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This master's thesis covers the adoption of electronic channels in Liikenne-
vakuutuskeskus (LVK). The aim of this study is to determine how the innova-
tion diffusion theory explains the adoption of eServices. This research question
is answered by studying what channels LVK’s customers have adopted and
why, and how they would like to be informed of the most preferably.

This thesis consists of two parts; a literature review and the empirical re-
search. The literature review examines electronic services and presents the in-
novation diffusion theory, as well as theories and models that support and criti-
cize it. The qualitative research is carried out as theme interviews. The inter-
viewees were selected from LVK's customer base.

The results show that e-mail and telephone contact are the most popular
channels because of their ease of use and interactiveness. In the future LVK's
customers would like to get information from LVK by the electronic channels.
Literature review and research show that the fastest -adopted channels should
be easy to use, explicit, useful and suitable for the user's previous experiences.
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1 JOHDANTO

Sahkoinen asiointi on kehittynyt internetin yleistymisen myotd niin jul-
kishallinnossa kuin yksityiselld sektorillakin. Julkishallinnon verkkopalvelut
2010 -kyselyn mukaan suomalaisista 15-24-vuotiaista jopa 100 % sanoo kaytta-
vdnsd internetid viikoittain. Muissakin ikdluokissa verkossa asioiminen on hy-
vin yleistd. Poikkeuksena kuitenkin 65-79-vuotiaat, joista vain 30 % on kéaytta-
nyt internetid viimeisen kuuden kuukauden aikana. (Valtiovarainministerio,
2010) Taten voidaan olettaa, ettd internetin kdyton yleistyessd sdahkoisistd asi-
ointikanavista tulee entistakin tarkedmpid niin niitd tarjoaville organisaatioille
kuin asiakkaillekin.

Sihkoistd asiointia on tutkittu aiemmin erilaisissa konteksteissa, kuten
terveydenhuollossa, pankki- ja vakuutusasioinnissa sekd verkkokauppojen yh-
teydessd. Sahkoisen asioinnin voidaan karkeasti méadritelld tarkoittavan asioin-
tia internetid hyddyntden. Sahkoistd asiointia késitteend on kisitelty lisdd lu-
vussa kaksi.

Suurin osa sdhkdisen asioinnin tutkimuksista kohdistuu kuluttajan nako-
kulmaan ja kadyttokokemuksiin. Muun muassa Jarvinen ja Heino (2004) ovat
tutkineet pankki- ja vakuutussektorilla kuluttajien palvelukokemuksia. Jung ja
Loria (2010) ovat taas tutkineet verkkopalveluja sekd kuluttajien asenteita ja
palvelukokemuksia terveydenhoitoalalla.

Yksi usein tarkasteltu aihe sdhkoisen asioinnin yhteydessd on myos ikdan-
tyvien ihmisten tietokoneiden kaytts. Muun muassa Mdensivu (2003) on tutki-
nut sitd, kuinka ikddntyneet kayttaviat Kelan tarjoamia sahkdisiad palveluita.

Sahkoisten palvelujen omaksumiseen liittyvid riskejd tutkineiden Cun-
ninghamin, Gerlachin, Harperin ja Youngin (2005) sekd Feathermanin ja Pav-
loun (2003) mukaan kuluttajien kokemat riskit liittyvat usein luottamukseen,
ajan hukkaamiseen, yksityisyyden menettimiseen, sosiaalisuuden menettdami-
seen, vadriin hankintoihin ja taloudellisiin menetyksiin. Featherman ja Pavlou
(2003) ovat kuitenkin sitd mieltd, ettd palvelun helppokéayttdisyys vahentdd nai-
den riskien muodostumista. Heinosen (2006) sekd Van Rielin, Liljanderin ja Jur-
riénsin (2001) mukaan sdhkoisen asioinnin edellytyksend on se, ettd palvelujen
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tarjoajat ja kayttdjdt voivat luottaa toisiinsa. Kayttdjien luottamus sdhkoiseen
asiointiin vaatii ennen kaikkea kayttdjien yksityisyyden suojaa (Heinonen, 2006).

Riskien lisdksi sdhkodiseen asiointiin liittyy kuitenkin paljon hyotyjd. Suu-
rin hyoty sdhkoisessd asioinnissa on se, ettd se on usein ajasta ja paikasta riip-
pumatonta (Jylhd, 2007, 36 - 50; Harju, 2006, 49 & Karjaluoto, 2002). Muita sdh-
koiseen asiointiin liittyvid hyotyjd ovat esimerkiksi sen vaivattomuus, tietojen
helpompi l6ytdminen ja erddnlainen vapaus tehdd valintoja (Kuusela & Rinta-
maki, 2002).

Useiden tutkimustulosten pohjalta voidaan sanoa, ettd mitd enemmadn
kayttdjalla on kokemusta sdhkdisistd palveluista, sitd enemmaén hidn kokee niis-
td olevan hyotyd. Hammondin, McWilliamin ja Diazin (1998) mukaan henkilot,
joilla on jo ennestddan kokemusta internetistd, kdyttdviat enemman sen palveluita
kuin uudet kayttajat. Karjaluoto (2002) on tutkinut viitoskirjassaan suomalaista
pankkiasiointia ja todennut, ettd ennestddn internetid kdyttaneet maksavat las-
kuja verkossa uusia kdyttdjid useammin ja enemman.

Tietenkin my6s helpommin kaytettavit palvelut koetaan hyddyllisemmik-
si. Griffiths, Lindenmeyer, Powell, Lowe ja Thorogood (2006) ovat tutkineet
sdhkoisid terveydenhuollon palveluja ja toteavat tarkeimmaéksi syyksi palvelu-
jen tarjoamiseen internetissd kustannusten vdhenemisen sekd palveluiden hel-
pomman saatavuuden. Hammondin ym. (1998) mukaan sdhkdisid palveluja
aiemmin kdyttdneet saavat niistd enemman hyotyjad kuin uudet kayttdjit.

Tassd tutkimuksessa kohteena on sdhkoisten asiointikanavien omaksumi-
nen, silld tutkimuksia sdhkdisen asioinnin ja etenkin sdhkoisten asiointikanavi-
en omaksumisesta 16ytyy hyvin vihan. Jadskeldinen (2014) on tutkinut opin-
ndytetydssddn erddn yrityksen sdhkoisten asiointikanavien omaksumista, ja to-
dennut omaksumiseen vaikuttaviksi tekijoiksi kayttdjan koulutuksen, tyotilan-
teen ja idn.

Usein tutkimukset koskevat teknologian omaksumista, kuten esimerkiksi
hyvin yleinen Davisin (1989) teknologian hyvaksymismalli TAM, eikd niinkdan
sahkoisen asioinnin omaksumista. Aiemmin on tutkittu my0s jonkin verran
tietojdrjestelmédinnovaation omaksumista. Uuden tietojdrjestelméan kayttoonot-
toa voidaan tutkia muun muassa Davisin (1989) TAM-mallin tai Rogersin (2003)
innovaation diffuusioteorian avulla. Tadssd tutkimuksessa sdhkoisen asioinnin
omaksumista on tutkittu suurimmaksi osaksi Rogersin innovaation diffuusio-
teorian pohjalta. Teoria selittdd innovaation omaksumista ja kdyttdonottopro-
sessia. Innovaatio on tuote, palvelu tai tietojdrjestelmd, jonka levidmistd sosiaa-
lisessa verkostossa halutaan tutkia. Diffuusio tarkoittaa prosessia, jossa inno-
vaatio levidd sosiaalisessa verkostossa eri kanavia kautta. (Rogers, 2003, 5)

1.1 Tutkielman tarkoitus

Tutkielman tarkoituksena on tarkastella sdhkoistd asiointia Liikenneva-
kuutuskeskuksessa (LVK). Tutkimus on toteutettu toimeksiantona Liikenneva-
kuutuskeskuksen liikenneturvallisuusyksikolle. Tutkielman ensisijaisena tar-
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koituksena on selvittdd miten innovaation diffuusioteoria selittdd sihkoisten
asiointikanavien omaksumista. Téhdn tutkimusongelmaan haetaan vastausta
seuraavien apukysymysten avulla: mitd asiointikanavia hydodyntien LVK:n
asiakkaat hakevat haluamaansa tietoa eli mitd kanavia he ovat omaksuneet
kadyttoonsd, miksi nditd kanavia kdytetddn ja miten he haluaisivat saada tie-
don mieluiten. Tarvittaessa voidaan analysoida sitd, miksi jotkin asiakkaat ei-
vit ole lainkaan omaksuneet LVK:n tarjoamaa palvelua kayttoonsa.

LVK:n asiakkaat voivat hakea erilaisia tietoja onnettomuus- ja vahinkoti-
lastoista, muun muassa omia tutkimuksiaan varten, eri asiointikanavia apuna
kayttden. Haettavat tiedot voivat olla esimerkiksi tilastoja kuolemaan johtaneis-
ta onnettomuuksista, joissa on jokin tietty tekija mukana. Tutkielmassa ndma
asiointikanavat on jaettu kolmeen kategoriaan; henkilokohtaiseen tietopalve-
luun, tiedotukseen ja portaaliin. Jokaiseen kategoriaan kuuluu ainakin yksi
sdhkdinen kanava. Tutkielman tarkoituksena onkin selvittdd mikd ndistd kate-
gorioista on kaikkein suosituin ja ennen kaikkea mitd kanavaa kdytetddn eniten
tiedon haussa. Lisdksi tutkielmassa selvitetddn mitka kunkin kanavan ominai-
suudet ovat omaksumisen kannalta keskeisimpid ja kuinka palvelujen levidmis-
td, esimerkiksi virastojen sisilld, voitaisiin edistda.

Tutkielman teoreettinen viitekehys muodostuu suurimmaksi osaksi Ro-
gersin innovaation diffuusioteoriasta. Teoria on valittu osittain siksi, ettd se ka-
sittelee innovaation ominaisuuksia monipuolisesti. Lisdksi se tarkastelee omak-
sumista yksilon ndkokulmasta, mutta myos sitd kuinka omaksuminen levidd
kayttdjalta toiselle. Muun muassa Plouffe, Hulland ja Vandenbosch (2001) ovat
tutkineet teknologian omaksumista innovaation diffuusioteorian avulla, ja he
totesivat teorian selittavan ilmiotd hyvin, jopa paremmin kuin TAM-malli. In-
novaation ominaisuuksien ja tutkimustulosten avulla voidaan analysoida sitd,
kuinka paljon sdhkoisten asiointikanavien ominaisuudet eroavat muista kana-
vista.

Aihetta ei ole aiemmin tutkittu LVK:n toimesta, mutta ennakko-oletusten
perusteella voidaan sanoa, ettd henkilokohtainen tietopalvelu on t&lld hetkellad
tiedotusta ja portaalia suositumpaa. Voidaan olettaa, ettd tdssdkin tapauksessa,
kuten monissa sdhkoisen asioinnin tutkimuksissa, henkilokohtainen palvelu

LVK:n portaali ei ole vield levinnyt asiakkaiden kayttoon ldheskddn yhta
hyvin kuin esimerkiksi vastaava portaali Potilasvahinkokeskuksessa (PVK) tai
Liikennevirastossa. Tutkimuksessa etsitdankin syitéd sille, miksi nédin on ja kuin-
ka portaalin kdyttod saataisiin mahdollisesti lisdttya.

Tutkielman aihe on rajattu nimenomaan siihen, mitd kanavia hyddyntden
LVK:n asiakkaat hakevat haluamaansa tietoa. Tutkielmassa ei niinkdan keskity-
td siihen, millaista tietoa ja mitd kdyttod varten he useimmiten hakevat. Toisaal-
ta tutkimustulosten kannalta voi olla hyodyllistd tietdd, haetaanko erilaista tie-
toa eri kanavista, joten joissakin tapauksissa voidaan tiedon sisdlto ottaa huo-
mioon. Tutkimuksen otos on rajattu LVK:n asiakasorganisaatioihin, eikd huo-
mioon ole otettu lainkaan yksittdisid henkiltasiakkaita, ei edes konsultteja. Tut-
kittavat taytyy kuitenkin ajatella yksil6ind, silld loppujen lopuksi he toimivat
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tietoa hakiessaan ja asiointikanavaa omaksuessaan yksilond, vaikkakin tyosken-
televit organisaatiolle.

Kirjallisuuskatsauksen liséksi tutkielma sisdltdd empiirisen tutkimuksen.
Tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen, silld tarkoituksena on pyrkia syvalli-
sempddan ymmarrykseen asiointikanavien omaksumisesta. Tutkimus on case-
eli tapaustutkimus osittain siksi, ettd tarkoituksena ei ole pyrkid laajaan yleistet-
tavyyteen. Tutkimuksen aineiston keruu toteutettiin haastatteluina kasvotusten.
Poikkeuksena on kuitenkin yksi haastattelu, joka toteutettiin puhelimitse aika-
taulujen yhteensovittamisen ja vilimatkan takia. Tutkimusotoksena tdssd tut-
kimuksessa on 12 haastateltavaa, joista osa tulee samasta organisaatiosta. Myos
tutkimustulosten analyysimenetelmé on kvalitatiivinen, silld tuloksia analysoi-
tiin teemoittelun avulla.

Saadut tutkimustulokset osoittavat, ettd LVK:n kadytetyimpid asiointi-
kanavia ovat puhelinkontakti ja sdhkoposti, eli henkilokohtainen tietopalvelu
on suosituin tapa. Nama asiakkaat kokevat nopeiksi ja vuorovaikutteisiksi ka-
naviksi. Toiseksi suosituin kanava on LVK:n internetsivuilla tarjotut raportit ja
tiedotteet. Useimmiten raportit koetaan kuitenkin erittdin laajoiksi tietopake-
teiksi ja niiden sisdltamien tietojen eroavaisuutta viralliseen tilastoon ihmetel-
ladn. Haastateltavilla asiakkailla ei juurikaan ollut kdyttokokemuksia portaalis-
ta ja vain muutama oli kuullut sen olemassa olosta ennen haastattelua.

Tutkimustulosten ja teorian pohjalta voidaan sanoa, ettd kaikkein tar-
keimmadt tekijat innovaation omaksumiseen ovat innovaation helppokéyttoi-
syys ja hyodyllisyys. Lisdksi tutkimustulokset osoittavat, ettd kanavan omak-
sumiseen vaikuttavat myos innovaation eli kanavan nopeus, sosiaalisen verkos-

Etenkin portaaliin liittyen asiakkailta saatiin runsaasti kehitysideoita. Tut-
kimustuloksia, esiteltyjd teorioita ja malleja yhdistamdlld voidaan sanoa, ettd
portaalin tulee olla ennen kaikkea helppokéytttinen, visuaalisesti selked, kayt-
taaliin toivottiin tulostus- ja rajausmahdollisuutta. Portaalin sisdltdmé&n tiedon
toivottiin olevan mahdollisimman ajankohtaista ja luotettavaa seka virhetulkin-
tojen tekemisen ldhes mahdotonta.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd jatkossa LVK:n asiakkaat toivovat saa-
vansa onnettomuus- ja vahinkotiedon sdhkoisia kanavia pitkin. Nykyisten sadh-
koisten kanavien rinnalle asiakkaat ehdottivat myos joitakin uusia kanavia, ku-
ten keskustelufoorumia, chat-palvelua tai Twitteria.

1.2 Tutkielman rakenne

Tutkielma muodostuu seitsemdstd luvusta. Toisessa luvussa kdydé&an tar-
kemmin ldpi sdhkoistd asiointia; mitd se tarkoittaa, miten sitd on aiemmin tut-
kittu ja mikd on sdhkoisen asioinnin tila Suomessa tilld hetkelld. Lisdksi luvussa
kdyddan lapi tutkimuksen toimeksiantajayrityksen tarjoamia tdmdn hetkisid
asiointikanavia.
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Luvussa kolme kisitellddn innovaation diffuusioteoriaa, muun muassa
omaksumisprosessia ja innovaation ominaisuuksia. Luvussa on esitetty myos
innovaation diffuusioteoriaa tukevia ja kritisoivia malleja sekd tutkimuksia.
Luvussa kédydéaan lapi hieman myos TAM-mallia, silld se olisi ollut my6s poten-
tiaalinen viitekehys tutkimukselle ja se yhdistetddn usein innovaation diffuusio-
teoriaan.

Neljannessd luvussa kerrotaan tarkemmin valitusta tutkimus- ja aineis-
tonkeruumenetelmaéstd sekd tutkimustulosten analysoinnista. Liséksi tdssd lu-
vussa kdydédan lapi haastattelujen tekemistd; kysymysten laatimista ja haastatte-
lun toteutusta.

Viidennessa luvussa esitelldan saadut tutkimustulokset valitun analysoin-
timenetelmédn avulla ja vastataan tutkimusongelmaan. Kuudes luku on tutki-
mustulosten pohdintaa, johtopditoksid ja tulosten yhtéldisyyttd teorian kanssa.
Liséksi luvussa arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta sekd esitetddn kehitys-
ehdotuksia jatkoa ajatellen. Seitsemds eli viimeinen luku késittdd tutkielman
yhteenvedon.
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2 SAHKOINEN ASIOINTI

Internetin kdyton yleistyessd ja teknologian kehittyessad sdhkoinen asioin-
tikin yleistyy ja kehittyy. Kehityksen my6ta organisaatioiden palvelut uudistu-
vat ja siirtyvat entisestddn sdhkoiseen ymparistoon. Tamd luo omat haasteensa
niin palvelun tarjoavalle organisaatiolle kuin omaksuville asiakkaillekin. Tadssa
luvussa kdydddn lapi sdhkoistd asiointia ja siihen liittyvid kéasitteitd, tutkimuk-
sia ja kehityshankkeita. Lisdksi luvussa esitellddn yleisimpid sahkoisid asiointi-
kanavia; niiden hyotyjd ja haittoja sekd sdhkoisen asioinnin tilaa Suomessa tana
pdivand. Luvun loppupuolella esitelldidn myos tutkielman toimeksiantajayri-
tyksen, Liikennevakuutuskeskuksen (LVK) timédnhetkisid asiointikanavia.

2.1 Mitid on sihkdinen asiointi?

Sahkoiselld asioinnilla (eServices) tarkoitetaan palvelujen tarjoamista ja
kayttamistd sekd tietojen jakamista internetin vilitykselld. Palvelut voidaan ja-
kaa asiointipalveluihin sekd muihin palveluihin, kuten tiedottamiseen. Sahkoi-
set asiointipalvelut koostuvat asiakasneuvonnasta sekd viranomaisen ja asiak-
kaan vilisestd kommunikaatiosta, joka tapahtuu sdhkoisid tiedonsiirtomene-
telmid apuna kdyttden (Valtiovarainministerid, 2001, 5). Sdhkoisid tiedonsiirto-
menetelmid ovat taas erilaiset sdhkoiset lomakkeet, sahkopostit sekd tekniset
yhteydet tietojdrjestelmiin (Arkistolaitos, 2005).

Sahkoiset palvelut voidaan jakaa my6s yksisuuntaisiin ja vuorovaikuttei-
siin palveluihin. Yksisuuntaisia palveluita ovat esimerkiksi lomakkeen taytta-
minen ja ldhettaminen sdhkoisten tiedonsiirtomenetelmien avulla (Voutilainen,
2006, 5). Vuorovaikutteisiin palveluihin kuuluvat Voutilaisen (2006, 5) mukaan
asiakkaan omien tietojen selaileminen, esitdytettyjen lomakkeiden tayttaminen
ja ldhettdminen, kédsittelyn seuraaminen sekd vastausten saaminen.

Ramesh ja Tiwana (2001) maédrittelevat sahkoisen asioinnin tarkoittavan
kaikkia IT-palveluita, joita tarjotaan sdhkoisesti - useimmiten internetin vali-
tykselld. Tallaisia palveluita ovat esimerkiksi palveluntarjoajien sovellukset ja
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toimitusketjun tiedonhallinta. Heiddn mukaan sdhkoiset palvelut taytyy huolel-
lisen suunnittelun liséksi pystyd integroimaan organisaation eri asiakaskuntien
erityistarpeisiin. (Ramesh & Tiwana, 2001) Scupolan (2008) mukaan sdhkoisessa
asioinnissa palvelut tuotetaan, tarjotaan ja kulutetaan tieto- ja viestintdteknolo-
gian, kuten internetin ja mobiilisovellusten, vilitykselld. Yhteenvetona voidaan
todeta, ettd sihkoiselld asioinnilla tarkoitetaan kaikkea asioiden hoitamista tie-
toverkkoja hyddyntden.

Suomessa sdhkoistd asiointia késitteend ei varsinaisesti ole médritelty lain-
sdaddannossd. Kuitenkin laki sdhkoisestd asioinnissa viranomaistoiminnassa
(13/2003) maédrittelee sdhkoisen asioinnin tehtdviksi edistdd sahkoisid tiedon-
siirtomenetelmid siten, ettd asioinnin sujuvuus, nopeus ja tietoturvallisuus li-
sadantyvat. Sahkoisen asioinnin laki tuli voimaan 1.2.2003, ja siind sdddetdan vi-
ranomaisten ja heiddn asiakkaidensa oikeuksista sekd velvollisuuksista sahkoi-
sesti tapahtuvassa asioinnissa (Laki sdhkdisestd asioinnista viranomaistoimin-
nassa, 13/2003).

Taman lain liséksi yritysten, jotka tarjoavat sdhkoisen asioinnin edellytta-
mid internet- ja sdhkodpostipalveluita, on noudatettava muun muassa my0os la-
kia yksityisyyden suojasta televiestinndssd ja teletoiminnan tietoturvasta
(565/1999). Jotta sdhkoinen asiointi kasvaisi ja kehittyisi, tdytyy Yenin (2006)
mukaan kayttdjien yksityisyyden ennen kaikkea olla suojattuna. Yksityisyyden
puute on tdlld hetkelld esimerkiksi suurin luottamusta heikentdva tekija sahkoi-
sessd kaupankdynnissd. Euroopan Unioni (EU) onkin mddritellyt yksityisyyden
ihmisoikeudeksi kahdeksannen artiklan mukaan eurooppalaisessa ihmisoike-
uksia ja perusvapauksia késittelevdssa yleissopimuksessa. (Yen, 2006)

Joskus sdhkoinen asiointi edellyttdd kayttdjan tunnistamista, jolloin puhu-
taan varmennetusta sdhkoisestd asioinnista (Sisdasiainministerio, 2000, 1, 29).
Tdlla tarkoitetaan nimenomaan sellaista asiointia, jossa allekirjoittaminen ja 1&-
hettdminen on korvattu henkilon sahkoiselld tunnistamisella. My6s sdhkoisestd
tunnistamisesta ja allekirjoittamisesta on sdddetty laissa 617/2009. Lain mukaan
sdhkoinen tunnistaminen tulee tehdd salasanalla, sirukortilla, sormenjiljelld tai
jollakin nditad vastaavalla menetelmailld. (Laki vahvasta sdhkoisestd tunnistami-
sesta ja sdhkoisistd allekirjoituksista, 617/2009)

Sahkoinen asiointi sddstdd kuluttajan sekd palvelun tarjoajan kustannuksia,
silld se ei vaadi henkilokohtaista tapaamista, vaan on mahdollista ajasta ja pai-
kasta riippumatta. Sahkoisen asioinnin avulla voidaan lyhentdd kasittelyaikoja
ja parantaa asiakaspalvelua, sekd sen ansiosta palvelun tarjoajien on helpompi
tuoda esille uusia tuotteita ja suunnata palveluja kuluttajille. (Warkentin, Gefen,
Pavlou & Gregory, 2002, 157 - 162)

Boyerin, Hallowellin ja Rothin (2002) mukaan sdhkoisen asioinnin hyotyja
ovat tiedonsaannin helppous, palvelujen parempi saatavuus sekd kustannus-
sddstot ja tehokkuus palvelujen tarjoamisessa. Sihkoisen asioinnin johdosta
henkilokohtainen palvelu vdhenee ja ndin ollen henkil6kohtaisia palveluja voi-
daan suunnata niitd eniten tarvitseville (Moilanen, 2008).

Sdhkoisessd asioinnissa ja palveluissa korostetaan ennen kaikkea asiak-
kaan ndkokulmaa ja hdnen tarpeitaan (Jyvaskyldn kaupunki, 2002). Asiakkaan
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on voitava luottaa verkkopalveluihin ja sdhkoiseen asiointiin niitd kdyttdessdan,
joten palvelujen kdyton on oltava varmasti turvallista. Luottamus syntyy muun
muassa toiminnan ennustettavuudella sekd valvonnalla (Kuopus, 2002). Lee ja
Lin (2005) sekd Gefen (2000) ovat osoittaneet, ettd luottamus on vahvin tekija
sdhkoisen palvelun koetussa laadussa ja asiakastyytyvdisyydessd. Luotettavan
palvelun lisdksi ulkoasun kannattaa olla visuaalisesti houkutteleva ja siisti (Lee
& Lin, 2005).

Esteitd sdhkoisen asioinnin kadytolle on nimenomaan kdyttdjien epdilys
palvelun luotettavuudesta ja pelko yksityisyyden menettdmisestd. Yang, Jun ja
Peterson (2004) nostavat suurimmaksi sdhkdisen asioinnin kadyttamattomyyden
syyksi turvallisuuden. Heiddn mukaansa verkkokaupassa asioivat kuluttajat
epdilevat usein sivuston luotettavuutta ja omien tietojen salassa pysymista. Li-
sdksi kuluttajat saattavat kokea turhautuneisuutta jos internetsivusto on huo-
nosti suunniteltu; grafiikka on huono, sivulla navigointi on vaikeaa tai lataus-
nopeus on erittdin hidas. (Yang ym., 2004)

Sdhkoinen asioinnin ajatellaan usein tarkoittavaan samaa kuin sdhkdisen
hallinnon (eGovernment), vaikka se on vain yksi osa tdtd laajempaa késitetta.
Sahkoinen hallinto sisdltdd sdhkoisen asioinnin lisdksi muun muassa sdhkoisen
hallinnan ja sdhkoiset palvelut. Halchin (2004) mukaan séhkdiselle hallinnolle ei
ole olemassa yhtd tiettyd madritelmadd. YKin ja ASPA:n mddritelmédn mukaan
sdhkoinen hallinto on julkisen tiedon ja palveluiden tuottamista kansalaisille
internetid hyodyntden (UN & ASPA, 2002). Means ja Schneider (2000) taas maa-
rittelevét sdhkoisen hallinnon tarkoittavan sdhkoisesti kdytettyjd suhteita halli-
tuksen ja heiddn asiakkaiden sekd tavarantoimittajien valilld. Sihkoinen hallin-
to tarkoittaa siis kaikkea informaatioteknologian kayttod, jota kdytetddn julkis-
ten tietojen ja palvelujen parempaan tarjoamiseen (Brown & Brudney, 2001).
Sahkoinen hallinto on lisdédntynyt useimmissa maissa hyvin. Eniten sahkoistd
hallintoa kadytetdan Yhdysvalloissa, silld sielld on huomattavasti eniten interne-
(Internet Live Stats, 2013).

