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Digitalisaation myo6td uudet teknologiat ovat 1dsnd kuluttajien arjessa yha tiiviimmin. Pe-
rinteiset liiketoiminnatkin siirtyvét digitaaliseen muotoon ja laajat mobiilimarkkinat mah-
dollistavat joustavien mobiilisovellusten kehittimisen kuluttajien muuttuviin tarpeisiin.
Tarkedd teknologian kehittdmisessa ja kaupallistamisessa on ottaa huomioon loppukéyt-
tdjdt ja erityisesti tekijdt, joita loppukéyttdjit nikevat tdrkeind. Uuden teknologian omak-
sumista voidaan tarkastella teknologian omaksumisen mallien kautta, jotka on alun perin
kehitetty organisaatioympdristoon. Uusin malli, UTAUT2, keskittyy juuri kuluttajapuo-
len teknologioihin ja ottaa huomioon tekijoitd, jotka eivit organisaatioympéristdssi olleet
relevantteja. Téssd kandidaatintydssd UTAUT2-mallissa esitettyihin omaksumisen teki-
joihin lisattiin vield kaksi tekijad, jotka havaittiin olevan digitaalisissa teknologioissa tér-
keitd. Nama tekijét ovat koettu riski ja luottamus.

Tama kandidaatintyd toteutettiin kirjallisuustutkielmana, jossa tarkasteltiin teknologian
omaksumisen malleja verkkokaupan ja verkkopankin konteksteissa. Teknologian nopean
kehityksen takia lahteiksi valittiin padsadntoisesti tuoreita tutkimuksia edelld mainituista
teknologioista. Tutkimuksista koottiin tdssd kandidaatintydssd laajennetun UTAUT2-
mallin mukaisesti omaksumiseen vaikuttavat tekijat. Ndma tekijdt on tarked ottaa huomi-
oon digitaalisia tuotteita ja palveluita suunniteltaessa. Téhin tuotesuunnitteluun seki
markkinointiin annettiin my0s strategisia ohjeita yrityksille.

Tarkastelluista lahteistd ei voitu vetdd johtopdatoksid kdytetystéd viitekehyksestd. Vaikka
konteksti oli vahvasti kuluttajapuolella, kdytettiin tutkimuksissa viitekehyksend muitakin
teknologian omaksumisen malleja kuin kuluttajakontekstiin kehitettyd UTAUT2:hta.
Verkkokaupan sekd verkkopankin omaksumisen taustalle tunnistettiin kuitenkin merkit-
tavimmat tekijat, jotka on tdrked ottaa huomioon teknologian kehityksessé ja markkinoin-
nissa. Merkittivimpien tekijéiden tunnistaminen voidaan yhdistdd innovaation omaksu-
misen padtoksentekomalliin, jossa omaksumisen suostutteluvaiheessa kéyttdjd luo asen-
teet ja odotukset innovaation hyddyista ja haitoista. Nimé omaksumisen taustatekijéit yh-
dessa johtavat joko innovaation omaksumiseen tai hylkddmiseen.
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Digitalization has made new technologies a big part of our everyday lives. Traditional
business models are shifting towards a digital form and agile mobile applications are ful-
filling the ever-changing needs of consumers. When a company designs and commercial-
ize new technology it is highly important to take into account the end-users and their
preferences. The adoption of new technology can be researched through technology ac-
ceptance models which were originally developed for implementing ICT into organiza-
tions. However, the most recent technology acceptance model, UTAUT2, adds factors
affecting the consumer acceptance of technology which were not salient in the context of
organizations. In this bachelor thesis UTAUT?2 is further expanded with two additional
factors which were seen to be important in this context of digital consumer technologies.
These factors are perceived risk and trust.

This thesis is a literature review where the acceptance of technology was examined in the
context of e-commerce and internet banking. The sources used in this thesis were chosen
from journals of different fields of studies. Since technology is developing rapidly sources
needed to be recently published to have relevant results. From these studies the factors
affecting the acceptance of e-commerce and internet banking was examined. Most rele-
vant factors were found, and these factors were the basis of business implications. The
most significant factors should be taken into account when designing and marketing new
digital products and services.

The biggest limitation for this literature review was the variety of used technology ac-
ceptance frameworks in the examined literature. Even when the context of these studies
is consumer technology, researchers didn’t use the latest UTAUT2-model in their papers.
Culture was also considered as a major factor affecting the findings of different studies.
Despite the inconsistent use of technology acceptance models and the effect of cultural
moderators, most salient factors were still found. Technology acceptance model can also
be seen as a part of the model of innovation-decision process. The factors form technol-
ogy acceptance model will affect the persuasion stage of the acceptance decision process,
where attitudes towards the acceptance of technology are created. These attitudes effect
on consumer’s decision to either accept or deny an innovation.
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ALKUSANAT

Kandidaatinty9ssani halusin yhdistda kiinnostukseni psykologiaa kohtaan seké ajankoh-
taiset trendit teknologian saralta. Professori Saku Mékisen kanssa kdydyn keskustelun
tuloksena péétin tutkia teknologian omaksumisen malleja. Aiheen rajaus tdsmentyi tyon
edetessd, silld huomasin alkuperdisen aiheeni olevan hieman vanhanaikainen ja turhan
laaja. Téten kohdistin kandidaatintyoni fokuksen koskemaan kuluttajille suunnatuista di-
gitaalisista sovelluksista verkkokauppaa sekd verkkopankkia. Tyon edetesséd kiinnostus
aiheeseen kasvoi entisestddn, miké edisti positiivisesti kirjoittamisprosessia.

Haluaisin kiittéa erityisesti kandidaatintydn ohjaajaa Johanna Kirjavaista koko kirjoitus-
prosessin tukemisesta sekd arvokkaista neuvoista tyon parantamiseen. Professori Saku
Maikinen ansaitsee myds erityskiitoksen aiheen valinnan tukemisessa sekd asiantuntevista
nikokulmista kandidaatintyon késikirjoitusvaiheessa. Haluaisin myds antaa kiitoksen
kurssihenkilokunnalle akateemisen kirjoittamisen opetuksesta, sekd ldhipiirilleni kirjoi-
tusprosessin tukemisesta ja lopullisesta oikoluvusta.

Tampereella, 26.11.2018

Topias Rantanen
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1. JOHDANTO

Yksinkertaisimmillaan teknologia tarkoittaa tieteellisen tiedon hyodyntdmistd kiytannol-
lisiin ratkaisuihin (Hake 1991). Téassd kandidaatintydssd teknologia rajataan kuitenkin
koskemaan vain digitaalisia teknologioita, kuten tietojirjestelmid, telekommunikaatiota
ja tiedonsiirtoa. Digitaaliset teknologiat ovat olleet eksponentiaalisessa kasvussa etenkin
viimeisimpien vuosikymmenten aikana, miké nékyy niin organisaatioissa kuin kuluttajien
arjessakin. Tietojdrjestelmét ja automaatio alkavat olla suomalaisissa yrityksissd arkipéi-
vad ja kuluttajien dlylaitteet toimivat niin maksuvilineend, ostospaikkana kuin oman ter-
veyden mittaajinakin. Ndiden teknologioiden kehityksessé ja lanseeraamisessa ensiarvoi-
sen tirkedd on ottaa huomioon loppukéyttdjit. Uuden teknologian omaksuminen kulutta-
jien keskuudessa ei tapahdu sattuman kautta, vaan siithen liittyy niin edesauttavia kuin
estdvidkin tekijoitd. Taten uuden teknologian omaksumisen mallit ovat tdrkeitd viiteke-
hyksid, kun kehitetdéin uutta teknologiaa. Téssd kandidaatintydssa esitellddn uuden tek-
nologian omaksumisen mallien kehitys ja niiden soveltaminen verkkokauppaan ja verk-
kopankkiin.

Uuden teknologian omaksuminen liittyy vahvasti Everett M. Rogersin 60-luvulla esitte-
leméén innovaation diffuusiteoriaan. Diffuusiolla Rogers tarkoittaa prosessia, jossa sosi-
aalisen yhteison sisdlld yksilot kommunikoivat innovaatiosta eri viestintdkanavia kéyt-
tden. Tdmédn kommunikaation kautta ideat ja innovaatiot levidvét yhteisdssd. Innovaatio
on jokin uusi idea ja uuden idea kommunikointiin sekd omaksumiseen liittyy aina epé-
varmuutta. (Rogers 2003, s. 5-6) Innovaatioiden diffuusio on siis ikdén kuin sarja yksilo-
tasolla tapahtuvaa teknologian hyviaksymisti ja omaksumista.

Ennen teknologian omaksumisen malleja on tdrked ymmértdd ithmisen kiyttdytymistd
yleiselld tasolla. Thmisen kéyttdytymisen prosessia on kuvattu kahdella teorialla, perus-
tellun toiminnan teorialla (Fishbein & Ajzen 1975) ja suunnitellun kéyttdytymisen teori-
alla (Ajzen 1991). Namad teoriat toimivat psykologisina viitekehyksind myds teknologian
omaksumisessa. Teknologian omaksumisen mallit koostuvat kdyttdjén reaktioista ja asen-
teista teknologian kadyttoon, aikomuksesta kayttdd teknologiaa ja itse teknologian kaytosta
(Venkatesh et al. 2003). Teoriat uuden teknologian omaksumisen taustalla ovat alun pe-
rin kehitetty tietojdrjestelmien implementointiin organisaatioissa, mutta uusin malli,
UTAUT2, esittelee teknologian omaksumisen viitekehyksen juuri kuluttajakontekstissa
(Venkatesh et al. 2012). Uuden teknologian omaksumiseen liittyy niin psykologisia, so-
siaalisia kuin teknologisiakin piirteitd, miké tekee aiheesta todella mielenkiintoisen tut-
kia.



Teknologian omaksumisen koko prosessia voidaan tarkastella myds Rogersin innovaa-
tion omaksumisen péaatoksentekoprosessin kautta. Padtoksentekoprosessi on viisiportai-
nen ja koostuu ensimmaisesti tietoisuudesta, suostuttelusta, paitoksenteosta, kayttoon-
otosta ja lopulta padtoksen vahvistamisesta. Padtoksenteko on omaksumisen kannalta tér-
ked vaihe, silld silloin aiemmin prosessissa luotujen tietoisuuden ja asenteiden tuloksena
paitetiin joko hyvéksya tai hyldtd innovaatio. (Rogers 2003, s. 20-21, 164-165). Téssa
kandidaatinty0ssé tarkasteltavat teknologian omaksumisen teoriat liittyvét juuri suostut-
teluvaiheeseen, jossa yksilot muodostavat asenteita teknologiaa kohtaan sekd péaatoksen-
tekovaiheeseen, jossa padtetddn omaksumisesta ja kdyttoonotosta.

Tadma kandidaatintyd kokoaa kirjallisuudesta kuluttajille suunnattujen sovellusten omak-
sumisen taustalla olevia tekijoitd juurikin teknologian omaksumisen mallien puitteissa.
Edellisen mééritelmén pohjalta kandidaatintyd vastaa titen kysymyksiin:

e Miten eri teknologian omaksumisen tekijdt vaikuttavat kuluttajille suunnattujen
digitaalisten sovellusten omaksumiseen?

o Mitkd tekijit ovat merkittdvimmdt digitaalisten kuluttajasovellusten omaksumi-
sessa?

e Miten yritykset, jotka luovat uusia kaupan ja pankin digitaalisia sovelluksia, voi-
vat hyotyd teknologian omaksumisen malleista?

