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THVISTELMA

Taman tutkimusprojektin  (eLAKU) lahtdkohtana on kuvata ja analysoida kuluttajan nakdkulmasta
luottamuksen muodostumisprosessia séhkdisid palveluita kohtaan. Projektin tavoitteena on tunnistaa
kuluttajan ja palveluntarjoajan vélisessa vuorovaikutuksessa syntyvén luottamuksen osa-alueet ja dynamiikka.

Luottamuksen muodostumista késitelld&n toimialakohtaisten tapausten kautta. Tutkimuksessa tarkastellut
toimialat olivat: sahkdinen elintarvikekauppa, sahkoinen informaatiopalvelu (etenkin nettilehdet),
terveydenhuollon sdhkoiset palvelut sekd séhkdiset asiantuntijapalvelut. Tutkimukseen osallistui yhteensa
460 séhkoisten palveluiden kéyttajaa, joista haastateltiin tarkemmin 42 kuluttajaa.

Tama projekti toteutettiin neljan yliopiston vélisend yhteistyona siten, ettd kukin yliopisto keskittyi
tarkastelemaan erityisesti yhtd toimialaa. Mukana on Tampereen yliopisto (informaatiopalvelut), Helsingin
yliopisto (asiantuntijapalvelut), Tampereen teknillinen yliopisto (terveydenhuollon sahkdéiset palvelut) ja
Vaasan yliopisto (elintarvikekauppa). Tutkimusprojektin koordinoivana osapuolena toimi Tampereen
yliopiston tietojenkésittelytieteiden laitos. Naiden neljan yliopiston eri alojen tutkijoiden yhteistyé on ollut
mahdollista Seindjoen yliopistokeskuksen ansiosta.

Tassé tutkimuksessa luottamus jaettiin kolmeen ulottuvuuteen (patevyys, hyvéntahtoisuus ja rehellisyys).
Kuluttajien kuvauksissa séhkoisten palvelujen kéytosta patevyyden rooli korostuu niin kuluttajan,
palveluntarjoajan kuin teknologian kohdalla. Toisin sanoen luottamuksen ulottuvuuksista pétevyys on
voimakkaimmin yhteydessa kuluttajien luottamuksen muodostumista tarkasteltaessa. Tama ilmid toistuu
kaikissa tutkituissa sahkdisten palveluiden osa-alueissa. Rehellisyyteen liittyvét kuvaukset olivat tyypillisesti
negatiivisia (eparehellisyyteen liittyvid). Hyvantahtoisuudesta oli sek& positiivisia (luottamusta lisadvid) etta
negatiivisia (hyvantahtoisuuden puutteen takia luottamusta vahentavid) mainintoja.

Kuluttajan sosiaalisella ymparistolla nayttdd olevan suuri vaikutus luottamuksen muodostumisessa. Tama
havainto ndytti patevan kaikkien sdhkodisten palveluiden kohdalla, terveyspalveluja lukuun ottamatta.
Terveyteen liittyvien sahkoisten palveluiden osalta ystdvan tai tyOkaverin suositukset eivat nousseet
merkittdvaan asemaan: terveyteen kohdistuvat seikat ovat jossain maarin “intiimeja” ja arkaluonteisia, jolloin
ei valttamétta hyvaksikaan koettujen palveluiden kohdalla kerrota niistd omalle sosiaaliselle verkostolle.

Teknologisten ratkaisujen rooli kuluttajien luottamuksen muodostumisessa néytti yllattdvan pieneltd. Itse
palveluun/tuotteeseen/web-sivuun liittyen kuluttajat pystyivéat kuitenkin tunnistamaan useita luottamuksen
muodostumista parantavia ja heikentdvi tekijoita.

Kuluttajien arvomaailman (turvallisuushakuisuus vs. jannityshakuisuus) heijastuminen luottamuksen muodos-
tumiseen sdhkoisissa palveluissa vaikuttaa tdmén tutkimuksen tulosten perusteella moniselitteiseltd. Arvojen
heijastuminen nakyi vain kahdella sahkoisen palvelun sovellusalueella, nimittdin elintarvikkeiden sahkoisen
kaupankaynnin ja terveyden hoitopalveluiden kohdalla. Elintarvikkeiden séhkdisten palveluiden kohdalla
ilmeni, ettd jannityshakuiset suhtautuivat tietoturvaan ja luottokortilla maksamiseen léyhemmin kuin
turvallisuushakuiset. Sahkoisten terveyspalveluiden kohdalla turvallisuushakuiset taasen olivat jannitys-
hakuisia alttiimpia hyvaksyméaan naiden palveluiden maksullisuuden.

Yleisend johtopaatoksend voidaan todeta, ettd kuluttajan luottamuksen muodostumisessa sahkoista palvelun-
tarjoajaa kohtaan teknologisilla ratkaisuilla on vain vélineellinen arvo. Korkealaatuisen luottamuksellisen
vuorovaikutuksen perusta I0ytyy siis ensisijaisesti kuluttajan ja palveluntarjoajan véalisestd suhteesta ja vasta
toissijaisesti kuluttajan ja teknologian ja toisaalta palveluntarjoajan ja teknologian vélisista suhteista.

Avainsanat (keywords): kuluttajat, luottamus, sdhkdinen kauppa, sdhkdiset palvelut, verkkopalvelut,
nettilehti, nettiruokakauppa, eBusiness, eHealth
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Esipuhe

Kéytossd olevaa teknologisia ratkaisuja voidaan kehittda teknologisista mahdollisuuksista
lahtien  (teknologiatyontoisesti) ja teknologiaa kdayttdvien ihmisten tarpeista ja
tyokdynnoista lahtien (tarvevetoisesti). Tekesilld on ollut usean vuoden ajan toiveena
vahvistaa ihmisl&htoistd teknologiatutkimusta. elLaku-projektin on vastannut t&hén
haasteeseen. Sahkoisessd kaupassa kaytettava teknologia on ollut olemassa jo usean vuoden
ajan. Ongelma on ollut saada se laajaan kayttéon kuluttajien keskuudessa, jolloin kyse on
siitd, miten uusi teknologinen innovaatio nivotaan ihmisten arkeen. Yhdella projektilla
voidaan tarkastella vain rajattua kohtuullisen pientd kysymysta eika kaikkea arkikaytoihin
liittyvad. Téssd tarkastelun kohteeksi otettiin aiemmassa tutkimuskirjallisuudessa
merkittavéksi ongelmaksi tunnistettu s&hkoistd kauppaa rajoittava asia: kuluttajien
luottamuksen muodostuminen séhkaisia palveluita kohtaan.

Tutkimuksellisesti eLaku-projektin  on ollut moniuloitteinen. Siind on yhdistetty
akateeminen tutkimusintressi ja yritysten tarpeet. Projektissa on ollut mukana sek&
séhkdisen palvelun yhteydentarjoaja (Vaasan Laanin Puhelin Oy) ja sahkaisia palveluita
tarjoava yritys (Sanomalehti llkka). Projektin aikana kuluttajat kuvasivat sahkdisten
palvelun sopivuutta omaan arkikdytantdonsa ja luottamuksen muodostumista siina
konteksissa. Tallainen kuluttajandkdkulmainen tieto auttaa sahkdoisia palveluita tarjaovia
yrityksida tunnistamaan omaan toimintaansa liittyvid pullonkauloja. Haastattelujen
analyysissa yllatyksend oli, ettd teknologialla ei tuntunut olevan merkitysta kuluttajille vaan
heille luottamus muodostui tuotteiden, palveluiden ja palveluntarjoajien kautta.

eLaku-projekti on neljan yliopiston monitieteellistd yhteistydtd. Osallistujina ovat olleet
Tampereen yliopiston tietojenkésittelytieteiden laitokselta tutkimusprofessori, FT Tarja
Tiainen seka tutkijat, fiLyo Taina Kaapu ja FM Minna-Kristiina Paakki, Helsingin
yliopsiton maaseudun tutkimuskeskuksesta johtaja, FT Sami Kurki ja tutkijat, MMM Anne
Matilainen ja FM Kaj Zimmerbauer, Tampereen teknillisen yliopiston, Digitaalisen Median
Instituutista professori, FT, TKL Kari Mékel& ja tutkimusapulainen, tekn.yo Riku Lemmetty
sekd Vaasan yliopiston markkinoinnin laitokselta professori, KTT Harri Luomala ja tutkija,
KTM Kyosti Pennanen.

Rahoittajien ja yritysosallistujien lisaksi haluamme kiitt4& kaikkia haastateltavia kuluttajia.
Kiitokset kuuluvat myds tutkijakollegamme, jotka ovat kommentoineet ajatuksiamme ja
tekstiluonnoksiamme, erikoisesti haluamme osoittaa kiitoksemme emeritusprofessori Pertti
Jarviselle ja professori Sirkka Jarvenpaalle.

Seingjoella 15.11.2004

Tarja Tiainen
eLaku-projektin vastuullinen johtaja
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1. JOHDATUS eLAKU-PROJEKTIIN

Tarja Tiainen, Sami Kurki ja Harri Luomala

1.1 Tausta

Sahkainen liiketoiminta ei ole noussut monilla aloilla perinteisen kuluttajille suuntautuvien
palvelujen valittamisen todelliseksi haastajaksi kovista odotuksista huolimatta. Odotukset
ovatkin muodostuneet l&hinnd teknologian antamista mahdollisuuksista; sahkdisten
palveluiden suunnittelu sekd kéytdnnossd ettd tutkimuksen piirissa on ollut péaaasiassa
teknologialdhtdistd. Viime vuosina kasvavaa kiinnostusta on kohdistettu teknologian
kayttdjiin eli sahkodisen liiketoiminnan yhteydessd kuluttajiin ja kulutustottumuksiin.
(Rosenbloom 2003.) Kuluttajien valmiuksia omaksua sé&hkoisid palveluja voidaan
tarkastella teknologisten piirteiden (kuten teknologian saavutettavuuden ja teknologisen
osaamisen) lisdksi my0ds kulttuurisena ja sosiaalisena ilmiond (kuten ympériston
suhtautumisena ICT-palvelujen kayttoon ja sahkoisten palvelujen liittymisena kuluttajien
arkeen, kuten innovaatioiden leviamista kuvataan diffuusioteoriassa (Rogers 1962)).

Kun tulevaisuutta visioideaan ja tutkimusta tehdaan teknologian mahdollisuuksien
nékokulmasta, niin ainoana merkittdvana toimijana teknologian muotoutumisessa nahdaan
teknologian suunnittelijat (jotka sahkoisten palvelun yhteydessd ovat ICT-alan
ammattilaisia). Teknologian muotoutuminen voidaan n&hda sosiaalisena prosessina, johon
osallistuvat myos kayttdjat omine hyvaksymis- tai hylkaamispaatoksineen ja teknologian
arkisine kayttotapoineen (katso esim. MacKenzie & Wajcman 1985; Pantzar 1996). Kun
séhkoisten palvelujen kehittdmista katsotaan tamén kasityksen mukaisesti, niin
kehittyminen voi tapahtua vain eri toimijoiden (teknologia, kuluttaja ja kauppa sekd muut
séhkoisten palvelujen tuottajat) valisessa vuorovaikutuksessa. Nain tarkasteltuna
muodostuvat tutkimuskysymykset ihmista tekniikan kayttajind ja palveluiden kuluttajina
voivat muuttaa teknologiakésityksia ja sita kautta avata uudenlaisia mahdollisuuksia myods
séhkoiseen kauppaan.

Yksi lupaava tapa viimeisimpien tutkimusten mukaan (esim. McKnight & Chervany, 2002)
ymmartaa sahkoisen palvelun tarjoajan ja kuluttajan valistd vuorovaikutusta on l&hestyé sita
luottamuksen muodostumisprosessin nédkokulmasta. Lahestymistavan tekee kiehtovan
haasteelliseksi se, ettd erilaiset kuluttajat voivat pohjata luottamuksensa eri seikkoihin
(esim. teknologisiin, palveluun liittyviin tai palvelun tarjoajaan liittyviin aspekteihin)
vaihtelevalla painotuksella. Lis&dksi on perusteltua olettaa, ettd luottamuksen
muodostumisprosessi vaihtelee logiikaltaan ja sisélloltadn séhkodisen kaupankdynnin
sovellusalueiden mukaan (esim. onko kyseessé fyysiset tuotteet vai palvelut, ilmaiset vai
maksulliset, yksityiset vai julkiset). Kuluttajan luottamuksen syntymisprosessin parempi
ymmaértdminen antaa sahkoisten palveluiden tuottajille valineitd vaikuttaa sen sisaltoon ja
kulkuun.

Taman tutkimusprojektin  l&htdkohtana on kuvata ja analysoida luottamuksen
muodostumisprosessia sahkoisen palvelun tarjoajan ja kuluttajan valisessd vuoro-
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vaikutuksessa. Projektin tavoitteena on tunnistaa kuluttajan ja palvelun tarjoajan valisessa
vuorovaikutuksessa syntyvan luottamuksen osa-alueet ja dynamiikka. Néiden perusteella
luodaan analyyttinen viitekehys, jonka avulla luottamuksen muodostumisprosessi voidaan
ymmartadd séhkdisen kaupankaynnin eri sovellusalueilla. Teoreettisen viitekehyksen ja
tutkimuksen empiirisisten tulosten pohjalta muodostetaan sahkoisia palveluita tarjoaville

yrityksille  ohjeisto, joka auttaa niitd kehittdminen hallitsemaan kuluttajien
luottamusprosessia sekd palveluiden suunnittelussa ettd niiden lanseeraamisessa
markkinoille.

1.2 Tutkimusasetelma

Kuluttajien luottamuksen muodostumisesta séhkdisia palveluita kohtaan on tehty malleja
(esim. McKnight et al., 2002; Gefen et al., 2003), mutta niiss& luottamusta s&hkaisiin
palveluihin tarkastellaan staattisena tilana sivuuttaen sen prosessiluonteen. Koska
luottamuksen muodostumisesta olevat mallit ovat puutteellisia, tutkimuksessa haemme
ymmarrystd tilanteeseen antamalla tilaa kuluttajien kokemukselle ja tulkinnalle. T&han
tavoitteeseen on mahdollista pé&éstd kayttdmalld laadullisia tutkimusmenetelmid, jolloin
tutkijalla ei ole vankkaa ennakkokasitysta tarkasteltavasta ilmiosta.

Luottamuksen muodostumista kasitelladn toimialakohtaisten tapausten kautta pyrkien
toisaalta erittelemaan luottamuksen muodostumisprosessia kussakin eri
toimialakontekstissa ja toisaalta pyrkien vertailevan analyysin avulla paljastamaan eroja ja
yhtélaisyyksia luottamuksen muodostumisessa eri toimialojen valilla. Tapausten valinnassa
on perusteena ollut sahkoiseen kauppaan liittyvien luottamuksen muodostumisprosessien
laaja ja monipuolinen kattaminen, jolloin alueen vahvuustekijoéiden huomioon ottaen kolme
sovellusaluetta nousevat relevanteiksi vaihtoehdoiksi: tavarakauppa, media- ja
asiantuntijapalvelut.  Luottamuksen  muodostumisprosessien  erilaisuutta  pyritaan
hallitsemaan seuraavan typologian (ks. kuvio 1.1) avulla. Typologiassa kaytetaan
dimensioina tuotteen/palvelun ilmaisuutta vs. maksullisuutta ja tuotteen palvelun
séhkoisyytta vs. fyysisyyttd. Typologian mukaan s&hkdisen kaupankdynnin kenttddn

voidaan sijoittaa tavarakaupan, median ja asiantuntijapalveluiden sovellusalueet
seuraavasti.
IImainen Maksullinen
tuote/palvelu | tuote/palvelu
fyysinen tavarakauppa
Tuotteen/
palvelun
olemus media media
séhkdinen asiantuntija asiantuntija
-palvelut -palvelut

Kuvio 1.1. Luottamuksen muodostumisprosessin eri kontekstit
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Sovellusalueiden typologiaan sijoittumisesta on nahtévissa se, ettd ne Kkattavat koko
sahkoisen kaupankaynnin. Seuraavaksi tuodaan esiin kultakin sovellusalueelta ne osailmidt,
joihin tdman tutkimushankkeen empiirisen tydskentelyn puitteissa tullaan Kiinnittdméén
huomiota.

Toimiala 1: Elintarvikkeet: fyysisyys ja maksullisuus

Internet-yhteyksien yleistyessé ennustettiin nettikauppojen korvaavan perinteiset kaupat
ainakin jokapdivaisten tavaroiden ostamisessa. Vaikka tdmaé visio ei ole toteutunut, l&hes
miljoona suomalaista on ostanut jotain internetin valitykselld. Ostetuimpia tuotteita ovat
vaatteet ja kengat (29 % nettiostoksista), Kirjat (29 %) ja &énitteet (18 %). (Suomen Gallup
Web Oy 2002.) Osasyynd nettiostamisen hitaaseen yleistymiseen on tavaroiden
logistiikkaongelmat.

Tehdessdmme valintaa elLaku-projektissa kasiteltdvastd tavarakaupasta emme valinneet
mitdan edellisistd yleisimmin ostetuista tavaroista, vaan otimme tarkasteluun séhkdisen
elintarvikekaupan. Elintarvikkeiden internet-myynti&d on kokeiltu, mutta useat alalla
toimineet kaupat ovat lopettaneet toiminnan. Elintarvikkeet eroavat muusta tavarakaupasta
ainakin logistiikan osalta; elintarvikkeet ovat herkésti pilaantuvia ja vaativat kuljetuksen ja
tilapdisen sailytyksen aikana oikean lampétilan. Valitsimme elintarvikkeet, koska niiden
kuljettamiseen liittyvat haasteet, tekevédt niista erityisen kiinnostavan kohteen
luottamustutkimuksen nidkokulmasta.

Toimiala 2: Media: séahkoisyys ja sek& maksullisuus ettd maksuttomuus

Mediamarkkinoiden ~ 90-luvun  alussa  k&ynnistynyt  dynamisoituminen  (mm.
fragmentoitumisen ja teknologisten innovaatioiden muodoissa) antavat erinomaisen
perustan tarkastella sdhkodisen palvelun tarjoajan ja kuluttajan vélisen luottamussuhteen
kehittymistd. Ne kohteet, joihin luottamus kiinnittyy (esim. tiedon nopeus,
paikkansapitavyys, Kkattavuus, paikallisuus), voivat nayttaytyd erilaisena kuluttajalle ja
palvelun tarjoajalle.

Toimiala 3: Terveydenhoidon tietopalvelut: sahkdisyys ja ilmaisuus

Yhteiskunnan  kannalta olisi taloudellisesti kannattavaa mahdollistaa tiettyjen
terveydenhuollon palveluiden saanti ilman potilaan hoitolaitoksessa asiointia. S&hkdisten
palveluiden kehittdminen talla saralla voisi monessa tilanteessa tehda myds potilaan kotona
olemista miellyttdvammaksi esimerkiksi vanhuksille. Sovellusalue on kiivaan tutkimuksen
ja kehittdmisen kohteena ja luottamuksen syntyminen palveluihin on osoittautunut
kriittiseksi tekijéksi. Terveydenhuollon ammattilaiset nauttivat luottamukseen perustuvasta
arvovallasta, jonka valittyminen myods sdhkoisten palveluiden kautta on valttdaméatonta
toimivien konseptien luomisessa.

Toimiala 4: Asiantuntijapalvelut (yrityspalvelut, markkinatieto): sahkoisyys ja seka
maksullisuus ettd maksuttomuus

Pk-yritysten resurssit ja mahdollisuudet kayttaa ulkopuolisia asiantuntijapalveluja yrityksen
lilketoiminnan kehittdmisessd ovat usein rajalliset. Erityisen ongelmalliseksi tilanne
muodostuu silloin, jos yritys sijaitsee maaseudulla, kaukana osaamiskeskittymistd ja
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mahdollisista yrityspalveluyrityksistd. Tahan vaikuttaa myds pk-yritysten tiukka aikapula,
joka edellyttdd yrittdjan jatkuvaa lasndoloa. Yrityspalvelut, joissa saatetaan kasitella
yrityksen kannalta hyvinkin luottamuksellista ja arkaa tietoa, edellyttdvdat vahvaa
luottamusta. Yrityspalveluiden puolella mahdollisia ovat erilaiset sovellusalueet, mutta
alustavasti hankkeen tutkimushankkeen sovellusalueeksi on valittu markkinointia ja
markkinatutkimuksia vélittavat sdhkoiset palvelut.

1.3 Toteutusorganisaatio

Tama projekti toteutettiin neljén yliopiston valisend yhteistyond. Mukana on Tampereen
yliopisto, Helsingin yliopisto, Tampereen teknillinen yliopisto ja Vaasan yliopisto.
Yhteistyd mahdollistui Eteld-Pohjanmaan korkeakouluyhdistyksen EPANET-verkoston
avulla. Tadman verkoston ansioista Seindjoelle on sijoitettu useita eri yliopistojen
tutkimusprofessuureja, mikd antaa erinomaisen tilaisuuden yhteistyohon: yhteisten
intressien ja yhteisty6halun liséksi tutkijoiden sijainti samoissa tiloissa mahdollistaa
jokapdivéisen yhteistyon. eLAKU-projektissa yhteistydssa toimi neljan eri alan
tutkimusprofessorit.

Tutkimusprojektin ~ koordinoivana  osapuolena  toimi  Tampereen  yliopiston
tietojenkésittelytieteiden  laitos. eLAKU-projektista vastasi Tampereen yliopiston
tietojenkasittelytieteiden laitoksen sahkdisen liiketoiminnan tutkimusprofessori Tarja
Tiainen seka tutkijoina toimi FM Minna-Kristiina Paakki ja fil.yo Taina Kaapu.

Toinen eLAKU-projektiin osallistuva tutkimusyksikké oli Helsingin yliopiston Maaseudun
tutkimus- ja koulutuskeskus, Seingjoen yksikkod. Tastd yksikosta eLAKU-projektiin
osallistui maaseutuyrittdjyyden tutkimusjohtaja, professori Sami Kurki' seka tutkijat FM
Kaj Zimmerbauer ja MMM Anne Matilainen.

Kolmas eLAKU-projektiin osallistuva tutkimusyksikkd oli Tampereen teknillisen
yliopiston Telelddketieteen laboratorio, joka on Seindjoen Terveysteknologia-keskukseen
sijoittuva  terveydenhuollon tietotekniikan ja  telelddketieteen  tutkimus- ja
kehittdmisyksikkd. eLAKU-projektiin osallistui terveydenhuollon tietotekniikan ja
teleladketieteen professori Kari Makela seka tek.yo, diplomityontekija, Riku Lemmetty.

Neljas eLAKU-projektiin osallistuva tutkimusyksikko oli Vaasan yliopiston markkinoinnin
laitos ja sieltd tutkimusprofessori Harri Luomala tuoden tutkimusprojektiin
kuluttajakayttaytymisen asiantuntijuuden. Luomalan alaisuudessa projektissa tydskenteli
KTM Ky®osti Pennanen.

Né&iden neljan yliopiston eri alojen tutkijoiden yhteistyd on ollut mahdollista Seindjoen
yliopistokeskuksen ansiosta. Tama monitieteellinen tutkimuksellinen pohja on ollut
toisaalta mahdollisuuksia avaava, toisaalta haasteellinen. eLaku-ryhman toimijoiden
kasitykset tutkimuksen teosta — kuten laadullisesta ja mééarallisestd tutkimuksesta tai teoriaa
testaavasta ja luovasta tutkimuksesta — ovat vaihdelleet. Kuitenkin ryhmé on ollut aidosti
halukas ymmartdmaén toisiaan ja oppimaan uutta, joten projektilaiset ovat tavanneet

! elaku-projektin  paattyessa loppuvuonna 2004 Sami  Kurki toimii Helsingin yliopiston

Maaseuduntutkimuskeskuksen Seindjoen toimipisteen johtajana.
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toisiaan ahkerasti ja keskustelleet tutkimuksen teosta ja aineistojen tulkinnoista. Tama
projekti antaa hyvan pohjan tulevaisuuden yhteistydlle.

1.4 Tutkimushankkeen toteutus ja raportin rakenne

Projektin toteutus jakaantui kolmeen toisiinsa limittyvaan vaiheeseen. Tama projektin
loppuraportti noudattaa samaa rakennetta.

Ensimmainen kokonaisuus on teoreettinen viitekehys. Aiemman tutkimuksen perusteella
rakennettiin alustava viitekehys kuluttajien séhkoisia palveluita kohtaan tunteman
luottamuksen muodostumisesta. Tama alustava viitekehys oli empiirisen aineoston keruun
ja analyysin pohjana. Koska ymmarrys luottamuksen muodostumisprosessista on
vajavaista, jo viitekehyksen teossa varauduttiin siihen, etté viitekehystéd on jatkokehitettava
empiirisestd  aineistosta saatavan tietdimyksen perusteella. Luvussa 2 kuvataan
viitekehyksen muodostamista prosessina ja lopputuloksena, johon myds empiria on
vaikuttanut. Viitekehyksen lisaksi luvussa 2 kuvataan muutenkin eLaku-projektin
teoreettista taustaa.

Toinen kokonaisuus on empiirinen teemahaastattelu kasittden menetelméllisen suunnittelun
ja toteutuksen toimialoittain. Empiirinen tutkimus toteutettiin neljalla eri sovellusalueella.
Se kohdistetaan markkinoilla jo k&ytossa olevien palveluiden tuottajiin ja kuluttajiin.
Tutkittavat palvelut on alustavasti kuvattu edellisessa kappaleessa. Empiirisessa
tutkimuksessa kaytetddn yhteisia viitekehyksen perusteella madriteltyjd teemoja, mutta
niiden lisdksi on alakohtaisia eroja haastatteluteemoissa. Myds haastateltavien valinnassa
noudatetaan samoja periaatteita. Henkildiden valinnassa oleellista on kuluttajien arvopohja;
haastateltaviksi otetaan sekd turvallisuus- ettd jannityshakuisia kuluttajia. Yhteisia
menetelmallisia valintoja kuvataan luvussa 3, osaprojektikohtaista haastattelumateriaalin
keruuta ja 16ydoksié luvuissa 4-7.

Kolmannessa kokonaisuudessa kuluttajien luottamuksen syntymiseen vaikuttaneet tekijat
eri sovellusalueilta kootaan yhteen. Tama kokonaisuus sisaltdd keskustelua, vertailua ja
johtopaatoksia erillisten toimialakohtaisten osaprojektien 10ydoksista. Naitd kuvataan
luvussa 8. Viimeisessd luvussa annetaan ohjeisto, jonka avulla s&hkdisia palveluja
suunnitteleva yritys tai julkinen taho voi tietoisesti suunnitella, mitd luottamuksen
muotoutumisen osa-alueita haluaa tukea oman sahkoéisen palvelunsa kehittdmisen ja
lanseerauksen yhteydessa.
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2. TUTKIMUKSEN TEOREETTINEN TAUSTA

Minna-Kristiina Paakki, Kyosti Pennanen ja Tarja Tiainen

eLaku-projektissa haluttiin selvittdd, miten luottamuksen muodostuminen sahkdisia
palveluita kohtaan ndyttda tapahtuvan kuluttajien nakokulmasta. Téassa luvussa esitelldén
teoreettinen tausta, johon eLaku-projekti perustuu. Tama tausta sisaltdd kahdenlaisia
asioita. Ensinnd, projektin pohjana on luottamuksen muodostumisen viitekehys, jonka
kehittyminen kuvataan ja johon liittyvét késitteet madritellddn. Toinen elLaku-projektin
teoreettisen taustan osa-alue liittyy arvoihin, silld projektissa haastateltavien valinnassa
erottavaksi tekijaksi valittiin arvot.

2.1. Peruselementit — luottamus, sahkoéinen palvelu ja kuluttaja

Luottamusta jasennetd&n eri tieteiden alueella eri tavoin. Tieteellisen keskustelun
moninaisuuden lisédksi kéytannon tilanteissa, esimerkiksi palveluntarjoajilla (sahkoisia
palveluita tarjoavilla yrityksilld) ei ole ymmarrysta kuluttajan ndkemyksesté luottamuksesta
ja sen osatekijoistd. eLaku-tutkimuksen yhtend antina voidaan pitdéd sitd, ettd saadaan
esiteltyd selked ja kayttokelpoinen malli luottamuksen muodostumisen osatekijoista.
Projektin aikana rakentaa teoreettinen viitekehys, joka kuvaa ilmioon liittyvat elementit ja
niiden yhteydet.

Aikaisemmat tutkimukset (esim. McKnight et al. 2002; Gefen et al. 2003) kuvaavat
luottamuksen térkeaksi sahkoisten palvelujen kayttoon vaikuttavaksi tekijaksi. McKnight,
Choudhury ja Kacmar (2002) keskittyvat omassa mallissaan kuluttajan ensimmaéiseen
kosketukseen palveluntarjoajan kanssa ja tdman ensimmaisen kosketuksen mallintamiseen.
Pidemman ajan vuorovaikutus kuluttajan ja palveluntarjoajan valilla ei liity heidan
malliinsa. Gefen, Karahanna ja Straub (2003) ovat ottaneet oman mallinsa pohjaksi
Technology Acceptance Model (TAM) -mallin, joka keskittyy teknologian hyvaksymiseen
liittyvaan aiottuun kayttamiseen. TAM-mallin mukaisessa luottamuksen muodostumisessa
paédosassa ovat koettu helppous ja hyodyllisyys palvelun kdyttamisessa. Molemmat mallit
antavat staattisen kuvan luottamuksen muodostumisesta sédhkdiseen palveluun. Liséksi
molemmissa tutkimuksissa kuluttajien omat mielipiteet ja ndkemykset asiasta on yleensa
jaanyt vahemmalle huomiolle.

eLaku-projektissa kuluttajien luottamuksen muodostumisen l&htokohdaksi otettiin kuviossa
2.1 esitelty viitekehys. Kuviossa 2.1. otettiin mukaan kolme peruselementtia (kuluttaja,
teknologia ja palveluntarjoaja) (Rosenbloom 2003) siten, ettd sahkdista palvelua kuvataan
teknologian kautta tapahtuvaksi toiminnaksi erotuksena perinteisestd suoraan kuluttajan ja
palveluntarjoajan vélisesti tapahtuvasta toiminnasta. Projektin aikana ja etenkin
haastatteluaineiston I0yddsten perusteella viitekehystéa kehitetaan.
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Kuvio 2.1. Alustava viitekehys eLaku-projektissa.

Kuviossa 2.1 kuluttajan luottamus on esitetty linssinad?, jonka lapi kuluttajan ja
palveluntarjoajan valinen toiminta tapahtuu. Linssin Iapi katsominen tarkoittaa huomion
kohdistumista tassé kohdassa juuri kuluttajan luottamukseen. Vaihtoehtoisesti kuluttaja voi
tarkastella palveluntarjoajaa ja s&hkoisid palveluita esimerkiksi hyodyllisyys- tai
kaytettavyysndkokulmista. Luottamus on yksi tapa kuvata kuluttajan nédkokulmaa ja sitd,
miten kuluttaja arvioi sahkoisia palveluita.

Seuraavassa esittelemme sahkoiseen palveluun liittyvat peruskasitteet, jotka ovat luottamus,
séhkdinen palvelu ja sen teknologia seka kuluttaja.

Luottamus

Monet tutkimukset ovat keskittyneet méérittelemaan merkitystd ja sisélt6d luottamus-
kasitteelle (mm. Kohtaméki 2003; Blomqvist 1997), kuitenkaan ei ole 16ytynyt
kaikenkattavaa maaritelméd. Luottamuksen Kkasitteellistdmistd on tehty useiden
tieteenalojen piirissd ja niissa on paddytty erilaisiin tuloksiin. Sosiologit nédkevét
luottamuksen sosiaalisena rakenteena yhteiskunnassa, taloustieteet katsovat luottamuksen
olevan taloudellisen valintamekanismin osa (lainattu McKnight et al. 2001-2002;
alkuperdinen Lewicki & Bunker 1995). Tietojarjestelmatieteiden luottamustutkimus on
enimmékseen organisaatioiden véliseen vuorovaikutukseen liittyvaa (McKnight et al. 2001-
2002; Gefen et al. 2003). Filosofiassa luottamuksen perimmainen olemus liitetdan ihmisen
haluun uskoa toisista hyvaa (Hobbes 1750; Herzberg 1988).

Yhté yhteista selitystd, sisaltoa tai merkitysta ei ole pystytty maaritteleméén ja sopimaan eri
tieteiden kesken. Yhteinen perusajatus nayttdd kuitenkin olevan selvé: luottamus tarkoittaa
luottajan uskoa siihen, ettei luottamuksen kohde petd (esim. Baier 1986; Cummings &

2 Ajatus linssistd on lainattu Orlikowskin tutkimuksesta, jossa han tarjoaa tutkijoille tydvalineeksi
kaytannollisia linsseja (practise lens) (Orlikowski 2000).
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Bromiley 1996). Méaéaritelman mukaan on olemassa joku joka luottaa ja joku/jokin johon
luotetaan. eLaku-projektin viitekehys koostuu luottajasta (kuluttaja) ja luottamuksen
kohteesta (palveluntarjoaja tai tuote).

Markkinoinnin ja tietojarjestelmétieteiden puolella on muutamien viime vuosien aikana
tehty tutkimuksia, joissa on keskitytty kolmen luottamukseen liittyvén kasitteen esille
tuomiseen ja niiden kautta luottamuksen muodostumisen esiintuomiseen. Namé kolme
kasitettd ovat patevyys, hyvantahtoisuus ja rehellisyys. (lainattu McKnight et al., 2002,
alkup. Bhattacherjee 2002; Gefen 1997; Mayer et al. 1995). Péatevyydella (competence)
tarkoitetaan kykya tehd& sitd, mitd on luvattu tehdd. Palveluntarjoajan kohdalla tamé
merkitsee esimerkiksi tuotteiden toimittamista ajallaan. Erds patevyyden ilmentyma on
my®s osaaminen toiden suorittamisessa. (Garbarino & Lee 2003.) Hyvantahtoisuus
(benevolence) on molempien osapuolien aito halu kéyttdytyd molempia osapuolia
hyodyttavésti (Mayer et al. 1995; Garbarino & Lee 2003). Téllainen toiminta voi olla
esimerkiksi ystavysten valilla, kun annetaan toiselle hyddyllista tietoa eikd siitd saada
korvausta. Rehellisyys (integrity) on vilpittdmyyttd, uskottavuutta ja varmuutta ihmisen
teoissa ja puheissa. Voidaan sanoa rehellisyyden olevan lupausten pitamista tai oikean
tiedon jakamista esimerkiksi ystaville. (McKnight et al. 2001-2002.)

Sahkoinen palvelu ja sen teknologia

Séhkoinen palvelu eroaa perinteisestd palvelusta juuri kdytossa olevan teknologian kautta
(Gefen et al. 2003). Teknologialla viitataan usein internetiin ja sen kayttotapana
ensisijaisesti web-sivut (eikd esim. sahkoposti). Internetin rinnalla toisena sahkdisena
toimintatapana on mobiilipalvelut, jolloin kéytettynd tekniikkana on matkapuhelin
erilaisina sovelluksina, kuten tekstiviesteina tai wap-palveluina. Uusimpana tekniikkana on
digitaalinen televisio (digi-tv), joka on télld hetkellda lahinna visiointiasteella. Myds
useamman teknologisen valineen kaytto tai niiden yhdistdminen perinteiseen asiointiin on
monen kuluttajan toimintatapa ja lisaantyva tutkimuskiinnostuksen kohde. Tall6in
kaytetddn termid monikanavaisuus.

Sahkoinen palvelu erotetaan tassé viitekehyksessa sahkoisesté liiketoiminnasta siten, ettei
palveluista valttamatta suoriteta maksua palveluntarjoajalle (vrt. esim. Karjalainen 2000),
eikd palvelussa valttamétta ole kyse fyysisesta tavarasta kuten Kirjasta (vrt. esim. Kotler
2000; palvelun madritelmd). Palveluntarjoaja on organisaatio, joka tuottaa ja tarjoaa
séhkoisia palveluita joko internetin kautta tai muiden séhkoisten kanavien Kkautta.
Palveluntarjoajalla voi olla myds perinteistd toimintaa sahkodisten palveluiden lisaksi.
Esimerkiksi kunta tarjoaa kuntalaisille perinteisia palveluita (kuten asiakaspalvelua
palvelupisteessd) ja sahkoisid palveluita (kuten internetissé olevan yhteydenottokanavan).

Kuluttaja

Nékokulma eLaku-projektissa ja tassa viitekehyksessa on kuluttajan. Kuluttajatutkimuksen
kirjallisuudessa kuluttaja maaritelladn henkil6né tai organisaationa, joka kayttada sahkoisia
palveluita omiin tarkoituksiinsa (Schiffman & Kanuk 2000). Kuluttaja eroaa asiakkaasta
siind, ettei hdn ole jonkin tietyn yrityksen palveluista maksava henkild tai organisaatio
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(Loudon & Della Bitta 1988). Kuluttaja voi olla monessa roolissa palveluita kdyttdessaan
esimerkiksi kunnan palveluiden hyodyntéjéané kuntalainen ja verkkokaupan ostaja.

2.2 Luottamuksen muodostumisen viitekehys

Tassa viitekehyksessa kuluttajan ajatellaan olevan vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan
kanssa. Vuorovaikutusta ndiden kahden valilld voi olla sek& perinteiseen tapaan etta
teknologian kautta. Perinteiseen tapaan vuorovaikutusta voi olla esimerkiksi kuluttajan
vierailu palveluntarjoajan fyysisessa toimipaikassa (kuten kaupassa). Kuluttaja voi myos
tutustua ja olla vuorovaikutuksessa palveluntarjoajaan jonkin sahkéisen palvelun kautta,
jossa teknologialla on valittajan rooli. Tassa viitekehyksessa kuluttajan ajatellaan kayttavéan
molempia tapoja muodostaessaan luottamustaan palveluntarjoajaan ja sen palveluihin ja
tuotteisiin.

Kuluttajat eldvat ympéaroivassa yhteiskunnassa ja kuuluvat omassa elinympéristossaan
mahdollisesti useampaan kuin yhteen yhteis6on. N&ma yhteisot vaikuttavat eri tavoin
kuluttajan ymmérrykseen, kéyttoéon ja késityksiin sahkaisista palveluista, kuten yleensékin
innovaatioiden hyvaksymisesta kayttoon (katso diffuusioteoria, Rogers 1962). Sukulaiset,
ystavét ja tyokaverit antavat neuvoja ja vinkkeja erilaisista sdhkdisisté palveluista. Yhteisot
voivat vaikuttaa monin eri tavoin ndihin sahkoisiin  palveluihin - muodostuvaan
luottamukseen. Puhuttaessa yhteisoistd oletetaan kuluttajan vaikuttavan yhteisoon ja
yhteison vaikuttavan kuluttajaan, kuten vuorovaikutusta on kuvattu Giddensin (1984)
strukturaatioteoriassa ja Orlikowskin tutkimuksessa tietotekniikan kaytostd (Orlikowski
1992). Kuluttaja saa tietoa palveluntarjoajasta myds eri medioiden (esim. sanomalehtien tai
television) tarjoamaa mielikuvaa. Kuluttaja kayttdd saamaansa tietoa luottamuksen
muodostamiseen palveluntarjoajaa kohtaan. Tiedon hankinta ja arviointi on yksi osa
kuluttajan luottamuksen muodostumisessa.

Kuviossa 2.2 kéaytettyjen merkkien selitykset esitelld&n seuraavaksi. Viitekehyksen
paédelementit (kuluttaja, yhteiso, palvelu tai tuote ja palveluntarjoaja) on esitetty ympyroina.
Kaikissa ndissé ihminen on vahvasti mukana: Kuluttaja on ihminen, yhteisé koostuu
ihmisistd ja palveluntarjoajalla on toissa ihmisid (tai palveluntarjoaja on itsendinen
yksityisyrittdjd). Kaikki ndma pééelementit on kuvattu ympyréind, tosin yhteiso sijoittuu
kuluttajan taakse, samoin palveluntarjoaja palvelun/tuotteen taakse.

Viitekehyksen tarkoitus on kuvata kuluttajien luottamuksen muodostumista. Luottamus on
kuviossa kuvattu kaarella, joka kuvaa linssid. Koska projektissa tutkimuksen nakékulma on
kuluttajan, on linssi sijoitettu kuluttajan puolella (vastaavasti tilannetta voitaisiin tarkastella
palveluntarjoajan ndkdkulmasta, mutta silloin seka linssin paikka, ettd palvelun/tuotteen ja
palveluntarjoajan sijainti muuttuisivat). Viitekehyksessd (kuva 2.2.) linssin sijainti aivan
kuluttajan vieressa tarkoittaa sité, ettd kuluttaja tarkastelee myos teknologiaa, perinteista
tapaa ja kolmansia osapuolia luottamuksen linssin l&pi.

Kuluttajan ja palvelun/tuotteen vélilla on vuorovaikutusta, joka on kuvattu putkella ja
nuolilla. Ne kuvaavat vuorovaikutuskanavaa/vayladd kuluttajan ja palvelun tai tuotteen
vélilla&. Tam& vuorovaikutus on kahdensuuntainen, kuten nuolet kuvaavat. Vaikutus voi
joko luottamusta vahvistava tai heikentava.
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Kuvio 2.2. Kuluttajan luottamuksen muodostuminen séhkaisiin palveluihin - viitekehys
eLaku-projektissa.

Kuvioon 2.2 on luottamuksen kohdalle kirjoitettu luottamuksen keskeiset ké&sitteet eli
patevyys, hyvéntahtoisuus ja rehellisyys. Naméa kolme kaésitettd valittiin mukaan elLaku-
projektin viitekehykseen niiden keskeisell& asemalla luottamustutkimuksessa (McKnight et
al. 2001-2002; Gefen et al. 2003; Garbarino & Lee 2003). Patevyyttd, hyvéantahtoisuutta ja
rehellisyytta késitelld&n seuraavaksi eLaku-projektin elementtien kohdalla. Ensin kerrotaan
mitd patevyys, hyvantahtoisuus ja rehellisyys merkitsevat kuluttajan nékokulmasta
katsottuna yhteis0ssd, sen jalkeen tarkastellaan samoja kasitteitd kuluttajan, teknologian,
palvelun/tuotteen, palveluntarjoajan, kolmannen osapuolen ja yhteiskunnan kannalta.

2.2.1. Yhteiso

Yhteisoon kuuluvat kuluttajalle laheiset henkilot tai henkil6t joiden kanssa kuluttaja on
tekemisissa jokapdivaisessa elamassaan. Yhteisdja voi olla monta ja ne voivat liittyé eri
tavoin kuluttajan el&mé&én. Yhteison jasenet voivat olla kodin, harrastuksen tai tyon kautta
mukana kuluttajan eldméassa. Erilaiset verkkoyhteisot ja niissé mukana olevat jasenet
kuuluvat myos kuluttajaa 1&hell& oleviin yhteisOihin. Yhteisdjen vaikutuksesta kuluttajaan
ja péinvastoin kertovat esimerkiksi diffuusioteoriassa Rogers (1962), strukturaatioteoriassa
Giddens (1984) ja tyOyhteisoissa Orlikowski (1992). Rogers (1962) tutki teknologisten
innovaatioiden levidmistd yhteisdissa, jolloin h&n havaitsi, ettd yhteisén normit ja
toimintatavat voivat estdd tyotd helpottavan (tai terveyttd edistdvan) teknologian
levidmisen. Giddens (1984) esittdd strukturaatioteoriassaan, ettd sosiaaliset rakenteet
muotoutuvat ihmisten toiminnan kautta ja samanaikaisesti ihmisten toimintaan vaikuttavat
sosiaaliset rakenteet. Orlikowski (1992) havaitsi tutkiessaan teknologian kaytto
organisaatioissa, ettd ihmisryhmét muodostavat teknologiasta omanlaisiaan kayttétapoja
riippumatta siitd, mihin tarkoitukseen teknologia oli alun perin suunniteltu.
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Kuluttajalle laheisten ihmisten osaaminen, ammattitaito tai ndiden puuttuminen on
esimerkkeja yhteison patevyydestd. Yhteison oletetaan vaikuttavan (joko positiivisesti tai
negatiivisesti)  kuluttajan  luottamuksen muodostumiseen  séhkoisiin  palveluihin.
Positiivinen vaikutus luottamuksen muodostumiseen séhkdiseen palveluun voi olla
esimerkiksi yhteison myonteinen kanta jonkin palvelun kdyttdmiseen tai osallistuminen
jonkin keskusteluyhteison toimintaan. Negatiivinen vaikutus yhteison jésenten kautta
kuluttajalle on jasenen kielteinen suhtautuminen séhkdisten palveluiden kayttdmiseen.

Yhteison jasenen hyvantahtoisuus on toimimista kuluttajaan nahden pyyteettdmasti ilman
oman edun tavoittelua. Yhteison jasenet voivat neuvoa kuluttajaa oma-aloitteisesti
joidenkin hyvaksi katsomiensa palveluiden kayttoon. Esimerkiksi tyokaveri voi antaa
vinkin jostain hyvéksi katsomastaan ty0asiaan liittyvasta internetisté 10ytyvaan palveluun.

Tassa viitekehyksessd yhteison jasenten rehellisyys kasitetddn kuluttajan nakdkulmasta
vilpittomyyttd, uskottavuutta ja varmuutta toiminnassa kuluttajaa, muita yhteison jasenia tai
palveluntarjoajaa kohtaan. Yhteison jasenen rehellisyydesta kertovat oikeiden tai vaarien
linkkivinkkien antaminen muille. Yhteison jasenet saattavat ohjata toisiaan sivuille, joille ei
muuten menisi, kuten jasen antaa toiselle jasenelle linkkivinkin esimerkiksi harrastukseen
liittyvaéan hyvéksi koettuun palveluun. Joissain tapauksissa kyse on véarasta linkkivinkista
ja jasenen seuratessa annettua linkkid, se viekin johonkin toiseen palveluun (kuten
seksipalvelun sivulle).

2.2.2. Kuluttaja

Kuluttaja voi olla joko yksittdinen henkild tai kuluttaja voi olla yrityksen tyontekijé, joka
ostaa tuotteita tai palveluita yrityksen puolesta (kts. 2.1.2 Kuluttaja). Kuluttajalla voi olla
aikaisempaa kokemusta sdhkdisten palveluiden kaytosta, mutta valttaméatta néin ei tarvitse
olla. Kuluttaja voi muodostaa luottamuksen palveluntarjoajaa kohtaan myds muiden
aikaisempien kokemustensa tai yhteison vaikutuksen avulla. T&ssd kohdassa elaku-
projektin viitekehys eroaa aikaisemmista kahdesta mallista (McKnight et al. 2002; Gefen et
al. 2003), joissa keskityttiin joko ensimmaiseen kayttokertaan (McKnight et al. 2002) tai
vastakkaisesti pidempiaikaisen vuorovaikutuksen jalkeen muodostuneeseen luottamukseen
(Gefen et al. 2003). eLaku-projektin viitekehyksessa ei keskitytd kuluttajan ensimmaiseen
kohtaamiseen tai pidempiaikaiseen vuorovaikutukseen palveluntarjoajan kanssa, vaan
oletetaan kuluttajan kayttdvan luottamuksen muodostamiseen myds aikaisempaa
kokemustaan palveluntarjoajasta perinteisen kaupan puolella tai muulla tavoin kerattya
tietoa ja osaamista. Tieto ja osaaminen voi olla tuotteeseen tai palveluun,
palveluntarjoajaan tai teknologiaan liittyvaa asiantuntemusta.

Kuluttajan péatevyys voi olla kuluttajan kyky tai osaaminen palveluiden k&ytossa tai
kuluttajan osoittamaa tietoa ja osaamista sahkdisen palvelun alaan liittyen. Télla
tarkoitetaan esimerkiksi terveydenhuoltopalveluihin liittyv&a koulutusta, josta kuluttaja on
saanut alan ammatillisen péatevyyden, vaikka ei sahkoisen palvelun kéyttéon tai
suunnitteluun olekaan ammatillisesti patevoitynyt. Kuluttaja on talldin s&hkoisen
terveyspalvelun sisallén suhteen péatevd. Teknisen péatevyyden palveluiden kéytt6on
kuluttaja voi hankkia esimerkiksi formaalin tietoteknisen koulutuksen kautta (erilaiset
tietotekniikan koulutusohjelmat tai a-ajokortti).
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Kuluttaja voi neuvoa yhteisonsa jasenia sahkoisten palvelujen kdytdsséa ilman omanvoiton
saamista, silloin puhutaan kuluttajan hyvantahtoisesta toiminnasta yhteison jasenia kohtaan.
Kuluttaja voi myds antaa palveluntarjoajalle palautetta palvelusta ilman rahallista tai muuta
palkkiota. Talloin ajatellaan kuluttajan olevan hyvantahtoinen palveluntarjoajaa kohtaan.
Tarkedd kuluttajan hyvantahtoisuudessa on aito halu kayttdytymisellddn hyodyttaa toista
osapuolta.

Luottamuksen muodostumisessa voidaan tarkastella myods kuluttajan rehellisyytta
palveluntarjoajaa kohtaan. Silloin tarkastellaan esimerkiksi kuluttajan itsestddn antamia
tietoja palveluntarjoajalle tai oikean palautteen l&hettdmistd olemassa olevasta palvelusta.
Tassa kohdassa kuluttaja voi myds toimia epérehellisesti tai rehellisesti yhteison jasenia
kohtaan antamalla oikeita tai vaaria sivujen osoitteita.

Kuluttajan ajatellaan siis olevan seké vaikutuksen kohteena ettd itse vaikuttajana ainakin
suhteessaan yhteiston ja palveluntarjoajaan. Tama tarkoittaa sitd, ettd kuluttaja voi omalla
toiminnallaan vaikuttaa yhteisén hyvantahtoisuuteen, rehellisyyteen tai pétevyyteen
antamalla palautetta sekd ohjeita ja neuvoja. Tdma ndkokulma eroaa myds McKnightin,
Choudhuryn ja Kacmarin (2002) sek& Gefenin, Karahannan ja Starubin (2003) mallista
kaytetyistda nakokulmista, joissa ajatellaan kuluttajan arvioivan palveluita oman
henkilokohtaisten kriteeriensd perusteella. Naissd kahdessa mallissa ei kuitenkaan
huomioida jatkuvan vuorovaikutuksen olevan kahdensuuntaista kuluttajan ja esimerkiksi
palveluntarjoajan vélilla.

2.2.3. Teknologia

Teknologiaa voivat olla fyysiset tietokonelaitteistot, naytot tai keskusyksikot seka
tietolitkenteeseen liittyvat kaapelit tai reitittimet. Grint ja Woolgar (1997) kuvaavat
teknologian laitteina (kuten edelld), laitteisiin liittyvind muina artefakteina (kuten ohjelmat,
web-sivut) ja ihmisten tapoina kayttdd teknologiaa (esimerkiksi web-sivujen
nimedmistapa). Tassa viitekehyksessé teknologiakohdassa huomioidaan laitteet ja niihin
liittyva toiminta. Laitteisiin liittyvat muut artefaktit ovat viruksia tai muita internetin kautta
levidvia ohjelmia. Palveluihin ja tuotteisiin liittyvia asioita kuvataan kohdassa palvelu/tuote
(esimerkiksi palvelun ulkoasu) ja palvelun toiminta (sivuilla navigointi; katso tarkemmin
2.2.4. Palvelu/tuote).

Teknologialla on vélittajan asema s&hkoisten palvelujen kaytossa eLaku-projektin
viitekehyksessa ja juuri siksi teknologia on kuviossa kuluttajan ja palvelun/tuotteen valissa.
McKnight, Choudhury ja Kacmar (2002) ovat ajatelleet omassa mallissaan teknologiaan
liittyvat luottamustekijat instituutioiden rakenteisiin liittyviksi. Tamé tarkoittaa, etta
teknologia on osa internetid ja liittyy enemman sosiaalisiin rakenteisiin kuin teknologiaan.
McKnightin, Choudhuryn ja Kacmarin (2002) mallissa teknologia tulee myds kuluttajan
kautta, kuluttajan yleisend luottamuksena internetiin ja sen kayttdmiseen. Té&ssa
viitekehyksessa internet ja sen kayttdminen huomioidaan teknologian osalta lahinna
virusten ja muiden internetin kautta levidvien ohjelmien kautta. Gefen, Karahanna ja Straub
(2003) ovat McKnightin, Choudhuryn ja Kacmarin (2002) mallin kanssa samalla kannalla,
eika teknologia 16ydy mallista nékyvéna elementtiné.
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Teknologian ajatellaan olevan patevad, kun liikenndinti kiinnostuksen kohteena olevan
séhkdisen palvelun ja kuluttajan valilla toimii kuluttajan kannalta riittavéalla nopeudella tai
ilman hairioitd. Teknologian voidaan ajatella olevan hyvéntahtoista, kun sen kautta tai
avulla ei tule mitddn kuluttajaa kiusaavaa tai héiritsevédd, kuten esimerkiksi viruksia tai
matoja. Teknologian ajatellaan olevan rehellistd, jos sen toiminta on varmaa eli toisin
sanoen hairidita ei esiinny yhteyksien tai koneiden toiminnassa.

2.2.4. Palvelu/tuote

Palvelu on tass& viitekehyksessa jonkin sédhkdisen vélineen kautta tarjottava mahdollisuus
kuluttaa jotain tuotetta tai tilata jokin tuote. Palvelu voi olla esimerkiksi lehden
toimittaminen s&hkoisessa muodossa internetin kautta tai keskustelupalstan yll&pitdminen
terveyspalvelussa. Tuote on téssa aineetonta tai aineellista kuluttajan tai organisaation
kéayttoon tarkoitettua hyodykettd. Esimerkiksi nettilehti on palveluntarjoajan tarjoamaa
uutispalvelua, kun taas nettilehdessa oleva uutinen on tuote.

Palvelun patevyyttd tarkasteltaessa Kkiinnitetddn huomiota sa&hkoisen kauppapaikan
toimivuuteen kuluttajan kannalta eli toimintojen loogisuuteen (Gefen et al. 2003). Talla
tarkoitetaan sitd, miten palvelussa navigoidaan sivulta toiselle ja vastaako tdma kuluttajan
kasitysta sivulta toiselle etenemisestd. Kuluttajan odotuksia vastaamaton palvelu on
esimerkiksi, kun tilauksen jélkeen palvelu ohjaa kuluttajan rekisterditymissivulle sen sijaan,
ettd kuluttaja siirtyisi maksamaan tuotetta. Sahkoisen kauppapaikan web-sivun ulkonako
kertoo kuluttajalle muun muassa sen, ettd osaako palveluntarjoaja séhkdisen kaupan
perusperiaatteet. Tassa kiinnitetddn huomiota sivulla nakyviin erilaisiin painikkeisiin tai
yrityksen tai sen tuotteiden logoihin. Hyvin esitelty ja helposti ymmarrettavissa oleva
toimintamalli lisdd kuluttajan luottamuksen muodostumista palveluun (Kumar 1996,
lainattu Gefen et al. 2003). Tuotteen patevyys tulee esille esimerkiksi nettilehdessa uutisen
ajankohtaisuudesta tai sisallosta.

Palvelun tai tuotteen hyvantahtoisuus tulee esille sen siséltdmassa hyodyssa kuluttajalle.
Palvelun tai tuotteen voidaan ajatella olevan hyvéntahtoinen, jos sen etu kuluttajalle on
aiemmin mainitsematon tai ylimaardinen. Esimerkiksi kuluttajan mahdollisuus seurata
tuotteen toimittamista perille asti sahkdisen palvelun kautta on kuluttajalle tarjottu etuus.
Rehellisyyttd palvelun tai tuotteen kohdalla voidaan ajatella nettilehden toimittamien
uutisten uskottavuutta ja oikeellisuutta.

2.2.5. Palveluntarjoaja

Palveluntarjoajalla ajatellaan tdssé viitekehyksessd organisaatiota, joka tuottaa ja tarjoaa
séhkoisia palveluita tai tuotteita internetin tai muiden s&hkdisten kanavien Kkautta.
Palveluntarjoajalla voi olla myds perinteistd toimintaa kuten kunnalla asiakaspalvelua
palvelupisteessd. Kuluttajalla voi siis olla suoriakin yhteyksid palveluntarjoajaan, ilman
teknologiaa. Suorat kontaktit palveluntarjoajaan tarkoittavat esimerkiksi kdymisté fyysisesti
palveluntarjoajan liikkeessa tai puhelinsoittoa palveluntarjoajan asiakaspalveluun. Kuluttaja
voi muodostaa kasityksida palveluntarjoajasta myos median valitykselld esimerkiksi
uutisista tai mainoksista. Talloin kuluttaja muodostaa kasityksi& muun muassa
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palveluntarjoajan maineesta ja toimintatavoista. Edelld mainitut voivat olla osa kuluttajan
luottamuksen muodostamista palveluntarjoajaa ja hanen palveluaan kohtaan.