IDABC (Interoperable Delivery of European eGovernement to public Ad-
ministrations, Businesses and Citizens) on Euroopan unionin vuonna 2004
kdynnistiméd hanke, joka tarkoittaa Euroopan sdhkoisen hallinnon yhtaldisesti
toimivien palvelujen toimittamista viranomaisille, yrityksille ja kansalaisille.
Sen tavoitteena on edistdd oikeaa tieto- ja viestintdtekniikoiden kayttod, tukea
rajoja ylittdvid julkisen sektorin palveluita Euroopassa, parantaa yhteistyota
eurooppalaisten viranomaisten valilld sekd luoda Euroopasta houkuttelevampi
paikka asua, tyoskennelld ja investoida. (European Commission, 2014)

2.1.1 Sdhkoinen asiointi Suomessa

Sahkoinen asiointi Suomessa on kehittynyt vaihtelevasti ja edistyneimpid sah-
koisen asioinnin tarjoajia talla hetkelld ovat esimerkiksi pankki- ja kirjastopalve-
lut. 1990-luvulla pankit alkoivat siirtdd palveluitaan internetiin, mikd on merkit-
tavd askel suomalaisen verkkokaupan kehittymisessd ja tdten koko sdhkoisen
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asioinnin kehittymisessd Suomessa (Suomen Maksuturva Oy, 2012). Pian yksi-
tyisen sektorin jdlkeen julkinenkin sektori laajensi sdhkoiseen asiointiin perin-
teisen asioinnin lisdksi. Nykyaddn jokaisella kunnalla ja virastolla on omat inter-
netsivut, tai ne kuuluvat jonkun viranomaisen portaaliin (Valtiovarainministe-
rio, 2009, 34). Julkishallinnon puolella tunnetuimpia sdhkdisen palvelun tarjo-
ajia ovat muun muassa valtiohallinto, verohallinto, vdestorekisterikeskus seka
kansaneldkelaitos (KELA).

Kun verrataan kansainvalisiin julkisiin verkkopalveluihin, Suomi on me-
nestynyt hyvin, vaikka asiointi ei valttamaéttd ole edennyt tdysin odotusten mu-
kaan. Siahkoinen asiointi Suomessa ei ole vield kovin vuorovaikutteista, vaan
pddpaino on télld hetkelld asioiden vireillepanossa ja selvitysten antamisessa.
(Heimala & Vestama 2003, 124 & Pajukoski 2004, 92.) Kuitenkin Tilastokeskuk-
sen (2010) tekemén tutkimuksen mukaan internetin kaytto lisddntyy jatkuvasti
ja ennen kaikkea kehitystad tapahtuu vanhemmissa ikdryhmissa. Jopa 86 % 16 -
74 - vuotiaista ilmoittaa kdyttdavansd internetid ainakin kerran viimeisen kol-
men kuukauden aikana (Tilastokeskus, 2010).

Maailmanlaajuisen comScoren (2006) tekemin tutkimuksen mukaan maa-
ilmassa on vuonna 2006 ollut yli 694 miljoonaa yli 15-vuotiasta internetin kayt-
tdjad. Vuonna 2014 internetin kéyttdjid on yhteensd jo melkein kolme biljoonaa
(Internet Live Stats, 2014). Vuonna 2006 keskimddrin koko maailmassa yli 15-
vuotiaat kdyttavit internetid noin 31 tuntia kuukaudessa, mutta Suomessa sama
ikdaryhma kayttdd internetid noin 49 tuntia kuukaudessa (comScore, 2006). Voi-
daankin siis olettaa, ettd internetin kdytto yleistyy ja kayttoon kulutettu aika
kasvaa edelleen niin Suomessa kuin muuallakin maailmaa, ja titen myos sdh-
koisten kanavien kaytto yleistyy.

Sahkoisestd asioinnista on Suomessakin tehty muutamia kehittdmishank-
keita. Yksi tuoreimpia on sdhkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisoh-
jelma (SADe), jonka tavoitteena on mahdollistaa kaikkien kansalaisten ja yritys-
ten sahkdinen asiointi vuoteen 2015 mennessad. Ohjelma muodostuu seitsemasta
eri hankkeesta; osallistumisymparistostd, oppijan verkkopalveluista, rakenne-
tun ympériston ja asumisen palveluista, yrityksen palveluista, sosiaali- ja terve-
ysalan palveluista, kansalaisten yleisneuvontapalveluista seké etdpalveluista.

SADe-ohjelma tuottaa sekd kansalaisten ettd yritysten kdyttoon asiakas-
lahtoisid ja yhteensopivia sdhkoisid palvelukokonaisuuksia, joiden tarkoitukse-
na on nopeuttaa ja helpottaa asiointia, tuoda palveluita helpommin saataviksi
sekd luoda uusi vilineitd osallistumiseen ja vuorovaikutukseen. Hankkeen tar-
koituksena on myos luoda julkishallinnolle tuottavuutta ja sdédstojd entistd no-
peamman asioiden késittelyn ja tiedonkulun avulla. (Valtiovarainministerio,
2013)

2.1.2 Sihkoiset asiointikanavat

Tassd tutkielmassa sdhkoistd asiointia tutkitaan ennen kaikkea sdhkoisid kana-
via tarkastellen. Sidhkoinen asiointi voi kisittid muun muassa sdhkoisen lo-
makkeen tdyttamistd, sahkopostin lahettamistd, ostosten tekemistd tai pankki-
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asioiden hoitamista. Sdhkoisid asiointikanavia on olemassa jo todella paljon ja
niitd kehittyy koko ajan lisdd. Talld hetkelld yleisimpid kanavia ovat nimen-
omaan sdhkopostit ja sdhkoiset lomakkeet.

Tilastokeskuksen (2004) mukaan jo vuonna 2004 jopa 2,4 miljoonalla 15 -
74 -vuotiaalla suomalaisella oli oma sdhkopostiosoite ja 63 % ndistd kayttdd sitd
pdivittdin. Sahkopostiosoitteen hankkiminen on mahdollista jokaiselle suoma-
laiselle, ja tamad lisdd sdhkopostin tehokkuutta. Sievdsen (2012) tutkimuksen
mukaan sdhkopostia pidetddn mieluisampana kanavana kuin puhelua. Sahko-
postia pidetddn vaivattomana ja helppona, sekd asiakkaat voivat ottaa yhteytta
juuri silloin kun itse haluavat (Sievéanen, 2012)

Yleisesti ottaen sahkopostin etuina pidetddn nopeutta ja kustannustehok-
kuutta, heikkona kohtana tietoturvallisuutta ja luotettavuutta. Sahkopostiasi-
ointi on ajasta ja paikasta riippumatonta ja sahkopostin liitetiedostona voidaan
tarvittaessa lahettdd erilaisia dokumentteja. Sahkoposti vilittyy ldhettdjdlta vas-
taanottajalle ilman viivettd, mutta esimerkiksi halutun vastauksen saaminen voi
tapahtua pitkalldkin viiveelld jos vastaanottaja ei vastaa sahkopostiin heti.

Sahkoinen lomake on nykyddn hyvin usein korvannut paperisesti lihete-
tyn lomakkeen. Sahkoisen lomakkeen voi ladata internetistd, tayttdad sahkoisesti
ja lahettdd tarvittaessa eteenpdin joko verkossa tai paperille tulostettuna (Aalto,
Peltomaki & Westermarck, 2007, 260). Verkkolomake poikkeaa sdhkoisestd lo-
makkeesta sen verran, ettd sitd ei voida tallentaa omalle koneelle, vaan se tulee
tayttdd suoraan verkossa. Sdhkoisen ja verkkolomakkeen etuina ovat muun
muassa tietojen helppo ldhettdminen seké se, ettd tdaytetyn lomakkeen tiedot on
helposti tallennettavissa tietojarjestelmiin.

Sahkopostia ja lomakkeita harvinaisempia kanavia ovat erilaiset keskuste-
lukanavat ja julkiset asiakaspd&dtteet. Julkisilla asiakaspddtteilld tarkoitetaan
kaikkien kansalaisten kaytettdvissad olevia tietokoneita, nettipdétteitd tai - kios-
keja, jotka ovat sijoitettuna kaikille avoimiin julkisiin tiloihin (Saarijarvi, 2002).
Keskustelukanavat ovat yleensd sdhkopostia nopeampia asiointikanavia, silld
keskustelu tapahtuu reaaliaikaisesti. Keskustelukanavat vaativat aina molempi-
en osapuolien ldsndolon yhtdaikaisesti. (Taavila, 2000.)

Nykypdivanad sahkopostin ja siahkodisen lomakkeen liséksi suosituksi asi-
ointikanavaksi on noussut sosiaalinen media, kuten Facebook ja Twitter. Muita
mahdollisia sdhkoisid asiointikanavia ovat muun muassa matkapuhelimet ja
niihin saatavat erilaiset sovellukset sekd digitelevisiot.

2.2 Asiointikanavat Liikennevakuutuskeskuksessa

Tassd tutkielmassa LVK:n tarjoamat asiointikanavat on jaettu kolmeen katego-
riaan; henkilokohtaiseen tietopalveluun, tiedotukseen sekd portaaliin. Henkilo-
kohtainen tietopalvelu koostuu puhelimitse ja sdhkopostitse tapahtuvasta asi-
oinnista sekd henkilokohtaisesti kdydyistd tapaamisista. Tiedotus on taas kaik-
kea LVK:n internetsivuilta 16ytyvéa tietoa ja sihkopostitse lahetettdavia tiedottei-
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ta. Tahan kuuluu ennen kaikkea laaditut raportit ja tiedotteet. Viimeinen kate-
goria muodostuu portaalista.

Kuten aiemmin on jo todettu; sdhkoiset kanavat yleistyvit teknologian
kehittyessd ja internetin kdyton yleistyessd. Sama kehitys on huomattavissa
myds LVK:n tarjoamissa asiointikanavissa, silld jokainen kategoria sisdltdd ai-
nakin yhden sdhkoisen kanavan. Empiirisessad tutkimuksessa ndhdadankin mikéa
ndistd kategorioista on suosituin ja ennen kaikkea miké kanava on yleisin asi-
ointikanava.

Kaikkien asiointikanavien kautta saatava tieto muodostuu LVK:n onnet-
tomuus- ja vahinkoaineistosta. Tieto perustuu liikenneonnettomuuksien tutkija-
lautakuntien tutkimiin liikenneonnettomuuksiin sekd LVK:n kerdamiin tietoi-
hin korvatuista liikennevahingoista. Tieto voi olla muun muassa tilastoja kuo-
lemaan johtaneista tieliikenneonnettomuuksista, muista moottoriajoneuvo-
onnettomuuksista sekd kevyenliikenteen onnettomuuksista. Lisdksi ndaméd ka-
navat tarjoavat tietoa onnettomuuksien riskitekijoistd ja turvallisuuden paran-
nusehdotuksista. (Liikennevakuutuskeskus, 2011)

2.2.1 Henkil6kohtainen tietopalvelu

Toimistolta saatavaan henkilokohtaiseen tietopalveluun kuuluvat puhelimitse
ja sahkopostitse tapahtuva asiointi sekd henkilokohtaiset tapaamiset, kuten pa-
laverit ja tiedotustilaisuudet, jossa kuuntelijat voivat esittdd kysymyksidan.
Henkilokohtaisessa tietopalvelussa suurin ero muihin kategorioihin on se, etta
tiedon saamiseen tarvitaan asiakkaan itsensa lisdksi henkilokunnan tyopanosta.
Henkilokohtainen tietopalvelu edellyttdd vuorovaikutusta asiakkaan ja henki-
lokunnan valilla.

Sahkoposti on ylipddtdan hyvin suosittu sdéhkoinen asiointikanava ja voi-
daankin olettaa, ettd se on my6s yksi LVK:n suosituimmista kanavista. Ennak-
ko-oletusten perusteella voidaankin sanoa, ettd toimistolta saatu raatdloity hen-
kilokohtainen tietopalvelu on suositumpi asiakkaiden keskuudessa kuin tiedo-
tus tai portaali. Aiemmissa sdhkoisten asiointikanavien kayttoon liittyvissa tut-
kimuksissa tulee usein esille henkilokohtaisen palvelun merkitys. Esimerkiksi
Gefen ja Straub (2003) ovat tutkineet vuorovaikutuksen merkitystd kuluttajien
kokemaan luottamukseen sihkoisen asioinnissa. He ovat osoittaneet, ettd sosi-
aalinen ldsndolo ja vuorovaikutus parantavat kuluttajien luottamusta, ja tdten
nditd ominaisuuksia tarjoavat sdhkoiset palvelut omaksutaan muita nopeam-
min (Gefen & Starub, 2003). Tuorilan (2004) mukaan etenkin yli 50-vuotiaiden
keskuudessa henkilokohtainen palvelu koetaan erittédin tarkeéksi, silld sen myo-
td varmuuden tunne kasvaa, toisin kuin sdhkoisessd asioinnissa. Voidaan siis
olettaa, ettd LVK:n tapauksessakin rdatiloityd tietopalvelua suositaan vuoro-
vaikutuksen ja henkilokohtaisen palvelun takia enemman.

LVK:n henkiloskunnan mukaan asiakas ei valttamaéttd osaa aina kysyéd ha-
luamaansa asiaa oikein, joten henkilokohtaisia kanavia kayttden haluttu asia
saadaan selvitettyd ja radtdloityd vastaamaan haluttua asiaa paremmin. Asiakas
ei aina kykene itse tekemddn rajausta haluamalleen tiedolle. T4lloin henkilokoh-
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taisia kanavia kayttdessd voidaan asiakkaaltakin kysya tdaydentdvia kysymyksid,
jotta saadaan selville onko kyse esimerkiksi osallisista ajoneuvoista, ihmisistd,
kuolleista ihmisistd, mistd vuodesta, ajoneuvolajista vai tietystd alueesta.

LVK:n henkilokunta uskoo, ettd onnettomuus- ja vahinkoaineisto voi olla
myds verrattain vaikeaa ymmartaa tai tulkita, ja taiman takia asiakkaat tukeutu-
vat mieluummin henkilokunnan apuun. Aineisto on hyvin laaja, silld se sisdltda
kaikki muuttujat kerrottuna tapauksien madralld. Lisdksi tieto on koodattu ja
sen tulkitseminen vaatii litkkenneonnettomuuksien luonteen, kuten esimerkiksi
riskisauman tai onnettomuusmekanismien, ymmartdmistd. Useimmiten asiakas
haluaakin tiedon liséksi siihen tarvittavan tulkinnan henkilokunnalta.

Sahkoposti on siis kaikista LVK:n tarjoamista sdhkoisistd kanavista ainut,
joka sisdltdd taman henkilokohtaisen palvelun. Se poikkeaa muista sdhkoisistd
kanavista siten, ettd muissa kanavissa pddvastuu tiedon etsimisessd ja sen saa-
misessa on asiakkaalla itsellddn. Tietenkin LVK:n vastuulla on tarjottavan tie-
don laatu ja saatavuus. Onnettomuus- ja vahinkoaineisto on oletettavasti vaike-
aa tulkita, joten suurimmaksi ongelmaksi muiden sdhkoisten kanavien kaytossa
muodostuukin aineiston tulkinta.

Henkilokohtaisissa tapaamisissa vuorovaikutus nousee kaikkein parhaiten
esille. Tapaamisissa on helppo hahmotella asioita, kyselld kysymyksid, ja selit-
tad asioita tarkemmin. My0s erilaisissa tiedotustilaisuuksissa kuulijallakin on
usein mahdollisuus kysyd tarkentavia kysymyksid asiasta ja osallistua tdten
keskusteluun.

2.2.2 Tiedotus

Tiedotukseen kuuluvat LVK:n internetsivuilla (http://www.lvk.fi/) tar-
jottavat raportit ja tiedotteet sekd sdhkopostitse ldhetettavat tiedotteet. Tassd
kategoriassa molemmat asiointikanavat ovat sdhkoisid eikd niihin kuulu lain-
kaan vuorovaikutusta asiakkaan ja henkilokunnan vililld. LVK:n henkilokun-
nan mukaan raporttien ja tiedotteiden kdytostd tiedon hakuun on hyvin vahan
tietoa ennestdidn, vaikkakin LVK:n mediaseuranta kertoo hiukan tiedotuksen
tuloksista. Raporttien ja tiedotteiden kdytostd ei jad henkilokunnalle samalla
tavalla merkintdd kuin esimerkiksi portaalin tai henkilokohtaisen tietopalvelun
kaytosta.

Raportit on laadittu liikenneonnettomuuksien tutkijalautakuntien tutki-
mista onnettomuuksista ja ne ovat avoimesti luettavissa kaikille. Tiedotteet taas
ovat medialle jaettuja tietoja sekd internetsivujen etusivulla ilmoitettuja ajan-
kohtaisia asioista.

LVK:n internetsivuilta 16ytyvid raportteja ovat erilaiset teemaraportit, tut-
kijalautakuntien neljannesvuosiraportit eli ennakkoraportit ja vuosiraportit.
Yksi teemaraporteista on muun muassa alkoholiraportti, joka kéasittelee onnet-
tomuuksia, joissa alkoholi on ollut yksi onnettomuuden tekijd. Muita teemara-
portteja ovat nuorisoraportti, jossa tutkitaan nuorten osallisuutta onnettomuuk-
sissa, idkkdiden vahingot ja onnettomuudet -raportti, jossa tutkitaan yli 64-
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vuotiaiden liikenneonnettomuuksia, moporaportti sekd monkijdraportti. (Lii-
kennevakuutuskeskus, 2013)

Tutkijalautakuntien neljannesvuosiraportit kertovat millaisia onnetto-
muuksia ja kuinka paljon lautakunnille on tullut tutkittavaksi kyseisend aikana.
Namad ennakkoraportit muodostetaan yhden lomakkeen tiedoista, jotta tuoreis-
ta onnettomuuksista saadaan tuotettua kooste ennen varsinaisen vuosiraportin
julkaisemista. Onnettomuuksia verrataan aiempiin vuosiin, jotta ndhddan, onko
muutosta tapahtunut vuosien aikana. (Liikennevakuutuskeskus, 2013)

Vuosiraportti on kaikista raporteista laajin. Se muodostuu litkenneonnet-
tomuuksien tutkijalautakuntien tutkimista kuolemaan johtaneista liikenneon-
nettomuuksista. Raportissa esitellddn muun muassa tutkijalautakunnat, tutkin-
nan kadytantod sekd useita erilaisia tilastoja ja kaavioita koko vuoden aikana ta-
pahtuneista liikenneonnettomuuksista. (Liikennevakuutuskeskus, 2013)

Tiedon vilityksen liséksi raporteilla on suuri merkitys tutkittavien onnet-
tomuusaineistojen tarkastukselle. Raportin laatimisen yhteydessd jokainen on-
nettomuus kdyddan yksitellen ldpi. Nédin varmistetaan, ettd jokaisen onnetto-
muuden on hyvilaatuista ja ndin ollen siitd saadaan laadukasta aineistoa tarjot-
tavaksi eteenpdin.

2.2.3 Portaali

Portaalin ensimmdinen versio on 2000-luvun alussa perustettu tietojarjes-
telmd onnettomuus- ja vahinkotiedon hakemiseen. Se on luotu vahinko- seka
onnettomuusraporteista, ja ndin ollen se mahdollistaa ndiden raporttien sisdllon
ajamisen. Tietoa voidaan hakea portaalista eri hakutekijoilld (kuvio 1). Haettava
tieto voidaan rajata esimerkiksi alueen, henkiltiden idn tai onnettomuuden
tyypin mukaan.

< Portal Page
2.4 Henkilot moottoriajoneuvo-onnettomuuksissa

& Bookmark £ publish E-mail

Rajaa aineisto:

Tutkijalautakunta: Ajoneuvon laatu: Onnettomuustyyppi :
A ~ A
AHVENANMAA EITIEDOSSA SAMA AJOS. SUOR
ETELA-KARJALA ERIKOISAUTO SAMA AJOS. KAAN
ETELA-POHJANMAA HENKILOAUTO KOHTAAMINEN
ETELA-SAVO ™ HEVOSAJONEUVO » VASTAK. AJOSUUN »
Henkilon ika: Kuukausi: Alkoholi: Kulj sukupuoli:
A A A
0-14 V. TAMMIKUU 0.20- 0.49 PROM. MIES
15-17 V. HELMIKUU 0.50 - 0.99 PROM EI'VAMMAUTUNUT NAINEN
18-20V. MAALISKUU 1.00- 1.19 PROM. KUOLI
21-24V. bt HUHTIKUU & 1.20- 143 PROM b VAMM. LIEVASTI b
Valitse raportti:

24 Taulukot 2541 (PK_henkilo:

@ HTML O RTF (avaa WORD) O Excel (avaa EXEL)

[ Aja raportti I I Tyhjenna ]

KUVIO 1 Portaalin aineiston rajaaminen (Rajaméki, 2012, 15)



21

LVK:n henkilokunnan mukaan portaalin kdytossa on kuitenkin huomattu
useita ongelmia, esimerkiksi sen kdytettdvyydessd ja visualisoinnissa. Portaalin
kautta pystyy myos tulostamaan ajetut tilastot, mutta tulostuksessa on huomat-
tu olevan ongelmia tilaston asettelussa paperille. Suurin ongelma tdmén portaa-
lin kdytossd on kuitenkin se, ettd haku on mahdollista rajata niin tarkasti, ettd
yksittdiset tapaukset ovat tunnistettavissa. Portaalissa, kuten muissakaan
LVK:n asiointikanavissa, tdma4 ei saisi olla mahdollista, silld yksittdisten tapaus-
ten tdytyy pysyd salassa. Kaiken kaikkiaan portaalin ensimmdinen versio oli
hyvin vaikeaselkoinen, joten se on poistettu kaytosta.

Portaalin ensimmdinen versio epdonnistui, mutta sitd kehitetdan koko ajan.
Se toimii edelleen samalla tavalla, mutta tdlld hetkelld sen tiedot perustuvat
vuosiraporttien tuloksiin. Ndin mahdollistetaan se, ettei yksittdisid tapauksia
voida tunnistaa.

Ennakko-oletusten mukaan portaalin kadytto asiakaskunnassa on vield hy-
vin vahdistd verrattuna muihin asiointikanaviin sekd muiden tahojen, kuten
Potilasvahinkokeskuksen, portaaleihin. Jotta portaalista saataisiin asiakkaita
paremmin palveleva ja suositumpi, tehdddn taustatutkimus kehittdmista varten.
Tdamdn tutkielman yhteydessd toteutetussa tutkimuksessa selvitetddnkin millai-
nen portaalin tulee olla ominaisuuksiltaan, jotta asiakkaat kokisivat sen mielui-
seksi ja sen kdyttod saataisiin levitettyd asiakaskunnassa.
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3 INNOVAATION DIFFUUSIOTEORIA

Sahkoisen asioinnin omaksumista voidaan tarkastella useaan eri teoriaan
tukeutuen. Téassd tutkielmassa teoreettinen viitekehys pohjautuu suurimmalta
osin Everett M. Rogersin vuonna 1962 lanseeraamaan innovaation diffuusioteo-
riaan (diffusion of innovations, DOI). Teoriaa on kehitetty vuosien aikana ja se
on edelleen yksi kattavimmista omaksumisprosessia kuvaavista teorioista. Sah-
koisen asioinnin omaksumiseen liittyen tutkielmassa kdydddn ldpi innovaation
diffuusioteoriaa tukevia tutkimuksia ja malleja sekd teknologian ja tietojdrjes-
telmdinnovaation omaksumiseen liittyvid teorioita.

Innovaatio on uusi malli, viline, toimintatapa tai konsepti, joka muuttaa
vallitsevia kdytantojd siten, ettd teknologinen, sosiaalinen tai taloudellinen suo-
rituskyky paranee. Toisin sanoen innovaatio tuottaa siis lisdarvoa. (Rogers, 2003,
15 - 17; Stdhle & Vilikangas, 2006) Innovaation ei aina tarvitse olla uusi, vaan
omaksumista voidaan tutkia myos olemassa olevaan innovaation kohdistuen.
Rogersin ja Kimin (1985) mukaan se, mikéa tekee innovaatiosta uuden, voi olla
uusi tietdmys (knowledge), uusi késitys (persuation) tai uusi pddtos innovaati-
on kayttoonottoon liittyen.

Diffuusion Rogers (2003) madrittelee viestintdprosessiksi, jossa innovaatio
levidd sosiaalisen ryhmdn jdsenille asteittain tiettyjen kanavien kautta ja tietyn
ajan kuluessa. Innovaation levidmiseen kayttdjille vaikuttaa neljd eri tekijdd,
jotka Rogers (2003, 12 - 24) on maéaéritellyt olevan innovaation, kommunikointi-
kanavien, sosiaalisen verkoston ja ajan.

3.1 Omaksumisprosessi

Innovaation omaksumisprosessi (the innovation-decision making process)
alkaa, kun uusi tuote on esitelty potentiaalisille kdyttdjille ja ensimmadiset kayt-
kaa sen suunnittelusta, kehittdmisestd ja markkinoille lanseeraamisesta. Taméan
jilkeen innovaation kysyntd todenndkoisesti kasvaa ja kuluttajat omaksuvat
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innovaation. Lopuksi kysyntd laskee ja loppuu, jolloin myds innovaation elin-
kaari pdattyy.