Talla hetkelld kuluttajateknologioissa trendeind ovat erityisesti mobiilipankit ja mobiili-
maksaminen sekd verkkokauppa ja etenkin sen mobiilisovellukset. Ndma kaikki edusta-
vat osaltaan digitaalisia sovelluksia ja esiintyvit teknologian omaksumisen tutkimuksissa
laajasti. Kuluttajien suhtautuminen edelld mainittuihin ajankohtaisiin teknologioihin on
vaihtelevaa, mink& vuoksi aihe on tdlld hetkelld tirked. Kyse on osaltaan yksildiden omi-
naisuuksista ja olosuhteista, mutta ndiden tiedostaminen ja ymmartdminen auttavat suu-
resti uuden teknologian lanseeraamisessa ja markkinoinnissa. Tyon tavoitteena on 16ytda
olemassa olevista tutkimuksista yhtéldisyyksid ja eroavaisuuksia teknologian omaksumi-
sessa kuluttajille suunnatuissa digitaalisissa sovelluksissa. Kuluttajapuolella digitaaliset
teknologiat ovat suhteellisen uusia mutta teknologian omaksumisen perusmalleja on so-
vellettu niihin laajasti. Vertailen ja kuvailen eri konteksteissa esiintyvid malleja ja niiden
laajennuksia. Ndin ollen tima kandidaatintyd luo lukijalle kattavan katsauksen uuden tek-
nologian omaksumiseen liittyvésti kirjallisuudesta ja teorioista sen taustalla.

Tdmidn kandidaatintyon toisessa luvussa esitelldéin teknologian omaksumisen mallit ja
niiden kehitys yleiselld tasolla. Kolmannessa kappaleessa teknologian omaksumisen mal-
leja tutkitaan kahden digitaalisen kuluttajasovelluksen, verkkokaupan ja verkkopankin,
kautta. Verkkokaupassa ja verkkopankissa otetaan my6s huomioon niiden mobiilisovel-
lukset, silla mobiilimarkkinat ovat etenkin kehittyneissd maissa suuret. Kolmannessa lu-
vussa késitelldén tulosten soveltamista kdytdntoon ja sitd, kuinka yritykset voivat hyotya
ndistd tuloksista. Lopuksi péddtelmét kokoaa yhteen kandidaatintyon tutkimustulokset ja
ottaa huomioon tyon rajoitukset.



2. TEKNOLOGIAN HYVAKSYMINEN JA OMAK-
SUMINEN

Teknologian omaksuminen osaksi organisaatiota koostuu useista kéyttdytymistd kuvaa-
vista malleista. Jotta voisi ymmaértdd uuden teknologian omaksumista tietyssd konteks-
tissa, on hyvé kisittdd laajempia perustavanlaatuisia ilmiditd sen taustalla. Teknologian
omaksumisen mallit 1dhtivét liikkeelle psykologisista teorioista, jotka ovat perustellun
toiminnan teoria ja suunnitellun kdyttdytymisen teoria. Namaé teoriat toimivat yleisind ih-
misen kdyttdytymistd kuvaavina malleina, jotka ovat myds vaikuttaneet vahvasti tekno-
logian omaksumisen teorioiden kehitykseen. Perustellun toiminnan teoria ja suunnitellun
kayttdytymisen teoria esitetddn alaluvussa 2.1.

Alan perusmallit, TAM, TAM2, TAM3, UTAUT ja UTAUT?2, kisittelevit aihetta tekno-
logian ominaisuuksien kautta, ja miten eri tekijat vaikuttavat uuden teknologian omaksu-
miseen. Uudemmat mallit ottavat yhd enemméin mukaan yksilon itsensd ominaisuuksia
teknologian omaksumisen prosessissa. Alaluvussa 2.2 esiteltdvat mallit on kehitetty or-
ganisaatioymparistoon, mutta niitd on myos kéytetty sovellettuina muissakin konteks-
teissa. Alaluku 2.3 esittelee kuluttajateknologioihin kehitetyn UTAUT2 -mallin, joka toi-
mii myos tissd kandidaatinty0ssé esiteltyjen tutkimusten pddasiallisena viitekehyksena.

2.1 Perustellun toiminnan ja suunnitellun kayttaytymisen teo-
riat

Yleisesti ihmisen kdyttdytymistd on kuvattu perustellun toiminnan teorialla (engl. theory
of reasoned action, TRA) ja suunnitellun kiyttdytymisen teorialla (engl. theory of planned
behaviour, TPB). Molemmat teoriat koostuvat kdyttdytymiseen ajavista motivaatioteki-
joistd, atkomuksesta kayttaytyd tietylld tavalla ja itse kdyttdytymisestd. Aikomus (engl.
intention) on keskeinen osa nditd malleja, silld se kokoaa kdyttdytymisen motivaatioteki-
jat. Nama tekijat muodostavat yhdessd sen, missd maérin ihminen on valmis pyrkimééan
tavoitteeseensa (Ajzen 1991). Toisin sanoen, mitd suurempi sisdinen aikomus tiettyyn
kayttaytymiseen on, sitd todennidkdisemmin henkild toimii aikomustaan vastaavalla ta-
valla.

Fishbein & Ajzen (1975) kehittivdt perustellun toiminnan teorian, joka selittdd henkilon
uskomuksien, asenteen, aikomuksen ja kdyttdytymisen vilistd yhteyttd. Tdmén teorian
mukaan kayttdytymisen aikomuksen synnyttivid motivaatiotekijoitd ovat asenne ja sub-
jektiiviset sadnndt. Asenne tiettyd kdyttdytymistd kohtaan syntyy henkilon uskomuksista
siitd, ettd kdyttdytyminen aiheuttaa tiettyjd seurauksia. Subjektiiviset sddnndt ja normit
puolestaan viittaavat sithen, kuinka henkil6 kokee muiden ihmisten odotukset. Toisin sa-
noen kokeeko henkild, ettd muut pitdvit kdyttdytymistd suotuisana vai ei. (Fishbein &



Ajzen 1975, s. 16) Yleistettynd perustellun toiminnan teoriassa oma asenne ja sosiaalinen
paine synnyttivit aikomuksen, joka johtaa kiyttdytymiseen.

Suunnitellun kéyttdytymisen teoria eroaa edelld esitetystd mallista siten, ettd malliin on
lisdtty kayttdytymisen motivaatioksi henkilon késitys omasta kyvystd toteuttaa tietty
kayttdytyminen (engl. perceived behavioral control). Toisin sanoen, kokemus omista ky-
vyistd kéyttiaytyd tietylld tavalla on henkilon késitys tehtédvin helppoudesta tai vaikeu-
desta. (Ajzen 1991) Suunnitellun kéyttdytymisen teoriassa aikomukseen siis vaikuttavat
asenteen ja subjektiivisten normien liséksi yksilon kokemus kyvystéén toteuttaa kayttiy-
tyminen. Lopullinen kéyttdytyminen ei kuitenkaan aiheudu pelkéstidén aikomuksesta,
vaan sithen vaikuttaa myos yksilon todellinen kyky hallita kdyttdytymistdén. Todellista
kykyd hallita oma kéyttdytyminen voi olla vaikeaa ennustaa, joten koettua kykyd voidaan
myd0s pitdd arviona todellisesta kyvystd (Ajzen 2006). Esimerkiksi kahdella henkil6114 voi
olla yhté luja aikomus oppia uusi taito mutta se, kummalla on korkeampi itseluottamus
omasta suoriutumisesta, tulee todenndkdisemmin oppimaan timén taidon (eli kéyttayty-
méiédn aikomallaan tavalla) (Ajzen 1991). Perustellun toiminnan teoria ja suunnitellun
kayttdytymisen teoria ovat havainnollistetut seuraavassa kuvassa 1.

TRA

Asenne
kaytostd
kohtaan

Subjektiivi- Kayttay-

set sddnnot

tyminen

.-~ TODELLINEN
- KYKY

Koettu kyky
toteuttaa
kéyttdytymi-
nen

Kuva 1. Perustellun toiminnan teoria (TPB) ja suunnitellun kdyttdytymisen teoria
(TRA) (mukaillen Ajzen 1991, s. 182; Ajzen 2006)

Kuvassa vasemmalla olevat kéyttdytymisen motiivit aiheuttavat yhteisvaikutuksena hen-
kilon sisdisen aikomuksen ja lopulta tietyn kdyttdytymisen. Suunnitellun kdyttdytymisen
teoriassa aikomus ja todellinen kyky hallita kayttdytymistd muodostavat toteutuneen
kayttdytymisen, kun taas perustellun toiminnan teoriassa kykyé hallita tai toteuttaa kiyt-
tdytymisti ei oteta huomioon.



2.2 Teknologian omaksumisen perusmallit

Edelld mainitut kayttdytymista selittdvat teoriat kuvaavat yleisella tasolla ihmisen toimin-
taan vaikuttavia tekijoitd. Teknologian omaksumisen mallit taas kuvaavat tarkemmin
juuri teknologian hyvédksymiseen ja kdyttoon vaikuttavia tekijoitd edellisten psykologis-
ten mallien pohjalta (Rondan-Catalufia et al. 2015). Téssd alaluvussa esiteltdvat mallit on
kehitetty organisaatioympéristodn, mutta niitd on myos kéytetty sovellettuina muissakin
konteksteissa. Yleisesti teknologian kdyton mallit koostuvat kdyttdjan reaktioista tekno-
logian kéyttoon, aikomuksesta kéyttdd teknologiaa ja itse teknologian kéaytostd (Venka-
tesh et al. 2003). Kdyttdjan reaktiot muodostuvat usein odotuksista ja uskomuksista, silld
teknologiaa ei ole vélttimattd ennen kaytetty.

Ensimmdiinen malli teknologian omaksumisesta (engl. Technology Acceptance Model,
TAM) kehitettiin vastaamaan siihen, miten organisaatioiden tyontekijdt omaksuvat tieto-
jérjestelmid osaksi tyotddn, ja mitka tekijdt vaikuttavat sen taustalla. Téssd tutkimuksessa
otettiin huomioon kaksi tietojirjestelmén kadyttoon vaikuttavaa kriteerid: koettu hyodylli-
syys ja koettu kdyton helppous. (Davis 1986, s. 24) Koettu hyodyllisyys tarkoittaa, ettid
yksild uskoo teknologian vahvistavan omaa tuottavuutta. Koettu kiaytén helppous tarkoit-
taa, ettd henkilo uskoo teknologian vaativan vain vihédn perehtymistd ja kokemusta. (Ven-
katesh & Davis 2000) Edelld mainitut kaksi kriteerid taten vaikuttavat aikomukseen kéyt-
tdd teknologiaa ja lopulta teknologian kayttoon. Teknologian omaksumisen malli TAM
on havainnollistettu kaavioina osana kuvaa 2.