Patevyydella tarkoitetaan palveluntarjoajan kykya tarjota palvelujaan ja kykyéa tehda oikeita
ratkaisuja sahkoisen kauppapaikan rakentamisessa. Talla tarkoitetaan mm. sitd, onko
palveluntarjoaja  valinnut sdhkoisen kauppapaikkansa tekijoiksi ammattitaitoista
henkilokuntaa, joka on ajan tasalla uusimmista késityksistd hyvastd sahkoisesta
kauppapaikasta. Patevyys on kuluttajan muodostama kasitys palveluntarjoajan séhkdisen
palvelun ammattitaitoisesta toteuttamisesta (laatu, palvelun ulkonékd, toimitusajat). Tassa
tarkastellaan erilaisia ohjelmointiin tai sivujen ulkondkdon liittyvid ratkaisuja, kuten
valokuvien tai varien kayttod. Jos sahkoisessa kauppapaikassa on liian suuria valokuvia,
joiden lataantuminen modeemin valityksella kestad kauan, kuluttaja ei vélttamatta jaksa
odottaa sivujen lataantumista loppuun asti ja kuluttajan késitys palveluntarjoajan
ammattilaisuudesta on alhainen. Palveluntarjoajan péatevyydestd kertoo myds se, ettéd
tuotteet tulevat toimitetuiksi ajallaan. Patevyyttd on myds huolehtia organisaation ja sen
tuotteiden markkinoinnista niin, ettd kuluttaja voi muodostaa mielikuvia brandista ja
organisaation ja tuotteiden yleisesté tunnettuudesta. (McKnight et al. 2002.)

Hyvéntahtoisuus on palveluntarjoajan motivoitunutta ja valittdvéda (caring) toimintaa
kuluttajan etujen mukaisesti (McKnight et al., 2002). Palveluntarjoaja on hyvéntahtoinen
huolehtiessaan kuluttajan eduista samalla kuin omistaankin niin, ettd molemmat osapuolet
hyotyvat toiminnasta. Hyvéntahtoisuutta voi olla toimintaketjun nékyvaksi tekeminen
kuluttajalle tai uusien, mahdollisesti parempien tuotteiden mainostaminen kuluttajalle
séhkopostilla tai muulla tavoin. Palveluntarjoajan hyvéantahtoisuus tulee kuluttajalle
nakyvéksi esimerkiksi odottamattoman mahdollisesti jopa rahallisen edun tullessa
kuluttajalle. Tallainen tilanne voi olla esimerkiksi palautteen antamisessa, kun kuluttaja
antaa palautetta palveluntarjoajalle ja palveluntarjoaja antaa kuluttajalle esimerkiksi
ylimé&araisen tuotteen, muun yllattdvan edun tai tiedon.

Palveluntarjoajan rehellisyys on toiminnan vilpittdmyytta ja uskottavuutta. Vilpittdmyys
tarkoittaa sitg, ettd palveluntarjoaja ei tahallaan johda kuluttajaa harhaan, vaan esimerkiksi
luulee kertoneensa tuotteestaan oikeita tietoja (McKnight et al. 2002). Palveluntarjoajan
rehellisyys vakiintuu uskottavuudeksi kuluttajan ndkokulmasta mm. siind, miten
palveluntarjoaja toteuttaa luvatut asiat (Ganesan 1994, lainattu Gefen et al. 2003).
Suoranaista kuluttajan pettamista tai harhaanjohtamista vaarien tuotetietojen antamisella tai
vadrien hintojen kertomisella voidaan katsoa olevan palveluntarjoajan rehellisyydesta
kertovia asioita. Rehellisyys nakyy myos siind, vastaako palveluntarjoaja kuluttajan
kysymyksiin tuotteesta (joko suoraan tai esimerkiksi séhkopostilla) ja pysyykd
palveluntarjoaja totuudessa tuotteen ominaisuuksista kertoessaan.

2.2.6. Kolmas osapuoli

Kuluttajan luottamuksen muodostumisessa on toisinaan osallisena kolmas osapuoli.
Kolmannella osapuolella tarkoitetaan organisaatiota, joka toimii eréénlaisena vélittajana
kuluttajan ja palveluntarjoajan vélilla. Kolmannen osapuolen rooli voi olla esimerkiksi
yritysten suosittelemista omilla sivuillaan, palvelun laadun takaamista sertifikaateilla,
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maksun suorituksen turvallisuudesta huolehtimista tai maksajan ja palveluntarjoajan valisen
tietoliikenteen turvaamista.

Tallainen osapuoli voi olla esimerkiksi pankki tai luottoyhti®, jonka sivuilta on linkitys tai
suositus heiddn kanssaan asioivasta palveluntarjoajasta. Kolmas osapuoli voi olla patevé
omilla ansioillaan suosittelemaan palveluntarjoajaa tai palvelua/tuotetta. Kolmas osapuoli
voi myos antaa suosituksen palveluntarjoajan rehellisyydestd kaupanteon yhteydessa.
(McKbnight et al. 2002.)

2.2.7. Yhteiskunta

Yhteiskunnan merkitys on séhkoisten palveluiden kohdalla l&hinna lainsaddantoon ja
perusturvallisuuteen liittyvd. Kuluttajalle on tarke&& tietdd, mitk& seuraukset yritys saa
toimiessaan kuluttajan etujen vastaisesti. Toisaalta kuluttajalle on térkeda tietdd ostetun
maan olojen vakaus eli, ettd maa ei ole sodassa tai ettd mitdan isoja muutoksia ei ole tulossa
maan hallintoon. (McKbnight et al. 2002.)

2.3. Kuluttajien arvot

eLaku-projektin  haastateltaviksi ~ haluttiin ~ mahdollisimman erilaisia  kuluttajia.
Haastateltavien valintakriteereistd  kaytiin  projektiryhmdsséd  keskusteluja, joissa
mahdollisena valintakriteerind tuotiin esiin demografiset tekijat (kuten paikkakunta, ika,
sukupuoli), joita tutkimuksessa usein kéaytetddn (esim. Bellman et al. 1999). Projektiryhma
paatyi valitsemaan haastateltavat arvojen perusteella, koska arvojen ja luottamuksen vélista
suhdetta ei ole aiemmissa tutkimuksissa selvitetty, ja projektiryhmasséd oletettiin téll&
tavalla saavutettavan tieteellisesti uutta tietoa.

Jokaisen yksilon toimintaa ohjaavat h&nen tiedostaen tai tiedostamattomasti omaksutut
arvot. Arvojen on havaittu vaikuttavan kuluttajan kayttaytymiseen hyvin monella tavalla
(Kahle & Kennedy 1988). Kuluttaja voi muun muassa ostaa jonkin tietyn tuotteen, joka
heijastaa hanen arvojaan. Nain ollen kuluttajia voidaan segmentoida erilaisiin ryhmiin
arvojen perusteella. Kuluttajien arvojen tutkiminen on katsottu tarkedksi markkinoinnin
alalla, koska niiden ymmartdminen auttaa yrityksid tekemdan parempia kohderyhma-,
viestinta-, asemointi- ja tuotekehityspaatoksia.

2.3.1. Arvon maaritelma

Arvo on yksilon pysyva kasitys siita, ettd jonkin tietyn menettelytavan kayttdminen on
henkilokohtaisesti ja sosiaalisesti suotuisampaa kuin vastakohtaisen tavan k&yttdminen.
(Rokeach 1973.) Arvolla on huomattu olevan erilaisia ominaisuuksia. Rokeachin mukaan
arvo on uskomus, se on pysyva, se ohjaa yksilon tapaa kayttaytya tai maarittdd olemassa
olon lopputilan, se on mieltymys tai mielikuva suotuisammasta seké& mielikuva siit4, mika
on henkilokohtaisesti tai sosiaalisesti suotuisaa.

Arvo voidaan jakaa terminaalisiin ja instrumentaalisiin arvoihin. Terminaaliset arvot
madrittavat yksilon halutun olemassaolon lopputilan. Instrumentaaliset arvot taas
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madrittavat yksilon tavan kayttaytyd. (Rokeach 1973.) Esimerkiksi kuluttaja voi pyrkié
saavuttamaan halutun olemassa olon lopputilan ostamalla jotain tiettyd tuotetta (Reynolds
et al. 1997). Téast4d hyvana esimerkkind voidaan mainita turvallisuutta arvostava kuluttaja,
joka ostaa vahérasvaista ruokaa tavoitellessaan hyvaa terveyttd (Grunert & Valli 2001).
Edelld mainittu esimerkki havainnollistaa hyvin arvojen vaikutusta kuluttajien
kayttaytymiseen ja halutun olemassaolon lopputilan saavuttamisen merkitysta.

Arvojen on havaittu vaikuttavan kuluttajien kayttdytymiseen. Tdastd syystd on néhty
tarkedksi tutkia arvoja ja pyrkid kehittdmaan erilaisia tapoja arvojen mittaukseen ja
tunnistamiseen. Kuluttajakdyttdytymisen alalla on kehitetty nelj& erilaista arvojen
mittaamis- ja tunnistamisjarjestelmad. Nama ovat Kahlen (1983) kehittdma List of Values
(LOV), Mitchellin (1983) kehittam& Values and Life Style (VALS), Schwartzin ja Bilskyn
luoma arvoteoria (1987) seka Rokeachin (1973) luoma Rokeach Value System (RVS).
Néistd kolmesta jarjestelmastd on eniten suosiota saavuttanut Kahlen luoma LOV, silld se
on hyvin yksinkertainen kayttaa ja siind esiintyy vain yhdeksén erilaista arvoa (ks. mm.
Schiffman et al. 2003; Daghfous et al. 1999). Ongelmalliseksi muiden jarjestelmien k&yton
tekee se, ettd ne kasittdvat kymmenid eri arvoja. Mitchellin luoma jarjestelma on lisaksi
luotu yksityisen tutkimuslaitoksen toimesta eikd siitd ole kuin yksi julkinen julkaisu
olemassa, joka vaikeuttaa sen arviointia (Kahle et al. 1986).

eLaku-projektissa haluttiin mitata kuluttajien arvoja. Arvojen mittaaminen useimmilla
arvomittareilla on kuitenkin vaivalloista ja tastd syystd projektissa paadyttiin kayttdmaan
Kahlen kehittdamad, yhdeksén arvoa siséltdvad, LOV-menetelmdd. Seuraavissa alaluvuissa
kuvataan tarkemmin Kahlen LOV-menetelmé&é ja sen kayttoa.

2.3.2. Arvojen mittaaminen

Kahlen vuonna 1983 luoma yksilon arvojen kartoitusta varten kehitetty LOV-jarjestelma
sisdltdd yhdeksén erilaista arvoa. LOV-jérjestelméa kehitettiin Rokeachin 18 terminaalisen
arvon, Maslowin arvohierarkian ja erdiden muiden arvotutkimusten pohjalta.
Lopputuloksena saatiin yhdeksén yksilon arvoa sisaltavé, helppokéyttdinen jarjestelma,
jonka toimivuus on todettu useissa tutkimuksissa (mm. Kahle et al. 1988; Prensky &
Wright-lsak 1997; Daghfous et al. 1999; Schiffman et al. 2003). LOV-jarjestelmén
yhdeksén arvoa ovat (Kahle et al. 1988):

1. Yhteenkuuluvuuden tunne (sense of belonging),
Jannityshakuisuus (excitement),

Hyvat ihmissuhteet (warm relationship with others),
Itsensa toteuttaminen (self-fulfillment),
Arvostuksen saaminen (being well-respected),
Eldmasta nauttiminen (fun and enjoyment in life),
Turvallisuus (security),

Itsekunnioitus (self-respect),

© © N o gk~ DN

Aikaansaaminen (sense of accomplishment).
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Edella mainittujen yhdeksan arvon avulla kuluttajat voidaan jakaa tehokkaasti eri
segmentteihin. Kahlen (1988) mukaan kuluttajien arvoihin perustuva segmentointi on
omaksumista tutkineet Daghfous, Petrof ja Pons (1999) huomasivat kuluttajien arvojen
vaikuttavan huomattavasti innovaatioiden kayttéon ottamiseen, joten arvojen voidaan
ajatella vaikuttavan yksilon kéyttaytymiseen eri konteksteissa.

eLaku-projektissa paadyttiin vertaamaan kahden eri arvon omaavan kuluttajaryhmén valisia
eroja luottamuksen muotoutumisessa sahkaisia palveluita kohtaan. Tarkastelun kohteeksi
valittiin turvallisuus- ja jannityshakuisia kuluttajia, silld ndilla toisilleen vastakkaisilla
arvoilla nahtiin olevan haastateltavien vastauksia hajottava merkitys. My0ds suomalaisen
arvotutkijan Martti Puohiniemen kayttdm& professori Shalom Schwartzin kehittdma
arvoteoria tuki osittain tat4 valintaa, silla Puohiniemen tutkimusten mukaan suomalaisten
ihmisten keskuudessa turvallisuushakuiset ja jannityshakuiset (Puohiniemi kayttaa
Kirjassaan termid virikkeisyys jannityshakuisten kohdalla) eroavat toisistaan ja kuuluvat eri
ryhmiin (Puohiniemi 2002). Toisistaan poikkeavien ryhmien valintaa perusteltiin myos
silld, ettd ndin haastateltavien arvojen mahdolliset vaikutukset luottamuksen
muotoutumiseen havaittaisiin selvemmin.

Taulukko 2.1. Lomake arvojen mittaamiseksi. (Kahle et al. 1988: 52.)

Alla on lista asioista, joita ihmiset arvostavat tai haluavat elamasta. Tutki lista tarkasti ja
arvioi, kuinka tarkea kukin asia on sinulle elaméassa. 1=ei ollenkaan tarke&, 9=erittdin
tarkea.
Ei ollenkaan tarkeaa Erittéin tarkeaa

1. Yhteenkuuluvuuden tunne 1-2-3-4-5-6-7-8-9

2. Jannityshakuisuus 1-2-3-4-5-6-7-8-9

3. Hyvat ihmissuhteet 1-2-3-4-5-6-7-8-9

4. ltsensa toteuttaminen 1-2-3-4-5-6-7-8-9

5. Arvostuksen saaminen 1-2-3-4-5-6-7-8-9

6. Elamaésté nauttiminen 1-2-3-4-5-6-7-8-9

7. Turvallisuus 1-2-3-4-5-6-7-8-9

8. ltsekunnioitus 1-2-3-4-5-6-7-8-9

9. Aikaansaaminen 1-2-3-4-5-6-7-8-9
Nyt lue lista uudestaan ja ympyr0i sinulle paivittaisessa elaméssé kaikkein tarkein asia.
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Yksilon arvojen mittaaminen Kahlen kehittdmalla LOV-jérjestelmélla on hyvin
yksinkertaista. Mittaamiseen riittdd yksinkertainen lomake (ks. Taulukko 2.1), jota
taytettdessd vastaajan pitdd ensin arvioida kuinka tarked kukin lomakkeella esitetty arvo
hanelle on. Tdéman jalkeen vastaajaa pyydetdan valitsemaan hénelle kaikkein tarkein arvo
listalta. (Kahle 1988.) Tatd menetelm&d on kaytetty myods muissa tutkimuksissa (mm.
Daghfous et al. 1999; Schiffman et al. 2003).

Arvojen mittaamiseksi Kahlen LOV-menetelmélld on kehitetty muitakin tapoja. Erddn
tavan mukaan vastaajan pitaa ensin lukea arvojen lista lapi ja valita listalta hénelle tarkein
arvo. Tamén jalkeen vastaajaa pyydetddn lukemaan lista uudestaan l&pi ja valitsemaan
hanelle merkityksettomin arvo. Lopuksi vastaajia vield pyydetddn arvioimaan kaikki
yhdeksén arvoa intervalli-asteikolla. Tdaman mittaamistavan perusteiksi on mainittu se, etta
vastaajien on pakko suorittaa vertailua eri arvojen kohdalla ja tdman pitéisi johtaa
luotettavampiin tuloksiin. (Shrum & McCarty 1997.)

Shrum ja McCarty (1997) vertailivat tutkimuksessaan edelld esitettyjen kahden
mittaamistavan eroja ja tulivat siihen tulokseen, ettei mittaustapojen vélill4 ole mainittavia
eroa. Tosin he mainitsevat jalkimmaisen tavan tuottavan hieman laadukkaampaa dataa kuin
ensimmadisen.

eLaku-projektissa paadyttiin kayttdmaan Kahlen alkuperdistd tapaa mitata kuluttajien
arvoja, silla se koettiin kyselyyn vastaajille helpommaksi. Mittaamistavan valintaan vaikutti
myos se, ettd kyselyssda haluttiin selvittdd ainoastaan vastaajien arvopohjaa, jotta
haastatteluihin voitaisiin poimia turvallisuus- ja jannityshakuisia kuluttajia. Kyselysta saatu
data toimi siis vain tutkimuksen kannalta kiinnostavien kuluttajien tunnistamisen pohjana,
joten ensimmdinen ja helpompi tapa mitata vastaajien arvoja riitti eLaku-projektin
tarpeisiin.

2.4. Yhteenveto

Tassa luvussa esiteltiin eLaku-projektin teoreettinen tausta. Siihen siséltyy viitekehys, jota
voidaan kayttdd yleisend mallina kuluttajan luottamuksen muodostamisesta sahkoisiin
palveluihin. Viitekehyksen tarkoituksena on tarjota kuva kuluttajan ndkékulmasta nahtyna
siitd, mitd elementtejd kuluttajan mielestd on olemassa luottamuksen ja sahkoisten
palveluiden suhteessa. Malli on edelleen testauksen alaisena, joten siitd siihen voidaan
jatkossa téydentdd uusia elementtejd. Kuitenkin tallaisenaankin sitd voidaan kayttad
séhkdisten palveluiden suunnittelussa ja kehittdmisessé kuluttajalle paremmin sopiviksi.

Koska valittaessa eLaku-projektiin erilaisia haastateltavia, valintakriteeriksi otettiin
kandidaattien erilaisuus suhteessa heidan arvoihin, esitelldan tdssa luvussa myds arvojen
madrittelemiseen liittyvaa tutkimusta.
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3. MENETELMALLISET VALINNAT

Kydsti Pennanen, Tarja Tiainen ja Minna-Kristiina Paakki

eLaku-projektissa lahtokohtana oli tayttdd tutkimuksellista aukkoa, joka koskee
ymmarrystd kuluttajien luottamuksen muodostumisessa sahkoisid palveluita kohtaan.
Kuluttajien toiminnan tutkimuksen tavoitteena voi olla kuluttajien todellisen toiminnan
selvittdaminen, jolloin tutkimusaineistoon kuuluu toiminnan seuraamista (esim.
tarkkaileminen vieressa tai koneellisesti tapahtumalogien tallentaminen) ja kuluttajan
antamien toimintakuvauksien varmistamista toisten ihmisten kertomuksilla (ns.
triangulaatio). Kuitenkin luottamuksen muodostumisen ymmartdminen vaatii henkilon
oman tulkinnan ottamista tarkastelun kohteeksi, koska ulkoinen toiminta ei paljasta
luottamusta (edes palvelun kayttd ei takaa luottamusta sitd kohtaan; kuluttaja saattaa
kayttaa epaluotettavaa palvelua, kun han tekee riittdvia varmistuksia tai ndkee vaihtoehdot
ovat vield huonompia). Tallaisissa tilanteissa tutkimusmenetelmind mahdollisia ovat
sellaiset, joissa kuluttajan nakemysta kysytadn ja aanelle annetaan tilaa (kuten kyselyt ja
haastattelut).

Empiirisen aineiston keruuseen kohdistui kaksi vastakkaista tavoitetta. Ensinnédkin
tavoitteena oli tehdéd nékyvéksi kuluttajien tulkintoja toiminnastaan sahkdisten palvelujen
parissa. Kun pyrkimys on antaa tilaa kuluttajan kertomukselle, on tutkijan jaatava taka-
alalle, jotta tutkijan arvomaailma ja jasennykset eivat dominoi kuluttajan nakemyksien yli.
Tama tavoite tayttyy, kun aineistonkeruumenetelméand kéytetdén haastateltavan vapaata
kerrontaa, kuten eldmékerran kertomista (katso esim. Jokiranta 2003) tai omaehtoista
Kirjoitusta (katso esim. Uotinen 2003a; Uotinen 2003b). Toinen eEste-projektin tavoite oli
edellisen kuluttajien tulkintojen kuvaamisen lisdksi Kkerdtd neljastd rinnakkaisesta
osaprojektista vertailtavissa olevaa aineistoa. Tama tavoite on lahes vastakkainen edelliselle
kuluttajakeskeiselle aineistonkeruulle. Koska kussakin osaprojektissa on erilaisesta
tieteellisestd  taustasta  tuleva  tutkija®,  aineistojen  vertailtavuus  edellyttad
aineistonkeruutapaa, jossa tutkijan rooli on minimoitu. Tdmé tavoite tayttyisi kayttamalla
aineistonkeruuseen kyselylomaketta valmiilla vastausvaihtoehdoilla. Ratkaisuna néiden
kahden vastakkaisen tavoitteen Vvélilla on k&yttdd aineistokeruun menetelména
teemahaastattelua.

Teemahaastattelu on kuitenkin hankala metodi, silld aineiston analysointi, tulkinta ja
raportointi ovat usein ongelmallisia, silla mitdén valmiita malleja aineiston kasittelemiseen
ei ole tarjolla (Hirsjarvi & Hurme 2000: 35). Vélttddksemme ennakolta tat4 ongelmaa
loimme kehikon aineiston analyysid varten. Tdma oli tarpeen, jotta eri osaprojekteissa
ké&sittely olisi yhtenevéista ja tulokset vertailtavissa. Analyysikehikkoa ei otettu valmiina

® Elintarvikeosaprojektissa KTM Kyosti Pennanen Vaasan yliopiston markkinoinnin laitokselta,

mediaosaprojektissa FM  Minna-Kristiina Paakki ja fil.yo Taina Kaapu Tampereen yliopiston
tietojenkasittelytieteiden laitokselta, terveyspalvelujen osaprojektissa tekn.yo Riku Lemmetty Tampereen
teknillisen yliopiston terveysteknologian laitokselta ja yritysten asiantuntijapalvelujen osaprojektissa FM Kaj
Zimmerbauer ja MMM Anne Matilainen Helsingin yliopiston maaseudun tutkimuskeskuksesta.
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ulkopuolelta, vaan sen luontiin osallistuivat kaikkien osaprojektien tutkijat ja kehikkoa
muokattiin analyysin edetessa.

Tassa luvussa kuvataan haastattelujen sisélt6d (kohdassa 3.1), haastateltavien valintaa
(kohdassa 3.2) ja aineiston analyysié (kohdassa 3.3).

3.1 Teemahaastattelu ja haastatteluteemat

eLaku-projektin ~ empiirisessa  osassa  kéytettiin  laadullista  tutkimusotetta ja
aineistonkeruussa teemahaastattelua. Teemahaastattelu tarkoittaa sitd, ettd ennalta
madritelld&n teema, joita kasitellddn jokaisessa samaan aineistoon kuuluvassa
haastattelussa. Kuitenkaan haastattelun kulkua ei madaritelld tarkasti ennakolta, jolloin
esimerkiksi teemojen kaésittelyjarjestys voi vaihdella haastateltavan aiempien vastausten
perusteella. Tutkijan tehtdvana haastattelussa ei ole keskustelun etenemisen maardédminen
vaan saada haastateltava kertomaan kasityksiddn aiheeseen liittyvistd asioista.
Teemahaastattelun kaytolla voidaan vapauttaa haastattelu tutkijan nakdkulmasta ja tuoda
tehokkaammin esiin haastateltujen aanta. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 47-48.)

Teemahaastattelussa, kuten yleensékin laadullisissa tutkimusmenetelmissd, tutkijan roolia
ei pyrita piilottamaan eika tutkimuksen 16ydoksia pyrité esittdmaan objektiivisina ihmisista
riippumattomina totuuksia. Kun tutkijoiden tekemien valintojen rooli on tuotu nakyviin,
tutkimuksen luotettavuus on noussut keskusteluun. Esitettyja ja hyvaksyttyja laadullisen
tutkimuksen kriteereja ovat analyysin toistettavuus seka teorian ja empirian kytkeytyminen
toisiinsa (Uusitalo 1991: 84-86) sek& tutkimuksen uskottavuuteen ja tutkimustulosten
siirrettdvyyteen (Eskola & Suoranta 1998: 212-213). Uskottavuudella tarkoitetaan sit4, etta
tutkijan késitteellisyydet ja tulkinnat pitaisi varmistaa tutkittavilta ja saada varmuus, etta
tutkijan tulkinnat vastaavat tutkittavien kasityksid. Tutkimustulosten siirrettdvyydelléd
tarkoitetaan sitd, ettd ne voivat olla tietyin ehdoin siirrettdvissa ja ne voivat saada
vahvistusta toisista vastaavia ilmioité tutkineista tutkimuksista.

Tassa tutkimuksessa on pyritty luotettavuuden lisédmiseksi ottamaan huomioon edelld
esitetyt seikat. Haastattelurunko on tehty teoreettisen luottamuksen muodostumista
kuvaavan viitekehyksen perusteella, jotta tutkimuksen empiria ja teoria saadaan kytketyksi
toisiinsa. Haastattelurungon muodostamisen jélkeen sitd on testattu ennen varsinaisten
haastattelujen alkua ja muokattu testin perusteella. Haastatteluja tehtédessd on pyritty
varmistumaan siit4, ettd sekd haastattelija ettd haastateltava ymmartavat toisiaan.
Haastatteluihin on myd6s varattu riittdvasti aikaa ja ne on tehty mahdollisimman
hairiottomissa tiloissa seka haastatelluille on kerrottu, ettei tuloksia julkaista heidan omilla
nimillaan ilman suostumusta. Haastattelut paatettiin nauhoittaa ja litteroida.

Koska eri aloilla toimineiden kuluttajien kasityksid halutaan vertailla, on eri aloilta
tehtévien haastattelujen noudatettava samaa runkoa. Teoreettisen viitekehyksen ohjaamana
haastattelulomakkeeseen johdettiin viisi alateemaa, jotka ovat: 1) kuluttaja, 2) teknologia,
3) yhteiso, 4) palveluntarjoaja ja 5) palvelu/tuote. Nama valitut teemat loivat kaikkien
osaprojektien  haastattelulomakkeille  yhteisen  rakenteen.  Tdysin  samanlaisen
haastattelulomakkeen kayttd kaikissa osaprojekteissa ei kuitenkaan ollut mahdollista
tutkimuksen kohteena olevien sahkdisten palveluiden eroavaisuuksien vuoksi. Tastd syysta
osaprojektien kesken paadyttiin ratkaisuun, jossa jokainen osaprojekti luo omaan
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haastattelurunkoon omia kysymyksid, jotka koskevat tutkimuksen kohteena olevaa
séhkoista palvelua. Seuraavassa kuvaamme yhteiset haastatteluteemat. Kaytetyt
haastattelurungot on esitetty kunkin osaprojektin kuvauksen yhteydessa (luvut 4-7).

Kuluttaja

Haastattelussa kuluttajateeman tavoitteena on taustatiedon kerddminen kuluttajan
sahkoisten palvelujen k&yton maaréstad ja kayttotavoista sekd hanen tulkintaansa omista
toimintatavoistaan ja omasta patevyydestdan, rehellisyydestdan ja hyvantahtoisuudestaan
séhkaisten palvelujen kuluttajana.

Teknologia

Teknologiateeman tavoitteena on selvittdd kuluttajan teknologiaan liittyvid asenteita tai
uskomuksia. Téssd kohdassa s&hkdisiin palveluihin liittyvét teknologiat ovat ldhinna
yhteyksiin tai suoranaisesti nayttoihin, kaapeleihin tai fyysiseen tietokonelaitteistoon
liittyvat asiat.

Yhteiso

Kuluttaja eldéd jokapaivéistd elamaansa erilaisissa yhteisoissd, joita voivat olla mm. oma
perhe tai suku, ystavat, tyoyhteisot tai erilaiset harrastuksiin liittyvat yhteisoét. Teeman
tavoitteena on tuoda keskusteluun, missa maarin, jos lainkaan, kuluttaja saa apua tai
neuvoja yhteisoista tai missa maarin, jos lainkaan, yhteis6t ovat mukana kuluttajan
luottamuksen muodostumisprosessissa sahkaisiin palveluihin.

Palveluntarjoaja

Taman teeman avulla haastatteluinin tulee kuluttajan kuvaus ndkemyksestdan
palveluntarjoajan roolista luottamuksen muodostumisprosessissa. Tavoitteena on selvittaa
kuluttajan palveluntarjoajasta luomia kasityksiéd ja mielikuvia sekd selvittdd, mitka tekijat
kuluttaja naki tarkeind luottamuksen muodostumiseen ko. palveluntarjoajan sahkodiseen
palveluun.

Palvelu ja tuote

Séhkoisen palvelun peruselementti on tuote tai palvelu, jota kuluttaja tarvitsee tai haluaa.
Taman elementin siséllyttdminen haastatteluteemoihin oli valttaméatontd. Taman teeman
osalta haluttiin haastateltavan kasityksid palvelun ulkonddstd ja toiminnasta seka
rekisterditymisprosessista.

3.2. Haastateltavien valinta

Haastatteluteemojen méérittelyn rinnalla toinen haastattelujen valmisteluun liittyva tehtéva
on haastateltavien valinta. Suunnitteluvaiheessa madriteltdvind oli millaisia kuluttajia
halutaan haastateltavaksi, miten monta, miten heidat I6ydetdén ja valitaan. Tassa kohdassa
kuvaamme suunnitelmaa haastateltavien valinnaksi, varsinainen toteutuma kuvataan
osaprojektikohtaisesti osaprojektin kuvauksen yhteydessa (luvut 4-7).
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Tutkimuksen kohderyhméksi paéatettiin aikuiset kuluttajat. Aikuisuus madritelldan taysi-
ikaisyyden perusteella. Tdma kriteeri on otettu, jotta haastateltavat pystyvat paattamaan
omasta rahan kaytostddn ja talla tavoin heilld on mahdollisuus toimia omatoimisesti
kuluttajina myds internetissa. Toinen peruskriteeri on, ettd haastateltavalla on oltava
kokemusta sahkoisen palvelun kdytostda, mieluiten osaprojektin kohteena olevalta alueelta
(elintarvikkeet, media, terveyspalvelut ja asiantuntijapalvelut). Jotain luottamukseen
liittyvid haastatteluja on tehty tilanteissa, joissa kuluttaja kayttdd palvelua ensimmaéisté
kertaa (esim. McKnight et al. 2002). Kuitenkin palvelujen kéyttétilanne luottamuksen
nakokulmasta on erilainen ensikayttajilla ja vakiintuneilla k&yttajilla (esim. Gefen et al.
2003). Aikaisemmista tutkimuksista poiketen me valitsimme jalkimmaéisen kohderyhman.

Laadullisen tutkimuksen aineiston riittdvyyteen vaikuttaa niin sanottu saturaatio eli
kylldisyys. Tama tarkoittaa sitd, ettd haastateltavien méard on riittdvd, kun uusissa
haastatteluissa ei end4 tule tutkimusongelman kannalta uutta tietoa; kun haastatteluissa
alkavat kertautua samat asiat, on tapahtunut saturaatio ja haastattelut voidaan lopettaa
(Hirsjarvi et al. 1997: 180-181). Tama hyvalta vaikuttava ohje ei ollut toteuttamiskelpoinen
projektissa, jossa noudatetaan tiukkaa aikataulua ja ennakkosuunnittelua, jonka avulla eri
aihepiireihin ja eri yliopistoihin sijoittuvia osaprojekteja koordinoidaan. Jotta projektin
empirian keruu voitiin suunnitella ja toteuttaa yhtendisesti eri osaprojekteissa, paatettiin
kerdtd sama maard haastatteluja jokaisesta osaprojektista. Lukumadran maarittelyssa
ohjeeksi otettiin aiempi havainto, ettd ilmion saturaatio on yleensé saavutettu 20 tapauksella
(Alexsandersson 1994). elLaku-projekti sisaltad nelja osaprojektia, joten haastateltavien
sopivan maaran vaihteluvéli on 20-80. Minimimé&&ra saadaan, kun tarkastelun kohteeksi
otetaan koko elLaku-projekti. Maksimimaara 80 saadaan, kun haastateltavien méaran
tarkastelu tehd&an osaprojektikohtaisesti; jos jokaisessa niissd on 20 haastateltavaa, niin
kokomaara kasvaa 80. Haastateltavien lukumaara valittiin edellisten &aripdiden
puolestavalistd; jokaiselle osaprojektille kymmenen haastattelua, jolloin kokonaismaaraksi
tulee 40.

Laadullisen  tutkimuksen periaatteiden mukaisesti  haastattelujoukkoon  pyrittiin
sisallyttaméaan erilaisia kohderyhméan kuuluvia ihmisid. Nain on suurempi todennékdisyys
tavoittaa kuluttajien kasityksissa ja toimintatavoissa oleva vaihtelu ja siten saavuttaa
saturaatio. Kuluttajien valinnan perusteena on heidén arvojensa erilaisuus (kuluttajien
arvoja on tarkemmin késitelty edell& luvussa 2). Luottamuksen kannalta relevantteja arvoja
ovat turvallisuus- ja jannityshakuisuus. Tavoitteena on saada kunkin osaprojektin
haastateltavaksi  viisi  jannityshakuista ja viisi turvallisuushakuista  kuluttajaa.
Vastakkainasettelun tarkoituksena oli saada selville, onko kuluttajien arvoilla vaikutusta
kuluttajien luottamuksen muodostumiseen ja mill4 tavalla ndma erot ovat havaittavissa.
Tuloksia turvallisuus- ja jannityshakuisten ryhmén eroavaisuuksista luottamuksen
muodostumiseen liittyen ké&sitelladn tarkemmin jokaisen osaprojektin tulosten esittelyn
yhteydessa.

Koska haastateltaviksi halutaan arvoiltaan erilaisia kuluttajia, on potentiaalisten
haastateltavien joukko oltava riittdvan suuri, koska ennen haastateltavaksi valintaa on
kandidaattien arvomaailma kartoitettava. Tavoitteena oli, ettd kukin osaprojekti 16ytaa
kannaltaan  relevantin  nettisivuston,  jonne  laitetaan  linkki  haastattelun
ilmoittautumislomakkeeseen. Tiedottaminen tutkimuksesta ja haastateltavien tarpeesta
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hoidetaan  osaprojektikohtaisesti.  Elintarvike- ja mediaosaprojekteissa kaytettiin
relevantteja nettisivuja; Ruoka@.net -nimisen sahkoisen elintarvikekaupan kotisivua ja
Sanomalehti llkan web-sivua. Terveydenhoito-osaprojektin kohdalla asiasta tiedotettiin
postituslistojen  kautta.  Yrittdjien  asiantuntijapalvelujen —osaprojektin  kohdalla
potentiaalinen haastateltavien joukko oli pieni, joten heille Kkaikille l3ahetettiin
séhkopostikysely.

Tavoitteena oli 10ytd4d haastateltavia, jotka ovat selvésti joko turvallisuus- tai
jannityshakuisia. Kuitenkaan ilmoittautuneissa ei kaikkien osaprojektien kohdalla ollut
riittdvasti puhtaita aarityyppejd, silla turvallisuusarvo ei selkedsti erotellut vastaajia, sen
sijaan jannityshakuisuuden arvoluokassa vastaukset jakaantuivat selvasti. Projektin tutkijat
sopivat kriteerit, joilla haastateltava voidaan sijoittaa kahteen arvoiltaan erilaiseen ryhméaén:
”Pienimmat jannityshakuiset”, joita joista kéytetddn myds nimitystd “turvallisuushakuiset”
(5 haastateltavaa) ja ”Suurimmat jénnityshakuiset” (5 haastateltavaa). Seuraavaksi
molempien ryhmien haastateltavien valintaan vaikuttavat kriteerit esitell&&n erikseen.

Pienimmat jannityshakuiset (kutsutaan turvallisuushakuisiksi jatkossa):

— haastatteluihin valituilla jannityshakuisuus kohdassa arvo 1 tai 2

— ensisijaisesti mukaan otetaan kaikki vastaajat, jotka ovat vastanneet 1
jannityshakuisuudesta kysyttaessa

— tarvittaessa haastatteluihin valitaan sellaiset vastaajat, jotka ovat vastanneet 2
kohtaan jannityshakuisuus ja joiden térkein arvo on turvallisuus

— varalla muut arvon 2 kohdassa jannityshakuisuus valinneet

Suurimmat jannityshakuiset:

valituilla jannityshakuisuus kohdassa mahdollisimman korkea arvo, vahintaén 6
mukaan vastaajat, joille 6. elamasta nauttiminen” on tarkein arvo elaméassa
lisdksi jannityshakuisuuden arvo ei ole alin vastaajilla

varalla muut jannityshakuisuus kohtaan arvon 6 tai 7 valinneet

N&ma yhteisesti sovitut kriteerit olivat pohjana jokaiselle osaprojektille. Kuitenkin kunkin
osaprojektin haastateltavakandidaattien arvojakauma oli erilainen, joten tarvittaessa
osaprojektit sovittivat edella mainitut kriteerit omaan aineistoonsa mahdollisesti jopa
esitettyd tiukemmaksi. Jokaisen osaprojektin kohdalla haastateltavakandidaateista valittiin
kymmenen haastateltavaa, joista viisi edusti arvojensa perusteella ’pienimpia
jannityshakuisia” ja viisi “suurimpia jannityshakuisia”. Haastateltujen valintaa ja prosessia
kasitellaan tarkemmin jatkossa jokaisen osaprojektin kohdalla erikseen.

3.3. Aineiston analysointi

Projektissa tavoitteena oli toisaalta saada kuluttajien nakemykset esille ja toisaalta vertailla
tilannetta eri aloilla. Kuluttajan — eLaku-projektissa heitd edustaa haastateltavat —
kasityksien kuvaaminen edellyttdd sitd, ettd tutkijoilla ei ole valmiina aiheiston
jasennysmallia vaan aineiston sisaltd nakyy jasennyskategorioissa. Laadullisessa
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tutkimuksessa tyypillisesti muodostetaan kategoriat aineiston perusteella (katso esim.
grounded theory, Glaser & Strauss 1973, ja fenomenografia, Marton 1988).

Taulukko 3.1: Analyysikehikko

, . . . Jotain uutta,
Patevyys Hyvantahtoisuus Rehellisyys muuta, yleista
Miten kuluttaja kuvailee neuvojen antami- nettivinkkien rehel-
1. ympéroivaa yhteisoaan, nen kuluttajalle, lisyys, kuluttajan
yhteiso ammatit, koulutus, kuluttajan opastus, | huijaaminen
harrastustoiminta, kéytto mité kertovat
Koulutus, ammatti, harrastuk-| palautteen ja tieto- | oikean palautteen anto,| itseluottamus,
9 set, kayttd: laajuus, taajuus, | jen antaminen, oikeiden tietojen oma virhe -
k.ulu ttaja te(mlstt')., grwo_ln_tlkyky, ant@ako neuvoja antam_lnen |F_sesta: kommentit,
minkalaisia asioita osaa tehdd,| muille kaverien huijaaminen, | herran pelko
ikakysymys vinkkien rehellisyys
Viittaukset koneisiin, epamaarainen uhka | yhteyden turvallisuus | epadmaardinen
3. laitteisiin, yhteyksiin (virukset, madot, uhka: ukkonen,
teknologia roskaposti) ei tieda ups-laitteiden
mista tulee tarve
Miten arvioi sivustoa, rekisteréityminen, rekisterdityminen,
4. kirjautuminen, toiminta tietojen antaminen, | oikeiden tietojen
palvelu/ yleensd, ulkoasu miten tuotteet vas- | antaminen, sivun
tuote taavat odotuksia tietojen ja hintojen
oikeellisuus
Mitd kuluttaja kertoo p:n (mita kertoo muille) | rekisterditymisen
sivujen toteutuksesta, p:sta tietojen antaminen, | tarkistaminen vs.
. yleensd, ammattimaisuudesta, | palautteeseen vas- oikeat tiedot, mihin
palyell_m- tietojen antaminen, taaminen, tietoja kaytetaan,
tarjoaja rekisterditymisprosessi, rekisterditymisen roskaposti
brandi jalkeinen roskaposti
6. uutta,
muuta,
yleista
Jonkin pankin sivujen
7-kolmas | e Visa
osapuoli
8. Ulkomaat vs. kotimaa — kuluttaja kokemuk- | maan "tapa" antaa
yhteis- suomalaisuus set lainsdadanndn tietoja
kunta hyodyllisyydestéa

Yksinomaan aineistoperustaisesti ei elLaku-projektissa voida edetd, koska siind on nelja
osaprojektia, joista halutaan saavuttaa vertailukelpoisia tuloksia. Tahan pééstiin
vuorottelemalla aineistoloydoksid ja tutkijoiden teoreettisesti méaérittelemaa luokittelua.
Nama kaksi lahestymistapaa vuorottelivat analyysin edetessd. Analyysin pohjana kéytettiin
teoreettista viitekehystd, jonka perusteella eri osaprojektien tutkijat muodostivat
analyysikehyksen luonnoksen, jota mydhemmilla iteraatiokierroksilla kehitettiin eteenpain.
Analyysikehikon  kehittaminen lahtee liikkeelle haastatteluaineiston  siséltamista
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haastateltujen esittdmistd tulkinnoista luottamuksen muodostumisesta ja o0sa-alueista.
Tutkijat analysoivat oman osaprojektinsa aineistoa ja kyseinen aineisto on vain sen
osaprojektin kaytossa. Alustavat 16ydokset jaetaan koko eLaku-projektin jasenten kesken ja
keskustelujen tulokset ovat taas jatkotydskentelyn pohjana.

Suunnitelma toteutettiin muodostamalla analyysikehikko (taulukko 3.1.) eLaku-projektin
tutkijoiden tapaamisten myo6ta. Tutkijat pitivat noin kymmenen palaveria. Palaverien aikana
keskusteltiin tutkimuksen edistymisestd, kasiteltiin aikatauluja, raportin kirjoittamista seka
keskusteltiin analyysikehikosta ja sen kayttdmisestd. Keskustelujen jalkeen pdivitetty
analyysikehikko ja -ohje l&hetettiin tutkijoille, jotka sovelsivat uusinta versiota aineiston
analysoinnissa. Tutkijoiden kaytossd oli siis projektin edetessd aina uusi versio
analyysikehikosta ja paivitetty.

Analyysikehikko (taulukossa 3.1.) koostuu kahdeksasta sarakkeesta ja neljastd rivista.
Sarakkeiden teemat ovat aiemmin mainitut yhteiso, kuluttaja, teknologia, palvelu/tuote,
palveluntarjoaja seka analyysin edetessa esiin tulleet kolmas osapuoli ja yhteiskunta.
Liséksi analyysikehikossa on varattu tilaa mahdollisesti esiin nouseville teemoille, joita el
ole otettu tai voitu ottaa etukateen huomioon. Taman ylimaaréisen sarakkeen teema on
jotain uutta/muuta/yleisté.

Koska eri osaprojekteissa oli eri tutkijat, pédatettiin varmistaa heidédn tekeménsa tyon
yhdenmukaisuus kéyttamalla ulkopuolista tutkijaa, joka analysoi kaikkien projektien
aineistot. Han tuli mukaan siind vaiheessa, kun osaprojektien tutkijat olivat tehneet
analyysin loppuun ja kehittaneet analyysikehikon valmiiksi®. Ulkopuoliselle tutkijalle
annettiin  sek& kaikkien osaprojektien haastatteluaineistot Kkirjoitetussa muodossa etta
luokitteluohjeet (analyysikehikko ja —analyysiohje). Hénen tehtédvanaan oli sijoittaa
haastatteluaineisto analyysikehikon luokkiin annetun ohjeen mukaisesti. Taman jélkeen
aineistot toimitettiin kunkin alan tutkijoille, jotka lukivat analyysin lavitse. Yksityisen
lukemisen jalkeen kaytiin viel& tutkijoiden ja ulkopuolisen tarkastajan kesken keskustelua
analyysiohjeesta ja -kehikosta. Naiden keskustelujen perusteella analyysikehikkoa ja -
ohjetta vield paranneltiin ja paranneltu versio analyysikehikosta on esitetty taulukossa 3.1.

Tassa luvussa on kasitelty eLaku-projektin menetelmallisia valintoja. Seuraavissa luvuissa
(luvut 4-7) tullaan kasittelemé&&n alakohtaisia tuloksia haastateltavien luottamuksen
muodostumisesta sédhkdisia palveluita kohtaan. Liséksi alakohtaisissa luvuissa kuvataan ja
analysoidaan haastateltavien arvojen vaikutusta luottamuksen muodostumiseen.
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4., KULUTTAJIEN LUOTTAMUS SAHKOISESSA
ELINTARVIKEKAUPASSA

Kyaosti Pennanen ja Harri Luomala

Vuoden 2004 lokakuussa Suomessa toimi kaksi merkittavad séahkoista elintarvikekauppaa,
Ruok@.net (www.ruoka.net) sekd Ruokavarasto (www.ruokavarasto.fi). Kaupoista
Ruok@.net  toimii ainoastaan internetissd  ja  toimittaa  padivittdistavaroita
paékaupunkiseudulle. Ruokavarastolla on sahkdisen kaupan liséksi fyysisid tavarataloja
ympari Suomea. Ruokavaraston sahkoisen péivittaistavarakaupan kautta tilattuja tuotteita
toimitetaan Helsingin, Hadmeenlinnan, Lahden, Porin, Rauman, Salon, Tampereen seka
Turun alueelle.

Sahkoiset elintarvikekaupat eroavat muita tuotteita tarjoavista sahkoisistd kaupoista.
Tarkein ero muuhun séhkoiseen kauppaan verrattuna on elintarvikkeiden erilainen toimitus
asiakkaalle. Tamé johtuu elintarvikkeiden luonteesta; tuoretuotteet voivat pilaantua, jaiset
tuotteet voivat sulaa. Ta&std johtuen, toisin kuin muussa s&hkdisesti harjoitetussa
tavarakaupassa, elintarvikkeita ei voida toimittaa asiakkaalle esimerkiksi postin
valityksella, vaan ne vaativat omanlaisensa kuljetusratkaisut. Suomessa toimivat sahkoiset
elintarvikekaupat kuljettavat tilatut tuotteet suoraan asiakkaalle elintarvikkeiden
kuljetukseen tarkoitetulla kalustolla. Séhkoisissa elintarvikekaupoissa on monia
mahdollisuuksia ostosten maksamiseen. Suomalaiset sahkoiset elintarvikekaupat tarjoavat
mahdollisuuden maksaa nettipankin valityksella tai luottokortilla tilauksen yhteydessa.
Tilatut tuotteet voi maksaa my6s suoraan ruoan toimittajalle luottokortilla (esim.
Ruok@.net). Lisdksi kaupat tarjoavat yritysasiakkaille mahdollisuuden maksaa tilatut
tuotteet laskulla (Ruok@.net 2004; Ruokavarasto 2004).

1990-luvun lopulla aloittaneiden, sahkoistd elintarvikekauppaa harjoittavien yritysten,
uskottiin olevan tulevaisuuden kaupankayntitapa. Sahkoisten elintarvikekauppojen
uskottiin tarjoavan kuluttajille muutamia ylivoimaisia etuja verrattuna perinteiseen
kaupankayntiin. S&hkoisen elintarvikekaupan eduksi kuluttajille katsottiin muun muassa
sen kéyton mukavuus, ajansaastd, kaupankaynnin nopeus seka hinta. (Verhoef & Langerak
2001; Geuens, Brengman & S’Jegers 2003.) Koetut edut eivat kuitenkaan realisoituneet
odotetulla tavalla vaan monet séhkoiset elintarvikekaupat kaatuivat muutaman vuoden
toiminnan jalkeen (ks. mm. Ring & Tigert 2001; Ogawara, Chen & Zhang 2003). Myds
Suomessa on toiminut monia sahkoisid elintarvikekauppoja, jotka ovat joutuneet
taloudellisiin vaikeuksiin ja lopulta joutuneet lopettamaan toimintansa.

Sahkoisten elintarvikekauppojen kohtaamiin vaikeuksiin on ldydetty useita syitd. Syiksi
ongelmiin on esitetty muun muassa kilpailullisen edun puutetta (Ring ym. 2001), heikkoja
elintarvikkeiden  toimitusjarjestelmia ~ (Punakivi &  Saranen  2001), huonoja
liiketoimintamalleja (Anckar, Walden & Jelassi 2002) ym. Suurin osa séhkaisiin
elintarvikekauppoihin keskittyvastd tutkimuksesta on péaatynyt etsimédan syitd ongelmiin
séhkoista elintarvikekauppaa harjottavaa yritysta tutkimalla. Mielenkiintoista on, ettei
séhkoista elintarvikekauppaa harjoittavaa kuluttajaa ole juurikaan tutkittu. Kuluttajaan
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keskittyvat tutkimukset ovat l&hinnd tyytyneet kuvaamaan, millaisia séhkdisen
elintarvikekaupan kayttajat ovat (mm. Morganosky & Cude 2000) tai pyrkineet kuvaamaan
séhkoista elintarvikekauppaa kéyttaville kuluttajille koituvia hyotyjad ja ongelmia (mm.
Raijas 2002). Heraakin kysymys, miksei kuluttajiin keskittyvad tutkimusta ole tehty
enempéd. Lopulta kuluttaja on kuitenkin se, joka tuo sahkoistd elintarvikekauppaa
harjoittavalle yrittajalle tulon. Tastd syystd on tdrkead, ettd séhkdista elintarvikekauppaa
kayvaa kuluttajaa tutkitaan, jotta voitaisiin saada selville syitd séhkoisen elintarvikekaupan
huonolle menestykselle.

eLaku-projektin tarkoituksena on vastata haasteeseen ja keskittyd tutkimaan kuluttajien
luottamuksen muotoutumista sahkaistd liiketoimintaa kohtaan. Téassa luvussa keskitytaan
erityisesti kuluttajan luottamuksen muotoutumiseen séhkdista elintarvikekauppaa kohtaan.
Myo6s eradt muut tutkijat ovat havainneet tutkimuksissaan kuluttajan luottamuksen
muotoutumisen (tai sen puutteen) séhkoista elintarvikekauppaa kohtaan erdaksi syyksi sen
huonoon menestykseen (Morganosky ym. 2000; Raijas & Tuunainen 2001; Tanskanen,
Yrj6lad & Holmstrém 2002; Ramus & Grunert 2004). Kukaan ei kuitenkaan ole syventynyt
tarkemmin tutkimaan kuluttajan luottamukseen ja sen muotoutumiseen liittyvia seikkoja
séhkoisen elintarvikekaupan kontekstissa. Sindnsa tamé on yllattavad, koska erityisesti
elintarvikkeiden luonteen takia voidaan olettaa kuluttajan luottamuksen séhkoista
elintarvikekauppaa harjoittavaa yritystd kohtaan olevan elintarkedd kuluttajan kannalta.
Kukapa haluaisi syodé sellaisen palveluntarjoajan tarjoamia elintarvikkeita, johon ei luota?

Tassa luvussa pyritddan kuvailemaan ja analysoimaan keskeisida kuluttajan luottamuksen
muotoutumiseen liittyvid seikkoja sédhkdisessé elintarvikekaupassa. Seuraavissa alaluvuissa
tullaan kasittelemaan tutkimusta varten haastateltujen kuluttajien valintaa, haastattelujen
kulkua seka haastatteluin kerdtyn aineiston analyysin tuloksia.

4.1. Haastateltavien valinta ja profilointi

eLaku-projektin s&hkoista elintarvikekauppaa tutkivaa osaprojektia varten haastateltiin
yhteensd kymmentd kuluttajaa. Haastattelut suoritettiin  p&&kaupunkiseudulla, silla
Pohjanmaalla ei toimi sahkoisid elintarvikekauppoja. Apua kuluttajien valintaan antoi
paékaupunkiseudulla toimiva Ruok@.net-niminen sahkaisté elintarvikekauppaa harjoittava
yritys, jonka Kotisivujen kautta haastatteluihin halukkaat kuluttajat paésivat vastaamaan
arvojenkyselylomakkeeseen. Haastateltavat kuluttajat valittiin heidan arvojen perusteella
luvussa kaksi esiteltyd Kahlen kehittamaa LOV-menetelméé kayttaen.

Haastateltavia rekrytoitaessa jouduttiin aluksi ongelmallisen tilanteen eteen, koska
ensimmadisen viikon aikana vastauksia arvojenkyselylomakkeeseen saatiin ainoastaan viisi
kappaletta. Taman jalkeen péadyttiin tarjoamaan haastatteluihin valituille kuluttajille 20
euron arvoinen lahjakortti Ruok@.net:iin. Lahjakortin tarjoaminen palkaksi haastatteluun
osallistumisesta kannatti, silla seuraavan kahden viikon aikana arvojenkyselylomakkeeseen
vastasi 151 kuluttajaa. Vastaajien kokonaisméaéraksi tuli 156 kuluttajaa, joista sopivan
arvopohjan omaavien haastateltavien valinta oli helppo tehda.

Seuraavaksi 156 vastaajasta seulottiin yhteensd 20 potentiaalista haastateltavaa, joista
kymmenen kuului “turvallisuushakuisten” ryhmééan ja kymmenen “jannityshakuisten”
ryhméaan. Tédman jalkeen potentiaalisiin haastateltaviin otettiin puhelimitse yhteytta ja
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kysyttiin halukkuutta osallistua haastatteluihin. Muutama kuluttaja potentiaalisten
haastateltavien ryhmasta Kieltdytyi haastattelusta, mutta lopulta haastattelu sovittiin
kymmenen kuluttajan kanssa.

Lopulliseen haastateltavien ryhmdaan kuului yhteensd kymmenen kuluttajaa, joista viisi
kuului arvojensa perusteella turvallisuushakuisten ryhmé&an ja viisi jannityshakuisten
ryhmaén. Haastateltavista viisi oli naisia ja viisi miehid. Tarkemmat tiedot haastateltavista
esitetdan taulukossa 4.1. Selitykset numeroinnille on esitetty tdman tutkimuksen luvussa
kaksi.

Taulukko 4.1. Haastateltavien arvojakauma

-
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SSls|2|2 |83 3|2|F s
T1, nainen 9 1 9 6 6 9 7 9 | 6 | Hyvatihmissuhteet
T2, nainen 9 2 9 8 8 8 9 9 8 Itsekunnioitus
T3, nainen 6 2 8 8 8 9 9 9 8 | Itsensa toteuttaminen
T4, mies 8 3 9 8 8 9 9 9 7 Itsekunnioitus
T5, mies 7 5 9 8 7 8 8 8 8 Turvallisuus
J1, mies 6 8 9 7 7 9 5 3 5 |Elamasta nauttiminen
J2, mies 6 7 7 9 7 8 5 8 9 | Itsensa toteuttaminen
J3, mies 8 7 8 9 8 9 5 7 8 | Itsensa toteuttaminen
J4, nainen 7 7 7 8 6 9 8 9 8 |Elamasta nauttiminen
J5, nainen 8 7 9 8 8 8 8 9 8 |Elamasta nauttiminen

Haastattelut sovittiin osan haastateltavien kanssa heidan tyOpaikalleen ja osaa kaytiin
haastattelemassa jossakin julkisessa paikassa, kuten kahvilassa tai ravintolassa. Haastattelut
kestivat reilusta puolesta tunnista reiluun tuntiin riippuen haastateltavasta. Jokainen
haastattelu nauhoitettiin Minidisc-soittimella ja litteroitiin jalkeenpdin. Litteroitua aineistoa
kertyi yhteensa 229 sivua. Haastatteluissa oli 1&sné tutkija seké haastateltava.

Ennen varsinaisia haastatteluja suoritettiin kaksi testihaastattelua Vaasassa, joiden
tarkoituksena oli testata haastattelulomakkeen (ks. Liite 4.1.) toimivuus sekd valmistaa
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tutkijaa todelliseen haastattelutilanteeseen. Ensimmadisen testihaastattelun jalkeen
haastattelulomaketta muokattiin siind esiintyneiden ogelmakohtien takia. Toisessa
testihaastattelussa haastattelulomake toimi hyvin ja tdman jalkeen katsottiin kaiken olevan
valmista varsinaisia haastatteluja varten.

Varsinaisissa haastatteluissa pyrittiin pysymaan valitussa teemassa, joka oli kuluttajan
luottamus s@hkoista elintarvikekauppaa kohtaan. Tama ei kuitenkaan kaikkien
haastateltavien kohdalla onnistunut, silla osalla haastateltavista ei ollut kovin paljoa
kokemusta Ruok@.net:in tai muun séhkdisen elintarvikekaupan kéytostd. Jokainen
haastateltava oli kuitenkin joskus ké&yttdnyt tai vahintddn kaynyt tutustumassa ja
rekisterfitymassa Ruok@.net:in palveluun, joten jokaisella haastateltavalla oli jotain
sanottavaa séhkdoisesta elintarvikekaupasta.

Ongelmana haastatteluissa oli myos se, ettd sahkoinen elintarvikekauppa oli haastateltaville
ilmeisesti niin uusi asia, ettei heille ollut viel& muodostunut tdydellistad késitysta siitd ja
valilla jotain kysyttdessd haastateltavat pyrkivat vastaamaan yleisesti séhkdiseen
kaupankayntiin liittyen tai vertaamaan s&hkoistd elintarvikekauppaa perinteiseen
elintarvikekauppaan. Tama tuli haastattelijalle pienena yllatyksend, joten haastatteluissa
jouduttiin turvautumaan johdatteluun ja tiedon lypsamiseen haastateltavilta. Loppujen
lopuksi haastatteluista saatiin erittdin rikas aineisto, josta nousi esiin paljon mielenkiintoisia
kuluttajan luottamukseen ja sahkoiseen elintarvikekauppaan liittyvia aiheita. Naisté aiheista
kerrotaan lis&é alaluvussa 4.3, jossa kuvataan ja analysoidaan keréttyda aineistoa. Ensin
kuitenkin kaydaan lapi haastatteluin keréatyn aineiston analysointiin liittyvia seikkoja.