Innovaation levidmiseen vaikuttaa olennaisesti se, mitd kommunikointi-
kanavia pitkin tieto innovaatiosta levidd kayttdjien keskuudessa. Midgleyn
(1977, 81) mukaan tieto innovaatiosta levidd massamedian ja kayttdjien keski-
ndisen viestinndn valitykselld. Nykypdivana tieto levidd myos erilaisten keskus-
telufoorumien ja sosiaalisen median vilitykselld.

Innovaation omaksumisprosessia Rogers (2003, 20) kuvaa viisiportaisella
mallilla, jonka vaiheet ovat tiedonhaku, houkuttelu, paatoksenteko, kayttoonot-
to ja pddtoksen vahvistaminen (kuvio 1).

KOMMUNIKAATIOKANAVAT

Ennakkoehdot:
I Tiedonhaku » |I Houkuttelu > [II] Paatoksenteko | IV Kayttoonotto V Vahvistaminen
sAikaisempikaytts L/ [ ZEEE Al -
Larve/ongslma
novatiivisuns
:'e-rkosto:\é:omut t———>1. Omaksuminen Jatkuva omaksuminen
Mychempi omaksuminen
——> 2. Hylkdaminen Keskeyttaminen
Jatkuva hylkddminen

Padtoksentzon Innovaation

ominaisuudet: ominaisuudet:

Sesicskonomiset Spuhtesllinen

lzhtskohdat h A A

yoty

Henkilskohtaiszt T

muuttujat Yhteensopivuus

Viestintd Menimutkaisius

kdyttdytyminen

Kekailtayuns
Hekyyys

KUVIO 2 Innovaation omaksumisprosessi (mukaillen Rogers, 2003)

Omaksumisprosessin alussa potentiaalinen omaksuja kerdd tietoa inno-
vaatiosta sosio-ekonomisten ldhtokohtien, henkilokohtaisten muuttujien ja vies-
tintdkdyttaytymisensd ohjaamana. Tédssd vaiheessa kdyttdjd tietdd innovaation
olemassa olosta ja mahdollisesti siirtyy saamiensa tietojen perusteella seuraa-
vaan vaiheeseen. (Rogers, 2003, 37 - 38, 169 - 195; Cooper & Zmud, 1990, 124 -
125.).

Houkutteluvaiheessa omaksuja médrittelee innovaatiolle ominaisuudet eli
tietynlaiset valintakriteerit. Tdssd vaiheessa omaksuja muodostaa mielipiteensa
innovaatiosta ja tekee taméan perusteella paatoksen kayttoonotosta. Padtoksen-
tekovaiheessa omaksuja siis tekee pddtoksensd siitd, ottaako hdn innovaation
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kayttoonsa vai ei. (Rogers, 2003, 37 - 38, 169 - 195; Cooper & Zmud, 1990, 124 -
125)).

Davisin (1989) mukaan innovaation, etenkin tietojdrjestelmdinnovaation,
pddtoksenteko kayttoonotosta muodostuu asenteista ja kokemasta hyodystd
jarjestelmdd kohtaan. Bassin (1969) mukaan innovaation kdyttoonottopaatok-
seen vaikuttavat ulkoiset ja sisdiset tekijdt. Sisdiset tekijdt tarkoittavat sosiaali-
sen verkoston sisilld tapahtuvaa tiedon vaihtoa ja vaikuttamista. Ulkoisilla teki-
joilla tarkoitetaan taas verkoston ulkopuolisten tekijoiden, kuten mainosten ja
joukkoviestimien, vaikutusta omaksumiseen. (Bass, 1969)

Perustellun toiminnan mallin (TRA, Theory of Reasoned Action) mukaan
kayttdjan tietty toiminta perustuu henkilon omiin asenteisiin ja sosiaalisiin
normeihin. Tdssd mallissa asenteet tarkoittavat kdyttdjan asenteita uutta inno-
vaatiota kohtaan. Sosiaalisilla normeilla taas tarkoitetaan kdyttdjan omia ajatuk-
sia siitd, mitd muut ajattelevat jos hidn ottaa tai ei ota innovaatiota kdyttoonsa.
(Fishbein & Ajzen, 1975) TRA-mallissa erilaiset uskomukset muodostavat kayt-
toimia eli ottaa innovaatio kdyttoon. Prosessin viimeinen vaihe on toiminta eli
innovaation kdyttoonotto. (Fishbein & Ajzen, 1975; van der Heijden, 2003, 542)
Mahdollista myonteistd padtoksentekoa seuraa siis kdyttoonotto, jolloin inno-
vaatio hankitaan itselle, todenndkoisesti vield mahdollisimman pian.

Viimeinen vaihe omaksumisprosessissa on vahvistusvaihe, jolloin inno-
vaation kdytto aloitetaan. Viimeisessd vaiheessa omaksuja vakuuttuu omaksu-
mispddtoksestddn, tai voi mahdollisesti huomata tehneensd virheen innovaation
kayttoonoton suhteen. (Rogers, 2003, 37 - 38, 169 - 195; Cooper & Zmud, 1990,
124 - 125.).

Brancheaun (1987, 29) mukaan positiivinen palaute innovaation seurauk-
sista lisdd innovaation omaksumisnopeutta, kun taas negatiivinen vdhentda
omaksumista. Rogersin (2003) mukaan omaksumisprosessi ei ole paattynyt in-
novaation kayttdoonottoon jos omaksuja kokee olevansa vield hieman epdvarma
tai hanelld on ristiriitaisia ajatuksia innovaatiosta ja sen kdyttoonotosta.

Rogersin teoria on ollut pohjana muun muassa tunnetulle Mooren kuilu-
mallille (Crossing the Chasm model), jossa omaksumisprosessiin on lisétty kui-
lu, jonka ylitettyd innovaatio levidd hyvinkin nopeasti. Mooren mukaan inno-
vaation omaksumisessa varhaisten omaksujien ja varhaisen enemmiston valilld
on epdjatkuvuuskohta eli kuilu. Diffuusion jatkamiseksi tama kuilu on ylitetta-
vd. Kuilu syntyy, koska varhaisilla omaksujilla ja varhaisella enemmist6lld on
erilaiset odotukset innovaatiosta. Ylittddkseen tdmd kuilu, yritysten taytyykin
keskittyd jollekin kapealla markkina-alueelle ja saavuttaa tdlld alueella do-
minoiva markkina-asema. (Moore, 2002)

3.2 Innovaation omaksumiseen vaikuttavat tekijat

Rogersin (2003) mukaan innovaatiolla on viisi perusominaisuutta, jotka
vaikuttavat sen omaksumiseen. Ne maiirittelevidt innovaation omaksumisno-
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peuden ja ylipddtdadn sen, millaiset levidmisen mahdollisuudet innovaatiolla on.
Nama ominaisuudet ovat: suhteellinen hytty (relative advantage), yhteensopi-
vuus (compatibility), monimutkaisuus (complexity), kokeiltavuus (trialability)
ja ndkyvyys (observability). (Rogers, 2003, 222 - 223.)

Suhteellinen hyoty voi olla joko taloudellista, sosiaalista tai jotain muuta
sellaista, josta kdyttdja kokee saavansa lisdhyotyd aiemmin kdyttdmiinsad tuot-
teisiin tai palveluihin verrattuna. Olennaista on se, ettd kayttdjd kokee innovaa-
tion hyodyllisend, jolloin hdn on valmis omaksumaan sen. Suhteellinen hyoty
maédrittelee myos innovaation paremmuuden aikaisempiin innovaatioihin ver-
rattuna ja titen omaksuja on valmis korvaamaan aiemman tuotteen tilld uudel-
la innovaatiolla. (Rogers, 2003, 229-240) Hyotyyn voi liittyd myo6s sosiaalisia
aspekteja, kuten esimerkiksi imagon, mukavuuden ja tyytyvdisyyden parane-
minen tai helppokayttoisyys (Brancheau, 1987, 36).

Yhteensopivuus on ominaisuus, joka helpottaa omaksujaa hyviksyméaan
innovaation. Innovaation tidytyy siis vastata omaksujan olemassa olevia arvoja,
tarpeita ja kokemushistoriaa, jotta se ei tuota epdvarmuutta, ja on ndin ollen
helpommin hyviksyttdvissd. Innovaation on my6s sovittava omaksujan sosiaa-
lisen ympdriston arvoihin ja normeihin. (Rogers, 2003, 240 - 241; Brancheau,
1987)

Usein uutta innovaatiota pidetddn aluksi monimutkaisena verrattuna ai-
empiin tuotteisiin. Monimutkaisuudella tarkoitetaan sitd, kuinka helppoa inno-
vaatio on ottaa kédyttoon. Uusi idea arvioidaan aina potentiaalisen omaksujan
toimesta monimutkainen vastaan yksinkertainen -asteikolla. Monimutkaisuu-
della on heikentédvéd vaikutus innovaation omaksumisnopeuteen. (Rogers, 2003,
257 - 258). Innovaationkin kannalta on jarkevintd tehd4 siitd aluksi yksinkertai-
nen, jotta se saavuttaa kayttdjien kannalta yksinkertaisen toiminnan ja ymmar-
rettavyyden (Blackwell, Miniard & Engel, 2001).

Kokeiltavuus tarkoittaa mahdollisuutta tutustua innovaation toimintape-
riaatteeseen. Asiakas haluaa yleensd kokeilla tuotetta tai palvelua ennen osto-
pddtoksen tekoa. Ne innovaatiot, joita on mahdollista kokeilla etukdteen, omak-
sutaan yleensd nopeammin. Toisin sanoen innovaation kokeiltavuus poistaa
omaksujan epdvarmuutta innovaatiosta. (Rogers, 2003, 258; Brancheau, 1987).

Nakyvyys taas tarkoittaa sitd, kuinka hyvin innovaation hyodyt ja tulokset
ovat havaittavissa. Potentiaalisen omaksujan on helpompi omaksua innovaatio,
kun han ndkee innovaation vaikutukset omin silmin. Omaksuminen on sitd no-
peampaa mitd paremmin innovaation hyodyt ovat ndhtdvissd. Nakyvyyteen
vaikuttaa muun muassa se, kuinka tunnettu innovaatio on sosiaalisessa verkos-
tossa. (Rogers, 2003, 258 - 259)

Moore ja Benbasat (1991, 195) ovat lisdnneet Rogersin listaamiin ominai-
suuksiin vield imagon. Heiddn mukaan imago tarkoittaa sitd, kuinka innovaati-
on kdyttaminen lisdd kayttdjan imagoa tai asemaa sosiaalisessa verkostossa
(Moore & Benbasat, 1991, 195).

Peter ja Olson (1996) vahvistavat Rogersin ndkemystd siitd, ettd suhteelli-
nen etu, yhteensopivuus, yksinkertaisuus, kokeiltavuus ja ndakyvyys ovat olen-
naisia ominaisuuksia uuden tuotteen tai palvelun menestymiseen. He lisdadvat
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Rogersin malliin kuitenkin vield kolme innovaation ominaisuutta; nopeuden,
tuotesymboliikan ja markkinointistrategian. Nopeus tarkoittaa tdssd yhteydessa
ka viittaa sithen, millaisia arvoja innovaatio tuottaa kayttdjdlle. Myos erilaiset
markkinointistrategiat vaikuttavat kdyttdjien tunteisiin ja kdyttaytymiseen eri
tavalla. (Peter & Olson, 1996, 522 - 527)

Midgley (2009) on esittinyt omaksumisen uuden mallin, jossa hin on li-
sannyt Rogersin teoriaan kolme uutta ominaisuutta. Ensimmdisen lisdéominai-
suuden mukaan kayttdjien mielipiteisiin innovaatiosta voidaan vaikuttaa suun-
nittelemalla ja tuotteistamalla innovaatio siten, ettd sen hyodyt tulevat mahdol-
lisimman hyvin ilmi. Innovaation lanseeraaman yrityksen tdytyy siis tietdd hy-
vin kdyttdjien tavasta kommunikoida sosiaalisessa verkostossa.

Toinen lisiominaisuus on se, ettd innovaation tyypilliselle kayttsjdlle sosi-
aalisen verkoston vaikutuksella on suurempi merkitys kuin kayttdjan omalla
arviolla innovaatiosta. Toisin sanoen siis muiden kédyttdjien ndkemykselld on
suuri vaikutus innovaation omaksumiseen. Kolmas lisdéominaisuus viittaa sii-
hen, miten tieto innovaatiosta levidd. Midgleyn mukaan levidminen on sattu-
manvaraista eikid ennalta voida tietdd, kuinka tieto etenee sosiaalisessa verkos-
tossa. (Migley, 2009, 51-52).

Myos Tornatzky ja Klein ovat jo vuonna 1982 etsineet ja koonneet inno-
vaatiolle yleisid ominaisuuksia 75:std eri tieteellisestd tutkimuksesta. He esitta-
vdt innovaatiolla olevan kymmenen olennaista ominaisuutta, joista viisi ovat
samoja kuin Rogersin esittimdt ja toiset viisi ovat hinta (cost), viestittdvyys
(communicability), jaettavuus (divisibility), kannattavuus (profitability) ja sosi-
aalinen hyvéaksyntéd (social approval) (Tornatzky & Klein, 1982, 28). Osa heidédn
tarkastelemistaan tutkimuksista osoittaa, ettd halvemmat tuotteet omaksutaan
nopeammin, mutta osa tutkimuksista osoittaa pdinvastoin. Tdten voidaan sanoa,
ettd hinnalla ei ole suoranaisesti vaikutusta innovaation omaksumiseen.

Viestittavyys tarkoittaa sitd, kuinka hyvin innovaation ominaisuudet ovat
vilitettdvissd eteenpdin. Jaettavuudella tarkoitetaan taas innovaation kokeilua
pienessd mittakaavassa jo ennen sen hyviaksymistd. Kannattavuus kertoo sen,
mikd voiton taso saavutetaan innovaation omaksumisesta. Tutkimukset ovat
kuitenkin osoittaneet, ettd viestittivyys, jaettavuus ja kannattavuus eivit ole
relevanttia omaksumisen kannalta. Sosiaalisella hyvaksynnilld tarkoitetaan in-
novaation asemaa sosiaalisessa verkostossa. Sosiaalisen hyvaksynnan vaikutus-
takaan omaksumiseen ei voida osoittaa tutkimuksien johtop&atoksistd. (Tor-
natzky & Klein, 1982, 33 - 38.).

Tietojdrjestelmdinnovaation omaksumiseen vaikuttaviksi tekijoiksi Chias-
son & Lovato (2001) ovat maédritelleet subjektiiviset tekijdt, adoptioasteen, kayt-
Nédiden ominaisuuksien perusteella kayttdjat luovat kokemuksia innovaation
ominaisuuksista, mistd lopulta syntyy tietojdrjestelmdinnovaation diffuusio
(Chiasson & Lovato, 2001).
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3.3 Innovaation omaksujaryhmat

Bass (1969) jakaa teoriassaan omaksujat kahteen ryhmédn; osa voi ottaa
innovaation kayttoon ilman muiden kokemuksia (innovaattorit) ja osa tarvitsee
muiden kokemuksia ennen oman pddtoksen tekoa (imitaattorit). Hinen mu-
kaan innovaattoreiden paatoksentekoon vaikuttaa ainoastaan verkoston ulkoi-
set tekijdt eli erilaiset markkinointi- ja mainontatekijdt. Heiddn paatoksensa vai-
kuttaa taas muiden verkoston jdsenten kdyttdytymiseen. Imitaattoreiden paa-
toksentekoon vaikuttaa taas vain verkoston sisdiset tekijdt eli vuorovaikutus
sosiaalisessa verkostossa. Verkoston sosiaalinen paine muodostuu lopulta niin
suureksi, ettd viimeisetkin jdsenet hyvidksyvit innovaation kayttoonsa. (Bass,
1969, 216)

Kaikki ihmiset eivdt omaksu uutta innovaatiota samaan aikaan, vaan
omaksuminen tapahtuu vaiheittain omaksujaryhmien vélilld. Rogers (2003) on
laajentanut Bassin (1969) ndkemystd innovaation omaksujaryhmistd jakamalla
omaksujat innovaation elinkaaren eli kdyttoonotto- ja omaksumisaikojen perus-
teella viiteen eri omaksujaryhmdan. Nama ryhmit ovat innovaattorit (innova-
tors), varhaiset omaksujat (early adopters), varhainen enemmist6 (early majori-
ty), myohdinen enemmist6 (late majority) ja vitkastelijat (laggards) (Rogers,
2003, 281).

Rogers (2003, 267) ndkee innovaation omaksumisen tapahtuvan yksilon
omasta aloitteesta, joten korkeamman innovatiivisuuden omaavat henkilot
omaksuvat innovaation kayttoonsa keskivertoa nopeammin.

Innovaattorit ovat yleensd kokeilunhaluisia edelldkavijoitd, jotka ovat
kiinnostuneita teknologiasta sekd valmiita kokeilemaan uusia innovaatioita en-
nakkoluulottomasti (Moore, 1999, 12). He ovat luonteeltaan riskinottajia ja jopa
uhkarohkeita. Innovaattoreita on vain 2,5 % védestostd (Rogers, 2003, 282-283.).

Varhaiset omaksujat ovat integroituneempia sosiaalisen ryhmédénsa kuin
innovaattorit. He eivit ole teknologiaintoilijoita mutta ymmartavét helposti in-
novaation hyddyn ja oppivat kdyttaméaan sitd nopeasti (Moore, 1999, 18). Var-
haiset omaksujat ovat tiiviisti yhteydessa ldhipiiriinsd, joten heilld on suuri vai-
kutusvalta muihin omaksujaryhmiin omilla mielipiteilld&an. Heitd voidaan sa-
noa niin sanotusti mielipidejohtajiksi, silld he poistavat epdavarmuutta innovaa-
tiosta heiddn omilla ndkemyksillddn. Vaestostd 13,5 % on varhaisia omaksujia.
(Rogers, 2003, 283. & Conway & Steward, 2009, 155-156).

Varhainen enemmisté omaksuu innovaation hieman ennen kuin keskiver-
toihminen. He harkitsevat pdatostddn tarkkaan ja tekevat pddtoksid edellisen
ryhméan kokemusten ja mielipiteiden perusteella. Varhaisella enemmist6lld on
suuri merkitys diffuusioprosessin kannalta, silld he muodostavat suurimman
osan, 34 %, kaikista innovaation omaksujista. Varhainen enemmisté muodostaa
paineen heille, jotka eivit vield ole omaksuneet innovaatiota, sekd luovat yh-
teenkuuluvuutta ja sosiaalisen systeemin normeja. (Rogers, 2003, 283-284 &
Conway & Steward, 2009, 155-156.).
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Myohdinen enemmisté omaksuu innovaation pian keskiverto-omaksujan
jilkeen. Myohdinen enemmistd kdyttdd runsaammin aikaa padtoksentekoon ja
omaksumisprosessiin kuin aiemmat ryhmét. He kokevat epavarmuutta ja ha-
kevat siksi kokemuksia innovaatiosta ennen sen omaksumista. Myohdistd
enemmistdd on myos 34 % kaikista omaksujista. (Rogers, 2003, 284. & Conway
& Steward, 2009, 155-156.).

Vitkastelijat ovat viimeinen ryhmd4, jotka omaksuvat innovaation. Heidan
padtoksentekoprosessinsa on kaikkein pisin. Vitkastelijat ovat jokseenkin eris-
taytyneitd ja kommunikoivat ldhinnd vertaistensa kanssa. He saattavat viltelld
uuden opettelemista tai hyldtd innovaation omien arvojensa takia. 16 % omak-
sujista on vitkastelijoita. (Rogers, 2003, 284-285. & Conway & Steward, 2009,
155-156.).

3.4 Innovaation diffuusioteoriaan kohdistuvaa kritiikkii

Rogersin innovaation diffuusioteoriaan sisdltyy muutamia epdkohtia, jot-
ka ovat aiheuttaneet tiedeyhteisossd kritiikkid. Teoriaa kritisoidaan muun mu-
assa siitd, ettd se kisittdda innovaation omaksumisen vain sosiaalisessa verkos-
tossa, eikd negatiivisen tiedon vaikutusta arvioida lainkaan (Holttd, 1989, 54 -
55). Monien mielestd teoria onkin liian yksinkertainen ja painottaa liikaa sosiaa-
lista verkostoa ja nopeata omaksumista (Kalliokulju & Palviainen, 2006, 3).

Rogers itsekin tiesi teorian puutteista, silld hdnen mukaansa teoria ei ole
kaiken kattava, koska kaikki ihmiset eivit vilttamétta omaksu innovaatiota
lainkaan. Téten siis kaikki innovaatiot eivdt noudata kyseistd teoriaa. (Rogers,
2003, 275)

Conway ja Steward (2009, 161) esittavat, ettd diffuusioteoria ei huomioi
tarpeeksi innovaation parannuksia, toimivuutta ja hintaa diffuusion jatkuessa ja
teoria toimii vain onnistuneille innovaatioille. Heiddn mukaansa teorian avulla
on mahdotonta ennustaa omaksujien méérad tai osa omaksujista voi olla tyy-
tymaéttomid vield omaksumisen jalkeenkin (Conway & Steward, 2009, 157-164).

Peres, Muller & Mahajan (2010) puolestaan esittdvit, ettd teoriaa olisi syy-
ta pdivittdd, silld diffuusion vélittyminen monimutkaistuu uusien medioiden ja
internetin kehityksen myota.

Teoriaan kohdistuu kritiikkid myos innovaation ominaisuuksiin liittyen.
Esimerkiksi Fichman (1992) on sitd mieltd, ettd ominaisuudet ovat yleistyksid,
jotka saattavat edustaa tdysin eri merkitystd eri omaksujille erilaisissa tilanteissa.
Teorian peruselementit on myds suunniteltu erityisesti kuluttajien kdyttaytymi-
sen mallintamiseen, eikd juurikaan kyseenalaistamaan tarkastellun innovaation
merkityksellisyyttd (Lundblad, 2003; Monteiro & Hanseth, 1995).

Lyytisen ja Damsgaardin (2001) mukaan innovaation diffuusioteorian on-
gelmana voi olla se, ettd teoria tarkastelee yksittdisen omaksujan kayttaytymista
suhteessa muuttumattomaan teknologiaan yhtendisessd populaatiossa, eika
taten sovellu kovin hyvin informaatioteknologisen innovaation omaksumiseen.
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Lyytinen ja Damsgaard (2001) ovat esittdneet artikkelissaan innovaation dif-
fuusioteoriaan liittyen esimerkiksi seuraavanlaisia puutteita:

e Teknologia ei ole muuttumaton yksikko, jollaisena sitd teoriassa ka-
sitelldan

* Ympdristo, jossa teknologiat levidvit, ei ole homogeeninen ja muut-
tumaton

e Diffuusion nopeutta eivdt mddritd pelkdstddn vetdvat ja tyontavit
voimat, kuten teknologian ominaisuudet ja kommunikaatiokanavat

e Omaksujien valinnat eivit ole seurausta vain saatavilla olevasta in-
formaatiosta, omaksujien ominaisuuksista tai mieltymyksista

e Innovaatioon liittyvit aikaskaalat voivat olla my6s lyhyitd ja paa-
tokseen liittyva historia voi olla merkittava

Heikkild (1995) on taas puolestaan kritisoinut teorian sopimattomuutta
organisaatioiden sisdiseen levidmiseen. Hdnen mukaansa teoria ei huomioi tar-
peeksi innovaation epdavarmuutta ja omaksujien vilisid suhteita. Lisdksi teoria
ei seuraa tarpeeksi pddtoksenteon dynamiikkaa. Hanen mielestddn omaksujat
ovat kiinnostuneita innovaation levidmisestd vain omassa yksikossddn ja taméan
takia koko organisaation omaksujat eivat ole edustettuina yhtd aikaa. (Heikkild,
1995, 152 - 154).

3.5 Teknologian hyviksymismalli

Technology Acceptance Model (TAM) keskittyy kuvaamaan teknologian omak-
sumista. Taman useasti siteeratun mallin on alun perin kehittinyt Fred Davis
(1986), mitd hdn on vield myohemmin tdydentanyt (Davis, 1989, 1993). Malli
pohjautuu jo aiemmin esille tuotuun Ajzenin ja Fishbeinin luomaan Theory of
Reasoned Action (TRA) - malliin sekd Ajzenin (1985) esittdmé&dn Theory of
Planned Behaviour -malliin. TAM-malli pyrkii selittdmddn, mitka tekijat vaikut-
tavat uuden teknologian omaksumiseen. Kuvio 2 kuvaa mallin esittdméan
omaksumisprosessin.

Koettu
hyddyllisyys

Ulkoiset Asenne | Paatos

muuttujat kayttoonotosta
\ Koettu /

helppokayttdisyys

> Kayttoonotto

KUVIO 3 TAM-malli (mukaillen Davis, 1989)
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Davisin (1989) mukaan omaksumisprosessi alkaa ulkoisista muuttujista, kuten
esimerkiksi innovaation ominaisuuksista ja kdyttdjan ominaisuuksista. Nama
taas vaikuttavat koetun hyodyllisyyden ja helppokayttdisyyden muodostumi-
seen (Venkatesh & Davis, 2000, 87; Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989). Nama
vuorostaan vaikuttavat kadyttdjan asenteisiin. Asenteet muodostavat paatoksen
kayttoonotosta ja lopulta teknologia on otettu kayttoon. (Davis, 1989)

Davisin (1989) mukaan keskeiset tekijdt teknologian hyvdksymiseen ja
kayttoonottoon ovat siis koettu hyodyllisyys ja helppokayttdisyys. Hyodylli-
tyon laatuaan. Helppokayttoisyys taas mittaa sitd, kuinka paljon kayttdjd olettaa
tietojdrjestelmén kayton vaativan vaivanndkod. (Davis, 1989, 319 - 340) Joskus
innovaation hyodyt voivat peittyd kdayton vaikeuden alle. Voidaan siis todeta,
ettd hyodyllisyydeltdan samanarvoisista innovaatioista helppokayttdisempi
omaksutaan aiemmin. (Davis, 1989, 319 - 340) TAM-mallissa koettu hyodylli-
syys voidaan rinnastaa innovaation diffuusioteorian suhteelliseen hyotyyn seka
koettu helppokédyttoisyys monimutkaisuuteen. Usein helppokédyttdinen inno-
vaatio koetaan myos hyddyllisemmaksi (Venkatesh & Davis, 2000, 187).