Davisin my6hemmaén tutkimuksen (1989) merkittdvimpié 16yt6jd oli, ettd tietojarjestel-
min hyodyllisyydessd ndhtiin vahvempi linkki sen kdyttoonottoon kuin kidytén helppou-
dessa. Tietojérjestelmien suunnittelussa on siis otettava huomioon yha vahvemmin hyo-
dyllisyyden aspekti eikd ainoastaan helppokéyttoisyys. Kéyttdjien on koettava tietojérjes-
telmd oman tyonsd kannalta hyddylliseksi ja tuottavuutta parantavaksi. Kuitenkin ha-
vaittu kdyton helppous vaikuttaa myds hyodyllisyyteen, silld mitd helppokéyttdisempi
tietojérjestelmd on, sitd hyodyllisemmaksi se koetaan (Venkatesh & Davis 2000).

Koska koettu hyddyllisyys néhtiin néin perustavanlaatuisena tekijédné teknologian omak-
sumisessa, sitd alettiin tutkia enemmaén. Venkatesh ja Davis (2000) kehittivit TAMiin
laajennoksen, TAM2:n, joka méérittelee koettuun hyodyllisyyteen vaikuttavia tekijoita.
Taustatekijoitd ovat subjektiiviset normit, imago, tuloksen havainnollistettavuus, tulok-
sen laatu sekd tyonrelevanttius. Kaikki ndma tekijat ja niiden véliset yhteydet on esitetty
kuvassa 2.
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Kuva 2. Davisin alkuperdinen teknologian omaksumisen malli TAM sekd laajennettu
malli TAM?2 (mukaillen Venkatesh & Davis 2000, s. 188)

TAM2 madrittelee yhteensi seitsemén uutta tekijad koetun hyodyllisyyden ja kdyton ai-
komuksen taustalla. Ensimmdiinen tekijd, subjektiiviset sddnndt, pohjautuvat Ajzenin ja
Fishbeinin (1975) perustellun toiminnan malliin. Ne vaikuttavat koettuun hyodyllisyy-
teen sekd my0s suoraan aikomukseen, jos teknologian kiyttd on pakollista. Tdten vapaa-
ehtoisuus madrittdd yhtend tekijani subjektiivisten sddntdjen vaikutusta. Kokemuksen
taas néhtiin vihentdvén sdintojen vaikutusta koettuun hyodyllisyyteen sekd suoraan ai-
komukseen. (Venkatesh & Davis 2000) Toinen tekijd, imago, tarkoittaa, miten teknolo-
gian kdyton uskotaan vaikuttavan omaan sosiaaliseen statukseen tietyssd ympaéristossa
(Moore & Benbasat 1991). Toisin sanoen mitd enemmén teknologian kédyton arvellaan
nostavan sosiaalista statusta, sitd hyodyllisempéna se koetaan. TAM2:n kolme viimeisti
tekyjad liittyvat henkilon kognitiiviseen prosessiin. Tyon relevanttius viittaa sithen,
kuinka uusi teknologia havaitaan soveltuvan juuri omaan tyohon. Tuloksen laatu méérit-
tad, miten hyvin teknologia suoriutuu sille annettavasta tehtidvistd. Viimeisena tekijéna
tuloksen havainnollistettavuus tarkoittaa, kuinka nikyva on linkki teknologian kidyton ja
positiivisten vaikutusten vélilld. (Venkatesh & Davis 2000)

TAM2 selittdd teknologian koetun hyddyllisyyden aspektia erilaisilla tekijoilld, kun taas
malli TAM3 keskittyy koetun kidyton helppouteen. Se médrittelee erilaisia tietokoneelle
ja tietojdrjestelmaélle asetettuja rajoitteita, jotka tekevét tietojdrjestelmén kaytostd omak-
suttavampaa (Venkatesh & Bala 2008). TAM3 on hyvin vihén sovellettu teoreettinen
viitekehys eikd se itsessddn ndy myohemmissd malleissa. Sen johdosta TAM3:n esittdmi-
nen jaa tissd kandidaatintyOssd vain maininnan tasolle.



Edell4 esitettyjen teknologian omaksumisen mallien (TAM, TAM2 ja TAM3) rinnalla
sovellettiin tutkimuksiin monia muita ihmisen kédyttdytymistd kuvaavia malleja, kuten pe-
rustellun toiminnan teoriaa, suunnitellun kdyttdytymisen teoriaa, motivaatiomallia ja so-
siaaliskognitiivista mallia. Venkatesh et al. (2003) yhdistivét kahdeksan yleisesti kdytet-
tyd mallia (muun muassa edelld mainitut) luodakseen yhi kattavamman teknologian
omaksumista selittdvin mallin. T4td mallia kutsutaan yhdistetyksi teoriaksi teknologian
kaytostd ja hyviaksymisesti (engl. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology,
UTAUT). UTAUT pyrkii siis ottamaan huomioon enemmain yksilon ja sosiaalisen kiyt-
tdytymisen vaikutteita teknologian omaksumisen taustalla, sen sijaan ettd keskittyisi tek-
nologiaan itseensd. UTAUT on havainnollistettu seuraavassa kuvassa 3.
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Kuva 3. UTAUT (mukaillen Venkatesh et al. 2003, s. 447)

Perusidea UTAUTin taustalla sdilyy samana kuin aiemmissakin teknologian omaksumi-
sen malleissa, eli malliin siséltyy yksilon kokemia reaktioita ja asenteita teknologian kéy-
tostd, aikomus kiyttdd teknologiaa seki itse teknologian kdyttdiminen. UTAUTin erottaa
aiemmista malleista ennen kaikkea yksilon ominaisuuksien, ién ja sukupuolen, huomioon
ominen. Sukupuoli, ikd, kokemus ja vapaaehtoisuus toimivat UTAUTissa niin sanottuina
vilittdjind (engl. moderator), jotka méadrittivit taustatekijoiden vaikutusta kayton aiko-
mukseen.

UTAUTissa aikomuksen teknologian kdyttoon synnyttévit suorituskyvyn odotukset, vaa-
ditun panoksen odotukset ja sosiaalinen vaikutus. Suorituskyvyn odotukset ovat tyonte-
kijan uskomuksia siitd, parantaako tietojérjestelmé tyon suoritusta vai ei. Tédhdn kuuluu
osana muuna muassa jo TAM-mallissa esitelty koetun hyddyllisyyden aspekti. Vaaditun
panoksen odotukset taas madrittdvét kuinka helppoa tietojérjestelmén kdyton oletetaan
olevan. TAM-mallin koettu hyddyllisyys kuuluu olennaisena osana vaaditun panoksen
odotuksia. Viimeisen aikomukseen vaikuttavana tekijané sosiaalinen vaikutus kuvaa ylei-
sesti sosiaalista painetta tietojirjestelmin kdyton taustalla. Tdhdn liittyy muun muassa



TAM2:n yhteydessikin mainitut imago ja subjektiiviset normit. Edelld esitetyt kolme te-
kijaa vaikuttavat aikomukseen kiyttdad teknologiaa. Itse kdyttdytymiseen taas vaikuttaa
aikomuksen lisdksi henkilon odotukset resurssien riittdvyydestd, miké tarkoittaa sité,
kuinka paljon henkild luottaa, ettd organisaatio ja tekniikka tukevat tietojérjestelmén
kayttod tarpeen vaatiessa. (Venkatesh et al. 2003) Odotukset resurssien riittavyydesti
muodostavat yhdesséd aikomuksen kanssa teknologian kdyton.

2.3 Teknologian omaksumisen malli kuluttajapuolella

Aiemmin esitetyt mallit (TAM, TAM?2 ja UTAUT) ovat toimineet tutkimuksissa hyvin,
kun ollaan organisaatiokontekstissa. UTAUT -mallia on kuitenkin kdytetty vastoin alku-
perdistd organisaatiokontekstia myds laajennettuna monissa eri tilanteissa, jotka voidaan
karkeasti jakaa kolmeen eri ryhméén. Ensimmaisissé laajennuksissa UTAUT yhdistettdan
uuteen kontekstiin, uuteen kiyttdjaryhmaén tai uuteen kulttuurilliseen alueeseen. Toinen
laajennus tuo UTAUTiin uusia siséisiin tekijoitd ja kolmas keskittyy UTAUTin ulkoisiin
vaikuttimiin. (Venkatesh et al. 2012) Ndma laajennukset ovat enemmin tapauskohtaisia
eivitkd vield muodosta laajempaa koherenttia mallia. Venkatesh et al. (2012) kehittivit
yleisen laajennuksen, UTAUT2:n, joka keskittyy juuri kuluttajapuolen teknologian
omaksumiseen. UTAUT?2 toimii paéasiallisena viitekehyksend kandidaatintydssini ja on
havainnollistettu kuvassa 4.
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Kuva 4. UTAUT2: Teknologian omaksuminen kuluttajakontekstissa (mukaillen Venka-
teshetal 2012, s. 160)

UTAUT2:n ensimmadisend muutoksena poistetaan vapaaehtoisuus médrdévanad tekijana,
silld se ei kuluttajapuolella ole olennainen. Kuluttajateknologioissa mikéén organisaatio



ei lahtokohtaisesti méddrdd uuden teknologian kdyttoonottoa ja teknologian kayttdonotto
on titen olettamuksena tdysin vapaaehtoista. UTAUT2:teen on my®os lisétty kolme uutta
aikomukseen vaikuttavaa tekijai edellisessd mallissa, UTAUTissa, esiteltyjen rinnalle.
Néma tekijit ovat mielihyvin ja vithdearvon tuottaminen, hinta seki tapa. (Venkatesh et
al. 2012)

Ensimmaéisend uutena tekijand on mielihyvin ja vithdearvon tuottaminen, jonka on nihty
lisddvin kotitalouksissa teknologian omaksumisen aikomusta (Brown & Venkatesh
2005). Organisaatioympéristossd teknologiat ovat pédsdéntOisesti tiettyyn tehtdvadn
suunniteltuja apuvilineitd, kun taas kuluttajapuolella teknologiat toimivat myos ajanviet-
teend ja mielihyvin tuottajina. Kuluttajateknologiat eroavat organisaatioissa kéytetyista
teknologioista my0s siind, ettid kuluttajat maksavat itse teknologioista toisin kuin tyonte-
kijat. Siksi omaksumisen malliin on otettu hinta (engl. price value) mukaan. Jos teknolo-
gian tuoma arvo koetaan suuremmaksi kuin sen rahallinen hinta, vaikuttaa timi omaksu-
miseen positiivisesti. (Venkatesh et al. 2012) Viimeisena kuluttajateknologioiden omak-
sumisen madrittdjand on tapa. Tapa muodostuu ajan sekd kokemuksen kautta ja voi auto-
maattisesti laukaista aikomuksen teknologian kéyttoon tai suoraan teknologian kdyton il-
man tietoista aikomusta (Venkatesh et al. 2012). Esimerkiksi kuluttajien aikomus kéyttaa
tiettyd internetsivua ostosten tekemiseen vahvistuu kehittyneen tavan myo6ti. Tapa voi
my0s ohjata tietyn verkkokaupan kdyttoon ilman tietoista aikomusta. (Gefen 2003) Niin
kuin UTAUTissa, my0s laajennetussa UTAUT2:ssa motivaatiotekijoiden vaikutuksen
voimakkuuden méérittda ikd, kokemus ja sukupuoli kuvassa 4 esitetylld tavalla.