4.2. Aineiston analysointi

eLaku-projektin sdhkoistd elintarvikekauppaa ja kuluttajan luottamusta sitd kohtaan
kasittelevan osaprojektin aineisto analysoitiin tdmén tutkimuksen kolmannessa luvussa
esitellyn analyysikehikon avulla (ks. Taulukko 3.1). Analyysi aloitettiin lukemalla jokainen
haastattelu moneen kertaan 1api ja tdman jalkeen haastatteluaineistosta eriteltiin kuluttajan
luottamukseen s&hkoista elintarvikekauppaa kohtaan liittyva materiaali. Tdma materiaali
sijoitettiin analyysikehikkoon omalle paikalleen. Sellainen materiaali, joka ei sopinut
mihink&&n analyysikehikossa esitettyyn luokkaan siirrettiin ”jotain uutta?” luokkaan
odottamaan jatkokasittelyé.

Myohemmin keskusteltaessa muiden osaprojektien tutkijoiden kanssa paatettiin
analyysikehikkoon lisata luokkia, joihin ylimaardinen aineisto sopi. Uusia luokkia syntyi
yhteensa kaksi, jotka ovat "Kolmas osapuoli” ja "Yhteiskunta”. Naistd luokista ja niiden
piirteistd on kerrottu enemman luvussa kaksi.

Kuluttajan luottamuksen muotoutumisen on havaittu jakautuvan kolmeen ulottuvuuteen.
N&ma ovat patevyys, hyvéantahtoisuus ja rehellisyys. Jokainen ndisté ulottuvuuksista otettiin
huomioon aineiston luokittelussa. Nain toimimalla voitiin haastateltujen luottamuksen
muotoutumiseen vaikuttavat seikat jakaa viel4 hienojakoisemmin kuin ainoastaan eri
luokkiin jaettaessa oltaisiin voitu tehdd. Nain ollen jokaiseen analyysikehikon luokkaan
saatiin kolme osa-aluetta (esim. palveluntarjoajan patevyys, hyvéntahtoisuus ja rehellisyys).
Kuluttajan luottamukseen vaikuttavat patevyys, hyvantahtoisuus ja rehellisyys on
madritelty tarkemmin luvussa kaksi.



Tiainen, Luomala, Kurki ja Makela (toim.) (2004), Luottamus sahkoisissa palveluissa 38

eLaku-projektissa nostettiin teoreettisella tasolla esiin kuluttajien arvojen vaikutus heidan
luottamuksen muotoutumisprosessiinsa. Alkuperdisend oletuksena oli se, ettd kuluttajan
arvot vaikuttavat jollain tavalla luottamuksen muotoutumiseen, joten myds arvojen
vaikutus oli otettava huomioon aineistoa analysoitaessa. Tastd syystd aineistoa
analysoitaessa se jaettiin kahden aikaisemmin luvussa kaksi esitellyn arvoryhmén mukaan
turvallisuus- ja jannityshakuisiin. Taéman jalkeen kummankin arvoryhmén haastattelut
analysoitiin omana kokonaisuutenaan.

Arvojen vaikutusta kuluttajan luottamukseen analysoitaessa pyrittiin kehittdméaan erilaisia
tapoja l0ytdd eroavaisuuksia eri arvopohjan omaavien haastateltavien aineistosta.
Haastateltavien vastauksia pyrittiin - muun muassa vertaamaan sijoittamalla niita
analyysikehikkoon ja katsomalla, painottuuko jommankumman arvoryhman vastaukset
johonkin tiettyyn analyysikehikon luokkaan. Téllaisia eroja ei kuitenkaan havaittu, eika
arvojen vaikutusta kuluttajan luottamukseen sahkoisté elintarvikekauppaa kohtaan pystytty
muutenkaan analysoimaan millddn helpolla tavalla. Haastateltavien arvojen kuitenkin
huomattiin vaikuttavan luottamuksen muotoutumiseen jollain asteella. T&sta syysta arvojen
vaikutusta jouduttiin analysoimaan tulkitsemalla haastateltavien vastauksia ja etsiméalla
eroja eri arvoryhmien haastateltavien vastauksista.

Edella esiteltyjen analyysitapojen lisaksi aineiston kavi l&pi toinen tutkija, joka luokitteli
kaikkien osaprojektien aineistot projektissa kaytetyn analyysikehikon mukaisesti. Taman
toiminnan tarkoituksena oli varmistaa luokittelun oikeellisuus ja herattdd keskustelua
luokittelun toimivuudesta. Sahkoisté elintarvikekauppaa kasittelevan osaprojektin aineiston
kohdalla luokittelua jouduttiin pohtimaan suhteellisen véhén, mutta joitakin lainauksia
siirrettiin eri luokkiin toisen tutkijan ehdotusten mukaisesti.

Tassd alaluvussa on késitelty haastatteluin kerdtyn aineiston analyysimenetelmié.
Seuraavissa alaluvuissa keskitytaan analyysin tulosten esittdmiseen. Luvussa 4.3. kuvataan
ja analysoidaan kuluttajien luottamuksen muotoutumiseen s&hkdista elintarvikekauppaa
kohtaan liittyvid aiheita. Luvussa 4.4. kuvataan ja analysoidaan haastateltavien arvojen
vaikutusta luottamuksen muotoutumiseen.

4.3. Haastateltujen luottamuksen muotoutuminen sahkoista
elintarvikekauppaa kohtaan

Tassa alaluvussa kasitelladn merkittdvimpia séhkoista elintarvikekauppaa harjoittavien
kuluttajien luottamuksen muotoutumiseen liittyvid seikkoja. Esimerkkeja luottamuksen
muotoutumiseen liittyvistd asioista esitetddn seka turvallisuus- ettd jannityshakuisten
ryhmien haastateltavien osalta. Mik&li ryhmien valilla havaitaan eroavaisuuksia mainitaan
siitd tekstissd. Luvun lopussa esitetddn yhteenveto térkeimmistd haastatteluissa esiin
nousseista luottamuksen muotoutumiseen liittyvistd seikoista taulukkomuodossa (ks.
Taulukko 4.2.). Seuraavaksi haastatteluissa esiin nousseita luottamuksen muotoutumiseen
liittyvi& asioita kasitelladn analyysikehikossa esiteltyjen luokkien mukaisesti erikseen.
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4.3.1. Yhteiso

Yhteis6lld huomattiin olevan vaikutusta turvallisuus- ja jénnityshakuisten ryhman
haastateltavien luottamuksen muotoutumiseen. Erityisesti yhteison pétevyys ja
hyvantahtoisuus nousivat haastatteluissa esiin.

Yhteison patevyys

Yhteison  patevyyden osalta haastateltavat kertoivat luottamuksen  sdhkgista
elintarvikekauppaa kohtaan muotoutuneen edellisen tyontekijan tai haastateltavan ystévien
hyvien kokemusten perusteella:

K: No miten sd ylipd&nsa suhtaudut internetiin?

J2: Hyym.. m& oon ollu v&h&n skeptinen aikasemmin, mutta sitten tavallaan kuullu
kollegoilta ja ystaviltd niin paljon hyvia kokemuksia niista etté.. kirjojen ostamisesta ja
muusta timmaosesta ettd nyt on aika positiivinen suhtautuminen siihen.

Patevyyden osalta ei 16ytynyt mitd&n useammin esiin noussutta teemaa vaan haastateltavat
kertoivat lahinna yksittéisista tapauksista. Yhteison péatevyyden vaikutus kuluttajan
luottamuksen muotoutumiseen oli suhteellisen véhaista.

Yhteison hyvantahtoisuus

Yhteison hyvéntahtoisuudella oli my6ds merkitystd haastateltavien luottamuksen
muotoutumiseen. Erityisesti ystavien suositusten ja neuvojen merkitys nousi esiin useissa
haastatteluissa. Muun muassa erds haastateltava oli ottanut pankkipalvelut kayttoon
ystavénsa suosituksen perusteella:

K: Joo, no onko sulle joskus joku ystava tai muu tuttu suositellu jotain sahkosta
palveluntarjoajaa?

T3: 066.. varmaan on kun mun tyokaverit paivittain kiy niissa niin.. varmaan naa
pankkiasiatkin, kun tuli aikanaan niin varmaan joku mulle suositteli niit et se
on... ei sitd tuu ajatelleeks kun se on sellasta péivittaista rutiinia...

Yhteison rehellisyys

Yhteison rehellisyydelld ei huomattu olevan vaikutusta haastateltujen luottamuksen
muotoutumiseen. Tama johtunee siitd, ettd haastateltavat eivat mielellaan ajattele ystavien
tai muun lahipiirin pettdvan heitd tai haluavan muulla tavoin toimia haastateltavalle
vahingoksi. Rehellisyyden vaikuttamattomuus saattaa johtua myds siita, etteivat
haastateltavat halunneet kertoa huonoista kokemuksista haastattelijalle.

Haastatteluissa k&vi ilmi, ettd yhteisolla on vaikutusta haastateltujen luottamuksen
muotoutumiseen. Erityisesti ystadvien ja muun l&hipiirin kokemukset ja suositukset
nayttavat vaikuttavan vahvasti luottamuksen muotoutumiseen ja mielikuviin sdhkoisista
palveluntarjoajista.
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4.3.2. Kuluttaja

Kuluttajan patevyydelld, hyvantahtoisuudella ja rehellisyydelld oli merkitysta molempien
ryhmien haastateltavien luottamuksen muotoutumiseen. Erityisesti kuluttajan patevyyden
merkitys nousi esiin haastatteluissa.

Kuluttajan patevyys

Kuluttajan patevyys ilmeni haastatteluissa moninaisina tapoina hallita riski&, joka liittyi
séhkaisiin palveluntarjoajiin. Viidesta turvallisuushakuisten ryhman haastateltavasta nelja
kertoi testaavansa séahkdisia palveluita ennen niiden kayttéonottoa:

K: Joo, okei. Testaatko s& yleensd jotain sahkosii.. vaikka ootko ikind testannu jotain
sdhkostd kauppaa ilman etté oot tilannu?

T2: Oomma kyl testannu. Kyl ma varmaan vuos sitten testasin ruoka.netiikin, mut mé en
muista et tein ostoskoria ja muuta mut kyl esimerkiks Viking Linella, tas ollaan itse asias
just 18hdssa risteilylle kun loma alkaa, niin erilaisii vaihtoehtoi kdvin 1api ja kun siel pitaa
tehd viittd vajaa niinku varaus et saat ne kaikki hinnat ja talleen ndin niin kyl ma niitd
sitten tayttelin.. et sen yhen varauksen sitten tein.

Sahkoisen palvelun testaaminen vaikutti tarkeélta erityisesti turvallisuushakuisten ryhmén
haastateltaville. Syyna tdh&n on luultavasti se, ettd sahkoisen palvelun testaaminen on
yksinkertaista ja samalla kuluttaja paasee kokeilemaan, miten testauksen kohteena oleva
palvelu toimii. Mikali palvelu koetaan helpoksi ja mukavaksi kayttad, niin samalla se luo
luottamuksen tunnetta kuluttajalle. Mielenkiintoista palvelun testaamisen suhteen oli se,
ettd jannityshakuisten ryhmén haastateltaville testaaminen ei ollut niin tarkedd. Kaksi
haastateltavaa kertoi, ettei ikina testaa sahkdisia palveluita vaan kayttaa palvelua suoraan:

K: Kylla, no miten sitten kun sa oot tehny sen valinnan mitd palveluntarjoajaa sa haluut
kayttaa niin testaatko s& yleensa sen ite prosessin 1api? Sen tilausprosessin ennen kuin
sitten t&4 tapahtuu taj ite tilaus?

J4: En.

K: Toimiiko ne sitten yleensd.. onko niissé joku tietty kaava..?

J4: Kyylla.. kyl s& sitten ndet sen jos homma on hakusessa... et sit se prosessi kylla loppuu
ennen kuin padsee alkuunkaan..

Taman eron turvallisuus- ja jannityshakuisten ryhman haastateltavien valilla voi ainakin
osittain selittdd haastateltavien erilainen arvopohja.

Erds erityisesti turvallisuushakuisten ryhmén haastatteluissa usein esiin tullut kuluttajan
patevyyden ilmentyma oli oman luottokortin kéyton hallinta sdhkoisessd ymparistdssa.
Kolme turvallisuushakuista haastateltavaa kertoi olevansa erityisen tarkka siitd, mihin
luottokorttinsa numeron antaa:

K: No ootko s& torméanny tammdosiin negatiivisiin Kirjotuksiin tyyliin et luottokortin
numeroita on varastettu?

T1: Oon térmanny.

K: Joo, kuinka todennakdsena s naat etté sulle vois kdyda jotain timmaosta?
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T1: M& oon aika tarkka siitd mihin m& annan luottokortin numeron ja sillon ma yleensa
tsekkaan ne mitd siin on ne turvallisuustiedot.. saatan jopa printata ne.

Kyseinen haastateltava oli kuitenkin antanut luottokortin numeron joihinkin séhkaisiin
palveluihin. Patevyyttd tdssa tapauksessa osoittaa se, ettd haastateltava on ndhnyt vaivaa
ottaa selvaa ehdoista ja omalla toiminnallaan pyrkinyt lisdédmaan luottamustaan séhkaoisia
palveluntarjoajia kohtaan.

Kuluttajan patevyyteen liittyi muitakin kuin edelld esitettyjé seikkoja. Muun muassa
kolmen haastateltavan mukaan sahkdisten palveluiden kayttoon riittaa tietotekninen
perusosaaminen ja rohkeus kayttaa sahkoisia palveluita:

K: Joo, no sitten, millasii tietoja ja taitoja erilaisten sahkdsten palveluiden kéyttd sun
mielesté vaatii?

J1: No ei juuri mitddn. Et jos osaa nettii kayttdd niin eikbhan se silla toimi.. kaikki
nykyaikana.. ainakin alle nelikymppiset osaa sité kayttaa.

Kuluttajan patevyyteen liittyvia seikkoja nousi esiin haastatteluissa useampia, kuitenkin
niiden esittdminen ei ollut keskeisessa roolissa haastateltavien puheessa.

Kuluttajan hyvantahtoisuus

Tutkittaessa kuluttajan hyvantahtoisuuden merkitysta luottamuksen muotoutumiseen nousi
turvallisuushakuisten ja jannityshakuisten ryhmén haastatteluissa esiin ainoastaan yksi asia.
Tama oli palautteen antaminen sahkoisille palveluntarjoajille. Kaikista haastateltavista
kahdeksan kertoi antaneensa palautetta jollekin s&hkoista liiketoimintaa harjoittavalle
yritykselle:

K: No ootko s& koskaan antanu palautetta millek&én séhkdselle palveluntarjoajalle?

T3: Ruoka.netti esimerkiks kylla.

K: Ja minka takia oot antanu?

T3: Yym, varmaan oli se toimitus sillon oli yks syy mik& oli menny pieleen ja sit ma oon
antanu.. joo pankkipuoli oli mihkd ma oon antanu néiden, ndiden niinku sivujen jonkin
toimivuuden.. esimerkiks tilien lisédminen ja poistaminen jossain vaihees oli vaikeeta
niin niist ma annoin jossain vaihees ihan niiden omaa viestikanavaa pitkin.

Palautteen antamisen katsottiin lisddvan luottamusta sahkdoista palveluntarjoajaa kohtaan,
koska talldin haastateltavat paasivat konkreettisesti tekemisiin yrityksen kanssa ja yleensa
palautteisiin vastattiin positiivisesti, mika viela omalta osaltaan lisasi luottamusta
palveluntarjoajaa kohtaan.

Kuluttajan rehellisyys

Kuluttajan rehellisyyteen liittyvié seikkoja nousi haastatteluissa esiin yksi; oikeiden tai
vadrien tietojen antaminen sahkaiselle palveluntarjoajalle. Haastateltavista kahdeksan
kertoi antavansa aina oikeat tiedot palveluntarjojajalle:

K: No tota, annatteko te sit aina oikeet tiedot ittestanne?

T5: Joo, joo. Kyl ma oon niin rehellinen et ei mulle tulis mieleenk&édn antaa mitaan vaaria
tietoja ja ei mua niinku ne omat tiedot vaan se ettd aukeeko sieltd niinku joku paasy
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omalle koneelle niin tavallaan niin jotain tdammdsié kay sitten joskus mielessa. Ja joku
palvelu oli missd sitten kysyttiin sosiaaliturvatunnuksen loppuosa mielesténi.. et mé en
muista jatinkd mé sitten kesken sen sitten.

Ainoastaan kaksi kymmenesta haastateltavasta kertoi antavansa joskus vaaria tietoja
séhkaisille palveluntarjoajille.

Mielenkiintoinen haastatteluissa esiin noussut seikka oli haastateltavien ymmarrys
séhkoista palveluntarjoajaa kohtaan. Muun muassa Ruok@.net:in kuluttajan kannalta
epésuotuisaa toimintaa ei Kritisoitu, vaan haastateltavat pyrkivét vahattelemaan ongelmaa ja
ymmarsivat palveluntarjoajaa. Tallainen toiminta ilmenee muun muassa Seuraavassa
lainauksessa:

K: Joo, no onks se teidan mielesta riittdva? Pitdsko sen olla vahan lyhyempi (elintarvikkeitten
toimitusaika) vai mita mielté te ootte?

T4: Emma tieda kun se on nyt kumminkin.. tdytyy nyt ottaa jarki kéteen siindkin kun he ovat
muistaakseni siirtyneet tonne Vantaalle, etté tota eihan sitd nyt pystyta.. eihén se nyt ole
iha pizzataksi.. heheheh.. et ei siihen nyt pystyta et puoli tuntia tai pienempi.

Ymmarrys palveluntarjoajaa kohtaan ilmeni myds muilla tavoilla:

J2: No tota.. kylld se varmaan ois hyva.. toisaalta taas mun mielestd naissd niinku tassa
ruoka.netissa kun sé laitat sen sinne niin kyl ne aika pian niita rupee kerdilemaan kun siin
on se aikaraja mitd ennen se on.. et onhan se sitten toisaalta aika noloo et jos ne on
alkanu kerdd@maéan sun tavaroita ja ne on pakannu ne niin sit s& niinku perut sen mutta etta
varmaan kuitenkin ihan hyva etta sen vois perua...

Mielenkiintoiseksi asian tekee se, ettd haastateltavat eivat néiden heille epdsuotuisien
asioiden takia kuitenkaan harkinneet luopuvansa Ruok@.net:in kaytostd. Illmeisesti
Ruok@.net:in tarjoama palvelu oli heille niin suuri etu, etté tasta syysta palveluntarjoajalle
annettiin anteeksi.

Tassa alaluvussa on késitelty kuluttajan patevyyteen, hyvantahtoisuuteen ja rehellisyyteen
liittyvia seikkoja. Seuraavassa alaluvussa kuvaillaan haastatteluissa ilmenneité teknologiaan
liittyvia asioita.

4.3.3. Teknologia

Teknologialla on uskottu olevan merkittdvd vaikutus kuluttajan luottamuksen
muotoutumiseen sahkoisid palveluntarjoajia kohtaan, mutta tdméa tutkimus ei tue
olettamusta.

Teknologian patevyys

Teknologian  patevyys vaikutti ainoastaan véhan haastateltavien luottamuksen
muotoutumiseen. Teknologian pétevyys ilmeni muun muassa yhden haastateltavan
kohdalla tietoliikenneongelmien aiheuttamana séhkdisen palvelun huonona toimivuutena.
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Teknologian hyvantahtoisuus

Ainoa merkittdva teknologiaan liittyva asia haastateltavien keskuudessa oli virusten,
roskapostin sekd pop-up-ikkunoiden hairitsevé vaikutus sahkoisia palveluita kdytettdessa.
Mikali séhkoisen palveluntarjoajan palvelusta sai viruksen tietokoneelleen, niin sen ei
luonnollisesti koettu lisddvén luottamusta palveluntarjoajaa kohtaan. Myds ylimaardinen
roskapostin  l&hettdminen  tuomittiin.  Teknologian  vaikutuksesta  luottamuksen
muotoutumiseen nousi esiin my6s muita yksittaisid haastateltujen mainitsemia seikkoja.

Niin sanotun epdmdaardisen uhan, jonka voidaan Kkatsoa johtuvan teknologian
kasvottomuudesta, mainitsi kaksi haastateltavaa. Epdmaérdainen uhka ilmeni esimerkiksi
seuraavalla tavalla:

K: Joo, no s& sanoit et s olit aikasemmin skeptinen niin minka takia?

J3. Ehka just tan tavallaan.. var.. &&h.. kun ei voinut olla varma, varmistua siitd onko se
luotettava se palvelu.. jollain tavalla ettd onks sielld ihan oikeesti joku joka toimittaa ne
tavarat ettei vaan rahaa keraté.

Teknologian rehellisyys

Teknologian rehellisyyteen liittyen ei haastatteluissa noussut esiin mitaéan asioita.

4.3.4. Palvelu ja tuote

Haastatteluissa ilmeni palveluun ja tuotteeseen liittyvdn monia luottamukseen vaikuttavia
asioita. Mielenkiintoista oli, ettd ladhes kaikki luottamukseen liittyvét seikat koskivat
palvelun ja tuotteen péatevyyttd eikd hyvantahtoisuuteen liittyvid asioita tullut ilmi
ollenkaan. Palvelun ja tuotteen rehellisyyteen liittyen haastatteluissa nousi esiin ainoastaan
yksi asia. Seuraavassa esitelladn tarkeimmat turvallisuus- ja jannityshakuisten ryhmén
haastatteluissa esiin nousseet palvelun ja tuotteen patevyyteen liittyvét seikat.

Palvelun ja tuotteen patevyys

Kysyttédessda Ruok@.net:in palveluun liittyvista asioista nousi tarkeimméksi luottamukseen
Ruok@.net:4 kohtaan vaikuttavaksi asiaksi informaation puute palvelussa tarjottavista
tuotteista:

K: Joo, no onko mitddn semmosta tuotetta mitd ei missdan nimessa tilata tai sitten mita ette
henkilokohtasesti missdén nimess4 tilaisi?

T5: Tuota.. no nyt jos maa aattelen ndin et ma tilaan yritykselle niin tuoretuotteita en tilaa ja
jos mé& kotiin tilaisin niin jotenkin se sillonkin tuntuis vah&n arveluttavalta tilata
tuoretuotteita kun niitd ei nda.. vihannekset, lihat ja muut tdmmoset niin emma oikeen
tykkédis kun ma en nda niita et tilaisin nakemattd.. mut tietenki n&a.. onko naa
kestotuotteita vai mitd n&dd tdmmadset nyt on kuivatuotteet ja muut niin niitd on mun
mielestd tosi helppo ja hyvékin tilata néin et saatan olla vaikka sairaana jonkun aikaa tai
vanhus tai muu niin kylld& ma suosittelen tallasta palvelua et ei se siind suhteessa niin
kallis oo.
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Informaation puute tarjottavista tuotteista oli selkedsti negatiivinen asia ja vaikutti suoraan
haastateltavien luottamukseen tarjottavia tuotteita kohtaan. Tastd syysta osaa tuotteista ei
haluttu tilata, koska haastateltavat eivat voineet olla varmoja tuotteen laadusta eivatka eréan
haastatellun sanoin halunneet tilata ”sikaa sékissa”.

Ruok@.net:in tarjoamassa palvelussa oli haastateltavien mielesta luonnollisesti myds hyvié
puolia. Haastatteluissa mainittiin muun muassa ostoslistan tallentamisen olevan hyva
lisdpalvelu sek& sdhkoisen tilausvahvistuksen olevan tarkeéd. Mielenkiintoista oli, ettd osa
haastateltavista piti Ruok@.net:in palvelua loogisena kayttad, kun taas osan mielesta
palvelu oli epdlooginen ja hankala kayttaa. Erityisesti turvallisuushakuisten haastateltavien
keskuudessa Ruok@.net:in kotisivujen varitys ja fontit koettiin paasaantoisesti toimiviksi
ja sdhkoiselle elintarvikekaupalle sopiviksi.

Vastakkainen nakemys oli jannityshakuisten ryhméan haastateltavilla. He Kkertoivat
Ruok@.net:in kotisivujen vérien olevan huonot. Kaikkiaan nelja viidesta jannityshakuisten
ryhman haastateltavasta ei pitanyt Ruok@.net:in kotisivujen varitysta hyvéna:

K: No mit& mieltd sd oot sitten ndista heijan kayttamista fonteista ja vareista?

J4: No.. kyl mé& nyt ehka hioisin niita.

K: Joo, mutta sopiiko ne sun mielesta tallaselle séhkdselle elintarvikekaupalle?

J4: No ne.. no mun mielesta se on niinku graafisesti hiukan kdyhé.

K: Okei, osaatsd tarkemmin sanoo mitd toi graafisesti kéyhé tarkottaa sun mielesta?

J4. Siis.. se ei Kiinnit4 se sivu.. se on niinku hinnasto lyotés sulle eteen.. siis tdmmdnen
hinnasto.. ja ja voithan si sita hinnastoa toki lukee mut ei se sua paa ostamaan.

Muita téarkeitd palvelun ja tuotteen pétevyyteen vaikuttavia seikkoja olivat padasiassa
jannityshakuisten ryhméan haastattelujen perusteella muun muassa riittdvan laadukkaat
tuotteet:

K: Okei. No mitd nad on naa ruoka.netin tuotteet et onko ne jotain merkkituotteita vai jotain
heidén private labelia vai?

J5: No siell&.. mun mielest ihan samat tuotteet kuin muuallakin. No on siel jotain ns.
halpistuotteita mut niitdkin on otettu esim. konetiskiainetabelettei ja timmadsii mihin en
00 térméanny muualla.

K: Ja ne on ollu ihan odotuksien mukasia?

J5: Ne on ollu.

Haastateltavilla oli myds negatiivista sanottavaa Ruok@.net:in palvelusta. Muun muassa
erdélld haastateltavalla oli ollut vaikeuksia pdivittdd omia tietojaan palvelussa. Tarjolla
olevista tuotteista haluttiin myds enemmaén kuvia ja ylip4dansé informaatiota. Erityisesti
selkeiden kuvien Kkatsottiin helpottavan ostopaatdksen tekoa:

K: Kylla, kylla. No sitten noista Ruoka.net:n kotisivuista niin minkélaisen vaikutelman ne
sulle antaa?

J5: Lay-outti on ihan selkee, ihan perus, mut toki sielld.. 666... ne mitk4 siel on puutteet niin
siel vois olla kaikist tuotteist kuvat et sielt esimerkiks puuttuu muutamista tuotteista
selkeet kuvat et, et mik& tuote on kyseessd koska silti mun ik&polven kuluttajat on
tottuneet et ne ostaa tavarat kaupasta ja ne tietdd, miltd ne tuotteet ndyttdd niin se
helpottaa sitd oikeen tuotteen ottamista et sen ndkee myds sen kuvan. Mut totta kai se
suhde on aina vaard, mutta joka tapauksessa sen kuvan kautta se aina helpottaa ostoksen
valintaa.
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Palvelun ja tuotteen rehellisyys

Palvelun ja tuotteen hyvéntahtoisuudesta kenelldkddn haastateltavalla ei ollut mitéén
sanottavaa. Sen sijaan rehellisyydestd nousi haastatteluissa esiin yksi esimerkki, joka koski
Ruok@.net:in hedelmien laatua:

K: Niin s4 taisit sanoa etté niissé hedelmissa on ollu jotain...

J2: Niin no ne ei ehké oo laadultaan ollu mutta etté ei siind nyt kerrotakkaan.. tai on siella nyt
sanottu just jostain appelsiineista et onks ne ykkdsluokkaa vai mité ne on ja tallasta mutta
ettd.. et silleen, mutta ettd se ei oo ollu laadultaan ehka huippua..

Kyseisen haastateltava koki, ettei Ruok@.net:in lupaukset hedelmien laadusta ole riittavia
ja han ei enda luota saavansa luvatun laatuisia tuotteita kyseisen palvelun valityksella.

4.3.5. Palveluntarjoaja

Turvallisuus- ja jannityshakuisten ryhmien haastatteluissa ilmeni palveluntarjoajajalla
olevan eniten vaikutusta haastateltujen luottamuksen muotoutumiseen. Useimmiten
haastatteluissa nousi esiin palveluntarjoajan patevyys. Palveluntarjoajan hyvéntahtoisuuden
ja rehellisyyden vaikutus luottamuksen muotoutumiseen kavi ilmi muutamassa
haastattelussa. Seuraavaksi kasitelladn tarkeimmiltd vaikuttavat seikat palveluntarjoajan
vaikutuksesta haastateltujen luottamuksen muotoutumiseen.

Palveluntarjoajan patevyys

Palveluntarjoajan patevyys vaikutti erittdin tarkeélta haastateltaville. Erilaisia asioita, joilla
haastateltavat arvioivat palveluntarjoajan pétevyytta tuli ilmi lukuisia. Tassa kasitellaan
niistd tarkeimmaét. Haastateltavien mukaan yksi tarkeimmistd Ruok@.net:in patevyyteen
vaikuttavista seikoista on riittdvat maksutavat:

K: Tiedatko sitten muuten, ettd miten néa tilatut ruoat maksetaan?

T1: Joko pankkikortilla tai siis toisin sanoen siis tollasella pankin... mika se nyt on sellanen
nettipankkijarjestelma.. tai sitten ihan luottokortilla..

K: Onko sun mielesté riittdva timmanen jéarjestelma?

T1: Joo, siin oli joku muukin.. mut ma en silleen pistany sitd mieleen kun se ei koskenu mua
muistaakseni..

K: Joo, eli sd maksaisit.. kummalla mieluummin ite maksaisit? Luottokortilla vai..?

T1: Noo, mieluummin sill& pankin systeemilla.

Kahdeksan kymmenestd haastatellusta oli sitd mieltd, ettd Ruok@.net tarjoaa riittavat
maksutavat. Riittdvien maksutapojen lisdksi hyvaksi koettiin Ruok@.net:in tapa kuljettaa
ruoat suoraan kotiovelle:

K: Joo, no miten ndé ruoka.netisté toimitetaan néa tilatut tuotteet?

T4: Ne tuodaan mulle kotiin.

K: Joo, ihan kotiovelle?

T4: Kylld, ne nostetaan ja tuota esim. tuota pakasteet kesdaikaan tilaan paljon mieluummin
sieltd kun ne tulee heijjan autossaan ja ne on pakastimessa sielld ja ne nostetaan suoraan..



Tiainen, Luomala, Kurki ja Makela (toim.) (2004), Luottamus sahkoisissa palveluissa 46

harvoin nykysin kaupasta saa ellei oo kylmalaukkuu tai jotakin muuta niin hyvin sisélle

etta tuota...
K: No onko taa teiddn mielesta paras toimitustapa ettd tuodaan kotiin?

T4: Ylimalkaanko?
K: Joo, ylimalkaan.
T4: Ehdottomasti.

Kotiinkuljetuksen parhaaksi ruoan toimitustavaksi koki myds kahdeksan haastateltua.
Muita térkeita palveluntarjoajan patevyyteen liittyvia seikkoja olivat muun muassa
palveluntarjoajaan liittyvien tietojen helppo saatavuus seka palveluntarjoajan brandin
tunnettuus.

Kaikki Ruok@.net:in ja muiden sahkoisten palveluntarjoajien patevyyteen liittyvat seikat
eivat olleet luonteeltaan positiivisia, eli ne eivét lisdnneet haastateltujen luottamusta
palveluntarjoajaa  kohtaan. Muun muassa neljan turvallisuushakuisten  ryhmén
haastateltavan mukaan Ruok@.net:in hinnat olivat liian korkeita verrattuna perinteisiin
kauppoihin:

K: No sitten jos palataan tdhdn ruoka.net:iin taas niin ootko ndiden tuotteiden hintoja kuinka
tarkasti kattonu?

T1: Eilen just kattelin ja ihmettelin shampoo- ja deodoranttipullojen hintoja kun ne meni
oikeestaan johonkin kolmeen neljaén euroon jérjestdn niin sitten, kun niitd kuitenkin saa
tuolta kaupan hyllystd vahéan edullisemmin ja se ei 0o se paljon se ero mutta se voi olla
joku 50 sentti& viiva euron se ero.

K: Et ne on sun mielestd véhan liian korkeita?

T1: Véhan turhan korkeita joo.

Mielenkiintoista oli, ettd jannityshakuisten ryhman haastateltavat kokivat asian lahes
painvastoin, silla kaikkien jannityshakuisten ryhmdaan kuuluvien haastateltujen mielesta
Ruok@.net on osannut hinnoitella tarjoamansa palvelun sopivan hintaiseksi:

K: Joo. Sitten siitd v&han siitd ruoka.netin hintapolitiikasta niin mitad mielt4 s& oot siit4?

J5: Se on ihan ok, et toki kun en tunne kilpailijoiden sivuja mut toki varmaan sit jossain
vaihees jos ilmaantuu joku vahva Kilpailija niin tulee vertailtua niita hintoja.

K: No entd jos vertaat ihan timmdseen perinteiseen kauppaan?

J5: No niin tota siis kaupan hintoihin.. no onhan ne véhan korkeemmat kieltdmétta mut
tokihan se palvelu maksaa ja kyl mun mielestd jos ajatellaan meidéan tarpeita eli
kéytannos kerran kahessa viikossa otetaan tavaraa ja se on sen verran iso maara niin
sanotaan et se toimitusmaksu, joka on tietenkin laskettu siihen hintaan niin se ei enda
paina niin paljoo, jos ajatellaan et tdalta ndin joku menee autolla ja hakee sen jutun.. niin
ty6ajassa niin se on niinku edullisempi.

Kyseinen haastateltava piti Ruok@.net:in hintoja hieman tavallista ruokakauppaa
kalliimpina, mutta suhteutettuna palvelun hinta saatuun palveluun ja palvelun
monipuolisuuteen ei hinta endd hanen mielestaan ollut liian korkea.

Erds negatiivinen haastatteluissa esiin noussut asia oli Ruok@.net:in tapa vaihtaa tilattu
tuote toiseen, mikaéli tilattu tuote oli loppunut varastossa. Viitta haastateltavaa tapa harmitti,
silla heilté ei ollut kysytty haluavatko he vaihtoehtoisen tuotteen tilatun tilalle:

T5: No jos saa nyt tdhdn et mé en tiedd tuleeko mydhemmin kysymys mut semmonen palaute
et tota he laittaa korvaavan tuotteen jos ei 00 jotain et ma en tykkaa siitd. Et ei korvaava
tuote oo koskaan sama mitd méa oon tilannu, kun ma katon kuitenkin aika tarkkaan mita
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ma4 tilaan tota noin niin ei mun mielesté.. et siind tapauksessa he voisivat soittaa tai laittaa
s-postia.. ehdottaa niinku et olemme korvanneet et, jos t44 ei oo ok niin kahden pdivan
sisalld voitteko.. tai no se on aika nopee se palvelu et kun se tulee aina niinku seuraavana
paivéna se kuljetus jo et siin pitdis aika nopeesti ilmesesti reagoida.. mut kumminki ma
en oo tykénny et he niinku korvaa toisella tuotteella ilman lupaa...

Erds erityisesti jannityshakuisten ryhmdn haastatteluissa esiin noussut tarked seikka
palveluntarjoajan patevyydessa oli ruoan toimittajan olemus. Haastateltavista kaikki olivat
sitd mieltd, ettd ruoan toimittajan on oltava siisti ja ystavallinen:

K: Joo, okei. No sitten jos sitd ruoan toimittamista mietitdén niin minkalainen tan pitéis tan
ihmisen olla joka toimittaa tdn?

J3: Asiakaspalveluhenkinen.. ei nyt tietenkaan tarvii liian asiakaspalveluhenkinen, mutta olla
ystavallinen ja siis normaali ja sitten se tavallaan misté sitten sovitaan niin.. niin tai siis
pidetddn kiinni siit aikataulusta ja tota.. se yleensakin siis vaikuttaa.. olipa se sitten
pitsaa tai mitd hyvénsa mité toimitetaan niin se vaikuttaa tavallaan minkalainen ihminen..
onko han ystévéllinen vai ei.

Yleisesti ottaen haastateltavat olivat tyytyvaisia Ruok@.net:in ruokien toimittajiin, koska
he ovat olleet ruoan toimittajan tavanneiden haastateltavien mielestd miellyttavia ja
ystéavallisia.

Muita usein mainittuja palveluntarjoajan patevyyteen vaikuttavia seikkoja olivat
mahdollisuus tilauksen peruuttamiseen ja toimitusajan muuttamiseen sekd sahkoista
palvelua tarjoavan yrityksen yhteystietojen selked esittdminen. Haastatteluissa nousi esiin
my0s epaluottamusta palveluntarjoajan patevyyteen osoittavia asioita. Muun muassa neljé
haastateltavaa ei ollut valmis tilaamaan tuoretuotteita tai lihaa Ruok@.net:in kautta, koska
he eivat olleet varmoja tuoretuotteiden tai lihan hyvyydesta sen saapuessa kuluttajalle:

K: Okei, sitten jos ajateltas néitd ruokia niin oisko jotain sellasii tuotteita mitd et ainakaan
tilais, elintarviketuotteita?

J4: No ehka tuoretavarat.. ma luulen, etté ois aika hankala hoitaa se ketju.

K: No, sé et vélttdmatta uskois, et ne olis sitten hyvid kun ne tulee sulle..

J4: Niin tai ainakin riski ois kova.

My6s muissa Ruok@.net:in toiminnoissa on joidenkin haastateltavien mielesta
parannettavaa. Muun muassa aikaikkuna ruoan toimituksessa on erdiden haastateltavien
mielesta liian pitka ja he ovat kokeneet epamiellyttavaksi pakon olla kotona odottamassa
toimituksen saapumista.

Palveluntarjoajan hyvantahtoisuus

Palveluntarjojan patevyys vaikutti eniten turvallisuus- ja jannityshakuisten ryhman
haastateltavien luottamuksen muotoutumiseen. Myds palveluntarjoajan hyvantahtoisuudella
oli merkitysta haastateltaville. Esimerkiksi palautteeseen tai kuluttajan ongelmiin pikaisesti
reagoimalla s&hkdinen palveluntarjoaja pystyi haastateltavien mukaan parantamaan
luottamusta itsedén kohtaan. Esimerkiksi erés haastateltava ei ollut onnistunut maksamaan
laskuaan Ruok@.net:lle:

K: No onko ikind ollu mitd&n ongelmia tan laskutuksen kanssa?
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T4: No just viimeks oli kun jostain syysta verkkomaksu ei toiminu mutta kun olen kanta-
asiakas niin he soittivat ja sanoi ettd juu, saat laskulla. He itse soittivat ja mind olin just
etsiméssa heidan puhelinnumeroaan, kun sielld lukee, ettd vilppitilaus on rikos mut siel
tdd tdmmonen Carlsson, joka on vissiin ihan alusta asti ollu sielld ja sano ettd ei nyt
vanha asiakas et totta kai he tuo téan.

Esimerkkitapauksessa palveluntarjoaja oli hoitanut haastateltavalle ongelmallisen tilanteen
esimerkillisesti ottamalla itse yhteyttd haastateltavaan ja kertomalla, miten hankala tilanne
voidaan hoitaa. My0s haastateltava oli hyvin tyytyvéinen palveluntarjoajan toimintaan,
minka voidaan olettaa lisdanneen hanen luottamustaan Ruok@.net:a kohtaan.

Kolme haasteltavista koki palautteeseen vastaamisen mahdollisimman nopeasti tarkeaksi:

K: Joo, no miten jos te joutusitte antamaan palautetta jollekin palveluntarjoajalle niin
minkalaista reagointia te sitten odottaisitte sielt4 palveluntarjoajan suunnalta?

T5: No, mun mielest on aina positiivista jos otetaan yhteyttd henkilokohtasesti joko
séhkosesti tai puhelimitse.. et ehkd nyt kun kaikilla on niin kiire ja itsellanikin on kiire
niin vois mun mielestd panna s-postii et he on niinku vastaanottanu tan palautteen ja
miettiny sité ja toteavat, minka takia asiaa ei voi tehda, kuten ma oon toivonu tai jos voi
niin ettd he koittavat parantaa palveluu tdhdn mun ehdottamaan suuntaan mut ainakin
niin et he huomioi sen.

Eraan turvallisuushakuisten ryhmén haastateltavan mielesté palautteeseen vastaaminen on
niin tarkedd, ettd han on valmis lopettamaan asiakassuhteen séhkoiseen palveluntarjoajaan,
mikali tima ei vastaisi palautteeseen.

Palveluntarjoajan rehellisyys

Palveluntarjoajan rehellisyyteen liittyen nousi erdan turvallisuushakuisten ryhman
haastateltavan haastattelussa esiin epéluulo siitd, ettei han tieda miksi hén joutuu
rekister0itymaan johonkin tiettyyn sdhkdiseen palveluun. Epéluuloa lisési se, etta
haastateltava ei nahnyt itse kyseisen palvelun luonteensa vuoksi edellyttavén
rekisterditymistd. Kuitenkin tat4 vaadittiin ja haastateltavan luottamus palveluntarjojaa
kohtaan véheni.

Palveluntarjoajan rehellisyyteen liittyvid aiheita nousi esiin myds muissa haastatteluissa.
Erdan jannityshakuisten ryhmdan haastateltavan mielestd muun muassa rekisterdityessa
annettujen tietojen kayttotarkoitus on oltava selvasti esilla palvelussa. Erés haastateltu
my06s luotti siihen, ettei Ruok@.net vaadi haastateltavaa sitoutumaan kohtuuttomiin
sopimusehtoihin.

4.3.6. Kolmannet osapuolet

Kolmansilla osapuolilla huomattiin olevan vaikutusta haastateltavien luottamuksen
muotoutumiseen s&hkaista elintarvikekauppaa kohtaan.
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Kolmansien osapuolten patevyys

Erityisesti kolmannen osapuolen patevyys vaikutti haastateltujen luottamuksen
muotoutumiseen. Muun muassa yksi haastateltavista oli 10ytanyt sahkoisia palveluita
lehden avustuksella. Myo6s pankit vaikuttivat haastateltujen sahkoéisten palveluiden
kayttoon. Esimerkiksi pankkien linkkilistat sahkoisiin kauppoihin koettiin luottamusta
lisdaviksi:

K: Joo, no mitka on kun te nyt ylipdansé jotain sahkdstd palveluntarjoajaa tai otatte kayttdon
jonkun séhkdsen palveluntarjoajan niin mitkd ne on ne tarkeimmat ominaisuudet mitka
heilla pitda olla etta te sitten heidén palveluitaan rupeette kéyttamaan?

T4: No ensinndkin heilld tdytyy olla tuotteita mitd m& haluan. Se on tietenkin se
ensimmaéinen juttu. Seuraava on se et sen taytyy olla tunnettu tai sen... siis taytyy et se
16ytyy esimerkiks jonku pankin ndistd kuten esim. tolla Nordealla on Solossa ndma Solo-
kauppiaat ja muut tdimmdoset.. ee.. mutta siis silld lailla ihan uudelta ma tilaan aina
postiennakolla et tuota.. et et.. et verkkomaksua ma kéytdn yleensd niinku sanottua
Veikkaukseen.. sit Soneran laskut ja maksut maksan tietenkin siis tulen sieltd néité
linkkeja pitkin ja tuota tuota muuten mé tilaan postiennakolla.

Pankkien linkkilistojen ohella haastatteluissa mainittiin  myds muiden kolmansien
osapuolten luottamusta lisddva merkitys. Erds haastateltava luotti Luottokuntaan ja uskalsi
tasté syysta kayttad luottokorttiaan sdhkoisissa palveluissa:

K: No miten tota kun tosta luottokorttijutusta.. siitdhén aina silloin talléin kirjotetaan lehissé
ja jopa telkkarissa on ollu ohjelmia et on aina jotain ongelmaa niin miten sé ite suhtaudut
t&hén luottokortilla maksamiseen?

J4: Emma tiedd.. kyl mé aina.. et jos joku menee tietty pornosivuille ja ottaa péivan tourin
niin voi olla varma, et se rupee tikittada ku taksamittari, mut se on niinku omaa hélmoytta
mut ei siis vaikka ma sanoin tossa noin et niil on taipumusta et ne velottaa tuplat mut
mun mielest se ongelma on niin helposti torjuttavissa et Luottokunnan sainnot on selvét
et jos ma ilmotan heille ja reklamoin et emmé& oo tilannu téllasta niin ne lahettéé
hyvityslaskun kyselemétta.

Kolmansien osapuolten vaikutus oli mielenkiintoinen haastateltujen luottamuksen
muotoutumisessa. Toisaalta vain harvat haastateltavat kertoivat kayttdvansad kolmansia
osapuolia hyvakseen, joten herdd kysymys onko kolmansien osapuolten hyvaksikaytto
l&hinn& kuluttajan omaa patevyyttd vai kolmansien osapuolten patevyyttd? Se on kuitenkin
selvad, ettd luotettavista kolmansista osapuolista on hyotya kuluttajille ja ne kasvattavat
selvasti kuluttajien luottamusta sahkoisid palveluntarjoajia kohtaan.

4.3.7. Yhteiskunta

Kuluttajaa ymparoivan yhteiskunnan vaikutus luottamuksen muotoutumiseen nousi esiin
haastatteluissa. Erityisesti yhteiskunnan pétevyys vaikutti haastateltuihin.

Yhteiskunnan péatevyys

Muun muassa Yyhteiskunnassa voimassa olevilla laeilla oli merkitysta eréélle
haastateltavalle:
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K: Joo, okei. No kuinka tarkeetd sulle on ettd jossain sédhkdsessa palvelussa 16ytyy tésta
palveluntarjoajasta tietoa.. sielt sivustoilta?
J4: No kyll&dhan se on perusedellytys.. sen vaatii jo kuluttajansuojalakikin.

Kahdeksan haastateltavan mukaan séhkoista palvelua tarjoavan yrityksen kansallisuudella
on merkitystd. Haastateltavien mielesta suomalainen yrittdja on ulkomaista luotettavampi:

K: No vaikuttaako sulla sitten taa tdn palveluntarjoajan kansallisuus mitenk&an?

T3: Varmaan. Jos on kotimainen niin luottaa siihen etta se toimii. Eihdn mulla ittella niinku
litku sielld netissa mitddn rahaa et mulla ei oo mitddn havittavaa siind leikis, kun ma
kéytén sitd luottokorttii tavaran tullessa enkéd anna omia luottotietoja sinne.. korttitietoja
sinne nettiin niin siind mielessa ne ei oo niinku vaarallisia...

4.3.8. Loydosten yhteenveto

Edellisissa alaluvuissa on kuvailtu haastatteluissa esiin nousseita luottamuksen
muotoutumiseen vaikuttavia seikkoja. Tassé alaluvussa esitetdan edellisissa alaluvuissa
esiin tuodut asiat taulukkomuodossa, jotta tédrkeistda luottamuksen muotoutumiseen
liittyvista seikoista saisi kokonaiskuvan.

Alla olevassa taulukossa esitetyt luottamuksen muotoutumiseen liittyvat seikat on merkitty
joko plus, miinus tai +/- merkilla. Plusmerkki tarkoittaa positiivista seikkaa, miinusmerkki
negatiivista ja +/- merkki tarkoittaa sitd, ettd asia on joidenkin haastateltavien mielesta
positiivinen ja joidenkin mielesté negatiivinen.

Taulukosta 4.2 voidaan havaita palvelun/tuotteen ja palveluntarjoajan vaikuttavan eniten
haastateltujen luottamuksen muotoutumiseen. MyGs kuluttajaan itseensa liittdmat seikat
vaikuttavat luottamuksen muotoutumiseen. Muilla tekijoilla vaikuttaa olevan vahéisempi
merKitys haastateltaville.

Yksittaisistd luottamukseen vaikuttavista seikoista voidaan nostaa esiin ystévien ja muun
lahipiirin suositusten vaikutus haastatelluille. Peréti yhdeksan kymmenestd haastatellusta
piti  ystdvien suosituksia tdrkeind. Myds palautteen antaminen  séhkdiselle
palveluntarjoajalle koettiin tarkedksi samoin kuin palautteeseen vastauksen saaminen.
Muita téarkeiksi koettuja asioita olivat ruoan kotiinkuljetus, riittdvat maksuvaihtoehdot,
mahdollisuus tilauksen peruuttamiseen tai toimitusajan muuttamiseen, hintataso ja
kolmansien osapuolten seka yhteiskunnan vaikutus.

4.4, Haastateltavien arvojen vaikutus luottamuksen muotoutumiseen

Tassa alaluvussa kuvataan haastateltujen arvopohjan vaikutusta luottamuksen
muotoutumiseen séhkoista palveluntarjoajaa kohtaan. Arvopohjan vaikutuksen analysointi
oli osittain hankalaa, silld mitd&n helposti havaittavia eroja ei eri arvopohjan omaavien
ryhmien valilla ollut helposti havaittavissa. Joitain eroja kuitenkin havaittiin olevan ja
seuraavassa kuvataan tarkemmin tarkeimpid eroavaisuuksia turvallisuus- ja
jannityshakuisten ryhmien valilla.
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Taulukko 4.2. Yhteenveto haastateltujen luottamuksen muotoutumiseen vaikuttavista

seikoista

patevyys

Hyvantahtoisuus

rehellisyys

yhteis6

+ ystévien ja muun l&hipiirin
kokemukset

+ ystévien suositukset

kuluttaja

+ riskin hallinta (palveluiden
testaus, luottokortin kaytto)
+ 0saaminen

+ rohkeus

+ palautteen antaminen

+/- tietojen
antaminen

teknologia

- huono toimivuus
(tietoliikenneongelmat)

- roskaposti, pop- upit,
virukset

- teknologian
’kasvottomuus”

palvelu/
tuote

+ tilausvahvistus

+ laadukkaat tuotteet

+/- palvelun toimivuus

- informaation puute

- huonot vérit

- paivitysten teon hankaluus

- hedelmat eivét
ole olleet
lupausten
mukaisia

palvelun-
tarjoaja

+ riittavat maksutavat

+ toimitus kotiovelle

+ brandin tunnettuus

+ palveluntarjoajan tietojen hyva
saatavuus

+ ruoan toimittajan olemus

+ tilauksen perumis- ja muuttamis-
mahdollisuus

+/- hintataso

- tilatun tuotteen vaihto ilman lupaa
- tuoretuotteiden laatu

- toimituksen aikaikkunan pituus

+ nopea reagointi
palautteeseen

- rekisterdinnin
"perustelematto-
muus”

- toimitusehtojen
kohtuuttomuus

kolmannet
osapuolet

+ lehtien, pankkien ja
Luottokunnan vaikutus

yhteis-
kunta

+ palvelun suomalaisuus
+ kuluttajaa suojaavat lait
- palvelun ulkomaisuus

Muutaman jannityshakuisen ryhmén haastateltavan kohdalla jannityshakuisuus ilmeni
selvasti esimerkiksi tietoturvaan ja luottokortin kayttoon liittyvissd asioissa seka yleisesti
internetiin  suhtautumisessa. ~ Turvallisuushakuisten ryhmén haastateltavat  olivat
huomattavasti huolestuneempia tietoturvasta ja vaikuttivat suhtautuvan internetiin
varauksellisemmin kuin jannityshakuisten ryhmén haastateltavat. Seuraavassa lainaus
erdéltd jannityshakuiselta haastateltavalta, joka kuvastaa jannityshakuisten suhtautumista
internetissé piilevista uhista:

K: No mitéd epamiellyttdvaé sun mielest netissa on?



Tiainen, Luomala, Kurki ja Makela (toim.) (2004), Luottamus sahkoisissa palveluissa 52

J4: No kun makin teen ite etdty6td niin kylhdn roskaposti on aivan karsee et ei siind
oikeestaan sitten muuta 00.. et se on oikeestaan ainoo asia johon ei voi ite vaikuttaa
mutta..

K: Et sullei muuten oo esimerkiks mitdén pelkoja nettia kohtaan?

J4: Ei.

Kyseinen haastateltava ei myoskaan ollut erityisen kiinnostunut sopimusten ehdoista ja
hénen mielestadn ehtoihin ei tarvitse sitoutua, mikali ne ovat jollain tavalla epdmaaréisié.

Turvallisuushakuisten ryhméssa neljd haastateltavaa viidesta sanoi testaavansa séhkoista
palvelua ennen sen Kkayttod. Jannityshakuisten ryhman haastateltavien kohdalla
testaamismahdollisuutta ei pidetty niin tarkedna, joka osaltaan kuvastaa heidéan
jannityshakuisuuttaan:

K: Kyll&, kyll4&. No miten jos on joku téllanen sdhkonen kauppa niin haluatko s& jotenkin
testata ensin sitd sen toimintaa? Ennen kuin sitten tapahtuu varsinainen tilaaminen..
J2: No en yleensd, kyl m& uskon, ettd ne toimii kun ne on sinne pistetty.

Toisilla jannityshakuisten ryhmaan kuuluvilla haastateltavilla esiintyi myds samantyyppisia
kommentteja. Haastateltavien suurempaa jannityshakuisuutta verrattuna turvallisuus-
hakuisten ryhmén haastateltaviin kuvaa muun muassa seuraava lainaus:

K: No mitd mieltd sa ylipadnsa oot siita et ndissa keratéén joissain palveluissa ndit kayttajien
tietoja?

J1: EmmA tied&.. ei mua niin kiinnosta. Emmé& mitenkaan niinku sellai niinku stressaa siit4 et
niinku mun tiedot tiedot on jossain et mitd méa kaytan.

Turvallisuushakuisten ryhméssa nelja viidesta piti Ruok@.net:in hintoja korkeina
verrattuna perinteisiin elintarvikekauppoihin. Jannityshakuisten ryhmén haastateltavien
suurempaa jannityshakuisuutta verrattuna turvallisuushakuisten ryhmaén haastateltaviin
kuvaa se, ettei ruoan hinnalla ollut jannityshakuisten ryhmén haastateltaville yhta paljoa
merkitysta kuin turvallisuushakuisten ryhman haastateltaville:

K: Joo, no miten jos vertaat vaikka tavalliseen elintarvikeliikkeeseen?

J2: Emm&4 osaa sanoo et siin ois.. et siin 0is niin iso ero... en ma4 jos siind on muutaman
kymmenen sentin ero niin emmaéa tuijota sitd niin tarkkaan.. md en oo itse asiassa, en
pysty niin eksaktisti sanomaan et paljon maitolitra maksaa.. eiks se ollu jotain 70 sentin
jaeuron valissa.

Jannityshakuisten ryhman haastateltavat eivat myoskaan nahneet luottokorttinsa numeron
joutumista vé&ariin kasiin kovin suurena riskind, mikd osaltaan kuvastaa heidén
jannityshakuisuuttaan:

K: Mitd mieltd sa oot esimerkiks jos lehet Kirjottaa et jotain luottokortin numeroita on
varastettu niin kuinka todenndkdsend sa naat sen mahollisuuden et..

J1: Et se menee multa? Havidvan pienend... varmasti joo..

K: Minka takia se on sun mielestd haviavén pieni?

J1: Noo, kuinka paljon niit oikeesti kdytetdédn ja jos nyt muutamalle on sattunu niin miks se
sattuis just mulle niinku?

K: Joo, et sul on niinku se periaate kun siel on miljoonia kayttajia niin..
J1: Niin, se on havidvan pieni se mahdollisuus.

Edella esitettyjen lainausten valossa vaikuttaa siltd, ettd jannityshakuisten ja turvallisuus-
hakuisten ryhman haastateltavien valilld olisi eroja. Edelld esitetyt jannityshakuisten
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ryhmén haastateltavien vastaukset olivat harvinaisia turvallisuushakuisten joukossa, tosin
joitakin samantyyppisia lainauksia I6ytyy myds turvallisuushakuisten ryhman puolelta.

Haastateltujen ryhmien valilla vaikuttaa kuitenkin  olevan eroja, erityisesti
turvallisuushakuisten ryhméan kuuluvat haastateltavat osoittivat enemman kiinnostusta
kaikkeen, mik& liittyi palveluntarjoajaan, tuotteeseen sek& maksamiseen. Erés
mielenkiintoinen seikka jannitys- ja turvallisuushakuisten ryhman vélilla oli suhtautuminen
tietoturvaan. Molempien ryhmien haastateltavat vaikuttivat tuntevan tietoturvaan liittyvia
asioita ja heilla oli oman tietokoneen perussuojaus kunnossa. Kuitenkin osa
turvallisuushakuisten ryhmén haastateltavista epdili oman, hyvin riittdvan, suojauksensa
olevan liian vahainen. Mielenkiintoiseksi asian tekee se, etteivat turvallisuushakuiset
oikeastaan osanneet kertoa, mika heitd uhkaa séhkoisid palveluita kéytettdessd, kun taas
jannityshakuisten ryhman haastateltavat tuntuivat olevan hyvin perilld mahdollisista uhista.

