paatulokset

Tybssa tehtiin aluksi laaja katsaus itsepalveluportaalien ominaisuuksiin ja arvon
muodostumiseen sen pohjalta, mitd asiasta on aikaisemmin tutkittu. Taman jalkeen
toteutettiin  tutkimus, johon aikaisemman tutkimuksen pohjalta muodostettiin

teemahaastattelun runko ja yksittaiset kysymykset.

Tydn johdanto-osuudessa muodostettiin tydlle kaksi paatutkimuskysymysta, jotka olivat

seuraavat:
TK1: Mitkd ominaisuudet mahdollistavat itsepalveluportaalin arvon luonnin?

TK2: Miten toimintaympéristd vaikuttaa itsepalveluportaalin  ominaisuuksien

kayttddnotossa?

Aikaisempien tutkimuksien tulosten ja tassa tyossa tehdyn tutkimuksen perusteella

voidaan naihin kahteen kysymykseen antaa seuraavat vastaukset:

TK1: Itsepalveluportaalin arvon luontia sen ominaisuuksien kautta pohdittaessa on

otettava huomioon arvon monet eri ulottuvuudet (mm. Sheth, Newman ja Gross, 1991;
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Parasuraman, 1997; Woodruff, 1997; Yen, 2005; Chen ja Wang, 2016). Nain ollen arvo
on ymmarrettdva huomattavasti laajempana kasitteena kuin vain se, miten kayttaja tai
yritys hyotyy siita rahallisesti. Itsepalveluportaaleissa ominaisuudet ilmenevat kahdella
tapaa: toiminnallisina seka ei-toiminnallisina. Naillda molemmilla on vaikutusta arvon
luonnin kannalta. Toiminnallisten ominaisuuksien osalta tilannekohtaisesti oikein
toteutettuna arvoa kayttajalle luovat erityisesti kirjautuminen, maksaminen, navigointi,
yhteydenotto sek& portaalikohtaiset ydintoiminnot. Ei-toiminnallisten ominaisuuksien
osalta arvon luontia edesauttavat tietoturvallisuus ja kayttajalle luotu tietoturvallisuuden
tunne, toiminnallisten ominaisuuksien nopea vaste, visuaalisuus, responsiivisuus,

henkilokohtaisuus seka sosiaalisuus.

Erityisesti juuri naiden toiminnallisten ja ei-toiminnallisten ominaisuuksien kautta
mahdollistuu itsepalveluportaalin monipuolinen arvon luonti kayttdjan nakoékulmasta
ottaen huomioon tydn ensimmaisessa osuudessa kasitellyt arvon monet ulottuvuudet,

kayttajakokemus ja asiakaskokemus.

TK2: Toimintaymparistd vaikuttaa itsepalveluportaalien ominaisuuksien
kayttoonotossa merkittavasti  erityisesti sen suhteen, mita ominaisuuksia
itsepalveluportaaliin on paatetty toteuttaa ja miten ne on toteutettu. ltsepalveluportaalin
kayttd ja erityisesti siitd johtava asiakaskokemus on erittdin  henkilo- ja
kontekstisidonnaista (Klaus, 2013), jolloin myés nama maarittavat, mitkd ominaisuudet
portaaliin kannattaa toteuttaa. Tassa korostuu erityisesti se, kuka portaalia kayttaa ja
missa tilanteessa portaalia kaytetdan. Se, tapahtuuko portaalin kayttd mahdollisesti
kotona vai kenties liikkeella ollessa, on hyvin suuresti tarvittavat ominaisuudet maarittava
tekija. Juuri ndiden kahden tekijan kautta (kuka ja missa tilanteessa) voidaan maaritella
taman tutkimuskysymyksen kannalta tapauskohtaisesti termi "toimintaymparistd”. Nain
on my6s mahdollista maaritelld ja implementoida tapauskohtaisesti toimintaymparistén
kautta juuri ne ominaisuudet, jotka kussakin tilanteessa mahdollistavat

itsepalveluportaalin arvon luonnin parhaiten.