Tasséd kandidaatintyossd UTAUT2:hta laajennetaan vield koetulla riskilld ja luottamuk-
sella. Ndma laajennokset ovat nihtdvissd monissa tuoreimmissa tutkimuksissa ja se tuo
kattavampaa ennustettavuutta juuri digitaalisten kuluttajasovellusten omaksumiseen
(muun muassa Pavlou 2003; Jeong & Yoon 2013; Chopdar et al. 2018) . Koettu riski ja
luottamus myds soveltuvat hyvin tidydentimidin UTAUT2:ta, silld ndma tekijat liittyvit
teknologian omaksumista estdviin ominaisuuksiin, minkd on todettu olevan puutteena
UTAUT2:ssa (Chopdar et al. 2018) . Teknologian suunnittelulla voidaan vaikuttaa kulut-
tajien kokemaan riskiin ja luottamukseen joko positiivisesti tai negatiivisesti.

Koettu riski liittyy kuluttajaympéristossd epdvarmuuksiin, jotka syntyvit joko vallitse-
vasta toimintaympdristostd tai toimittajien kayttdytymisestd (Pavlou 2003). Featherman
ja Pavlou (2003) esittdvét viisi koetun riskin tekijad pohjautuen Cunninghamin (1967)
koetun riskin teoriaan (engl. Theory of perceived risk). Nditd ovat suorituskyky, taloudel-
linen, ajallinen, sosiaalinen ja psykologinen menetys. Tamén liséksi he lisddvit yksityi-
syyden riskin kuudenneksi tekijéksi, silld se ndhddén internetympériston luonteen takia
merkittdvand riskind ndissd digitaalisissa sovelluksissa. Koettua riskid vdhentdd luotta-
mus, silld se poistaa epdvarmuustekijoitd kuluttajien olettamuksista. Kun ihmiset siis luot-
tavat toisiinsa tai teknologiaan, he uskovat, ettd ne toimivat odotetulla tavalla, mika va-
hentdd epdvarmuutta ja siten myos riskid (Pavlou 2003). Niin ollen luottamus lisitdén
vaikuttamaan koetun riskin suuruuteen.
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UTAUT2:teen on yhdistetty tutkimuksissa myds moniin muihin viitekehyksiin kuten tek-
nologian ja ty6tehtdvin yhteensopivuuden teoriaan (engl. task technology fit, TTF) (Zhou
etal. 2010; Ahmed et al. 2017). TTF:n mukaan mitd paremmin teknologian ominaisuudet
vastaavat suoritetun tehtdvin vaatimuksia sitd helpommin se otetaan kadyttoon. Digitaa-
listen sovellusten tilanteessa timé voisi tarkoittaa esimerkiksi, ettd nuoret, jotka liikkuvat
paljon arvostavat mobiilisovellusten tuomia etuja ja halpaa hintaa enemmén kuin paljon
tietokoneella ja toimistolla olevat henkilot. TTF jétetddn kuitenkin tdssd kandidaatin-
tyossd kaytetyn viitekehyksen ulkopuolelle, silld tdssé keskitytddn UTAUT2 mallissa ole-



11

3. TEKNOLOGIAN OMAKSUMINEN DIGITAA-
LISSA KULUTTAJASOVELLUKSISSA: VERK-
KOKAUPPA JA VERKKOPANKKI

Digitaaliset palvelut lisddntyvét vauhdilla kuluttajien keskuudessa ja maailmanlaajuisen
alypuhelinmarkkinan kasvun myo6td etenkin erilaiset mobiilisovellukset ovat nousussa.
Mobiiliverkkokaupat ja mobiilipankit ovat yleistyneet, kun ihmiset ovat valmiimpia kayt-
tdméaédn rahaa ja dlypuhelimet toimivat yhd nopeammissa ja kattavammissa verkoissa.
Namaé teknologiat liittyvét vahvasti itsepalvelukulttuuriin, jossa jokainen voi itse hoitaa
asiansa ilman asiakaspalvelijan tai vastaavan kanssa fyysistd kommunikointia.

Vaikka kyse on kuluttajapuolen teknologian omaksumisesta, on tutkimusten viitekehyk-
sind kdytetty hyvin laajasti niin alkuperdistd TAMia kuin uusinta UTAUT2:ta. Tdssd
tyOssd jaotellaan omaksumista ohjaavat tekijét edellisesséd luvussa esitellyn koetulla ris-
killd ja luottamuksella laajennetun UTAUT2 mallin mukaisiin tekijoihin. Naitd tekijoita
ovat suorituskyvyn odotukset, vaaditun panoksen odotukset, sosiaalinen vaikutus, odo-
tukset resurssien riittdvyydestd, mielihyvén tuottaminen, hinta, tapa, koetut riskit ja luot-
tamus. Tdmin luvun tarkoituksena on 16ytad merkittdvimmat tekijit juuri verkkokaupan
ja verkkopankkien omaksumisesta olemassa olevasta tutkimuksesta. Néisti tekijoistd voi-
daan lopulta johtaa ohjeita yrityksille, jotta heidén tuotteensa omaksutaan paremmin ku-
luttajien keskuudessa.

3.1 Verkkokauppa ja sen mobiilisovellukset

Yhdysvaltain kauppaministerion véestonlaskentaviraston julkaiseman raportin (2018)
mukaan vuoden 2018 toisella kvartaalilla verkkokaupan osuus koko kaupasta oli Yhdys-
valloissa 9,6 %. Tama on verrattain alhainen méaréd, mutta sen arvo on kasvanut noin 15
%:n vuosivauhdilla, kun taas koko kauppa on kasvanut noin 5-6%. Verkkokauppa voi-
daan jakaa perinteiseen tietokoneella tehtdvadn kaupankidyntiin ja mobiiliverkkokaup-
paan. Mobiiliverkkokaupoilla tarkoitetaan sellaista kaupankdyntid, jossa toiminta tapah-
tuu langattomasti mobiililaitteen vélitykselld (Wei et al. 2009). Verkkokaupassa (niin pe-
rinteisessd kuin mobiiliverkkokaupassakin) kuluttaja kdy 14pi suuren méérin erilaisia toi-
mintoja muun muassa tiedon etsinnén, nettisivun selailun, tilausprosessin, maksamisen,
asiakaspalvelun, toimituksen ja oston jélkeiset toimet, kuten reklamoinnin. Ndma toimin-
not ovat hyvin erilaisia perinteiseen kivijalkakauppaan verrattuna, joten kuluttajien koke-
muksetkin myds eroavat ndiden kahden kaupankéyntitavan vélilld. (Ha & Stoel 2009)
Naiiden digitaalisten kaupankdyntimuotojen omaksumista on tutkittu sekd rajattuina verk-
kokaupan omaksumiseen ettd yleisesti mobiilisovellusten tuomien kaupankédyntimuoto-
jen (engl. m-commerce) ndkdkulmasta. Verkkokauppa ja sen mobiilisovellukset ovat
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selvésti yhd suuremmassa roolissa kuluttajien ostokéyttdytymisessd. Tdma alaluku esitte-
lee sen omaksumista teknologian omaksumisen mallien kautta.

Suorituskyvyn odotukset. Mobiiliverkkokaupassa, suorituskyvyn odotukset ovat esi-
merkiksi kuluttajien odotukset kdytdnnollisestd ja nopeasta ostosten tekemisestd sekd
mahdollisesti lisdksi mobiilimaksamisesta (Chopdar et al. 2018). Tdmé& voidaan yleistdd
myo0s koskemaan verkkokauppoja yleisesti. Suorituskyvyn odotukset ndhdddn monissa
tutkimuksissa merkittdvimpéna tekijani verkkokauppojen omaksumisen taustalla (Wei et
al. 2009; Ha & Stoel 2009; Grof3 2015) . Kaytetyn viitekehyksen takia kyse voi olla myos
koetusta hyodyllisyydestd, joka on kuitenkin mukana UTAUT2:n suorituskyvyn odotuk-
sen késitteessd. Jo Davisin (1989) alkuperdisessd teknologian omaksumisen mallissa
(TAM) koettu hyodyllisyys ndhtiin hyvin merkittivand omaksumisen kannalta, eiké tek-
nologian nopea kehittyminen ole muuttanut téta kasitysta.

Vaaditun panoksen odotukset. Mitd helpompi verkkokauppaa on kéyttdd, sitd hyodyl-
lisempédna ja nautittavampana se koetaan ja néin ollen sitd helpommin kuluttajat omaksu-
vat tdiman teknologian (Grof3 2015). Koettu helppokayttdisyys kuuluu vaaditun panoksen
odotuksiin ja se ndhddédn niin koetun hyddyllisyyden kuin teknologian kéyton aikomuk-
senkin taustatekijand (Ha & Stoel 2009). Chopdar et al. (2018) tutkivat Intian ja Yhdys-
valtojen eroa verkkokauppojen omaksumisessa ja havaitsivat, ettd Intiassa vaaditun pa-
noksen odotukset olivat merkittdva tekija, kun taas Yhdysvalloissa sen ei ndhty ennusta-
van omaksumista. Intia voidaan ndhda teknologisesti kehittyméttdmampand maana, jol-
loin teknologian kdyton oletettu helppous on myos kuluttajilla suuremmassa roolissa.
Konteksti vaikuttaa siis vaaditun panoksen odotuksiin suurestikin. Liséksi kokemus on
vahvasti yhteydessd vaaditun panoksen odotuksiin. Kokemuksen lisddntymisen myoti
vaaditun panoksen odotusten vaikutus aikomukseen kayttdd teknologiaa vdhenee huo-
mattavasti (Venkatesh et al. 2012).

Sosiaalinen vaikutus. Sosiaalinen vaikutus on UTAUT2:ssa yksi omaksumista ennus-
tava tekijd, mutta verkkokaupan omaksumisessa sen vaikutus on toisaalta myds kyseen-
alaistettu. Wei et al. (2009) tunnistivat sen edistdvén teknologian omaksumista, mika tu-
kee UTAUT2- mallia, mutta Chopdar et al. (2018) eivit nde sosiaalisella vaikutuksella
olevan yhteyttd omaksumiseen. Jilkimmadisen tutkimuksen mukaan verkkokauppa koe-
taan henkilokohtaiseksi toiminnaksi, johon ei sosiaalinen paine vaikuta.

Odotukset resurssien riittivyydestid. UTAUT2:ssa odotukset resursseista vaikuttavat
sekd kéyttdytymisen aikomukseen, ettd suoraan kdyttdytymiseen. Kuitenkaan yhteydelld
koetun resurssien ja kayttdytymisen vililld ei Chopdarin et al. (2018) tutkimuksessa ha-
vaittu. Tdma voidaan osaltaan selittdd silld, ettd tutkimuksessa kdytettiin nuoria vastaajia,
jotka ovat jo tottuneet monimutkaisten teknologioiden kéyttoon. Tastd syystd olemassa
olevat resurssit ndhdéén riittdvind eika teknisid tukipalveluita tai kdyton opastusta koeta
tarpeellisiksi. Teknologian yleistymisen myotd kuluttajista tulee yhd valveutuneempia
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omaksumaan uusia sovelluksia, minka takia resurssien riittdvyyden merkitys timén kal-
taisten digitaalisten sovellusten omaksumisen taustalla tulee varmasti laskemaan.