Haastattelujen tuloksista voidaan olettaa kuluttajien arvopohjalla olevan ainakin
jonkinlaista merkitystd luottamuksen muotoutumiseen palveluntarjoajaa  kohtaan.
Jannityshakuisten  ryhman haastateltavat olivat huomattavasti  huolettomampia
suhtautumisessaan séhkdisiin palveluntarjoajiin verrattuna turvallisuushakuisten ryhman
haastateltaviin. Ndain ollen voidaan ajatella enemmaén jannitystd hakevien kuluttajien
luottavan enemman ja helpommin séhkdisiin palveluntarjoajiin, miké taas tekee heista
mielenkiintoisen segmentin palveluntarjoajien ndkokulmasta. Enemman jannitysta hakevat
haastateltavat eivat myoskdan olleet kovin kiinnostuneita, ainakaan Ruok@.net:in,
hinnoista, joten sahkoistd kanavaa pitkin myytavien tuotteiden ja palveluiden hinta ei
vaikuttaisi olevan esteend sahkoisten palveluiden kaytolle jannitystd hakevien kuluttajien
ryhmassa. Pitad kuitenkin ottaa huomioon, ettei elintarvikkeet ole kalliita ja tima saattaa
vadristdd haastatteluissa saatua tulosta. Toinen huomioon otettava seikka pohdittaessa
jannitys- ja turvallisuushakuisten ryhmien eroa tdman tutkimuksen puitteissa on otoksen
pienuus, jonka perusteella ei voida taysin varmasti sanoa nédiden ryhmien valill4 olevan
eroja. Haastattelut kuitenkin osoittivat jonkinasteisia eroja esiintyvan.

4.5. Johtopaatokset

Tasséa luvussa on Kkasitelty turvallisuus- ja jannityshakuisten ryhmien luottamuksen
muotoutumista sahkoistd elintarvikekauppaa kohtaan. Molempien ryhmien kohdalla
haastatteluissa nousi esiin paljon erilaisia luottamukseen ja sen muotoutumiseen liittyvié
asioita. Erityisesti molempien ryhmien haastatteluissa ilmeni sdhkodiseen palveluntarjoajaan
ja sen ominaisuuksiin kohdistettavan paljon huomiota. Molempien ryhmien haastateltavien
kohdalla myds séhkdisen palveluntarjoajan tarjoaman palvelun, tuotteen ja web-sivun
katsottiin vaikuttavan luottamuksen muotoutumiseen. Myos kuluttajan patevyyteen liittyvat
seikat olivat haastateltavien mielesta tarkeita.

Haastatteluissa nousi esiin monia mielenkiintoisia ja ehk& myds hieman yllattavia asioita.
Muun muassa teknologian vahdiseltd vaikuttava merkitys luottamuksen muotoutumiseen on
yllattavaa. Yleensa kuluttajien on ajateltu pelkadvan uusien sahkoisten palveluiden kéyttoa
niihin liittyvan teknologisen riskin takia (ks. Mick & Fournier 1998; Salisbury, Pearson,
Pearson & Miller 2001; Sjoberg 2002). Haastatteluissa teknologia sai kuitenkin suhteellisen
vahdisen merkityksen haastateltavien luottamuksen muotoutumisessa séhkaisia palveluita
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kohtaan. Lahinn& haastateltavat puhuivat joistain &rsyttavista teknologiaan liittyvista
asioista, kuten roskapostista ja viruksista. Ainoastaan muutamissa haastatteluissa
haastateltava kertoi pelk&avénsa teknologiaan liittyvad niin sanottua tuntematonta uhkaa.
Enemman haastatteluissa vaikutti siltd, ettd haastateltavien huomio kiinnittyi aivan muuhun
kuin teknologiaan heiddn miettiessa sahkoisten palveluiden kdyttdonottoa. Tama tilanne
tosin saattaa johtua siitd, ettd useat haastateltavat sanoivat tuntevansa séhkdiseen
kaupankayntiin liittyvan teknologian suhteellisen hyvin, joten tdmd saattaa vadristaa
tutkimuksessa saatua tulosta teknologian véhdisestd vaikutuksesta luottamuksen
muotoutumisessa.

Toinen mielenkiintoinen haastatteluissa esiin noussut seikka oli niin sanottujen kolmansien
osapuolten ja yhteiskunnan vaikutus haastateltujen luottamuksen muotoutumiseen.
Aikaisemmissa tutkimuksissa ei ole naihin kahteen tekijaan kiinnitetty lilemmin huomiota.
Taman tutkimuksen puitteissa haastatellut kuluttajat kuitenkin mainitsivat kolmansien
osapuolten ja yhteiskunnan merkityksen luottamuksen muotoutumisessa. Erityisesti
kotimaisiin sahkaisiin palveluntarjoajiin luotettiin, silld Suomen lakien koettiin suojaavan
kuluttajaa ongelmallisissa tilanteissa.

Kolmansien osapuolten koettiin lisddvéan luottamusta sahkdoisié palveluntarjoajia kohtaan,
vaikka ne eivat valttaméattd suojaakaan kuluttajaa ongelmatilanteissa. Haastatteluissa nousi
muun muassa esiin pankkien tarjoamat linkkilistat s&hkdisiin  kauppapaikkoihin.
Haastattelujen perusteella voidaan sanoa ndilla listoilla esiintyvien s&hkdisten
kauppapaikkojen olevan haastateltujen mielesta luotettavampia kuin muiden sahkoista
lilketoimintaa harjoittavien yrittdjien kauppapaikat.

Eraana kolmantena osapuolena, joka vaikutti haastateltavien luottamuksen muotoutumiseen
oli media, joka raportoi sdhkdiseen liiketoimintaan liittyvistd seikoista. Aikaisempien
tutkimusten mukaan medioiden raportoimat negatiiviset sdhkdiseen liiketoimintaan liittyvat
asiat vaikuttavat negatiivisesti kuluttajien luottamuksen muotoutumiseen sahkgista
liiketoimintaa kohtaan (mm. Vijayasarathy & Jones 2000). Mielenkiintoista haastatteluissa
oli se, ettd lahes kaikki haastateltavat kertoivat lukevansa aina sahkodiseen liiketoimintaan
liittyvid juttuja lehdistd ja katsovansa televisiosta sahkoistd liiketoimintaa kasittelevia
ohjelmia. Osaan haastateltavista median, useimmiten negatiiviset (luottokortin numeron
varastaminen ym.), raportoimat asiat vaikuttivat negatiivisesti, mutta suurimman osan
mielestd n&illa ei ollut vaikutusta heihin. Tamékin aikaisemmista olettamuksista hieman
poikkeava tekija saattaa selittya haastateltavien keskiméaardista suuremmalla kokemuksella
séhkoisten palveluiden kaytosta.

My6s muut kuin edelld esitetyt seikat lisdavat kuluttajien luottamusta sahkoista
lilketoimintaa kohtaan. Eréds haastatteluissa esiin tullut seikka oli yhteison positiivinen tai
negatiivinen vaikutus haastateltujen luottamuksen muotoutumiseen. Erityisesti l&hipiirin
kokemukset vaikuttivat haastateltujen  luottamuksen  muotoutumiseen  sahkoistd
liiketoimintaa kohtaan. Myds l&hipiirin suosituksia kuunneltiin.

eLaku-projektissa haluttiin my6s analysoida kuluttajien arvojen vaikutusta luottamuksen
muotoutumiseen sahkoisté liiketoimintaa kohtaan. Séhkaista elintarvikekauppaa tutkineen
osaprojektin tuloksissa oli havaittavissa turvallisuus- ja jannityshakuisten ryhmien valilla
jonkinasteisia eroavaisuuksia luottamuksen muotoutumisessa.
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Jannityshakuisten ryhméssa pidettiin erditd sahkoista liiketoimintaa ja elintarvikekauppaa
koskevia seikkoja vahempimerkityksempina kuin turvallisuushakuisten ryhméssa. Téllaisia
asioita olivat muun muassa ruoan hinta, jota osa jannityshakuisten ryhmén haastateltavista
piti itselleen merkityksettoména, kun taas turvallisuushakuisten ryhmassa hinnalla vaikutti
olevan enemmaén merkitystd. Téhan tulokseen saattaa tosin vaikuttaa se, ettei ruoan hinnalla
ole aikaisempien tutkimusten mukaan niin paljoa merkitysta sahkoista elintarvikekauppaa
kayttaville kuluttajille verrattuna perinteisten elintarvikekaupan kéyttdjiin (Degeratu,
Rangaswamy & Wu 2000). Myds tietoturvaan ja luottokortin kayttéon suhtauduttiin
jannityshakuisten ryhmdassd vahemman kiinnostuneesti  kuin turvallisuushakuisten
ryhmassa. Ylipddnsa osa jannityshakuisten ryhmén haastateltavista suhtautui internetiin ja
séhkoiseen liiketoimintaan  huolettomammin  kuin  turvallisuushakuisten  ryhmaén
haastateltavat.

On kuitenkin huomioitava, ettd edelld esitettyihin haastateltujen ryhmien valisiin eroihin
voi vaikuttaa monet muutkin asiat kuin ainoastaan haastateltavien arvopohja. Muun muassa
haastateltavien tiedolliset ja taidolliset valmiudet kayttdd s&hkoisid palveluita saattavat
vaikuttaa suhtautumiseen sahkoiseen kaupankayntiin. Myds kuluttajien s@hkdisten
palveluiden kayttokokemuksella on havaittu olevan vaikutusta suhtautumisessa sahkoiseen
kaupankayntiin, joka omalta osaltaan voi vaikuttaa luottamuksen muotoutumiseen (mm.
Miyazaki & Fernandez 2001; Liebermann & Stashevsky 2002; So & Sculli 2002). Tésta
syystd tassa tutkimuksessa havaittuun arvopohjan vaikutukseen kuluttajan luottamuksen
muotoutumisessa sahkdista liiketoimintaa kohtaan ei voi suhtautua taysin varauksettomasti.

eLaku-projektin sahkoistd elintarvikekauppaa tutkineen osaprojektin tuloksena havaittiin
kuluttajien luottamuksen muotoutumisen sahkoistd elintarvikekauppaa kohtaan olevan
moniulotteinen ilmié. My0s kuluttajien arvoilla vaikuttaa olevan oma roolinsa kuluttajien
luottamuksen muotoutumiseen. Tutkimuksen tulokset antavat ymmartdaa kuluttajien
luottamuksen muotoutumisen séhkoistd liiketoimintaa kohtaan olevan olennainen osa
séhkdisen liiketoiminnan omaksumisessa osaksi péivittdista elaméa. Tasta syysta myods
séhkoista liiketoimintaa harjoittavien yritysten tulisi ymmartdd ottaa kuluttajien
luottamuksen muotoutuminen huomioon ja pyrkid vakuuttamaan kuluttajille olevansa
luottamuksen arvoisia. Kuluttajan luottamuksen voittaminen ei varmasti ole helppo tehtéva,
sen osoittaa jo suuri konkurssiin menneiden sahkaisten elintarvikekauppojen maara. Tassa
tutkimuksessa esiin nousseet seikat voivat kuitenkin auttaa s&hkoisid palveluntarjoajia
suunnittelemaan palvelunsa luotettavammiksi kuluttajan nakodkulmasta. elLaku-projektin
yhtend tarkoituksena oli my0s kehittdd séhkoistd liiketoimintaa harjoittaville yrityksille
tyokalu, jolla ne voivat pyrkida parantamaan kuluttajien luottamusta itsedan kohtaan.
Kyseinen tyokalu, jossa on huomioitu my0s sahkoistd elintarvikekauppaa tutkinut
osaprojekti, esitelladn tamén raportin luvussa 9.

Lahteet

Anckar, Bill, Pirkko Walden & Tawfik Jelassi (2002). Creating Customer Value in Online
Grocery Shopping. International Journal of Retail & Distribution Management 30:4, 211-
220.



Tiainen, Luomala, Kurki ja Makela (toim.) (2004), Luottamus sahkoisissa palveluissa 56

Degeratu, Alexandru M., Arvind Rangaswamy & Jianan Wu (2000). Consumer Choise Behaviour
in Online and Traditional Supermarkets: The Effects of Brand Name, Price, and Other Search
Attributes. International Journal of Research in Marketing 17, 55-78.

Geuens, Maggie, Malaika Brengman & Rosette S’Jegers (2003). Food Retailing, Now and in the
Future. A Consumer Perspective. Journal of Retailing and Consumer Services 10, 241-251.

Liebermann, Yehoshua & Shmuel Stashevsky (2002). Perceived Risks as Barriers to Internet and E-
commerce Usage. Qualitative Market Research 5:4, 291-300.

Mick, David Glen & Susan Fournier (1998). Paradoxes of Technology: Consumer Cognizance,
Emotions, and Coping Strategies. Journal of Consumer Research 25, 123-143.

Miyazaki, Anthony D. & Ana Fernandez (2001). Consumer Perceptions of Privacy and Security
Risks for Online Shopping. The Journal of Consumer Affairs 35:1, 27-44.

Morganosky, Michelle A. & Brenda J. Cude (2000). Consumer Response to Online Grocery
Shopping. International Journal of Retail & Distribution Management 28:1, 17-26.

Ogawara, Sachiko, Jason C.H. Chen & Quang Zhang (2003). Internet Grocery Business in Japan:
Current Business Models and Future Trends. Industrial Management & Data Systems 103:9,
727-735.

Punakivi, Mikko & Juha Saranen (2001). Identifying the Succes Factors in E-gorcery Home
Delivery. International Journal of Retail & Distribution Management 29:4, 156-163.

Raijas, Anu & Virpi Kristiina Tuunainen (2001). Critical Factors in Electronic Grocery Shopping.
International Review of Retail, Distribution and Consumer Research 11:3, 255-265.

Raijas, Anu (2002). The Consumer Benefits and Problems in the Electronic Grocery Store. Journal
of Retailing and Consumer Services 9, 107-113.

Ramus, Kim & Klaus G. Grunert (2004). Consumers’ Willingness to Buy Food via the Internet: A
Review of the Litterature and a Model for Future Research. MAPP Working Paper, no. 84.

Ring, Lawrence J. & Douglas J. Tigert (2001). Viewpoint: the Decline and Fall of Internet Grocery
Retailers. International Journal of Retail & Distribution Management 29:6, 266-273.

Ruok@.net  (2004).  Ruok@.net.  [siteerattu  12.10.2004] Saatavana  Internetista:
<URL:http://www.ruoka.net>.

Ruokavarasto  (2004). Ruokavarasto. [siteerattu 12.10.2004]. Saatavana Internetista:
<URL.:http://www.ruokavarasto.fi>.

Salisbury, David W., Rodney A. Pearson, Allison W. Pearson & David W. Miller (2001). Perceived
Security and World Wide Web Purchase Intention. Industrial Management & Data Systems
101:4, 165-176.

So, May W.C. & Domenic Sculli (2002). The Role of Trust, Quality, Value and Risk in Conducting
E-business. Industrial Management and Data Systems 102:9, 503-512.

Sjoberg, Lennart (2002). Attitudes Toward Technology and Risk: Going Beyond What is
Immediately Given. Policy Sciences 35, 379-400.

Tanskanen, Kari, Hannu Yrjola & Jan Holmstréom (2002). The Way to Profitable Internet Grocery
Retailing — Six Lessons Learned. International Journal of Retail & Distribution Management
30:4, 169-178.



Tiainen, Luomala, Kurki ja Makela (toim.) (2004), Luottamus sahkoisissa palveluissa 57

Verhoef, Peter C. & Fred Langerak (2001). Possible Determinants of Consumer’s Adoption of
Electronic Grocery Shopping in the Netherlands. Journal of Retailing and Consumer Services

8, 275-285.

Vijayasarathy, Leo R. & Joseph M. Jones (2000). Print and Internet Catalog Shopping: Assessing
Attitudes and Intentions. Internet Research: Electronic Networking Applications and Policy
10:3, 191-202.



Tiainen, Luomala, Kurki ja Makela (toim.) (2004), Luottamus sahkoisissa palveluissa 58

LIITE 4.1. HAASTATTELULOMAKE

Haastattelulomake/tavarakauppa
Kyosti Pennanen

Esittele itsesi ja kerro hieman mité olet tekemassa.

Kerro seuraavaksi projektista tarkemmin ja siitd miksi haastatellaan. Mainitse lisaksi mité
hyotya tutkimuksesta on.

Saako haastattelun nauhoittaa?

Perustiedot:

Nimi?

1ka?

Siviilisaaty? Onko lapsia?
Koulutus?

Asuinpaikka?

Saako kayttada nimed julkaisuissa?

Kuinka usein tilaa ruokaa netin valitykselld? Mit& sahkoisié elintarvikekauppoja kayttaa?

Kéyko perinteisessa ruokakaupassa vai ostaako kaiken netin valitykselld? Missd suhteessa
ostaa netista verrattuna perinteiseen ruokakauppaan?

1. Kuluttaja

1.1. Mitd ymmarrat sédhkaisilla palveluilla? Kuinka usein kéytét séhkdisia palveluita?
Mité sahkoisia palveluita kaytat? Miksi?

1.2. Mité ruokatarvikkeita tilaa netin valityksella? Miksi tilaa jotain, miksi ei tilaa jotain?
(esim. tilaako hedelmid/vihanneksia tai jaisid tuotteita? Talla kysymyksellda pyritdén
selvittdmaan palveluntarjoajan patevyyttéd toimittaa ns. herkét ruoat kuluttajalle). (patevyys)

1.3. Miten tilatut tuotteet toimitetaan kotiin? Tuodaanko tuotteet ovelle asti vai pitddko ne
noutaa jostain? (esim. boksi tai kaupan toimipiste?) (patevyys)

1.4. Joustaako palveluntarjoaja tilattujen ruokien toimittamisen suhteen vai pitdako olla
kotona vastaanottamassa tarvikkeita palveluntarjoajan maarittaména aikana? (patevyys)

4b) Kuinka usein?
Minkalaisia tietoja ja taitoja sdhkoisten palvelujen kaytté mielestasi vaatii?

* Annatko aina oikeita tietoja itsestési?
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2. Web-sivu

2.1. Minkalaisen vaikutelman ndméa sivut antavat sinulle? Mitd mieltd olet fonteista ja
vareistd? Sopiiko hyvin séhkdiselle ruokakaupalle? Onko sivusto luottamusta herattava?
Mika sivustoissa on huonoa ja mika hyvaa? (hyvéantahtoisuus ja patevyys)

2.2. Millaista asiointi on t&ssd séhkoisessa palvelussa? Toimiiko sivusto selkedsti ja
loogisesti? Millaisia kokemuksia palveluntarjoajan sivustoista kuluttajalla on? (rehellisyys

ja patevyys)

2.3. Onko sivustoilla riittavasti tietoa palveluntarjoajasta? Jos ei ole mité pitéisi olla lis&a?
(hyvantahtoisuus ja rehellisyys)

2.4. Miten ylipdénsa suhtautuu internetiin? Kokeeko kuluttaja kayttdvansa nettia vai
tilaavansa tuotteita palveluntarjoajalta? Mik& on kuluttajan mielestd internet, onko kaikki
samaa puuroa Vai erottaako netissé eri toimijoita?

2.5. Mité epamiellyttavaa netissé ylipdénsa on? Mité tekee, jos kohtaa jonkin epdmieluisan
asian?

3. Sosiaalinen_ymparisto

3.1. Kuka? Ketka? Mit&?
Tiedatkd mitd sahkoisia palveluita ystavat/ perhe/ tydkaverit kayttavat?

3.2. Kayttadko joku ystavasi sahkgista elintarvikekauppaa? Jos kayttad niin onko sama
kauppa kuin haastateltavalla?

3.3. Ovatko ystavat tai tuttavat suositelleet jotain séhkdista elintarvikekauppaa? Miten
ndma suositukset ovat vaikuttaneet palveluntarjoajan valintaan? Onko palveluntarjoaja
tayttanyt odotukset? (patevyys, hyvéntahtoisuus ja rehellisyys)

3.4. Millainen vaikutus ystavilla tai muulla sosiaalisella ympéristolla on kuluttajan
tekemisiin?

3.5. Miten muiden kokemukset jostain tietystd palvelusta vaikuttavat tekemisiin?
4. Palveluntarjoaja

4.1.  Oletko antanut palautetta sahkoisista palveluista? Miksi? Mit4?
Mika vaikutti timén sahkoisen palvelun palveluntarjoajan valitsemiseen?

4.2. Millaisia kokemuksia on séhkoisesta elintarvikekaupasta ylipaansa?
Millainen ruoan toimittaja on? Onko h&n ystavallinen, siisti, avulias, mukava jne.?
(hyvantahtoisuus)
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4.3. Ovatko tilatut ruoat tulleet aina ajallaan? (hyvéntahtoisuus)

4.4. Millainen on palveluntarjoajan hintapolitiikka? (hyvantahtoisuus)

4.5. Miten tilatut ruoat maksetaan? Onko palveluntarjoaja hoitanut laskutuksen kuluttajan
mielestd hyvin vai onko siind ollut ongelmia? (rehellisyys) Jos on ollut ongelmia niin
millaisia? Miten ne ovat vaikuttaneet kuluttajan ja palveluntarjoajan suhteeseen?

4.6. Onko tarvetta tarkistaa maksukuitti tilauksen jalkeen? (rehellisyys ja hyvantahtoisuus)

4.7. Tarjoaako palveluntarjoaja riittavasti erilaisia mahdollisuuksia maksaa tilatut tuotteet?
(hyvantahtoisuus)

4.8. Millaisiin ehtoihin on rekisterdityessaén palveluun joutunut suostumaan? Ovatko ehdot
selkeat? Tietddkod kuluttaja mihin on sitoutunut? Oliko ehdoissa jotain epdselvai tai
sellaista mité ei heti ymmartanyt? (rehellisyys)

4.9. Onko jotain ennalta odottamatonta tapahtunut palveluntarjoajan suunnalta? (esim. ei-
toivottua suoramainontaa? Tietojen luovuttamista kolmansille osapuolille?) (rehellisyys)

4.10. Onko kuluttaja esittanyt kysymyksia palveluntarjoajalle? Onko niihin reagoitu? Miten
on reagoitu? (hyvéantahtoisuus)

4.11. Mita toivomuksia kuluttajalla on sdhkoiselle palveluntarjoajalle?

4.12. Miten 10ysi juuri taman palveluntarjoajan? Etsiko palveluntarjoajaa vai kuuliko siita
joltain? (patevyys)

4.13. Miten palveluntarjoajan erilaiset ominaisuudet vaikuttavat palvelun kéytt6on
ottamiseen?

5. Palvelu ja tuote

5.1. Millaisia kokemuksia sinulla on séhkoisten palvelujen kaytost4?
Kertoisitko esimerkein/tarkemmin? (tilaus, maksaminen)

5.2. Mitd tuotteita palveluntarjoaja tarjoaa? Ovatko jotain merkkituotteita vai
palveluntarjoajan omaa tuotesarjaa? Minka maalaisia?

5.3. Miti tietoa tuotteista on saatavilla? Onko tuotteista ollut riittdvasti tietoa saatavilla?
Ovatko tiedot loppujen lopuksi vastanneet todellisuutta? Onko kuluttajan mielesta
tuotteiden ominaisuuksia liioiteltu ja ovatko esim. kuvat tuotteista olleet erilaisia kuin
todellisuudessa? (patevyys ja rehellisyys)

5.4. Millaisia kokemuksia kuluttajalla on palveluntarjoajan toimittamista tuotteista? Ovatko
tuotteet olleet odotuksien mukaisia? (patevyys)
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5.5. Tarjoaako palveluntarjoaja mahdollisuutta oman ostoslistan tallentamiseen palveluun?
Mité tapahtuu, jos jotain listalla olevaa tuotetta ei ole saatavilla? Mitd ylipaansa tapahtuu,
jos jotain haluttua tuotetta ei ole saatavilla? (patevyys)

5.6. Varmistetaanko tilauksen perille meno jollain tavalla? (soitetaanko kaupasta vai
ldhetetddnko s-postia tms.) (patevyys)

5.7. Onko tilaus mahdollista peruuttaa? Jos on niin mitd siitd seuraa? (patevyys ja
hyvantahtoisuus)

5.8. Voiko tilauksen toimittamisajankohtaa muuttaa? Ent& toimituspaikkaa? (patevyys ja
hyvantahtoisuus)

5.9. Oletko jonkun SP:n rekisterditynyt kayttéja?
Mité mieltd olet rekisterditymisté vaativista sahkoisisté palveluista?

5.10. Mité yleensa teet, jos koet jotain negatiivista kdyttaessasi jotain sahkoisté palvelua?

5.11. Kuinka térkeaksi koet mahdollisuuden testata palvelua ennen sen kéyttamista? Teitko
néin ruoka.net:n kohdalla? Enta onko esimerkkeja muista vastaavista testauksista?

5.12. Vertaatko eri séhkaisia palveluita toisiinsa? Milla tavalla vertailu vaikuttaa palvelun
valintaan?

5.13. Kiinnostavatko sinua esim. lehtien kirjoitukset sahkoisista palveluista?

5.14. Kuinka todennakdisend naet mahdollisuuden, etté sinulle tapahtuu jotain negatiivista
séhkaisia palveluita kdytettdessa?

Lopuksi muista kiittd4 ja kysy voitko kysella lisatietoja soittamalla tai lahettdmalla s-postia.
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5. MEDIA NETISSA

Minna-Kristiina Paakki, Taina Kaapu ja Tarja Tiainen

Tassa luvussa mielenkiinnon kohteena ovat median séhkdiset palvelut ja erityisesti
nettilehdet. Joukkoviestinnassa internetistd on tullut osa sisallon tuotantoa. Esimerkiksi
perinteisten radio- ja televisio-ohjelmien sivustot parantavat yleisdkontaktia ja tukevat
ohjelmia, mutta lehtien osalta internet-palvelun kehittdmiseen siséltyy myds riskeja. Lehdet
ovat hyddyntaneet verkon viestinnallisia mahdollisuuksia aluksi varovasti, mutta sittemmin
yha rohkeammin. Aluksi tyydyttiin 1&8hinnd kierrattdméan verkkojulkaisuun paperilehtea
varten tuotettua aineistoa. Hyvat nettisivut saattavat sydda lehden levikkia ja joissakin
lehdissa nettilehden kehittdminen on lopetettu juuri tasté syystd. Toisaalta on etsitty uusia
tapoja tehdéa sisaltoja. (Jyrkiainen 2001.) Lehtien verkkoversiot kehittyvat nopeasti uusiksi
séhkaisiksi tiedotusvélineiksi. Kuluttajat kayttavat eri medioita limittdin. Monimediaalisuus
onkin paivén sana.

Perinteisten paperilehtien ja nettilehtien paikkasidonnaisuus on erilainen. Internetin kaytt6a
ja myo6s nettilehtid mainostetaan paikkasidonnaisuuden katoamisella. Vaikka samat
nettilendet ovat saavutettavissa maantieteellisestd paikasta riippumatta (niin Seingjoelta
kuin Miamista), kuitenkin niiden kayttoon liittyy sidonnaisuutta tietokoneeseen ja internet-
yhteyteen. Perinteiset paperilehdet, kun ne on tavoitettu jostain, voidaan ottaa mukaan
kaikkiin paikkoihin (kuten aamiaispdytddn tai junaan). Kuluttajan nékokulmasta
nettilendessé kaikki se toiminta on palvelua, josta kuluttaja kokee maksavansa tai jota
kuluttaja kokee olevansa oikeutettu saamaan esimerkiksi rekisterditymisen perusteella.
Kuluttaja osallistuu aktiivisesti varsinaisen palvelun tuottamiseen selatessaan nettilehden
sivuja. Kunelius (1998, 92.) huomauttaa, ettd kun tarkastellaan viestinnan kuluttajia ja
kulutusta ylipaataan, on varsinaista viestinnan kulutusta usein hyvin vaikea erottaa muusta
arkipuuhastelusta: sanomalehden lukeminen on osa aamiaisen nauttimista ja television
katseluun kaytetty aika riippuu usein kotitdiden jakamisesta. My0s nettilehtien kayttd
liittyy usein kuluttajien arkisiin elaméantapoihin tai -tilanteisiin.

Nettilehdet ovat usein téysin aineettomia, jolloin niihin ei liity mitd&n fyysisesti
kosketeltavissa olevaa. Nettilehtid kéaytetddn yleensd kaukana varsinaisesta palvelun
tuottamispaikasta eikd kuluttaja néde palveluorganisaatiota eik&d ehkd koskaan tapaa
nettilehted tekevaé henkilostod. Nettilehted kéaytetddn tuotteen kdyton aiheuttaman hyodyn
(tietoa uutisista) eika niinkdan konkreettisten ominaisuuksiensa (tekstid nettisivulla) vuoksi.
Kéyttotarkoitustutkimuksissa on havaittu, ettd lehti merkitsee ihmisille ennen kaikkea
yhteyden yllapitdmistd maailmaan, vaikka tuon yhteyden kohdetta olisikin vaikea kuvata.
(Kunelius 1998, 100.) Kuluttajan odottamat hyddyt voivat my6ds muuttua esimerkiksi
palvelun kayttokokemusten perusteella (Ylikoski 1997, 14-16). Hyotya tuotteessa tosin ei
voida tarjota ilman konkreettisia ominaisuuksia eli nettisivun koostumusta.

Varsinaiseen tuotteeseen uutisten lisdksi nettilendessd voidaan ajatella kuuluvan
esimerkiksi yleisen tiedon etsimisen, sivujen muotoilun ja nettipalvelun ominaisuuksien.
Lisdksi tuotteeseen kuuluvat lisdpalveluina kuluttajan palautteeseen vastaaminen tai muu
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kuluttajan opastus palvelun kayttdmisen yhteydessa tai sen jalkeen. Ihmiset my0s saattavat
kayttdd samaa tuotetta eri tarkoituksiin: toisille kysymys voi olla vaikkapa
todellisuuspaosta ja toisille oman eldman ongelmien ratkaisemisesta. Lehtien lukeminen on
hyvin tapasidonnaista. Lehtid — my06s nettilehtid — luetaan useammin rituaalisesti kuin
aktiivisesti ja luetun valintoja pohtien. Yleensa luetaan tuttua lehted, joka kaydaan lapi
tiettya reittia noudattaen. Tyypillisia lukijatutkimusten havaintoja ovat yleisénosaston
kiinnostavuus, pienten rikos- ja onnettomuusuutisten ja myo6s urheilun suosio.
Sanomalehtien kulutusta luonnehtiikin hyvin tottumus ja tuttuus. On myds havaittu, etta
miehet lukevat enemmé&n valtakunnan politiikkan ja urheilun juttuja, kun taas naisia
kiinnostavat enemman yleisonosasto, kulttuuri ja paikalliset asiat. (Kunelius 1998, 99.)

5.1 Haastateltavien valinta ja arvoprofiilit

Haastateltaviksi toivottiin kuluttajia, joilla on kokemusta sahkoisista palveluista kuten
nettilehdistd tai pankkipalveluista. Ilkka-lehdessé olleen uutisen yhteydessa kasiteltiin
tutkimusaihettamme ja samassa yhteydessa oli osoite, jossa haastatteluun ilmoittautuminen
oli tehtdvissa. Liséksi saman lehden verkkosivuilla osoitteessa http://www.ilkka.fi/ oli
linkki ilmoittautumiseen. Myo6s Seindjoella olleessa Laajakaista-seminaarissa osallistujille
mainittiin tutkimusprojektin tarpeesta 10ytaa haastateltavia ja ilmoittautumisen nettiosoite.
IImoittautumisen internet-sivulla kerrottiin, ettd tutkimusprojektin lisdksi vastauksia
kaytetddn séhkoisten palvelujen kehittdmiseen nykyistd paremmiksi ja ettd tuloksia
hyodynnetadn myos Ilkan palvelujen kehittdmisessa.

Taulukko 5.1. Median haastateltujen arvot

c
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T1 3 3|18 |7 |5|4 |5 | 7| 7 | Hyvétihmissuhteet
T2 7 219|517 19] 9] 9| 6 | Turvallisuus
T3 7 2181718 19] 9] 9| 8| Itsekunnioitus
T4 8 119|8|8] 8] 8| 9| 8 | Itsekunnioitus
T5 9 2191818 |19] 9] 9| 9 | Yhteenkuuluvuuden tunne
J1 8 718|185 | 8| 8] 8| 7 | Yhteenkuuluvuuden tunne
J2 8 7197|188 9| 8| 9 | Elamastd nauttiminen
J3 8 6 | 8|7 |19 |9] 9] 9| 8| Elamastd nauttiminen
J4 8 6 | 9|87 | 8] 9| 8| 8| Itsekunnioitus
J5 5 6 | 7| 8|6 | 9| 8| 8| 8 | Elamastd nauttiminen

Haastateltavaksi ilmoittautuneita oli yhteensd 20 henkil6a, joista 10 valittiin
haastateltavaksi. Arvojen perusteella jénnityshakuisia vastaajia otettiin mukaan 5
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haastateltavaa ja turvallisuushakuisia samoin 5 haastateltavaa. Ilmoittautumisessa olleen
arvokartoituslomakkeen perusteella puhtaasti turvallisuushakuisia ei l0ytynyt; tassa
madrittelynd ké&ytetddn arvokartoituksen kohdan 7. Turvallisuus” vastauksia, joissa ei ollut
merkitsevid eroja vastaajien keskuudessa. Taman takia haastateltavat valittiin
arvokartoituslomakkeen kohdan 2. Jannityshakuisuus” perusteella, koska tdma kohta jakoi
vastaajat selvasti eli vastaajien vélilla oli eniten eroja. Valintaperusteena oli, etta valituilla
turvallisuushakuisilla vastaajilla oli jannityshakuisuus-kohdassa arvot 1 tai 2. Ensin
mukaan valittiin vastaajat, joilla oli arvo 1, lisdksi mukaan otettiin arvon 2 valinneet, joilla
tarkein arvo oli 7. Turvallisuus”. Turvallisuushakuisten ryhmaan valituista yksi henkild
Kieltaytyi haastattelusta ja tilalle otettiin mukaan kohtaan jannityshakuisuus arvon 3
merkinnyt vastaaja. Valituilla jannityshakuisilla vastaajilla oli jannityshakuisuuskohdassa
arvot 6 tai 7. Mukaan otettiin vastaajat, joilla oli tarkein arvo ”6. Elamé&st4 nauttiminen”.
Liséksi jannityshakuisten valintakriteerind oli, ettd jannityshakuisuuden arvo ei ollut alin
vastaajalla. Haastattelusta kieltdytyi kaksi ilmoittautunutta jannityshakuisten ryhmaésta.
Mukaan haastateltaviksi otettiin tastd ryhmasta lopulta kaikki jannityshakuisuus-kohdassa
arvot 6 tai 7 merkinneet vastaajat.

Taulukossa 5.1 esitellddn haastatellut sen kautta, millaisia vastauksia he antoivat
arvokartoituslomakkeeseen. Taulukossa on esitetty lihavoiduilla ne arvot, joita kéytettiin
haastateltujen valinnassa ilmoittautuneiden joukosta. Haastatelluista kaytetadn koodeja,
joista T viittaa turvallisuushakuisuuteen ja J jannityshakuisuuteen, numeroiden avulla
haastatellut yksiloidaan.

5.2. Aineiston keruu ja analysointi

Haastattelut suoritettiin vuoden 2004 touko- ja kesakuussa. Haastatteluissa kéytettiin
eLaku-ryhman yhteisesti muodostamaa teemapohjaa, jolta haastattelijat (H1 ja H2) yhdessa
madrittelivat kysymysrungon. Taman osaprojektin pdadaiheen, eli median, lisaksi
haastateltavilta kysyttiin myos yleisid sdhkoisiin palveluihin liittyvid kysymyksia. Mediaan
liittyvéat kysymykset koskivat ldhinnd nettilehtid, niiden toimintaa ja ulkoasua. Lisaksi
haastateltavan vastauksista saattoi nousta muita kysymyksia.

Taman osaprojektin haastattelulomakkeeseen tehtiin ensimmaisten haastattelujen jélkeen
muutos, jonka johdosta muilta haastateltavilta ei kysytty perhesuhteita eikd lasten
lukumaérad, mikali haastateltava ei asiaa itse tuonut esille. Muutos tehtiin siksi, ettd
kuluttajat suhtautuivat vaivautuneesti yksityisasioihin liittyviin kysymyksiin. Toisaalta
naiden asioiden kysyminen ei ollut tutkimuksen kannalta olennaista. Tatd muutosta lukuun
ottamatta haastattelulomake ja -teemat olivat kaikilla samanlaiset.

Aineiston analyysi aloitettiin lukemalla litteroidut haastattelut useaan kertaan lapi. Tdman
jalkeen aineisto jaettiin analyysikehikon mukaisesti luokkiin ja niiden alaluokkiin. Luokkia
oli aluksi kuusi ja nailla jokaisella alaluokkia neljd. Luokat olivat yhteiso, kuluttaja,
teknologia, palvelu/tuote ja palveluntarjoaja. Kuudes luokka Jotain uutta, muuta, yleista oli
ns. kaatoluokka, johon muihin luokkiin kuulumattomat luottamuksen muodostumiseen
vaikuttavat tekijat laitettiin. Alaluokkia oli patevyys, hyvéntahtoisuus ja rehellisyys. Myds
alaluokkien kohdalla oli mahdollista kayttdd ns. kaatoluokkaa, johon voitiin laittaa
aineiston luottamukseen liittyvat muihin alaluokkiin kuulumattomat tekijat.
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Aineistoa lapikdytéessa epaselvat kohdat merkittiin kysymysmerkilla ja néistd kohdista
keskusteltiin tutkijaryhman kanssa, jonka jalkeen ne joko siirrettiin omaan luokkaansa tai
siirrettiin luokkaan jotain uutta, muuta, yleistd odottamaan mahdollisia muita vastaavia
havaintoja. Uusia luokkia muodostettiin kaksi ”kolmas osapuoli” ja "yhteiskunta”. Né&ihin
kahteen luokkiin siirrettiin niihin liittyva aineisto.

Aineistoon merkittiin jo ennen lukemisen aloittamista jannitys- tai turvallisuushakuisuus.
Na&itd ei kuitenkaan huomioitu varsinaisessa analyysissa vaan vasta analyysin jalkeen
aineisto jaettiin arvojen perusteella erikseen. Arvoja tarkasteltiin kahdessa eri taulukossa ja
yritettiin ndin saada eroja aineistosta arvoihin perustuen. T&lla tavalla ei kuitenkaan
huomattu mitddn suuria eroja kahden arvoryhman valilla ja siksi aineistosta etsittiin
esimerkiksi maksamiseen liittyvid lainauksia. Maksamiseen liittyvat lainaukset eivét
myoskadn antaneet mitddn selvid eroja kahden arvoryhma vélille. Muiden alojen
haastatteluissa eroja kuitenkin syntyi ja siitd syystd my0s tdssd luvussa on aineistoa
tarkasteltu arvojen kautta.

Aineiston k&vi analyysikehikon ja -ohjeen mukaan my6s ulkopuolinen tutkija.
Ulkopuolisen tutkijan avulla haluttiin saada varmistus analyysikehikon ja -ohjeen
oikeellisuudesta ja yleistettdvyydestd. Aineistoon ei jouduttu tekem&in muutoksia
ulkopuolisen tutkijan tekeman tarkastelun perusteella.

Seuraavaksi esitelladn media-aineiston 10ydoksia analyysikehikon luokkien mukaisessa
jarjestyksessa. Tdman jalkeen esitelldadn kappaleessa 5.3.9 taulukon avulla media-alan
aineistoa. Arvoja tarkastellaan kappaleessa 5.4. ja johtopédatokset kdydaan lapi kappaleessa
5.5.

5.3. Analyysin l6ydokset

Aineistoloyddsten kuvaus tehddén analyysikehikon (luvussa 3) mukaisessa jarjestyksessa.
Ensimmadiseksi esitellddn yhteisoon liittyvid asioita, sen jalkeen siirrytddn kuluttajan ja
teknologian kautta tuotteeseen ja palveluun sekd palveluntarjoajaan. Analyysikehikon
kuudetta kohtaa ”Jotain, muuta, yleistd” ei kasitella erillisena kohtana, koska tah&n kohtaan
liittyvat tekijat tulevat esille jokaisessa alakohdassa erikseen. Toiseksi viimeinen kohta on
silti numerolla seitsemén "Kolmas osapuoli” ja viimeinen kohta kahdeksan ™Y hteiskunta".
Kaksi viimeistad tulivat niin voimakkaasti esille kaikkien tutkimusalojen aineistoissa, etta
niista tehtiin omat luokkansa analyysia varten.

5.3.1. Yhteis®

Kuluttajaa ympéroivat yhteisot vaikuttavat monella tavalla kuluttajan luottamuksen
muodostumiseen sdhkdisiin palveluihin. Kuluttajat mainitsevat yhteisdikseen esimerkiksi
kodin tai tyOpaikan. Né&issa paikoissa kuluttajat keskustelevat yhteisdn jasenten kanssa,
vertailevat kokemuksiaan ja jakelevat toisilleen vinkkeja hyodyllisistd tai kiinnostavista
nettisivuista.
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Yhteison patevyys

Yhteison patevyytta haastatellut kuvaavat vastakkainasettelun kautta: osa on osaavia netin
kaytt4jia tai toiset taas eivat ymmarra sdhkoisistd palveluista juuri mitdan. Kuluttajien
yhteisOisséd on siis sekd patevid ettd kuluttajien mielestd ei niin patevia jasenia, kuten
seuraavassa esimerkissé:

H2: Onko sitten joku kotona tai néin, jolta voitte sitten kysyé neuvoa kuitenkin?

T4: Ei, no ei se tassé onkin vahan hankalaa, jos ma oisin tdissa niin tdissdhan saa aina apua,
kun siellahan on sitten... Kotonahan on sitten mieheni, mutta ei se osaa sitten muuta kun
Kirjottaa... ei osaa... ilmeisesti vield vdhemman kuin mind... mun poikanihan on sitten
eteva ja siltdhdn ma sitten aina kysyn, kun en osaa

Yhteison hyvantahtoisuus ja rehellisyys

Kuluttajat k&yvat keskustelua myds siitd, mista voi erilaisia tuotteita hankkia tai missa on
halvimmat hinnat. Tallaista keskustelua kdyd&an erilaisissa keskusteluryhmissd, mutta
myo6s kuluttajien valisessd henkilokohtaisessa viestinndsséd. Keskustelujen tarkoituksena on
mm. valittdd tietoa toisille kuluttajille esimerkiksi onnistuneista tai epdonnistuneista
hankinnoista. Erilaisten linkkivinkkien l&hettdminen oli hyvin yleistd ystavien kesken.
Linkkivinkkejd lahetettiin sekd oikeasti ettd huijausmielessd. Seuraava esimerkKi
havainnollistaa  uutisryhmien kautta valitettdvan tiedon merkitystd hankintoja
suunnitellessa:

J5: Sitten monesti tulee googlattua jotain newssi-ryhmié ja katottua, onko jostain firmasta
jotain positiivista tai negatiivista palautetta. Ja sitten monesti nykyadn esimerks
elektroniikka-tavaroiden kauppa Saksasta ... Niin netin kautta aika hyvin sitten 18ytyy
tietoa esimerkiks ndistd newssi-ryhmistd, ettd mik& firma on semmonen luotettava, et
mistd uskaltaa tilata ja on toimitukset ollu ajallansa. Ja ettei ole mitd&n ongelmia sen
ostotapahtuman yhteydessa ja siell& tulee sitten paljon seurattua kaikkia tapahtumia siella
ja osallistuttua itsekin niihin ja mité kerkiaa...

Sama kuluttaja jatkaa puhetta uutisryhmien kautta valitettavasta tiedosta:

J5: palaute saattaa vahingossa livahtaa jossakin keskustelupalstalle mikali se tuote on ihan
aidosti ollut huono.... joka laittaa sen keskustelupalstalle

Jotkut kuluttajat kayttavat siis keskusteluryhmissa julkaistavia uutisia painostuskeinoina
yrityksia vastaan. Tamén kaltaista toimintaa tekevat melkein kaikki haastatellut kuluttajat,
mutta yleensd vain niin sanotun puskaradion tapaan eli ystdvalta ja tutulta toiselle
henkilokohtaisesti. Haastatteluissa tuli esiin, ettd kuluttajat luottavat ndihin
henkildkohtaisiin neuvoihin ja tuttavien kokemuksiin. Keskusteluryhmien kayton tiedon
levitykseen mainitsi vain yksi haastatelluista kuluttajista.

Yhteisoon liittyvia muita esille tulleita asioita olivat erilaiset pelkoon ja itseluottamukseen
liittyvat maininnat. Kuluttajat mainitsivat yhteisdjensa jasenten pelk&avén tietokoneita ja se
estda kuluttajien mukaan yhteison jasenten sahkoisten palvelujen kayttda. Yhteison jasenet
joko pelk&avét fyysisen tietokoneen menevén rikki tai tietokoneen sisaltdmien ohjelmien
lopettavan toimintansa. Seuraava kommentti kuvaa muita aineistoissa esiintyneita
samansuuntaisia pelkoon ja itseluottamukseen liittyneitda kommentteja:
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H2: Misté se pelko tulee?

J3: Jos se menee rikki. Ja ettd siitd, kun ei oo selitetty sitd perusjuttua, ettd tdd on nyt kone ja
tassa on tallanen ohjelma ja se voi tehda joskus ndin. Ettd jos oikeestaan kukaan nyt ei
pelkéé autollakaan ajamista, ettd jos se nyt menee rikki... Taytyy se todeta, et siind voi
joskus kayda ndin ja sitten, et jos tapahtuu niin sit se menee ndin niinkun mullakin kay...
et siihen pitda niinkun saada sité sellasta perusopetusta... liséa...

H2: Onko siind pelon muodostumisessa jotain muita juttuja?

J3: No on, oisko itseluottamuksesta vahan kyse, justiin siind, ettd jos en ma osaakaan, kun
min& en osaakaan

Yhteisojen vaikutus kuluttajan luottamuksen muodostumiseen tai edelleen vahvistumiseen
nettilehtiin tai yleensa sédhkadisiin palveluihin tulee selvasti esille haastatteluissa. Sen liséksi,
ettd kuluttajat kertovat saavansa vinkkeja eri palveluista tai kiinnostavista ja/tai
hyodyllisistd jutuista netissa, he saavat myods kommentteja ja kertomuksia yhteisojen
jasenten kokemuksista séhkdisten palvelujen kaytossd. Kuluttajat kuuntelevat naita
kokemuksia ja mahdollisesti jopa jattdvat kayttamatta tiettyja palveluita, jos yhteison
jasenet ovat saaneet huonoa palvelua tai kokeneet tulleensa huijatuiksi. Yhteison jasenten
mielipiteilld on siis merkitysta kuluttajan luottamuksen muodostumiseen nettilehtien tai
yleenséa sahkoisten palveluiden kaytdssa tai kayttamatta jattamisessa.

5.3.2. Kuluttaja

Haastatellut kuluttajat osasivat kertoa itsestadn ja sahkoisten palvelujen kéytéstdédn monin
eri tavoin. Tahdn kohtaan on koottu yleisimpia haastatteluissa esiintyneitd kommentteja
liittyen kuluttajan patevyyteen, hyvantahtoisuuteen ja rehellisyyteen. Kappaleen lopussa on
vield yhteenveto tdssé kohdassa esitellyisté asioista.

Kuluttajan patevyys

Haastateltavien koulutus ja harrastukset eivat aina liittyneet tietotekniikkaan, vaikka moni
haastateltava halusi erityisesti mainita atk-ajokortin suorittamisen tai formaalin
tietotekniikkakoulutuksensa. Ndiden koulutusten esiin tuominen haastatteluissa koettiin
selvasti tarkeammiksi kuin esimerkiksi harrastuksiin liittyva tietotekniikan kaytto, joka
mainittiin usein vasta haastattelun edetessd muussa yhteydessa. Joillakin haastateltavilla oli
korkeakoulututkinto omalta alaltaan esimerkiksi kauppatieteiden kandidaatti. Jotkut
haastateltavat mainitsivat pelaavansa tietokonepeleja. Omia tietoja ja taitoja haastateltavat
eivat yleensd tuoneet esille oma-aloitteisesti vaan ainoastaan kysyttdessd. Kuluttajan
patevyydesta séhkoisten palveluiden tai erityisesti nettilehtien kdytossa voidaan ajatella
olevan kéyton laajuus (mitd kaikkia erilaisia palveluita kayttad), kayttomaara (joka paiva,
kerran viikossa) tai esimerkiksi oman alan patevyys sahkoisen palvelun sisaltoon liittyen.
Sahkoisten palvelujen kéytto oli kuluttajien keskuudessa moninaista. Yleisimmin kaytettyja
palveluita olivat nettipankki, sahkoposti sekd erilaiset tiedonhakuun liittyvat ohjelmat.
Suurin osa kuluttajista kaytti palveluita paivittain. Sisaltoon liittyva oman alan osaaminen
tuli esille esimerkiksi siind, ettd opettaja etsii ajankohtaista tietoa opetustunneilleen
nettilehdisté tai muista netin kautta saatavilla olevista palveluista.
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Joillakin kuluttajilla oli itseensa liittyen lievida omaan osaamiseen tai omiin virheisiin
liittyvia kommentteja. Aikaisemmassa kohdassa yhteison yhteydessa jotkut kuluttajat
mainitsivat yhteison jasenten pelk&&van koneiden rikkimenemista, téssé kohdassa kuluttajat
viittasivat itseensd virheiden tekijoind tai muuten osaamattomina tai tietdmattémina
kayttajina.

T1: ehk& mé tein jonkin virheen, kun mé sité latasin

T4: ma yritin menna jonnekin --- mé siis niinku tajusin, ettd mé en paase tasta eteenpadin, jos

mulla ei ole jotakin, mitd ma en tiedd, mitd mulla pitéé olla.

Kuluttajan hyvantahtoisuus

Kuluttajat kertoivat neuvovansa ystavidén ja tyOtovereitaan eri séhkdisten palvelujen
kéytossa tai yleensa tietokoneen ja sen ohjelmien kaytossd. Hyvin yleistd oli myos
linkkivinkkien antaminen tai jonkin palvelun esitteleminen, kuten seuraavassa:

H2: Annatko itse neuvoja, etta...?

J4: Kylla.

H1: Minkalaisiin palveluihin tai?

J4: No mista asken oli puhetta. Niin tuota kaveri kysy yhta autoa, mihinka meidan liisattu
ajoneuvo on kadonnu ja mihinka ne katoo, et se ei 00 endd sielld, mista ne on liisattu vaan
sinne pitdd menna netin kautta...

Kuluttajat antoivat myds monesti palautetta palveluntarjoajille netin kautta, joko
palveluntarjoajan omien sivujen kautta tai suoraan sahkdpostilla. Tallainen palautteen
antaminen oli monelle kuluttajalle sopiva ja helppo keino auttaa kehittdmaan palvelua tai
muuten vain kertoa mielipiteensa. Kuluttajien joukosta ei 16ytynyt sellaisia, jotka olisivat
antaneet palautetta suoraan palveluntarjoajalle ja huijanneet joko palautteessa tai omissa
tiedoissaan. Seuraava esimerkki kuvastaa aineistosta 10ytyneitd esimerkkeja:

J3: kun ma laitan palautetta, niin mé laitan yhteystietonikin, et en ma niinku sellasia
asiattomuuksia halua laittaa, ettd kylla mé sit niinku asiasta

Palautetta voi antaa seka hyvasta palvelusta ettd kertoa palveluntarjoajalle myds palvelussa
tai tuotteessa esiintyneistd epakohdista. Vaikka palautteen antaminen ei aina tapahdu
kuluttajan lahtokohdista (esim. palveluntarjoaja soittaa tai lahettdd sahkopostia kuluttajalle
ja pyytaa palautetta), silti palautetta halutaan antaa. Palveluntarjoajan ymmartaminen tuli
esille monen kuluttajan puheessa. Periaatteessa nettilehtien lukemisesta ei oltu valmiita
maksamaan, mutta palveluntarjoajan halukkuutta maksun kerddmiseen ymmarrettiin:

T1: mutta ymmarran tatd lehted tietysti ettd sen pitdd saada kaupaksi sitéd lehted, ettd jostakin
rahaakin pitaa tulla...

Ymmarrysta esiintyi my6s muillakin tavoin, esimerkiksi lehden taittamiseen liittyvissa
ongelmakohdissa. Lehden taittoon liittyvd kommentointi tuli sellaiselta kuluttajalta, joka
itse tekee tyOkseen sdhkoisid palveluita. Kyseessa oli erdanlainen samassa veneessa olijan
sympatia -kommentti helpoimman tien valitsemisessa lehden nettijulkaisua varten.
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Kuluttajan rehellisyys

Suurin osa kuluttajista tunnusti huijaavansa joskus sahkoisid palveluita kayttdessaan.
Késiteltdessa rekisterditymistd on hyvid esimerkkeja siité, ettd tdssa kohdassa jannitys- ja
turvallisuushakuisilla ei ole eroja. Moni kertoo antavansa epatarkkoja tietoja, yksi kuluttaja
sanoo suoraan huijaavansa. Monilla haastatelluilla on kaksi (tai useampia)
séhkdpostiosoitetta, toinen tyoposteja varten ja toinen annettavaksi erilaisille
palveluntarjoajille rekisterditymisen yhteydessd, jos séhkoOpostiosoite pitdd olla. He
kokevat, ettd liian pitk& rekisterditymislomake voi estdd palvelun kayton. Monet
haastatellut kuluttajat pohtivatkin, mitd palveluntarjoajat tekevat nailla keraamilldan
tiedoilla.

H2: Mit& mieltd oot muuten tdmmdista rekisterditymista vaativista nettilehdista?

J3: Onhan se jos niinkun maksaa siitd esimerkiks Ilkan verkkoliitteestd, niin kyll&han siind
nyt kannattaa olla joku salasana ja tallanen. Ettei niinku ihan, ettd jos md maksan ja kaikKi
muut kattoo sen sitten silld samalla hintaa. Et toki se siind, mut sité ei saa tehda sitten liian
vaikeeks eikd semmoseks monimutkaseks, ettd kylld jos niinku maakin rupeen jotain
kattomaan ja tulee monta rekisterditymislomaketta, ettd tdytd t4a kohta, tdyta taa kohta,
tdytd tdd kohta, niin en mé sitten... Aattelen et antaa olla... en mé jaksa... koko
eldménkertaani johonkin rekisterditymiseen kirjoittamaan kuitenkaan...

Rehellisidkin kuluttajia aineistosta 1oytyy:

H1: No onko joskus antanu sitten muuta kun oikeita tietoja?
T3: Ei mulle oo tullu mielehenk&an

Tama kuluttaja ei tiennyt mahdollisista huijausmahdollisuuksista, mutta han edusti myds
muuten aineistossa tyOajalla surfaamiseen kielteisesti suhtautunutta kuluttajaa
kommentoimalla, ettei han ole sellainen "hunskeli".

Yhteenvetona kuluttajaan liittyen voidaan sanoa, ettd useimmat kuluttajat kokivat olevansa
patevia kayttaméan, hyddyntdmaan séhkoisid palveluita tai nettilehtid erityisesti. Jotkut
kuluttajat olivat varmempia itsestddn ja omasta toiminnastaan sahkoisten palvelujen
kuluttajina kuin toiset, mutta kukaan ei suoranaisesti sanonut olevansa lilan osaamaton tai
tietdmaton. Kaikki neuvoivat mielellédn yhteisdjensa jasenid ja antoivat vinkkeja muille.
Palveluntarjoajaakin kohtaan riitti ymmarrysta s&hkoisten palvelun tuottamiseen tai
palveluista rahastamiseen liittyen. Kaiken kaikkiaan voidaan sanoa, ettd kuluttajat olivat
laaja-alaisesti perehtyneitd s&hkoisten palveluiden kayttoon sek& lukivat nettilehtia
sédannollisesti joko ty6hon tai vapaa-aikaan liittyen.

5.3.3. Teknologia

Yleensé voidaan sanoa, etta kuluttajat eivat juuri puhuneet teknologiasta. Ainoat maininnat
teknologiaan néhden olivat joidenkin lehtien sivujen hidas latautuminen omalle koneelle tai
epamadraiset uhat. Epamaaraiset uhat olivat esimerkiksi roskaposti tai virukset, joiden
lahettdjasta kuluttajalla ei ollut tietoa tai joiden alkuperaa ja reittid kuluttaja ei tiennyt.
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Teknologian patevyys

Jotkut kuluttajat kokivat sivujen latautumisen koneelle olevan suurimpia esteitd joidenkin
palveluiden kéytolle, jotkut pelkésivét yleensa roskapostia tai virusten tulemista verkon
kautta omalle koneelle. Teknologia tuntui myds joistakin kuluttajista jotenkin
epadmadraiselta tai vaikeasti hahmotettavalta asialta. Tdma tuli esiin joidenkin kuluttajien
kohdalla esimerkiksi siind, ettd kuluttaja saattoi mainita jotakin teknologiaan liittyvaa,
mutta tarkemmin kysyttdessd hén ei osannut tdsmentdd tai han vaihtoi puheenaihetta.
Itsensd ammattilaiseksi luokitteleville oli vdhemmaén pelkoa internetid ja sen toimintaa
kohtaan kuin muilla kuluttajilla.

Teknologian hyvantahtoisuus

Kuluttaja kertoo seuraavassa esimerkissd madosta, jonka hyvané puolena oli, ettd kuluttaja
sai samalla kysyttyd, mitd parketin hionta maksaa. Usein viruksia ja matoja kuitenkin
joissakin kohdissa sivuttiin abstraktimmalla tasolla, puhuttiin epamaéardisista uhista.
Kuluttajat kokivat virukset vélttdmattoménd pahana, jotka vain kuuluvat s&hkoisiin
palveluihin eika niihin voi oikeastaan vaikuttaa.