Pagani (2003) vahvistaa Davisin ndkemystd siitd, ettd hyodyllisyys ja
helppokéyttoisyys ovat innovaation merkittivimpid ominaisuuksia. Han on
tutkinut multimediamobiilisovellusten omaksumista ja todennut, ettd tdarkeim-
pid omaksumiseen liittyvid tekijoitd ovat koettu hyodyllisyys, helppokayttoi-
syys, hinta ja kdyton nopeus. Hanen tekemén tutkimuksen mukaan 31,3 % on
sitd mieltd, ettd hyodyllisyys on innovaation tdrkein tekijd. Tutkimuksen otok-
sesta 26,7 % nostaa tarkeimmaksi tekijaksi helppokayttdisyyden, 23,8 % hinnan
ja 18,2 % innovaation kdyton nopeuden. (Pagani, 2003)

Myo6s TAM-mallista on esitetty kritiikkid, joka liittyy usein koetun hysdyl-
lisyyden ja helppokiyttoisyyden suhteeseen sekd teorian yksinkertaisuuteen.
Plouffe, Hulland ja Vandenbosch (2001) sekd Benbasat ja Barki (2007) ovat esit-
tianeet, ettd sosiaalisten tekijoiden kuuluisi sisdltyd hyvaksymistd kasitteleviin
malleihin ja, ettd TAM-mallista vilittyvd ndkemys innovaation kdytostd ja sen
omaksumisesta on melko suppea. Fifen ja Pereiran (2005) mukaan TAM-malli
keskittyy liikaa yksittdiseen omaksujaan, eikd ota huomioon omaksujan ikad,
asuinympdristod, kulttuuria tai teknologian tyyppid.

Venkatesh ja David (2003) ovat luoneet TAM-mallia, innovaation dif-
fuusioteoriaa ja kuutta muuta mallia yhdistamalld yleisen teorian teknologian
kayttoonotosta ja kdytostd (Unified Theory of Acceptance and Use of Technolo-
gy, UTAUT). Mallin mukaan innovaation kdyttotapaan (use behavior) vaikuttaa
kdyttoaikomus (behavioral intention). Kdyttdaikomukseen vaikuttavat taas nel-
ja eri tekijdd; odotettu tehokkuus, odotettu vaivanniko, sosiaalinen vaikutus ja
mahdollistavat tekijdt. (Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003, 428 - 436)

Odotettu tehokkuus tarkoittaa sitd kuinka kayttdja olettaa innovaation
parantavan hdnen tyon tehokkuuttaan. Odotettu tehokkuus on ldheisesti yh-
teydessd TAM-mallin koetun hyddyllisyyden kanssa. Odotettu vaivannako tar-
koittaa taas kayttdjien kasityksid teknologian kadyton helppoudesta ja on tdten
yhdistettdvissi TAM-mallin helppokéyttoisyyden kanssa. Sosiaalinen vaikutus
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viittaa siihen, miten kayttdjad ajattelee muiden ihmisten mielipiteistd teknologian

samoihin tekijoihin innovaation diffuusioteorian yhteensopivuus-kasitteen
kanssa. (Venkatesh ym., 2003, 447 - 453)

3.6 Yhteenveto luvusta kolme

Innovaation diffuusiota selittivit useat eri teoriat. Jokaisessa teoriassa on omat
hyvit ja huonot puolensa sekd omat nakokulmansa. TAM-malli ndhdddn usein
osana innovaation diffuusioteoriaa, ja tdmén takia innovaation diffuusiteoria on
TAM-mallia laajempi. Muun muassa mallien esittimidt omaksumisprosessit
ovat toisistaan hieman poikkeavia. Molempiin teorioihin kuuluu p&atoksenteko
ja kayttoonottovaiheet, mutta innovaation diffuusioteoriassa kayttoonoton jal-
keen tulee vield vahvistamisen vaihe.

TAM-mallissa prosessi alkaa ulkoisista muuttujista, joita ovat innovaati-
oon ja omaksujaan liittyvat ominaisuudet. Innovaation diffuusioteoriassa tama
vaihe on jaettu kahteen eri vaiheeseen; tiedonhakuun ja houkutteluun. Tiedon-
hakuun vaikuttavat omaksujan sosioekonomiset ja henkilokohtaiset muuttujat,
kun taas houkutteluvaiheessa olennaista ovat innovaation ominaisuudet. TAM-
mallissa ulkoiset muuttujat muodostavat innovaatiosta koetun hyodyllisyyden
ja helppokdyttdisyyden. Taméd vaihe juuri tdllaisena puuttuu kokonaan inno-
vaation diffuusioteoriasta.

Kaikkien edelld mainittujen teorioiden ja mallien yhteenvetona voidaan
todeta, ettd omaksumisen kannalta tirkeimmit ominaisuudet voidaan jakaa
innovaatioon ominaisuuksiin, kdyttdjadan liittyviin ominaisuuksiin sekd omak-
sumisprosessiin liittyviin ominaisuuksiin (taulukko 1).

TAULUKKO 1 Innovaation omaksumiseen liittyvit ominaisuudet

Innovaation ominaisuudet Kayttdjaan liittyvdt ominai- | Omaksumisprosessiin = liittyvat
suudet ominaisuudet
e Hyddyllisyys o Kayttdjan kyvykkyys ¢ Omaksujan mielipiteisiin
¢ Yhteensopivuus o Kayttdjan mielipiteet vaikuttaminen
e Helppokayttoisyys o Kayttdjan kokemukset e Sosiaalisen verkoston vaiku-
e Kokeiltavuus tus
e Hyotyjen ndkyvyys o Kéyttoonottoprosessi
pous
e Tiedon levidminen
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Kuten aiemmat tutkimukset osoittavat, innovaation tarkeimpid ominaisuuksia
ovat hyodyllisyys, yhteensopivuus, helppokayttoisyys, kokeiltavuus sekd né-
kyvyys. Kayttdjadan liittyvistd ominaisuuksia tdarkeimpid ovat kdyttdjan kyvyk-
kyys ja mielipiteet. Omaksumisprosessiin liittyvid ominaisuuksia ovat taas mie-
lipiteisiin vaikuttaminen, sosiaalisen verkoston, kuten organisaation merkityk-
sen huomioiminen sekd kayttoonottoprosessin helppous.

Useat tutkimukset tukevat Rogersin (2003) esittamid innovaation omaksu-
jaryhmid. Yhteenvetona voidaan esittdd, ettd omaksujaryhmét voidaan jakaa
viiteen kategoriaan; innovaattoreihin, varhaisiin omaksujiin, varhaiseen enem-
mistoon, myodhdiseen enemmistoon ja vitkastelijoihin. TAM-mallissa omaksujia
ei ole jaettu lainkaan eri kategorioihin.

TAM-mallia on kdytetty lukuisissa omaksumista kuvaavissa tutkimuksis-
sa. Vaikka se on alun perin kehitetty tyoymparistoon, on sen osoitettu soveltu-
van my0s tutkimaan yksiloiden innovaatioiden omaksumista (Lu, Xiao, Sears,
& Jacko, 2005). TAM-malli sopisi hyvin myo6s sdhkoisten asiointikanavien
omaksumisen tutkimiseen, mutta tdssa tutkielmassa on kuitenkin paadytty tar-
kastelemaan sdhkoistd asiointia ja sdhkoisid asiointikanavia enemmaénkin Ro-
gersin innovaation diffuusioteorian pohjalta. Muun muassa Plouffe, Hulland ja
Vandenbosch (2001) ovat tutkineet teknologian omaksumista innovaation dif-
fuusioteorian avulla ja totesivat teorian selittdavan ilmittd hyvin, jopa paremmin
kuin TAM-malli.

Innovaation diffuusioteoria tarkastelee omaksumista erityisesti yksilon
ndkokulmasta ja ottaa huomioon jokseenkin myos sosiaalisen verkoston vaiku-
tuksen. TAM-malli sopii erinomaisesti uuden informaatioteknologian kayt-
toonottoa kisitteleviin tutkimuksiin, mutta tidssid tutkielmassa tutkitaan sdh-
koisten asiointikanavien kdyton suhdetta perinteisiin asiointikanaviin, ja tdhan
tarkasteluun innovaation diffuusioteoria soveltuu paremmin.
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4 KVALITATIIVINEN TUTKIMUS

Tdssd luvussa kdydddn lapi tutkimuksen ldhtokohdat ja aineistonkeruumene-
telmd, sekd perustellaan, miksi ndiden kayttoon on paadytty. Lisdksi esitellddn
yksityiskohtaisemmin, kuinka aineistonkeruu on toteutettu ja mihin aineiston
analysointimenetelmddn on p&dddytty. Luvun lopuksi arvioidaan my6s hieman
tutkimuksen onnistumista ja luotettavuutta.

4,1 Tutkimuksen lihtokohdat

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, mitd asiointikanavia hyddyntden LVK:n
asiakkaat hakevat haluamaansa tietoa eli mitd kanavia he ovat omaksuneet
kayttoonsd, miksi nditd kanavia kdytetddn ja miten he haluaisivat saada tiedon
mieluiten. Lisdksi tavoitteena on etsid syitd siithen, miksi jotkin asiakkaista eivit
mahdollisesti kdytd lainkaan LVK:n tarjoamaa palvelua tiedon hakemiseen.

Tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, silld
tarkoituksena on pyrkid syvillisempddn ymmaérrykseen asiakkaiden toiminta-
tavoista ja mielipiteistd. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on tutkia koh-
detta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti sekd 1oytdd faktoja, eikd niinkddn
vahvistaa voimassa olevia totuusvéittamid (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2008,
157). Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusmenetelmadt eivit usein ole kovin
strukturoituja ja standardoituja, ja lisdksi tutkija seka tutkittava ovat ldheisessa
vuorovaikutuksessa keskenddn.

Kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusmenetelmistd on valittu tdhédn tutki-
mukseen case- eli tapaustutkimus, silld tarkoituksena on selvittdd syvallisem-
min kuinka eri organisaatiot ovat omaksuneet asiointikanavia kdyttoonsd ja
millaisena he ne nidkevét. Tapaustutkimuksessa tarkastelun kohteena on yksi tai
useampi tapaus, joihin tutkimuksen rajaus kohdistu (Eriksson & Koistinen, 2005,
43). Tapaus voi olla esimerkiksi yksilo, ryhma tai organisaatio, ja sitd tarkastel-
laan sen omassa ymparistossadn (Benbasat, Goldstein & Mead, 1987).



34

Tapaustutkimuksen tarkoituksena on tuottaa tutkittavasta ilmiostd yksi-
tyiskohtaisempaa ja syvillisempdd tietoa eikd niink&dédn luoda tutkittavasta koh-
teesta yleistyksid tai tilastollisia sddannonmukaisuuksia (Eriksson & Koistinen,
2005). Tapaustutkimukselle tyypillistd on, ettd se kohdistuu nykyhetkeen, ta-
pahtuu todellisessa tilanteessa ja keskittyy rajattuun kokonaisuuteen (Syrjild,
Ahonen, Syrjdldinen & Saari, 1994, 10 - 12). Tapaustutkimus voi olla luonteel-
taan kuvaileva, olemassa olevaa teoriaa testaava tai jopa uuden teorian luomis-
ta (Jarvinen & Jarvinen, 2011, 74).

Taman tutkielman yhteydessd tehtdva tutkimus on tapaustutkimus sih-
koisten asiointikanavien omaksumisesta, ja otoksena on 12 haastateltavaa. Tut-
kimuksessa osa tutkittavista tulee samasta organisaatiosta, mutta jokainen haas-
tateltava ajatellaan yksilond. Han edustaa vain omaa ndkokulmaansa ja toimin-
tatapaansa tiedon haussa, eikd koko organisaation toimintaperiaatteita. Tapaus-
tutkimus on luonteeltaan kuvaileva, silld tarkoituksena on kuvailla eri asiointi-
kanavien ominaisuuksien vaikutusta niiden kayttoon.

4.2 Aineistonkeruumenetelmai

Tapaustutkimukselle ominaisia aineistonkeruumenetelmid ovat haastattelut,
kyselyt, havainnointi sekd dokumenttien kaytto. Haastattelu ja kysely ovat hy-
vid vaihtoehtoja etenkin silloin, kun halutaan tietdd tutkittavien kokemuksia,
uskomuksia ja ajatuksia (Hirsjdrvi ym., 2008, 187). Tassd tutkimuksessa aineis-
tonkeruumenetelméiksi on valittu haastattelu, silli tarkoituksena on saada
mahdollisimman laaja-alaista ja aikaisempaa perusteellisempaa tietoa asiakkai-
den mielipiteistd ja kokemuksista.

Hirsijarven ja Hurmeen (2001, 11) mukaan haastattelu sopii erinomaisesti
tiedonhankintamenetelméksi muun muassa silloin, kun vastaukset perustuvat
haastateltavien omiin kokemuksiin. Haastattelussa tutkittava voi tuoda vapaas-
ti asioitaan esille, ja haastattelija pystyy sddtelemddn aineiston keruuta tilanteen
ja haastateltavan mukaan. Muita haastattelun etuja ovat muun muassa jousta-
vuus, haastateltavan aktiivinen rooli sekd mahdollisuus pyytdd haastateltavaa
perustelemaan, tarkentamaan tai selventdmddn vastauksia lisdkysymysten
avulla. Lisdksi kasvotusten tehtdvassd haastattelussa haastateltavan ilmeet ja
eleet tulevat paremmin esille. (Hirsjarvi ym., 2008, 199 -200)

Haastatteluun liittyy my®s joitakin ongelmia; se vie esimerkiksi hyvin pal-
jon aikaa. Etenkin litterointi eli haastattelun purkaminen on tycldstd ja ajoittain
hyvin hidasta. Haastattelu on my6s hyvin herkkd menetelma ja konteksti- seka
tilannesidonnainen. Haastateltava voi jannittdd haastattelutilannetta tai kokea
sen uteluna, jolloin vastaukset eivat valttamattd ole tavoiteltua tasoa. Liséksi
haastattelutilanteeseen voi vaikuttaa jokin ympaéristossa oleva hairidtekijd, joka
taas vaikuttaa vastausten laatuun. Yksi haastattelun suurimmista ongelmista on
haastattelun muodostama sosiaalinen tilanne. Se voi painostaa haastateltavaa
antamaan sosiaalisesti suotavia vastauksia, mikd taas vaikuttaa haastattelun



35

luotettavuuteen heikentdvasti. (Hirsjarvi ym., 2008, 201-202; Jarvinen & Jarvi-
nen, 2011)

Tutkimushaastattelut voidaan jakaa avoimiin, puolistrukturoituihin ja
strukturoituihin haastatteluihin silld perusteella, kuinka tarkkaan tutkimusky-
symykset on suunniteltu etukdteen. Avoimessa haastattelussa haastateltava voi
vastata kysymyksiin omin sanoin ja keskustelu haastattelijan ja haastateltavan
vélilld on melko avointa. Strukturoidussa haastattelussa tutkimuskysymykset ja
vastausvaihtoehdot on suunniteltu etukdteen ja haastateltavan tdytyy valita
vastauksista sopivin vaihtoehto. Puolistrukturoitu haastattelu on taas ndiden
kahden vilimuoto. Siind haastattelu sisdltdd sekd strukturoituja ja avoimia ky-
symyksid. (Jarvinen & Jarvinen, 2011, 145)

4.2.1 Haastattelurungon laatiminen

Tassd tutkimuksessa haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina, joiden struk-
tuuri muodostuu haastattelujen teemoista. Teemahaastattelu on luonteeltaan
puolistrukturoitu. Se on lomakehaastattelun ja tdysin avoimen haastattelun va-
limuoto. Teemahaastattelu etenee usein ennakkoon mietittyjen teemojen mu-
kaan, mutta haastattelutilanteessa on myos varaa muutoksille (Hirsjarvi &
Hurme, 2008, 47 - 48).

Teemahaastattelu sopii yleensd samoihin tilanteisiin kuin avoin haastatte-
lu, joten se on hieman ldhempénéd avointa haastattelua kuin lomakehaastattelua
(Hirsjdrvi & Hurme, 2008, 48). Teemahaastattelulle ominaista on, ettd kysymys-
alue on padpiirteittdin madritelty, osallistujamédédra on melko pieni ja saatu tieto
on syvéad tietoa (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 47 - 48).

Eskolan ja Vastamden (2001) mukaan teemat voidaan muodostaa etsimalla
ne kirjallisuudesta tai tutkijan intuition perusteella. Teemat voidaan johtaa
myds aihetta késittelevdstd teoriasta. Hyvédssd tutkimuksessa haastattelun tee-
mat on muodostettu nditd kaikkia tapoja kdyttden. (Eskola & Vastamaki, 2001)

Tamén tutkimuksen teemahaastattelu etenee taustakysymysten jdlkeen
teemoittain. Teemat on muodostettu tutkittavasta tutkimusongelmasta ja teo-
riaosuudessa késiteltdvistd aiheista. Haastattelun teemoja ovat kaytetyt asioin-
tikanavat, organisaation tuki haastateltavalle eli tiedon levidminen seké& portaali.

Kysymysten laatimisessa tulee ottaa huomioon niiden asettelu. Ne eivit
saa olla liian pitkid, ei mielellddn kaksiosaisia, eikd johdattelevia tai haastatelta-
van omia mielipiteitd esiin tuovia (Preece, Rogers & Sharp, 2002). Nielsenin
(1997) mukaan kysymykset tulisi asetella niin, ettd ne tukevat haastateltavan
mahdollisuutta vastata kysymykseen kokonaisilla lauseilla. Kokonaiset lauseet
antavat usein enemman informaatiota kysytystd asiasta kuin suljetut kylld/ei-
vastaukset. Toisinaan kylld/ei - vastaukset voivat olla haastattelun kannalta
tarkoituksenmukaisia. (Nielsen, 1997).

Taman tutkielman empiirisen osan tutkimushaastattelu sisdltdad suljettuja
ja avoimia kysymyksid. Muutamiin haastattelun kysymyksistd haastateltava voi
vastata kylld tai ei, mutta suurin osa kysymyksistd on luonteeltaan avoimia.
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Osa kysymyksistd sisdltdd alakysymyksid, joiden tarkoituksena on tarkentaa
haastateltavan vastausta.

Haastattelurungon (Liite 1) alku muodostuu kaikille haastateltaville yhtei-
sistd kysymyksistd, jotka késittelevit ldhinnd haastateltavan taustoja. Seuraavat
kysymykset on jaettu kahteen kategoriaan: omat kysymykset heille, jotka kayt-
tavat LVK:n tarjoamaa tietopalvelua ja omat kysymykset heille, jotka eivit kay-
td. Naméd kysymykset késittelevat hyvin pitkélti haastateltavien kayttamia asi-
ointikanavia. Viimeiset kysymykset kysytddan kaikilta haastateltavilta. Ne kasit-
televiat heiddn mahdollisesti saamaansa organisaation tukea sekd LVK:n tar-
joamaa portaalia. Haastattelutilanteessa on mahdollista poiketa kysymysten
jarjestyksessd sekd kysyd tarvittaessa esimerkkejd tai muita tdydentdvid kysy-
myksid.

4.2.2 Haastattelun toteutus

Haastattelu voidaan toteuttaa yksilo- tai ryhméhaastatteluna. Yksilohaastattelu
on usein ryhmédhaastattelua suositumpi menetelmd. Yksilohaastattelussa vastuu
haastattelun suunnasta on tdysin haastattelijalla eikd haastattelutilanteessa ole
ylimédardisia henkiloita vaikuttamassa haastateltavan vastauksiin. Haastattelu
voidaan toteuttaa perinteisen kasvokkain tapahtuvan haastattelun sijaan myos
puhelinhaastatteluna. (Hirsjdrvi & Hurme, 2008, 61 - 63)

Ryhmaéhaastattelu voidaan valita menetelméksi muun muassa silloin kun
haastateltavilla on samanlaiset taustat tai he ovat kiinnostuneita toistensa mie-
lipiteistd. Ryhmédhaastatteluilla tiedon saanti useammalta osapuolelta on nope-
ampaa ja keskustelua voi syntyd yksilohaastattelua enemmén. (Hirsjarvi &
Hurme, 2008, 61 - 63) Ryhmdhaastattelussa on kuitenkin se ongelma, ettd haas-
tateltavat saattavat peitelld vastauksiaan tai vastaavasti liioitella vastauksissaan
yksilohaastatteluja enemmaén. Yksilohaastattelussa aineiston nauhoittaminen ja
analysointi on huomattavasti helpompaa kuin ryhméahaastattelussa. Tdssd tut-
kimuksessa haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina, silld siten ajateltiin
saavan yksityiskohtaisempaa ja syvillisempada tietoa.

Haastattelutilanne tulee aina suunnitella huolella etukidteen. Suunnittelu-
vaiheessa tulee ottaa huomioon muun muassa haastatteluympaérists, haastatel-
tavan vireystila sekd tallennus- ja analysointivélineet. Myos haastattelujen ajan-
kohdat tulee suunnitella hyvissad ajoin. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 73 - 75) Tee-
mahaastattelulle tyypillistd on, ettd haastateltavat valitaan itse eikd satun-
naisotoksella.

Taman tutkimuksen haastateltavat valittiin yhdessda LVK:n henkilokunnan
kanssa. Haastateltaviksi pyrittiin saamaan sellaisia henkil6itd, joiden tiedetdan
kayttaneen LVK:n tietopalvelua, mutta my®os sellaisia, jotka eivat kdytd syysta
tai toisesta lainkaan tdtd palvelua. Lisdksi osa haastateltavista valittiin samasta
organisaatiosta.

Haastattelu péaétettiin pitdd asiakkaan omalla tyopaikalla, silld tdssd tapa-
uksessa ympadristolld ei ndhdé olevan vaikutusta vastausten laatuun. Haastatte-
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luajat sovittiin haastateltavan kanssa sahkopostitse noin kuukausi ennen haas-
tatteluja.

Ennen varsinaista haastattelua kannattaa tehdd koehaastattelu. Sen tarkoi-
tuksena on testata haastattelurunkoa, selvittdd haastattelun kesto ja todistaa
kysymysten toimivuus (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 72 - 73). Tédssd tutkimuksessa
haastattelukysymyksid testattiin haastattelemalla kahta satunnaisesti valittua
henkiloa. Lisdksi nidissd koehaastatteluissa haastattelun kontekstia muutettiin,
silld haastateltavat eivit olleet LVK:n asiakkaita. 5.12.2013 suoritettiin ensim-
mdinen varsinainen haastattelu, joka oli myos vield koehaastattelu. Naiden
haastattelujen jdlkeen haastattelurunkoa muokattiin vield hieman, silld siihen
lisattiin pari tarkentavaa kysymysta.

4.3 Aineiston analysointimenetelma

Aineiston analysointi tarkoittaa hyvin pitkélti tutkijan omaa ajattelua, pohdin-
taa ja asioiden yhdistelemista (Syrjdld ym., 1994, 89). Aineiston analysointi alkaa
osittain jo haastatteluvaiheessa, silld silloin tutkija tekee jo havaintoja haastatte-
luissa esiin tulleista ilmitistd (Hirsjdrvi & Hurme, 2008, 135). Analyysivaiheessa
tutkijan on tdrkedd pitdd mielessd se, mitd hdan on tutkimassa ja pyrkid ana-
lysoimaan aineistoa sen mukaan (Kajaanin ammattikorkeakoulu, 2014). Ennen
kuin aineistoa pddstddn varsinaisesti analysoimaan, tdytyy haastattelujen aineis-
to litteroida eli purkaa kirjoittamalla se tekstiksi.

Hirsjdrven ja Hurmeen (2008, 135) mukaan haastatteluaineisto tulee litte-
roida jo haastattelutilanteessa tai ainakin mahdollisimman pian sen jédlkeen, jot-
ta epdselvyyksid ja puuttuvia tietoja jdisi mahdollisimman vadhén. Tassd tutki-
muksessa haastattelut litteroitiin jo samana pédivand kuin haastattelut tehtiin tai
viimeistddn seuraavana pdivana. Jotta litterointi on mahdollista, tdytyy haastat-
telu nauhoittaa ja videoida. Téssd tutkimuksessa haastattelut danitettiin puhe-
limen nauhoitusohjelman avulla. Jokaiselta haastateltavalta kysyttiin lupa da-
nittdmiseen ennen haastattelun alkua.

Litterointi voidaan toteuttaa kirjoittamalla koko haastattelu sanatarkasti
auki tai valikoiden aineistosta esimerkiksi haastateltavien puheet tai tutkimuk-
sen kannalta oleellisimmat vastaukset (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 138 - 141). Syr-
jalan ym. (1995, 163) mukaan joissakin tapauksissa litteroinnin yhteydessad voi-
daan kirjoittaa my6s puhujien ilmenneet tauot puheessa, ddnenpainot ja muut
puheilmaisuun liittyvat asiat. Téassd tutkimuksessa nédihin seikkoihin ei kiinni-
tetty huomiota, silld ne eivat ole oleellisia tutkimuksen vastausten kannalta.
Haastatteluista litteroitiin tutkimuksen teemojen kannalta tarkeimmat asiat, ja
kaikki sellainen, mika ei liity lainkaan tutkimukseen, jdtettiin litteroimatta.

Teemahaastattelun aineisto voidaan analysoida usealla eri tavalla. Suosi-
tuimpia teemahaastattelun analysointimenetelmid ovat muun muassa teemoit-
telu, tyypittely sekd sisdllonerittely. Tdssd tutkimuksessa analysointimenetel-
maéksi valittiin teemoittelu, mika oli padtetty jo ennen haastattelujen tekoa.
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Hirsjdrven ja Hurmeen (2008, 173 - 176) mukaan teemoittelu tarkoittaa
haastatteluaineistojen erittelyd ja analysointia esiin nousseiden teemojen avulla.
Teemoittelussa haastattelujen tulokset voidaan luokitella haastattelun ldhtokoh-
tana olevien teemojen mukaan tai haastattelussa esiin nousseiden teemojen
mukaan.