Mielihyvén tuottaminen. Mielihyvi ja viithdearvon tuottaminen on ominaista ja merkit-
tavdd verkkokauppojen omaksumisen taustalla (Ha & Stoel 2009; Chopdar et al. 2018).
Samoin Li et al. (2012) tunnistavat mobiiliverkkokaupan omaksumiseen vaikuttavaksi
tekijaksi median monimuotoisuuden, mika viittaa viihdearvoon. Childers et al. (2001)
korostavat vithdearvoa verkkokauppojen omaksumisessa, mutta he havaitsivat myos, ettd
vithdearvon ja hyddyllisyyden aspektien painoarvot vaihtelevat kontekstista riippuen.
Tama tarkoittaa, ettd kdyton hyodyllisyys ja helppokéyttdisyys ovat merkittdvampia teki-
joitd verkkokaupoissa, joiden tarkoitus on 1dhinnd toimia tehokkaana paikkana ostaa ta-
varoita (esimerkiksi ruokaverkkokaupat). Viihdearvo on taas merkittdvampi taustatekija
nautintoa ja itse ostotapahtumaa korostavissa verkkokaupoissa. Viihdearvoa korostavia
verkkokauppoja voivat olla esimerkiksi muotiin keskittyvét kaupat, jossa myos itse tuot-
teiden selaaminen on tarkeédssa roolissa.

Koettu hinta ja tapa. Molempia niitd tekijoitd on tutkittu suhteellisen vdhén ja niiden
tuloksetkin vaihtelevat. Koettu hinta verkkokaupan kaytolle kuitenkin laskee sen omak-
sumisen aikomusta. Verkkokaupan osalta koettuun hintaan kuuluvat muun muassa laite,
jolla verkkokauppaa kiytetdédn, verkkokaupan palvelumaksut ja tietoliikenteen maksut.
(Wei et al. 2009) Intuitiivisestikin ajateltuna edelld mainittujen maksujen nostaminen va-
hentda verkkokauppojen omaksumista. Tapa taas vaikuttaa suoraan verkkokaupan kayt-
toon ohi aikomuksen (Chopdar et al. 2018). Verkkokaupan kéytostd voi muodostua toi-
minto, jota ei tarvitse sen suuremmin ajatella.

Riskit. Mobiiliverkkokauppojen omaksumisessa kuluttajilla on nidhty olevan usein huo-
lena erilaiset riskit (Chopdar et al. 2018). Perinteisessé kivijalkakaupassa riskina on 14-
hinné rahojen varastaminen, kun taas verkkokaupan puolella monia huolettaa tietoturvaan
liittyvét aspektit. Chopard et al. (2018) yhdistavit UTAU2 -malliin kaksi riskitekijaa,
jotka haittaavat omaksumista, yksityisyyden riskin ja turvallisuuden riskin. Tutkimus kui-
tenkin osoitti, ettd riskin kokeminen on hyvin kulttuurisidonnainen asia ja esimerkiksi
Yhdysvalloissa se vaikuttaa vain viahidn mobiiliverkkokauppojen omaksumiseen. Intiassa
taas koettu riski oli merkittdivd omaksumista estavé tekija.

Luottamus. Vaikka koettua riskié on tutkittu vain vihén verkkokaupan omaksumisessa,
on luottamus merkittdvassd roolissa. Kuluttajien luottamus internet-teknologiaa ja verk-
kokauppoja kohtaan ndhdéan yhtend merkittidvina tekijané teknologian omaksumisen tai
sen aikomuksen taustalla (Pavlou 2003; Ha & Stoel 2009; Grof3 2015). Luottamus voi
tarkoittaa esimerkiksi kuluttajien késitystd verkkokaupan turvallisuudesta tai luottamusta
itse toimittajaa kohtaan. Kuluttajien luottamus on merkittdva tekija verkkokauppojen
omaksumisessa, silld se toimii sekd suoraan kiyttdytymisen aikomuksen ennustajana, ettd
my0ds muun muassa koetun riskin kautta (Pavlou 2003).
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3.2 Verkko- ja mobiilipankit

Pankkisektori on yksi niistd aloista, jotka ovat onnistuneet hyodyntdmain internetid ja
mobiiliteknologiaa osana kuluttajaliitketoimintaansa ja pystyneet vastaamaan kuluttajien
muuttuviin tarpeisiin (Laukkanen 2007). Pankeille teknologia on strateginen resurssi,
joka on parantanut tehokkuutta, pankkitoimintojen kontrollointia, tuottavuutta ja kannat-
tavuutta (Rahi et al. 2018). My0s édlypuhelinten hyddyntdminen on tuonut pankit yha 1a-
hemmaksi kuluttajien arkea ajasta ja paikasta riippumatta. Mobiilipankit ja -maksupalve-
lut edustavat digitaalisia palveluita, joissa toisin kuin muussa kaupassa, asiakkaat saavat
vain digitaalisen palvelun toiminnot kdyttoonsé eika fyysisté tavaraa (Featherman & Pav-
lou 2003).

Trendind kehittyneilld markkinoilla on siirtyminen yhid enemmaén mobiilisovellusten puo-
lelle, kun taas kehittyvilld markkinoilla, esimerkiksi Aasian maissa, verkkopankit ylei-
sesti ovat vasta leviimissd laajemmalle. Teknologian omaksumisen mallit ovat tirked
viitekehys molempien alueiden pankkisovellusten tutkimisessa ja etenkin niiden suunnit-
telussa. Kuitenkaan konsensusta kéytetyn viitekehyksen valinnassa ei ole, joten pankki-
sovellusta omaksumista on tutkittu niin TAM-mallin kuin myShempienkin laajennosten
avulla. Vaikka tutkimusten viitekehyksend on kiytetty eri malleja, pysyvat omaksumista
kuvaavat tekijdt samanlaisina, ja jaottelu voidaan toteuttaa kiyttien myohdisintd
UTAUT2 mallia.

Suorituskyvyn odotukset. Suorituskyvyn odotukset tarkoittavat pankkisektorilla kulut-
tajien olettamuksia siité, ettd esimerkiksi mobiilipankin kéytto tuo kiytdnndllisyyttd mak-
samiseen, nopeutta ja palveluiden tehokkuutta (Zhou et al. 2010). Suorituskyvyn odotuk-
set ovat verkko- sekd mobiilipankkisektorilla selvdsti merkittdvin ja useimmin viitattu
omaksumista selittdva tekijd (Jeong & Yoon 2013; Baptista & Oliveira 2015; Rahi et al.
2018). Vaikka Sarfaraz (2017) havaitsi sen olevan vain toiseksi merkittdvin tekija mobii-
lipankkien omaksumisessa, on se silti merkittdva.

Vaaditun panoksen odotukset. Toisena tekijind UTAUT2-mallissa on vaaditun panok-
sen odotukset, joka tdssd yhteydesséd yksinkertaisesta kuvaa kuluttajien odotuksia pank-
kisovelluksen kdyton vaikeudesta (Zhou et al. 2010). UTAUT2-mallissa vaaditun panok-
sen odotukset vaikuttavat kdyttdytymisen aikomukseen, mutta tutkimuksissa timén yh-
teyden ei havaittu olevan merkittdvd (Zhou et al. 2010; Yu 2012; Baptista & Oliveira
2015). Sen sijaan Zhou et al. (2010) kuitenkin havaitsivat, ettd oletukset vaaditusta pa-
noksesta vaikuttaa positiivisesti suorituskyvyn odotuksiin. Tdma tekee vaaditun panoksen
odotuksista merkittdvén osatekijin verkko- ja mobiilipankkien omaksumisessa, vaikka se
el suoraan aitkomukseen vaikutakaan.

Sosiaalinen vaikutus. Yun (2012) tutkimuksessa sosiaalinen vaikutus ndyttdytyi vah-
vimpana tekijdnd mobiilipankkien omaksumisessa. Kuitenkin tutkimuksessa vain 21,8 %
vastaajista oli aiemmin kéyttdnyt mobiilipankkia, joten kyseinen tilanne edustaa aikaista
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omaksumista. Sosiaalinen vaikutus ei muissa tutkimuksissa ndy kovinkaan merkittdvina,
mutta voi olla edellisen esimerkin perusteella ensimmadisten kéyttdjien joukossa merkit-
tava.

Odotukset resurssien riittivyydesti. Odotukset resurssien riittivyydestd ovat kulutta-
jien olettamuksia siité, ettd uuden teknologian kiytt6on on saatavilla apua, jos omat taidot
eivit ole riittdvdt. Mobiilipankkien osalta tima tarkoittaa esimerkiksi selkeitd ohjeita ja
teknisid tukipalveluita. (Baptista & Oliveira 2015) Yleinen kuluttajien teknologiamyon-
teisyys ja aiemmat taidot vaikuttavat timén tekijin merkittdvyyteen kdyttdytymisen aiko-
muksen méadrittdjdnd. Baptista ja Oliveira (2015) eivét ndhneet tutkimuksessaan yhteytta
resurssien riittdvyyden ja aikomuksen verkkopankin kdyton vililld. TAma voi tosin johtua
tutkimukseen osallistuvien henkildiden taustoista ja asuinpaikasta. Odotukset resurssien
riittdvyydestd on my0s todettu vaikuttavan verkkopankkien omaksumiseen (Zhou et al.
2010; Rahi et al. 2018).

Mielihyvé. Mielihyvéd on mobiilipankeissa samankaltainen tekijd kuin muissakin digitaa-
lisissa sovelluksissa, eli kuinka mielekkdina ja hauskana kuluttajat kokevat timén tekno-
logian kdyton. Mielihyvélld on positiivisia vaikutuksia myds mobiilipankkien hyviksy-
miseen (Baptista & Oliveira 2015), mutta muissa tutkimuksissa tdmé ei ndy selvésti. Mie-
lihyvin osuutta pankkisovellusten omaksumiseen ei ole paljoa tutkittu, joten johtopaa-
toksid sen merkittdvyydestd on vaikea tehdd. Verkkopankit ovat luonteeltaan enemmaén
hyodyllisyytté ja helppokayttdisyyttd korostavia eivitké niinkéadn tuo viihdearvoa.

Tapa. Baptistan ja Oliveiran (2015) tutkimus osoitti, ettd toisin kuin UTAUT2 mallissa,
aikomuksella mobiilipankkien kdyttoon ei olisi vaikutusta toteutuneeseen kayttdytymi-
seen. Tapa néhtiin tutkimuksessa merkittdvimmaksi tekijéksi, joka on suoraan yhteydessi
kayttdytymiseen ohi aikomuksen. Tdma voi siis tarkoittaa, ettd kuluttajat kayttavét 1ahto-
kohtaisesti verkkopankin palveluita ilman sen suurempaa ajatustyotd. Verkko- ja mobii-
lipankeista voi muodostua tapa, joka johtaa teknologian kidyttoon suoraan.