T3: kun tulee joku saamarin mato ja se sitten tulee semmaoselta, jota ei tiedakkaén. Mut monta
kertaa se on sitten jotain alaan liittyvid sellaasia tyyppejd, jotka on antanu tietonsa
jonnekkin rakennuspuolen sivuille ja sitten se yhtakkié lahteekin ja lahettelee mottia... ja
samalla mé& sain sitten kysyttya ettd mités se parketin hionta maksaa. Semmonen oli nyt
viimeinen kun tuli virukset niin, semmoselta tuli s&éhkdépostia ja mé soitin sille ja tuskin s&
tota meille l&hettdny oot, mut niin sun nimi siihen tuli, mut ei se tienny mittaan... Sano, et
han on antanu nimensé ja osotteensa firman nimet tallaasiin rakennusalan sivuuhin ja
sielld, mutta sanoin, ettd tarkista konees, mutta samalla kysyin, mité se parketti maksaa.

Joillakin kuluttajilla oli tietoa siitd, ettd verkko ei valttamattd ole se, joka aiheuttaa
ongelmia tai vaikeuksia kaytolle. Téllaiset kuluttajat olivat tietoisia internetin toiminnasta
ja siita, ettd teknologia sinédlldén ei aiheuta ongelmia, vaan ihmiset, jotka toimivat verkon
kautta. Aineistossa esiintyi joidenkin kuluttajien kohdalla myds lievéa alistumista koneiden
ylivaltaa vastaan. Tallaisissa tilanteissa kuluttaja koki jadvansa jotenkin koneiden armoille
niin, ettd itse ei enda voinut vaikuttaa omiin tekemisiinsd sahkdisessd palvelussa. Erds
kuluttaja kertoo saman tuotteen toimittamisesta useampaan kertaan:

J2: Ne syytteli vaan tota, etté tietokannassa on ollu virhe, mutta kun mulle oli yks toimitettu
jo sieltd. Mutta aina niitd vaan tuli sielt4, niin en m& niinku ymmarra.

Teknologia ei sinallaan ollut edellisessa syyna ongelmaan, vaan palveluntarjoajan edustajan
vetdytyminen teknologian toiminnan taakse. Palveluntarjoaja antoi kuluttajan ymmaértaa,
ettei tilanteelle voinut mitddn. Samansuuntaisia kommentteja palveluntarjoajat esittivat
myo6s muille kuluttajille.

Teknologian rehellisyys

Teknologian rehellisyyteen liittyvida kommentteja aineistosta ei juuri [0ytynyt. Jotkut
kuluttajat kommentoivat yhteyden turvallisuudesta ja siita, etteivat tieda keité kaikkia siella
yhteyden valill& on.
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T2: ettd kuka sielld on valissa on

Tama kuluttaja kertoo luottavansa palveluntarjoajan huolehtivan heidan vélisestaan
yhteydestd, eiké hdnen siis tarvitse olla asiasta huolissaan. Kuluttaja tiedostaa teknologiaan
liittyvén riskin ja kayttaa siitd huolimatta sdhkdoista palvelua.

6.3.4. Palvelu ja tuote
Palvelun ja tuotteen patevyys

Palveluun tai tuotteeseen liittyvat kommentit olivat padosassa yhdessa palveluntarjoajan
kanssa kuluttajien haastatteluissa. Palvelut koettiin p&&osin toimiviksi ja tuotteet olivat
hyvid. Pdinvastaisia kommenttejakin tuli. Haastatellut toivoivat nettilehtien toimintaan
yleisesti nopeutta, jotta ei tarvitse kauan odottaa sivujen avautumista. Jos avautuminen
kestdd kauan, moni ehtii vaihtaa jo toiselle sivustolle. Yksi haastateltu nosti tarkeaksi
kriteeriksi ensisijaisen nettilehden valinnassa juuri nopean toiminnan:

J1: M4 meen yleensd siihen Kalevaan eka, kun se on niin hyvé avautuun.

Séhkoisissé lehdissa on esitysmuodolla haastattelujen perusteella keskeinen merkitys.
Esimerkiksi mainittiin, ettd muutamassa sdhkoisessd lehdesséd on pyritty jaljittelemaan
perinteisten sanomalehtien ulkoasua. Toisaalta muutamat kuluttajat kommentoivat, ett4
palveluntarjoajatkaan eivat valttamatta valitd kuluttajasta toteamalla, ettd se ehka se
ulkoasu ei sitten ole niin tarkea.

H1: Entas sitten nda Mikrobitti, Tietokonelehti minkalaisen vaikutelman niistd saa?

J2: ulkoasuun varmasti vois Kkiinnittdd monessa lehdesséd huomiota. Se, ettd ettei oo liikaa
tdmmdnen mtv3:n sivun nékonen, ettd siella on hirveesti sitd asiaa ja sitten sa oot hukassa
siellg, ettd minnekds ma nyt navigoin, ettd kun ma tiedan, ettd se on t&alla sivulla jossakin
se linkki.

Samasta lehdestd voitiin olla montaa mieltd. Jonkun mielestd esimerkiksi llkka-lehden
verkkopainos oli liian sekava ja joku toinen taas kehui samaa palvelua selkeaksi.

H1: No minkalaisen vaikutelman timmdsesta Hesarista tai llkasta saa?

T3: --- Ja sitten kun s& meet sinne Ilkan sivulle niin sielld nyt ei varsinaisesti rajahtavia,
shokki, shokki, erikoistarjous, mut se on hirvedn sekava. Se on semmonen pienid lokeroita
hirveesti tehtynd ja alotussivu ja eri véreja se on niinku oikeen lapsellinen ---

J3: mutta sieltd llkasta saat sen tiedon niinku samasta paikkaa lahteméattd mihinkaan, ettd
kyllda mé& niinku siind mielessd tykk&an siitd enemman. Et I0ytyy siitd tietoo enemman ja
just et siind on niinku oman alueen tietoo --- Mun mielestd ne on aika silleen selkeet, ne
on musta aika silleen raikkaat, kun siina kuitenkin on sellane vaalee ...

Kuluttajat suhtautuivat yleensa erilaisia pop up -mainosikkunoita kohtaan negatiivisesti.
Mainosikkunat héiritsivat kuluttajien mielesté lehden selaamista ja &rsyttivat viemalla aikaa
ja huomiota.

Palvelun ulkoasuun liittyvat kommentit kertovat yleensd haastatellun kasitysta kyseisen
palvelun ammattimaisesta toteutuksesta. Ammattimainen toteutus lisad kuluttajan
luottamusta palveluntarjoajaa kohtaan kuluttajan kannalta katsottuna.
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Palvelun ja tuotteen hyvantahtoisuus

Haastatteluissa ei juurikaan tullut esiin, ettd palveluntarjoajat olisivat ottaneet huomioon
kuluttajakohtaisia toivomuksia sivustojen toteutuksessa. Yleisesti huomautettiin, etté liian
taysi sivu ei ole hyvaa suunnittelua, esimerkiksi yksi kuluttaja mainitsi, ettd huonoa
suunnittelua on, jos sivu on MTV3:n sivun nékdinen. Myos toinen kuluttaja mainitsee, etta
sivu hetken aikaa vilistdd silmissa ennen kuin |0ytdd haluamansa. Yleisesti
haastatteluaineistosta voidaan sanoa, ettd véhan sahkoisia palveluita kdyttdneet halusivat
pelkistetympaa tyylia kuin paljon tietokonetta kayttéjéat.

Palvelun ja tuotteen rehellisyys

Haastatellut arvostavat myds palvelun kautta 10ytyvien tietojen oikeellisuutta eli sitd, etta
esimerkiksi palvelun kautta 16ydetyt tiedot ovat oikeita.

J5: No on tietysti semmoset kriteerit, ettd voi luokitella sen jotakuinkin luotettavaks,
esimerkiks tiedot mité sieltd saa on suurin piirtein paikkansa pitavaa.

Yhteenvetona palveluihin ja tuotteisiin liittyen voidaan sanoa, ettd mielipiteet jakautuivat
joidenkin palveluiden kohdalla puolesta ja vastaan. Nettilehtien ulkoasulla on vaikutusta
kuluttajan kasitykseen kyseisen lehden toiminnasta yleensd. Nettilehtien toimintaan
kuluttajat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia.

5.3.5. Palveluntarjoaja
Palveluntarjoajan patevyys

Brandilla ja tunnettuudella vaikuttaa olevan kuluttajien luottamuksen muotoutumisessa
suuri merkitys. Esimerkiksi yksi haastateltu mainitsi, etta tietyn kaupparyhman etupisteiden
kerddminen onnistuu myos netissd ja ndma yritykset tuntuvat myods muuten
luotettavimmilta ja muita mukavammilta ostospaikoilta. Yleisin mainittu esimerkki olivat
kuitenkin suomalaiset pankit, jotka ovat kaikkien mielesta luotettavia. Tdma saattaa johtua
siitd, ettd taustalla on mahdollisesti pitkd kokemus saman pankin asiakkaana jo ennen
nettid. Kuluttajalle on muodostunut pitkéltd ajalta kokemus palveluntarjoajan
luotettavuudesta.

Seuraavassa yksi haastatelluista madrittelee, miten han arvioi internetissa olevan tiedon
luotettavuutta. Han kuvaa, ettd yksityisen kansalaisen Kkirjoittama tieto ei ole niin
luotettavaa kuin jos takana on yritys. Han kuitenkin mainitsee, etté yritys voi olla luotettava
tai epaluotettava; yrityksestd nettisivulla annetut tiedot vaikuttavat tdman Kkuvan
muodostumiseen. Haastateltu puhuu paitsi omasta pétevyydestdan arvioida yritysten
luotettavuutta niin myds kolmansista osapuolista luottamuksen muodostumisesta.

H1: No minké&laisia on n&4 luotettavat lahteet sitten?

J2: No ne on yrityksid, jotka tied&n, ettd liittyy siihen aiheeseen ja heilld on niinku siihen
liittyvdd materiaalia olemassa, ettd ei voi ajatella niinku jonkun yksityisen kansalaisen
sivuilta, joka on koonnu sinne hyvid lahteitd tai niinku omasta mielestaan... jotain
epaluotettavia tai, en katso niitd hyviksi lahteiksi.
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H1: No minkélaisia, mistd sa tiedat sitten nad yritykset sitten tai paattelet ettd ne on
luotettavia?

J2: Se on nykyéaan aika pitkalti se kokemus, etta tietdd, mitka yritykset niinku liittyy siihen ja
sitten tietysti sen jos on oudompi sivu niin tutkimalla sitd, et mink&lainen yritys se on et
kumpaan kastiin ma sen luokittelen luotettaviin vai epaluotettaviin.

H1: Mista saa otat tdn tammadsen sitten, ettd mita sa katot?

J2: Luotettavan? No varmaan siita ettd silla on aika laajaa toimintaa, ettd on rekisterdity
yritys, mahdollisesti se jakaa sieltd semmosta tietoa, joka liittyy siihen asiaan ja (mutinaa)

H1: Loytyyks sieltd jotain semmosta erikoista, josta s& pééttelet tai jotain, josta sa péattelet
ettd ei 0o luotettava sitten?

J2: No yleensé kun niitd se just et se on epéluotettava, niin se ei oo milldan lailla tunnettu
yritys eika siitd oikein saa selville sitd et se toimii niinku semmaosena niinku... Yrityksen
toiminimi on tietynlainen liikeidea, politiikka sielld takana, et siitd ei saa niinku sellasta
tietoa ja sitten se, ettd tota niin niissd ei 0o sitten yleensd niinkun... yksityisilla sivuilla
vois ajatella, oo néité lahteitd vaan ne on vaan kirjotettu kokemuksen pohjalta tai joltain
muulta pohjalta ja sitten voi olla, ettd se on yksityinen henkil, joka on tehny sen. Voihan
se olla, ettd hdnelld on timmosta taustaa, mutta jos ei 0o niinku naitd lahteitd mainittu,
niin silloin mé& luokittelisin hénet siihen Kkastiin, ettd h&n on epaluotettava.

H1: Mité néd l&hteet sitten on mihin s& voit luottaa?

J2: No ne on niité l&hteitd sitten sinne virallisiin tahoihin, niihin luotettaviin lahteisiin, niihin
yrityksiin tai niinku johonkin tutkimuksiin tai johonkin tallasiin ja sitten sieltd niinku saa
sen selvyyden, etté sielld on joku tutkimus taustalla tai jotakin virallista tietopohjaa.

Seuraavassa haastateltu toteaa, ettd etuna paperilehteen verrattuna on arkistojen
kayttdminen. Tédman kuluttajan kayttOtapa paperilenden ja verkkolehden vélilla eroaa
selvasti. Han luottaa hyvin tietoon, joka on lehtien nettisivuilla saatavissa.

H1: Mité asioita sieltd 16ytyy sitten?

J5: No sielld esimerkiks ndistd Tekniikan Maailmoista saattaa 10ytya sitten, vaikka jotain
vertailuita 10ytyd... sieltd vanhojen lehtien arkistoista, mita ei jaksa omista arkistoistansa
kaivaa esille. Ett4 on helpompi niitd webin kautta 16yt4é sitten, ettd hakusanoilla ettii, ettd
jotakin tiettyd tietoo 16ytyy huomattavasti nopeammin ja yleisesti ottaen sitten tota kun
tilaa jonkun paperilehden niin sité sitten sen viikon kaks lukee, kun se tulee, kun aikaa on.
Mutta sitten monesti se niissd oleva semmonen hyotytieto, jos esimerkiks haluaa tehda
jonkun ostoksen ittelleen jostain laitteesta, niin sitd voi sitten esimerkiks kéyda sieltd
arkistosta vertaamassa, ettd mités tietoo tésta laitteesta on ja mita siitd on sanottu ja néin
poispéin. Esimerkiks tammosissa asioissa tulee sitten kdytettya naita verkkolehtia.

Palveluntarjoajan hyvantahtoisuus ja rehellisyys

Palveluntarjoajan luotettavuutta kuluttajat mittasivat paitsi palautteeseen vastaamisella
my06s tavaroiden toimittamisella ajallaan. Palautteeseen vastaaminen koettiin kuluttajien
keskuudessa hyvaksi toiminnaksi. Vastaaminen tuntui kuluttajista tarkealtd vélittamisen
merkiltd palveluntarjoajan puolelta ja antoi kuluttajille tunteen siitd, ettd yhteyden toisessa
paéssa on joku, ihminen. Jotkut kuluttajat taas eivat saaneet vastausta palautteeseensa tai
kyselyynséd ja tamé vaikutti negatiivisesti heidan suhtautumiseensa palveluntarjoajaa
kohtaan.

J3: --- paketeissa oli kolme semmoista kuvaa, piti kerétd, leikata, liimata, lahettad ja sitten ne
sai oliko leikki-CD:n jonkun tallasen. Ja ma kerésin ne ja laitoin sen tilauksen ja siind
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varmaan viipy joku kolme nelja kuukautta ja siind vaiheessa ma laitoin niinku palautetta:
“hei haloo, onko td4 nyt ihan pelleilyd vai tuleeks ne tosiaan” Ja sit ne vasta tuli, et
anteeksi, et meill& on ruuhkaa ja nain poispdin, mutta olishan ne voinut jo aikasemminkin
ilmottaa, ettd meilla on nyt téllanen ja téllanen tilanne...

Yhteenvetona palveluntarjoajan osallisuudesta kuluttajan luottamuksen muodostumiseen
voidaan todeta, ettd kuluttajat kokevat palveluntarjoajan ammattitaitoisen nettilehden
toimittamisen tarkeéksi asiaksi. Kuluttajat myds haluavat tunteen siitg, ettd he ovat tarkeita
palveluntarjoajalle ja ettd heidén palautteensa otetaan huomioon palveluita suunniteltaessa
ja kehitettdessd. Kuluttajien mielestd suurin osa suomalaisista palveluntarjoajista on
luotettavia.

5.3.6. Kolmas osapuoli
Kolmannen osapuolen patevyys

Kolmannen osapuolen vaikutus kuluttajan luottamuksen muodostumiseen jonkin
palveluntarjoajan palveluun nousi niin selvésti esille aineistosta, ettd sitd varten otettiin
analyysikehikkoon oma kohtansa. Kuluttajat kayttivat kolmannen osapuolen nettisivuilla
olevia linkkeja tutustuessaan uusiin palveluihin. Esimerkiksi pankkien yhteistyokumppanit
katsottiin sopiviksi, koska heidan palvelunsa voi maksaa pankin tunnuksilla tarpeen
vaatiessa. Suomalaisiin pankkeihin luotettiin aineistossa erityisesti.

H1: No minkéalaisessa paikassa s& annat itestas tietoja?
T2: No kyll& ma netissakin annan, s& tarkoitit et netissd, niin sill4 tavalla kun on kyseessa
joku pankki tai energialaitos tai tallanen niin hyvinkin avoimesti

Muita kolmansia osapuolia olivat esimerkiksi paikalliset puhelinyhtiot tai suomalaiset
nettilehdet. My0ds Luottokunnan Visa -merkki vahvisti kuluttajan luottamusta
palveluntarjoajan palveluihin. Viranomaiset, kuten kuluttajansuojavirasto, koettiin
luotettavaksi palvelujen arvioijaksi.

Kolmannen osapuolen hyvantahtoisuus ja rehellisyys

Kolmannen osapuolen hyvantahtoisuuteen ei aineistosta I0ytynyt suoraan viittauksia.
Kuluttajat kokivat kolmannen osapuolen vaikutuksen selvénd, mutta heidan hyvan- tai
pahantahtoisuuttaan ei mietitty tdman aineiston perusteella. Kolmannen osapuolen
rehellisyyteen liittyen kuluttajat kommentoivat l&hinna teknologian rehellisyyttd. Kuluttajat
eivat tiedd keitd kaikkia yhteyden valilla on eli onko yhteys luotettava. Tassd kohdassa
voidaan ajatella  kuluttajan  viittaavan  palveluntarjoajan  pétevyyteen valita
yhteistydkumppaninsa siten, ettd yhteystyokumppani tarjoaa turvallisen yhteyden.
Kolmannen osapuolen pétevyys on tassa yhtd lailla kuluttajan arvioinnin kohteena kuin
rehellisyys tai hyvéntahtoisuus.

Yhteenvetona  kolmannen  osapuolen  vaikutuksesta  kuluttajan  luottamuksen
muodostumiseen sahkoisid palveluita kohtaan voidaan sanoa, ettd kuluttaja tarvitsee
toisinaan vahvistusta omalle arvioinnilleen ja hakee sitd jonkin luotettavaksi kokemansa
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yrityksen kautta. Varsinkin erilaiset linkkilistat ovat kuluttajien ahkerassa kdytossa. Media
tai erityisesti nettilehti saattaa olla joissakin tapauksissa kuluttajan kohdalla kolmannen
osapuolen roolissa. Tallaisia tapauksia tuli esille mm. silloin, kun kuluttaja sanoo
kayttdneensa jotain palvelua sen takia, ettd lehden sivuilla oli mainos ja linkki, jota
kuluttaja seurasi palveluun.

5.3.7. Yhteiskunta
Yhteiskunnan patevyys

Suomalaiseen yhteiskuntaan ja erityisesti suomalaisiin yrityksiin haastatellut sanoivat
erityisesti luottavansa. Seuraavassa lainauksessa haastateltu kertoo suomalaisista
palveluntarjoajista:

T2: -- ne tahtoo olla nd4 kotimaiset brandit, joihinka ma luotan aika hyvin vaikkei mulla
tietenk&dn mitéén perustetta oo luottaa niihin mutta etta niilla on kuitenkin sellanen tietty
maine, ettd antaa ehka helpommin tietojansa kuin johonkin ulkomaiseen...

Toiset haastatellut suhtautuivat epaluuloisesti ulkomaisten palveluntarjoajien palvelujen
kohdalla. Téllaisissa tapauksissa kuluttajat yrittivat mahdollisuuksien mukaan olla
antamatta itsestdan kovin paljon tietoja tai jopa olla asioimatta lainkaan.

H1: Onks silla eroa sitten ettd mihin s& annat enemmén tietoja ja mihin vahemman?

J2: No on tietysti silld luotettavuudella, ettd kylld ma oon tehny sitten niinkin, etti jos on
semmonen paikka, ettd jostain ulkomailta on vaikka pakko imuroida joku ohjelma niin...
Ja ei halua sitten, ettd jatkossa omat tunnukset jaé sinne niin ma oon sitten keksiny ne, siis
se on ihan. Musta tuntuu, ettd se on vahan niinku pakko.

Yhteiskunnan hyvantahtoisuus

Kuluttajat luottivat suomalaiseen tuotteeseen ja suomalaisiin yleensa. Kuitenkin joidenkin
kuluttajien kohdalla oli huomattavissa selkedd syrjinndn kokemista tai pakottamista
séhkaisten palvelujen kayttoon.

T4: méé aattelin, ettd mulla on nyt hyvdd aikaa valmistautua vanhuuteen, joka
todenndkoisesti... siind on pakko sitten hallita tdmmgisid taitoja, tdmmostd sahkostd
asiointia,

Ik&éan, erityisesti nuoriin ja vanhempiin ihmisiin, liittyvat kysymykset tulivat esille my0ds
tdman haastatellun arvioidessa omaa tai yhteison jasenten patevyyttd. Haastatellut seuraavat
laajalti keskusteluja eri medioissa ja omaksuvat mediassa olevat asenteet sahkoisid
palveluita kohtaan omikseen.

T4: se jotenkin semmonen véheksyva asenne, se mua arsyttéa ja se on hirveen yleinen ja se
tulee tiedotusvalineissa ja se on vahan niinku séaliva

Yhteiskunnan rehellisyys

Yhteiskunnan rehellisyyteen liittyvat kommentit viittasivat lahinnd siihen, etta
suomalaiseen yhteiskunnan toiminnan rehellisyyteen tai vilpittdmyyteen yleensd voi
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luottaa, mutta ulkomaiseen ei. Yleens& voidaan sanoa aineiston perusteella kuluttajien
luottavan suomalaisen yhteiskunnan lakien ja toiminnan rehellisyyteen.

Yhteenvetona yhteiskunnan vaikutuksesta kuluttajan luottamuksen muodostumiseen
sédhkoisia palveluita kohtaan voidaan sanoa, ettd kuluttajat seuraavat aktiivisesti
yhteiskunnassa vireilla olevia keskusteluja ja omaksuvat niisté itselleen tietoa ja asenteita.
Itsenséd ei-ammattilaisiksi kokevat seuraavat ehk& ammattilaisia enemman yleisia
keskusteluja ja uskovat helpommin erilaisia medioissa esitettyja uhkakuvia ja mielipiteita.
Yhteiskunnan  vaikutus  luottamuksen  muodostumiseen on  vahva varsinkin
suomalaisuuskasitteen kohdalla.

5.3.8 Loydosten yhteenveto

Seuraavaan taulukkoon on koottu media-aineiston haastateltujen késityksia luottamuksen
muodostumisen osatekijoista sahkaoisiin palveluihin. Aiemmissa kappaleissa on tutkijoiden
tulkinnan liséksi suoria lainauksia haastatteluista. Tassa taulukossa asiat esitetdan yleisella
tasolla ja nostetaan esille kiinnostavia kommentteja ja ndkemyksié.

5.4. Arvojen heijastuminen luottamuksen muodostumiseen

Turvallisuus- ja jannityshakuisten haastateltavien vastauksista ei ollut 16ydettévissa
merKitsevid eroja. Erityisen hyvin tdma tulee esiin kasiteltdessé rekisterditymista séhkaoisiin
palveluihin. Kaikkien haastateltavien vastaukset ovat hyvin varovaisia, he eivat mielelldén
anna omia tietojaan verkossa. Esimerkiksi haastatelluista T2 (turvallisuushakuinen) kertoo
keskusteltaessa lltalenden kaytosta seuraavaa:

H1: Niin, voitko s kertoa siita rekisterditymisestd, ettd miten se tapahtui?

T2: Voi siitd on niin paljon aikaa (huokaa). Siitd on niin paljon aikaa, ettd silloin m& en
varmaan edes ymmartanyt varoa, ettei ihan mité tahansa... tietojansa laittamaan. Ma oon
varmaan hyvin rehellisesti laittanut sinne kaikki, kun mit& on kysytty. Ja ettd nyky&én
tulee sitten ehké laitettua vdhemmaén tarkkoja tietoja itsestdén, jos pitéé rekisterdityd. On
tullut sitten ehka varovaisemmaksi. En tosiaan sitten silld tavalla muista, mik& siind on
ollut...

Turvallisuushakuisen vastaukseksi tdma on hyvin ymmarrettdva, mutta samankaltaisia
vastauksia saatiin myos kaikilta jannityshakuisilta. Jannityshakuinen vastaaja (J1) kertoo
jopa huijaavansa, kysyttdessd rekisterditymista vaativista nettilehdistd. Han tosin pohtii
my06s omaa rehellisyyttdén toteamalla, miten pitkdan palveluntarjoajat sallivat huijaamisen

H2: Annatko tietoja sinne itsestasi?

J1: Ma huijaan.

H2: OK, eli kerrotko tarkemmin?

J1: No, méa pistdn sinne véarat syntymdajat ja tdmmosid, en tiedd kauanko ne sallii sen,
mutta...

H2: Enta sitten jotain sdhkdpostiosoitetta. ..
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Taulukko 5.2.  Media-aineiston yhteenvetotaulukko luottamuksen muodostumiseen
liittyvista tekijoista.
) ) . . Jotain muuta
Patevyys Hyvéntahtoisuus | Rehellisyys L
Yy y Yy uutta, yleista
Yhtei- | +- lapset, aviopuoliso, ty6- + muiden opastami- + ei huijausta - ei uskalla antaa

) toverit, sukulaiset, ystavét nen, avustaminen + oikeita tietoja tietojaan
-+ koulutus, osaaminen + kdyttomahdolli- keskustelupalstoille - lomakekammo
+* nuorempi sukupolvi suuksien esittely +- oikeiden/ vadrien * jtseluottamus
- muutosvastarinta - vaaria linkki- linkkivinkkien anto * pelko rikko-
- ei keskustelua vinkkeja - tilaa toisen nimiin misesta
Kulut- | + ep&formaalikoulutus + neuvoo muita + ei anna vaérié tietoja
taja + harrastus ja muu kayttd + tiedottaa, kertoo + tiedottaa muita
+ kaytetty sanasto +- palautteen anto + pakon edessa antaa oikeat
+ lahdekritiikki +- vertailu tiedot
+- formaali koulutus + vastaa kyselyihin -/+ pelleilya
-+ arvio itsesta + palveluntarjoajan - antaa véaarid tietoja
- ei usko toisten mainontaan ymmartdminen - palaute manipuloinnin
- valmistajan uhkailu | véline
Tekno- | - hitaat yhteydet - riippuvuus tietotek- | - kuka sielld vélissa on
logia | - Vikaa palvelimessa/ omassa | niikasta
koneessa/ ndytdssa/ hiiressa - virukset
+ hyvé nappaimistd - tietojenkeradmissyy
+ yhteyden turvallisuus ei tiedossa
- vahéatehoinen, vanha kone
Palvelu | +- tieto +- palaute toiminnasta | + oikeat tiedot - tunnusten muis-
Jtuote | +- palvelun toiminta /toimimattomuudesta | + vain rekisterditynyt voi taminen rekiste-
+- erilainen uutisoinnissa - roskapostin maaré osallistua keskusteluun roityessé
paperi- ja nettilehdissa - s-postiosoite pakol- | - palvelu ei toiminut; - salailu
-+ ulkoasu linen tuotetta ei saanutkaan - tieto ei 10ydy
- pdf:n kéyttd lehtend - rajoitettu kaytto re- etsittdessa, ei ole
Kistergitymattomille julkista
Palve- | + vastaus palautteeseen + pahoittelu ongelmista| + luvatun pitdminen
lun- + hyviét tiedot ja sivut + tieto rek.tietojen + jakaa oikeaa tietoa
tarjoaja -+ palvelun latautuminen ja kaytosta + tieto rek.tietojen kéy-tosta
toiminta +- palautevastaukset + virheen pahoittelu ja uusi
- palvelu ei ollut kunnossa +- mainoksia rekiste- | tuote tilalle
- omien tuotteiden mainosta- réityneille + tietojen tarkistaminen
minen keskustelupalstalla - ei extraa rekisteroi- -/+ mainoksia rekisterdi-
+ tietojen tarkistaminen tyneille tyneille
+ sivistava - ei korvausta huonosta | -+ yhteydenoton jalkihoito
+ tunnettuus palvelusta - erilainen palvelu netissé ja
+ toimivuus - piilotellaan asioita konttorissa
- netti kakkosvéline - ei korjata virhettd
kolmas | + posti, pankki, energialaitos, - kuka siella vélissa on
osapuo | puhelinyhtio, kirjasto
li + linkkien koonti (e. lehti, yle,
ammatillinen sivu)
+ Visa
+ varmennepalvelu
+ viralliset tahot
yhteis- | + postiennakko "'se nyt toteutetaan
kunta | tkotimainen brandi nykyisin ihan
+suomalaiset terveyspalvelut tietotekniikkaa
(verkkoon) kéyttden"

+ suom. laki ja oikeustoimi
+ruotsalainen

+- kotimaa-ulkomaa -vertailu
+- amerikkalainen firma
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. J1: Mulla on se Hotmailin osoite, mitd ma kdytdn. On mulla muitakin, mutta sitd ma kaytan.
Sinne menee kaikki roskapostit automaattisesti roskiin, voi sitd kéyttaa.

H2: Joo, ja onko sitten erillinen tydpostiosoite eli sité sitten?
J1: Joo sitd mé en kéyta ndissa.

Néistd vastauksista selviad myos se, ettd koska jannityshakuinen J1 ei luota siihen, etta
palveluntarjoajat eivat l&dhetd roskapostia, han kéyttéda toista sdhkopostiosoitetta. Usealla
seka jannitys- ettd turvallisuushakuisella vastaajalla on useampi sahkdpostiosoite, joista voi
valita minkd osoitteen minnekin antaa. Myo6s jannityshakuinen J4 on hieman epdavarma
tietojensa antamisesta, mutta han kuitenkin suhtautuu siihen luottavaisemmin kuin muut
vastaajat. Kun J4 seuraavassa kertoo rekistergitymisestda lltalenteen, h&n kuitenkin
mainitsee mahdolliset mainokset.

H1: Mites se tapahtui sitten se rekisterdityminen?

J4: Joo se oli muistaakseni vaan, ettd sinne mentiin vaan taytettiin henkilGtiedot ja haettiin
tunnukset ja aivan normaalia samaa kaavaa...

H1: Miltés se vaikutti noin ylipdansa timmaonen rekisterdityminen?

J4: Tietysti siind on aina omat riskinsa... niitd mainoksia alkaa sen jalkeen tulemaan, mutta
hyvin véhan...

Vaikka haastateltujen joukosta vastausten perusteella J4 vastaa parhaiten jannityshakuisen
kuluttajan oletettuja ominaisuuksia, hdnenkaan vastauksistaan eivat ndma selvésti tule esiin.
Haastateltu J4:n vastauksiin sisaltyy mahdollisuus, ettd kuitenkin jotakin saattaa tapahtua.
Saatujen haastatteluvastausten perusteella on aiheellista keskustella, misté johtuu se, etta
turvallisuus- ja jannityshakuisten vélilld ei merkitsevié eroja 10ytynyt median aineistosta.
Tdhan saattaa vaikuttaa se, ettd jouduimme hieman joustamaan valintakriteereissamme,
koska vastauksia oli yhteensa 20 kappaletta. Lisaksi arvojen erot vastaajilla, turvallisuus- ja
jannityshakuisten valilla, eivét olleet suuria.

5.5. Johtopaatokset

Kuluttajat kayttavat median palveluja moniin eri tarkoituksiin vapaa-ajalla ja t0issé. Toissa
tarkeimmiksi Kkriteereiksi nousevat tiedon oikeellisuus ja saatavuus. Vapaa-aikaan liittyvat
enimmékseen viestiminen ystdvien ja sukulaisten kesken, mutta my0ds viihtyminen median
palvelujen aarelld. Kuluttajat eldvat monissa yhteisOissé jokapdivéistd elamaansd. Naissa
yhteisOissé kuluttajat kdyvét keskusteluja median palveluista ja antavat toisilleen ohjeita,
vinkkeja hauskoista, hyvistd ja onnistuneista kokemuksistaan. My6s epdonnistuneista ja
huonoista kokemuksista vaihdetaan tietoja. Yhteisot toimivat monin eri tavoin kuluttajan
ymparilld ja vaikuttavat kuluttajan luottamuksen muodostumiseen tai edelleen
vahvistumiseen nettilehtiin tai yleensd séhkadisiin palveluihin. Yhteisoill4 on siis merkitysta
kuluttajan luottamuksen muodostumiseen nettilehtien tai yleensé séhkdisten palveluiden
kaytossa tai kayttamatta jattdmisessa.

Yleensd kuluttajat kokevat olevansa séhkoisten palveluiden kayt0ssd osaavia, mutta
joissakin kohdissa epdvarmuus omasta osaamisesta tulee esiin. Omaa osaamistaan jotkut
kuluttajat yrittavat aktiivisesti parantaa kaymalla erilaisissa tietotekniikkakoulutuksissa.
My6s oman alan osaamista paivitetddn ja se osaaminen tulee esiin haastatteluissa.
Kuluttajat auttavat yleensa mielelld&n ymparilladn olevia tietotekniikan ja séhkdisten
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palvelujen kdytossd sekd antavat palautetta palveluntarjoajille ndiden palveluista. Suurin
osa kuluttajista osaa myods taidon suojautua ylimaaraiseltd mainos- tai roskapostilta.
Ylimé&éardisen postin lisaksi kuluttajat haluavat suojautua myos muilta verkossa liikkuvilta
vahemman mukavilta asioilta, kuten viruksilta ja madoilta. Kuluttajat kokivat jotenkin
epamaaraisind uhkina sellaiset asiat, joihin he eivét kokeneet voivansa vaikuttaa mitenkaan.
Tallaisia esimerkkeja olivat juuri virukset ja madot, mutta myds koneiden tai ohjelmien
itsendinen tai kuluttajaa pakottava toiminta.

Kuluttajat eivat puhuneet teknologiasta kovinkaan paljoa, vaikka se jokaisen puheessa tuli
esille jollakin tavoin. Kuluttajat keskittyivat enemman palveluihin, tuotteisiin tai
palveluntarjoajiin kuin teknologiaan. Palveluiden ja tuotteiden kohdalla kuluttajien
mielipiteet jakautuivat moneen. Jotkut pitivat tietyistd palveluista ja toiset eivat.
Palveluiden ja tuotteiden ulkoasulla todettiin olevan vaikutusta kuluttajien luottamuksen
muodostumiseen samoin kuin palvelun toiminnan loogisuudella.

Palveluntarjoajaan kuluttajat kohdistivat monia erilaisia ammattimaisuuteen liittyvia
odotuksia. Monet kuluttajat odottivat palveluntarjoajan olevan asiantunteva oman
palvelunsa suhteen ja ottavan myds kuluttajan huomioon palveluita suunnitellessaan tai
kehittdessddn. Kuluttajien mielestd suurin osa suomalaisista palveluntarjoajista on
luotettavia.

Kolmannet osapuolet olivat kuluttajille monin tavoin téarkeitd luottamuksen edistéjia tai
vahvistajia. Varsinkin erilaiset linkkilistat ovat kuluttajien ahkerassa kéytdssa. Media tai
erityisesti nettilehti saattaa olla joissakin tapauksissa kuluttajan kohdalla kolmannen
osapuolen roolissa. Tallaisia tapauksia tuli esille mm. silloin, kun kuluttaja sanoo
kayttdneensa jotain palvelua sen takia, ettd lehden sivuilla oli mainos ja linkki, jota
kuluttaja seurasi palveluun.

Suomalaisuuden ja suomalaisten yritysten vaikutus kuluttajien  luottamuksen
muodostumiseen nousi yllattadvan vahvasti esiin aineistossa. Selvid ennakkoluuloja tai
pelkoja ulkomaisia yrityksid kohtaan tuli esille monessa haastattelussa. Ympardivén
yhteiskunnan muu vaikutus tuli myds esille aineistossa. Kuluttajat seuraavat aktiivisesti
yhteiskunnassa vireilla olevia keskusteluja ja omaksuvat niista itselleen tietoa ja asenteita.
Tama vaikuttaa kuluttajan tapaan asennoitua palveluiden kayttéon.

Hieman yllattavaa oli se, ettei selkeité eroja eri arvojen perusteella aineistosta voitu tehda.
Tdhan voi vaikuttaa monikin asia, mutta aineistossa ei alun perink&an ollut suuria
poikkeavuuksia kuluttajien valilla. Sen lisédksi yhdeksan haastatelluista kuluttajista oli
kotoisin  Etela-Pohjanmaalta (yksi Pohjois-Satakunnasta) ja he edustivat hyvin
homogeenistd otosta siind mielessd. Saattaa olla, ettd eteldpohjalaiset ovat enemman
turvallisuushakuisempia kuin jannityshakuisia.

Median vaikutus kuluttajien sahkoisten palveluiden kéyttdmiseen ja luottamuksen
muodostumiseen ndihin palveluihin tuli selvésti esille aineistossa. Taytyy kuitenkin
huomioida, ettd eri kuluttajat suhtautuvat toisia kriittisemmin median levittaméaan tietoon.
Median kayttdjind kuluttajat osoittautuivat monipuolisiksi. Kaytosséd oli useampi eri
nettilehtid ja muita palveluita. Nettilehtid seurattiin ahkerasti ja niistd otettiin monia
vinkkeja tyohon ja vapaa-aikaan. Kuluttajat vaikuttivat padosin tyytyvéisilta nettilehtien
kayttdmiseen tulevaisuudessakin.
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6. TERVEYDENHUOLLON VERKKOPALVELUT
Riku Lemmetty ja Kari Mékel&

Terveydenhuollon  verkkopalveluilla tarkoitetaan tdssd tutkimuksessa kuluttajille
suunnattuja séhkaoisia palveluita, joiden tarkoituksena on tarjota terveyteen liittyvaa tietoa
tai perinteiseen terveydenhuoltoon liittyvia toimintoja. Kyseiset palvelut ovat tyypillisesti
www-pohjaisia, mutta myods mobiilipalveluita tarkastellaan. Esimerkkeind mainittakoon
palvelut, joiden avulla kuluttaja voi yleensé hakea terveystietoa, olla vuorovaikutuksessa
terveydenhuollon asiantuntijan kanssa sahkdisesti tai suorittaa ajanvarauksia vaikkapa
terveydenhoitajalle. Tamantyyppiset palvelut toimivat perinteisen terveydenhuollon tukena
ja niilld voidaan saavuttaa tietoverkkojen yleiseen luonteeseen liittyvid etuja, Kkuten
kayttajan ajallinen ja paikallinen riippumattomuus suhteessa palveluun. Terveydenhuollon
verkkopalveluilla voidaan osittain my6s parantaa haja-asutusalueiden asukkaiden
terveydenhuollon palveluiden saatavuutta.

Kuluttajandkokulmasta tarkasteltuna terveydenhuollon alan verkkopalveluilta vaaditaan
varsin korkeita laatukriteereja jo pelkastaan senkin takia, ettd kuluttaja kayttaa palveluita
usein motiivinaan henkilokohtaiseen tai l&hipiirinsd terveyteen liittyvien asioiden
tutkiminen tai tukeminen. Terveydenhuollon verkkopalveluissa erityisen oleelliseksi nousee
palveluissa esiintyvan tiedon oikeellisuus ja ajantasaisuus. Henkilokohtaisissa palveluissa
tarkeitd asioita ovat myos tiedon yksityisyys ja tdhan liittyen kayttajan autentikointi.

6.1 Haastateltavien valinta ja profilointi

Tutkimuksen lahtokohtana oli haastatella terveydenhuollon verkkopalveluita kéyttaneita
turvallisuushakuisia ja jannityshakuisia kuluttajia. Potentiaalisia haastateltavia etsittiin
empirian kaynnistymisvaiheessa laittamalla alkukesdsta 2004 Seindjoen Jarjestttalon
kotisivuille tutkimuspyyntolinkki, jota klikattaessa avautui arvojenkyselylomake (ks. liite
6.1). Tutkimuksen arvojentestausvaiheeseen osallistuminen edellytti kuluttajalta ainoastaan
jonkintasoista kokemusta terveydenhuollon verkkopalvelujen kaytostd. Tama tuotiin esille
tutkimuspyyntolinkin yhteydessé. Jarjestdtalon sivujen kautta ei kuitenkaan saatu kovin
paljon materiaalia tutkimukseen, joten jouduttiin miettimain uusia keinoja potentiaalisten
haastateltavien keraamiseksi. Tutkimuspyyntdsahkoposti lahetettiin  Eteld-Pohjanmaan
Sairaanhoitopiirin  henkiloston  postituslistalle, Tampereen teknillisen yliopiston
tut.ilmoitus-news-ryhmaan sekd haastattelijan  tutuille  lumipalloefektia  toivoen.
Padasiallisesti Eteld-Pohjanmaan Sairaanhoitopiirin postituslistan sekd osaltaan muiden
uusien kanavien kautta saatiinkin varsin suuri vastaajamadra kokoon; lopullinen méaara
kesdkuun 2004 loppuun mennessé oli 158 vastausta.

Perusperiaatteena arvopohjaltaan sopivien ihmisten valinnassa pidettiin sitd, etta
vastakohtaisiksi ajateltujen arvojen (elamdastd nauttiminen tai j&nnityshakuisuus vs.
turvallisuus) ero toisiinsa olisi mahdollisimman suuri. Arvolomakkeeseen saatiin juuri
keruun loppuvaiheessa suuri maara lisé vastauksia. Kun vastauksia oli koossa vain joitain
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kymmenid, oli merkittdvéa osa haastateltavista jo valittu. Tdmé johti siihen, ettd arvoiltaan
erilaiset ryhmaét olivat myds itsessddn hieman heterogeenisia. Varsinkin jannityshakuisuutta
tai eldmasta nauttimista suhteessa turvallisuuteen korostava ryhmé oli aluksi varsin vaikea
saada kokoon, miké aiheutti arvoerojen vaihtelua ryhman sisélld. Osa haastateltavista edusti
enemman ryhman &aripaata kuin toinen osa.

Yleisesti ottaen turvallisuutta painottavia haastateltavia oli huomattavasti helpompi [0yté4,
silla potentiaalisia turvallisuushakuisia haastateltavia oli huomattavasti enemman kuin
toista ryhmaa. Turvallisuushakuisten ryhméan valittiin haastateltavat silla perusteella, ettd
heilld kaikilla arvo jannityshakuisuus sai alhaisimman lukeman ja toisaalta arvoa
turvallisuus pidettiin hyvin tarkeénd; kaikilla tissda ryhméssa olevilla haastateltavilla
turvallisuus sai lukeman 8 tai 9, kun taas jannityshakuisuus sai lukemia valiltda 1 — 5.
Liséksi haastateltava T1 piti turvallisuutta tarkeimpané arvona elaméssaan.

Jannityshakuisten ryhmassa valinta tehtiin p&dosin sen perusteella, ettd turvallisuutta
pidettiin vdhemman térkednd asiana kuin eldmé&stid nauttimista tai jannityshakuisuutta.
Véhiten turvallisuutta arvostava haastateltava J2 antoi turvallisuudelle pienimman
mahdollisen lukeman 1. Toisaalta hdn antoi selkedsti suuremmat Ilukemat seka
jannityshakuisuudelle (lukema 6), etta elamasté nauttimiselle (lukema 5). Haastateltavat J1,
J4 ja J5 pitivéat kaikki elaméstd nauttimista tarkeimpéna arvona elamassaan ja heille kaikille
arvo turvallisuus sai alhaisemman lukeman. Haastateltava J1 antoi lisdksi suuremman
lukeman jannityshakuisuudelle kuin turvallisuudelle. Haastateltava J3 piti eldmésta
nauttimista lukeman 9 arvoisena ja turvallisuutta vain lukeman 7 arvoisena, minka takia
hanet valittiin kyseiseen ryhméan.

Taulukko 6.1. Haastateltavien arvojakauma

2
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T1 8 1 9 7 8 8 9 9 8 Turvallisuus
T2 7 5 9 9 9 9 9 9 8 Elamastd nauttiminen
T3 5 3 9 7 7 9 9 8 7 Hyvatihmissuhteet
T4 9 2 9 8 7 9 8 8 9 Hyvatihmissuhteet
T5 7 4 9 8 8 9 9 8 7 Hyvatihmissuhteet
J1 7 8 8 8 7 9 7 9 8 Elamasta nauttiminen
J2 2 6 8 9 2 5 1 9 7 Itsensatoteuttaminen
J3 4 5 9 9 5 9 7 9 8 Hyvitihmissuhteet
J4 5 6 7 7 7 9 6 9 7 Elamasta nauttiminen
J5 8 3 8 8 8 9 6 7 8 Elamastd nauttiminen
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Jannityshakuisten ryhmé voidaan jakaa kolmeen alaryhméén. Haastateltavat J1, J4 ja J5
arvostavat selkedsti eldmastd nauttimista suhteessa turvallisuuteen ja muodostavat ndin
yhtenevan alaryhman. Haastateltava J2 taas pitdd turvallisuutta kaikkein véahdisimpana
asiana elamdssédén arvojakaumansa perusteella ja on tdman perusteella oma ryhmansa.
Haastateltava J3 kuuluu periaatteessa samaan ryhmaan kuin J1, J4 ja J5, silla hankin
arvostaa eldméstd nauttimista enemman kuin turvallisuutta. Haastateltava J3 on kuitenkin
erotettu kyseisestd ryhmastd omakseen, koska héan ei pida eldmasta nauttimista tarkeimpana
asiana eldamassaan kysytyista arvoista. Haastateltava J3 muodostaa ndin ollen kolmannen
alaryhmansg, joka t&ssd tapauksessa on jannityshakuisista véhiten &&arip&4td edustava
alaryhma.

Taulukossa 6.1. esitelld&n valittujen haastateltavien arvojakauma. Haastateltavat on
merkitty symboleilla T1-T5 ja J1-J5; turvallisuushakuiset haastateltavat saivat symbolit T1
— T5 ja turvallisuutta vdhemmé&n arvostavat merkattiin symboleilla J1 — J5. Té&ssa
yhteydesséd todettakoon, ettd haastateltavia J3 ja J5 voitiin pitdd taustaltaan séhkoisten
palvelujen ammattilaisina. Taulukossa on esitetty lihavoituna arvot, jotka olivat
tutkimuksen kannalta oleellisia. Haastateltavien taustatiedot esitell&an liitteessa 6.3.

Taulukossa eri elaménarvot saivat haastateltavilta lukemia valiltd 1 — 9, jossa 1 tarkoittaa ei
ollenkaan téarked ja 9 erittdin tdrked. Sarakkeessa “tdrkein arvo” ilmoitetaan vastaajan
itselleen tarkeimmaksi arvoksi ilmoittama arvo.

6.2. Haastattelujen eteneminen ja analysointi

Haastattelut suoritettiin kesdkuun 2004 aikana tutkijaryhmén kanssa yhdessd laaditun
haastattelukysymysrungon pohjalta. Téssd osaprojektissa keskityttiin yhteisten teemojen
lisdksi tarkemmin myds teknologiasidonnaisiin aiheisiin. Haastatteluissa kdytettiin pohjana
haastattelulomaketta (Liite 6.2). Haastatelluilta kyseltiin Kkaikille osaprojekteille yhteisen
luottamusviitekehyksen asioiden liséksi kokemuksia, suhtautumista seka asenteita seuraavia
aihealueita kohtaan:

- henkilon s&hkdinen tunnistaminen (tunnistekortit)

- mobiilipalvelut

- palveluiden maksullisuus ja maksuttomuus

- palveluiden paikallisuus — palveluiden valtakunnallisuus tai maantieteellisesta
kontekstista riippumattomuus.

Kaikki edellda mainitut aiheet liitettiin tarvittaessa esimerkein terveydenhuollon toimialaan.

Kaikilta haastatelluilta Kkysyttiin  vahintd&dn haastattelukysymyslomakkeella olevat
kysymykset, poikkeuksena haastateltava J1, jolta ei kysytty kysymystd “"mitd tietoja ja
taitoja terveydenhuollon verkkopalvelun kéayttdminen mielestdsi vaatii?”, koska
haastattelija unohti esittdd kysymyksen. Koska kyseessé olivat teemahaastattelut, kyseltiin
jokaiselta haastateltavalta myds tarkennuksia ja lisakysymyksia mielenkiintoiseksi
koetuista keskustelun aikana eteen tulevista asioista.

Keratty haastatteluaineisto  analysoitiin  kdyttden  projektin  aikana  kehitettya
luottamusviitekehystd ja analyysikehikkoa (esitelty luvussa 2). Saadusta aineistosta
sijoitettiin luottamuksen kannalta olennaiset asiat kehikon eri luokkiin. Luottamukseen
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liittyvat kehikkoon sopimattomat I0ydokset sijoitettiin omiin luokkiinsa ja analyysin
edetessa kehikkoa tyostettiin paremmin todellisia kuluttajien kokemuksia vastaavaksi.

Aineiston analyysin luotettavuutta parannettiin k&yttamalla ulkopuolista tutkijaa kaikkien
osaprojektien aineistojen analysoimiseksi tutkijoiden oman analysoinnin liséksi.
Ulkopuolisen tutkijan analysointi oli tdss& osaprojektissa hyvin samankaltaista
alkuperdiseen analysointiin verrattaessa. Ainoa poikkeus analysoinneissa oli se, etta
alkuperdisessé analysoinnissa esille tulleita asioita oli sijoitettu joidenkin lainausten
kohdalla useampaan viitekehyksen luokkaan kuin ulkopuolisen tutkijan analysoinnissa.
Kyseiset erot eivat kuitenkaan olleet merkittavia, silla oleellisimmat luokat olivat
molemmissa analysoinneissa samat ja tulkintaerot olivat hyvin vahaisia.

6.3. Analyysin loydokset
6.3.1. Yhteiso

Yhteison patevyys

Yhteis6a kuvattiin yleensé perhe- seka tydymparistén avulla. Yhteison patevyytta kuvailtiin
sekd negatiivisessa ettd positiivisessa mielessd. Taméa luokka liittyy laheisesti myds
luokkaan kuluttajan patevyys, silld haastateltavat vertailivat useasti sosiaalisen
ymparistonsa internetinkdyttdd tai osaamista sahkoisissa palveluissa itseensd. Luokkaan
haettiin materiaalia erityisesti suorilla kysymyksilla lahiympariston terveydenhuollon
verkkopalveluiden kaytostd. Naihin kysymyksiin vastattiin - my6s usein siten, etta
haastateltavat eivét olleet tdysin varmoja, mita palveluja laheisensa kayttdd, mutta heilla oli
asiasta vahvoja epdilyksid. Seuraavassa lainauksessa kuvataan yleiselld tasolla
tydyhteisOssé esiintyvéaa yhteison patevyytta.

T1: No tydkavereissa on varsin paljon niit4, kun meill4 on téllainen alan oppilaitos olemassa,
niin se on ihan jokapdivasta tyontekoon liittyvad, varsinkin néilld hoitoalan opettajilla. Ja
sitten toisaalta meilla kayttad myds opiskelijat varsin paljon niinku tiedonlahteené nettia
eritasosissa opiskelutehtévissaén ja...

K(Kysymys): Pystytko tarkemmin, ettd mitd, osaatko nimetd jotain palveluita mité tiedat, ettd
opiskelijat vaikka kéayttaa?

T1: No varmaan ne kéyttad naita ****-tyylisid, sieltd 10ytyy eri sairauksista tietoa ja yleensa
néitd, no varmaan Google, miké ekaks tulee vastaan ja sitten on néit4, taas tydkavereilla,
on mielikuva ettd eri niinku erilaisilla yhdistyksilla, vaikka nyt selkdyhdistyksellda on
varmasti omat nettisivut, joita ne kéyttaa taas niinku omien tarpeidensa mukaan. Sit on
nad Kelan sivut ja tallaset on niinku paljon kéytettyja.

Mobiilipalveluista keskusteltaessa saatiin myds yhdeltd haastateltavalta nakemys siita,
kuinka h&nen lahiympéristossaan ei valttdmatta osata ndhda kédnnykkaé samalla lailla kuin
haastateltava itse. Seuraavassa esitettava lainaus kertoo toisaalta haastateltavan sosiaalisen
ympdristoon kuuluvan osan epdpétevyydestda ja toisaalta kuluttajan kokemasta omasta
patevyydesta.

K: Niin. Tarkotaks saa niinku téalla, ettd, mita sa tarkotat niinku tarkemmin, ettd muut ihmiset
ei koe k&nnykkaa niinku?
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T4: No silla tavalla, ettd ma mietin niinku perhepiirié ja tallasia ndin, niin, niin moni kayttaa
kénnykkaa paljon vdhemmaén, eikd aattele valttdmétta siitd, ettd se olis niinku, ettd
ldhettdis jotain tietoa, eikd tajua sita silla tavalla, ettd hyva kun sen tekstiviestin jollain
tapaa osaa lahettdd, ja sekin on niinku vaikeeta. Ettd menee vaarddn numeroon ja ei
niinku ettd, monilla se on ainaki, jokka vahemman kayttdd. Kylld nekin varmaan sen
oppis, kun eiha@n se nyt monimutkanen asia 00, ois sitte.

Seuraavassa lainauksessa tulee esille se, ettd haastateltava on omien kokemustensa mukaan
sitd mieltd, ettd hénen sosiaalinen ympéristonsa ja laajemmin koko ikaluokkansa kayttaa
jollain tasolla terveydenhuollon verkkopalveluja tiedonhakumerkityksessa. Samantyyppisia
epéilyksia esiintyi muillakin haastateltavilla, ei kuitenkaan ndin konkreettisesti ilmaistuna
kuin seuraavassa.

K: Joo. Entés sitte tallanen, etti onko l&hipiirissa, siis perheen tai, tai tykaverien tai muiden
ystavien joukossa niin, 66, henkilditd, jokka kéayttaa tai joiden tiedat kayttavan tallasia e-
health —palveluita?

J3: Kylla, kylla tdssd mé uskosin ettd tdnd pdivand oma iké&luokka niin, 1dhestulkoon kaikki
jollain tavalla tekemisissa téllasten palveluiden kanssa, ainakin, ainakin sen
tiedonhakemisen suhteen.

Yhteison hyvantahtoisuus

Yhteison hyvéntahtoisuuteen ei saatu materiaalista kovinkaan paljon kokemuksia. Téhan
luokkaan kuuluvat asiat liittyivat 1ahinna siihen, olivatko haastateltavat saaneet ystaviltaén
tai muulta l&hipiiriltddn linkkivinkkeja tai neuvoja liittyen verkkopalveluihin, kuten
seuraavassa lainauksessa.

K: Joo. Ookko s itte mahdollisesti suositellut tai onko se suositellut sulle jotain?
J2: No jotain, jotain linkki& se mulle joskus pisti, kun mulla on toi aknen takia Roaccutan —
laékitys, niin jotain ihmisten kokemuksia siitd, laittoi jonkun linkin kanssa.

Haastatteluissa tuli kuitenkin ilmi, ettd enimmakseen haastateltavat eivat kertoneet
saaneensa juurikaan tietoa terveydenhuollon verkkopalveluista ystaviltddn tai muulta
lahipiiriltd.  Mielenkiintoinen  seikka sosiaalisen  ympdriston  hyvéntahtoisuuden
merkityksestd tuli esiin yhdessa haastattelussa, jossa haastateltava kertoi mahdollisesti
kéayttavanséd maksullista terveyspalvelua, mikali joku hénen ldhipiirissdén suosittelisi
kyseista palvelua. Taman lainauksen voidaan ajatella korostavan erityisesti sosiaalisen
ympariston ja suusta suuhun —tiedon vaikutuksia kuluttajan kayttaytymiseen sahkoisessékin
asioinnissa. Haastateltavalta kysyttiin suhtautumista maksulliseen henkildkohtaiseen
terveydenhuollon verkkopalveluun.

T5: Itse asiassa se vois olla ihan hyva vaihtoehto, mie en, jos se osottautuis niinko
semmoseks luotettavaks, siind pitdis ehkd olla joku sellanen, et sanotaan, et mie en
varmaan ihan tosta vaan niinku, miun pitdis tietdd, ettd joku on kertonu miulle, et se on
niinku hyvintoimiva systeemi, et mie oon kauheen huono ehka ihan ite kokeilemaan
huvikseni, ettd ai toi maksaa, ei se mitaan, kokeillaanhan.

T5: Et, et ehka sellanen, et miun pitéis joltain ehk& kuulla tai mie saattaisin kysya, et onks se
toimiva, tai sit siin vois, tai sit se pitdis olla joku semmonen, ettd, et sen vois jotenkin
kokeilla ensin.
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Toisaalta haastateltava toi esiin lainauksessa luokkaan palvelun pétevyys liittyvan toiveen
palvelun mahdollisesta ilmaisesta kokeiltavuudesta. Haastateltava koki tdmén
vaihtoehtoiseksi, houkuttelevaksi tavaksi kokeilla maksullista palvelua. Huomioitavaa on
kuitenkin, etta haastateltava olisi valmis maksamaan ilman ilmaista kokeiluvaihetta, mikali
joku olisi hanelle palvelua suositellut.

Yhteison rehellisyys

Luokkaan sosiaalisen ympériston rehellisyys ei saatu kuin yksi lainaus materiaalista;
kyseinen  lainaus  kuvaa  epdonnistumista  nettikaupank&ynnissa  vastapuolen
epérehellisyyden takia. Varsinaisia muilta saatuja eparehellisia nettivinkkeja tai muunlaisia
huijaustapauksia ei aineistossa esiintynyt. Seuraavassa haastateltavan  kuvaus
nettihuutokaupasta ja omista kokemuksista palveluun kayttoon liittyen. Huomioitavaa on,
ettd haastateltava kuitenkin pitdd palvelua luotettavana ja fiksuna; hanell4 on ainoastaan
yksi negatiivinen kokemus palvelusta.