Teemoittelun yksi etu on se, ettd se mahdollistaa haastatteluvastausten
vertailun ja sdédnnonmukaisuuksien etsimisen vastauksista. (Hirsjarvi & Hurme,
2008, 173 - 176) Tdssd tutkimuksessa teemat on muodostettu haastatteluaineis-
ton perusteella. Analysointivaiheessa litteroinneista merkittiin tietylld vérilla
tiettyyn teemaan liittyvat asiat. Taméd helpottaa teemojen muodostamista seka
vastausten jakautumisten, yhtenevdisyyksien ja sidnnonmukaisuuksien tarkas-
telua.

Aineiston analysoinnin jdlkeen tulokset tulee tulkita ja esittdd ymmarret-
tavésti ja selkedsti lukijalle (Hirsjarvi ym., 2008, 330). Aineiston tulkinta tarkoit-
taa sitd, ettd tutkija pohtii aineiston tuloksia ja esittdd niistd muodostamiaan
johtopaatoksia (Hirsjarvi ym., 2008, 229). Aineiston tulkinnasta seuraa tulosten
raportointi. Tama tulee pyrkid tekemédn siten, ettd tulokset pysyvat ymmarret-
tavind ja todenmukaisina. Onnistunut raportointi osoittaa lukijalle tiedon ole-

van luotettavaa ja kertoo, mistd se on muodostunut. (Metsdmuuronen, 2001, 64
- 65)
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tdssd luvussa kasitellddn empiirisen osion keskeisimpid tuloksia. Tulokset
koostuvat kahdestatoista haastattelusta, joita on analysoitu teemoittelun avulla.
Haastateltavat tyoskentelevdt yhtd lukuun ottamatta pddkaupunkiseudulla.
Suurin osa haastateltavista tyoskentelee liikenneturvallisuuden ja ennen kaik-
kea sen parantamisen parissa. Haastatteluista saaduissa vastauksissa on eroja,
mutta tietyt teemat nousevat silti selkeésti esille.

Téssd luvussa tarkastellaan aluksi LVK:n tietopalvelun kayttod yleisesti,
sen jdlkeen kartoitetaan hieman nykytilaa ja lopuksi tarkastellaan tulevaisuutta;
etenkin sitd miten tieto tulisi tulevaisuudessa valittdd asiakkaille. Tutkimustu-
loksista esille nousseet teemat on tuotu esiin kunkin asiointikanavan kohdalta
omissa alaluvuissaan.

5.1 Liikennevakuutuskeskuksen tietopalvelun kaytto

Onnettomuus- ja vahinkotietoa kédytetddn eniten erilaisiin liikenneturvallisuus-
toihin, kuten turvallisuussuunnitteluun, katsauksiin ja liikenneturvallisuuden
parantamiseen. Lisdksi tdtd tietoa kdytetddn erilaisissa tutkimuksissa ja projek-
teissa, lehtijuttujen kirjoittamisessa sekd poliisivoimavarojen ohjaamisessa.
Haastateltavista kahdeksan kertoo kédyttdviansa tyossddan LVK:n tarjoamaa tie-
topalvelua jollakin tapaa.

Taulukosta 2 ndhd&ddn mitd asiointikanavia kukakin haastateltava kayttaa
tai on kdyttanyt LVK:n tietoa hakiessaan. Kuten taulukosta (taulukko 2) ndh-
daddn, puhelu ja sdhkoposti ovat kaikkein kdytetyimpid asiointikanavia, silld
niistd molempia kdyttad seitsemdn vastaajaa. Raportit ovat lahes yhtd kaytetty
kanava, silld niitd kadyttdd kuusi vastaajaa. Vahiten kaytettyjd kanavia ovat por-
taali ja henkilokohtaiset tapaamiset.
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Taulukko 2 LVK:n tietopalvelun ja asiointikanavien kaytto

H1 |H2 | H3 |H4 | H5 | H6 | H7 | H8 | H9 | H10 | H11 | H12
Kayttaa jotakin
LVK:n tarjoamaa | X X [ X | X | X |X X X
tietopalvelua
Puhelua X X | X X [ X X X
Sahkopostia X X | X | X [ X |X X
Henkilokohtaisia X
tapaamisia
Raportit X X | X X [ X X
Tiedotteet/internet X X
sivut
Portaali X

Suurin osa LVK:n aineistoa kayttdvistd kadyttdd tiedon hakuun kolmen kanavan
yhdistelméd; sdhkopostia, puhelua ja raportteja. Ndin sanoo tekevénsd jopa
kuusi kahdeksasta kayttdjastd. Voidaankin todeta, ettdi ndm& kolme kanavaa
ovat vastaajien keskuudessa omaksutuimmat kanavat ja muut kanavat ovat
lahinnd tdydentdvid ja tukevia kanavia tiedon haussa.

Haastateltavilta kysyttdessd, kuinka usein he kiyttividt LVK:n tietopalvelua
tiedonhakuun, ovat vastaukset hyvin erilaisia. Vastaukset ovat ldhinnd "muuta-
man kerran vuodessa” ja “viikoittain”. Yksi haastateltavista (H8) sanoo kaytta-
vénsd tietopalvelua péivittdin.

Haastateltavista nelja ei kdytd LVK:n tietopalvelua lainkaan. He eivét tar-
vitse tdtd tietoa tOissddn tai he kdyttavat LVK:n tietoa vilillisesti, esimerkiksi
konsultin kautta.

”Suoraan mind en ole kadyttdanyt niinku ollenkaan. Jos meilld on joku timmonen lii-
kenneturvallisuuskysymys niin me kehitetdén siitd joku projekti, joka me sit hoide-
taan ottamalla joku palvelun tuottaja, esimerkiksi joku konsultti tai korkeakoulu tai
yliopisto” (H3)

Haastatteluissa nousee esille, ettd he, jotka eivdt kdaytda LVK:n tietopalvelua,
kayttavat usein jonkin muun organisaation tarjoamaa palvelua tiedon hakuun.
Myo6s ainakin yksi LVK:n tietopalvelua kayttavista (H12) kadyttdd muidenkin
tahojen tarjontaa LVK:n tiedon tukena. Haastateltavat kertovat kayttavansa
esimerkiksi Tilastokeskuksen, onnettomuusrekisterin, ministerididen, Finean,
Poliisiaineiston, Euroopan rautatieviraston ja VR:n tietopalveluita tietoja haki-
essaan.
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5.1.1 Tiedon leviiminen asiakkaiden keskuudessa

“Joo tukee. Meilld on kauheen hyva tiimi tama tietopalvelutiimi eli me vaihdetaan
tietoa siitd mistd 16ytad mitdkin. Sit me kerrotaan myos muille, ettd sieltd VALT:ista
16ytyy kauheen hyvin tietoo” (HS8)

Haastateltavista yhdeksan kertoo, ettd heiddn organisaationsa tukee tiedonha-
kua jollakin tapaa. Haastateltavat H4 ja H12 ovat yksityisyrittdjid, joten heidan
ympdrillddn ei ole organisaatiota tukemassa. Toisin sanoen vain yksi vastaajista
(H1) sanoo, ettd ei saa apua tiedonhakuun. Eri organisaatioissa on erilaiset tavat
tukea tyontekijoidensd tiedonhakua. Haastatteluissa esille nousevat erityisesti
organisaatioiden omat kirjastot ja erilaiset henkilokohtaiset kontaktit. H10 ker-
too, ettd “paras keino on kun avaa kahvitunnilla suunsa niin yleenséa joku kolle-
goista on etsinyt samaa tietoa ja osaa vinkata mistd tiedon 16ytdd”. Muita esille
nousseita asioita tiedonhaun tukemiseen ovat erilaiset tietopalvelutoimistot,
intrat ja analyysityotd tekevien yksikot.

Liséksi haastateltavista kaikki LVK:n tietopalvelua kayttavit ovat suositel-
leet tai voisivat suositella LVK:n tietopalvelua eteenpdin. Tastd voidaan paatelld,
ettd jokainen LVK:n tietopalvelua kdyttanyt asiakas on ollut siihen tyytyvdinen,
silld muuten he tuskin suosittelisivat heiddn palveluaan. Haastateltavat H1, H5
ja H8 kertovat suositelleensa, esimerkiksi kollegoilleen ja toimittajille, suoria
yhteydenottoja LVK:n henkilokuntaan. H1 toteaakin, ettd “suoria yhteydenotto-
ja olen suositellut, silld sieltd saa niin hyvéad palvelua, niin sitd on kiva suositel-
la”.

Rogers (2003, 18) on todennut, ettd kommunikointi sosiaalisen verkoston
sisdlld on innovaation levidmisen kannalta hyvin oleellista, silld muiden kaytta-
jilen kokemukset ovat merkittaviad tekijoitd paatoksentekovaiheessa. Lisdksi jo
vuonna 1943 Ryan ja Gross ovat olleet sitd mieltd, ettd innovaation levidminen
edellyttdd sosiaalisia kontakteja, vuorovaikutusta ja kommunikointia. Kuten jo
aiemmin on esitetty, haastateltavat suosittelevat mielelldan kayttamidan kana-
via eteenpdin, mutta my0s osa haastateltavista sanoi, ettd heille on suositeltu
tiettyjd kanavia. Suositteluja on tullut esimerkiksi kollegoilta, mutta H7 kertoo
saaneensa suositteluja myos LVK:n tyontekijoilta.

” —niin silloin vanhemmat kollegat neuvo hankkimaan jotakin dataa VALT:ista”
(H11)

Myos H12 kertoo saaneensa alun perin tiedon LVK:n palvelusta entisiltd kolle-
goiltaan ja tdaten padtynyt kdayttaméaan LVK:n tietopalvelua nykyisessa tydssakin.
Vastauksista ei saa selville, kuinka tieto LVK:n tietopalveluista on siirtynyt or-
ganisaatioiden vililld, vai onko se siirtynyt lainkaan. Kangasharjun ja Nijkam-
pin (2001) mukaan innovaatiolle ominaisen tiedon levidminen on tehokkaam-
paa toisiaan ldhelld sijaitsevien yritysten vaililld. Haastateltavista ldhes kaikki
sijaitsivat padkaupunkiseudulla, mutta kukaan ei kertonut saaneensa suosituk-
sia tietystd kanavasta muilta tahoilta. H2 kuitenkin toteaa, ettd “IN&d piirit on
kuitenkin aika pienid, ettd tdd [tiedon hakeminen] perustuu hyvin pitkalti hen-
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kilokohtaisiin verkostoihin ja ihmistuntemukseen”. Liikenneturvallisuusalan
piirit ovat siis hyvin pienet Suomessa, joten tieto hyvin suurella todenndkoi-
syydelld liikkuu eri tahojen edustajien valilld henkilokohtaisia kontakteja, kuten
puheluja ja sdahkopostia, apuna kayttden.

5.2 Sdhkoposti ja puhelu asiointikanavina suosituimmat

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd kdytetyimpid asiointikanavia ovat sahko-
posti ja puhelut. LVK:n tietopalvelua kdyttdneistd seitseman sanoo kdyttavansa
sdhkopostia asiointikanavana. Myos seitsemédn sanoo kdyttdneensd puhelua.
Myos H2, joka ei kdytd LVK:n tarjoamaa tietopalvelua, kertoo kdyttdneensd
yleisestikin tiedon haussa puhelua ja sdhkopostia. Kaikista haastateltavista jopa
seitsemdn kertoo kdyttdneensd molempia ndistd asiointikanavista. Voidaan siis
todeta, ettd henkilokohtainen tietopalvelu koetaan kaikkein parhaimmaksi ta-
vaksi tiedon haussa. Vaikka henkilokohtaisia tapaamisia ei kédytd asiointi-
kanavana kuin kaksi, H6 ja H10, on henkilokohtaisen tietopalvelun kaytté suo-
situinta kaikista.

Sahkopostitse ja puhelimitse tapahtuvaan asiointiin liittyy molempiin
omat hyvit ja huonot puolensa. Yleisesti ottaen ndama molemmat koetaan no-
peiksi, helpoiksi ja vuorovaikutteisiksi kanaviksi. Puhelimitse kommunikointi
on kaikkein vuorovaikutteisinta, mutta ihmisten kiireisyyden takia puhelimitse
tavoittaminen voi olla joskus hyvinkin hankalaa. Sihkopostiin taas taytyy tark-
kaan miettid, kuinka asian ilmaisee, jotta vastaanottaja ymmartda kysymyksen.
Sahkoposti jad kuitenkin odottamaan vastaanottajan postilaatikkoon, ja han voi
vastata kun ehtii. Sdhkopostista jad kysyjdlle saatu vastaus kirjallisena ja sitd on
helppo palata tarkastelemaan myochemmin. Sdhkopostiviestittely voi johtaa
my0s joissakin tilanteissa “sdahkopostipallotteluun”.

5.2.1 Nopeita ja vuorovaikutteisia kanavia

Sahkoposti ja puhelut koetaan yleensd nopeiksi asiointikanaviksi. H5 kertoo
pddtyneensd sdhkopostin kdyttoon enimmékseen siksi, ettd se on nopea tapa
kysyd ja saada tietoa. Myos H6 kertoo suosivansa sdhkopostia nopeuden takia
ja olettaa myo6s usean muun kdyttdvan sdhkopostia ensisijaisena asiointi-
kanavana. Inghamin (2003) mukaan sahkopostin yksi merkittdvimmistd eduista
on nimenomaan sen kdyttémukavuus ja nopeus, silld sen avulla viesteja voi-
daan ldhettdd ajasta ja paikasta riippumatta.

”Sahkopostitse tulee kaikki tarvittava ja nopeasti. Olen kuullut, ettd heiltd [LVK:lta]
kyselladan sdhkopostitse yleensdkin asioita, muun muassa nuo tuolta yhtiosta. Eli
mulle on jadnyt sellainen mielikuva, ettd se on hyvin tdrkea tyokalu” (H6)

H11 kokee sdhkopostin hyvéksi asiointikanavaksi, koska sen avulla pystyy pa-
remmin tdsmentdmddn kysyttdvdd asiaa. Hanen mielestdan LVK:n tyontekijat
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ovat hyvin kiireisid. Tamédn takia hdn suosii sdhkopostia, silld sithen voidaan
vastata sitten, kun heilld on aikaa ja vastausta voi miettid ennen vastaamista. H5
ja H7 ovat samaa mielta H11 kanssa siitd, ettd sihkoposti on ihmisten kiireisyy-

odottamaan, eikd tarvitse saada puhelimella kiinni.”

“Ihmiset on paljon palavereissa ja kiireisid niin sdahkdpostiin voi vastata sitten kun on
aikaa, ei halua hdiritd. Tietenkin jos itelld on kova kiire, mutta yleensa kylla riittad,
ettd malttaa odottaa, ettd koska ehtii lukea sahkodpostit” H5

H6 toteaa kuitenkin, ettd kaikkein nopein asiointikanava on puhelinkontakti,
mutta pitdd kaikesta huolimatta sdhkopostia tarkeimpdnd. Hanen mielestddn
puhelinkontakti on paras vaihtoehto silloin, kun kyseesséd on jokin sellainen asia,
mistd tarvitsee tietdd, miten kyseinen asia etenee.

Puhelu on ennen kaikkea vuorovaikutteinen kanava. H7 pitdd puhelin-
kontaktin etuna nimenomaan sitd, ettd siind on mahdollisuus kysy4 ja tarkentaa
asioita. Han arvostaa sitd, ettd puhelu on vuorovaikutteinen ja sen avulla on
helpompi ohjata kysymyksid juuri oikeille henkiloille. H11 kertoo kayttavansa
puhelinkontaktia erityisesti silloin, kun asialla on kova kiire tai hédn ei ole saa-
nut vastausta aiemmin laittamaansa sdhkopostiin. Myos H2 ja H8 kertovat
kayttavansd puhelinkontakteja silloin, kun asialla on kiire. Muutoin he kertovat
suosivansa sdhkopostin kayttod.

Puhelinkontakti koetaan usein myos tdydentdviksi ja tarkentavaksi kana-
vaksi, jos esimerkiksi raporttien kautta luettu tieto jda lukijalle epéselvaksi. H5
kertoo, ettd “jos ei esimerkiksi raportista 16ydy vastausta niin sitten olen yhtey-
dessd johonkin henkil6on”. H7 kertoo taas kdyttdavansa henkilokohtaisen tieto-
palvelun kautta saatua tietoa julkaistun tiedon tukena ja uskoo sen vastaavan
paremmin johonkin henkilokohtaisempaan kysymykseen.

Henkilokohtainen tietopalvelu koetaan haastateltavien mielessa yleisesti
ottaen helpoksi tavaksi tiedonhakuun, silld silloin ei tarvitse itse etsid tietoa,
vaan tiedon saa valmiiksi analysoidussa muodossa. Toisin sanoen henkilokoh-
taisen tietopalvelun koetaan sddstdvan omaa aikaa ja vaivaa, mutta ndin ollaan
usein myo6s varmoja siitd, ettd tieto on varmasti oikeaa, eikd véaarin tulkintoja
ole tehty.

Tuorilan (2002) mukaan henkilokohtaisen palvelun merkitys korostuu
etenkin silloin, kun haluttu asia vaatii erityisasiantuntijuutta. LVK:n tarjoama
tieto voi olla hyvin vaikeasti ymmarrettdvad sellaiselle henkil6lle, jolla ei ole
aiempaa kokemusta kyseisestd aineistosta. Taméan takia useat haastateltavista
ovat sitd mieltd, ettd on helpompi antaa asiantuntijan purkaa haluttu tieto oike-
aan muotoon kuin yrittdd itse tulkita sitd. Esimerkiksi H2 kuvaa LVK:n tarjoa-
man tiedon mddran niin laajaksi, ettd valitsee aina helpoimman tavan saada
tiedon, mikéd yleensd on se, ettd joku toimittaa hénelle tarvittavan tiedon henki-
lI6kohtaisesti. Myos H6 kertoo saavansa henkilokohtaisten kontaktien avulla
tiedon niin spesifissi muodossa, ettd kokee sen parhaimmaksi tavaksi tiedon
etsinndssa.
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5.2.2 Sahkopostista jadva dokumentaatio etuna

Yhtend sdahkopostin tirkeimpdnd etuna pidetddn sitd, ettd siitd jad kirjallinen
dokumentaatio vastaukseksi.

”Siitd jad dokumentaatio, se jaa talteen. Siind tdytyy myos harkita miten asian esittda
ja miten vastaa eika voi kirjoittaa mitddn romaania. Se on niinku aika tiivis.” H6

palata tarkastelemaan myShemmin. Tdssd tdrkedd on kuitenkin se, ettd sekd
kysymyksen esittdjan ettd vastaajan tdytyy pyrkid esittimddn asiansa niin sel-
kedsti, ettd vastapuoli varmasti ymmartada sen.

Kuten haastatteluista tuli ilmi, LVK:n onnettomuus- ja vahinkoaineisto voi
olla hyvin vaikeasti tulkittavaa. Tamédn takia on erittdin tarkedd, ettd ennen
kaikkea sdhkopostitse ldhetettdvan vastauksen tdytyy olla selked, ymmarrettava
ja oikein tulkittava. H1 kokee saavansa sdhkopostitse usein vastauksen kysy-
mykseen heti ensimmadiselld yrittamalld. Han kuitenkin esittdd sahkopostin on-
gelmaksi seuraavan: “jos huomaa, ettei saanut ihan sitd mitd pyysi, niin miettii,
ettd jaksaako sitd endd uusiksi kysyd, ettd ei tdma riittanytkaan”.

H7 kokee sdhkopostin kdytettavyydeltdan hyvaksi. Han pitdd sahkopostin
suurimpana etuna nimenomaan sitd, ettd siihen vastataan kirjallisesti ja sen
avulla voidaan ldhettdd liitetiedostoja. Heikkoutena hdn ndkee kuitenkin sen,
ettd kysyttdessd jotakin, voi vastauksen saannin jdlkeen jaddd vield joitakin
avoimia kysymyksid. Suurin ongelma sdhkopostitse kdytdvidssd asioinnissa on-
kin ehkd se, ettd se voi johtaa helposti “sdhkopostipallotteluun” (H6). Talloin

todenndkoisesti jossakin vaiheessa siirtyy myos kolmannelle osapuolelle.

5.3 Raportit

Haastateltavista kuusi kertoo kdyttdneensd raportteja tyossddn, joten raportit
ovat sihkopostin ja puhelun jdlkeen seuraavaksi suosituin asiointikanava. Li-
sdksi kolme sanoo lukevansa raportit niiden ilmestyttyd, vaikka ei kdytakaan
niiden tarjoamaa tietoa. Tiedotus on siis toiseksi suosituin kategoria asiointi-
kanavista.

Internetsivuilla tarjottavia tiedotteita sanoo kdyttaviansa vain H4 ja HS, se-
kd LVK:n tietopalvelua ei-kayttavistd H10. Haastateltavat H2, H3 ja H7 kertovat
saavansa ilmestyneet raportit aina suoraan sihkopostiinsa ja lukevat ne siksi
omasta mielenkiinnostaan. Lisdksi H12 toivoisi saavansa ilmestyneet raportit
suoraan sdhkopostiinsa, jotta olisi aina paremmin tietoinen siitd milloin mitdkin
on ilmestynyt.

“LVK:stahan tulee aina aika ajoin niitd semmosia raportteja niin nehdn me hyodyn-
netddn. Kun ne raportit tulee niin me katsotaan vaikuttaako se meiddn tekemiseen
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nyt ja tulevaisuudessa. Eli kdytetddn sitd hyodyksi toiminnan suunnittelussa eli onko
sielld asioita, jotka vaatii sit meiltd toimenpiteitd.” H3

Useat haastateltavista kertovat myos tallentaneensa raportit omalle tietokoneel-
le, jotta niihin palaaminen my6hemmin olisi helpompaa kuin saman raportin
ainainen etsiminen internetsivuilta.

Haastatteluista nousee esille, ettd LVK:n tarjoamista raporteista kaikki ra-
portit ovat ahkerassa kdytossd. Muun muassa H5 ja H6 kertovat etsineensi tie-
toa vuosiraporteista ja teemaraporteista kun taas H1 kertoo kayttdvansad ennak-
koraportteja usein. H11 kertoo etsivdnsd raporteista usein erilaisia ideoita tai
ajatuksia siitd, mistd jokin ilmio voisi johtua, muun muassa siitd kuinka yleinen
jokin tietty ilmi6 on esimerkiksi kuolonkolareissa.

Raportit koetaan yleisesti ottaen hyvana tiedonldhteend, mutta niihin liit-
tyen nousee esille kuitenkin kaksi merkittdvad heikkoutta. Moni haastateltavis-
ta kokee raporttien sisdltdiméan tiedon erittdin laajaksi ja tdmén takia hieman
hankalaksi tulkita. Osan mielestd raporttien tiedon poikkeavuus virallisesta
tilastosta on merkittdva haitta.

”Niissd tieto on useimmissa tapauksissa riittdva ja olen kokenut ne hyviksi ldhteiksi.
Tietysti jos tdlle tiedolle haetaan jotain selityksid, niin silloin ei tietenkddn mikaan
korvaa henkilokohtaisia kontakteja” H4

Suurin ero tiedotetussa tiedossa verrattuna henkilokohtaiseen tietopalveluun
on vuorovaikutuksen puuttuminen. Kukaan haastateltavista ei kuitenkaan ve-
donnut tdhédn seikkaan kdyttamattomyydessddan. Moni yrittdd ensiksi etsid vas-
tauksen kysymykseen raporteista, mutta tarvittaessa tdydentdd ja selventdd asi-
aa ottamalla henkilokohtaisesti yhteyttd, joko puhelimitse tai sahkodpostitse, asi-
aan liittyen. Muun muassa H5 kertoo katsovansa usein ensin raportista ja jos ei
16ydd haluamaansa, niin ottaa yhteyttd henkilokohtaisesti. Haastateltavilla vai-
kuttaisi siis olevan tietdmys siitd, mistd apua ja selvennyksid raportteihin liitty-
viin asioihin voi kysyd. Kukaan ei kertonut, ettei tietdisi kehen pitdisi missdkin
tapauksessa olla yhteydessa.

5.3.1 Tiedon laajuus ja poikkeavuus ongelmana

”Tietoa on niin valtava mair4, ettd tulkitseminen voi olla vililld hieman vaikeaa. Siel-
14 on ehkd paljon sellaistakin tietoa milld ei nyt ehkéd ole hirvedn suurta merkitysta.
Ehka jollekin voi jossain erityistilanteessa olla. Sielld on paljon nippelitietoa ja esi-
merkiksi ne raportit on tdynna taulukoita, mutta aika vahan niitd taulukoita ja niiden
sanomaa on purettu tekstiksi. Elikka se tulkinta jdd vastaanottajalle tédssd ja se tiedon
kaivelu.” H4

”Oli juuri parin kollegan kanssa puhetta, ettd niissd vuosiraporteissa ja ehkd niissa
teemaraporteissakin on ihan dlyttomasti asiaa, ettd joskus tuntuu, ettd ne ovat aika
raskaslukuisia sen asettelun takia. Joskus tuntuu, ettd on hirvedsti asiaa yhdelld si-
vulla eli ehki sellaista ilmavuutta toivoisi niithin” H5
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Useat haastateltavista kokevat raporttien tiedon erittdin laajana ja kokevat ra-
portit sen takia hieman hankaliksi. H4 kertoo, ettei pidad kaikkea LVK:n tuotta-
maa tietoa helppona. Hanen mielestddn tieto on pureksittu pieniksi paloiksi ja
ndamd palat harvoin vastaavat juuri hdnen kysymykseen. H5:n mukaan etenkin
vuosiraportit ovat niin laajoja paketteja, ettd tiedon 16ytdmiseen menee aikaa.