Tama tutkimus antoi runsaasti vastauksia siihen, miten suomalaiset kokevat erilaisten
itsepalveluportaalien ominaisuudet omasta nakékulmastaan portaalien kayttdjina ja
asiakkaina. Tutkimus vahvisti aikaisempien tutkimusten tuloksia siitd, mita
ominaisuuksia kayttajat arvostavat itsepalveluportaaleissa. Erityisesti tutkimus rikasti
tietoa siitd, miten ndma ominaisuudet arvottuvat suhteessa toimintaymparistoon.
Toimintaymparistd, erityisesti maariteltyna siten, kuka itsepalveluportaalia kayttaa ja
missa tilanteessa, maarittaa voimakkaasti sen, mita ominaisuuksia
itsepalveluportaalissa tulisi olla implementoituna ja milla tavalla, jotta tavoiteltu arvon

luonti mahdollistuisi. Tama on havainnollistettu kuvassa 12, jossa kuvaan 11 on lisatty
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toimintaympariston vaikutus itsepalveluportaalien arvon luonnin ja sen mahdollistavien

tekijoiden kannalta.
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Kuva 12. Kuvan 11 havainnollistus liséttynéa toimintaympéristén roolilla
itsepalveluportaalien ominaisuuksien arvon luontiin

6.2 Kaytannon toimenpide-ehdotukset

Kun itsepalveluportaalin tarjpama yritys tuntee asiakkaansa, on sen helpompi tehda
ratkaisuja itsepalveluportaalinsa ominaisuuksien suhteen. Mikali asiakaskunta koostuu
vain tietysta rajatusta segmentista, on luonnollista painottaa portaalin ominaisuuksia
juuri tdman kohderyhman mieltymyksien ja kayttétapojen mukaan. Sen sijaan, mikali
asiakaskunta on hyvin laajaa, Suomessa jopa useiden miljoonien laajuinen, on tehtava
tietoisia valintoja ja mahdollisesti myds kompromisseja sen suhteen, miten koko
asiakaskuntaa saadaan palveltua heidan toivomallaan tasolla. Nain ollen ensimmaisena
kaytannon toimenpide-ehdotuksena itsepalveluportaalia tarjoavalle yritykselle on oppia
tuntemaan oma asiakaskuntansa ja heidan ominaispiirteensa niin tottumusten kuin myds

toiveidenkin kautta. Vasta taman jalkeen on mahdollista siirtyd seuraaviin vaiheisiin.

Kun asiakaskunta tunnetaan, on mahdollista selvittdd heidan kayttaytymistdan ja
selvittdd ne tilanteen, jolloin he kyseista itsepalveluportaalia kayttaisivat. Tassa
olennaisena osana on selvittaa se, tapahtuuko ensisijainen portaalin kayttdé kotona vai
likkeelld ollessa, jonka jalkeen voidaan saada selville se, milld laitteella portaalia
todennakdisimmin kaytettaisiin. Se, milla laitteella portaalia kaytetdan, maarittaa
useassa tapauksessa paljon ominaisuuksien mahdollisuuksia. Esimerkiksi
matkapuhelimella on mahdollista hyédyntdd nopeaa ja turvallista biometrista
tunnistautumistapaa kun taas tietokoneella monimutkaisten lomakkeiden tayttd ja