J3: Joo, kyl siis, varmasti niinku kaikilla muillakin aika pieni, pienié ostoksia, liittyy, liittyy
lahinn& niinkun sitte johonki viihdepuoleen, eli eli CD-levyjd, elokuvia, 66, no kamera,
tantyyppisid hankintoja tullut verkkokaupasta tehtyd. Ja sitten ndad tdmmoset **** —
palvelut on osoittautunut aika hyviks eli eli tdimmdonen nettihuutokauppa, niin se on aika,
aika fiksu tapa, joka on ainakin Suomen maassa niin ***** on, piste fi —palvelu o hyvin
kéytetty. Ja ja kohtuullisen, kohtuullisen luotettava siind mielessd, sanotaan, et suurin osa
mitéd oon sen kautta ostanut tai myynyt ni, on onnistunut, ettd yks pettymys mulla on siita.

J3: Siit4 kaupasta, eli eli ei niinkun, ei niinkun saanut sitd tuotetta ajallaan tai saanut sitd
tuotetta, mité odotti, siindkin suhteessa ni, kohtuullisen luotettava. Perustuu sitten tallasiin
ihan kéyttdjien omaan, kayttdjien valiseen luottamukseen aika pitkédlle ja siihen
kayttajapalautteen, palautteeseen. Oon todennut, ettd tdssa voi kylla sellasia ihan pienid,
pienié kauppoja kylla tehda.

6.3.2. Kuluttaja

Kuluttajaan liittyvat asiat tulivat selkedsti esille suurimpana luokkana analyysissa.
Materiaalia saatiin erittdin paljon erityisesti luokkaan kuluttajan patevyys liittyen. Rikas
materiaali saatiin my0ds luokkiin kuluttajan hyvéntahtoisuus seka rehellisyys.

Kuluttajan patevyys

Kuluttajan patevyys oli luottamuskehikon luokka, joka korostui voimakkaasti
haastatteluissa. Luokan merkitystd kuvaa hyvin se, ettd kymmenestd haastattelusta voidaan
loytdd kaiken kaikkiaan 345 erillista lainausta, joissa puhutaan kuluttajan patevyyteen
liittyvista seikoista. Tarkein n&kokulma kuluttajan patevyyteen liittyen on se, kuinka
patevaksi kuluttaja itsensa kokee. Kuluttaja tuo puheessaan melko paljon nakemyksia
omasta patevyydestddn havaintojen perusteella. Seuraavassa esitelladn eréitd teemoja
kyseisesta luokasta lainausesimerkeilld havainnollistettuna.
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Haastattelut alkoivat poikkeuksetta taustatieto-osiolla, joista saatavia vastauksia voitiin
sijoittaa kuluttajan péatevyys -luokkaan. Kuluttajan péatevyydesta kertoivat mm.
koulutukseen liittyvat kommentit, esimerkkind kuvaus omasta koulutuksesta. Korkea
koulutus kertoo yleensé ainakin siitd, ettd kuluttaja on tottunut késittelemaan ja arvioimaan
paljon tietoa ja tottunut jasentelemédn asioita selkedsti. Korkeasti koulutetut toivat
koulutustaustansa varsin seikkaperdisesti esiin; tdma kertoo osaltaan kuluttajan kokevan
koulutuksensa patevyyttd vahvistavana tekijana.

T5: Eli mulla on fysiikan opettajakoulutus, alun perin Helsingistd, Helsingin yliopistosta. Ja
nyt sitten, ma oon valmistunut -93, filosofian maisteriks sieltd Fysiikan laitokselta ja nyt
sitten vuonna 2003 Jyvéaskylan yliopistosta filosofian lisensiaatiksi.

Edelleen  kuluttajan  patevyyttd  voitiin  arvioida  harrastuksista,  erityisesti
tietotekniikkaharrastuksista kysyen. Seuraavat lainaukset kertovat kyseisen kuluttajan
suhteesta tietokoneeseen sekd siitd, minkalainen rooli tietokoneen kaytolla on hénen
elamé&ssaan. Oheisesta lainauksesta voidaan paatella kuluttajan olevan tottunut tietokoneen
kayttdja ja siind mielessd kokevansa itsensa patevaksi.

K: Milla tavalla kaytéat tietokonetta yleensa?
J5: Kaikkeen nykyé&an.

J5: Nyt se on ottanut ylivallan, mé& koitin valttad kaikkee ylimaarasta kayttoo sillon pienend
ku ajattelin, ettd sitd tulee kuitenkin isona kaytettyd enemman ku tarpeeks, ja niin oli
totta.

J5: Opettelin valttaméattdomadmmaét vaan ajoissa silloin kakarana ja sitten en halunnut omaa
konetta pienend ja vaikka olisin saanutkin.

J5: Nykyéén sitten se toimii tyd-, harrastus-, huvi- ja koulukdytdssa ihan koko ajan, paivittain.

Kuluttajan patevyydestd saatiin yleensa myds tietoa kysyttdessd, mité tarkoittaa kasite
séhkoinen palvelu haastateltavan mielestd. Seuraavasta lainauksesta voidaan pééatella
kuluttajan ymmartavan sahkoisen palvelun kéasitteen monipuolisesti; lainaus kertoo myos
tietynlaisesta ammattimaisesta suhtautumisesta asiaan.

J3: Séhkdnen palvelu, se onkin laaja kysymys se on... sehédn liittyy sahké... tekstin
tuottamiseen ja yleensd materiaalin tuottamiseen séhkdsesti. Kaikki se, mitd on ennen
ollut paperilla, tulee, tuotetaan niinku séhkdseen muotoon PC:lle eri sovellusten kautta ja,
ja tietysti sitten, sitten se, sahkdisten palvelujen kautta se tiedon saaminen internet-
palvelujen Kkautta ja, ja tietysti télldsen, s&hkdinen media mahdollistaa tén
kommunikoinnin. Ne kai on ne tarkeimmat, joita omassa tydssa tarvitaan.

Monesti séahkoinen palvelu maariteltiin esimerkkien avulla, eika sille kyetty antamaan
kovinkaan tarkkaa madritelmad. Kuluttajan patevyydestd kertoo kuitenkin jo se, ettd
kuluttaja pystyy esimerkkien avulla tunnistamaan asioita ja itse kayttamiaan palveluja,
jotka sisaltyvét séhkoisen palvelun kasitteeseen. Tarkeimmat piirteet kuluttajan kokemasta
patevyydesta ovat tulkittavissa siitd, miten kuluttaja kuvailee itsedén esimerkiksi suhteissa
muihin. Luokan monipuolisuus selittda osaltaan sen, miksi kyseinen luottamuskehikon osa-
alue korostui niin voimakkaasti materiaalissa.
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Kuluttajan hyvantahtoisuus

Kuluttajan hyvantahtoisuuteen liittyvid asioita saatiin selville kysyttdessé haastateltavilta
suhtautumisesta rekisterditymistd vaativiin palveluihin ja rekisterditymiseen sindnsé.
Hyvéntahtoisuus tulee esiin siind, kuinka mielelladn kuluttaja luovuttaa tietojaan
rekister0itymisessé ja kuinka oikeellisia luovutetut tiedot ovat. Hyvantahtoisen kuluttajan
voidaan ajatella luovuttavan mieluusti ylimaaraisiékin, ei-pakollisia tietoja, jos han ajattelee
nain esimerkiksi auttavansa palveluntarjoajaa. Seuraavat lainaukset kertovat, siitd kuinka
kuluttaja kokee rekisterditymisen epamiellyttavaksi, eikd mielelladn halua antaa tietojaan
palveluun, ellei se ole valttdmatonta. Toisaalta oheisessa lainauksessa kuluttaja arvostelee
rekisterditymistéd vaativia palveluntarjoajia sinénsa, joten esiintuodut asiat kuuluvat myoés
viitekehyksen luokkaan palveluntarjoajan patevyys.

T1: No siind tulee tietenkin aina se ajatus, ettd jos pitda rekisterdityd, ni jos pystyy
rekisterditymaan, niin ne kyselee aina jotakin henkilGtietoja. Jotkut tunnistetiedot sinne
tulee pakostakin, ni kyl sitd aina niinku, niinku kattoo, ettd ahaa, tda vaatii, tai
useimmiten, mit& noiskin on tullu. Jossain oli nyt hiljakkoin, ni just, mut en muista ettd
missd yhteydessa. Jotain hain, varmaan tas toukokuussa, jos olis pitanyt rekisterdityé.

T1: Sit vaan olin ettd, aha, seuraava linkkivinkki, sitte vois menné jonnekin muualle, ett& en
niinku kattonut tarpeelliseks. Kuitenkaan nyt omia tietoja ihan joka paikkaan ei halua
ldhted syottelemaan.

K: Minkélaisella logiikalla niinko, voitko tarkentaa vahan?
T1: No, silleen, ettd jos nyt haen vain tietoa jostain asiasta.

T1: Ja tarvitten sitd vaikka jossain opetuksessa taikka muuten ihan niinku henkildkohtaisesti,
ni, sit se riippuu tavallaan siitd tiedon tarpeesta, et jos sité tietoa on muualtaki tulossa ja
mé tiedadn etten tarvi nyt niin spesiaalitietoa aiheesta, niin sitte mieluummin en
rekisterdidy minkaan kayttajaks. Mutta sitte taas, jos on esimerkiks matkaa varaamassa ja
johonkin ******* gn pakko, ettd paésee, sitd, tekeen eteenpdin sitd varausta. Ni jos sinne
reissuun meinaa menné, ni ei siind paljo vaihtoehtoja o, sitte on pakko rekisterditya.

Kuluttajan rehellisyys

Tahan luokkaan pureuduttiin tarkasti kysymyksella ”annatko aina oikeita tietoja itsestasi?”.
Haastateltavien vastauksista saatiin suoraan viitteitd kuluttajan rehellisyydesta.
Luonnollisesti on otettava huomioon haastattelututkimukseen liittyva tyypillinen piirre; ei
voida olla koskaan varmoja, puhuuko haastateltava totta. Haastateltava saattaa kertoa,
miten pitdisi toimia oman yhteisonsd normien mukaisesti, eli lainaukset voivat kertoa myos
siit4, onko yhteison normina oikeiden tietojen antaminen rekisterdityessa, rekisterditymisen
sivuuttaminen vai kiusanteko.

Kuusi haastateltavaa sanoi antavansa aina oikeita tietoja itsestddn netissa asioidessaan,
loput neljé sanoivat antavansa vaaria tietoja tai antavansa oikeita tietoja vain tarvittaessa.
Seuraavat lainaukset kertovat kuluttajan ddrimmaisestd varovaisuudesta omien tietojen
antamisen suhteen ja tahé&n liittyvastd kuluttajan epdrehellisyydestd epéluotettavaksi
koettuja palveluita kohtaan. Toisaalta voidaan ajatella lainausten kuuluvan osaksi luokkaan
kuluttajan  pétevyys, koska haastateltava on erittdin tietoinen  mahdollisista
roskapostiongelmista ja muista sdhkoisten palvelujen ikéviksi koetuista lieveilmidistéa.
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J5:

J5:
J5:

J5:

J5:
J5:
J5:

J5:

Niinku mé& yleens aina yritdn, ma yritén rekisterdityd jollain muulla nimell& kuin omalla
nimell&ni, en ma& missadn tapauksessa ikind laittaisi omaa séhkdpostiani mihinkaén, ndin
oon myos kaikille ohjeistanut, ettd semmosia palveluita ei kovin monta 00, mihin tarvii
validi s&hkopostiosoite laittaa. Jos ne on, niin ne yleensd on semmosia jo hyvin
luotettavampia palveluja, mikka sitte oikeasti sen vaatii, ettd "l&hetd, saat paluupostissa
salasanan”.

Sillonki méaa kaytan aina jotain semmosta sahkopostiosoitetta, joka mulla on sita varten.

Ja oikeesti oon sdhkosiin lomakkeisiin niin kyyninen, ettd minnekain en s&hkosessa
muodossa laita oikeeta séhkdpostiosoitetta. Se on, se on ihan poikkeukseton sdénto, koska
siis, sité ei voi pelastaa milldan, jos menettda esimerkiks iki-osoitteensa.

Jos sen jonnekin menee laittaan, niin sitten sen kautta voi ruveta tuleen just siti sataa
formmeili& péivassa tai enemmaén ja...

Mitenkds muuten, voisin tdssd vaiheessa heittdd, ettd, sullahan on tallanen
spammimeiliosoite, mutta annatko muuten oikeita tietoja itsestds kun liikut tuolla netissa
tai netistd 16ytyv...

Vain tarvittaessa.

Esimerkiks huvi, viihdepalveluihin, niin en juuri ikina.

Mulla on tarkotusta varten luotu kaupallinen sahkdpostiosoite, mik& maksaa ihan erikseen,
koska, tulee yhden toisen palvelun ohessa, mutta tota, sielld mulla on yks laatikko,
mihink& ei siihen nyt spammia tule vield ollenkaan, koska méa en oo sitakaan laittanut
juuri mihink&an niinku, mihink&&n, mutta se on semmonen alias, ettd se nayttad ihan
validilta, kun se onkin ihan validi, mutta nimi ei ole aito.

Et tota, oikeita tietoja maa itestani annan arvontoihin, jos sellasiin joskus osallistun, mika
on hyvin har, harvinaista.

Luokkaan sijoitettavaa aineistoa saatiin myods rekisterditymisesta kysyttéessa, silla siiné
yhteydessa tuli ilmi, ettd osa haastateltavista antoi juuri rekisterditymisvaiheessa totuudesta
poikkeavia tietoja, kuten seuraavassa lainauksessa. Taustalla tdssékin yhteydessa oli
roskapostin pelko.

T1:

T1:

Niin, en anna valttdmatta oikeeta sdhkdpostiosotetta, jos en halua saada siihen vastauksia,
vaan oon huomannut, jos pistada etunimi, sukunimi, &t, luukku piste com, niin se menee
lavitte ihan hyvasti.

Niinku viime kes&n& suunniteltiin lomamatkaa ja kdytiin lomalla Keski-Euroopassa ni,
haettiin erilaisia majoitusvaihtoehtoja. Ja niis hirmu mones kohdassa, esimerkiks jostain
Bentesgaardenin seudulta, et paasi kattomaan niitd, mita niilla on sielld, listalla, esittelija,
niin ne vaati ensin jonkinndkdisen rekisterditymisen siihen. En todellakaan laittanut sinne
oikeita osoitetietoja, enkd oikeita nditd sdhkopostiosotteita, et se vaati muistaakseni
osoitteen, sukupuolen ja sitte just sen sahk&postiosotteen.

6.3.3 Teknologia

Teknologiaan liittyvid lainauksia ei 10ytynyt materiaalista merkittavasti. Teknologialla
tarkoitettiin viitekehyksessa selkeasti palvelusta erilldan olevista asioista, kuten yhteyksien
toimivuudesta. Palvelun tekniseen toteutukseen liittyvat asiat luokiteltiin p&&asiallisesti
luokkaan palvelun patevyys. Haastateltavat eivat puhuneet spontaanisti teknisista seikoista;
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tdssd osaprojektissa kiinnostuskohteina olivat erityisesti tietyt teknologiat ja kuluttajien
suhtautuminen niihin. Kyseiset teknologiset aihealueet olivat henkilon sahkéinen
tunnistaminen tunnistekorttien avulla sek& mobiilisovellukset ja niiden soveltuminen
terveydenhuollon palveluihin. Palveluiden maksullisuuteen ja maksuttomuuteen liittyvissa
kysymyksissé sivuttiin my0s hieman internetissa kaytettaviin maksutekniikoihin liittyvia
asioita.

Teknologian patevyys

Teknologian patevyydestd saatiin arvioita kysyttdessa haastateltavien suhtautumista
mobiilitekniikoihin terveydenhuollossa. Mobiilisovellusten osalta saatiin varsin ristiriitaisia
havaintoja; o0sa haastateltavista piti mobiilipalveluja hyvin samankaltaisena kuin
esimerkiksi netin avulla kéytettdvia palveluja, osa taas ei osannut kuvitella kannykké&a
terveydenhuollon palveluiden kayttovalineend. Mobiilipalveluihin liittyen tuotiin esiin
my0Os negatiivisena seikkana ja ongelmana palveluihin liittyvat maksut. Yleensd ottaen
kuitenkin  mobiilipalveluihin  terveydenhuoltopalvelujen  yhteydessd  mydnteisesti
suhtautuvia oli haastateltavien joukossa hieman enemmén kuin negatiivisesti suhtautuvia.
Erityisesti kroonisten sairauksien seurannassa kaytettdvdaa mahdollista mobiilipohjaista
jarjestelmaa pidettiin hyvana, mielenkiintoisena ja tietosisalloltdén sopivana asiana, kuten
seuraavassa lainauksessakin ilmenee:

K: Kyllg, entés sitten, mobiilipalvelupuolesta, ettd koetko esimerkiks kdnnykalla kaytettavat
palvelut mielenkiintosiks? Tdmmaonen niinku esimerkki, ettd voikko kuvitella lahettavas
omia terveystietojas asiantuntijalle k&nnykalla?

J4: Joo, ihan yhtd lailla kuin tietokoneellakin. Jotenkin sillain vois kuvitella, ettd jos itelld olis
joku sairaus tai muu, mika vaatis seurantaa, niin sillonhan se olis, kétevaa.

J4: Pystyis sita kautta hyddyntad, ettei aina tarvis olla se tietokone mukana.

Toinen selkeasti teknologiaan liittyvd haastattelukysymys késitteli  sahkdisten
tunnistekorttien  k&yttoon  terveydenhuollon  verkkopalveluissa.  Yleensd ottaen
tunnistekortteihin suhtauduttiin varsin positiivisesti ja ne koettiin varmana keinona parantaa
palvelujen luotettavuutta ja turvallisuutta.

Teknologian hyvantahtoisuus

Teknologian hyvantahtoisuus —luokkaan ei saatu kovin paljon materiaalia ja se mité saatiin
oli luonteeltaan negatiivista. Luokkaan sijoitetut lainaukset liittyivét roskapostin pelkoon
sekd epaméardiseen uhkaan, jota haastateltava koki teknologiaa kohtaan. Seuraavassa
lainauksessa tulee hyvin esille minké&laisia ajatuksia kuluttajilla voi olla epamaaréiseksi
koetusta teknologiasta ja hyvéntahtoisuuden vastakohdasta, joka voi ilmetd esimerkiksi
harhaanjohtavina sivuina. Lainaus on sijoitettu kyseiseen luokkaan, silla epdmaaréaiset uhat
liittyen internetiin ja esimerkiksi hakkereihin ajateltiin sopivan parhaiten analyysikehikon
teknologialuokkiin.

K: Kylla. Sitten téllane, haluaisitko lisda tietoa sivujen, kautta palvelun, takana olevasta
tietoturva- ja muusta tekniikasta?
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T1: Mietin tossa, ettd onks ndd kauheesti sen tyyppisid sivustoja, missd, niinku tavallaan
missd ei joudu omia henkilGtietojaan antaan mihink&&n. Se ei silla tavalla hirveesti
kosketa ja tavallaan nda on sellasia tuttuja organisaatioita, toisaalta on semmone
perusluottamus asiaan, ettd kukaan ei Elintarvikeviraston nimilla kirjota sinne mitéan. Se
on, mitd ma aina valilla mietin, ettd mistd tietdd, ettd, jos on joku vaikka Kelan sivu, ettd
onks se oikeesti todella se Kelan sivu, vai onks se niinku joku hdmy, mutta kaipa siihen
joku systeemi on olemassa. En oo ikina oikeesti joutunut perehtyyn niinku edes siihen,
ettd miten se logiikka toimii. Ettd onks olemassa jotain sellaista systeemid, ettd jos nyt
aatellaan joku nytten vaikka pistais Sosiaali- ja Terveysministerién nimissa ni tohon
jotain tietoo, ni onks se mahdollista saada ndyttdan se siltd, ettd se olis siltd? En tiia.
Saisko siihen mitédan varmistusta oikeestaan?

Teknologian rehellisyys
Luokkaan teknologian rehellisyys ei saatu haastatteluista ollenkaan materiaalia.

6.3.4. Palvelu
Palvelun patevyys

Haastatteluissa saatiin kuluttajan arvioita palveluista kysymalla mielipiteitd sellaisista
palveluista, joita haastateltavat muistivat kdayttaneensa. Suurin osa palveluiden arvioinnista
sijoittuu luokkaan palvelun patevyys. Haastateltavat arvioivat palvelujen toimintalogiikkaa,
ulkoasua sekd yleistd vaikutelmaa palvelusta. Tassd yhteydessd haastateltavat usein
arvioivat, minkalainen hyvan palvelun tulisi olla. Terveydenhuollon verkkopalveluihin
liittyvissd kommenteissa korostui erityisesti odotukset palvelun mahdollisimman hyvésta
kattavuudesta, terveystiedon monipuolisuus ja yksityiskohtaisuus koettiin tarkeaksi. Hyvin
tarkednd pidettiin myos tiedon ldhteiden selke&éd l&sndoloa, toisin sanoen haastateltavia
Kiinnosti, mistd palveluissa esitetty tieto alunperin on lahtdisin ja ennen kaikkea ovatko
palvelun taustalla terveydenhuollon asiantuntijat. Sivujen kaytettavyyteen liittyvat yleiset
seikat, kuten palvelun helppokéyttoisyys ja selked looginen rakenne tulivat myds
voimakkaasti  materiaalista  esille  toivottavina ominaisuuksina.  Oleellisimmiksi
negatiivisiksi asioiksi palvelun péatevyyttd ajatellen Kkoettiin palvelun suppeus,
perustelematon ja alkuperdltddn tuntematon tieto palveluissa, sivuston karkea ulkonako
sekd erilaiset rajoitukset palvelun kayton suhteen Seuraavassa lainauksessa palvelun
patevyytté arvioidaan toisaalta ulkoasun takia huonoksi, toisaalta rakenteen takia hyvaksi.

K: Joo. Mainitsit ton ***** puhutaan vaikka siitd ni, minkdalaisen vaikutelman ne sivut
sindnsa antaa sinulle?

J5: Ne on rumat, heh, sen mitd mé& niistd muistan, nehan on voitu péivittdd jo moneen kertaan
sen jalkeen, kun ma oon sielld kdynyt, mutta oli aika rumat, tota ja, toisaalta, jos maa
muistan oikein, ni kylla niissd aika hyvin oli néa eri aihealueet jaoteltu.

Palvelun hyvantahtoisuus

Luokkaan palvelun hyvéntahtoisuus saatiin melko véhan materiaalia. Keskeisimmiksi
palvelun hyvantahtoisuutta tukeviksi asioiksi nousivat terveydenhuollon asiantuntijoiden
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nakyvé lasndolo palvelussa ja riittdvat perusteet rekisterditymiseen. Rekisterdityminen
koettiin tarkoituksenmukaisesti ainoastaan, mikéli sille 16ytyy selked syy. Palvelun
hyvantahtoisuudesta saatiin ~ my0s positiivinen  vaikutelma, mikéli tyypillisesti
terveysportaaleissa esiintyvistd kysymyspalstoista oli luettavissa muiden kéyttdjien
esittdamid kysymyksid, joihin oli vastattu vakuuttavasti ja asiantuntevasti. Joissain
palveluissa esiintyvid ponnahdusikkunoita ei pidetty hyvand asiana, vaan pdinvastoin
yliméardisenda riesana  kayttajalle. Palvelu, jossa kaytettéisiin autentikoinnissa
tunnistekorttia, koettiin yhdessd lainauksessa hyvéntahtoisena, koska kuluttaja koki
tdmanlaisen identifiointitavan lisddvan luottamusta selvasti verrattuna perinteisempadn
séhkdiseen palveluun.

Palvelun rehellisyys

Palvelun rehellisyyteen saatiin huomattavasti enemméan materiaalia kuin luokkaan palvelun
hyvantahtoisuus. Haastatteluissa korostui erityisesti palveluissa esiintyvan terveystiedon
ehdoton oikeellisuus sek& palvelun ajantasaisuus ja pdaivittyminen. Varsinkin Kriittinen
suhtautuminen tiedon oikeellisuuteen tuli huomattavan monessa kohtaa esiin. Negatiivisia
seikkoja palvelun rehellisyyteen liittyen olivat havaitut vaarat tiedot palveluissa. Mikali
palveluun liittyvia web-sivuja ei oltu péivitetty pitkaan aikaan, myos palvelussa esiintyvééan
tietoon suhtauduttiin epéillen. Taméantapaisesta suhtautumisesta kertoo seuraava lainaus.

J4: Et, toisaalta sitte, jos sieltd I0ytyy jotain vanhalla péivayksella olevia artikkeleja, niin
sillon voi tulla semmonen vaikutelma, ettd pidetddnko nditd ylla.

K: Ni. Onko néin kaynyt?

J4: On ehka jossain, mutta kylla sieltd sitten on tullut niit4d uudempiakin vastaan.

J4: Ettd, se jotenkin, ma jotenkin pidéan aika oleellisena, ettd siind on semmonen vaikutelma,
etté se tieto, mité siell4 on, ni on ajan tasalla.

6.3.5. Palveluntarjoaja

Palveluntarjoajaan kohdistuvan luottamuksen luokka oli siind mielessd mielenkiintoinen,
ettd valituista kolmesta luottamuksen osa-alueesta saatiin kaikista melko tasaisesti
materiaalia, eikd patevyysluokka tullut aivan niin voimakkaasti esiin kuin esimerkiksi
kuluttajaan liittyvissa asioissa. Véhiten lainauksia saatiin rehellisyysluokkaan, kuitenkin
varsin oleellinen asia nousi tdmén luokan kautta esiin liittyen asiantuntijan lasn&oloon
palvelun luotettavuuden kannalta eri né&kokulmista; luottamuksena tietoon sinénsa
palvelussa ja toisaalta luottamuksena palveluntarjoajaan toteuttamaan tietoturvaan.

Palveluntarjoajan patevyys

Palveluntarjoajan patevyyteen liittyvié seikkoja tuli haastatteluissa esille kohtalaisen paljon.
Oleellisimpia seikkoja oli palveluntarjoajan tunnistettavuus ja erdanlainen virallisuus
luottamusta tukevina asioina. Ennalta outoja ja varsinkin ulkomaisia palveluntarjoajia
kohtaan koettiin melko paljon varauksellisuutta ja epéluuloja. Kotimaisia palveluntarjoajia
taas pidettiin yleensa ottaen melko péatevind. T&ssékin luokassa, kuten myos luokassa
palvelun patevyys, korostui laéketieteellisten asiantuntijoiden merkitys palvelun taustalla.
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Palveluntarjoaja koettiin luotettavampana, mikali se oli itsessdén tai liittyi Kiinte&sti
esimerkiksi jonkun laaketieteellisen yhdistyksen toimintaan. Palveluntarjoajaa pidettiin
myOs patevand, mikali sen tarjoamassa palvelussa oli linkkejd my0s muiden
palveluntarjoajien palveluihin.

Palveluntarjoajan hyvantahtoisuus

Luokkaan palveluntarjoajan hyvantahtoisuus saatiin kommentteja liittyen luottamukseen
palveluntarjoajalle luovutettujen yhteystietojen, kuten sahkopostiosoitteen, kaytosta.
Tassakin kohdassa tuli esille korkeampi luottamus suomalaisten palveluntarjoajien
motiiveihin kéyttad sahkopostiosoitteita asiallisesti. Palveluntarjoajan hyvantahtoisuudesta
kertoivat myos haastateltavien kokemukset palautteeseen vastaamisesta, mutta toisaalta
usea haastateltava koki, ettei heidén palautteensa oltu reagoitu juurikaan millaén tavalla.

Palveluntarjoajan rehellisyys

Palveluntarjoajan rehellisyydestd saatiin mielenkiintoinen havainto liittyen asiantuntijan
lasndoloon palveluiden taustalla. Seuraavassa lainauksessa esitetddn palvelussa esiintyvan
terveydenhuollon asiantuntijan lasn&olon vaikutus myos luottamukseen palveluntarjoajan
jarjestamaa tietoturvaa kohtaan. Toisaalta lainaus kertoo palveluntarjoajan pétevyydesta,
mutta oleellisesti myds rehellisyydestd; kuinka palvelu toimii niin kuin pitda ja tarjoaa
oikeellista tietoa turvallisesti. Kuitenkaan pelkk& asiantuntijan ldsndolo ei riit4, vaan
palvelun takana pitaa olla myds luotettavaksi koettu organisaatio.

T5: Et on esimerkiks tan la&karin kotisivut, sanotaan nyt nédin. Niin mie luotan kyll&
siihen tietoon, jos mie tiidn, ettd han on niinku ihan alan asiantuntija siind, niin
mind tiet, tietys mieles luotan siihen tietoon, mutta sit mie en luota siihen
tietoturvaan. Mut sit jos on joku tdmmonen isompi, isompi organisaatio siella
takana, jonka mie tii&n ja tunnen, niin niinku, niin silloin mie luotan siihen
tietoturvaanki, et, ettd siind on ne kaks, kaks asiaa, mitka pitad, pitaa jotenki sitte.
Ja sit taas luotan siihen, ettd jos sielld on tallanen isompi organisaatio takana, nii,
nii nii, ni sillon se on asiantuntijoitten tietoo todennédkdsesti, mita sielt tulee
tietona.

6.3.6. Kolmas osapuoli

Kolmannen osapuolen patevyys

Kolmannen osapuolen patevyydesté saatiin kommentteja liittyen lahinnd pankkipalveluihin
sekd hakukoneiden merkitykseen palvelun valinnassa. Sahkoisestd palvelusta ja sen
maksullisuuteen liittyen saatiin yhdeltd haastateltavalta seuraavanlainen né&kemys
kolmannen osapuolen tarkeydestd maksullisten palvelujen yhteydessa.

J5: Kyll& sitten, jos se menee niinku maksulliseks palveluks, vois melkein kuvitella, et siella
tarvii olla jonkun pankin sertifioima.
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Terveyspalveluita rinnastettiin - myds pankkipalveluihin siind mielessa, etta yksi
haastateltava piti pankkien kehittdmaa verkkopalvelujérjestelméa tavoiteltavana muillakin
sektoreilla. Tdma tulee hyvin ilmi seuraavassa lainauksessa. Lainauksen kysyttdva asia
liittyi sé@hkoisen tunnistamisen kayttoon terveydenhuoltopalveluissa. Lainauksesta voidaan
I0ytdd kolmannen osapuolen péatevyyden lisaksi viitteitd haastateltavan arviointikykyyn
nojaten kuluttajan pétevyydestd seka palveluntarjoajan péatevyydesta. Palveluntarjoajan
patevyyttd arvioidaan lainauksessa yleiselld, tasolla; minkdlainen hyvasta palvelusta tulisi
tehda.

T1: No sitte, se on vahad sama kuin néitten pankkijuttujen kaa, ettd niitd pitais varmaan tottua
ensin kdyttdmaan, et se on periaattessa varmaan ihan mahdollista, kun ajatellaan, etta talla
hetkelld vaikka nyt pankkipalvelut on netissé ja aika valtaosa ihmisistd hoitaa internetin
kautta kaikki asioinnit. Ja kuitenkin on ihmisten rahoista kysymys siind kohdassa, etté
kumman suhteen yleensd ollaan tarkempia kuin oman terveyden vai rahojen... Mut kyl
siind aina tulee mieleen se, ettd jos oma sairaskertomus on niinku netissg, niin se ei niinku
kuulosta ensimmaisend ajatuksena, etté joo etta taa olis hirveen hyva juttu loppuviimeks,
mut toi. Se on varmaan niinku tommone...

K: Minka takia se ei kuulosta hyvalta?

T1: No se, etté just se ajatus siitd, ettd jotakin on netissa, niin sit se on suurin piirtein kaikkien
luettavana, vaikka kuitenkin on olemassa tosiaan justiinsa pankkipalvelut on sellasia, et
sun tilitietoja ei ndd kukaan muu kuin sad ite. Et niinko jotenkin, pankit on saaneet sen
systeemin niin niinko luotettavan oloseks, et niinko niita ei ihan surutta kayteta...

Palvelun helppoa l0ydettavyytta pidettiin yleisesti tdrkednd asiana ja joissain tapauksissa
voitiin jopa ajatella, ettd luottamus palveluun oli osin riippuvainen hakukoneen antamista
tuloksista. Naissa tapauksissa hakukonetta, mainittuna lahes poikkeuksetta Google, voidaan
pitdéd  ulkopuolisena  kolmantena  osapuolena, joka  vaikuttaa  kuluttajan
luottamuskokemukseen. Seuraavassa esimerkkilainauksessa asia tulee hyvin esille.
Lainauksessa puhutaan siitd, mik& on vaikuttanut haastateltavan valintoihin, kun hén on
paatynyt kayttdmaan jotain tiettyd palvelua. Lainauksesta tulee myods ilmi kuluttajan
patevyyteen liittyvia asioita, muun muassa koulutuksen ja tiedonhakuun liittyvien asioiden
ymmartamisen osalta.

T2: No, tastd on nyt kaks vai kolme vuotta sitten mé valmistuin Kuopiosta terveystieteiden
maisteriks, niin mei&n koulutuksessa korostettiin tosi kovasti sitd niinku, sitd ettd
tiedonhakuu pitdd tehd ja myoski kansainvélisista ldhteistd, et se on varmaan ollut
sellainen kaikista oleellisin tekijé, ettd se kou... se koulutus niinku syyné, ettd osaa
hakea sitd tietoa.

T2: Erilaisista systeemeistd, tai netin kautta voi hakea. Mutta sitte taas, et jos miettii jotaki
**** fi, niin se varmaan johtuu siit4, ettd ku laittaa Googleen hakusanan, niin siel on, se
on niin n&kyvasti sielld esilld, ettd mitd enemmin, sen useammassa kohassa se on siing,
kun se luettelo ravahtaa silmien eteen ni, ni se johtuu, sil on niiku merkitysta kylla ku sita
valintaa sit tekee.

Kolmannen osapuolen hyvantahtoisuus ja rehellisyys

Luokkaan kolmannen osapuolen hyvéntahtoisuudesta ja rehellisyydestd ei saatu
haastatteluista materiaalia.
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6.3.7. Yhteiskunta

Yhteiskunnan péatevyys

Haastatteluissa kysyttiin erikseen haastateltavien mielipidettd kotimaisista ja ulkomaisista
palveluista yleensd. Kotimaisia palveluja pidettiin selkedsti parempina. Kielikysymys oli
yksi voimakkaasti esiin tullut tekija, mika varmasti korostuu erityisesti ladketieteellisessa
kieless, joka saattaa olla monelle kuluttajalle didinkielellakin varsin vierasta. Kielten
osaaminen ja kuluttajan kokemukset omasta kielitaidosta liittyvat osaltaan myos l&heisesti
luokkaan kuluttajan pétevyys. Seuraava lainaus edustaa hyvin tyypillistda kommenttia
aineistossa.

K: Niin. Sitte téllane, ettd ku oot kayttanyt noita tollasia, mit& nyt puhe on ollut, palveluita ni
ookko kayttanyt kotimaisia vai ulkomaisia vai molempia palveluita?

T1: No padasias kotimaisia, ihan sen takia, ettd se suomenkielella hakeminen on kuitenkin
niin paljon yksinkertasempaa ja helpompaa... No jossain ihan yksittaisissa asioissa oon
kéyttanyt ulkomaalasia. 99,9 prosenttia on ihan niinku kotimaista tai ainakin suomen
kielelle kdannettyd ettd niinku ******* nj ne nyt varmasti on niinku amerikkalainen
organisaatio alun perin ja kaikki suurin osa suomeksi tuotettuna ja.

Puhtaammin yhteiskunnan péatevyyteen liittyvat kommentit, joista paistaa epdilys ja
epéluottamus suoranaisesti ulkomaisia palveluja kohtaan. Seuraavassa lainauksessa
haastateltava on tdérméannyt ulkomaisiin palveluihin, jotka ovat heréttdneet hanessa
epéilystd, koska ei itse tunne palveluntarjoajia. Lainauksesta saadaan tietoa yhteiskunnan
patevyys —luokan liséksi kuluttajan omasta péatevyydestd siind mielessa, ettd han on
kayttanyt ulkomaisia palveluja, mutta toisaalta ei tunne yhdistyksid. Lainaus liittyy my0ds
palveluntarjoajan patevyyteen ja rehellisyyteen, joita toisaalta kyseenalaistetaan, koska
organisaatiot ovat haastateltavalle outoja.

K: Sitte tallanen, ettd ookko kayttdnyt kotimaisia vai ulkomaisia palveluja vai molempia,
niinko, naita terveydenhuollon?

T5: No itse asiassa olen kayttanyt ulkomaisiakin, esimerkiks sellasia, ma oon l&hinna
tiedonhaussa oikeestaan tyon puolesta ettiny, en niinkdan ite, mutta esimerkiks jostain
tietoo jostain timmosista vaikka rontgenséteilyn kaytosta tai ultraddnen kaytostd, mikka
nyt liittyy terveyspalveluihin sinallansa, ni lahinnd sellasissa ettd ehkd en niinkaan
missdén sairauksissa tai ladkkeissa.

T5: ...en 00 kayttanyt kovinkaan paljon, no on joissain sairauksissa voinut tulla itse asiassa,
niinku, lahinnd englanninkielisid oikeestaan, mutta oon kéyttany mydskin ulkomaisia,
silleen tietysti, niis on aina se, ettd niist ei voi aina niin tarkkaan tietaa valttamatta sita, et
misté se on. On jotain yliopistojen sivuja, joittenkin timmdsten sairaaloitten sivuja, jotain
tall&sia, et ne on ehkd luotettavia, mutta ettd ku ei ite tiid, eikd tunne niin hyvin néita
ulkomaalaisia yhdistyksia taikka muita, muita tallasia virastoja, niin, ni ei oo silleen.

Yhteiskunnan hyvantahtoisuus
Luokkaan yhteiskunnan hyvéntahtoisuus ei saatu haastatteluista ollenkaan materiaalia.
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Yhteiskunnan rehellisyys

Luokkaan yhteiskunnan rehellisyys saatiin materiaalista sijoitettua ainoastaan yksi lainaus.
Lainauksessa tuli esille, ettd haastateltava luotti suomalaiseen lehdistoon siind mielessa,
ettei uskonut suomalaisten lehtien luovuttavan hanen antamiaan yhteystietoja epéasiallisiin
kayttotarkoituksiin.

6.3.8. LOyd0Osten yhteenveto

Analyysia tutkittaessa voidaan huomata, ettd luotettavuuden osa-alue patevyys korostui
hyvin voimakkaasti lahes jokaisessa kohdassa. Kaiken kaikkiaan rikkain aineisto saatiin
kuluttajaa itseensa koskevista asioista. Erityisen voimakkaasti korostui kuluttajan omaan
patevyyteen liittyvét seikat. Luokat hyvéntahtoisuus ja rehellisyys tulivat voimakkaimmin
esiin ennen kaikkea kuluttajan itsensa kohdalla mutta my6s haastateltavien puhuessa
palveluista sekd palveluntarjoajista. Taulukossa 6.2. on esitetty yhteenveto tarkeimmista
aineistossa esiin tulleista luottamukseen vaikuttavista tekijoista analyysin pohjalta.

6.4. Arvotaustan heijastuminen luottamuksen muodostumiseen

Yleensa ottaen turvallisuushakuiset ja jannityshakuiset haastateltavat nostivat esiin
samantyyppisia asioita haastatteluissa. Turvallisuushakuiset haastateltavat pohtivat
kuitenkin jonkin verran enemman erilaisia mahdollisia uhkia sahkoiseen asiointiin liittyen
ja kertoivat yleensakin mielipiteitd useammasta eri nakokulmasta. Jannityshakuiset
kuvailivat ~ kokemuksiaan ja  ajatuksiaan  tyypillisesti  typistetymmin  kuin
turvallisuushakuiset.  Koetut epamaarédiset uhkat tulivat tavallisemmin esille
turvallisuushakuisten  henkildiden  haastatteluissa.  Kuitenkin  poikkeuksia  l6ytyi
jannityshakuistenkin kuluttajien joukossa.

Haastatteluissa tutkittiin kuluttajien halukkuutta maksaa terveydenhuollon verkko-
palveluista ja yleensédkin asenteita omaan terveyteen liittyvistd verkkopalveluista
maksamiseen. Haastateltavat jaettiin vastausten perusteella kolmeen luokkaan: maksullisia
terveyspalveluja kohtaan positiivisesti suhtautuviin, neutraalisti aiheeseen suhtautuviin,
sekd negatiivisesti maksullisuutta kohtaan suhtautuviin. Turvallisuus-hakuisten ryhmasta
neljd haastateltavaa suhtautui positiivisesti ja yksi negatiivisesti asiaan, kun taas ei-
turvallisuushakuisten ryhmdssé kolme haastateltavaa suhtautui neutraalisti aiheeseen ja
kaksi haastateltavaa negatiivisesti. Tutkitun aineiston perusteella turvallisuushakuisten ja
jannityshakuisten  kuluttajien valilla on varsin  merkittdvd ero suhtautumisessa
maksullisuuteen terveydenhuollon verkkopalveluissa. Turvallisuus-hakuiset ovat melko
valmiita maksamaan toimivasta palvelusta, kun taas jannitys-hakuisista ei kukaan
suhtautunut selkeésti positiivisesti maksullisuuteen tassa yhteydessa. Tassé yhteydessa on
kuitenkin syyt4 muistaa, etté aineisto oli laajuudeltaan varsin pieni, kuitenkin erot ryhmien
valilla ovat selkeét ja lisatutkimus voisi olla aiheellista.
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Taulukko 6.2.Yhteenveto luottamukseen vaikuttavista tekijoista
Patevyys Hyvantahtoisuus Rehellisyys
Y hteiso + taustatiedon haku ennen ladkarikayntia + tydkaverien suositukset eri|-negatiivinen kokemus
+ ihmiset valmiimpia omaksumaan uusia palveluja,|palveluista nettihuutokaupassa
kun kyse omasta terveydesta + valmius maksaa palvelusta, jos
- ystavien kokemukset roskapostista joku suosittelee
- nuoret koetaan taitavammiksi netinkayttajiksi - puute henkilostd, jolta voisi
- tietokoneenkéyttokoulutuksen puute kysyé neuvoa séhkdoisten
- lahiympdriston suppea ajattelutapa kannykkasté|palvelujen kaytossa
vélineena
- mielikuva vanhempien ihmisten varauksel-lisesta
suhtautumisesta verkkoasiointiin
Kuluttaja + tietokoneen monipuolinen kaytto + palautteen antaminen + rekisterdityminen oikeilla|
+ koulutuksen myoté saadut IT-taidot + rekisterdityneend kayttajandjtiedoilla
+ tyon myo6ta saadut tietotekniikkataidot oleminen + yhden s-postiosoitteen
+ hyva kielitaito + palvelun  suositteleminen|kayttd
+ osaaminen tiedonhaussa jollekin toiselle - védrien tietojen antami-nen
+ tiedon luonteen arvioimiskyky - palautetta ei anneta, vaikkalpalvelussa
+ laaja kokemus erilaisista verkkopalveluista olisi syyta - vadrien tietojen antami-nen
+ yleinen asiantuntemus terveysasioista - palautteen antaminen|rekisterdityessa
- |a&ketieteellisten termien tulkitseminen ainoastaan negatiivisista asioista |-  puutteellisten, niukkojen
- kielitaidon puutteet tietojen antaminen
- nuoret koetaan taitavammiksi netinkayttajiksi - useampia s-postiosoitteita
- véhdinen kokemus verkkopalveluista eri tarkoituksiin
Teknologia [+ myonteinen suhtautuminen tunnisteteknolo-|- ~ epavarmuus  nettisivustojen
gioihin (tunnistekortit) alkuperéstd tai oikeellisuudestal
+ kannykan kayton rinnastaminen web-sovellusten|(hakkerit? epam. uhka)
kayttoon - roskapostit
+ nettipankkien luotettavuuteen vertaaminen
- mobiilipalveluihin liittyvat maksut
- yhteyksien hitaus
- mobiilitekniikan kyseenalaistaminen luotettavana
teknologiana
Palvelu + palvelun kattavuus, terveystiedon méaara +  muiden  kysymyksiinkin|+ tiedon oikeellisuus
+ palvelussa olevan tiedon lahteet vastaukset nahtavilla palvelussa
+ looginen toiminta ja rakenne + asiantuntijat esill& + selkeét pelisdannot
+ helppokayttoisyys, yleinen kaytettavyys + tunnistekortin  ké&yttd henki-jmahdollisissa
+ siisti ulkonako 161lisyyden varmistamiseen maksutapahtumissa
+ terveydenhuollon asiantuntijoiden lasné&olo + perusteltu syy rekisterdity-|- hyvin pdivitetty palvelu
+ linkkeja muiden palveluntarjoajien sivulle miseen - péivitysten puute
- palvelun suppeus - pop-upit - vadrat tiedot palvelussa
- tiedon lahteiden puute, epamaaraiset viitteet - rekisterditymisen  tarkoitus
- tokerd ulkonékd ainoastaan markkinointi
- rajoitukset
- perusteet rekisterditymiselle
Palvelun- + terveydenhuollon asiantuntijoiden lasné&olo + luottamus séhkdposti-osoitteen|+  luotettava  organisaatio
tarjoaja + organisaation tuttuus asiallisesta kaytosta luotettava tietoturvassa
+ linkkeja muiden palveluntarjoajien sivulle + asialliset vastaukset|+ tieto  terveydenhuollon
+ palveluntarjoajan "virallisuus” palautteeseen ammattilaisten tuottamaa
+ kotimaiset palveluntarjoajat - palautteeseen vastaamattomuus|+ iso organisaatio; tiedot]
- perusteet rekisterditymiselle - oletukset  s-postiosoitteen|oikeellisia
- oudot palveluntarjoajat vaarinkaytosta - epdilykset rekisterditymi-sen
- ulkomaiset palveluntarjoajat tarkoitusperista
Kolmas (+ vertaus pankkien verkkoasiointiin)
osapuoli + hakukoneella 18ydettavyys tukee luottamusta
+ Domain; .fi heréttdé luottamusta
+ maksullisilla palveluilla pankin sertifiointi
Yhteiskunta |+ kotimaiset ja ulkomaiset palvelut yht hyvié + suomalaiset lehdet eivét

+ kotimaisia palveluja pidetéan yleensé hyvina
- ulkomaisiin vaikeampi luottaa, koska
lainséadanto, ladkkeet ym.

- ulkomaisten yhdistysten huono tunnistetta-vuus ja
tuttuus

- kielikysymykset

eri

levittele kuluttajan tietoja
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6.5. Johtopaatokset

Teknologiaa sindnsd ei pidetty yleensd ottaen kovin merkittdvand asiana puhuttaessa
séhkoisesta asioinnista. Kuluttajat tuntuivat keskittyvdn enemmankin itsestaan,
lahiymparistostddn ja kokemuksistaan puhumiseen teknologian jaddessé usein ainoastaan
tiedonsaamisen tai jonkun muun lopputuloksen saavuttamisen valineeksi. Nain ollen
teknologioilla yksindan ei vélttdmattd voida voittaa kuluttajan luottamusta puolelleen
séhkoisten palveluiden kaytossd. Toisaalta on syytd muistaa, ettd kuluttajan kokemuksiin
itsestddn ja sosiaalisesta ympéristostddn voi olla hyvin vaikea vaikuttaa, kun taas
teknologioita tai palveluita sindnsa on huomattavasti helpompi kehittda luotettavammiksi.
Tama ei tietenkadn sulje pois kuluttajille tarkeimpien asioiden merkittavyytta.

Tutkimuksessa tuli ilmi, ettd terveydenhuollon verkkopalveluista ei saatu merkittévasti
tietoa tai suosituksia sosiaalisen ympériston kautta. Terveydenhuollon verkkopalveluista ei
valttamatta niin paljon avoimesti puhuta ystdvien ja muun yhteison kesken, koska omaan
henkilokohtaiseen terveyteen liittyvét asiat koetaan useasti yksityisiksi. Voidaan ajatella,
ettd kuluttaja ei valttdaméattd halua hanen lahiympéristonsa saavan tietdd hénen etsineen
esimerkiksi tietoa jostain henkilokohtaisesta sairaudesta.

Keskeisend teemana haastatteluista nousi kautta linjan rekisterditymiseen liittyvét asiat.
Rekisterdinnin  tarkoituksenmukaisuutta pohdittiin  yleisesti ja siihen liittyi usein
varauksellisuutta. Suurin osa haastateltavista tiedosti roskapostiongelman internetin
kayttoon liittyen, mutta hyvin harvalla oli henkilokohtaisia kokemuksia voimakkaasti
haittaavasta roskapostista.

Toinen tarked asia liittyy l&heisesti terveystietoon ja sen luonteeseen. Tietopalveluissa
kuluttajat suhtautuivat varsin Kriittisesti erilaisissa palveluissa esiintyvéén tietoon ja usein
tiedon lahteitd ja alkuperdd peradnkuulutettiin. Hyvin perusteltu, ajankohtainen ja
ldhdeviitteet siséltdva tieto koettiin luottamuksen arvoiseksi. Samaan asiaan liittyen
haastatteluissa tuli toistuvasti esiin terveydenhuollon asiantuntijoiden l&sndolon koettu
tarkeys palveluissa. Henkilokohtaisemmissa terveydenhuollon verkkopalveluissa kuluttajat
Kiinnittavat huomionsa entista kriittisemmin palvelun yleiseen tasoon seka asiantuntijoiden
lasndoloon. Henkilokohtaisessa palvelussa voidaan ajatella kuluttajan luottamuskriteerien
olevan huomattavasti tiukemmat kuin pelkéstddn yksipuolisessa tietopalvelussa.
Luottamusta tukevana teknologiana tunnistekorttien kayttéa henkildkohtaisissa palveluissa
pidettiin yleisesti ottaen hyvan asiana.

Verkkopalveluiden paikallisuus ei noussut kovin oleelliseksi tekijaksi haastatteluista.
Yleensd ottaen kuluttajilla oli hieman epéselvdd, mita tarkoitti kasite “paikallinen
séhkoinen palvelu”. Esimerkkeja kerrottaessa, tuli ilmi, ettei yleensd ottaen paikallisia
palveluja, kuten esimerkiksi oman sairaanhoitopiirin web-sivuja, oltu merkittdvissa maarin
kaytetty. Paaasiallisesti haastateltavat kuluttajat olivat ké&yttaneet erilaisia terveysportaaleja,
jotka ovat tarkoitettu pé&&asiallisesti koko suomenkielisen véeston kayttoon.
Valtakunnallista erilaisia  terveydenhuollon verkkopalveluja kokoavaa palvelua
perddnkuulutettiin  kahden haastateltavan toimesta ja yleisemminkin tietoa erilaisista
palveluista haluttiin lisdd. Luottamussuhteen muodostumisen kannalta on kuitenkin
ensiarvoisen tarkeaa, ettd palvelut olisivat helposti 16ydettdvissa ja saatavissa.
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Keratyssd aineistossa oli kaksi haastattelua, joissa haastateltavat olivat selkeésti
ammattilaisia sahkoisten palvelujen kehittdmisessa tai tdhén liittyvéassa toiminnassa. Nailta
kahdelta saatavat vastaukset poikkesivat luonteeltaan muusta aineistosta siind méaarin, etta
asia on syyta tuoda esiin. Kyseisissd haastatteluissa nakyi selkeasti se, ettd haastateltavan
arvotaustaa huomattavasti selkedmmin n&kyi haastateltavien ammattimaisuus aihetta
kohtaan. Haastateltavat puhuivat huomattavasti enemmaén asioista yleiselld tasolla ja jopa
tutkimuksiin nojaten. Ndamé& asiat voidaan ajatella osaksi kuluttajan pétevyyttd, mutta
haastattelujen erilaisen luonteen vuoksi eroa ”normaalikuluttajien” haastatteluihin halutaan
korostaa. Vastauksia leimasi moniulotteisuus ja ajattelu useasta nédkokulmasta, ndin ollen
oli osaltaan jopa vaikea saada esiin kuluttajan todellista henkilokohtaista mielipidetta
esimerkiksi  palvelujen  maksullisuudesta.  Molemmat haastateltavat  kuuluivat
jannityshakuisten ryhméan ja haastattelut olivat muihin saman ryhmén haastatteluihin
nahden huomattavasti pidempia kestoltaan seka laajempia asiasisalloltaan.
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LIITE 6.1. ARVOKYSELYLOMAKE

Arvoisa Vastaajal

Olisiko Sinulla hetki aikaa tayttaa alla oleva lomake? Vastauksesi auttaa meita kehittdmaan
tdmankaltaisista palveluista asiakkaiden kannalta entistd parempia. Tarvitsemme tietoja
neljan yliopiston yhteisessé eLAKU -tutkimushankkeessa, jossa pyritddn kehittdmaén
verkkopalveluita. Juuri Sinun mielipiteelldsi on merkitystd. Vastaukset kasitellaan
ehdottoman luottamuksellisesti, eika niitd kaytetd suoramarkkinointitarkoituksiin.
Vastaukset toimivat kartoitustietona tutkimustamme varten. Pyydamme kuitenkin Sinua
tayttamaan myds taustatietoja-osion, silld haluamme mahdollisesti Sinun ottavan osaa
tutkimuksen toiseen vaiheeseen.

Taustatietoja

Nimi: |

Osoite: \

Sahkopostiosoite: |

Puhelin: |

Alla on lista asioista, joita ihmiset arvostavat tai haluavat elamésta. Tutki lista tarkasti ja
arvioi, kuinka tarkea kukin asia on Sinulle elaméassa. 1=ei ollenkaan tarked, 9=erittain
tarkea.

1. Y hteenkuuluvuuden
tunne

2. Jannityshakuisuus

3. Hyvat ihmissuhteet

4. ltsensd toteuttaminen
5. Arvostuksen saaminen
6. Eldmasta nauttiminen
7. Turvallisuus

8. Itsekunnioitus

O O 0O Q0o agQag a
a
N
a
w
a
I
a
(6]
a
(o]
a
]
a
(o]
a
©

9. Aikaansaaminen
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Nyt lue lista uudestaan ja valitse sinulle paivittéisessa eldmassa kaikkein tarkein asia.
1. Yhteenkuuluvuuden tunne

2. Jannityshakuisuus

3. Hyvat ihmissuhteet

4. ltsensd toteuttaminen

. Arvostuksen saaminen

6. Elamasta nauttiminen

7. Turvallisuus

8. Itsekunnioitus

O O O agaoagaQagaga
o1

9. Aikaansaaminen

Laheta tiedot | Tyhjenna lomake |
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LITE 6.2. HAASTATTELULOMAKE

Taustatiedot

Ik, siviilisaaty, lapset, koulutus, asuinpaikka?

1 Kuluttaja

Kuinka usein kéytat sahkoisia palveluita?

Mité sahkoisia palveluita kaytat? Miksi?

Kuinka usein?

Minkalaisia tietoja ja taitoja terveydenhuollon verkkopalvelujen kayttd mielestasi vaatii?

Annatko aina oikeita tietoja itsestési?

Mill& tavalla ja misté etsit terveystietoa? Kerro kokemuksistasi nettiasioinnista suhteissa
muihin tietolahteisiin.

2 Web-sivu

Minkalaisen vaikutelman ndma sivut antavat sinulle?
Millaista asiointi on tassa sahkoisessé e-health - palvelussa?

Haluaisitko lisaa tietoa sivujen/palvelun takana olevasta tietoturva- ja muusta tekniikasta?
3 Sosiaalinen ymparisto
Kuka? Ketka? Mité?

Tiedatkod mita sahkoisid e-health - palveluita ystavat/ perhe/ tyokaverit/ kyla kayttavat?
Onko sinulle suositeltu jotain palvelua / oletko itse suositellut?

4 Palveluntarjoaja

Oletko antanut palautetta sdhkdisistéa palveluista? Miksi? Mita?
Mika vaikutti timan sahkoisen palvelun palveluntarjoajan valitsemiseen?

Mitéd mieltd olet palautteenantomahdollisuudesta? Kerro mahdollisista kokemuksistasi?
5 Palvelu/Tuote

Millaisia kokemuksia sinulla on terveydenhuollon verkkopalvelujen kaytosta?
Kertoisitko esimerkein/tarkemmin? (tilaus, maksaminen)

Onko kokemusta / mita mielta olet erilaisten terveysportaalien kysy/vastaa — palstoista?
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6.1. Maksullisuus/ llmaiset palvelut
Mité mieltéd olet maksullisista terveyspalveluista verkossa? Enta ilmaisista?

6.2. Tunnistekorttitekniikat
Mitd mieltd olet tunnistekortin avulla kéytettavasta henkilokohtaisesta terveyspalvelusta?

6.3. Mobiilipalvelut
Koetko esim. kannykélla kaytettdvat palvelut mielenkiintoisiksi? Voisitko kuvitella
lahettdvasi esim. kannykalla terveystietojaan asiantuntijalle? (esim. verensokeriarvot
diabeetikoilla tms.)

6.4. Kotimaisuus/ulkomaisuus/paikallisuus

Oletko kayttanyt kotimaisia vai ulkomaisia terveydenhuollon verkkopalveluita?
Molempia? Kerro palveluista.