Raporttien koetaan sisédltdavan paljon taulukoita ja nippelitietoa, sekd niitd
pidetddan melko raskaslukuisina. On hyvin mahdollista, ettd lukijat kokevat ra-
portit vaikeiksi osittain myos siksi, ettd niissd tiedon tulkitseminen jda vastaan-
ottajalle itselleen. Moni voi kokea, ettei osaa lukea raporttia oikein, ja pelkad
tekevansa virhetulkintoja.

H7:n mielestd tilastot ovat usein aika puuduttavia, mutta LVK:n raporteis-
sa han kokee edistyksen. Han kertoo, ettd “Mun mielestd siind on menty kui-
tenkin hyvin askelin eteenpdin kun on havainnollistettu ja pelkistetty kuiten-
kaan todellisuuden kdrsimattd.” (H7). Ainut mitd han kehittdisi yhad edelleen,
on kuvallinen ilmaisu. Kuvat voisivat olla hieman selkedmpid ja ennen kaikkea
niitd tulisi avata tekstissd enemmaén.

Toinen negatiivinen asia raporteissa on haastateltavien mielestd tiedon
poikkeavuus virallisesta tilastosta. H1 kokee epamukavaksi sen, ettd raporttien
ja virallisen tilaston erilaisen luokittelun takia tiedon ja lukujen poikkeavuutta
joutuu usein selittelemddn eteenpdin. H4 ja H11 kokevat poikkeavuuden ennen
kaikkea sekavana. Heiddn mielestddn sekavaa on se, ettd esimerkiksi raportit ja
virallinen tilasto kertovat eri luvut vuosittain liikenneonnettomuuksissa kuol-
leista.

“Mun mielestd olisi hyva tai tarkeétd, ettd tatd yhteistyotd viralliseen tilastoon tiivis-
tettdisiin, ettd pystyisi paremmin erottamaan mitkd onnettomuudet ovat samoja mo-
lemmissa tilastoissa. Ja kun esimerkiksi VALT:in tilastossa on huomattavasti enem-
min kuolleita kun virallisessa tilastossa, kun sielld on nida sairaskohtauskuolematkin.
Ja sit kun ne ilmoittaa eri luvut niin se on sekoittavaa.” H11

Tiedon luotettavuutta ei kuitenkaan epdilld haastateltavien keskuudessa. Ku-
kaan haastateltavista ei sano, ettei pitdisi raporttien tietoa oikeana. H11 toteaa-
kin, ettd “tieto on varmasti luotettavaa, sitd ei voi kiistdd”. Raporttien tietohan
perustuu liikenneonnettomuuksien tutkijalautakuntien tutkimiin onnetto-
muuksiin ja tatd tyotd pidetddn korkeassa arvossa. H4:n mielestd Suomella on
maailman paras liikenneonnettomuustutkintajarjestelmd, joten sitd kannattaisi
enemmadn mainostaa. Myos H7 korostaa, ettd LVK:n onnettomuus- ja vahinko-
tiedossa asiantuntijuus on varsin syvalld ja vakuuttavuus on korkeatasoista.

5.4 Millainen portaalin pitdisi olla?

Ennen tutkimuksen tekoa oletettiin, ettd portaali on vield melko tuntematon
asiointikanava asiakkaiden keskuudessa ja ndin tutkimustulokset osoittavatkin.
Kahdestatoista haastateltavasta vain yksi (H11) kertoo kadyttdneensd portaalia
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tiedon hakuun. Kuitenkin hédnen liséksi kolme kertoo kuulleensa téstéd portaalis-
ta, mutta ei ole siltikddn paatynyt sen kayttoon. He eivat esimerkiksi tienneet,
mistd kyseinen portaali 16ytyy. H1 harmitteleekin, ettd portaalia ei ole suositeltu
ja mainostettu LVK:n toimesta enemman. Rajamden (2012) tekemén tutkimuk-
sen mukaan tdméa samainen portaali oli ELY-keskusten liikenneturvallisuusva-
elle tdysin tuntematon. LVK:n tdytyy siis pyrkid mainostamaan portaalia
enemmadn ja ohjata asiakkaitaan kdyttamaan sitd. Myos Rajamdki (2012) on sitd
mieltd, ettd portaalia kannattaisi markkinoida aktiivisemmin. Uuden innovaati-
on levidmisen ldhtokohtana onkin nimenomaan tietimys kyseisen innovaation
olemassaolosta (Rogers, 2003, 169).

H11:1td kysyttdessd kuinka hin on pidtynyt portaalin kiyttoon ja millaiseksi
hin koki sen kiyton, han kertoo, ettd noin vuosi sitten erds LVK:n tyontekijd mai-
nitsi hanelle siitd ja han kiinnostui heti siitd enemmén. Hanen mielestddn por-
taali on iso kehitysaskel tiedon tarjoamisessa ja hdn kokeekin sen tarkedksi tyo-
kaluksi, etenkin tulevaisuudessa.

Portaali herdttdd useimmissa haastattelutilanteissa suurta mielenkiintoa.
Jopa 11 haastateltavista sanoo, ettd kayttdisi mielellddn jatkossa portaalia tiedon
haussa. Vain H9 ei koe LVK:n aineistoa tilld hetkelld mielekkiidksi, eikd timin
takia ole innostunut kdyttiméaan portaaliakaan.

Portaali vaikuttaisi olevan siis tédlld hetkelld erittdin tdrked kehityskohde
LVK:lle. Mainittaessa portaalin olemassaolosta ja toiminnasta asiakkaille kysyi-
vdt useimmat, ettd “mistd sen 16ytd4?” ja ”voiko sitd kayttad kuka tahansa?”.
Portaali heritti siis paljon keskustelua ja voidaan olettaa, ettd sana portaalista
on ndiden haastattelujen myo6td levinnyt muuallekin asiakasorganisaatioiden
sisdlld. Rogersin (2003, 229 - 240) mukaan hyodylliseksi koetut innovaatiot
omaksutaan muita nopeammin. Vaikka haastateltavilla ei vield ollut kokemusta
portaalin kadytostd, uskoivat he sen olevan hyodyllinen asiointikanava tulevai-
suudessa. Voidaan pitdd todenndkoisend, ettd onnistuneesti kehitettyd portaalia
pidetddn asiakkaiden keskuudessa hyodyllisend, ja ndin ollen sen levidminen
asiakaskunnassa on nopeaa.

Koska portaalista ei juurikaan ollut kdyttokokemuksia, haastateltavilta ei
voitu kysyd portaalin liittyvid epdkohtia ja parannusehdotuksia. H11 koki por-
taalin hyvéaksi tyokaluksi, mutta parantaisi vield sen haku- ja rajaustoimintoja
tietoturvan puitteissa.

Haastateltavilta kysyttiin millainen portaalin pitdisi heiddn mielestdidn olla, jot-
ta he kokisivat sen kiyton mielekkdiksi. Kaikilla haastateltavilla oli tdhdn kysymyk-
sen ehkd jopa kaikista kysymyksistd eniten sanottavaa.

Erilaisia ominaisuuksia nousi hyvin esille, mutta nelja néista olivat selvésti
yli muiden. Ennen kaikkea asiakkaat toivoivat, ettd portaali olisi mahdollisim-
man helppokéayttoinen eli kdyttdjaystavallinen. Lisdksi toivottiin sen olevan ul-
koasultaan selked ja ymmarrettdva sekd, ettd se muistuttaisi hyvin pitkalti mui-
ta samantyylisid portaaleja. Monissa haastatteluissa nousi esille, myos H11:n
mainitsema, rajausmahdollisuus. Haastateltavat toivoivat pystyvénsad itse suo-
dattamaan ja rajaamaan aineistoa oman mielen mukaan. Viimeinen erittdin tar-
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ked ominaisuus portaalille on sen luotettavuus. Asiakkaiden mielestd portaalin
taytyy olla luotettava ja virhetulkintojen mahdollisuus minimiss&an.

5.4.1 Helppokiyttoinen

Portaalin tdytyy olla mahdollisimman helppokayttoinen. Haastateltavista jopa
kuusi mainitsee, ettd tdrkeintd portaalin kdytossd on se, ettd se on helppokayt-
toinen. Rogersin (2003, 257 - 258) mukaan uusi innovaatio arvioidaan aina siten,
ettd onko se helppokdyttdinen vai monimutkainen. Monimutkaisuudella on
hinen mukaansa negatiivinen vaikutus innovaation kayttoonotossa (Rogers,
2003, 257 -258). Tama pdtee portaaliinkin: mitd helpommaksi kayttoonotto koe-
taan, sitd todenndkodisempdd on, ettd asiakkaat kayttdvit jatkossa entistdkin
enemman portaalia tiedon haussa.

“Ehdottomasti kayttdjaystavéllinen, selked tai sanotaan, ettd kayttdjaystavallinen ja
kaikkea sitd mitd kayttdjaystavallisyys tarkoittaa. Eli pitdisi pystyd helposti hake-
maan, 16ytdmédan ja hahmottamaan. Sit varmaan, ettd sen pystyy helposti hyvissa
muodossa tulostamaan sieltd tai ottamaan ehkd mieluummin sdhkoéisessda muodossa.”

H7

Kuten Daviskin (1989) on esittanyt, on koetun helppokayttdisyyden ja hyodylli-
syyden vililld yhteys. Helppokayttoisemmadt innovaatiot koetaan myos hyodyl-
lisimmiksi. Myo6s van der Heijden (2001) on osoittanut tutkimuksellaan, ettd
mitd helpompaa jarjestelman kdyttaminen on oppia, sitd enemman siitd koetaan
olevan hyotya suhteessa kilpailijoihin.

Helppokayttdisyys tarkoittaa eri ihmisille eri asiaa. H7:n mielestd portaali
on helppokdyttdinen silloin kun sieltd on helppoa hakea, 16ytdd ja hahmottaa
haettuja asioita. H10:n mielestd on tarkedd, ettd tietdd millaista tietoa portaalista
on mahdollista 16ytéad ja sen 16ytdminen on helppoa. Héan toivoo, ettd portaalis-
sa olisi kdyttoohjeet. Helppokayttoisyys voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, kuinka
helppo jokin uusi innovaatio on ottaa kédyttoon tai kuinka jokin tietojdrjestelma
saavuttaa tavoitteensa sen avulla.

Nykyéddn niin monet tahot tarjoavat erilaisia kayttoliittymid, mika tarkoit-
taa sitd, ettd kayttdjd joutuu opettelemaan jokaisen kidyton erikseen. Tdma nousi
esiin myds haastatteluissa, silld esimerkiksi H12 toivoo, ettd “kaytettdavyys olisi
mahdollisimman samanlainen kuin kaikilla muillakin”. Asiakkaat toivovat, etta
heidan ei tarvitsisi opetella kaikkea tdysin uutta, vaan portaali muistuttaisi edes
hieman muita samantyylisid heiddn kayttamidan kayttoliittymid.

Useilla haastateltavilla on jo aiempaa kokemusta erilaisista portaaleista, jo-
ten heilld todenndkoisesti on jo jonkinlainen ajatus siitd, millainen portaali kay-
tettdavyydeltddan tulee olemaan. Rogersin (2003, 240 - 241) mukaan yhteensopi-
vuus on yksi innovaation ominaisuuksista. Hdnen mukaan omaksujan on hel-
pompi omaksua innovaatio kdyttoonsd, jos se vastaa omaksujan arvoja, tarpeita
ja kokemushistoriaa (Rogers, 2003, 240 - 241). Tassd tapauksessa portaalin le-
vidmisen kannalta sen kannattaa olla yhteensopiva kayttdjien aiempien kaytto-
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liittymé&kokemusten kanssa sekd mahdollisimman samantyylinen muiden por-
taalien kanssa. Jos portaali poikkea paljonkin muiden tahojen tarjoamista kayt-
toliittymistd, voi olla hyvin mahdollista, ettd asiakkaat kokevat sen monimut-
kaiseksi ja hylkddvat sen kdyton. H11 toivoo yhdenmukaisuuden ja saman-
tyyppisen kaytettdvyyden lisdksi sitd, ettd liikenneturvallisuusalan eri tahojen
tarjoamat portaalit 16ytyisivdt samasta paikasta.

Pelkdn portaalin helppokayttoisyyden lisdksi useat haastateltavista toivo-
vat, ettd portaalista saatujen taulukoiden ja kuvien tulostaminen olisi mahdol-
lista tai etenkin, etti tiedon saisi ladattua omalle tietokoneelle sihkoisessid
muodossa. H9 toivoo, ettd haetut tiedot olisi mahdollista ladata esimerkiksi Ex-
celind tai tekstimuodossa omalle tietokoneelle, jotta niitd voisi hyodyntdd suo-
raan sellaisenaan omissa tdissdaan. Myos H7 toivoo, ettd voisi ladata portaalista
kuvan sellaisena, ettd se olisi yhteensopiva yleisesti kdytettdvissd olevien jdrjes-
telmien ja ohjelmien kanssa. LVK:n henkilskunnan mukaan portaalin ensim-
mdisessd versiossa oli jo mahdollisuus tulostaa eri tilastoja, mutta tulostuksessa
huomattiin olevan ongelmia tilaston asettelussa paperille.

Ulkoasultaan portaalin tdytyy olla selked ja ymmarrettdvd, jotta asiakkaat
kayttdisivat sitd mieluiten. Haastateltavista kaksi painottaa erityisesti tdtd omi-
naisuutta. Selked ja ymmarrettdvd portaali vaikuttaa hyvin pitkélti portaalin
kayton helppouteen. Nakyvyys on innovaation yksi tarkeimmistd ominaisuuk-
sista (Rogers, 2003, 258 - 259). Innovaation, eli tdssd tapauksessa portaalin, hyo-
dyt ja tulokset tulisi ndkyd selkedsti ulospdin, jotta asiakkaat kokevat sen hy-
vidksi asiointikanavaksi. Rogersin (2003, 258 - 259) mukaan nidkyvyyteen vai-
kuttaa erityisesti se, kuinka tunnettu innovaatio on sosiaalisessa verkostossa.
Portaali on vield hyvin tuntematon asiakkaiden keskuudessa, joten tieto portaa-
lista ei ole voinut levitd sosiaalisessa verkostossa.

5.4.2 Mahdollisuus rajata aineistoa

Asiakkaiden mielestd yksi tdrked ominaisuus portaalille on, kédytettdvyyden
lisiksi, mahdollisuus suodattaa ja rajata tietoa erilaisten hakukriteerien avulla.
Haastateltavista jopa kuusi kannattaa vapaata rajausmahdollisuutta. H3 ja H10
ovat esimerkiksi sitd mieltd, ettd eri hakutoimintojen ja rajauksien avulla aineis-
tosta on mahdollista saada juuri sellaista tietoa kuin itse haluaa. My6s H1 on
sitd mieltd, ettd portaalin pitdisi sisdltdd mahdollisimman paljon muuttujia, joi-
den avulla rajaaminen ja ristiintaulukointi olisivat mahdollisia.

”Se voisi olla sellainen, ettd siitd kun hakee néitd onnettomuustietoja, ettd sielld ei oli-
si kovin paljon valmiiksi tehtyjd, vaan pystyisi itse valitsemaan muuttujia ja ristiin-
taulukointeja. Mahdollisimman paljon siis muuttujia, jotta pystyy rajaamaan omaan
alueeseen, maanteihin jne.” H1

H8 toivoo loytdvansd portaalista esimerkiksi erilaisia alasvetovalikoita, joiden
avulla aineiston suodattaminen omiin tarpeisiin olisi helpompaa. Hdanen mieles-
tddn on erittdin tarkedd, ettd portaalissa olevien muuttujien valintaan ja kuva-
uksiin on kiinnitetty huomiota.
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”"Sieltd olisi kiva loytda tutkijalautakuntatiedot ja, ettd niitd voisi itse suodattaa ha-
luamallaan tavalla. Sit tietysti ndma liikennevahinkotilastot, ehka sellainen, jossa olisi
jotain alasvetovalikoita, jotta voisi itse suodattaa tietoa. Esimerkiksi jos etsitdadn tietoa
perddnajoista, niin sen voisi sieltd suodattaa. Eli ennen kaikkea suodatinominaisuus.”
H8

H11, joka on ainoa portaalia kdyttinyt, toivoo rajausmahdollisuudesta vield
vapaampaa. Han on kuitenkin ainoa, joka nostaa tietoturvan esille. Han toteaa-
kin, ettd “Jos tietoturvan puolesta uskaltaa, niin vield enemman sellaista va-
paampaa, missd voi itse siirtdd erilaisiin sarakkeisiin eri juttuja ja rajauksia vield
vapaammin.” (H11) Tietoturva onkin suurin ongelma sille, miksi tdysin vapaata
rajausmahdollisuutta ei voida mahdollistaa portaalissa.

LVK:n henkilokunnan mukaan portaalin ensimmdinen versio epdonnistui
nimenomaan liian tarkan rajausmahdollisuuden takia. Talloin portaalissa oli
mahdollista rajata aineistoa niin tarkasti, ettd yksittdinen lilkenneonnettomuus
oli tunnistettavissa. Tdmd ei saa olla mahdollista missddan LVK:n asiointikana-
vassa, silld tapausten tdytyy pysyd salassa onnettomuuksien osallisten takia.
Ongelmana nyt onkin, kuinka portaalin rajaus- ja suodatusmahdollisuus onnis-
tuttaisiin tekemé&an niin, ettd yksittdiset tapaukset pysyisivét salassa? Portaalin
ensimmadistd versiota onkin mychemmin kehitetty siten, ettd télld hetkelld sen
aineisto perustuu vuosiraporttien tuloksiin.

5.4.3 Virhetulkintojen tekeminen viahaista

Monien, etenkin rajausmahdollisuutta kannattaneiden, mielestd yksi tarkeimpia
portaalin ominaisuuksia on sen luotettavuus. Portaalin sisdltdméan tiedon taytyy
olla luotettavaa, ajankohtaista ja virhetulkintojen mahdollisuuden taytyy olla
erittdin pieni. Kaasisen (2005) mukaan kayttdjien ajatukset innovaation tarjoajan
luotettavuudesta edistdvat innovaation kdayttoonottoa. Myds Dahlbergin, Malla-
tin, Ondrusin ja Zmijewskan (2007) mukaan mielletty luottamus innovaatiota
kohtaan on yksi suosituimpia tekijoitd innovaation kayttoonottoon.

Haastateltavista kolme on sitd mieltd, ettd saatujen tietojen tdytyy pysyd
luotettavana eli virhetulkintojen mahdollisuus tdytyy minimoida. H11 pitda
riskind sitd, ettd ihmiset luulevat saavansa portaalista joitakin lukuja ja tietoa,
mutta eivit oikeasti tiedd mitd ne tarkoittavat. Myos H5 ja H8 pitavit tarkeana
sitd, etteivat kdyttdjat padse tekeméddn virhetulkintoja portaalin aineistoa tulkit-
taessa.

”Ja sitten, ettd jos ja kun siind aineistossa on paljon muuttujia, niin se ainakin on t&r-
kedd, ettei sitten tekisi mitddn virheitd se tiedonhakija. Sen tdytyy olla idioottivarma
eli luotettava.” H5

”Liikennevakuutuskeskuksen tiedot ja madritelmét saattavat olla vieraita niihin tot-
tumattomille, ja siksi vaddrintulkintojen mahdollisuus on hyvad minimoida.” H8

Kuten jo aiemminkin on todettu, LVK:n tarjoama tieto voi olla ajoittain hyvin-
kin vaikeaa. Kuten HS8 toteaa, tiedot ja mddritelmdt voivat olla etenkin niihin
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tottumattomille hyvinkin hankalia. Tamdn takia portaalin kehittdmisessa tulee
kiinnittdd huomiota muuttujien nimedmiseen ja tiedon esittdmiseen.

Yksi haastateltavista (H10) esittdd, ettd portaalin sisdltaman tiedon taytyy
olla mahdollisimman ajankohtaista ja vertailtavuuden tdytyy sdilyd vuosien
varrella. Han painottaa sitd, ettd raportoinnin tdytyy olla samanlaista vuosien
ajan, jotta mahdolliset erot eivédt johdu raportoinnin eroista. Ongelmaksi voi
kuitenkin nousta se, ettd kuinka ajankohtaista tietoa portaalissa on mahdollista
tarjota? Ennen portaaliin viemistd tieto tdytyy tarkastaa ja késitelld huolella,
jotta sen luotettavuus ja virheettomyys sdilyy. Kuinka suurella viiveelld onnet-
tomuus- ja vahinkotieto siis pddtyy portaaliin? Jotkut voivat tarvita tietoa esi-
merkiksi kuluvan vuoden tilastoista, ja tdllin ainoa mahdollinen tapa saada
tieto selville on henkilokohtainen kontakti. Jos portaaliin onnistutaan saamaan
mahdollisimman ajankohtaista tietoa, voidaan olettaa, ettd asiakkaat suosisivat
portaalia ensisijaisena asiointikanavana henkilokohtaisen palvelun tilalla.

5.5 Sihkoinen muoto tulevaisuuden kanavana

Tulevaisuudessa tieto kannattaa tarjota suurimmaksi osaksi sdhkoisesti. LVK:n
tietopalvelua kayttaviltd haastateltavilta kysyttdessd miten he haluaisivat saada
LVK:n tarjoaman tiedon kaikkein mieluiten, oli toiveena ennen kaikkea jokin sdh-
koinen kanava. Kahdeksasta haastateltavasta jopa viisi mainitsi haluavansa
saada tiedon jatkossa sdhkoisid kanavia apuna kéyttden. Kolme taas kertoo ole-
vansa tdlld hetkelld kayttdmiin kanaviin niin tyytyvdinen, ettei tiedd kuinka
tiedon voisi saada vield paremmin.

H6 kokee saavansa kaiken tarvittavan tiedon nyt ja jatkossa sahkopostitse.
Myos H12 toivoo pddsevansda LVK:n sdhkopostilistoille, jotta saisi ajankohtaisen
tiedon, esimerkiksi ilmestyneet raportit, mahdollisimman nopeasti omaan sih-
kopostiinsa. H6 ehdottaa yhdeksi asiointikanavaksi my6s jonkinlaista asiakkail-
le tarkoitettua extranet-tyyppistd kanavaa. H1 ja H5 ovat sitd mieltd, ettd tule-
vaisuudessa tietoa on helppoa etsid ja jakaa internetin vilityksella.

”“Paras olisi netin kautta eli jokin sdhkoinen jdrjestelma. T&lloin sitd pystyy tekemdan
virka-ajan ulkopuolellakin, kuten usein tulee tehtyd, eikd tarvitse vaivata jos ei ole
erityistd syytd.” H1

Mielenkiintoisin ehdotettu kanava tiedon jakamiseen on ehdottomasti Twitter.
H12 on sitd mieltd, ettd Twitter olisi todella hyvé tapaa jakaa ajankohtaista tie-
toa. Hanen mielestddn on hyva seurata téllaisia tahoja ja hdn onkin saanut ai-
kaisemminkin artikkeleihinsa hyvid aiheita Twitteristd. Voisiko téllainen kana-
va toimia LVK:n asiointikanavana?

Twitter on siis mikroblogipalvelu, jonne kdyttdjd voi kirjoittaa omia asioi-
taan ja seurata muita “twiittaajia”. Twitterissd voi lukea ja kommentoida mui-
den tekstejd sekd uudelleen twiitata eli jakaa lukemiaan tekstejd. (Kwak, Lee,
Park & Moon, 2010) Twitterin avulla LVK voisi levittdd ajankohtaisia asioita ja
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kaikki heiddn toiminnastaan kiinnostuneet voisivat seurata ndité asioita. Asiak-
kaat voisivat my06s halutessaan esittdd Twitterin avulla LVK:lle erilaisia kysy-
myksid. Uudelleen twiittamisen avulla LVK:n jakamaa tietoa saataisiin levitet-
tyd suurellekin asiakaskunnalle. Suurin ongelma Twitterin kdytossa olisi tieto-
turva ja tiettyjen asioiden salassa pito. Twitter on kuitenkin kaikille rekisteroi-
tyneille julkinen paikka, joten ongelmaksi voi muodostua se, ettd mitd LVK:n
tietoa voidaan Twitterissa julkaista.

H7 on my®6s sitd mieltd, ettd nykyaikana tiedon jakaminen sdhkoisesti on
erittdin hyva tapa. Sahkoiset kanavat eivit kuitenkaan korvaa henkilokohtaisen
palvelun merkitysta.

“No kylld ma luulen, ettd tamén pédivan eldméssé se on tdma sahkoinen muoto ja sit-
ten mahdollisimman lopulliseen muotoon muokattuna. Varmaan my®os sdhkoposti
voisi olla hyva. Sit nama tillaiset henkilokohtaiset keskustelut ja eri tilaisuudet, jossa
Liikennevakuutuskeskus on jotakin esitellyt tai nostanut esille. Musta ne on kaikkein
antoisampia, silld sielld voi kysy4 sitten suoraan. Mieluisinta on just se, ettd on niiden
ihmisten kanssa tekemisissa eli téllaiset henkilokohtaiset tapaamiset ja tilaisuudet.”
H7

Useimmista sdhkoisistd kanavista puuttuu vuorovaikutus kokonaan, minkéd
taas henkilokohtainen palvelu antaa. Beckett, Hewer ja Howcroft (2000) ovat
tutkineet henkilokohtaisen palvelun merkitystd pankkiasioinnissa. Heidédn tut-
kimuksen mukaan epdvarmat asiakkaat tarvitsevat henkilokohtaista palvelua
sdhkoisten kanavien liséksi, ja tdlloin niin sanottu monikanavainen palvelujar-
jestelmd on paras vaihtoehto asiointiin. (Becket ym., 2000)

Kuten jo useaan otteeseen on todettu, ettd LVK:n tieto voi olla joskus hy-
vinkin hankalaa tulkita, joten sdhkoisen asioinnin lisdksi henkilokohtaisella
palvelulla on useimmiten hyvin suuri merkitys. Muun muassa tdméan takia LVK
ei voi siirtyd tarjoamaan tietoa pelkastdan sahkoisida kanavia hyodyntden, mutta
sdhkoisten kanavien voidaan olettaa olevan ensisijaisia asiointikanavia. Tarvit-
taessa asiakkaat voivat tdydentdd ja tarkistaa asioitaan henkilokohtaista tieto-
palvelua kayttden.