Hinta. Pankkisektorilla kuluttajien maksamaan hintaan kuuluvat laite-, palvelu- ja
transaktiokustannukset sekd internetyhteyden hinta. Kuluttajat nékevit kuitenkin mobii-
lipankkisovellukset yleensd ilmaisina kayttdd eikd UTAUT2:ssa esitettyd hintaa siksi
ndhdéd merkittdvani tekijand omaksumisen taustalla. (Baptista & Oliveira 2015) Tekno-
logian omaksumisen nékokulmasta verkko- ja mobiilipankit eivét siis useinkaan ndyt-
tdydy Suomen kaltaisessa hyvinvointivaltiossa taloudellisena kuluna eiké niiden kayttoa
tdten ajatella hinnan kautta. Kuitenkin Suomessa muun muassa Nordea-pankki pyrkii hin-
noittelulla siirtdméén asiakkaitaan kohti mobiilipankin kéyttod (Yle 2018). Hinta voi siis
tulla verkko- ja mobiilipankkeja suosivaksi ominaisuudeksi tulevaisuudessa ja ndin ollen
voi muodostua merkittaviksi teknologian omaksumisen tekijaksi.

Riskit. Teknologian omaksumisen malleissa ongelmana on néhty omaksumista estidvien
tekijéiden puuttuminen, minki takia koettu riski on hyvd lisdi UTAUT2-malliin.
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Pankkipalveluissa késitelldén sekd kuluttajien henkilokohtaisia tietoja ettd rahaa, minka
takia ihmiset suhtautuvat niihin erityisen varauksella. Koetun riskin onkin ndahty merkit-
tavisti vaikuttavan kuluttajien kdyttdytymiseen pankkipalveluiden kédytt6onotossa (muun
muassa Jeong & Yoon 2013; Martins et al. 2014; Sarfaraz 2017). Usein tutkimuksissa
puhutaan koetusta luotettavuudesta (engl. perceived credibility), joka yhdistdé koetun ris-
kin seka kuluttajien oman luottamuksen pankkijérjestelméa kohtaan (Yu 2012; Jeong &
Yoon 2013).

Koetun riskin on havaittu olevan merkittiva verkkopankkien omaksumista ennustava te-
kija tai jopa merkittdvin (Sarfaraz 2017). Etenkin suorituskykyyn liittyvét riskit ndhdéén
madrittdvan suuresti verkkopankkien omaksumista kuluttajien keskuudessa (Featherman
& Pavlou 2003; Martins et al. 2014). Naita suorituskykyyn liittyvid riskejd ovat aikariski,
taloudellinen riski ja yksityisyyden riski. Aikariski viittaa menetettyyn aikaan tai epékay-
tannollisyyteen, joka tulee hitaasta palvelusta tai vaikeakdyttdisistd ohjelmista, joiden
opettelu vie aikaa. Taloudelliseen riskiin kuuluu pelko, etti siirrettdessd rahaa tapahtuu
jokin virhe, joka johtaa taloudellisiin menetyksiin. (Namahoot & Laohavichien 2018) Yk-
sityisyyden riski esiteltiin tyypilliseksi juuri digitaalisiin sovelluksiin ja se on etenkin mo-
biilimaksuissa suurena huolena. Kuluttajat pelkéévit, ettd heiddn henkildkohtaiset talou-
delliset tietonsa varastetaan tai palveluntarjoaja kiyttaa niitd véarin (Featherman & Pav-
lou 2003).

Luottamus. Koettuun luotettavuuteen liittyy kuluttajien luottamus, joka tarkoittaa, etti
kaytettdvan palvelun uskotaan olevan vapaa esimerkiksi yksityisyyden ja turvallisuuden
riskeistd. Tutkimuksissa luottamuksen on nahty merkittdvasti vihentdvin koettua riskii
ja ndin ollen se on merkittdvd omakumista edistiva tekija (Jeong & Yoon 2013; Nama-
hoot & Laohavichien 2018). Pankkisovellukset kisittelevat kuluttajille merkityksellistad
tietoa, minka takia luottamus toimittajaa ja itse teknologiaa kohtaan on tirkea tekijé nii-
den omaksumisessa. Teknologian ndkokulmasta luottamus syntyy ennen kaikkea palve-
lun laadusta (Ha & Stoel 2009) ja oikea-aikaisesta asiakaspalvelusta, jos palvelussa ilme-
nee ongelmia (Sarfaraz 2017).

3.3 Yhteenveto merkittavista tekijoista

Alaluvun 3.2. tarkoituksena oli esitelld tutkimustuloksia eri digitaalisten kuluttajasovel-
lusten omaksumisen taustalla olevista tekijoistd. Digitaalisista kuluttajasovelluksista va-
littiin verkkokauppa ja verkkopankit niiden laajan levinneisyyden vuoksi ja siksi, ettd nii-
den merkitys on suuri kuluttajien arkeen. Molemmista konteksteista myds mobiililaitteille
suunnitellut sovellukset ovat juuri tilld hetkelld nouseva trendi, silld dlylaitteet ovat le-
vinneet yhé laajemmalle yleisélle ja kattavat mobiiliverkot mahdollistavat tillaisten so-
vellusten tehokkaan kdyton. Verkkokaupan ja verkkopankin omaksumisessa 16ytyi sa-
mankaltaisia tekijoitd, mutta my0s eroavaisuuksia. Yhteenveto tutkituista omaksumista
ennustavista tekijoistd on esitelty taulukoissa 1 ja 2. Taulukoissa ruutujen véri kertoo eri
tekijoiden tiarkeyden. Mitd tummempi vihred, sitd merkittivampéni tietty tekijad nédhtiin
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tutkimuksissa. Tarkedd on huomata, ettd vaikka véri olisi haalea on se silti havaittu omak-
sumiseen vaikuttavaksi tekijaksi. Merkintd ”O” tarkoittaa, ettd tutkimuksessa ei ndhty
télla tekijilla olevan vaikutusta teknologian omaksumiseen. Tyhji ruutu kertoo taas, ettei
kyseistd tekijdé otettu huomioon tutkimuksessa ollenkaan.

Taulukko 1. Verkkokauppojen ja niiden mobiilisovellusten omaksumiseen liittyvien tutki-
musten tulokset. Vihred ruutu: tekijd ndhtiin merkittdivdand, mitd tummempi sen merkittd-
vampi. Merkintd ~O”: tekijdlld ei ndhty vaikutusta omaksumiseen. Tyhjd ruutu: tutkimuk-
sessa ei kdsitelty kyseistd tekijdd.
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Taulukosta 1 havaitaan, ettd kdytetyt teknologian viitekehyksen mallit eroavat suuresti.
Tutkimuksissa on kdytetty kontekstiin laajennettuna alkuperéisti TAM-mallia (Childers
et al. 2001; Ha & Stoel 2009; Wei et al. 2009; Grof3 2015) sekd uusinta UTAUT2-mallia
(Chopdar et al. 2018). Selvisti voidaan kuitenkin havaita, ettd suorituskyvyn odotukset
ovat merkittivin tekiji ja se esiintyy myds useimmiten tutkimusten viitekehyksissd. Myds
vaaditun panoksen odotukset ndhdédn merkittdvénd, mutta parissa tutkimuksessa sen vai-
kutus kyseenalaistetaan kokonaan. Vaikka vaaditun panoksen odotukset ndhtiin suhteel-
lisen merkittivind omaksumisen kannalta, ei se suoraan vaikuta aikomukseen. Useissa
tutkimuksissa vaaditun panoksen odotukset havaittiin olevan yhteydessd suorituskyvyn
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odotuksiin, mutta ei kdyttdytymisen aikomukseen (muun muassa Zhou et al. 2010). Siispa
se on merkittidva suorituskyvyn odotusten kannalta ja ansaitsee paikkansa omaksumisen
mallissa. Merkittdva yhteneviisyys juuri verkkokauppojen ja niiden digitaalisten sovel-
lusten omaksumisessa on mielihyvin térkeys. Se on melkein kaikissa kéytetyissé tutki-
muksissa mainittu ja Childers et al. (2001) nidkee sen jopa tirkeimpidné tekijani. Luotta-
mus ei ole ollut esilld kaikissa tutkimuksissa, mutta niissi, joissa se mainittiin, se myos
nihtiin vaikuttavan omaksumiseen. Taten luottamusta voidaan pitdd omaksumista edisté-
véna tekijand. Muissa tekijoissa oli enemmén hajontaa merkittdvyyden ja esiintyvyyden
vililla. Esimerkiksi sosiaalista vaikutusta ei ndhdd kahdessa tutkimuksessa ollenkaan
merkityksellisend, mutta Wei et al. (2009) havaitsi sen olevan olennainen tekiji. Seuraa-
vassa taulukossa 2 on verkko- ja mobiilipankkien merkittivimman tekijdt samalla peri-
aatteella kuin taulukossa 1 verkkokaupan kontekstissa.

Taulukko 2. Verkko- ja mobiilipankkien omaksumiseen liittyvien tutkimusten tuloksia.
Vihred ruutu: tekijd nédhtiin merkittdvind, mitd tummempi sen merkittdvdampi. Merkintd
"0 tekijdlld ei ndhty vaikutusta omaksumiseen. Tyhjd ruutu: taustatekijdd ei tutkittu
kyseiseissd tutkimuksessa.
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Taulukko 2 késittelee toista tdssd kandidaatintyOsséd tarkastelua digitaalista teemaa eli
verkko- ja mobiilipankkeja. Téssd kontekstissa kaytettyji teoreettisia viitekehyksié olivat
TAM (Jeong & Yoon 2013), UTAUT (Zhou et al. 2010; Yu 2012; Martins et al. 2014;
Sarfaraz 2017; Rahi et al. 2018) ja UTAUT2 (Baptista & Oliveira 2015). Usein viiteke-
hyksid on laajennettu kontekstiin soveltuvalla tavalla myos viitekehykseen kuulumatto-
milla tekij6illa. Taulukosta havaitaan, ettd myos verkkopankeissa suorituskyvyn odotuk-
set ovat selvésti merkittdvimmassi asemassa omaksumiseen johtavissa tekijoissd. Vaadi-
tun panoksen odotukset on tunnistettu vaikuttavan omaksumiseen, mutta jotkin tutkimuk-
sen my0s kyseenalaistivat sen vaikutuksen. Huomioitavaa on, ettd vaaditun panoksen
odotukset ndhtiin ennemmin suorituskyvyn méérittdjana kuin suoraan teknologian kayton
aikomuksen mairittdjand (Zhou et al. 2010). Vilillisesti helppokéyttdisyys on siis kulut-
tajien ndkokulmasta merkittava tekija.