Oletko kayttanyt paikallisia vai laajempia terveydenhuollon verkkopalveluita?

Oletko jonkun terveydenhuollon verkkopalvelun/jonkin muun sé&hkoisen palvelun
rekisterditynyt kayttaja?
Mitd mieltd olet rekisterditymista vaativista terveydenhuollon verkkopalveluista / muista
séhkdisista palveluista?
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LIITE 6.3. HAASTATELTAVIEN TAUSTATIEDOT

Tunnus  [Sukupuoli [Syntymé&vuosi Asuinpaikka (Siviilisdaty |Koulutus

T1 nainen 1963 Lappeenranta [Naimisissa  [filosofian maisteri

T2 nainen 1965 Lappeenranta [Naimisissa  [sairaanhoitaja, terveydenhoitaja,
sairaanhoidon opettaja,
terveystieteen maisteri

T3 mies 1979 Tampere Naimaton diplomi-insindori

T4 nainen 1979 Tampere Naimaton tekniikan yo.

T5 nainen 1968 Lappeenranta |Naimisissa  [fysiikan opettaja, filosofian maisteri,
filosofian lisensiaatti

J1 nainen 1973 Nurmo Naimisissa  |yo, opistoasteen koulutus

J2 mies 1981 Tampere Naimaton tekniikan yo.

J3 mies 1970 Isokyr6 Avoliitossa  [fyysikko

J4 nainen 1980 Tampere Avoliitossa  [tekniikan yo.

J5 mies 1979 Tampere Naimaton tekniikan yo.
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7. MAASEUDUN PIENYRITTAJAT SAHKOISTEN
ASIANTUNTIJAPALVELUIDEN KAYTTAJINA

- LUOTTAMUKSEN MUODOSTUMISEEN VAIKUT-
TAVAT TEKIJAT

Kaj Zimmerbauer, Anne Matilainen ja Sami Kurki

Suuri osa tamén paivan yrityspalveluista muodostuu erityisesti tietoon pohjautuvista
asiantuntijapalveluista. Yrityksen ulkopuolisella tiedolla ja asiantuntijapalveluilla sen
valittdjind on jatkuvasti kasvava rooli yritysten arjessa. Ulkopuolisten tietopohjaisten
yrityspalveluiden merkitys innovaatioiden syntymisessé on todettu olevan merkittdva (mm.
Kuusisto ja Mayer 2003, Petdja ja Varaméki 2003, Kautonen ja Tiainen 2000, Storhammar
1996, 1995). Tiedon merkityksen kasvaessa asiantuntijapalveluiden merkitys kasvaa
erityisesti pienyritysten kohdalla, koska nailla ei useinkaan ole mahdollisuuksia palkata eri
lilketoiminta-alojen osaajia pysyvasti, kuten isommilla yrityksilla (MTK 2004).
Asiantuntijapalvelulla, esimerkiksi neuvontapalvelulla, voi my6s olla keskeinen merkitys
ulkopuolisen tiedon muokkaamisessa ja “tulkkaamisessa” pienyrittajalle hyodylliseen
muotoon.

Pitkat etdisyydet etenkin syrjéiselld maaseudulla vaikeuttavat osaltaan niin ulkopuolisen
tiedon hankintaa kuin pienyrityksille suunnattujen asiantuntijapalveluidenkin kayttoa.
Storhammarin ja Virkkalan (2003) tutkimuksen mukaan yhtend maaseutusijainnin
pullonkaulana voidaan pitd4d innovaatioprosessiin liittyvien verkostojen puutetta, jotka
suuntautuvat paljolti yrityksen sijaintialueen ulkopuolelle (Storhammar ja Virkkala 2003).
Tietoteknologian tarjoamien mahdollisuuksien hyddyntdminen ja sahkoiset palvelut
voisivat osaltaan ratkaista ongelmaa seka tuoda selvid kustannussaant6jad ulkopuolisen
tiedon ja asiantuntijapalveluiden tarjontaan ja kdyttoéon maaseudun pienyrityksissa. Liséksi
séhkdiset asiantuntijapalvelut voisivat parhaimmillaan madaltaa yrittajien kynnysta ottaa
kayttoon ulkopuolista asiantuntijatietoa yritystoiminnassaan. Yritysten on todettu kéyttavan
ulkopuolista asiantuntijapalveluita erityisesti yrityksen perustamisvaiheessa seka etsittdessa
yritykselle sijaintipaikkaa (Rissanen ym. 2001).

Suomalaisia pk-yrityksié internetin hyodyntéjina késitelld&n useissa eri tutkimuksissa (mm.
Jaaskeldinen ja Vaananen 1996, Berg ym. 1999, Saapunki 2002, Lahtinen ja Roose 2003).
Bergin, Huhtaniemen ja Karttusen vuonna 1999 tekeman tutkimuksen mukaan yrittajat
olivat kehittdneet omia palveluitaan ennakoitua hitaammin, mutta sen sijaan internetista
I0ytyviéd palveluita yrittajat kayttivat yha yleisemmin. Saman trendin on todettu jatkuvan
my6s myohemmissa selvityksissa. Pk-yritysten on todettu kéyttdvan internetia pééasiassa
tiedon etsimiseen, pankkiyhteyksien hoitamiseen, viranomais-yhteyksiin, tuotteiden
tilaamiseen ja etdtyohon. Useiden tutkimusten mukaan yleisimmin kéytettyja toimintoja
ovat juuri pankkipalvelut ja tiedonhaku (mm. Berg ym. 1999, Karjalainen ja Era 2001,
Selvitys pk-yritysten... 2001, Lahtinen ja Roose 2003, Nurmela ym. 2003).

Suurimmaksi hidasteeksi ja esteiksi internetin hyodyntdmiselle pk-yrityksissd on koettu
séhkdiseen toimintaan sopivan liikeidean puute, internetin taysimaardiseen hyodynté-
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miseen tarvittavan osaamisen ja resurssien puute yrityksessa, tiedonpuute liittyen eri
ratkaisujen kustannushyotyihin ja riskeihin, tiedon puute olemassa olevista palveluista,
potentiaalisten asiakkaiden ja kumppanien védhyys sek& tarjolla olevien palveluiden
epasopivuus maaseudun mikroyrityksille (mm. Berg ym. 1999, Ovaskainen ja Ritsil&d 2001,
Selvitys pk-yritysten...2001, Internetid kdyttdméattomaét...2003, Lahtinen ja Roose 2003,
Grimes 2004). Tekniikkaan liittyvina k&yton esteind tuotiin esiin kasvanut epailys teknisten
ratkaisujen luotettavuudesta. Yleisemmin tietoon tulleina sahkoiseen liiketoimintaan
liittyvind ongelmina yrittdjat mainitsevat erilaiset virukset seké jarjestelmévirheet (mm.
Berg ym. 1999, Selvitys pk-yritysten...2001, Internetid kayttdmattomat...2003, Lahtinen ja
Roose 2003).

Tassa tutkimuksessa yrittajiin liittyvd osuus keskittyy tarkastelemaan pienissé ja
keskisuurissa yrityksissa toimivien yrittdjien luottamusta erilaisiin séhkdoisiin palveluihin.
Tarkastelun kohteena olevat sédhkdiset palvelut ovat pd&osin niitd, joita yrityksissé eniten
kaytetddn. Tutkimusaineistoon viitaten voidaan todeta, ettd palvelut ovat samoja, joita
yrittdjat ovat aiemmissa tutkimuksissa kertoneet kdyttavéansa, eli tiedonhaku internetista,
pankkipalvelut seka sahkoposti.

7.1. Aineiston kuvaus

Tutkimuksen alussa Eteld-Pohjanmaalla, Pohjois-Pohjanmaalla ja Keski-Suomessa toimivia
elintarvike- ja matkailualan yrityksia lahestyttiin séhkodpostikyselyn muodossa. Kyselyn
tavoitteena oli 10ytaé sellaiset yrittdjat, jotka olivat tutkimusasetelmaan sopivia eli joko
korostetun jannitys- tai turvallisuushakuisia. Kyselyn ldhtokohtana oli kartoittaa yrittéjille
tarkeité erilaisia arvoja, joihin jannityshakuisuuden ja turvallisuuden lisaksi kuuluivat myods
muun muassa Yhteenkuuluvuuden tunne, aikaansaaminen, eldmastd nauttiminen ja
arvostuksen saaminen. Kutakin vastaajaa pyydettiin arvioimaan jokainen kohta asteikolla 1-
9 arvon 9 tarkoittaessa suurinta tarkeyttd. Taman jalkeen jokaista vastaajaa pyydettiin vield
erikseen nimedmaén tarkein asia. (Katso Liite 7.1.) Sdhkopostikyselyssa yrittajilta kysyttiin
my06s henkiloston mé&&ardd yrityksessd sek& tuotekehityksen tasoa. Aikaisempien
tutkimusten perusteella yritysten on todettu kéayttdvan perustamisvaiheen lisaksi
ulkopuolista asiantuntija-apua erityisesti tuotekehityksen eri vaiheissa.

Kyselyyn saatiin yhtensa 76 vastausta. Tarkeimmaksi arvoksi 40% vastanneista yrittéjista
nimesi hyvat ihmissuhteet. 16 % yrittdjista arvosti korkeimmalle eldamé&std nauttimisen ja 14
% aikaansaamisen. Turvallisuuden naki tarkeimpana arvona 5 % vastaajista.

Kyselyaineiston perusteella valittiin haastateltavat yrittdjat. Haastateltavat valittiin 1&hinna
jannityshakuisuuskohdan perusteella, koska se erotti vastaajat selvimmin. Jannityshakuiset
lajiteltiin pienimpiin ja suurimpiin luvussa 3 esitettyjen luokittelukriteereiden mukaan,
kuitenkin silla poikkeuksella, ettd pienimpien jannityshakuisten joukkoon otettiin myo6s
arvon 3 valinneita, jos turvallisuus oli saanut arvon 8 tai suurempi. Talléin vahennettiin
jannityksen saamasta arvosta turvallisuuden saama arvo ja erotus oli -5 tai —6. N&in eri
vastaajien vastausten eri skaalat voitiin myds jossain maarin huomioida.

Yrityshaastatteluita tehtiin kaikkiaan 12 kappaletta. Yhdessa haastattelussa oli mukana
kaksi haastateltavaa (T3a ja T3b). Haastateltujen yrittdjien joukossa oli Kkuusi
jannityshakuista (J1-J6) ja kuusi turvallisuushakuista (T1-T6) yrittdjad. Tarkempi kuvaus
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haastateltavien arvojakaumasta on esitetty taulukossa 7.1. Yrityksista viisi sijaitsi Eteld-
Pohjanmaalla, kaksi Pohjois-Pohjanmaalla ja viisi Keski-Suomessa. Jokaisessa
maakunnassa haastateltiin sek& turvallisuus- ettda jannityshakuisia yrittajia. Matkailualan
yrittdjia oli eteldpohjalaisista kaksi ja keskisuomalaisista viisi. Toisaalta joissakin
yrityksissé oli sek& matkailuun etté elintarvikealaan liittyvéa toimintaa, joten jaottelu ei ole
taysin yksiselitteinen. Yritykset olivat kooltaan pienid. Niiden henkilostomaard vaihteli
yhden ja 16 valilla&. Haastateltavien valintakriteerind oli myds yrityksessd tehtéva
tuotekehitys, jota edellytettiin olevan jonkin verran. Tarkempi kuvaus haastatelluista
yrityksista on liitteessé 7.2.

Taulukko 7.1.Haastateltujen yrittdjien arvojakauma sdhkopostikyselyn perusteella
(J=jannityshakuinen, T=turvallisuushakuinen). Arvojen tarkeytta on mitattu
asteikolla 1-9 arvon 9 tarkoittaessa suurinta térkeyttd. Tamén jalkeen
vastaajat ovat nimenneet mielestédéan tarkeimman arvon.
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J1 5 7 6 9 5 8 5 6 8 Itsensa toteuttaminen
J2 9 8 9 9 7 9 9 8 9 Aikaan saaminen
J3 7 7 7 8 7 9 9 8 7 Elamésta nauttiminen
Ja 7 7 9 8 7 9 9 8 8 Elamasta nauttiminen
J5 5 9 9 9 8 9 7 9 7 Hyvat ihmissuhteet
J6 3 6 7 9 6 7 3 9 7 Itsensé toteuttaminen
T1 9 1 9 1 1 1 9 6 9 Turvallisuus
T2 9 1 9 7 8 8 8 9 8 Hyvat ihmissuhteet
T3 8 1 9 7 7 7 9 9 9 Hyvat ihmissuhteet
T4 8 1 8 9 6 9 9 5 9 Hyvat ihmissuhteet
T5 9 3 9 8 8 9 9 9 9 Hyvét ihmissuhteet
T6 5 2 9 8 7 8 9 9 9 Hyvat ihmissuhteet

7.2. Aineiston analysointi

Luottamukseen liittyvien asioiden tarkastelu tapahtuu saman analyysikehikon ja luokittelun
avulla, jota on kdytetty myds muussa tdman raportin aineistossa (tausta on esitelty luvuissa
2 ja 3). Analyysikehikko perustuu luottamuksen rakentumisen tarkasteluun patevyyden,
hyvantahtoisuuden ja rehellisyyden kasitteiden kautta. Toisaalta analyysikehikossa on
l&htokohtana myos eri tahot ja mekanismit, joihin luottamus Kkiinnittyy ja jotka luottamusta
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rakentavat. Tallaisia ovat tdssé tutkimuksessa yhteisd/sosiaalinen  ymparisto,
kuluttaja/yrittaja, teknologia, palvelu, palveluntarjoaja, kolmas osapuoli seké yhteiskunta.
Aineiston analyysi etenee naiden luokkien mukaan. Kuten muissakin tutkimuksen osioissa,
my06s yrittdjiin  liittyvan aineiston luokittelun oikeellisuus ja johdonmukaisuus on
varmennettu teettdmalla luokittelu myos ryhman ulkopuolisella henkil6ll&.

Analyysikehikon osalta on syyta tuoda tdssé tutkimuksessa kéytetyt palvelun ja tuotteen
madritelmat. Palvelu on tapa tuoda esiin maksutonta tai maksullista tuotetta www-
ymparistossd. Palveluun kuuluu myos itse www-sivu, eli palvelun ulkoasuun liittyvét
seikat, esimerkiksi miten vastaaja kuvailee www-sivun ulkondkoa ja ominaisuuksia. Tuote
on puolestaan tietylla lailla palvelun ytimessd. Samalla tuote on se, jonka kayttéja tietylla
tavalla ”lunastaa”. Toisaalta tuote voi olla myo6s palvelu, kuten asiantuntijapalvelut ovatkin.
Juuri tastd syystd téssd yhteydessd oli perusteltua kasitelld tuotetta ja palvelua samassa
luokassa. Esimerkiksi pankkipalvelu, sahkoposti ja sd&palvelu ovat l&hempénd palvelun
madritelmad, vaikka ne voidaan ndhdd myds tuotteina. Toisaalta tuote maaritelladn usein
fyysiseksi, joten siind mielessd edelld mainitut palvelut eivét ole tuotteita.

7.3. Analyysin l6ydokset
7.3.1. Yhteiso

Yhteison eli sosiaalisen ymparistén merkitys on suuri silloin kun kuluttaja tai yrittaja arvioi
sédhkoisen palvelun luotettavuutta. Sosiaalisen ympaériston rooliin  kuuluu yleisempi
kokemusten vaihto seké erilainen neuvominen ja muu auttaminen. Sosiaalista ymparistoa
arvioidaan luottamukseen liittyvien patevyyden, hyvéntahtoisuuden ja rehellisyyden
kasitteiden avulla.

Yhteison patevyys

Yhteison patevyys tarkoittaa yritt4jdn arvioita sosiaalisen ympéristonsa tietotekniikan ja
séhkoisten palveluitten kayttoon liittyvasta osaamisesta. Aineiston perusteella voidaan
todeta, ettd perheenjdsenten ja lahisukulaisten patevyydessd on eroa. P&&osalle yrittgjista
perhepiiristd 10ytyy tasokasta ja kéyttokelpoista asiantuntemusta, mutta toiset pitivat
sosiaalisen ympariston patevyyttad heikkona. Luottamukseen osaaminen liittyy esimerkiksi
siten, ettd sosiaalisen ympariston pétevyydelld voidaan katsoa olevan vaikutusta yrittdjien
tietotekniikan yleiseen kaytt6on, mika taas vaikuttaa sahkoisiin palveluihin kohdistuvaan
luottamukseen.

K: Joo, entés onko ollut jotakin erityisid ongelmia? ihan tan tietotekniikan kéytossa...
J6: Ei sitd oo...

K: Mitéén ylitsepadsemattomia..

J6: Niin, ku mulla on tota, poika on ndrtti, niin mulla ei oo hata4 sen suhteen.

T6: Kylla. Kaikki osaa, ettd kdyda pankista, jos pitdd joku maksaa tai jotain, tai sdéhkopostit
lukemassa ja Jussi osaa aika paljon muutakin kylla. Mutta eniten mind nyt kumminkin se.

Sosiaalisen ympariston patevyys tuli esiin my6s vastauksissa, joissa késiteltiin oman
osaamisen hankkimista sekd yritysten vélistd tietovaihtoa. Patevyys liittyi ndissa
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vastauksissa muun muassa nakemyksiin erilaisten hankkeiden roolista neuvojen antajina.
Yrittdjat olivat osallistuneet erilaisten projektien toimintaan vaihtelevasti, mutta
parhaimmillaan niissa oli saatu varsin hyvin raataloityd ja aitoon tarpeeseen vastannutta
tietotekniikan kayttoon liittynytta koulutusta.

Vastausten perusteella ndyttéa silta, ettd yrittdjien vélinen tietovaihto sahkoisiin palveluihin
liittyvissa asioissa on melko vahaistd ja varsin pintapuolista. P&dosin yrittajat kertoivat,
etteivat juurikaan tiedd, millaisia sahkoisid palveluita muut saman alan yritykset kéyttavat
tai olettivat muiden yritysten kéyttavan saman kaltaisia palveluita, joita he itsekin kayttavat.
Yritykset myos nékivat tilanteen siten, ettd mikali sahkoisia palveluita oli kaytetty pitkaan,
muiden yritysten patevyys ei heihin verrattuna valttamatta ollut kovinkaan hyva. Yksi
yrittdja mainitsi myos, ettd tuntemillaan saman alan yrittéjill& ei tietokoneita vield ollut.

K: Onko sulla tiedossa mitd téllaisia s&hkoisida palveluita muut vastaavan alan yritykset
kayttadd. Onko ne todennékdisesti hyvin saman tyyppisia?

J3: Luultavasti, luultavasti. Ei oo tullu kylla keskusteltua aiheesta ikina.

K: Eli nd4 muut yrittdjat ei oo myoskaan sitten sulle ilmeisesti suositellu mitaén tiettya
palvelua?

J3: Ei, ei.

T6: Kyllda ma luulisin, ja varmaan suurin osa raportoi sdhkdpostin kautta ja taaltd kautta,
koska me saadaan siitd kymmenen prosenttia alennusta maksuista jos me tehd&an se niin,
kuin jos me lahetetddn paperit menemaén. Ettd jolla kerran on mabhollista, niin luulisin
ainakin ndin, jotta niinkun ndmé puolet. Mutta voi olla, etté toisilla ei 0o senké&én vertaa
ja toisilla voi olla enempi. Mutta ei mulla ole tarkkaa tietoa siita.

Aineiston perusteella voidaan todeta, etta yrittdjien kohdalla varsinainen kéayttoon liittyva
neuvominen tai vinkkien antaminen on enemmaénkin yritt4jan ja tuttavien ja sukulaisten tai
erilaisten asiantuntijoiden vélistd kuin yrittajien valistd. Yrittdjilla on kasitys, mita
séhkaisia palveluita muut yrittajat todennakdisesti kayttavat, mutta erilaisia palveluita ei
valttamatta tulla suositelleeksi toisille yrittajille.

Sosiaalisen ympériston péatevyyteen liitettiin my0s viittaukset ikddn ja idn vaikutuksesta
patevyyteen. Esimerkkiyrittdja kertoo, miten patevyys liittyy nuoreen ikaan. Toinen lainaus
viittaa yli 55-vuotiaiden oletettuun vahaiseen kayttoon.

T6: Kylld méd sanon, ettd meiddn poika siind kaikista se kumminkin eniten, se taas on
semmoinen nuori ja tietdd mitd tavallaan tarvitaan sitten.

J6: No mulla on semmonen késitys, ettd se alkaa niin ku valikoitumaan herkaésti, ettd minéki
oon semmosten mehildishoitajien kanssa tekemisissd, joilla on koneita enempiki mutta
luulen, ettd yleensa sillé alalla on erittdin vaha. Keski-ikékin on yli 55 ja ...

Né&kemys nuorten vanhempia paremmasta patevyydestd on yleinen, silld yrittajat kertoivat
pyytédneensa esimerkiksi lapsiltaan apua erilaisissa ongelmatilanteissa. Téllaisessa
avunannossa kyseessa oli seka sosiaalisen ympariston pétevyys ettd hyvantahtoisuus.
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Yhteison hyvantahtoisuus

Yhteison hyvéantahtoisuus tarkoittaa ystdvan neuvojen antamista ja opastusta yrittéjalle.
Padosin neuvot tulevat omasta perheesté tai l&hipiirista.

T4: Joo niin, justihiin ja ne (lapset) auttaa kun tuloo ongelmia, ettd puhelimen kampehen, ettd
miten nyt...

J6: No en mé kylla sitd visanumeroa ihan helposti anna, ettd saan niin kun tésta saksalaisesta
firmasta muitakin teit4 sitten tietoa, niin ettd se on luotettava firma.

K: Joo, vahan sitte taustaselvitystakin siind sitte samalla?

J6: Niin, en tehny sit4 ite, mutta niin kun sain ihan muissa yhteyksissad , yhdelta tutulta, joka
siella kayny, niin oli sitten ostanu sieltd kameran..

Yhteison hyvéntahtoisuuteen voidaan lukea kuuluvaksi myds aineistossa esiintynyt viittaus
lapsiin, jotka vaativat koneiden uusimista. Lapset ja nuoret “huomaavat” ensimmaisiné
koneen vanhentumisen ja huomauttavat t&std vanhemmilleen. Yrittaja ei tallaisessa
tilanteessa valttamatta itse tarvitsisi suorituskykyisempad konetta, mutta esimerkiksi
tietokonepelit vaativat tehokasta konetta ja usein tapahtuvaa koneen uusimista. Kyseessé on
talloin eradénlainen hyvéntahtoisuuden negaatio.

Yhteison rehellisyys

Yhteison  rehellisyyteen  liittyvat  yrittdjien  ké&sitykset sosiaalisen  ympériston
epérehellisyydesta eli mahdollisesta huijaamisesta, jollaista voi olla esimerkiksi véarien
internet-osoitteiden antaminen tai valheellisen suosituksen antaminen. Yrittdjat
keskustelevat sahkoisista palveluista padosin perheenjasenten kanssa eikd varsinaista
huijaamista tai epérehellisyyttd tuntunut esiintyvan. Toisaalta sosiaalisen ympariston
rehellisyytta epailtiin silloin, kun se sijoittui sahkdiseen ymparistéon, tarkemmin sanottuna
keskusteluryhmiin.

J6: Tés on niin ku t&ssd alassa on silld lailla, ettd ma melkein tunnen ndma ihmiset, jotka
tassékin on (katsoo kopiota keskustelupalstan keskustelusta) tas on puolet tunnen naista
niin kuin ihmisena.

K: Tiet&4 jo sitten vdh&n muutenkinko taustaa, etta?

J6: Niin..mutta tuota sittenhdn ihan yleiselld tasolla niin kyllahdn se tdytyy se oma
paattelykyky olla kunnossa, ettd onko tuo relevanttia tietda vai ei.

Lainaus kertoo siitd, etta yrittajalle on merkitysta silla, tunteeko hén keskusteluryhman
keskusteluun osallistuvia henkil6itd henkilokohtaisesti. Toisaalta hdn myds tuo esiin, etta
luottamus omaa patevyytta kohtaan rakentuu kokemuksen kautta oman paattelykyvyn
kehittyessa.

7.3.2. Kuluttaja

Tassd yhteydessd kuluttajalla viitataan yrittdjaan, koska elLaku-projektissa kuluttaja
madriteltiin henkilond tai organisaationa, joka kéyttdd sdhkoisia palveluita omiin
tarkoituksiinsa (Schiffman & Kanuk 2000, katso myds luku 2 kohta 2.1). Yrittdjien
kutsuminen kuluttajiksi on perusteltua myos siksi, ettd yrittajat arvioivat séhkoisten
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palveluitten kayttda nimenomaan kuluttajina. Yrittdjien oma toiminta ei myoskaan liittynyt
séhkaisten palveluitten tuottamiseen.

Kuluttajan patevyys

Yrittdjat maarittelivat omaa patevyyttddn sahkoisten palveluitten kdyttdjind sekd suoraan
etta valillisesti. Suorat viittaukset patevyyteen olivat luonnehdintoja omasta osaamisesta,
kun taas vélillisesti patevyys tuli esiin puhuttaessa s&hkdisten palveluitten kayton
laajuudesta. Patevyyteen liittyivat my0ds vastaukset, joissa tuotiin esiin 0saamisen
hankkimiseen ja kertymiseen liittyvia asioita. TallGin viitattiin erilaisiin tietotekniikkaan
liittyviin koulutustapahtumiin ja kursseihin seka kayton kautta syntyneestd osaamisen tason
kohoamisesta. Toisaalta kuluttajan patevyyteen voidaan lukea kuuluvaksi myds
haastateltavien ndkemykset itsestddn patevina kuluttajina. Talldin kyseessd on myds muu
kuin tietotekniikkaan liittyva osaaminen.

Yrittdjat pitivit omaa sahkoisten palveluitten kéyttéon liittyvdd osaamista padosin
valttavand. Peruskayttoon tarvittava osaaminen ja pétevyys tuotiin toisaalta esiin, mutta
mainittiin, ettd parempi patevyys auttaisi hyddyntamaan erilaisia mahdollisuuksia entisté
enemman. Samalla tuotiin esiin, ettd valttdmatta erilaisista mahdollisuuksista ei ole
riittavasti tietoa.

J5: No varmaan voi olla, ettd yleensd tietokoneista niin voi olla, ettd se tietdmys ei 00
niink&an suuri, ettd jos jotain haikkaa tulee niin kyll& siind melkein on sitten kone
kannettava jonnekin. Ite ei osaa tehd mitdan. Muuten siis niinkun internetin kayttd ja naa,
niin kyll& ne aika selkeita on.

K: Entd sitten ihan kdyton kanssa, tuntuuko, etté teilld on tarpeeksi itelld osaamista?
T3a: Jokseenkin riittavasti.

T3b: No, kait se riittda, mutta...

T3a: Tietysti sitd sais olla lis&a...

T3b: Niin sanotaan sillee, etta jos tietds enemman niin tekis enemman.

Sahkoisten palveluitten ja tietotekniikan kayttdon liittyvdd osaamista yrittdjat olivat
hankkineet eri tavoin. Patevyyttda ovat lisainneet mm. erilainen tietotekniikkaan liittyva
koulutus ja erilaiset kurssit. Enimmékseen pétevyyden kuitenkin katsottiin kasvaneen oman
kokeilun ja kayton kautta.

J3: Kyll4 varmaan silloin kun mékin koneet oon hankkinut, koska ne ei niinkun tdman
yrityksen taseessa ne vehkeet ollut iking, ettd se on sen verran pienempi firma, niin ne on
hankittu ensimmaisen kerran sen takia, ettd on ollut nakemys, ettd ne vaan pitaa hankkia,
ettd niitd oppis kéyttdmaan, tdman ikainen, jolla ei oo niinkun koskaan opetettu siitd
yht&d&n mitdan. Ja en kdyntiin osannu laittaa sitd konetta kun laitoin ensimmaisen 15000-
16000 vanhaa markkaa kiinni siihen, niihin vehkeisiin, ja vuodessa tuli virukset ja tuhos
ne meinds niinkun usko loppua niinkun koko juttuun,ettd t&4& on pelkk&& rahan haaskuuta.
Mutta sitten kévin suorittamassa sen tietokoneajokortin A-ajokortin, siitd oppi pikkuisen
lisdd, vaikkei sitd saanut niitd tentteja 1api mutta opin kuitenkin. Ja tuota niin, sitten
oonkin niitd muutaman kerran vaihtanut sen jalkeen, pysyy niinkun ajantasaset vehkeet.
Ja nyt kun sitd on oppinut, niin nyt sitd pystyy kylla hyédyntdmaan.
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J4: Ett4d kylla se niinku se perustiedot tuli sieltd ihan tydn puitteissa. Sitten on ens
alkuunsahan se tuntu niin hirveelle, ettd eihan sitd meinannu uskaltaa tehda mitdan. Mutta
sitten sitd rohkastuu, ettd eihdn tda ny kasille vie vaikka sitd painaa joskus vaaraa
nappiakin. Mutta kylldhan siind joku pikku kurssi varmaan joskus olis ihan tarpeenkin,
jonkun jérjestdmd. Mutta ndd perusasiat on kyll& pérjannyt ndillakin.

Koulutuksen lisaksi omalla aktiivisella tietotekniikan kaytolla on merkitystd osaamisen
karttumiseen. Koska yrittajat kokevat, ettd koulutusta ei ole aina tarvittaessa saatavilla tai
sen sisalto ei aina vastaa odotuksia tai tarpeita, oman opettelun merkitys korostuu. Talléin
on tarkeda pystya ylittdmaan erilaisia oppimiseen liittyvia kynnyksig, jotka voivat olla
my06s asenteellisia. Kuten edellinen lainaus osoittaa, itsendinen oppiminen vaatii tiettya
rohkeutta ja kokeilunhalua. S&hkdisten palveluitten k&yton myo6té niistd tulee kuitenkin
arkipdivaa ja niiden kayttd alkaa tuntua luontaiselta. Samalla niihin liittyvat epdilyt
vahenevat ja luottamus kasvaa. Toisaalta oman pétevyyden kasvaminen ei aina tarkoita
suurempaa luottamusta itse palvelua kohtaan.

Yrittdjien patevyytta sdhkoisten palveluitten kayttdjind selvitettiin myods kysymalla nailta
kayton laajuutta. N&in saatiin tietdd, millaisia palveluita yrittjat kéyttavat ja miten
monipuolista ja vaihtelevaa séhkdisten palveluitten kdyttd on. Niin sanotun peruskayton
lisaksi osa yrittdjista hallitsi hyvin muutakin kaytt6d. Peruskéaytolld viitataan téssa
esimerkiksi s&hkopostin, www-selaimen, pankkipalveluitten, tekstinkasittelyohjelmiston
kayttoon.

T6: Pankkiasiat kulkoo kaikki koneen vélityksell& ja tavallaan maksupdatekin on yks niita.
Sitten tuota niin Kirjanpito mulla on tietokoneella, mullon tuota niin niin, ettd mulla on
tdimmonen Asteri —kirjanpito-ohjelma ja ma teen kaikki nda ite, Kkirjaan ja
arvonlisaveroajot kuukausittain ja ndméa kuukausiajot, mutta sitten mé vien ne levykkeet
vuoden lopussa tilitoimistoon, ettd ne tekdd sitten sen loppuajon. Ettd se on niinkun aika
helppoo, helppo toimia sitten. Ja sitten siks méa haluan tehd ne ite, etté ne tavallaan pysyy
siind, tietdd, mihin ne rahat on mennyt ja mistd ne on tullut. Sitten netin kautta tehdaan
paljon, ettd esimerkiksi varmaan katoit ne STTV :n sivut, ettd sieltd me niinkun
raportoidaan, ettd meilld on suorat yhteydet sinne, ettd pystytddn niinkun, kun mehén
raportoidaan taaltd kaikki myynti kuukausittain, ettd minne on mitékin menny, niin ne
ldhetetdan sahkoisesti menemaén sinne, sdhkdpostin kautta. Ja sitten sieltd haetaan naita
lomakkeita, siellda on semmoinen lomakkeet, kun me haetaan tilapdisia anniskelulupia,
niin niitd haetaan, samati kun sitten taalta verohallinon sivuilta, niiltd haetaan aika paljon
kaiken nakoisté tietoa. Ja sitten siell& on semmoinen, jonne ei kaikki p&ase sinne STTV:n
sivuille, on semmoinen, josta saa ndma luparekisterit, niin sieltd kdydaan tarkastamassa
aina, ettd kun jollekin asiakkaalle myydaan, ravintola-asiakkaalle, jotta h&nen luvat on
kunnossa. Ja sitten normaali, sahkdpostia kaytetadn paivittdin. Sieltd tulee tilauksia ja
kyselyja ja tarjouspyynt6jé ja téammdsia kaikkia, ettd se on niinkun ihan... Laskutus ja
tdmmaoset mulla on sielld koneella.

Padosin yrittdjien tietotekniikan tai sahkoisten palveluitten kayttd oli kuitenkin edell&
madriteltyd  peruskayttod. Palveluista kéytettiin  niitd, jotka eniten auttavat
yritystoiminnassa. Yleisimpind mainittiin sahkoposti, pankkipalvelut ja internet. Vapaa-
aikana yrittajat kayttavat tietokonetta esimerkiksi erilaisiin harrastuksiin liittyviin
tiedonhakuihin, kuten lomamatkojen etsimiseen. Kovin laajaa yrittdjien tietotekniikan
kaytto ei vapaa-ajalla tuntunut olevan.
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Kuluttajan patevyyteen liittyvat myos viittaukset ikaan, sikéli kun vastauksissa viitataan
ikddn patevyytta edistdvand tai rajoittavana seikkana suhteessa kuluttajaan itseensa.
Tallaisia vastauksia I0ytyi aineistosta kaksi. Niissa tuli esiin ajatus omasta patevyydesta
suhteessa vanhempiin ihmisiin, jotka nadhtiin lahtokohtaisesti epépatevampia tietotekniikan
kayttajid. Yksi yrittaja totesi, ettd he ovat vield nuoria ja siksi oppimiskykyisid. Toinen
puolestaan epaili, ettd elédkeldinen ei opi helposti hyodyntdmaan tietokonetta. Ikakysymysta
ei kytketty suoraan luottamukseen.

Kuluttajan hyvantahtoisuus

Kuluttajan hyvéntahtoisuuteen liittyy kuluttajan antama palaute palveluntarjoajille seké
erilaiset sahkaisiin palveluihin liittyvat neuvot, joita kuluttaja antaa. Yrittdjien kohdalla
palautteen anto ei ole ollut kovinkaan aktiivista, mutta lahes kaikki kertoivat kuitenkin
joskus antaneensa palautetta.

T5: Oon johonakin sellaisis mihind on ollut se lomake siellg, ettd jos haluat niin voitko
ystavéllisesti tayttdd tai jotakin, ja ruksi ruutuun, niin oon joskus pistany kun on ollut
hyva.

K: Jaa se on ollut positiivista?

T5: Joo. Enk& ma tieda oonko ma térmannykkaan sellaiseen sitten, muuta kun. Ma en muista
kenenké se oli kun ma laitoin, se oli hyvd. Ja oon kyll& vastannut sitten, néita tallaisia
kyselyja tuloo, sitten kun on Keriinny niin oon vastannu, en oo valttdméttd heti kun
séhkoposti tullut niin k&ynyt kattomas ettd mitéa.

J2: Joo, totta kai. Aina kun joku ei toimi, niin sitten ... Ja negatiivinen palaute sinne, etta
harvoin sitd tulee kiiteltyd, ettd toimiipas ta&a hyvin ... Etta on tullu palautetta annettua.
Harvoin positiivista.

Kuten edelld olevista lainauksista voidaan pééatelld, yrittdjien antama palaute on
negatiivisen lisdksi toisinaan myos positiivista. Padosin yrittajat kuitenkin tuntuvan antavan
palautetta jos sitd heiltd erikseen pyydetdan tai jos he selkedsti haluavat johonkin asiaan
korjausta.

Kuluttajan rehellisyys

Kuluttajan rehellisyydesta kertoo ennen kaikkea se, antaako hédn oikeita tietoja itsestaan
palveluntarjoajalle esimerkiksi rekisterditymisen yhteydessd. Tassa huomioidaan myds se,
antaako kuluttaja ystavilleen huonoja ohjeita esimerkiksi internet-osoitteista.

Yht& lukuun ottamatta kaikki haastatellut yritt4jat kertoivat antavansa aina oikeita tietoja
itsestddn palveluntarjoajille rekisterditymisen yhteydessd. Tosin yksi yrittdja kertoi
ilmoittaneensa joskus puutteelliset tiedot ja toinen mainitsi antaneensa palautetta jollain
muulla kuin omalla nimella. Rehellisyys vaikuttaa rekisteréitymisprosessiin jopa siten, etta
jos oikeiden tietojen antaminen mietityttdd, koko rekisterdinti voi jadda tekematta.
Rekisterdinnin tekematta jattaminen kertoo osittain siitd, ettd luottamus palveluntarjoajaa
tai palvelua kohtaan on vahaista tai olematonta.

J3: Olen antanut silloin, jos johonkin oon rekisterditynyt, niin oikeat tiedot, koska ne mihin
on rekisterditynyt, niin ne on silla tavalla tunnettuja palvelun tuottajia tai yrityksia, etta en



Tiainen, Luomala, Kurki ja Makela (toim.) (2004), Luottamus sahkoisissa palveluissa 114

00 sité sitten miettinyt siind vaiheessa. Mutta jos se on semmoinen, mill4 ei oo kauheeta
merkitystd eikd se oo tarkeetd ja ma olisin halunnut mennd sinne sivuille, mutta se
vaatiisen rekisterditymisen, niin unohdetaan koko juttu. Jos se tehdan niin vaikeeksi, niin
teh&én se vaikeeks. Koska ne kyselee sitten ndméa tdmmadiset tiedot, ettd ne péésee taas
mainostamaan, niin ei viitti sitd vaivaa naha, ettd sitten ne teettdd mulla sita
poistamisty6té seuraavat kymmenen vuotta, niin ei.

K: Mutta et kuitenkaan ole mennyt siihenk&én, etta laittasit sinne vaarié tietoja..
J6: En en, ne saa olla. Ett4 jos ei niin kun , jos ma en voi mennd niin kun tavallisesti katteleen
niita, niin sitten saa olla.

Oikeiden tietojen antamiseen vaikuttaa rekisterditymista vaativan palvelun rooli ja
palveluntarjoaja. Osa palveluista on sellaisia, joihin ei yksinkertaisesti voi tai ei ole hyotya
rekisterdityd puutteellisesti tai tekaistuilla tiedoilla. Talloin kyseessé ovat erilaiset viralliset
tai muuten luotettaviksi tiedetyt organisaatiot, kuten vaikkapa tyévoima- ja
elinkeinokeskus, pankit tai muut vastaavat.

Kuluttajan rehellisyydestd toisia yhteison jasenia kohtaan ei saatu aineistoa. Tdma voi
johtua siitd, ettd yrittdjat tuntuvat keskustelevan kaiken kaikkiaan melko vahan s&hkaisiin
palveluihin liittyvistd asioista toistensa kanssa. Toisaalta jos yrittajat ovat rehellisia
kohtuullisen kasvottomana pidettyd palveluntarjoajaa kohtaan, on kynnys myos sosiaalisen
ympariston huijaamiseen todennakdisesti erittdin korkea.

7.3.3 Teknologia

Teknologiaan liittyvat yrittjien kuvaukset teknologian toimivuudesta sahkdisten
palveluitten kaytossa. Tahan kuuluvat viittaukset koneisiin, laitteisiin ja yhteyksiin. Myds
virusten ja roskapostin vaikutukset liitetddn tahan luokkaan.

Teknologian patevyys

Tahan luokkaan liittyvat koneisiin, laitteisiin ja yhteyksiin liittyvat asiat. Yrittdjilla tassa
yhteydessé esiin nousivat muun muassa modeemiyhteyden hitaus ja kiintedn yhteyden
kalleus sek& yleisellda tasolla koneen “kaatuminen” ja koneiden uusimiseen liittyvét
kysymykset.

J2: No ei, koska sillon kun se homma toimii hyvin, niin kyll4 se aika silleen tyytyvéinen
ollaan, etta se ei oo mulle ikin4 tarkoitus, ettd pitad olla viimeisen péalle...kun ma pystyn
ndmé asiat suorittamaan, sitten joskus, jotain kuvahommaa nyt ehkd, mikd nyt tokkii
vahan lahettdminen, kun asiakkaille olis mukava léhettda kuvia, mutta siihen menee koko
paiva siind kuvan lahettamisessa. Niin se on ainoa, se on, ei talla hetkelld mulla tuu muuta
mieleen, ma oon hyvin tyytyvéinen, se toimii kone niinkun pitaakin.

J5: No esimerkiks roskaposti on yks iso ongelma, et siilhen ma oon asettanu jotain suodattimia
séhkdpostiin, en kauheesti osaa sitd tehdd, mutta jonkun verran. Ja nyt on sitten ADSL
hankittu, mutta ei oo vield asennettu, siind on iso kynnys, ettd m& uskallan istua sen
adreen ja rupeen asentaan sitd. Ja tota, mitds muita ongelmia...no tietysti just taa, etta
joku yhtakkié kovalevy simahtanu tai se tosiaan aukee, mutta jaa johkin tiettyyn kohtaan,



Tiainen, Luomala, Kurki ja Makela (toim.) (2004), Luottamus sahkoisissa palveluissa 115

todennékoisesti kovalevy menny, tastd meidan vanhemmasta koneesta, niin se on sitten
siind se ongelma ja sitten ei tiedetd mitd tehda.

On huomioitava, ettd koska kyseessé olivat maaseudun pienyritykset, kaikkien yrittajien ei
ollut mahdollista hankkia ns. kiinteda internet-yhteyttd, vaan osa joutui tyytyman
modeemiin. Toisaalta kaikki eivét vield koe tarvitsevansa kiinteaa yhteyttd. Tassa kuitenkin
yrittdjien asenteet poikkeavat toisistaan, silla yksi yrittaja kertoi lahtevansd kustannuksista
valittdméatta mukaan hankkeeseen, jossa tuodaan valokaapeli saataville.

Teknologian hyvantahtoisuus

Teknologian hyvantahtoisuuteen liittyvat sellaiset yrittdjien mainitsemat teknologiaan
liittyvat uhat, joiden ldhettdjasta ei ole tietoa tai jotka ovat luonteeltaan epamaaréisia.
Yrittdjan mainitsivat tahdn luokkaan kuuluvista asioista varsin usein. Sekd virukset etta
roskaposti aiheuttivat merkittdvaa huolta yrittdjille. Ne myo6s heikensivat palveluun ja
palveluntarjoajaan liittyvéa luottamusta.

J1: Kylla tdma@ tietysti aina huolestuttaa, ettd ulkopuolelta saattaa péésté naille omille koneille,
kaikista varotoimista huolimatta. Siind on madréatty riski aina olemassa ja se taytys aika
vakavasti ottaa kun ndita toimintoja kehitell&an.

T1: No virusten kanssa ma térmésin oikeastaan jo —93 tai —94 ensimmaisen kerran. Se oli
silloin kun ensimmaisid viruksia tuli noitten nuorison pelien kautta. Mutta silloin ei vield
oikeastaan netissa kaytykaan, ettd olis sen kautta tullu, vaan ne tuli sitten levykkeitten
kautta. Mutta sen jélkeen ei 00 ollu viruksista...no ongelmahan sekin on, kun niiden
torjumiseen joutuu tekemdén niin paljon toitd. Mutta ei viruksista oo meille aiheutunut
ongelmaa, meidan koneelle. Me on pidetty huoli, ettd meidan virustorjuntachjelmat on
koko ajan ajan tasalla. Mun mielestd suurempi ongelma on ollut oikeastaan tan
kehityksen aiheuttama. Elikk& tarkoitan sill4 sitd, ettd varsinkin tdssda 2000-luvun
alkupuolella néitd uusia versioita ndihin ohjelmiin ja jarjestelmiin tuli niin tuhkatihe&an.
Ja se aiheutti sen, ettd vanhemmissa koneissa kerta kaikkiaan uudemmat ohjelmat alkoi
yskid ja toimia huomattavasti vaikeammin. Ja tda on isompi ongelma ollut. Varsinkin kun
me ollaan pelattu pienelld p&&omalla meidén tietoteknisissd laitteistoissa ja pyritty
mahdollisimman pitkdan kayttdmaan niitd jarjestelmid, mitkd me on alun perin hankittu.
Ma oon joissakin yhteyksis kritisoinut, etta pitais puhaltaa peli poikki. Etta opetellaan taa
nyt mika nyt on tullu, ja sitten vasta kehitetd&n eteenpdin. Mun mielesté se oli suorastaan
edesvastuutonta kehittdd niin nopeasti. Tad oli mun mielestd iloinen uutinen, kun
Microsoft ilmoitti, ettd he tulevat pidentdmaan heidan tuotteidensa kéyttdaikaa.

Kuten jalkimmaéinen lainaus osoittaa, teknologian hyvantahtoisuuteen liittyy myos ndkemys
alan liian nopeasta tuotekehittelysta tai toisaalta keskenerdisten tuotteiden pééstdmisesta
markkinoille. Tama4 liittyy paitsi teknologiaan, my6s palveluntarjoajan hyvéntahtoisuuteen.
Joka tapauksessa teknologian kehittyminen ja sitd kautta myds koneiden vanheneminen
nahdadn lilan nopeana. Osa yrittdjista kritisoikin sitd, ettd tietokonetta pitdd uusia liian
usein. Enimmakseen teknologian hyvantahtoisuuteen tuli kuitenkin nimenomaan viruksiin
ja roskaposteihin liittyvia mainintoja.
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Teknologian rehellisyys

Teknologian rehellisyytta kuvattiin yhteyden turvallisuuteen liittyvilld asioilla. Sen liséksi,
ettd osa yrittgjista epdili jonkinlaisen tietokoneen ”valtauksen” olevan mahdollista,
esimerkiksi netissa maksamisen turvallisuutta mietittiin. Tassd yhteydessa korostui paitsi
pankkiohjelman turvallisuus, myds yhteyden suojaus.

J3: Néen. Kylla se esimerkiksi jos olis langaton yhteys, niin sen mé nédan vield tanad péivana

J4.

riskiks, ettd kaikki mik& menee ilman lankaa niin siitd voiaan kaapata se tieto. Mutta se
on positiivista, ettd mé en ite késittele niin salasta tietoa vield ollenkaan, ett silla olis
sindnsa kellek&&n mitdan merkitysta.

No, kylla se, tietysti se mielessé ké&y joskus, mutta niin kyll&h&n sinne on, ming en
ainakaan ymmarra, ettd miten ma péasisin toisen tilille. Koska siing, se on niin monen
asian takana ennen kun sieltd avautuu ndma kohteet, mistd paésee tileja kattomaan, etta.
Tai ei nyt niin kovin monen, mutta kuitenkin on, ettd ne taytyy olla justiin. Joskus kun
epédhuomiossa pistdd salasanassa yhden kirjaimen vadrin, niin pums pums. Se menee
uusiksi aina, ettd. En ymmaérrd milld keinon ne pystyis joku tuntematon ja tietdmaton
ohittamaan, etta paasis minun tilille sitten. Kaippa ne pystyy siihenkin. Ei oo kukaan
kayny kylla viela.

Yksi yrittajista tiedosti nettipankkiin liittyvét riskit ja piti erillisen pankkiohjelman avulla
tehtdvid toimenpiteitd varmempina ja ohjelman toimintaperiaatetta luotettavampana.

T1: No tota tdd mitd md oon kayttdnyt, nythdn niitd on kahdenlaista tapaa niisséa

pankkiohjelmissa. Toinen on se, etta sa suoritat sen istuntos kotona, siis omalla koneellas,
on semmoinen pankkiohjelma asennettu sun koneelle. S& teet sen siind ja sulla ei oo
mitdan linjaa auki. Sen jalkeen s& kerralla ajat sen, se avaa sen tietoliikenneohjelmiston,
se ei mee minkdan muun vaylan kautta, se on pankkien timmaoinen oma. Se menee sen
tiedonsiirto-ohjelmiston kautta ja vie sen kerralla sinne. Sitten toinen on se, etti on taa
nettipankki. S& meet nettipankkiin ja avaat sielld ne sivustot. Sulla on se linja auki. M&
piddn edelleenkin varmempana tdtd vanhempaa, perinteistd, missdé on taa
tietoliikennepohja, ohjelmistopohja. Siind on ne salaukset varmempia. Ei olla niin
avoimessa jarjestelméssd, t4a on tavallaan téllainen intranet-jarjestelmd, missé liikutaan.
Ei se oo itse asiassa sielld netissd ollenkaan se kone. Se vaan modeemin kautta avaa sen
tietoliikenneyhteyden sinne pankin modeemiin. Ollaan vaan siind, keskustellaan
keskenadn. Sit vaaditaan salasanat ja turva-avaimet ja kaikki mité siihen liittyy. Siind on
monen nakdista salaustoimea. Se on paljon luotettavampi kuin nettikdyttd. En ma sitd
epéile, etteikd se olis yhtd hyvin salattu sielldkin, mutta ainakin tuntuu siltd, ndin
teknisesti ajatellen, ettd siihen paljon mahdottomampi kenenkaan tunkeutua siihen
yhteyteen, se menee puhelinlinjaa pitkin modeemista modeemiin.

Voidaan todeta, ettd yhteyksien turvallisuuteen liittyvat ongelmat liitettiin nimenomaan
pankkipalveluitten kayton turvallisuuteen. Toisaalta ongelmat eivét tuntuneet olevan
omakohtaisia, vaan niitd  pidettiin  enemmankin  teoreettisina. = N&kemykset
turvallisuusriskeista olivatkin todenndkoisesti syntyneet median kautta.
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Teknologia, jotain muuta

Tahan luokkaan tulivat ne teknologiaan liittyvét asiat, jotka eivét sopineet luokan muihin
kohtiin. Yksi tallainen asia oli ukkonen ja sen vaikutuksilta suojautuminen. Jotkut yrittajista
olivat sdhkokatkoista ja ukkosista karsittyaan hankkineet tekniikkaa, joka estédé vahinkojen
synnyn.

J2: Ja ukkonen oli tosin, nyt se jéi. Pitdd muistaa, ettd meilld jannd homma, meilld on tyékone
tossa huoneessa, sielld ei 0o ikkunaa tuonnepdin. Ja meilla on séhkédlinja jarven
ympardima alue, niin ukkonen nousee aina tuolta, se on Kerralla poikki. Mutta me
hankittiin viime laitteessa ups-laite véliin, niin nyt on sekin ongelma ratkaistu silla.
Elikkéd ukkonen on tosi kova, se hajottelee, sehan on tdn maaseudun pahin, se oli yks
pahimpia, sehdn meni 3 modeemia, ja yks modeemi ja kesd aina ... Se on semmonen
juttu, mutta sekin on nyt semmoisella ups-laitteella, jolle valmistaja takaa, se korvaa
sitten koneen jos se jannitepiikki hajottaa sen.

7.3.4. Palvelu

Tdhan luokkaan kuuluvat yrittdjien nakemykset kayttamistddn sahkoisistd palveluista.
Myos web-sivuun liittyvat kuvaukset liitetddn tdhan luokkaan. Tallgin voidaan puhua myods
palvelun ulkon&odstd. Tarkastelun keskitssa ovat kuitenkin yrittdjien mielipiteen erilaisista
palveluista.

Palvelun patevyys

Palvelun péatevyyteen liittyvat yrittdjien kuvaukset jonkin sahkoisen palvelun
toimivuudesta. Samoin tassa tulevat esiin www-sivujen ulkonakdon liittyvét asiat.

Yrittdjid pyydettiin  haastatteluissa maéérittelemadn, mitd he tarkoittavat erilaisilla
séhkaisilla palveluilla. Vastauksissa esiin nousivat sahkoposti, pankkipalvelut seké erilaiset
tiedonhakuun liittyvat sahkoiset palvelut. Hakukoneista mainittiin useimmin Google.
Néiden lisdksi mainittiin - muun muassa erilaiset s&&palvelut. Niin sanottuja
mobiilipalveluita yritt4jat eivat juurikaan kéayttaneet, mikéli sellaisilla ymmérrettiin erilaiset
matkapuhelimeen saatavat lisépalvelut.

Sahkoisten palveluitten etuina yrittajat mainitsivat ajansédston. Hyvad sahkoisissa
palveluissa on liséksi se, ettd niitd voi kdyttaa periaatteessa milloin tahansa. Palveluitten
peruskayttdd pidettiin - my6s melko helppona ja niiden k&yton Kkatsottiin tuovan
kustannussaastoa.

T5: Meet sinne Googlelle ja kattelet sieltd, sa haet jotakin, mun mielesta se on sitd palavelua
sieltd, ettd sd voit sitd sieltd hakia. Silloon kun s& sitd ajattelet ja kattelet ja s& et
valttdmatta voisi puhelimella saada kiinikaan siihen aikaan, eikd kehtaa soittaakaan enaa
kymmenen jélakeen.

Sahkoinen pankkipalvelu nahddéan monin tavoin patevéana ja hyddyllisend. Kuitenkaan asia
ei vélttamatta ole kuitenkaan yksiselitteinen. Osittain koettiin, ettd verkon kautta tapahtuva
asioiden hoito on rajannut sosiaalista kanssakaymistd vahaisemmaksi. Toisaalta
vaihtoehtoja nykykehitykselle ei nahty ja erilaisten s&hkoisten palveluiden kiistattomat edut
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tuotiin esiin. Kaikille pankissa kdymiseen ei liity sosiaaliseen kanssakaymiseen liittyvia
toiveita.

J4: Kaikki maksuliikenne pelaa kylla kaikin puolin ja. Onhan sield, ei niitd nyt oo
tarvinnutkaan, mutta sieldh&n on hirveesti muutakin tietoo, mutta ei oo tullut sitten
kateltua sen enempatd. Kaikkee lainalaskuria ja mita sield nédkkyy olevankaan, ettd. Ja
hakemuksia voi tehda, ettd ei tartte lahtee tuonne lakki kourassa pankinjohtajan juttusille,
jos olis tarvetta. Mutta nayttéis ainakin siltd, ettd ne hoituis ihan siitd samalta istumalta. Ja
kylla niinku se pelaa maksu- ja tuleva puoli, niin ei oo mitdan sanomista ollut. Ett4 kylla
se, kun ei oo konttoreita td&llakddn muuta kun keskustassa, niin sinne auton kanssa
meneminen on oma operaationsa. Ja sield on 20 ihmistd jonossa sitten jollekin kassalle,
niin. No eihén, tietysti maksu-automaatille voi mennd, mutta tuota niin, paljon
helpompihan se on istua sield omassa kammarissa ja tehda se homma. Ja ei oo kiiretta
eikd muuta, kukaan ei puhalla niskaan, ettd mitdhan se tuokin répeltdd tuossa. Paljon
helpompi on kun pankki-asiat hoitaa péatteella.

Sahkoinen palvelu voidaan kokea toimintavarmemmaksi ja luotettavammaksi kuin vastaava
perinteinen palvelu. Yksi yritt4ja kertoi, miten sdhkoisesti tehty myynti-ilmoituksen
jattdminen eroaa perinteisesté postitse tehtévasta ilmoittelusta.

T4: Niin t&s kay tosiaan tiistain lehtehen maarattyna péivana ja torstain-perjantain lehteen
méaérattyna péivana niin ne on sielld , ne on sielld niin kun sielld, ne laput mendd niin
kun, missa sitten pyorii ja joskus ei lappusia ollu (lehdessd) ikana ja olihan se tietysti aina
niitd lappusia kantaa postihin sillon talloin. Taall4 saa kdyda tietokoneella internetissé saa
kéyda sitte vaan yhtakkid Keltaisen Porssin sivuilla ja laittaa siind , muokkaa ja laittaa
etehenpéin saman tien sitte.

Erilaisia s&hkdisia palveluita yritt4jat vertasivat varsin vahén toisiinsa. Yleensd ensin
kayttoon otettu palvelu on se, johon on totuttu ja jonka kaytto koetaan sitd kautta kaikkein
sujuvimmaksi. Tietyn pankkipalvelun kdyton valintaan liittyy tietysti kyseisessé pankissa jo
pitkaan jatkunut asiakkuus eli ”pankkiuskollisuus”.

Kaiken kaikkiaan sahkoisten palveluitten kayttoon ja kaytettdvyyteen oltiin melko
tyytyvéisid. Osa mainitsi hakukoneisiin liittyvat ongelmat haun rajaamiseen liittyen, mutta
siindkin yhteydessd kyseenalaistettiin my6s omaa péatevyyttd. Tietotekniikan kayton

ei palveluitten kéytettdvyyteen sinénsa.

Raportointimahdollisuutta erilaisille  viranomaisille pidettiin  patevanad sahkoisena
palveluna. Toisaalta esimerkiksi verotukseen liittyvia asioita koettiin olevan jarkevampi
hoitaa tarvittaessa puhelimella.