Haastateltavilta kysyttiin voisivatko he kuvitella kiyttivinsd jatkossa LVK:n
tarjoamaa portaalia tai keskustelufoorumia? Kuten jo aiemmin todettiin; haastatel-
tavista yhdeksan voisi kuvitella kdyttdvansd jatkossa LVK:n tarjoamaa portaalia.
Keskustelufoorumi ei saanut ldheskddn yhtd suurta kannatusta asiakkaiden
keskuudessa. Ainoastaan H1, H6, H8 ja H11 voisivat mahdollisesti kayttada jat-
kossa keskustelufoorumia asiointikanavana. H12 on ainoa, joka sanoo suoraan,
ettei ole kiinnostunut sellaisen kédytostd. Muut vastaajista eivit osaa ottaa kan-
taa keskustelufoorumin kdyttoon. Voidaan siis olettaa, ettd heitd ei niinkdan
kiinnosta tédllainen asiointikanava, silld se ei herdttanyt heissd samanlaista mie-
lenkiintoa kuin portaali.

H8 nékee, ettd keskustelufoorumissa voisi keskustella esimerkiksi epésel-
vistd tapauksista ja rajauksista. H6:n mielestd keskustelufoorumi voisi olla
erddnlainen chat-ohjelma. Hanen mielestddn ainoa onnistumiskriteeri sille on se,
ettd sielld jotain kysyttdessd joku myos vastaa kysymykseen mahdollisimman
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nopeasti. H11 sanoo vdhdn epédroiden, ettd voisi kdyttdd keskustelufoorumia
yhtend asiointikanavana. Han on kuitenkin sitd mieltd, ettei ihmisilld aina ole
aikaa sellaisen seuraamiseen ja kirjoittamiseen, ja tdten uskoo, ettd keskustelu-
foorumi ei valttamattd olisi kovin menestyksekds.

Tulevaisuutta ajatellen LVK:n kannattaa pyrkid jakamaan tietoa ensisijai-
sesti sahkoisid kanavia kédyttden, kuten portaalin, sahkopostin, raporttien, Twit-
terin ja mahdollisesti my06s keskustelufoorumin vilitykselld. N&in he vastaavat
paremmin asiakkaidensa toiveisiin ja parantavat tdten asiakastyytyvdisyytta.
Asiakkaita kannattaa ohjata ndiden kanavien kayttoon ja tukea heiddn tiedon
hakuaan tarvittaessa henkilokohtaisen palvelun, kuten puhelinkontaktin, avulla.
Portaali koettiin erinomaiseksi tulevaisuuden asiointikanavaksi, joten sen kehit-
tamiseen kannattaa panostaa ja mainostaa sitd asiakkaille.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd, miten innovaation diffuusio teoria se-
littdd sahkoisen asioinnin omaksumista. Tdhdn kysymykseen haettiin vastausta
ongelmaan liittyvien apukysymysten avulla. Apukysymyksid olivat: mitd asi-
ointikanavia hyodyntden LVK:n asiakkaat hakevat haluamaansa tietoa eli mita
kanavia he ovat omaksuneet kayttoonsd, miksi nditd kanavia kédytetddn ja miten
he haluaisivat saada tiedon mieluiten. Tédssd luvussa pohditaan ndihin kysy-
myksiin tutkimuksesta ja teoriasta muodostuneita vastauksia.

6.1 Liikennevakuutuskeskuksen tietopalvelun nykytila

Yleisesti ottaen onnettomuus- ja vahinkotietoa kdytetddn erilaisiin litkennetur-
vallisuusasioihin, kuten erilaisiin tutkimuksiin ja uutisiin. Haastattelut osoitti-
vat, ettd tdlld hetkelld suurin osa haastateltavista kdyttdd ennen kaikkea LVK:n
tarjoamaa tietopalvelua tiedonhakuun, mutta my6s muiden tahojen tietoa kay-
tetddn LVK:n tiedon tilalla ja lisdnd. Tdten voidaan olettaa, ettd LVK:n asiakkaat
ovat suurimmalta osalta tyytyvdisid LVK:n tietopalvelun tarjontaan.

Vaikka tyytyvdisyyttd ei haastateltavilta kysytty suoraan, niin useat haas-
tateltavat mainitsivat viimeisessd kysymyksessd, onko sinulla muuta palautetta
LVK:n onnettomuus- ja vahinkotiedon hankinnasta yleensd, olleensa tyytyvéisid
LVK:n tiedon vaikuttavuuteen, tiedon saantiin sekd saamaansa palveluun.
Kaikki LVK:n tietopalvelua kdyttavat sanoivat myos suositelleensa tai voivansa
suositella kdyttdmidan kanavia muille. Tama kertoo my®ds siitd, ettd he ovat ko-
keneet mielekkaiksi kdyttdamansa kanavat.

Suosituimmaksi asiointikanavien kategoriassa nousi haastateltavien kes-
kuudessa henkilokohtainen tietopalvelu. Se oli hiukan tiedotusta suositumpi.
Vihiten suosituksi kanavaksi jdi portaali, joka oli vield suurimmalle osalle asi-
akkaista tdysin tuntematon. Ndiden kategorioiden suosio oli juuri siind jdrjes-
tyksessd kuin ennen tutkimusta oletettiinkin.
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Henkilokohtaisesta tietopalvelusta mielekkéiksi asiointikanaviksi nousivat
etenkin puhelinkontaktit ja sdhkoposti. Molempia ndistd kanavista kaytti seit-
semdn kahdestatoista haastateltavasta. Henkilokohtaiseen tietopalveluun katso-
taan kuuluvaksi myos erilaiset henkilokohtaiset tapaamiset. Nditd ainoastaan
kaksi kaytti asiointikanavana. Puhelinkontaktin ja sdhkopostin kombinaatio
koettiin my0s erittdin suosituksi tavaksi tiedon haussa. Jotkut haastateltavista
kertoivat etsivdnsd tietoa ensin jostain muualta, esimerkiksi raporteista, ja kayt-
tavéansd vasta sen jdlkeen henkilokohtaista tietopalvelua selventdmddn ja tay-
dentamaédn 1oydettyjd vastauksia.

Puhelinkontaktit ja sahkoposti koetaan usein nopeiksi, helpoiksi ja vuoro-
vaikutteisiksi kanaviksi. Tama tutkimus vahvisti tdtd vditettd, sillda suurin osa
vastaajista kuvaili juuri ndilld sanoin sitd, miksi on valinnut kyseisen kanavan
kayttoonsa. Tassd tutkimuksessa puhelinkontakti koettiin kaikkein vuorovai-
kutteisimmaksi kanavaksi. Sen parhaina puolina pidettiin mahdollisuutta kysya
ja selittdd haluttua asiaa tarkemmin, nopeita vastauksia, omien virheiden mi-
nimointia sekd valmiiksi saatuja tulkintoja haluttuun asiaan.

Sahkoposti koettiin tdssd tutkimuksessa myds nopeaksi tavaksi kysyd ja
saada tietoa. Sahkopostin merkittavimmiksi eduiksi voidaan tutkimuksen poh-
jalta sanoa kayttomukavuutta, viestin jadmistd postilaatikkoon, mahdollisuutta
miettid vastauksia tarkemmin sekd ennen kaikkea sdhkopostista jadvaa kirjallis-
ta dokumentaatiota.

LVK:n internetsivuilla tarjoamat raportit ovat myos laajasti kdytossd asi-
akkaiden keskuudessa. Tiedotus -kategoriassa raportit nousivat tarkeimmaéksi
ja miellyttavimmaksi kanavaksi. Muuten internetsivuja ja tiedotteita ei haasta-
teltavien keskuudessa juurikaan kaytetty. Mielenkiintoista on se, ettd jopa kuusi
kertoo kayttavansd raportteja tiedonhakuun, mutta juurikaan kukaan ei kehu
raportteja milldan tavalla.

Positiivisen palautteen sijasta ldhes kaikki raportteja kdyttavat mainitsevat
raporteissa olevan heikkoja kohtia. Tutkimuksessa ennen kaikkea esille nouse-
vat raporttien tiedon laajuus ja tiedon poikkeavuus virallisesta tilastosta. Moni
kokee tiedon tulkitsemisen hankalaksi ja tyolddksi sekd pelkddvat virheiden
tekoa. Mutta jos raporttien tietoja, tilastoja ja taulukoita analysoitaisiin rapor-
teissa enemman, sdilyisiko raporttien objektiivisuus? Liiallinen analysointi voi
johtaa helposti subjektiiviseen ndkokulmaan ja tdten tiedon luotettavuus voisi
jopa karsid.

Ennen tutkimuksen tekoa tiedettiin, ettd kovin moni asiakkaista ei vield
ole omaksunut portaalia yhdeksi asiointikanavaksi. Kuitenkin tutkimustulokset
yllattavat, silld laheskaan kaikki eivét olleet edes kuulleet kyseisestd portaalista
ja sen olemassa olosta. Johtuuko kadyttaméattomyys markkinoinnin puutteesta?
Koska vain neljd haastateltavista oli aiemmin kuullut portaalista, ei voida sanoa,
ettd kayttamattomyys johtuisi kayttdjien kyvykkyydestd, halukkuudesta tai ko-
kemuksista. Erds haastateltavista olikin harmissaan siitd, ettei portaalia ole tuo-
tu enemman esille. Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd portaalin muun
kehittamisen lisdksi sen markkinointia ja mainontaa tulee myos kehittaa.
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Portaali aiheutti haastateltavissa kuitenkin suurta mielenkiintoa. Haasta-
teltaville nousi useita kysymyksid portaalin mainitsemisen jalkeen. Tama kertoo
siitd, ettd se herdtti heissd kiinnostusta. Lahes kaikki kertoivat, ettd voisivat jat-
kossa kdyttdd portaalia yhtend asiointikanavana tiedon haussa. Vaikka haasta-
teltavilta ei saatu kayttokokemuksia portaalin kdytostd, saatiin kuitenkin useita
ideoita ja mielipiteitd siitd, millainen portaalin kannattaisi olla. Tulokset osoit-
tavat, ettd portaalin tulee olla ennen kaikkea helppokéayttoinen. Lisdksi asiak-
kaat arvostavat mahdollisuutta rajata aineistoa haluamallaan tavalla ja virhe-
tulkintojen teon mahdottomuutta.

6.2 Sihkoisen asioinnin omaksuminen ja levidiminen sosiaalises-
sa verkostossa

Innovaatiot levidvét sosiaalisen verkoston sisdlld tiettyjd kanavia pitkin tietyn
ajan kuluessa. Levidmiseen vaikuttaa Rogersin (2003, 12 - 24) mukaan itse inno-
vaatio, kommunikointikanavat, joiden avulla tieto innovaatiosta liikkuu, sosiaa-
linen verkosto sekd levidmiseen kuluva aika. Tutkimustulokset osoittavat, ettd
asiointikanavan levidmiseen suurimmat vaikuttavat tekijit ovat innovaatio eli
omaksuttu kanava ja sosiaalisen verkoston vaikutus. Myos Midgley (1977, 81)
on esittdnyt, ettd tieto innovaatiosta levidd ennen kaikkea kayttdjien keskindisen
kommunikoinnin vélitykselld.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd tieto liikkuu organisaatioiden sis&lld erit-
tdin hyvin. Moni haastateltavista kertoo saavansa apua tiedonhakuun kollegoil-
taan ja myos suositelleensa kanavia muille organisaation tyontekijoille. Asiak-
kailla on siis tapana keskustella ja kyselld tiedonhakuun liittyvistd asioista tyo-
kavereidensa kanssa. Voidaan siis todistaa, ettd sosiaalisella verkostolla on suu-
ri merkitys innovaatioiden levidmisessa.

LVK:n sdhkoisistd asiointikanavista kdytetyimpid asiakkaiden keskuudes-
sa ovat ehdottomasti sahkoposti ja raportit. Osa sahkopostin kayttoonsd omak-
suneista kdyttdjistd kertoo saaneensa joskus vinkin, esimerkiksi kollegaltaan,
ettd kannattaa kysyd haluttua asiaa LVK:n henkilokunnalta séahkopostitse. Posi-
tiivisen kokemuksen jdlkeen he ovat mieltdneet sihkopostin erinomaiseksi asi-
ointikanavaksi jatkossakin. Osa kayttdjistd taas hoitaa useita erilaisia asioita
sdhkopostin viélitykselld, joten heistd on luontevaa kdyttdd sitd myos onnetto-
muus- ja vahinkotiedon haussa. Innovaation diffuusioteoria esittdd, ettd kaytta-
jan aiemmat kokemukset ja arvot vaikuttavat uusien innovaatioiden omaksu-
vaihtoehto myos LVK:n kanssa asioidessa.

Raporttien kohdalla p&ditos kayttoonotosta on muodostunut ldhes samalla
tavalla kuin sdhkopostin kohdalla. Useimmat haastateltavista eivéit endd pysty-
neet muistamaan, milloin ja miten he ovat alun perin saaneet tiedon raporttien
olemassaolosta. Kuitenkin he, jotka muistivat, kertoivat saaneensa tyokavereil-
taan vinkin, ettd etsitty tieto 16ytyy jostakin tietystd raportista ja tdten he ovat
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pddtyneet jatkossakin selailemaan ja etsimddn tietoa raporteista. Etenkin he,
joille raportit tulevat suoraan sahkopostiin niiden ilmestyttyd, kertovat, ettd he
lukevat raportit ja osaavat tdten jatkossakin palata etsimddan hakemaansa tietoa
kyseisestd raportista.

Rogersin (2003) mukaan innovaation omaksumisprosessi muodostuu vii-
destd eri vaiheesta; tiedonhausta, houkuttelusta, paatoksenteosta, kayttoonotos-
ta ja vahvistamisesta. Kuten jo aiemmin todettiin, sihkoisten kanavien omak-
suminen ldhtee sosiaalisen verkoston vaikutuksesta. Kun asiakas tarvitsee ha-
luamaansa tietoa, hédn selvittdd ensiksi mistd hdn voi kyseisen tiedon 16ytaa.
Useimmat asiakkaista kysyvit kollegoiltaan, elleivét jo itse tiedd, mistd tietoa
kannattaa lahted etsimaan.

Houkutteluvaiheessa asiointikanavien ominaisuuksilla on suuri merkitys.
Asiakkaat valitsevat sen kanavan minka kayton he kokevat helpoksi, hyodylli-
seksi ja etenkin heidédn tarpeitaan vastaavaksi. Henkild, joka hoitaa paljon asioi-
ta sdhkopostitse, valitsee sdhkopostin tdssdkin yhteydessd kayttoonsad. Toinen
asiakas mieluummin lukee ja analysoi tietoa, joten hdn todenndkoisesti valitsee
raportin ensisijaiseksi asiointikanavaksi. Haastateltavista kaksi kertoo, ettd he
lukevat raportit niiden ilmestyttyd ja etsivit sieltd asioita, joihin heiddn ehka
kannattaisi keskittya.

Paatoksentekovaiheessa asiakas pddtyy omia tarpeitaan vastaavan kana-
van kdyttoon ja aloittaa tiedon hakemisen valitun kanavan kautta. Jos hian ko-
kee kanavan, esimerkiksi sdhkopostin tai raportin, tayttdvan tarpeensa, asiakas
todenndkoisesti kayttdd kyseistd kanavaa jatkossakin tiedonhakuun. Erds haas-
tateltavista (H12) kertookin, ettd on ajan mittaan tottunut valitsemansa kanavan
kayttoon, eikd halua ndhda lisdvaivaa uusien kanavien omaksumiseen. Han on
siis kokenut aikoinaan valitsemansa kanavan hyviksi eikd nde syytd vaihtaa
sitd.

Tutkimustuloksista saadaan kuitenkin sellainen vaikutelma, ettd tieto
LVK:n asiointikanavista levidd hyvin vdhdn organisaatioiden vililld, vaikka
organisaatioiden sisdlld levidminen nayttdd olevankin yleistd. Kulttuuri tiedon
jakamiseen ei todenndkoisesti muodostu siksi, ettd asiakkaat saavat tukea ja
ohjeita kollegoiltaan, eikd heiddn tdten tarvitse kysyd neuvoa tiedon hakuun
muilta tahoilta.

LVK:n tarjoama portaali oli ldhes kaikille asiakkaille vield tdysin tuntema-
ton asiointikanava. Ainoastaan H11 oli kadyttdnyt portaalia tiedon hakuun ja
hén sanookin, ettd hdnen ansiostaan myds muut hdnen organisaatiossaan tieta-
vt portaalin olemassaolosta. Tieto portaalista on siis levinnyt tdméan kyseisen
organisaation sisdlld suusta suuhun (word of mouth) -markkinoinnin avulla.

Suurin osa LVK:n tietopalvelua kayttdvista toivoi jatkossa saavansa LVK:n
tiedon sdhkoisid kanavia pitkin. Sahkoposti ja raportit ovat jo tdlld hetkelld asi-
akkaiden keskuudessa tunnettuja ja hyvéaksi koettuja kanavia ja niiden on todet-
tu levidvan organisaatioiden sisdlld kayttdjien vilisen kommunikoinnin avulla.
Téalla hetkelld suurin ongelma onkin portaalin hidas levidminen kayttdjien suo-
sioon. Voidaan olettaa, ettd portaali levidisi parhaiten ja nopeimmin myos kdyt-
tdjien keskindisen kommunikoinnin vilitykselld. Ensin omaksumisprosessi tdy-



58

tyy vain saada liikkeelle. H1 toivoikin, ettd portaalia olisi enemmdn mainostettu
LVK:n toimesta. Jotta tieto portaalista saataisiin liikkeelle, taytyy sitd markki-
noida potentiaalisille asiakkaille.

6.2.1 Siahkdoisten asiointikanavien koetut ominaisuudet

Innovaation omaksumisprosessin toisessa vaiheessa, houkutteluvaiheessa, in-
novaation ominaisuuksilla on merkittdva vaikutus. Kuten taulukossa 1 on esi-
tetty, innovaation omaksumiseen liittyvédt ominaisuudet voidaan jakaa innovaa-
tioon liittyviin, kdyttdjiin liittyviin sekd omaksumisprosessiin liittyviin ominai-
suuksiin. Tadssd tutkimuksessa sdhkopostille ja raporteille 16ydettiin useita omi-
naisuuksia, jotka vaikuttavat niiden omaksumiseen. Portaalin vidhdisen kdyton
takia sille ei loydetty juurikaan omaksumiseen vaikuttavia tekijoita.

Usein teorioiden, kuten Rogersin (2003) innovaation diffuusioteorian,
Midgleyn (2009) omaksumisen uuden mallin ja Davisin (1989) TAM-mallin
mukaan innovaation helppokédyttoisyys on yksi merkittivimmistd omaksumi-
seen vaikuttavista tekijoistd. Useat tutkimuksetkin, esimerkiksi van der Heijden
(2001) ja Pagani (2003), osoittavat, ettd helppokéyttoisyys koetaan merkittavaksi
tekijaksi innovaation omaksumisessa. Tamd pdtee myos sdhkodisen asioinnin
omaksumisessa, silld suurin osa haastateltavista koki sahkopostin ja raportit
helppokaéyttoisiksi kanaviksi. Sahkoposti on nykypdivdnd jo hyvin yleinen asi-
ointikanava, joten sen kdytto koetaan helpoksi. Myo6s raportit koettiin usein
helppokayttoisiksi, vaikka niiden sisdltdma tieto oli joillekin vastaajille vaikeasti
tulkittavaa. Raportit kuitenkin 16ydetddn helposti ja osalle asiakkaista ne jopa
tulevat suoraan sahkopostiin.

Pagani (2003) on osoittanut, ettd innovaation kdyton nopeus on merkittava
tekijd sen omaksumisessa. Molemmat kanavat, sdhkodposti ja raportit, koettiin
myds ldhes kaikkien vastaajien keskuudessa nopeiksi kanaviksi. Tarkasteltaessa
sdhkoisid tiedonvilitys- ja asiointikanavia voidaan sanoa, ettd kanavan nopeus
on merkittdva tekijd sen omaksumisessa. Sdhkoposti koettiin nopeaksi kana-
vaksi, vaikka joskus vastauksen saamiseen voi kulua pitkdkin aika. Sahkopostil-
la viestin ldhettaminen on kuitenkin nopeaa ja haastateltavat kokivat saavansa
vastauksen pddsddntoisesti melko nopeasti. Raportit koettiin myds nopeiksi ka-
naviksi, etenkin silloin kun tietdd mistd raportista haettu tieto 16ytyy. Raportin
saaminen internetsivuilta on nopeaa ja moni asiakkaista kertookin tallentaneen-
sa raportin omalle tietokoneelle nopeuttaakseen entisestddan sen avaamista.

Molemmissa kanavissa, etenkin sdhkopostissa, sosiaalisen verkoston vai-
kutus on hyvin merkittdvd ominaisuus kanavan omaksumiselle. Kuten Ryan ja
Gross (1943) sekd Rogers (2003) ovat aiemmin todenneet, sosiaalisella verkostol-
la ja kommunikoinnilla on suuri vaikutus innovaation omaksumisprosessissa.
Useimmat haastateltavista kertoivat, ettd heille on suositeltu nditd kanavia ja
taten he ovat padtyneet kyseisten kanavien kayttoon. Kollegoiden kokemukset
ja mielipiteet tietystd kanavasta vaikuttavat kdyttdjan asenteisiin tiettyd kana-
vaa kohtaan.
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Ainoa tdlld hetkelld kdytossd oleva vuorovaikutteinen sihkoinen kanava
on sdhkoposti. Vaikka sdhkopostin vuorovaikutus ei ole samanlaista kuin esi-
merkiksi puhelinkontaktissa, koettiin se silti vuorovaikutteiseksi. Asiakkaat
arvostavat sitd, ettd sihkopostin kautta saatu vastaus on valmiiksi analysoitu ja
siitd jdd kirjallinen dokumentaatio sdhkopostiin. Sahkopostissa joutuu itsekin
miettimddn kuinka asian kysyy ja voi tarvittaessa pyytdd selvennyksid saatuihin
vastauksiin.

Muun muassa Rogersin (2003), Davisin (1989) ja Paganin (2003) mukaan
innovaation hyddyllisyys on yksi tarkeimpid omaksumiseen vaikuttavista teki-
joistd. Kaikki sdhkoiset kanavat koettiin asiakkaiden keskuudessa hyoddyllisiksi,
mutta erityisesti H11, jolla oli jo ennestdan kayttokokemusta portaalista, koki
sen hyodylliseksi. Rogersin (2003, 229 - 240) mukaan hyddyllisyys tarkoittaa
sitd, kokeeko kdyttdja innovaation tuovan jotakin lisdhyotyd verrattuna aiem-
min kadyttdmiinsd tuotteisiin. Davisin (1989) mukaan hyodyllisyys tarkoittaa
taas sitd, kuinka paljon innovaatio parantaa tyon laatua. H11 kokee portaalin
hyodylliseksi, koska se yhdistdd useita eri kanavia. Lisdhyoty portaalista muo-
dostuu kéyttdjdlle aineiston rajausmahdollisuudesta. Tdten voidaan osoittaa,
ettd onnistunut portaali parantaa myos tyon laatua.

Raportteihin liittyy keskeisesti myos kayttdjan kyvykkyys. Tutkimustu-
lokset osoittavat, ettd raportit koetaan usein erittdin laajoiksi tietopaketeiksi ja
tieto poikkeaa virallisesta tilastosta. Jos kdyttdjd ei ole kykenevéd analysoimaan
raporttien tietoa oikein, eikd tiedd mistd raportin ja virallisen tilaston erot joh-
tuvat, on hdnen erittdin vaikeaa saada raportista oikeaa tietoa.

Tamdn tutkimusten perusteella voidaan sanoa, ettd tarkeimpid sahkoisten
asiointikanavien omaksumiseen vaikuttavia tekijoitd ovat helppokéyttoisyys,
innovaation eli kanavan nopeus, sosiaalisen verkoston vaikutus, vuorovaikutus,
hyodyllisyys ja kdyttdjan kyvykkyys. Ndistd kaksi on samoja muun muassa Ro-
gersin (2003) innovaation diffuusioteorian sekd TAM-mallin kanssa. Tédten voi-
daan todeta, ettd helppokayttoisyydelld ja hyodyllisyydelld on suurin merkitys
innovaation omaksumiseen.

6.3 Tutkimuksen onnistumisen ja luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida muun muassa tutkimuksen re-
liabiliteetin ja validiteetin avulla. Reliabiliteetti tarkoittaa Hirsjarven ja Hurmen
(2008, 186 - 187) mukaan tutkimuksen toistettavuutta, kun taas validiteetti tar-
koittaa tutkimuksessa kdytetyn mittarin kykyd mitata haluttua asiaa. Anttilan
(1997) mukaan reliabiliteetti tarkoittaa laadullisessa tutkimuksessa aineiston
kasittelyn ja analysoinnin luotettavuutta.

Janhosen ja Nikkosen (2003, 36) mielestd laadullisen tutkimuksen luotetta-
vuuteen vaikuttavat tutkijan taidot, aineiston laatu ja analyysi sekd tutkimustu-
losten esittdminen. Laadullisen tutkimuksen reliabiliteetti ndkyy tutkimuspro-
sessin onnistumisessa ja siind kuinka hyvin tutkimustulokset vastaavat tutki-
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muskohdetta ja oletettuja hypoteeseja (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2003, 213,
Krause & Kiikkala 1996,72).