dokumenttien tarkastelu suuremmalta naytélta koetaan mieluisammaksi.
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Joka tapauksessa itsepalveluportaalia toteutettaessa tulisi kayttdad hyodyksi
mahdollisimman tehokkaasti aiheesta tehtyja tutkimuksia. Mahdollisimman
monipuolisten kirjautumisvaihtoehtojen toteutus (Tilastokeskus, 2020b),
mahdollisimman monipuolisten maksutapojen toteutus (Paytrail, 2018; Postnord, 2019),
sopivalla tasolla toteutettu tietoturvallisuus, selkea ja looginen navigointi (Cheung ja Lee,
2005), toimintojen nopea ja helppo I6ytyminen sekd mahdollisimman monipuolisten ja
henkildkohtaisen tunteen jattavat yhteydenottotavat asiakaspalveluun jattavat
todenndkdisimmin paremman asiakaskokemuksen itsepalveluportaalin kayttajalle. Hyva
asiakaskokemus taas on tekija, joka johtaa todenndkoisimmin yha useammin asiakkaan
palaamiseen saman palvelun kayttajaksi (Castafieda, Mufioz-Leiva ja Luque, 2007).
Huomioitavaa on myds, etta edelld esitetyt asiat patevat universaalisti kaikkiin erilaisiin
kayttétarkoituksiin luotuihin itsepalveluportaaleihin. Sen sijaan eri asia on se, mita naiden

edelld mainittujen ominaisuuksien implementoinnissa tulee tarkemmin ottaa huomioon.

6.3 Tutkimuksen arviointi

Yksi yleinen tutkimuksen arvioinnin valine on tarkastella sen validiteettia ja reliabiliteettia.
Kyseinen tutkimus toteutettiin kuitenkin laadullisena tutkimuksena, eika sen validiteettia
ja reliabiliteettia ole nain ollen kovin mielekasta tarkastella niiden perinteisesta,
maarallisestd nakokulmasta. (Hirsjarvi ja Hurme, 2015, s. 186) Nain ollen ei voida
suoraan olettaa, etta saman tutkimuksen uudelleen suorittamisella toisen henkilon
toimesta saataisiin samat tulokset, silld jokainen haastateltava on vastannut
haastattelukysymyksiinsd omista kokemuksistaan ja lahtokohdistaan tiettyna ajan
hetkend. Tama ei myoskaan valttamattd toteudu, vaikka samoja kohdehenkildita
haastateltaisiin uudelleen, silla seka heidan kokemuksensa ja kayttdtapansa kohteena
olleisiin itsepalveluportaaleihin ovat saattaneet muuttua etta mydskin kyseisten
itsepalveluportaalien maturiteetti on saattanut kokea muutosta tutkimusten valilla. Sen
sijaan tutkimuksen reliabiliteetin puolesta voidaan mainita haastattelututkimuksen
haastateltavan joukon monimuotoisuus niin idn kuin sukupuolenkin mukaan. Nain ollen
on pyritty valttdmaan tutkimustulosten vinoutuminen vain tietyn ihmisryhman mukaan.
Lisdksi se, ettd tutkimuksessa haastateltiin henkil6ita, joilla oli omaa kokemusta
itsepalveluportaalien kaytdsta, varmisti sen, ettd tutkimustulokset koostuvat suoraan

haastateltavien omista kokemuksista.

Validiteetin puolesta tutkimuksessa oli tarkoitus selvittdd kayttdjan nakdkulmasta
itsepalveluportaalien ominaisuuksien kyvykkyyttd portaalin arvonluonnille yritykselle.
Koska tavoitteen ulkopuolelle oli rajattu taysin yritysten nakokulma ja tutkimus toteutettiin

itsepalveluportaalien kayttajien teemahaastatteluina, saatiin tutkimustuloksissa esille
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asetettuihin tutkimuskysymyksiin vastaavia tuloksia. On kuitenkin huomioitava, etta
tutkimustulokset eivat suoraan anna valmiita vastauksia siihen, miten itsepalveluportaalit
lisdavat arvoa yritykselle, vaan niita tulee tulkita aina halutussa kontekstissa ja siihen
soveltaen. Nain ollen saadut tutkimustulokset toimivat parhaimmillaan pohjana tiettyyn
itsepalveluportaaliin  tai tiettyyn ominaisuuteen kohdistettuun lisatutkimukseen

toimintaymparistd huomioiden.