J2: No itse asiassa joo, Eteran palkkailmoituksen ldhetin sahkoisesti kolme péivaa sitten.
Erittdin hyva. Eli se on tdmi renki.org, semmoinen eldkevakuutusjuttu. Se oli erittdin
hyvé tallainen ketju, elikkd suoraan pédéaset pankin sivuille sieltd, eli linkki on OP:n
kultarahasivuille sieltd, toimi tosi hyvin. Sitten automaattisesti tuli takaisin. Se tuntu, etté
se on just auennu, ettd se on viimeisen hetken, ettd se on ndin niinkun perdkkain ja sit se
tulee takaisin sinne palkkailmoitukseen sitten kun s& oot k&yny sen maksun
suorittamassa, opettaa sen, etta se oli erinomainen kylla. Ja kylla mulla mieli on sellainen,
ettd ma koko ajan pyrin kayttddn enemman, koska huomaa ettd ne on niin helppoja. Ei
tarvi lahetell papereita.
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J2: No, verohallinnon sivut on huonot. Sieltd on vaikea I0ytaa tietoa, semmoista joka istuu
sulle. Eka oot tunnin sielld ja sitten s& joudut soittaa kuitenkin. Joo, verohallinnon sivuilla
on sitd. Tietysti verotusasiat on sitten, ne on sellaisia asioita, ettd niitd kannattaa, pitaa
yleensa kysya sitten védhén enemman. Ja verottajan saa kylla hyvin puhelimella kiinni, se
on yleensd aina hyvé puoli, ettd sieltd 16ytyy henkild sitten, joka osaa sanoa.

K: No toimisko sun mielesté sellainen, jos tavallaan se, ettd kun s& soitat verottajalle ja yritat
saada ihmisen kiinni ja keskustella puhelimessa, ettd sen vois jotenkin hoitaa sdhkoisesti
sen keskustelun?

J2: Ei, koska siita tulee tulkinnat, mun mielestd on tulkittavaa. Ne on hyvin vaikeita sitten,
kun, koska ne on niin paljon nopeampi hoitaa puhelimessa. En osaa sanoa, en 00
miettinyt, t44 ei 00 mun alaa td4 kehityspuoli tassd, mutta niinkun verohallinnon sivut,
tietysti onhan siell&kin hakuja, mutta ne on miten on, ja néd ei yleensé kovin hyvin toimi
n&é sanahaut, ettd ne yleensd menee aina vaaraan paikkaan. Tai sitten ei tuu yht&én
tulosta, kun niité sivujen sisdisia hakuja kayttaa.

Palvelun hyvantahtoisuus

Palvelun hyvantahtoisuuteen, eli palveluihin liittyviin ylimaardisiin ja odottamattomiin
asioihin, ei yrittdjiltd mainintoja varsinaisesti tullut. Sen sijaan joitakin muita palvelun
hyvantahtoisuuteen jossain maarin liittyvid asioita nousi esiin. Yksi sellaisista oli
tinkiminen. Yritt4jistd yksi koki, ettd netin kautta ostaessa tuotteista tai palvelusta joutuu
maksamaan enemmaéan kuin normaalista, silla tinkimiseen ei ole mahdollisuutta. Tést4
syystd yrittdja valttikin netistd ostamista. H&nen kasityksensd mukaan esimerkiksi
puhelimitse syntyy henkilékohtaisempi asiakkuussuhde, joka mahdollistaa hinnoista
neuvottelemisen.

Palvelun rehellisyys

Palvelun rehellisyys tarkoittaa sitd, ettd palvelussa kerrotaan oikeat ja tarkat tiedot ja
ilmoitetaan myos esimerkiksi sivukulut. Tahan liittyvid viittauksia aineistossa ei suoraan
tullut esiin. Toisaalta esimerkiksi pankkipalveluitten kayttoon liittyva erdanlainen
luottamuspula voidaan liittdéd myos palvelun rehellisyyteen.

T2: No kylldahdn se minusta on sellainen riski, ettd vaikka ne tiliotteet tulee sieltd aina, niin
kylla mé& silti pidan kéasikirjanpitoa. Kaikesta pankkitapahtumasta mulla on vield se
vanhan ajan tilivihko mihin ma laitan. En ma sinne joka laskua laita, mutta ma laitan
sinne loppusumman, ettd mité tililta lahtee ja mité sinne tulee. Tdammonen pelko mulla on
kylla olemassa, ettd jos sieltd sitten jollain ihmeelliselld vippaskonstilla haviddkin rahat,
niin ma saan Kkattoo taalta, ettd nyt sieltd on... Ja sitten kun sielld on pankin
avainlukupalvelu, ettd se on juuri sitd salaamista, niin kyll& ma siihenkin merkkaan aina
ruksin, ettd nyt ollaan tossa menossa. Ettd jos sielld on joku on jollain ihmeen konstilla
onnistunut murtautumaan ne salasanat, ettd tuo ei ookkaan nyt minun tekemd. Tai jos
sieltd hdviadé todella rahaa tai jos sinne tulee, mik& ei oo yllattdvad nykyaikanakaan,
semmoista on ihmisille tapahtunut.

Tassa toisaalta vastaaja ei erittele, millaista eparehellisyytta tai vippaskonstia” hén epdilee.
Se siis voi liittyd palveluun, mutta myos palveluntarjoajaan tai teknologiaan. Joka
tapauksessa palveluun koetaan liittyvan riskejé.
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7.3.5. Palveluntarjoaja

Palveluntarjoajaluokkaan liittyvat kaikki sellaiset asiat, joissa tuodaan esiin palvelun
taustalta 10ytyvaan tuottajaan liittyviad seikkoja. Eniten yrittdjat kiinnittivat huomiota
palveluntarjoajan patevyyteen ja hyvantahtoisuuteen.

Palveluntarjoajan patevyys

Palveluntarjoajan pétevyytta yrittajat arvioivat eri tavoin. Yksi arviointikriteeri oli palvelun
hinta, jolloin sopivan hinnan asettaminen tuotteelle Katsottiin palveluntarjoajan
patevyydeksi. Samalla tosin korostettiin myos sitd, ettd palveluntarjoajan taytyisi osata
tehdd tuotteistaan hyvin asiakkaan tarpeita palvelevia. Palveluntarjoajan péatevyydesta
kertoi myo6s se, millaiset ohjeet palvelun kayttoon liittyy. Erityisesti esiin nostettiin
palveluntarjoajan  pétevyyden kohdalla tuki- ja neuvontapalveluiden saatavuus.
Palveluntarjoajan patevyyteen liittyviin ndkemyksiin vaikutti osittain myds sen imago.

T6: Kylla niinkun STTV:Itakin niin sieltd tuli niin selvdt ohjeet, ettd miten. Ja ne ldhetti
pohjat, ettd siihen vaan muutetaan aina kuukausittain, mité tuloo, niin ettd ne on antanu
tosi hyvat tiedot. Samaten nyt, en 0o viela tehnyt, mutta laaniin kun me raportoidaan tdméa
anniskelupuolikin, niin seuraavan kerran teen séhkgisesti, ettd se nékyy sitten, ettd miten
se menee, mutta luulisin, ettd ei siind liioin mitddn ongelmia o00. Ja sitten se, jotta ndihin
viranomaisiin ainakin, niin kylla niihin on tosi, ne on niinkun semmoisia palvelualttiita
sieltd, ettd kun soittaa ja kysyy, ettd ma en osannutkaan nyt, ettd mikas tassé on vikana,
niin kyll& ne neuvoo.

Palveluntarjoajan hyvantahtoisuus

Palveluntarjoajan hyvantahtoisuus liittyy esimerkiksi palveluntarjoajan nopea reagoiminen
kuluttajan antamaan palautteeseen tai jonkinlainen palveluntarjoajan yllatyksellisyys.
Tallaista voi olla myds negatiivinen toiminta, kuten liiallinen mainospostin lahettdminen.
Yrittdjat olivat padosin tyytyvéisid palveluntarjoajien toimintaan palautteen annon
yhteydessd, mikali epdkohta oli korjattu tai heidan palautteensa selkedsti noteerattu.
Palveluntarjoajan nopea reagointi palautteeseen ja toimiva asiakaspalvelu olivatkin
luottamusta lis&avia tekijoita.

T5: Aina tuloo vastaus jos sinne ottaa yhteytta tai kdy niitten sivuulla, tsekkaat sieltd, mulla
on joku kysymys tai paat séhkopostia, aina tuloo. Ja neuvot tuloo, jotta mihinkd, jos
jotakin ohjelman kans tai jotakin, ettd katto sivulta sieltd tai kdy sivulla sielld tai. Se on
ollu kyll& hyva palavelu niilla.

Toisaalta palveluntarjoajan automaattisesti toimittama palaute saattoi hdmmentaa yrittéjia.
Tilanne vaikutti oudolta varsinkin silloin, jos yrittdjan antamaan palautteeseen tuli
palveluntarjoajalta sek& automaattinen ettd henkilékohtainen vastaus. Palveluntarjoajan on
pyrittava henkilokohtaiseen palautteeseen vastaamiseen ja huolehdittava, ettei personoidun
vastauksen liséksi lahde automaattista vastausta.
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Osa yrittajistd mainitsi kielteisen suhtautumisen rekistergitymistd vaativia palveluita
kohtaan johtuvan jatkuvasta ja runsaasta ei-toivotusta mainospostista. Mainospostin
yhteydessé mainitaan myos virukset.

J3: No, sitten on tdméa niinku, ettd masentaa tdd timmaonen kun on esimerkiksi yrityksella
séhkopostiosoite, niinku taa yrityksen osotekin, niin keskimaarin viidestda kymmeneen
virusta tulee varmaan per paivd. Elikkd se semmonen englanninkielisten sdhkdpostien
hévittdminen joka ikinen pdiva, niin. Ensimmaistdkddn mainosta ei tarttis sdhkopostin
kautta tulla. Ja kun joka jutussa mitéd tanéd péivana yrityksellekin tulee niin kysytaan se
séhkdpostiosoite aina. Ettd ndma, tdma vastapuoli sais sitd roskaansa lahettad millé ei oo
mitddn merkitystd. Se on vaan se semmonen ajan, se vie aikaa, on se firma mik& vaan,
kun ei tartte sen palveluita niinku milldan tavalla. Se kyselee sita osotetta ja sitte lahettaa
sitd torkyd milld ei niinku mitddn tee. Jos mé tarttisin, niin md ettisin sen firman ja
tilaisin silta.

Palveluntarjoajan rehellisyys

Palveluntarjoajan rehellisyyteen liittyvat kommentit koskevat l&hinnd tilanteita, joissa
mainospostia lahetetddn Kkielloista huolimatta tai jos palveluntarjoaja ei lupauksistaan
huolimatta korjaa jotakin séhkdiseen palveluun liittyvaa asiaa. Jalkimmaisia tapauksia ei
haastatteluissa tullut esille, mutta ei-toivottuun roskapostiin viitattiin. Toisaalta néissa
yhteyksissa ei aina mainittu, oliko yrittd4jd nimenomaan Kkieltdnyt mainospostin
l&hettdmisen.

Palveluntarjoajan rehellisyytta epailtiin tilanteissa, joissa piti esimerkiksi antaa
luottokorttitietoja. My0s rekisterditymisen yhteydessa pohdittiin vastapuolen luotettavuutta.
Néissakin tapauksissa palveluntarjoajan tunnettuudella ja brandilla oli vaikutusta.

T3a: ...Ja sitte taas mulla ainakin on se, ettd kuka se on se joka vaatii sitd rekisterditymista.

K: Niin kuka sitd tarjoaa sit4 palvelua?

T3a: Niin, ettd jos se on joku MTK niin se on ok, tai jos se on tota niin joku timmdnen
tunnettu tuota yliopisto tai timmaonen, joku joka on niin kun luotettava.

T3b: Sitte jos on semmonen vahé&n niin kun tuntematon ja hyvin vahan tietoa jostakin niin
niité ei me..

T3a: Joo ei me niihin anneta pojankaan.. (rekisteroitya)

Palveluntarjoaja, jotain muuta

Palveluntarjoajan osalta nousi esiin maantieteelliseen laheisyyteen ja sitd kautta tuttuuteen
liittyvét seikat. Osa yrittdjista mainitsi suosivansa paikallista palveluntarjoajaa puhtaasti
siksi, ettd se on lahelld. Toisaalta laheisyyteen liitettiin myds toimiva tekninen tuki
ongelmatilanteissa. ~ Mahdollisuus  kdyda henkilokohtaisesti  l&hella  sijaitsevan
palveluntarjoajan luona néahtiin selkednd etuna. Tédma korostui varsinkin puhuttaessa
paikallisista ja valtakunnallisista internet-yhteyden tarjoajista. L&heisyys lisasi luottamusta.
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7.3.6. Kolmas osapuoli

Kuluttajan luottamuksen muodostumiseen liittyy usein jokin kolmas osapuoli. Usein
kolmas osapuoli on tuttava tai perheenjasen, jolloin kyse on sosiaalisesta ymparistosta.
Kolmas osapuoli voi olla myds jokin yritys tai muu organisaatio.

Kolmannen osapuolen patevyys

Yrittdjat mainitsivat kolmansina osapuolina Eteld-Pohjanmaan yritt4jat, joiden kautta
kiintedn internet-yhteyden olisi saanut edullisemmin, sekd Nordean, jonka Solo -palvelu
vaikutti siihen, ettd yrittdja maksoi kirjatilauksensa sahkoisesti. Toisaalta kummassakaan
tapauksessa kolmas osapuoli ei lopulta vaikuttanut itse palvelun hankintaan, vaan niiden
vaikutus jai vélilliseksi.

J3: Sen (VLP:N nettiyhtyden) sais niinku Suomen Yrittdjien, Eteld-Pohjanmaan yrittdjien

kautta j&senhinnalla. Mutta en m& oo sité nyt miettinytk&an kyll& se on se Soneran yhteys.
Ett4 ei oikeestaan oo tullu timmdsié valintaongelmia etta.

J5: Ehka rutiinia tullut ja tietysti nyt on muutaman kerran, tai siis on tullut taa ettd on voinut
tai uskaltanut netissékin maksaa esimerkiks, kun on joku tdmmdinen, mik& t&a nyt on, no
jostain kirjakaupasta tilasin kerran jotain alan Kirjallisuutta, niin maksoin siis talla Solo,
Solon kautta. Siind oli semmoinen mahdollisuus niin, ettd aika helposti siihen sitten
menee, ettd ei se niin pelota, etta siind jotain vaaraa olis, ettd rahat menis vaariin suihin.

Kolmannen osapuolen hyvantahtoisuus ja rehellisyys

Kolmannen osapuolen hyvéntahtoisuuteen ja rehellisyyteen liittyvid mainintoja aineistosta
ei l0ytynyt.

7.3.7. Yhteiskunta

Yhteiskuntaan liittyvéat asiat tarkoittavat muun muassa kotimaisten ja ulkomaisten
palveluiden vertailua, lainsdddannon merkityksen esiintuomista tai muita vastaavia asioita.

Yhteiskunnan péatevyys

Yhteiskunnan péatevyyteen, silloin kun se rajattiin koskemaan kotimaisten ja ulkomaisten
palveluitten vertailua, liittyi suoraan kommentti, jossa tuotiin esiin suurempi luottamus
kotimaista palvelua ja palveluntarjoajaa kohtaan.

T4: Joo niin, kylla sitd Osuuspankkiin paremmin luottaa kun johonkin noihin ulkolaisiin ...
niin, niin siihen luottaa, ettd niiden pelittdd, Jos tuloo ulkomailta joku pankkitouhu, niin
kyll& ne tuntuu heti riskaabeli hommalta ruveta sinne sitten..

Lainaus liittyy pankkitoimintaan ja maksuliikenteeseen, joten aineiston perusteella ei voida
sanoa, liittyykd samanlainen kasitys myods muihin palveluihin ja palveluntarjoajiin.
Valttaméattd ndin ei ole, silld toisaalta esimerkiksi kamera oli tilattu internetin kautta
Saksasta.
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Yhteiskunnan hyvantahtoisuus

Yksi yrittdja nosti esiin lainsaddannon vaikutuksen séhkoisen palvelun kayttoon. Tassa
tapauksessa yrittaja tiedosti sahkoisten palveluitten mahdollisuudet ja uskoi s&hkdisen
asioinnin olevan seka yrittgjalle ettd palveluntarjoajalle monin tavoin jarkevad, mutta
samalla yrittdja totesi lainsdddannon tulevan yrityksen sahkoéisten palveluiden kehittamisen
esteeksi. Tassa tapauksessa este liittyi Suomen alkoholilainsdddanndn aiheuttamiin
rajoituksiin eiké séhkaisiin palveluihin.

Yhteiskunnan rehellisyys
Yhteiskunnan rehellisyyteen liittyvié asioita ei haastatteluaineistosta noussut esiin.

Yhteiskunta, jotain uutta, muuta

Tahan kohtaan voidaan ajatella kuuluvan yrittdjien maininnat tietotekniikasta jonkinlaisena
valttamattomyytend. Tama tarkoittaa sité, ettd teknologian katsotaan kuuluvan tdhan aikaan,
haluttiinpa sitd tai ei. Tavallaan voidaan puhua teknologiadeterminismistd. Toisaalta
teknologisen kehityksen seuraaminen ei kaikille ole vastenmielistd. Joka tapauksessa
teknologia nahdaan niin kiintednd osana jokapaivéista elamaa, ettd ilman sitd ei koeta enda
voitavan tulla toimeen.

T2: No en ma nyt sujuvasti kdytd ollenkaan, monet on paljon tehokkaampia siind. Mutta sen
ma sanoisin, etta se on kai pakko nyky&an. En md siihen ole yht&an silld tavalla viehtynyt,
ettd ma pelaisin jotain ihme peleja tai istuisin illat pitkat sen vieressd. Kylla se on se, ettd
mité taytyy tehdd, niin se taytyy je sen ma teen, piste. En mé késitd, kun isot miehetkin
pelailee niité peleja ja muuta.

J2: No se on kylld ehkd, se aika rupes olemaan, ettd sitd ilman ei endd parjaa.
Kirjoituskoneella jos joutuu tekemé&an asiakaskirjeet, niin eikdéhan se ollu ihan
tammadinen, ettd se nyt oli vaan aika ostaa. Ei siind varmaan sen kummempaa 00. Se oli
vaan, ettd eikdhan se nyt kuulu joka talouteen, véhan sitd kautta.

Lainauksissa tulee esiin koko yhteiskunnan teknistyminen ja teknologisoituminen.
Pysyadkseen kehityksessa mukana on pakko investoida teknologiaan ja opetella sen kayttoa.
Vaikka kehityksen mukanaan tuomat edut ndhdaan merkittaving, kehitys ei vélttamatta ole
yksinomaan positiivista. Ainakin se on monen mielesté liian nopeaa.

Tahan yhteyteen voidaan liittdd myos lainaus, jossa pohditaan paitsi tietotekniikan kayttoon
vaadittavia eritystaitoja, myos laajemmin yhteiskunnan teknologisoitumista, tietotekniikan
sopivuutta kaikille seké yleisemmin teknologian ja ihmisten kohtaamista.

T1: Kylla se tietylld lailla jotain erityistd osaamistakin, mutta sitd4hdn voi tietysti vedota
siihen, ettd se on kuin lukutaito, opeteltavissa. Siihen tarvitaan tietty peruskoulutus
ihmiselld. Nyt kun on puhuttu, ettd t4a laajakaista tulee joka niemennokkaan, niin ei me
kaikkia niitd ihmisid voida saada siihen laajakaistaan kuitenkaan. Ei me voida vaatia
joltakin pienen mokin mummolta, ettd se alkaa maksaan laskujaan omalta tietokoneelta,
vaikka kuinka omaisetkin tois sen tietokoneenkin sinne. Se voi olla aivan hirvittdva asia
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sille, kun m& oon ndhnyt nuorempiakin, jotka eivit ole kerta kaikkiaan olleet
kirjoituskoneen kans tekemisissd saatika sitten tietokoneen kans tekemisissd, miten
valtava kynnys ja vaikeus se on paasta kiinni siihen. Jo pelkka nappdilytaito, kun ajattelee
sitd. Ettd tietyt perusteet siind tarvitaan. Ja yks mun mielestd, kun ndist4 perustaidoista
puhutaan, niin pitéis lahtee ihan siit4, ettd annettais nappdilytekniikkataidot yleensakin.
Aika véhan siihen kuitenkin niinkun... ja sitten se on sitd semmoista, se on hidasta.

7.3.8. Loydosten yhteenveto

Tiivistetysti voidaan todeta, ettd yrittdjien vastauksissa korostuivat omaan pétevyyteen seka
palveluun ja palveluntarjoajan patevyyteen liittyvat asiat. Omaa patevyytta arvioitiin kaytén
sujuvuuden seka séhkaisiin palveluihin liittyvan saadun koulutuksen perusteella. Toisaalta
omaa patevyyttd sivuttiin myds kommenteissa, joissa tuotiin esiin sdhkoisten palveluitten
kayttoon vaadittavia erikoistietoja ja —taitoja. Palvelun ja palveluntarjoajan péatevyytta
arvioitiin puolestaan palvelun toimivuuden ja selkeyden nakokulmasta. Luottamukseen
vaikutti jossain madrin my0s palveluntarjoajan imago. Kaytetyt palvelut, eli p&&osin
pankkipalvelut, internet ja sahkdposti, arvioitiin kohtuullisen toimiviksi ja luotettaviksi.

Toisaalta luottamusta heikensi erddnlainen ulkoiseen uhkaan liittyva epédvarmuus. Téalla
yrittdjat viittasivat muun muassa erilaisiin tietoturva-aukkoihin ja ulkopuolisten
mahdollisuuteen “vallata” oma kone. Tallaiset ndkemykset tuntuivat olevan suurelta osin
mediavalitteisia, eli omakohtaisia kokemuksia yrittajilla ei tallaisista ollut. Vastaavaa
yleisen mielipiteen siirtymistd kuluttajan omaksi mielipiteeksi on tullut esille myds mm.
Liikenne- ja viestintaministerion selvityksessd, joka kasitteli internetida kayttamattomia
kuluttajaryhmid (Internetid kayttaméattomat...2003). Tassé yhteydessa voidaan kysya, mita
merkitysta luottamuksen kannalta on silld, ovatko mainitut uhkakuvat syntyneet median
kautta vai omien kokemusten perusteella. Tulosten mukaan virukset ja roskaposti olivat
kuitenkin aiheuttaneet yrittdjille ongelmia. Monet yrittdjista nékivatkin juuri ne suurimpana
séhkaisten palveluitten k&yton esteend. Virukset ja roskaposti tuotiin haastatteluissa esiin
usein.

Yleinen asenne séhkaisia palveluita ja yleisemmin tietotekniikkaa kohtaan tuntui yrittajilla
olevan varovaisen mydnteinen tai neutraali. Tietyt ongelmat tiedostettiin, mutta toisaalta
my0Os edut tuotiin esiin. T&lt4 osin tulokset tukevat aikaisempia selvityksid (mm. Berg
1999, Selvitys pk-yritysten...2001, Lahtinen ja Roose 2003). Osittain yrittajat myos
kertoivat, etteivat tiedd riittdvan hyvin mit4 kaikkea hyotya tietotekniikasta ja sdhkoisista
palveluista voisi olla. Talléin arvioitiin omaa patevyytta kayttoon liittyen. Tietotekniikan
rooli nahtiin kuitenkin yleisesti erilaisten k&ytdnnon toimien helpottajana, joista
merkittdvimpana mainittiin pankkipalvelut. Kaiken kaikkiaan kuitenkin tietotekniikka oli
pa&osin tydvaline, eiké sen vapaa-ajan kaytto ollut kovin laajaa. Jonkin verran tuotiin esiin
kritiikkkia alan lilan nopeaa kehitystahtia kohtaan. Talla viitattiin sekd koneiden ettd
ohjelmistojen tihed&n uusimistarpeeseen.

Yrittdjien oli vaikea keksia sellaisia asiantuntijapalveluita, jotka voisivat olla tarjolla myds
séhkoisesti, mutta eivat tall4 hetkelld ole. Periaatteessa siis  sahkoisten
asiantuntijapalveluiden tarjontaa pidettiin varsin hyvéna. Toisaalta voi olla my6s niin, etta
sahkoisen ympaériston tarjoamia mahdollisuuksia ei hahmotettu, mista syystd mahdollisia
uusia sahkaisia asiantuntijapalveluita oli vaikea miettid. S&hkdisiin asiantuntijapalveluihin
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liittyen toivottiin kuitenkin muun muassa erilaisen yritystoimintaan liittyvan tiedon
parempaa keskittdmistd. Nyt koettiin, ettd tieto on liian hajallaan ja sitd on vaikea 10ytaa.
Ongelma olemassa olevien palveluiden vahéisestd tunnettuudesta on tullut myds esille
aikaisemmassa tutkimuksessa, vaikkakin sen merkityksen sahkoéisten palveluiden kayton
esteend on todettu viime vuosina pienentyneen (Selvitys pk-yritysten...2001, Lahtinen ja

Roose 2003).

Kuva 7.2. Taulukko luottamuksen muodostumiseen vaikuttavista seikoista.

patevyys hyvantahtoisuus rehellisyys
yhteiso + sukulaisten ja + sukulaisten ja
ystavien osaaminen ystavien opastus
- vahdinen
benchmarking
yrittdjien kesken
kuluttaja + peruskéyton osaa- - palautteen antaminen | + oikeiden tietojen
minen ldhinnd pyydettéessd | antaminen
+/- oman pétevyyden
pohtiminen
+ luottamus omaan
arviointikykyyn
teknologia - yhteyden hitaus - roskaposti, virukset |- yhteyden turvallisuus

- koneiden kaatuminen

- koneiden "valtaami-
nen”

- teknologian lapitun-
kevuus

palvelu/tuote

+ hyvin toimivat
pankkipalvelut

+ sddpalvelu

+ tiedonhaku

+ palveluiden tuoma
ajan- ja rahansaasto
- hakujen vaikea
rajaaminen

- jotkut palveluista
muutoin helpommin
kéytettavissa

+/- pankkipalveluiden
turvallisuutta pohdit-
tiin

palveluntarjoaja

+ selkedt ohjeet palve-
luiden kaytostd

+ toimivat tukipalvelut
+ palveluntarjoajan
laheisyys

+/- palveluntarjoajan
imago

- ruuhkainen asiakas-
palvelu

+ nopea reagointi
palautteeseen

- liiallinen mainos-
posti

- rekisterditymista
vaativat palvelut

kolmannet
osapuolet

+ pankkien ja tausta-
jarjeston vaikutus

yhteiskunta

+ kotimaisuus

- lainsdadannon
rajoitteet
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7.4. Arvotaustan heijastuminen luottamuksen muodostumiseen

Tutkimushypoteesin mukaan jannityshakuisten ja turvallisuushakuisten vastaukset olisivat
olleet kesken&éan erilaisia. Aineistosta selkeité eroja jannitys- ja turvallisuushakuisten valill&
oli vaikea loytdd. Enemman luottamukseen tuntui vaikuttavan kokemus tietotekniikan
kaytostd. Talloin luottamukseen liittyvét erot riippuivat siitd, miten pitk&an yrittaja oli
tietotekniikkaa ja sahkoisia palveluita kdyttanyt. Molemmissa ryhmissa oli sekéd véhén etta
verrattain pitk&éan tietoteknologiaa kayttaneitta yrittdjid. Luottamukseen vaikutti osittain
mya0s se, miten tietotekniikkaan liittyva osaaminen osa hankittu. Luottamus tuntui syntyvan
sekd oman ettd palveluntarjoajan ja palvelun péatevyyden perusteella, eikd niink&éan yleisen
turvallisuus- tai jannityshakuisuuden perusteella. Kayton laajuuteen tai monipuolisuuteen
turvallisuushakuisuus tai jannityshakuisuus ei juurikaan vaikuttanut. Suurimmalla osalla
yrittdjista tietotekniikan ja séhkdisten palveluitten kéytté oli hyvin saman tapaista, mika
tarkoittaa sitd, ettd kayttd painottui pankkipalveluihin, sahkopostiin sekd tiedonhakuun
internetista.

Tietotekniikan kayttdonotossa ja siihen liittyvan osaamisen hankinnassa ei ollut merkittavia
eroja turvallisuus- ja jannityshakuisten valilla, vaikka osaamista turvallisuushakuiset olivat
hankkineet jannityshakuisia hieman useammin erilaisilta asiantuntijoilta. Toisaalta myos
turvallisuushakuisissa oli itseoppineita tietotekniikan kayttajia.

7.5. Johtopéaatokset

Kaiken Kkaikkiaan yrittdjat olivat kéyttamiinsa séhkdisiin  palveluihin  kohtuullisen
tyytyvéisié. Esteet, uhat ja luottamukseen liittyvat ongelmat liittyivat useimmiten muuhun
kuin itse palveluun. Téllaisina mainittiin viruksen ja roskapostin lisdksi esimerkiksi
ulkoapdin tapahtuva koneeseen tunkeutuminen ja tietovarkaudet. Omakohtaisia kokemuksia
tallaisista yrittdjilld ei ollut, vaan maaritteleméton uhka oli tullut tietoisuuteen lahinna
tiedotusvélineitten kautta. Tavallaan voidaan nahdé, ettd luottamukseen vaikuttaa osaltaan
myaos julkinen media.

Yllattavaa oli se, ettd yrittajat eivat juurikaan keskustelleet muiden vastaavien yrittdjien
kanssa séhkoisten palveluitten kayttoon liittyvistd asioista. Neuvot ja vinkit tulivat usein
muilta tuttavilta tai sukulaisilta, ei niinkdan toisilta yrittajilta. Yrittajien kasityksen mukaan
muut yrittajat todennékoisesti kayttdvat saman Kkaltaisia palveluita kuin he itse, mutta
tarkkaa tietoa asiasta ei ollut. Osittain benchmarkingin puutteesta voi johtua se, etté yrittajat
kokivat tietdimyksensd erilaisten sdhkoisten palveluitten tarjoamista mahdollisuuksista
olevan rajallisen. Yrittgjat siis ndkivat, ettd he voisivat paremman tietdmyksen kautta
hyodyntéé séhkaoisia palveluita enemman, mutta tata tietdmysta ei yritetty hankkia muilta
yrittdjilta.

Luottamuksen muodostumiseen erilaisia sahkoisid palveluita kohtaan vaikuttavat seké
omaan ettd palveluun ja palveluntarjoajan péatevyyteen liittyvat seikat. Tahan kuuluu
kuluttajan osalta kdyttokokemus eli kokemuksen myo6ta tullut kdyton sujuvuus. Palvelun ja
palveluntarjoajan osalta luottamuksen syntyyn vaikuttaa etenkin palvelun selkeys seka
palveluntarjoajan tuttuus ja imago. Vahvoihin brandeihin luotetaan ja kotimaisia
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palveluntarjoajia pidetddn usein ulkomaisia luotettavampina. Toisaalta luottamuksen
muodostumiseen voi vaikuttaa myo6s jokin kolmas osapuoli. Talléin kyse voi olla
esimerkiksi siitd, ettd vaikka palveluntarjoaja olisi tuntematon, sen yhteistyd jonkin
kayttdjan tunteman organisaation kanssa synnyttaa luottamuksen.

Yrityksille suunnattujen asiantuntijapalveluiden suunnitteluun aineisto antaa tiettyja evéita.
Huomiota tulee kiinnittdd muun muassa rekisterditymiseen ja maksulliseen. Koska
yrittajilla liittyy rekisterditymiseen kynnys, ainakin osa séhkdisen palvelun osista tulisi
pitdd avoimena ilman rekisterfitymistd. Samoin ainakin osa palveluista tulisi pitaa
maksuttomana. Palvelun tulisi olla selked ja helppokdyttdinen. Tiedon pitdisi l0ytya
helposti ja sen pitéisi olla hyvin omaksuttavissa. My0s palveluntarjoajan tunnettuudella on
merkitysta palvelun kayttoon. Palvelun helppokéyttoisyys ja palveluntarjoajan hyva imago
lisd&véat luottamusta.

Palveluntarjoajan  tulisi ottaa huomioon erilaiset yhteysnopeudet palvelussaan.
Haastatteluissa mainittiin, ettd internetissd toimivien palveluiden pitdisi toimia myds
modeemiyhteydelld. T&lloin esimerkiksi aloitussivulla voisi olla painikkeet, joista palvelun
eri versiot valittaisiin yhteysnopeuden mukaan.

Tarkedd on myds palveluihin liittyva puhelintuki. Yrittajat pitivat tarkednd, ettd sahkoisiin
palveluihin kuuluu toimiva puhelintuki, joka auttaa ongelmatilanteissa ja antaa tarvittaessa
lisatietoja. On térkedd, ettd tukeen saadaan yhteys ilman pitkia jonotusaikoja. Taméa lisaa
luottamusta seka palvelua ettd palveluntarjoajaa kohtaan.
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LIITE 7.1. SAHKOPOSTILOMAKE, YRITTAJIEN ARVOTESTAUS

Arvoisa yrittgja!

Olisiko sinulla hetki aikaa tayttad alla oleva lomake? Vastauksesi on erittdin arvokas ja auttaa meité
kehittdméan yrittdjille suunnatuja palveluita entistd paremmiksi. Juuri Sinun mielipiteellasi on
merkitystd. Vastaukset késitelladn ehdottoman luottamuksellisesti, eika niitda kaytetd
suoramarkkinointi tarkoituksiin. Pyyddmme kuitenkin sinua tayttdmdin myos taustatietoja-osion,
sill4 toivomme sinun mahdollisesti ottavan osaa myds tutkimuksen toiseen vaiheeseen. Kaikkien
kyselyyn vastanneiden kesken arvomme Uudistuva Maaseutu -lehden vuosikertoja.

Taustatietoja

Vastaajan nimi: |

Yritys: |

Paikkakunta: |

Sahkopostiosoite: |

Puhelin: |

Yrityksessa ymparivuotisia tyontekijoita ‘ kpl

Onko yrityksessasi panostettu tuotekehitykseen viimeisen kahden vuoden aikana:
® paljon ® jonkin verran O vahan O ei lainkaan

Alla on lista asioista, joita ihmiset arvostavat tai haluavat elamasta. Tutki lista tarkasti ja
arvioi, kuinka tarkeé kukin asia on Sinulle eldmassa. 1=ei ollenkaan tarke&, 9=erittain
térkea.

Ei ollenkaan tarkeéa ......... Erittain tarkeda

éLu.r?r(‘Zteenkuuluvuuden 0,0,0:30,40:504070g0

2. Jannityshakuisuus

3. Hyvat ihmissuhteet

4. ltsensd toteuttaminen
5. Arvostuksen saaminen
6. Eldamasta nauttiminen

7. Turvallisuus

O O 0O 0O Qg a
[
a
N
a
w
a
IS
a
13
a
o
a
-
a
oo
a
©

8. Itsekunnioitus
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9. Aikaansaaminen 0.8.,8 30 40580 7,8 g0 9

Nyt lue lista uudestaan ja valitse sinulle paivittaisessa eldmassa kaikkein tarkein asia.
1. Yhteenkuuluvuuden tunne

2. Jannityshakuisuus

3. Hyvat ihmissuhteet

4. ltsensa toteuttaminen

. Arvostuksen saaminen

6. Elamasta nauttiminen

7. Turvallisuus

8. Itsekunnioitus

O O Q0 QgagaQagaQagaa
a1

9. Aikaansaaminen

Laheta tiedot | Tyhjenna lomake |
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LIHTE 7.2. HAASTATELTUJEN TAUSTATIEDOT.
J = jannityshakuinen, T = turvallisuushakuinen.

— %) c S
© 0 3 S o
c—0 = ° ~
8= 3 2 'S >
) g :% > © = E o
S ac S = =< S
L= < 5 - e X .
= > s C [} = o He) - =
8 s = g 2 > =E
% [ = - = F £
J1 M, -44  |Ammatillinen koul. |Etela-Pohjanmaa |Elintarvikeyritys| 16 |Vahan
Matkailu- ja ohj.
J2 M, -75 |palv.t. Keski-Suomi Matkailuyritys 4 |Paljon
J3 M, -64 |Ammatillinen koul. |Etel&-Pohjanmaa |Matkailuyritys 2 |Jonkin verran
Ja M, -47 |Era- ja luonto-opas |Keski-Suomi Matkailuyritys 1 |vahan
J5 N, -63 |Hum. kand. Keski-Suomi Matkailuyritys 2 |Jonkin verran
Pohjois-
J6 M, -49 |Erityisopettaja Pohjanmaa Elintarvikeyritys| 1 |Paljon
T1 M, -48 |Opistoupseeri Keski-Suomi Matkailuyritys 8 |Jonkin verran
T2 M, -47 |Agronomi Keski-Suomi Matkailuyritys 1 |Jonkin verran
V1: N, -59 |V1: Laitoshoitaja  |Pohjois-
T3 |V2: M, -48 |V2: Autoasentaja |Pohjanmaa Elintarvikeyritys| 2 |Paljon
Ammattik.
T4 M, -58 |rakennusl. Eteld-Pohjanmaa |Matkailuyritys 1 |Jonkin verran
T5 N, -53 |Ammatillinen koul. |[Eteléd-Pohjanmaa |Elintarvikeyritys| 4 |Paljon
T6 N, -56  |Kauppateknikko Etelad-Pohjanmaa |Elintarvikeyritys| 1 |Paljon
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8. JOHTOPAATOKSET: AVAINTULKINTOJA JA
KYSYMYKSIA JATKOTUTKIMUKSELLE

Harri Luomala, Tarja Tiainen ja Kari Makela

Singhin & Sirdesmukhin (2000) mukaan luottamus on s&hkoisen palvelun tarjoajan ja
kuluttajan valisessa suhteessa kriittinen tekijé, joka ”liimaa” osapuolet toisiinsa ja vaikuttaa
vuorovaikutuksen kaikissa vaiheissa. Luottamuksen Kriittistd roolia painottaen
tutkimuksessa analysoitiin  eri  arvotaustan omaavien kuluttajien  luottamuksen
muodostumista sahkoistd palvelun tarjoajaa kohtaan. Téllaisella tutkimuksella on
uutuusarvoa olemassa olevaan tietdamykseen nahden kolmessa suhteessa. Ensimmaiseksi
kuluttajien arvojen kytkeytymista sahkoisten palveluiden kdyttoon on vasta askettain alettu
tarkastella (Schiffman, Sherman, & Long, 2003); arvojen roolia kuluttajien luottamuksen
synnyssd ei ole tarkasteltu ollenkaan. Toiseksi laadullinen tutkimusote on ollut erittdin
harvinainen  luottamusta  sahkoisissa  palveluissa  kasittelevassa  tutkimuksessa.
Kolmanneksi, sahkoisten palveluiden eri sovellusalueiden (esim. media, elintarvikkeet,
terveyspalvelut, yritysten asiantuntijapalvelut) systemaattinen vertaileva analyysi samassa
tutkimuksessa on ollut poikkeuksellista.

Jos luottamuksen muodostumista ajatellaan sen ulottuvuuksien (pétevyys, hyvantahtoisuus,
rehellisyys) kannalta, niin aineiston perusteella nayttaa silta, etta patevyyden rooli korostuu
niin kuluttajan, palveluntarjoajan kuin teknologian kohdalla. Toisin sanoen luottamuksen
ulottuvuuksista patevyys on voimakkaimmin yhteydessda kuluttajien luottamuksen
muodostumista tarkasteltaessa. Tamad ilmid toistuu kaikissa tutkituissa s&hkoisten
palveluiden osa-alueissa. Toiseksi korostunein ulottuvuus luottamuksen muodostumisessa,
jos tarkastellaan esiin  nousseiden asioiden lukumé&érad, on hyvéantahtoisuus.
Rehellisyydestd puhutaan kaikkein véhiten. Kuitenkaan eri ulottuvuuksien erilainen
nakyvyys haastatteluissa ei vélttamatta selity yksistddn niiden erilaisella merkityksella
haastatelluille luottamuksen muodostumisessa. On mahdollista, etté eri ulottuvuudet tulevat
nakyviin eri tavoin. Haastateltavien rehellisyyteen liittyva puhe kuvasi eparehellisyyttd,
joka tarkoittaa, ettd heille rehellisyysulottuvuus tuli nékyvéksi vain ongelmatilanteissa.
Vastaavaa Star ja Ryhleder (1996) kuvaavat infrastruktuurin kohdalla; normaalikaytdssa
nédkymaton infrastruktuuri tulee ndkyvaksi keskeytystilanteissa (kun se “kaatuu”, esim.
palvelin on alhaalla, silta huuhtoutuu pois, on sahkokatko).

Vaikka luottamuksen rehellisyysulottuvuuteen liittyvid seikkoja esiintyikin haastatteluissa
lukumaardisesti vahiten, niin niiden kriittisen luonteen takia tdmén ulottuvuuden merkitysta
ei voi véhatelld. Rehellisyysulottuvuuden kriittisyyttd voidaan havainnollistaa palveluun
rekisterditymisen koetulla ongelmallisuudella. Erityisesti sahkdisten mediapalveluiden ja
elintarvikkeiden s&hkoisen kaupankaynnin kohdalla nousi esiin kuluttajien haluttomuus
antaa palvelun tarjoajalle itseddn koskevia tietoja. Tama saattoi johtaa jopa kuluttajan
epérehellisyyteen hénen antaessa palvelun tarjoajalle vaarid tai ainakin epéataydellisia
tietoja. Taman taustalla on kuluttajan pelko lisdéntyvéstda mainonnasta ja hanen tietojensa
paatymisestd  julkisiksi. Jos kuluttaja pitd& omien tietojensa  luovuttamista
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perustelemattomana tarjottavan sdhkodisen palvelun onnistumisen kannalta, kuluttaja saattaa
tulkita, ettd sahkoisen palvelun tarjoajaan ei voi téysin luottaa (epapatevyys,
pahantahtoisuus, eparehellisyys), mika voi puolestaan johtaa kuluttajan eparehellisyyteen.

Kuluttajan sosiaalisella ympdristolla néayttdd olevan suuri vaikutus luottamuksen
muodostumisessa. Tunnetun henkilon (ystava, tyokaveri) suosituksella on oma erityisen
suuri painoarvonsa. Tdma havainto néytti patevan kaikkien séhkoisten palveluiden
kohdalla, terveyspalveluja lukuun ottamatta. N&in ollen sosiaalisen ympériston rooli
nayttéisi osittain riippuvan myds tarjottavan palvelun luonteesta. Terveyteen liittyvien
sahkoisten palveluiden osalta ystdvdn tai tyokaverin suositukset eivdat nousseet
merkittdvadn asemaan. Kaytannon l&heinen ja suoraviivainen selitys télle voi olla
yksinkertaisesti se, ettd séhkoisten terveyspalveluiden kéyttdjamaara on vield niin pieni, etta
haastateltavien sosiaalisissa yhteisoissa ei ole ollut muita niita kéyttaneita. Psykologisempi
selitys loytyy siitd, ettd terveyteen kohdistuvat seikat ovat jossain mé&arin “intiimeja” ja
arkaluonteisia, jolloin ei vélttdmattd hyvéksikdan koettujen palveluiden kohdalla kerrota
niista omalle sosiaaliselle verkostolle. Kuluttajat voivat “arastella” séhkoisten
terveyspalveluiden kayttokokemuksista kertomista muille, koska he pelkaavat paljastavansa
terveystilanteensa kautta liikaa itsestdan, vaikka luonnollisesti tdma riippuu hyvin paljon
koetun terveysongelman laadusta.

Myo6s kuluttaja osaltaan rakentaa luottamusta omilla ratkaisuillaan (esim. riskin
hallintastrategioiden  kayttd, o0saamisen kasvattaminen, palautteen antaminen).
Teknologisten ratkaisujen rooli kuluttajien luottamuksen muodostumisessa naytti
haastatteluaineiston perusteella yllattavén pieneltd, mikd on hieman ristiriidassa
Kirjallisuudessa vallitsevien késitysten kanssa (yleinen ajatusmaailma teknologian
tarkeydestd ndkyy esim. Carrin (2003) kirjoituksen ”IT doesn’t matter” aikaansaamasta
valtavasta méaarasta arvovaltaisia vastakirjoituksia). Itse palveluun/tuotteeseen/web-sivuun
liittyen kuluttajat pystyivét tunnistamaan useita luottamuksen muodostumista parantavia ja
heikentavia tekijoitd (esim. sahkoisen elintarvikekaupan kohdalla tilaus-vahvistukset,
ostoslistan tallentamismahdollisuus, informaation puute, paivitysten tekemisen hankaluus).
Luottamuksen syntymisen avaintekija nayttaa kuitenkin olevan sahkoinen palvelun tarjoaja
itse, erityisen tarkeiksi seikoiksi nousivat brandin, tuotteiden ja palvelun tarjoajan hyvé
maine ja tunnettuus; myos palveluiden raataldinti-mahdollisuus edisti kuluttajien
luottamuksen muodostumista. Jossain tapauksissa, esimerkiksi jos palveluntarjoaja oli uusi
toimija alalla tai muusta syysta heikosti tunnettu, kuluttajien luottamusta palveluntarjoajaan
vahvisti tarjoajan koettu yhteys johonkin tunnustettuun auktoriteettiin (esim. pankki,
luottokunta, tietyt lehdet). Taman yhteyden osoittamisen (esim. pankkien tarjoamat
linkkilistat) voima piilee siind, ettd kuluttaja mielessadn siirtdd kolmanteen osapuoleen
liittdmansa turvallisuuden ja vakauden tunteen sahkdisen palvelun tarjoajaan, jolloin
luottamuksellisen palvelu-suhteen syntymisen ja kehittymisen todennakdisyys kasvaa.

Kuluttajien arvomaailman (turvallisuushakuisuus vs. jannityshakuisuus) heijastuminen
luottamuksen muodostumiseen s&hkoisissd palveluissa vaikuttaa tdmén tutkimuksen
tulosten perusteella moniselitteiseltd. Ensinndkin, arvojen heijastuminen nékyi vain
kahdella séhkdisen palvelun sovellusalueella, nimittadin elintarvikkeiden s&hkoisen
kaupankadynnin ja terveyden hoitopalveluiden kohdalla. On mahdollista, ettd haastatteluun
varvéttyjen kuluttajien arvot eivét ole riittdvalla voimakkuudella toisilleen vastakkaisia
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media- ja asiantuntijapalveluiden tapauksessa. Toinen selittdvd tekijd& voi olla
haastatteluiden pienehk6 lukumaard (10 kpl kussakin sovellusalueella). Elintarvikkeiden
séhkaisten palveluiden kohdalla ilmeni, ettd jannityshakuiset suhtautuivat tietoturvaan ja
luottokortilla maksamiseen I6yhemmin kuin turvallisuus-hakuiset. Edelliset eivét olleet
kovin kiinnostuneita sopimusehdoista, palveluiden testaamisesta tai niiden hintatasosta, kun
taas turvallisuushakuiset olivat selkedmmin kiinnostuneita ndista séhkoiseen palveluihin
liittyvista seikoista. Viimeksi mainittuun liittyen mielenkiintoinen havainto tehtiin myods
séhkoisten  terveyspalveluiden  kohdalla.  Sen  aineiston  mukaan  nimittéin
turvallisuushakuiset olivat jannityshakuisia alttiimpia hyvéksymaan néiden palveluiden
maksullisuuden. Né&in ollen jannityshakuisten luottamus nayttaisi rakentuvan ja pysyvan
ylla helpommin. Turvallisuushakuiset kuluttajat nayttéaisivat ajattelevan, ettd palveluista
maksaminen takaa varmemmin niiden laadukkuuden ja luotettavuuden. Itse asiassa
palveluiden maksullisuus/maksuttomuus voi olla vield yksi selitys sille, miksi arvoerot
eivat heijastuneet sahkoisten mediapalveluiden ja asiantuntijapalveluiden aineistoihin.
Kuluttajat voivat mieltad palvelun maksuttomuuden kytkeytyvaksi riskittomyyteen, jolloin
luottamus saa suhteellisesti ottaen vdhemmén painoarvoa eiké arvojen vaikutukselle jaa
enéa tilaa tulla esiin.

Tutkimuksen tulokset antavat aihetta myd6s lisdtutkimuksille. Esimerkiksi kuluttajan
kayttokokemuksen rooli luottamuksen muodostumisessa on mielenkiintoinen avoin
kysymys. Missa madrin se sivuuttaa tai tdydentdd kuluttajan arvojen heijastumista
luottamuksen muodostumiseen erilaisia sahkoisid palveluja kohtaan? Laadullisen
l&hestymistavan anti tulee erityisen hyvin ilmi sen paljastamassa kuluttajien hieno-vireisten
kokemusten Kirjossa liittyen sahkdisiin palveluihin. Nain on mahdollista tunnistaa
luottamuksen syntyyn liittyvid tekijoita kuluttajalahtdisesti, jolloin sdhkdisten palveluiden
tuotekehittajat ja markkinointipdatosten tekijat hyotyvét tiedoista erityisesti. Luonnollisesti
my6s muita tutkimuksellisia lahestymistapoja tarvitaan kokonais-valtaisen ymmarryksen
tuottamiseksi. Tarkeda olisi tutkia luottamuksen syntyd, kehittymistd ja muovautumista
(esim. ns. kriittisten insidenttien kautta) pitkittaisesti (vrt. Ramus & Grunert, 2004). Lisaksi
erilaiset kokeelliset tutkimukset mahdollistavat tiettyjen luottamuksen komponenttien ja
kuluttajien ominaisuuksien suhteellisen roolin mittaamisen ja erittelyn.

Yleisend johtopaatoksenad voidaan todeta, ettd tehdyn tutkimuksen perusteella kuluttajan
luottamuksen muodostumisessa s&hkoistd palvelun tarjoajaa kohtaan teknologisilla
ratkaisuilla  on vain vélineellinen arvo. Luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen
rakentumiseen vaikuttaa paljon enemmaén kuluttajan ominaisuudet, ajatuskulut ja
toimintamallit yhdessa sahkoisen palvelun tarjoajan vastaavien kanssa. Teknologian kyky
tuottaa lisdarvoa on alisteinen sen valjastamiselle tyydyttdm&én kuluttajan tarpeita ja haluja.
Andersonin & Srinivasanin (2003) mukaan séhkdisten palveluidentarjoajien pitad menna
kuluttajien kuuntelemisessa ja luottamuksen rakentamisessa jopa niin pitkalle, etta lyhyen
aikavélin voittotavoitteet voidaan “uhrata”.

Anderson & Srinivasan (2003) ottavat esiin kaksi korkean profiilin esimerkkia maailman
parhaista luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen rakentaneista sahkoisten palveluiden
tarjoajista (Vanguard Group ja USAA). Havainnollistuksena kdy USAA:n toiminta ennen
Persianlahden sotaa. USAA otti yhteytta aktiivisimpiin sotilastaustaisiin asiakkaisiinsa ja
tarjosi heille mahdollisuutta pikaiseen vakuutussumman nostamiseen, kun samaan aikaan



Tiainen, Luomala, Kurki ja Makela (toim.) (2004), Luottamus sahkoisissa palveluissa 135

kilpailevat vakuutusyhtiot viestittivat, ettd heiddn henki-vakuutuksensa eivéat pade, jos
vakuutuksenottaja saa  surmansa  sodassa.  Korkealaatuisen  luottamuksellisen
vuorovaikutuksen perusta 16ytyy siis ensisijaisesti kuluttajan ja palveluntarjoajan valisesta
suhteesta ja vasta toissijaisesti kuluttajan ja teknologian ja palveluntarjoajan ja teknologian
valisisté suhteista.
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9. TUTKIMUKSEN ANTIA SAHKOISTEN PALVELUIDEN

KEHITTAMISEEN

Anne Matilainen, Kaj Zimmerbauer ja Sami Kurki

Huomioitavaa séhkoisen palvelun kehittdmisessa:

Hyvéna ohjenuorana syyta pitdad mielessa: teknologia ei itsessaan kiinnosta kuluttajia. Sen
rooli on ainoastaan toimia tyokaluna, padpaino on palvelulla ja palveluntarjoajalla. Palvelun
on vastattava kuluttajien tarpeeseen ja palveluntarjoajan pystyttavd osoittamaan olevansa
pateva ja luotettava taho sen tarjoamiseen.

Yleisesti kaikissa osa-alueissa nousi esille palveluntarjoajan tunnettuus ja imago.
Tunnettuihin brandeihin luotetaan. Usein brandi on muotoutunut jo ennen
séhkdisen toiminnan aloittamista. Mikéli palveluntarjoaja itse ei vield ole kovin
tunnettu, luottamuksen muodostumista voi edistdd ns. kolmannen osapuolen
lasnaololla palvelussa. Kolmannella osapuolella tarkoitetaan esimerkiksi tunnettua
tiedontarjoajaa  tai  maksullisiin  palveluihin  liittyen  tunnettua  pankkia
maksukanavana. Naiden lasndolo palvelussa luo vakuuttavuutta. Samoin hyvalla
referenssilistalla, joka siséltdd tunnettuja ja vahvan positiivisen imagon omaavia
tahoja mm. tietolahteind, voidaan luottamusta palveluun ja sen tarjoamaan tietoon
kasvattaa.

Erityisesti sdhkdisen elintarvikekaupan ja asiantuntijapalveluiden osalta nousi esille
palveluiden markkinoinnin vahaisyys. Palveluita ei juuri tunnettu. Markkinoinnilla
palvelun omaa brandia voitaisiin vahvistaa haluttuun suuntaan kuluttajien silmisséa.

Kuluttajalle palvelun teknologiset hienoudet ovat sivuseikka. Térkeintd on toimiva
palvelu. Esimerkiksi modeemiyhteyden p&ésséd oleva kuluttajaa ei kiinnosta
teknisesti liian raskaat palvelut, joiden lataaminen vie kauan aikaa. Esille nousi
mya0s, ettd turhat teknologiset ”hienoudet”, animaatiot tai pop up —mainokset voivat
pahimmillaan vain &rsyttdd kuluttajaa ja vahentdd luottamusta palveluntarjoajaa
kohtaan.

Mikali palveluun liittyy rekisterditymistd vaativa osio, on rekisterditymisen
tarkoitus syyta tuoda varsin selkeasti esille. Kaikki vastaajaryhmét suhtautuivat
hieman epéillen rekistergitymiseen sekd pelkasivét sen olevan pelk&stdédn mainos-
tarkoituksiin ja johtavan roskapostien tai ei haluttujen mainosten lahettamiseen.
Kuluttajan on pystyttava luottamaan mm. antamansa sahkopostiosoitteen asialliseen
kayttoon. Mikali rekisterditymisen voitiin ndyttdd olevan selkeasti tietoturva-
asioihin liittyva esimerkiksi henkilokohtaisissa palveluissa, se hyvaksyttiin, muuten
ei. Erityisen Kriittisia rekisterditymistd kohtaan olivat yrittdjat ja sahkoisten
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mediapalveluiden kayttajat. Yrittajat jattivat usein rekisterditymistd vaativat
palvelut kayttamattd, kun taas nettilehtien lukijat ratkaisivat ongelman ilmoittamalla
rekisterditymisen yhteydessé vaaria tietoja.

e Kaikilla osa-alueilla kuluttajat kokivat liiallisen sahkdisen mainostamisen
kielteisesti. Mm. elintarvikekaupan kéyttajat katsoivat kerran kuukaudessa tulevan
mainospostin olevan varsin riittavaa.

e Tunnistekortti etenkin terveyspalveluissa koettiin luottamusta lisadvana seikkana.
Sen nahtiin takaavan, ettd palvelun tiedot ovat vain omassa kayt0ssa.
Suojausmenetelmien kuvaus kansankielessd riittdd kuluttajalle lisdédmaan
luottamusta palvelun turvallisuutta kohtaan.

e Selked ja avoin palvelu lisdd luottamusta. Loogisesti eteneva palvelu antaa
luotettavan vaikutelman. Kaikki tiedot esim. tuotteista on syyté olla selkeésti esilla.
Myos kuvat antavat kuluttajalle kasityksen tuotteista. Erityisen tarkeda tamé on
silloin, kun kyseessa olevia tuotteita kuluttajan ei voida olettaa tuntevan kovin
hyvin. Avoimuus palvelun kulun ja tuotteen toimituksen kaytantdjen osalta lisaa
luottamusta. Mm. elintarvikekaupan osalta kuluttajat arvostivat erityisesti valitonta
tiedottamista asiakkaalle, mikéli tilaukseen tulee jostakin syystd muutoksia tai
tuotetta ei ole saatavilla.

e Palveluissa tulisi nékyd avoimesti palveluntuottajan ’lasndolo”. Mm.
yhteyshenkildiden nimet ja yhteystiedot kuvien kera luovat avoimuutta
huomattavasti enemman kuin epdmaaréinen palautepostiosoite. Myds palautteeseen
vastaaminen henkildkohtaisesti on tarkeda. Erityisesti yrittdjien kohdalla korostui
my0s toimivan puhelintuen merkitys palveluihin liittyen. Elintarvikekaupan osalta
arvostettiin valitonta tilausvahvistusta. Asiakaspalvelu on tarkead myos sahkoisessa
palvelussa!

e On térkedd auttaa kuluttajaa arvioimaan palvelun tarjoaman tiedon luonnetta.
Kéytetyt lahteet on syyté tuoda selkeésti esille, samoin sivun ajantasaiset paivitykset
lisddvat luottamusta. Erityisesti tdima korostui terveys- ja asiantuntijapalveluiden
kohdalla.

e Palvelun raatalointimahdollisuus luo positiivista mielikuvaa asiakkaasta
valittamisestd. Mm. yritt4jat korostivat eri sovellusten valinnan merkitystd
esimerkiksi internetyhteyden mukaan. Myos elintarvikekaupassa
raatalointimahdollisuuksien merkitys nousi esille.

e Kotimaisuus lisda luottamusta palvelua kohtaan. Tamé& voi ndkya jo palvelun
domain-nimessa, .fi lisd& luottamusta.
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