Sosiaalisen vaikutuksen osalta voidaan my0s nidhda ristiriitaisia tuloksia. Mielenkiintoi-
sesti sosiaalinen vaikutus kuitenkin havaittiin jopa merkittdvimmaéksi tekija (Yu 2012),
kun taas toisaalta sen vaikutus kyseenalaistettiin tdysin (Baptista & Oliveira 2015; Sarfa-
raz 2017) . Sosiaalinen vaikutus voi siis olla merkittavékin tekijd vahvasti kontekstista
riippuen. Koettu riski on olennainen osa verkko- ja mobiilipankkien omaksumista. Kai-
kissa tutkimuksissa, joissa se oli otettu mukaan, koettu riski ndhdéén erittdin merkittdvéna
omaksumista haittaavana tekijdnd. Usein koettuun riskiin liittyy my0s luottamus, joka
vihentdi riskin kokemista ja titen toimii vélillisesti ennustavana tekijand. Mielihyva ja
tapa ovat jadnet usein tutkimusten ulkopuolelle, silli monessa tutkimuksessa kiytettyna
viitekehyksend on UTAUT, johon kyseisia tekijditd ei ole sisdllytetty. Baptista ja Oliveira
(2015) tunnistavat mielihyvén ja tavan kuitenkin merkityksellisiksi, miké antaa ainakin
hieman painoarvoa niilld tekijoille. Merkittdvimmiksi tekijoiksi verkko- ja mobiilipan-
keissa voi kuitenkin todeta olevan suorituskyvyn odotukset, vaaditun panoksen odotukset
(valillisesti), sosiaalinen vaikutus ja koettu riski.

3.4 Teknologian omaksumisen mallien strateginen hyoty yri-
tyksille

Edellisessé alaluvussa esiteltiin merkittdvimmat tekijdt teknologian omaksumisen taus-
talla. Ndma havainnot ovat tiarkeitd yritysten kannalta, silld omaksumista edistévien teki-
joiden korostaminen luonnollisesti kasvattaa teknologian kaupallisuutta. Myos omaksu-
mista estdvien tai hidastavien tekijoiden huomioiminen on yhté tirkedd. Digitaaliset so-
vellukset toimivat yhteisessd ympéristossd, mutta eri kontekstien ymmaértdminen on tér-
kedd. Tdssd kandidaatintydssé tutkittiin verkkokauppaa ja verkkopankkia, mik4 antoi kat-
sauksen nédiden kontekstien omaksumiseen. Verkkokaupassa tunnistettiin tdrkeimmiksi
tekijoiksi suorituskyvyn odotukset, vaaditun panoksen odotukset sekd mielihyva. Verk-
kopankin osalta suorituskyvyn odotukset, vaaditun panoksen odotukset, koettu riski ja
sosiaalinen vaikutus nihtiin tirkeind tekijoiné ottaa huomioon sovellusten suunnittelussa
ja markkinoinnissa.
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Verkkokaupat. Verkkokaupat kohtaavat yha kiristyvaa kilpailua ja ne joutuvat jatkuvasti
parantamaan sivustojensa ulkonékod ja tuotteiden esittelyd antaakseen kuluttajille mah-
dollisimman relevanttia tietoa tuotteista. Kuitenkin kiristynyt kilpailu tekee erilaistumi-
sesta yhd vain vaikeampaa. (Lin et al. 2018) Merkittavimmat tekijat uuden teknologian
omaksumisen taustalla on erittdin tirked ottaa huomioon palveluita suunniteltaessa ja
markkinoitaessa. Ensimmaéisend mielihyvén ja viihdearvon korostaminen verkkokau-
poissa nihtiin tirkedni tekijd sen omaksumisen taustalla. Téstd syystd verkkokauppojen
suunnittelussa erilaiset median monimuotoisuudet on hyvd hyddyntdi, jotta ostoskoke-
muksesta tulee miellyttdvampi (Childers et al. 2001). Kuitenkin vaarana on voi olla liian
monimutkaisen ja raskaan kéyttoliittymén sekd ostoprosessin syntyminen, miké saattaa
olla liikaa kuluttajien laitteiden teholle. Tastd johtuva hitaus tai virheet turhauttavat ku-
luttajia, miké taas vaikuttaa negatiivisesti omaksumiseen. (Grof3 2015) Mielihyva ja viih-
dearvon tuominen esille on siis tirkedd etenkin kayttoliittymien suunnittelussa, mutta
kohtuudella. Erilaiset tuotekuvat, 3D-mallit sekd videot tekevéat verkkokaupasta kéytin-
nollisen lisdksi miellyttdvén kuluttajalle.

Suorituskyvyn odotukset ja vaaditun panoksen odotukset tulevat ilmi kuluttajien odotuk-
sissa verkkokauppaa kohtaan. Kuluttajat arvostavat mobiiliverkkokauppoja etenkin siksi,
ettd ne sddstivit aikaa, ovat kdytdnnollisié ja niitd voidaan kayttdd dlypuhelimen valityk-
selld. Téaten mobiiliverkkokauppojen suunnittelussa erilaiset tuotteiden selaamista, ver-
tailua ja esittelyd helpottavat toiminnot auttavat niiden omaksumisessa. Koettua hyodyl-
lisyytti voidaan my0s kasvattaa muun muassa personoidulla siséllolla. (Grof3 2015) Verk-
kokaupan omaksumisessa vaaditun panoksen odotukset nivoutuvat tiukasti yhteen suori-
tuskyvyn odotusten kanssa, silld mitd paremmin verkkokauppa vastaa edelld kuvattuihin

Yritysten on myds hyvd huomioida tekijét, jotka eivit ole niin merkityksellisid. Chopdar
et al. (2018) e1vit ndhneet sosiaalisella vaikutuksella olevan merkitysta verkkokauppojen
omaksumiseen ja siksi sitd ei tarvitse ottaa huomioon verkkokauppojen suunnittelussa.
Tama voi tarkoittaa, ettd verkkokauppojen markkinoinnissa ja suunnittelussa ei sosiaali-
sen paineen luomisella tai statuksen korostamisella ole merkitystéd, eikd sithen kannata
kayttdd markkinointibudjettia. Koetun hinnan osalta yritysten tulee luoda strategia, joka
mahdollistaa kohtuuhintaisen palvelun tarjoamisen kuluttajalle (Wei et al. 2009).

On hyvié kuitenkin muistaa, ettei kaikki verkkokaupat ole samanlaisia eikd kuluttajien
odotukset niitd kohtaan ole myoskain yhteneviisid. Monissa suorituskykyé ja tehokasta
ostamista korostavissa verkkokaupoissa mielihyvd on toissijainen tekijd toimintojen ja
tehokkuuden jdlkeen (Childers et al. 2001). Téllaisia tehokkuutta korostavia verkkokaup-
poja ovat esimerkiksi elintarvikkeita myyvét verkkokaupat tai esimerkiksi julkisen liiken-
teen lippukaupat. Siksi on syytd ottaa huomioon ennen kaikkea asiakkaiden tarve ja tek-
nologian kohtaaminen.
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Verkkopankit. Kuten aiemmin todettiin, suorituskyvyn odotukset ovat pankkisektorilla
merkittdvin omaksumista méérittava tekijd. Néin ollen pankkien on otettavat selkeésti
huomioon kuluttajien odotukset esimerkiksi mobiilipankkien suorituskyvystd, kun he
suunnittelevat uusia alustoja pankkipalveluille. Pankit voivat parantaa tuotteitaan parem-
min vastaamaan kuluttajien odotuksia toteuttamalla kyselyitd ja vastaamalla kuluttajien
ehdotuksiin (Zhou et al. 2010). Toisaalta koska vaaditun panoksen odotukset ovat suori-
tuskyvyn taustatekija, on helppokdyttdisyys myds tdrkedd attribuutti. Safaraz (2017)
myo0s tunnistaa tirkedksi mobiilipankkien suunnittelussa ottaa huomioon, ettd suoritus-
kyky on asiakkaiden odotusten mukainen ja jarjestelma on kayttdjaystavillinen ja helppo.

Tarkedna tekijand verkkopankeissa nihtiin koettu riski. Teknologian ja pankkien yhdis-
tdminen aiheuttaa kuluttajissa huolia, jotka tulee ottaa huomioon pankkisovellusten mark-
kinoinnissa ja toteutuksessa. Riskin huomioon ottaminen pankkijirjestelmien suunnitte-
lussa on yksi suurista tekijoistd, joka huonosti hoidettuna vaikuttaa negatiivisesti omak-
sumiseen. Epdvarmuuden minimoimiseksi mahdolliset tietojirjestelmien virheet on py-
rittdva ensisijaisesti eliminoimaan, mutta niiden sattuessa korjattava nopeasti (Feather-
man & Pavlou 2003). Mobiilipankkien osalta palveluntarjoajien tulisi kiyttda salattuja
yhteyksid mobiilipankkien tiedonsiirrossa, jotta kuluttajille tarjottava palvelu on luotet-
tava, turvallinen ja reaaliaikainen (Zhou et al. 2010). Tietoliikenteen turvallisuuden tun-
nistaa my0s Safaraz (2017) omassa tutkimuksessaan. Niisté riskeistd ja niiden vaikutuk-
sista viestiminen on myo0s erittdin tirkedd. Yritysten tulisi viestid uusien digitaalisten
pankkijarjestelmien turvallisuudesta ja luottamuksesta kuluttajille selkeésti ja kattavasti
(Featherman & Pavlou 2003; Martins et al. 2014).

Ei niin merkittévista tekijoistd on hyvé nostaa ne, joissa ndhtiin ristiriitaisia tuloksia. Odo-
tukset resurssien riittdvyydestd on hyvin kulttuurisidonnainen ja sen vaikutus omaksumi-
seen on sekd kyseenalaistettu ettd todistettu. Kuitenkin tietoisuus mobiilipankkien hyo-
dyistd ja sen kdytettdvyydestd parantaa kuluttajien valmiuksia kédyttdd uusia sovelluksia
ja titen my06s odotukset resurssien riittdvyydestd tulee vaikuttamaan positiivisesti tekno-
logian omaksumiseen (Zhou et al. 2010). Sosiaaliselle vaikutukselle annettiin sekd tun-
nustusta ettd sitd pidettiin merkityksettomana. Yun (2012) tutkimus osoitti sosiaalisen
vaikutuksen olevan merkittdvin tekija omaksumisen taustalla. Kuitenkin tutkimukseen
osallistujista vain harvat olivat kiyttaneet mobiilipankkeja ennen, joten kokemus oli vi-
hdinen. Tama edustaa teknologian aikaisia omaksujia, joille sosiaalinen vaikutus selvisti
on tirked tekijd. Mobiilipankkien markkinoinnissa on téllaisissa uusissa toimintaympa-
ristdissd keskityttdvé etenkin sosiaaliseen mediaan ja ndin tulla sosiaaliseksi puheenai-
heeksi kuluttajien keskuudessa (Yu 2012).
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4. PAATELMAT

Tamin kandidaatintyon tarkoituksena oli tarkastella teknologian omaksumisen malleja
verkkokaupan ja verkkopankin sekd ndiden mobiilisovellusten konteksteissa. Tutkimuk-
sista 10ydettiin merkittdvimmat tekijat juuri ndiden digitaalisten kuluttajasovellusten
omaksumisen taustalla. Kandidaatintyd myds korosti teknologian omaksumiseen vaikut-
tavien tekijoiden ottamista huomioon tuotesuunnittelussa ja tuotteiden markkinoinnissa.
Tama kandidaatinty0 on kirjallisuuskatsaus, jossa kaytettiin 1dhteitd monista tieteellisistd
journaaleista. Tutkimuksista l0ydetyt merkittdvimmat omaksumiseen johtavat tekijét,
jotka on esitelty taulukoissa 1 ja 2. Omaksumiseen johtavat merkittdvimmat tekijat ovat
olennainen osa tuotesuunnittelua ja markkinointia, mihin yritysten on hyva keskittya.