Laadullista tutkimusta voidaan sen luotettavuuden nakdkulmasta arvioida myos
Lincolnin ja Guban (1985) neljan eri osatekijan kautta. Nama ovat uskottavuus,
sovellettavuus, riippumattomuus sekd vahvistettavuus. Naistd tutkimustulosten
uskottavuuden puolesta puhuu tutkimuksen tekijan oma paivatyd itsepalveluportaalien
kehittdmisen parissa, ja sen kautta kehittynyt tuntemus itsepalveluportaaleista seka
muista digitaalisista palveluista. Sen sijaan uskottavuutta olisi edelleen voinut
tutkimuksen osalta parantaa ottamatta laadullisen tutkimusmenetelman rinnalle kayttoon
myos jokin maarallinen tutkimusmenetelma, laajentamalla tutkimuksessa kaytettya
haastateltavien joukkoa sekd osallistamalla tutkimustulosten analysointiin tutkijan

itsensa lisaksi myos toisen, tutkimuksen aihealueeseen perehtyneen henkilon.

Sovellettavuuden osalta on huomioitava, etta itsepalveluportaalit sisaltavat elementteja
niin tavallisista internetsivuista kuin myods verkkokaupoista. Kumpaankin naista
aikaisemmin sovellettuja tutkimuksia on myds kaytetty tassa tydssa aikaisemman
tietdmyksen koonnin rakentamisessa. Nain ollen tutkimuksen tuloksia on mahdollista

soveltaa ja verrata myds muihin digitaalisiin palvelutuotteisiin.

Tutkimuksen riippumattomuutta olisi ollut mahdollisuutta lisata Lincolnin ja Guban (1985)
mukaan osallistamalla tutkimusprosessiin ulkopuolinen henkilé auditoimaan tutkimuksen
prosessit ja tulokset. Tama olisikin varmasti mahdollisesti lisdnnyt tutkimuksen
luotettavuutta, mutta tutkimuksessa kaytetyn teemahaastattelun luonteesta johtuen
ulkopuolisen henkilén olisi ollut myds osallistuttava haastatteluihin tai vahintdan
kuunneltava litteroinnit voidakseen saada saman mahdollisuuden haastatteluiden
sisallon tulkinnalle kuin tutkimuksen tekija. Ulkopuolisen auditoijan tuoma hydty
laadulliseen tutkimukseen, joka sisaltaa tulkintojen tekemista tydn tekijan toimesta, ei ole
mydskaan Lincolnin ja Guban mukaan vyksiselitteistd ja saattaa sisaltda useita

hankaluuksia.

Tutkimuksen vahvistettavuus katsoo tutkimuksen luotettavuutta siitd nakokulmasta,
onko tutkimus ja sen tulokset neutraaleja vai vaikuttaako niihin mahdollisesti tutkimuksen
tekijan omat motivaatiot ja lahtokohdat. Vahvistettavuuden puolesta puhuu tarkoin

kuvailtu prosessi tutkimuksen suorittamisesta, sanasta sanaan tehty litterointi
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suoritetuista haastatteluista seka suorien litterointiotteiden sisaltdminen tutkimustulosten
esittelyyn. On kuitenkin huomioitava tutkimuksen tekijan itselleen tunnistamattomien
tekijoiden mahdollinen negatiivinen vaikutus tutkimuksen ja sen tulosten
vahvistettavuudelle. Naitd mahdollisia tekijoita olisi ollut osaksi mahdollista tunnistaa ja
eliminoida esimerkiksi osallistamalla tutkimukseen joko toisen tutkijan tai ulkopuolisen
auditoijan (Lincoln ja Guba, 1985).