Teknologian omaksumisen perusmallit (TAM, TAM2, UTAUT ja UTAUT?2) kisittelevit
tekijoitd teknologian omaksumisen taustalla. Nama mallit perustuvat teknologian omak-
sumisen prosessiin, jossa yksilon reaktiot ja asenteet teknologiaa kohtaan synnyttévit ai-
komuksen teknologian kdyttoon ja lopulta itse kdyton. Teknologian kédyton aikomus syn-
tyy erilaisista tekijoisté, joita ovat uusimmassa ja laajimmassa mallissa, UTAUT2:ssa,
suorituskyvyn odotukset, vaaditun panoksen odotukset, sosiaalinen vaikutus, odotukset
resurssien riittdvyydestd, koettu hinta, mielihyvd ja tapa. Tdssd kandidaatintydssd
UTAUT2:hta laajennettiin vield koetulla riskilld sekd luottamuksella. Ndmai tekijit ko-
rostuvat tuoreimmista tutkimuksista verkkokaupan ja verkkopankin kontekstissa. Tekno-
logian omaksumisen taustatekijit usein kuvaavat omaksumista edistévid tekijoitd, mutta
muun muassa koettu riski on selvisti omaksumista estava.

Teknologian omaksuminen voidaan katsoa olevan osa innovaatioiden levidmistd popu-
laatiossa. Rogersin 60-luvulla esittelemisséd innovaation diffuusiteoriassa kommunikaa-
tion kautta uudet ideat ja innovaatio levidvit yhteisossd. Etenkin omaksumisen pdatok-
sentekoprosessin suostutteluvaihe on vahvasti kytkoksissd teknologian omaksumisen
malleihin. Suostutteluvaiheessa yksilo etsii tai hinelle annetaan informaatiota innovaati-
osta, jonka perusteella hdn arvioi kdyttdonotosta koituvia hyotyjd ja haittoja. (Rogers
2003). Téssd kandidaatintydssé esitellyissd teknologian omaksumisen malleissa hyodyt
ja haitat nayttaytyvit teknologian ominaisuuksien kautta, jotka esiteltiin tarkemmin lu-
vussa 2. Kuluttajat muodostavat asenteet oletetuista teknologian hyddyistéd ja haitoista,
jotka johtavat aikomukseen kayttaa teknologiaa ja lopulta teknologian kayttoon.

Tésséd kandidaatintydssa havaittiin, ettd verkkokaupassa suorituskyvyn odotukset, mieli-
hyvé ja vaaditun panoksen odotukset vaikuttivat merkittivimmin teknologian omaksumi-
seen. Yritykselle tima tieto on tirked juuri omaksumisen péaatdksentekoprosessin suos-
tutteluvaiheen kautta. Koska kuluttajat ndkevét suorituskyvyn tarkeimpénai tekijéna verk-
kokaupassa, on yritysten tuotava se esille selvésti omissa digitaalisissa tuotteissaan. Kay-
tannollisyyden ja personoidun sisdllon tuominen osaksi verkkokauppojen suunnittelua
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niin sanotusti suostuttelee kuluttajaa omaksumaan teknologia. Kuluttajille luodaan tilla
positiivisia kokemuksia uudesta teknologiasta, mika tuo esille verkkokaupan hyotyja ja
siten edistdd kayttoonottoa. Sama pitee mielihyvadn. Kun verkkokauppa on hauska ja
miellyttava kayttad, luo kuluttaja positiivisen asenteen teknologiasta, miki edistdé kayt-
toonottoa. Verkkokaupat ja bréndit voivat oikeanlaisella sovellusten suunnittelulla siis
vaikuttaa kuluttajien asenteisiin omaksumisen paiatoksentekoprosessissa.

Verkkopankeissa mainitsemisen arvoisiksi tekijoiksi omaksumisessa nousivat suoritus-
kyvyn odotukset, vaaditun panoksen odotukset, sosiaalinen vaikutus seki riskit. Suori-
tuskyvyn ja vaaditun panoksen osalta asiakkaat odottavat verkko- ja mobiilipankeilta kdy-
tannollisyyttd, nopeutta ja helppokidyttdisyyttd (Zhou et al. 2010). Jotta kuluttajat omak-
suvat uuden verkkopankkisovelluksen kayttoonsi, tulee pankkien viestid kuluttajille nii-
den suorituskyvystd. Lisdksi kuluttajakyselyt ovat erinomainen tapa selvittdd kuluttajien
odotuksia pankkisovelluksia kohtaan (Zhou et al. 2010). Omaksumisen paitoksenteko-
prosessissa teknologian hyodyt tulee havainnollistaa selvisti kuluttajalle, minka pohjalta
hian muodostaa asenteet ja odotetut reaktiot teknologian kayttdonotosta.

Koettu riski néhtiin etenkin verkkopankkien osalta merkittdvéind omaksumista estavini
tekijana. Jos kuluttaja kokee verkkopankeissa riskejd, muodostaa hdn omaksumisen péé-
toksentekoprosessin suostutteluvaiheessa negatiivisia mielikuvia uudesta teknologiasta ja
taten hylkd4 sen helpommin. Pankeille onkin siis ensiarvoisen tirkedd informoida kulut-
tajille uusien digitaalisten sovellusten turvallisuudesta ja toimia myds edistddkseen tur-
vallisuutta ja luotettavuutta (Martins et al. 2014). Tassd pankkien tehtdvdni on kéantda
kuluttajien mahdolliset negatiiviset asenteet neutraaleiksi tai positiivisiksi ja titen edistda
kayttoonottoa. Luottamus, joka vdhentdd koettua riskié, luodaan palvelun laadulla ja toi-
mintavarmuudella, mika taas selvésti toimii positiivisena “’suostuttelijana”. Verkkopank-
kisovellusten aikaisessa omaksumisessa nédhtiin korrelaatio myds sosiaalisen vaikutuksen
ja atkomuksen valilld (Yu 2012). Sosiaalinen vaikutus on tarked tekijd innovaation kéyt-
téonoton suostutteluvaiheessa, silld jos uudesta teknologiasta kuullaan positiivisia koke-
muksia sosiaaliselta 1dhipiiriltd, se omaksutaan helpommin (Rogers 2003, s. 170). Yri-
tyksilla on siis hyvé tilaisuus kiyttdd markkinasegmenteille suunnattua mainontaa, jossa
luodaan sosiaalista painetta positiivisten kayttdjdkokemusten kautta.

Kandidaatinty6 osoitti, ettd tutkimus uuden teknologian omaksumisessa on vield kesken
ja yhd tarkempia malleja kehitetddn jatkuvasti. Tuorein UTAUT2-mallikaan ei selitd
kaikkia tekijoitd teknologian omaksumisen taustalla, vaan usein tutkimukset integroivat
sen johonkin toiseen teoriaan, kuten koetun riskin teoriaan. Ndilld integraatiolla saavute-
taan padsidntoisesti suurempi ennustamistarkkuus, mutta ei aina kovinkaan merkittévisti.
Myos kéytetty viitekehys ei useinkaan ole uusin kuluttajasovelluksiin kehitetty
UTAUT2-malli, vaan myds alkuperdistdi TAMia on kdytetty. Kandidaatintyén osalta
tamé kéytettyjen viitekehysten variaatio aiheuttaa hieman hankaluuksia tulosten vertai-
lussa. Tekijoitd on haastavaa laittaa merkittdvyysjarjestykseen, koska kaikissa
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tutkimuksissa ei ole huomioitu kaikkia tekijoitd. Téten tuloksia luvussa 3 voidaan pitdd
karkeana yleistyksend verkkopankkien ja verkkokauppojen omaksumisesta.

Verkkokauppojen ja verkkopankkien omaksuminen on hyvinvointivaltioissa, esimerkiksi
Suomessa, jo edennyt pitkélle, mutta esimerkiksi monessa Aasian maassa se on vasta
yleistyméssd. Tama nikyy tutkimustuloksissa, jotka eroavat paljon maakohtaisesti. Kult-
tuurillisia tekijoitd ei ole otettu huomioon UTAUT2 mallissa, mutta muun muassa Bap-
tista ja Oliveira (2015) lisddvét ne omaan laajennokseensa kuvaamaan paremmin mobii-
lipankkien omaksumista. Téssé tutkimuksessa kulttuurilliset tekijat ndhtiin merkittavina
vaikuttajina. Kulttuurillisten tekijoiden vaikutukset ovat my0s nédhtivissa tutkimusten tu-
loksissa, vaikka tutkimus ei itsesséén niitd ota huomioon. Esimerkiksi juuri koetun hinnan
merkittdvyys on suurempi kehittyméttomédmmissd maissa, joissa myds mobiiliverkon
hinta on suurempi. Suomessa monet eivét edes ajattele mobiiliverkon hintaa kdyttiessdan
verkkokauppaa tai verkkopankkia dlypuhelimen vilitykselld. Kulttuurillisia tekijoitd ei
kuitenkaan otettu huomioon tissé kandidaatintyossé niiden véhdisen tutkimuksen takia ja
kandidaatintyon fokuksen ollessa teknologian omaksumisen malleissa. Kulttuurillisten
tekijoiden tutkiminen vaatii enemmaén jatkotutkimuksia.

Teknologian nopean kehityksen my6td monet tehdyt tutkimukset voivat vanheta nopea-
stikin. Niiden tuloksiin on siis syytd suhtautua varauksella. Esimerkiksi verkkopankit
ndyttivét hyvin erilaisilta 2000-luvun alussa kuin tdna paivand. My06s mobiiliteknologia
valtaa markkinoita, miké luo uudenlaisen alustan niin verkkokaupalle kuin verkkopankil-
lekin. Tasséd kandidaatintydssé otettiin huomioon vahvasti mobiilisovellukset, jotka ovat
ndiden digitaalisten kuluttajapalveluiden seuraava aalto. Tutkimuksista valittiin ajankoh-
taisia julkaisuja, joiden tutkimustulokset voidaan kokea olevan nykyteknologiaa vastaa-
via.

Tutkimusten suuri miéiré ja teknologian omaksumisen mallien soveltaminen laajasti eri
konteksteihin viittaa aitheen olevan tieteellisesti tdrked. Teknologian omaksumisen malli
on perustavanlaatuinen teoria, joka on tirked tausta uuden teknologian kaupallistami-
sessa. Tdmén kandidaatintyon kaltaista kirjallisuuskatsausta voi soveltaa moniin eri kon-
teksteihin, jolloin saadaan kattava kuva tietyn teknologian omaksumiseen johtavista teki-
jOisté eri tutkijoiden tutkimana. Tarkemman kuvan voi saavuttaa vield ottamalla laajem-
min huomioon teknologian omaksumisen malleissa esiintyvét taustatekijoitd madrittavit
“vilittdjatekijd”, joita ovat sukupuoli, kokemus, iké ja kontekstista riippuen myos vapa-
ehtoisuus. Nditd tekijoitd kisiteltiin tdssd kandidaatintydssd vain véhén, silld ne eivét
ndyttdytyneet merkittidvind kiytetyissd tutkimuksissa. Niihin keskittyminen antaa mielek-
kéén jatkotutkimusaiheen timén kandidaatintyon laajennokseksi.
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