6.4 Tutkimuksen rajoitteet

Tutkimuksella saatiin yleisesti kuva siita, miten kuluttaja-asiakkaat nakevat
itsepalveluportaalien eri ominaisuudet ja miten ne voivat vaikuttaa portaalin
arvonluontikyvykkyyteen. Tamakaan tutkimus ei kuitenkaan ole taydellinen ja siind on

osaltaan useita rajoitteita, jotka on otettava huomioon tutkimustuloksia lukiessa.

Tutkimus ei ota kantaa tarkemmin mihinkaan tiettyyn toimialaan, vaikka tutkimuksessa
pyrittiin selvittdmaan itsepalveluportaalien toimintaymparistén vaikutusta haastateltavien
nakemyksiin. Nain ollen tutkimustuloksista ei voi tehda suoria johtopaatdksia minkaan
tietyn toimialan itsepalveluportaaleihin, vaan niitd on aina kasiteltdva sovelletusti.
Tutkimustuloksissa tulee ottaa huomioon myos tutkimukseen osallistuneiden
haastateltavien maara. Mikali tata maaraa olisi kasvatettu, olisi se voinut vaikuttaa myos
tuloksiin, silla kuten tuloksista havaittiin, jokainen haastateltava koki haastattelun teemat
ja kysymykset omista lahtokohdistaan. Kuitenkin yksitoista haasteltavaa antoi erittain
hyvan ja laajan aineiston tutkimukseen siten, etta asetettuihin tutkimuskysymyksiin

pystytaan vastaamaan.

Tutkimuksessa kysyttiin haastateltavalta heidan teknologista kokemustaan, johon yksi
vastasi keskitaso ja kaikki muut korkea. Nain ollen tutkimustulokset painottuvatkin hyvin
vahvasti sellaisten kuluttajien nakemyksiin, jotka kayttavat itsepalveluportaaleja
runsaasti ja joille itsepalveluportaalien yleiset toiminnot ja toimintalogiikka ovat hyvin
tuttuja. Sen sijaan tutkimuksen ulkopuolelle jai niiden kuluttajien ndkemyksen, joille
itsepalveluportaalit ovat uusi tai harvinainen valine asiakkuuteen. Myds taman
kohderyhman mukaan ottaminen olisi voinut tuoda enemman syvyytta tutkimustuloksiin,
mutta vastavuoroisesti samalla kyseisten henkildiden vastaukset eivat valttamatta olisi

olleet yhtd monitahoisia kuin tassa tutkimuksessa haastateltujen henkildiden vastaukset.

Erittain tarkeda on tunnistaa myos haastateltavien omissa vastauksissaan mainitsemien
itsepalveluportaalien maturiteetin muutokset. Haastatteluissa ei selvitetty sita, milloin
haastateltavat olivat kyseisia portaaleja kayttaneet, joten on mahdollista, etta tietty

portaali on kokenut suuriakin muutoksia kahden eri haastateltavan omien kokemusten
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valilla. On myds tiedostettava, ettd haastateltavien vastauksiin on saattanut vaikuttaa
heidan aikaisemmat kokemuksensa itsepalveluportaaleista, jotka ovat voineet olla
positiivisia tai negatiivisia ja joiden myo6td kayttajalle muodostuu aina oma
ennakkokokemus itsepalveluportaalista. Nama asiat vaikuttavat suoraan haastateltavien
vastauksiin. Sen sijaan tutkimuksen kannalta olennaisiin kysymyksiin silla ei ole suurta
vaikutusta, silla tutkimuksessa ei keskitytty mihinkaan yksittaiseen itsepalveluportaaliin,

vaan yleisesti niiden ominaisuuksiin.

6.5 Jatkotutkimustarpeet

Tassa tyodssa itsepalveluportaaleja ja niiden ominaisuuksia tutkittin asiakkaiden
nakokulmasta. Ei pida kuitenkaan unohtaa sita, etta itsepalveluportaalissa esitettavaan
dataan on myds kayttdjia yrityksen paassa, joskin kayttéliittyma tdhan dataan saattaa
olla erilainen kuin asiakkailla. Jotta itsepalveluportaalien tuottamasta arvosta yrityksille
saataisiin parempi kuva, tulisi itsepalveluportaaleita tutkia tarkemmin myos yrityksen
nakokulmasta. On mahdollista, ettd asiakkaalle muodostuu arvoa itsepalveluportaalin
kaytdstd, mutta yrityksessd tehtyjen valintojen myotad yritys ei ole kykenevainen
ulosmittaamaan naita hyotyja. Nain ollen olisi tarkeaa kohdistaa itsepalveluportaaleissa
kaytettavien ominaisuuksien tutkimusta myos yrityksen tasolle ja sen eri toimintoihin mm.
selvittamalla miten eri toiminnot hyotyvat itsepalveluportaaliin  implementoitujen
asiakasrajapinnan ominaisuuksien kautta ja mitd ominaisuuksia itsepalveluportaalissa

voisi yrityksen kayttoliittymassa olla.

Kuten jo useaan kertaan tassa tydssa on todettu, ihmisilla on hyvin erilaisia mieltymyksia
ja tottumuksia itsepalveluportaalien kayttoon yleisesti sekd niissa ilmeneviin
ominaisuuksiin. ltsepalveluportaaleja on myds hyvin paljon erilaisia hyvin erilaisilla
toimialoilla ja hyvin erilaisia primaarisid ongelmia ratkaisemassa. Taman vuoksi
jatkotutkimustarpeita on erityisen paljon juuri tietyn toimialan itsepalveluportaalien
kaytossa, eli tutkimus kohdistuisi huomattavasti kapeammalle alueelle kuin tama

tutkimus.

Todettua on myds, etta yritykselle on erityisen tarkeda tuntea oma asiakaskuntansa, jotta
se pystyy tarjoamaan oikeanlaisia palveluja asiakkaillensa, olivatpa ne sitten fyysisia tai
digitaalisia. Nain ollen myds itsepalveluportaalien ominaisuuksien optimointi juuri tietyn
asiakaskunnan tarpeisiin vaatii ensisijaisesti oman asiakaskunnan tuntemista. Toisinaan
asiakaskunta voi koostua demografisesti hyvin rajatusta joukosta, kun taas toisinaan
joukkona saattaa olla kaikki taysi-ikdiset Suomen kansalaiset. Taman vuoksi

asiakaskunnan tarpeiden selvittdminen ei aina ole kovin yksinkertaista, mutta ilman sita
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oikeiden ominaisuuksien oikeanlainen implementointi itsepalveluportaalin  on

parhaimmillaankin vain hyva estimaatti.

Teknologioiden kehittyessa ja itsepalvelutrendin kasvaessa itsepalveluportaalien ja
itsepalvelun tarjonta yleisesti tulee vain yleistymaan. Lisaksi teknologioiden kehittyminen
tulee tulevaisuudessa mahdollistamaan itsepalveluportaaleilta asioita, jotka eivat viela
tandan ole mahdollisia. Naitd tulevaisuuden ominaisuuksia itsepalveluportaaleissa
selvitettiin osin myos tassa tutkimuksessa, mutta niiden tarkempi kaytannonlaheinen
tutkiminen olisi erittdin relevanttia etenkin niiden tuoman mahdollisen kilpailuedun
kannalta. Lisaksi yha Kkiihtyvalld tahdilla kehittyva teknologinen kehitys muuttaa
teknologian tuomia mahdollisuuksia yhd nopeammin ja samalla ihmisten toiveet
digitaalisilta palveluilta muuttuvat. Naiden asioiden jatkuva tutkiminen olisi erittain
kiinnostavaa etenkin sen kannalta, ettd itsepalveluportaalia kehittdva yritys ei
implementoisi sinne ominaisuuksia, joita asiakkaat arvostivat aikaisemmin, mutta eivat

enaa.
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