Ennen tutkimuksen tekoa tehdyissd hypoteeseissa oletettiin muun muassa,
ettd LVK:n asiakkaiden keskuudessa kdytetyin asiointikanavakategoria on hen-
kilokohtainen tietopalvelu ja asiakkailla ei ole vield kokemusta portaalin kay-
tostd. Tutkimustulokset osoittavat, ettd nama hypoteesit ovat paikkaansa pita-
vid. Lisdksi oletettiin, ettd asiakkaat arvostavat henkilokohtaisen palvelun mer-
kitystd tiedonhaussa. Myos tdaméd hypoteesi todistettiin oikeaksi. Tutkimuksen
hyodynnettavyyttd lisdd se, ettd vaikka tutkimustuloksissa on jonkin verran
poikkeavuuksia, nousi tuloksista esille selkedsti tietyt padkohdat eli teemat. Li-
sdksi jotkin saaduista tuloksista vahvistavat aiemmin tehtyjd tutkimuksia ja
olemassa olevia teorioita. Esimerkiksi kdytetyimpien sdhkoisten kanavien koe-
tut ominaisuudet ovat hyvin rinnastettavissa tutkielman teoriaosuudessa kési-
teltyihin asioihin.

Laadullisen tutkimuksen validiteetti tarkoittaa taas sitd, kuinka hyvin vali-
tulla tutkimusmenetelmdlld saadaan tietoa tutkittavasta ilmiostd (Krause &
Kiikkala, 1996, 72). Tutkimuksen validiteetti voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoi-
seen validiteettiin. Sisdinen validiteetti tarkoittaa nimenomaan kykyd mitata
sitd, mitd oli tarkoituskin. Ulkoinen validiteetti tarkoittaa taas tutkimustulosten
yleistettavyyttd. (Metsamuuronen, 2000)

Tdssd tutkimuksessa oli tarkoitus tutkia innovaation diffuusioteorian ky-
kya selittdd sahkoisen asioinnin omaksumista apukysymyksid hyvaksi kdyttden.
Haastattelun kysymykset johdettiin osittain innovaation diffuusioteoriasta, seka
tutkimustulosten analysoinnissa ja johtop&dadtoksien muodostamisessa on yhdis-
tetty tutkimuksen teoreettinen osuus empiiriseen osioon. Tamdn perusteella
voidaan todeta, ettad tutkimuksen sisdinen validiteetti on onnistunut.

Tdssd tutkimuksessa oli tarkoitus pddstd syvillisempddn ymmarrykseen
siitd, mitd LVK:n asiointikanavia asiakkaat ovat omaksuneet kadyttoonsa ja mik-
si. Koska tutkimus oli luonteeltaan kvalitatiivinen, ei tutkimustuloksissa pyritty
lainkaan niiden yleistettavyyteen.

Kaiken kaikkiaan tutkimus ja tutkimusprosessi onnistuivat hyvin. Tutki-
mukseen valitut haastateltavat saavutettiin helposti sdahkdpostin avulla ja sopi-
vien haastatteluaikojen 16ytdaminen onnistui hyvin. Ainut harmillinen asia on se,
ettd tuloksista ei juurikaan saatu asiakkaiden mielipiteitd ja kokemuksia LVK:n
tarjoaman portaalin kdytostd, silld vain yksi asiakas otoksesta oli kadyttanyt tata
portaalia. Tdten tdllaisen kayttoliittymdn omaksumisprosessista ja koetuista
ominaisuuksista saatiin hyvin vahéan tietoa ja kdyttokokemuksia ei voida yleis-
tdad luotettavasti. Tamaén sijasta asiakkailta saatiin runsaasti tietoa siitd millainen
portaalin kannattaisi olla, jotta asiakkaat kayttdisivét sitd mielelldan.
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6.4 Kehitysehdotuksia sihkodisen asioinnin parantamiseksi Lii-
kennevakuutuskeskuksessa

Kuten aiemmin on jo todettu, LVK:n asiakkaat vaikuttavat olevan melko
tyytyvdisid nykyiseen LVK:n tarjoamaan tietopalveluun. Tutkimustuloksista
nousee kuitenkin esille joitakin kehitysehdotuksia tietopalvelun tarjoamisen
kehittdmiseen. Suurin osa LVK:n tietopalvelua kayttdvistd asiakkaista toivoisi
saavansa jatkossa onnettomuus- ja vahinkotiedon sidhkoisid kanavia pitkin, jo-
ten ennen kaikkea sdhkoisten asiointikanavien kehittdmiseen kannattaa panos-
taa.

Télla hetkella LVK:lla on kdytossa sdahkoisistd asiointikanavista sahkoposti,
raportit ja tiedotteet sekd portaali. Uudenlaisillekin sdhkdisille asiointikanaville
asiakkaat vaikuttaisivat olevan valmiita. T&lld hetkelld asiakkaiden keskuudes-
sa tarkeimmaksi sdhkoiseksi asiointikanavaksi on koettu sahkoposti, joten sen
taytyy jatkossakin pystyd palvelemaan asiakkaiden tarpeita. Sdhkoposti poik-
keaa muista sdhkoisistd asiointikanavista etenkin sen mahdollistaman vuoro-
vaikutuksen ansiosta. Suurin osa asiakkaista kokee, ettd sdahkopostin avulla saa
vastauksen kysyttyyn kysymykseen yleensd nopeasti ja kattavasti. Sahkoposti
toimii t&lld hetkelld hyvdnd asiointikanavana, eikd se juurikaan kaipaa kehitysta.
Jatkossakin kysymyksiin tulee pyrkid vastaamaan ytimekk&adsti, ymmarretta-
vésti ja mahdollisimman pian.

Myo6s LVK:n tarjoamat raportit koetaan asiakkaiden keskuudessa tarkeana
asiointikanavana, mutta niihin liittyen asiakkailta tulee enemmén kehitysehdo-
tuksia kuin sdhkopostiin. Raportit ovat tilld hetkelld jokaisen luettavissa LVK:n
internetsivuilla, mutta joillekin asiakkaille raportit tulevat niiden ilmestyttya
suoraan heiddn sdhkopostiinsa. Erds haastateltavista toivoikin pddsevansd
LVK:n sdhkopostilistoille, jotta saisi ilmestyneet raportit suoraan sdhkopostiinsa.
Sahkopostilista on siis hyva olla olemassa ja sen tdytyy pysyd ajankohtaisena.
Lisaksi tulisi miettid, kuinka asiakkaille saisi tiedon uuden raportin ilmestymi-
sestd.

Kuten tutkimustuloksissa ilmeni, raportit koetaan asiakkaiden keskuudes-
sa usein tietomaddaradltaan laajoiksi ja vaikeasti tulkittaviksi. Asiakkaat toivovat,
ettd etenkin raporttien taulukoita ja kuvia avattaisiin tekstissd enemman ja teks-
ti sisdltdisi enemman analysointia. Kuten jo aiemmin on todettu, tiedon analy-
soimisen myotd raportin objektiivisuus ei vdlttamattd sdily. Taméan takia raport-
teja ei pystytd valmiiksi analysoimaan kovinkaan pitkalti. Kuvia ja taulukoita
voisi kuitenkin enemman késitelld myos tekstissa. Ristiriitaista on se, ettd rapor-
tit koetaan laajoiksi, mutta asiakkaat haluaisivat silti niihin lisdd analysointia.
Yksikddn haastateltavista ei toivo tiedon tiivistamistd. Raportit kannattaisi kir-
joittaa kenties hieman selkeammin ja mahdollisesti jakaa joidenkin raporttien
tiedot kahteen eri raporttiin. N&din raportit pysyisivét tiiviingd, selkeiné ja help-
polukuisina.

Asiakkaat toivovat my0s raporttien tiedon olevan yhdenmukaista viralli-
sen tilaston kanssa, tai ainakin, ettd poikkeavuudet selitettdisiin raporteissa.
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Molempien ldhteiden tietoja ei voida yhdistdd kdytannon syistd, mutta vertail-
tavuuden vuoksi kannattaisi harkita molempien tietojen esittdmistd raportissa
ja etenkin eroavaisuuksien syiden esittdmista.

Sahkopostin ja raporttien lisdksi tarkedksi sahkoiseksi kanavaksi tulevai-
suudessa koettiin portaali, jonka kehitysideoita on késitelty myohemmin. Tut-
kimustulokset osoittavat, ettd ndiden nykyisten kanavien rinnalle voisi tulla
myo6s muutama uusi séhkdinen asiointikanava. Jonkinlainen keskustelufoorumi
tai chat-palvelu sekd Twitter saa kannatusta asiakkaiden keskuudessa. Vaikka
keskustelufoorumi ei saa asiakkailta yhtd paljon tukea kuin portaali, voisi se
olla hyva tukikanava sdhkopostille.

Keskustelufoorumi siséltdisi my6s vuorovaikutusta. Edellytyksena tillai-
selle kanavalle on se, ettd sitd kautta asiakas saa vastauksen nopeammin kuin
sdhkopostitse. Vastauksen tulee olla myo6s suhteellisen lyhyt ja ytimekds seka
asiakas voi pyytdd tdydennystd ja selvennystd vastaukseen. Ennen kaikkea tal-
lainen chat-palvelu voisi toimia virka-aikana, silld silloin vastauksen antaminen
on mahdollista nopeammin. Lisdksi ndiden uusien kanavien kohdalla tulisi
miettid sitd, mistd nama 16ytyisivét. Olisivatko ne kaikkien kansalaisten kaytos-
sd LVK:n internetsivuilla vai olisivatko ne jossakin muualla vain tietyille asiak-
kaille tarjolla? Nditd mahdollisia uusia kanavia tdytyisi myos markkinoida te-
hokkaasti potentiaalisille asiakkaille, jotta tieto niistd saataisiin levidmaan.

6.4.1 Portaalin kehittiminen

Kuten tutkimustulokset osoittavat, portaalin kdytté on asiakkaiden keskuudes-
sa vield erittdin vahdistd. Haastateltavilta tuli kuitenkin paljon kommentteja ja
ideoita siitd, millainen portaalin pitdisi olla, jotta sen kaytto yleistyisi ja olisi
mielekdstd. Talld hetkelld portaalin suurimmaksi ongelmaksi nousi tuloksien
perusteella sen ndkymdttomyys. Suurin osa asiakkaista ei ollut ennen haastatte-
luja edes kuullut portaalin olemassa olosta. Téten siis portaalia tulisi markki-
noida entistd enemman, jotta tieto siitd saataisiin levidmééan asiakaskunnassa.
Muun muassa erilaisten tiedotustilaisuuksien ja asiakkaille jérjestettdvien por-
taalin kdyttokoulutusten avulla tietoa saadaan eteenpdin ja portaalin omaksu-
misprosessi alkaa.

Portaalin tulee olla ennen kaikkea helppokdyttoinen. Tutkimustulokset
vahvistavat Davisin (1989) ndkemystad siitd, ettd tietojdrjestelmdinnovaation tu-
sen kdyton. Myos portaalin kdayttoonottoprosessin tulee olla asiakkaalle mah-
dollisimman helppoa. Mitd enemmaén asiakas joutuu tekemddn niin sanottua
yliméddrdistd tyotd ennen varsinaista portaalin kdyttod, sitd epatodennakoisem-
min hdn omaksuu portaalia kdyttoonsa.

Portaalin kdyttaminen edellyttdd kayttdjatunnusta ja salasanaa. Kannat-
taako tunnuksien olla kertakdyttoisid, tietyn aikaa vai toistaiseksi voimassa ole-
via? Tutkimustulokset osoittavat, ettd osa asiakkaista pitdd epamiellyttavana
sitd, ettd heilld on kdytossddn useita eri salasanoja sen takia, ettd heilld on kay-
tossddn useita erilaisia portaaleja. He toivovatkin, ettd sama salasana kavisi
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useampaan paikkaan, eikd uusia tarvitsisi aina muistaa. Asiakkaille voitaisiin-
kin jakaa aluksi kertakdyttdinen salasana portaalin, minkd he voisivat muuttaa
mieleisekseen ensimmadisen kirjautumisen jalkeen.

Ulkoasultaan portaalin tulee olla selked ja ymmarrettava. Tutkimustulok-
set osoittavat, ettd portaalin visuaalisuus on merkittivd ominaisuus kanavan
omaksumiselle. Visuaalisesti taitavasta portaalista tulevat myos sen hyodyt pa-
remmin esille.

Aiemmat teoriat, muun muassa Rogersin (2003) innovaation diffuusioteo-
ria sekd Davisin (1989) TAM-malli, ovat osoittaneet, ettd innovaation hyodylli-
syys ja ennen kaikkea hyottyjen ndkyvyys ovat tarkeitd ominaisuuksia innovaa-
tiolle. Jotta portaali olisi mahdollisimman selked, kannattaa esimerkiksi toimin-
tojen madrd tietylld sivulla olla rajattu hyvin. Lisdksi suunnittelussa kannattaa
noudattaa yhdenmukaisuutta, esimerkiksi alasvetovalikoiden ja valintaruutu-
jen suunnittelussa.

Haastattelut osoittavat, ettd asiakkaat arvostavat portaalista haettujen tie-
tojen, tilastojen ja taulukoiden tulostusmahdollisuutta, ja etenkin nédiden tallen-
tamista omalle tietokoneelle. Portaalin ensimmdisessd versiossa olikin jo tamé
tulostusominaisuus, mutta se epdaonnistui tilaston asettelussa paperille. Taman
mahdollisuuden kehittdmisessad tuleekin ottaa huomioon se, ettd tiedon for-
maatti pysyy samanlaisena tulostuksen tai tallentamisen jalkeen. Liséksi asiak-
kaat toivovat, ettd portaalista mahdollisesti ladattavat kuvat olisivat yhteenso-
pivia jo olemassa olevien jdrjestelmien ja ohjelmien kanssa. T&lloin portaalista
saatua materiaalia asiakkaat voisivat hyodyntdd suoraan omissa toissdan.

Suurin osa haastateltavista asiakkaista toivoo portaaliin jonkinlaista raja-
us- tai suodatusmahdollisuutta. Tdimdn ominaisuuden kehittdminen on yksi
portaalin kehittamisen vaikeimmista asioista, silld jokin rajausmahdollisuus
taytyy olla, mutta tdysin vapaata mahdollisuutta rajaukseen ei voida tarjota.

Rajaustoiminnan kehittdmisessd on tdrkedd ottaa huomioon tapauksien
tarkasti, ettd yksittdisen onnettomuuden tiedot olisi tunnistettavissa. Asiakas
voisi valita esimerkiksi vain kaksi hakukriteerid yhteen rajaukseen, jolloin liian
tarkka rajaaminen on ldhes mahdotonta. Jos timénkin rajauksen jdlkeen saatu
vastaus on yhdistettdvissd yksittdiseen onnettomuuteen, ei portaalin pitdisi
ndyttdd sitd lainkaan.

Yksi portaalin kehittdmiseen liittyva kysymys on se, kuinka ajankohtaista
tietoa portaalin kautta voidaan tarjota. Joissakin tapauksissa asiakkaat toivovat
saavansa mahdollisimman ajankohtaisia tilastoja, mutta kuinka suurella viiveel-
la tapaukset on mahdollista vield portaalin? Luotettavan ja ajankohtaisen tiedon
lisdksi erds asiakas toivoo loytdvdnsd portaalista paikkatiedon eli onnetto-
muuksien tapahtumapaikat kartalla. Yksi lisdarvoa tuottava ominaisuus portaa-
lille voisikin olla rajauksien avulla saatujen tuloksien mahdollinen tarkastelu
kartalla muiden tilastojen lisdksi.

Portaalissa tehtyjen virhetulkintojen mahdollisuus taytyy pyrkid mini-
moimaan jo ennen portaalin kdyttod. Virhetulkintojen mahdollisuus liittyy hy-
vin pitkalti kdyttdjan kyvykkyyteen eli kdyttdjaan liittyviin ominaisuuksiin. Pa-
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ras tapa estdd virhetulkintojen tekeminen on luoda portaaliin kdyttoohjeet siitd,
kuinka tilastoja tulkitaan ja mitd eri muuttujat tarkoittavat. Liséksi virhetulkin-
toja voidaan minimoida kouluttamalla asiakkaita portaalin kayttoon.

Portaalin toivotaan muistuttavan myos mahdollisimman paljon muita vas-
taavia portaaleja, ettei asiakkaiden tarvitse opetella taysin uudenlaista ja kaikki-
en portaalien kaytto olisi yhtdldistd. Onnettomuus- ja vahinkotietoa tarjoavia
portaaleja on jo olemassa useita, mutta asiakkailla riittdd kuitenkin kiinnostusta
myo6s LVK:n tarjoamaan portaalin kehittamiseen. Vaikka kilpailevia portaaleja
on jo useita, niin miksi LVK:n kannattaa kehittdd oma? Kaikki kilpailevat por-
taalit ovat suunnattu tietylle kdyttdjakunnalle, eikd niistd yksikddn palvele esi-
merkiksi mediaa. LVK:n yksi suurimmista asiakkaista on media, joten on kan-
nattavaa rakentaa sellainen portaali, jolla voidaan palvella myos tédtd asiakas-
kuntaa.

Portaalin kannattaa kuitenkin muistuttaa joiltakin ominaisuuksiltaan ndita
kilpailevia portaaleja, jotta asiakkaiden on helppo omaksua tdmd uusi kanava
kayttoonsd. Aiemmat tutkimukset ja teoriat, esimerkiksi Rogers (2003) ja Mid-
gley (2009), osoittavat, ettd kdyttdjan kokemukset vaikuttavat uuden innovaati-
on omaksumiseen. Oletettavasti timd pitdd paikkaansa taménkin tietojdrjestel-
mé&n omaksumisessa. Suurimmalla osalla asiakkaista on jo jonkin verran koke-
musta muiden tahojen tarjoamista portaaleista, joten he olettavat LVK:n tarjoa-
man portaalin kdyton olevan suhteellisen samanlaista. Kuitenkin kilpailun takia
portaaliin kannattaa muodostaa jokin lisdarvoa asiakkaille tuottava ominaisuus,
jonka avulla asiakkaiden mielipiteisiin voidaan vaikuttaa ja ndin ollen nopeut-
taa omaksumisprosessia.

Mihin tdimd LVK:n portaali kannattaa sijoittaa eli mistd asiakkaat voivat
sen 1oytdd? Kannattaisiko se tarjota LVK:n omilla internetsivuilla ja vai yhdist&a
jonkin kilpailevan portaalin kanssa? Yhdistamistd ei kannata tehdd ainakaan
sellaisten portaalien kanssa, joissa tietoturva vaarantuu tai kdyttdjida on jo ennes-
téadn vahan. Tietenkin jokainen portaali tavoittelee markkinajohtajan asemaa,
joten jos LVK:n portaali halutaan yhdistdd tai assimiloida jonkun kilpailevan
portaalin kanssa, kannattaa se tehda timan hetkisen markkinajohtajan kanssa.
Néin portaali saa eniten ndkyvyyttd ja todenndkoisesti sen kadyttoonottoprosessi
koetaan helpommaksi.
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7 YHTEENVETO

Taman tutkielman tavoitteena oli vastata asetettuun tutkimuskysymykseen eli
sithen, miten innovaation diffuusioteoria selittid sdhkoisten asiointikanavien
omaksumista. Pddpaino tutkimusongelmassa on omaksumiseen vaikuttavissa
tekijoissd eli ominaisuuksissa sekd jonkin verran innovaation eli tdssd tapauk-
sessa sdhkoisen asiointikanavan omaksumisprosessissa. Tutkimuskysymykseen
pyrittiin 16ytdmadn vastausta toimeksiantajayritykseen liittyvien apukysymys-
ten avulla. Tutkielma koostuu kahdesta osasta; teoriaosuudesta sekd empiirises-
ta tutkimuksesta.

Teoriaosuudessa kaytiin ldpi sahkoistd asiointia; mitd se tarkoittaa ja mika
on sdhkoisen asioinnin tila Suomessa tdlld hetkelld. Tamédn luvun yhteydessa
kaytiin ldpi myos hieman tutkielman toimeksiantajayrityksen eli Liikenneva-
kuutuskeskuksen olemassa olevia asiointikanavia. Kanavat on jaettu kolmeen
kategoriaan, henkilokohtaiseen tietopalveluun, tiedotukseen ja portaaliin, nii-
den ominaisuuksien perusteella.

Teoriaosuuden pddpaino on tutkimuksen kannalta keskeisessd teoriassa
eli Rogersin (2003) innovaation diffuusioteoriassa. Tdaméan teorian tueksi on ha-
ettu kirjallisuudesta teoriaa tukevia sekd kritisoivia malleja ja tutkimuksia. Li-
sdksi Davisin (1989) luomaa TAM-mallia on kasitelty kolmannen luvun loppu-
puolella, silld se olisi ollut toinen potentiaalinen vaihtoehto sdhkoisten asiointi-
kanavien omaksumisen tarkastelulle. Vaikka tdssd tutkielmassa padadyttiinkin
tarkastelemaan sdhkoistd asiointia enimmdkseen innovaation diffuusioteorian
pohjalta, on tutkimustuloksien esittdmisessa viitattu myos TAM-malliin. Mallil-
la ja tutkimustuloksilla huomattiin olevan myds paljon yhtildisyyksid. Yhdessa
namd kaikkia mainitut teoriat ja tutkimukset muodostavat vahvan ja luotetta-
van pohjan tutkielman empiiriselle osiolle.

Tutkielman empiirisen osion tutkimusmenetelmd valittiin perehtymalla
tutkimuksen tekemistd kasittelevdan kirjallisuuteen. Huolella valittu tutki-
musmenetelmd vahvistaa myos tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimus on luon-
teeltaan kvalitatiivinen tutkimus, silld tarkoituksena oli pyrkid syvallisempéadan
ymmadrrykseen siitd, mitd kanavia ja miksi LVK:n asiakkaat ovat omaksuneet
kayttoonsd. Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmdksi valittiin kasvotusten
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tehtdvd haastattelu, silld ndin saatiin haastateltavilta enemmaén vapaita kom-
mentteja ja mielipiteitd, kuin esimerkiksi sihkoisen kyselylomakkeen avulla.
Haastattelemalla saatiin my6s parempi vastausprosentti kuin mitd olisi toden-
nakoisesti saatu kyselomakkeen avulla. Haastateltavat valittiin yhdessa LVK:n
henkiloskunnan kanssa ja jokaisen haastateltavan kanssa haastatteluajan sopi-
minen onnistui vaivattomasti. Haastateltaviksi valittiin 12 LVK:n asiakasta, jois-
ta osan tiedettiin kédyttdvan LVK:n tietopalvelua ja osan ei.

Kirjallisuuden ja haastattelukysymysten avulla tutkimukselle valittiin ana-
lysointimenetelméksi teemoittelu. Analysointimenetelméd valittiin jo ennen
haastattelujen tekemistd. Jo muutaman haastattelun jdlkeen teemoittelu osoit-
tautui hyvaksi valinnaksi, silld haastateltavien vastauksista nousi selkedsti esille
tiettyjd teemoja.

Vaikka saaduissa tutkimustuloksissa oli jonkin verran eroja, nousivat tie-
tyt teemat selkeésti esille. Esille nousseet teemat kussakin omaksutussa kana-
vassa ovat hyvin samansuuntaisia aiempien teorioiden ja tutkimuksien kanssa.
LVK:n asiakkaiden keskuudessa kéytetyimpid asiointikanavia ovat t&lld hetkel-
14 puhelinkontakti ja sihkoposti. Naméa kanavat koettiin ennen kaikkea nopeik-
si ja vuorovaikutteisiksi kanaviksi. Toiseksi eniten kédytossd oleva kanava on
raportit. Niiden sisédltdma tieto koettiin usein erittdin laajaksi ja tdten hankalasti
tulkittavaksi. Lisdksi raporttien kohdalla joitakin haastateltavia mietitytti tiedon
poikkeavuus virallisesta tilastosta. Kuten ennen tutkimusta oletettiinkin, asiak-
kailla oli hyvin vdhdn kokemusta LVK:n tarjoamasta portaalista, silld vain yksi
kahdestatoista haastateltavasta oli kdyttdnyt portaalia ja vain muutama oli
kuullut siitd ennen haastattelua.

Tutkimustuloksien ja tutkielmassa kasitellyn kirjallisuuden perusteella
voidaan sanoa, ettd sidhkoisten asiointikanavien tulee olla ennen kaikkea help-
pokdyttoisid. Kanavien tulee olla myos hyodyllisid kayttdjille sekd niiden tulee
vastata asiakkaiden aiempia kokemuksia ja mielipiteitd. Lisdksi yhtend tarkedna
asiointikanavan ominaisuutena pidettiin kanavan tarjoamaa vuorovaikutusta
asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla.

Aiempaa tutkimusta sdhkoisten asiointikanavien omaksumisesta 16ytyy
kuitenkin hyvin vdhan. Tdten aiemmissa sdhkoisen asioinnin tutkimuksissa
nopeus ei kovin usein nouse merkittavaksi innovaation ominaisuudeksi. Pagani
(2003) on kuitenkin nostanut innovaation kdyton nopeuden tarkedksi tekijaksi
sen omaksumisessa. Tdssd tutkimuksessa nopeus nousi my6s hyvin ratkaise-
vaksi kanavan ominaisuudeksi. Sahkoisissd asiointikanavissa nopeus tarkoittaa
sitd, ettd asiakas kykenee saamaan haluamansa tiedon mahdollisimman nopeas-
ti, oli kyseessd sitten jokin tietojdrjestelmd, tiedotus tai sahkopostitse tapahtuva
yhteydenotto.

Haastatteluista nousi esille myos runsaasti kehitysideoita toimeksianta-
jayrityksen sdhkoisten asiointikanavien, etenkin portaalin, kehittamiseen. Tut-
kimustulokset osoittavat, ettd LVK:n asiakkaat ovat jo tilld hetkelld melko tyy-
tyvdisid tdimdn hetkisten kanavien tarjontaan ja saamaansa palveluun. Sahko-
posti ei asiakkaiden mielestd tarvitse endd juurikaan parannusta, mutta raportit
ja ennen kaikkea portaali kaipaavat vield kehitystd. Portaalista haastateltavilta
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ei juurikaan ollut kokemusta, joten heiddn vastaukset portaalin kehittdmiseen
liittyvétkin siihen, millainen portaalin pitdisi heiddn mielestddn olla, jotta sen
kayttaminen olisi mielekésta.

Asiakkaat toivovat, ettd raporttien sisdltamid kuvia ja taulukoita analysoi-
taisiin enemmdn myos tekstissd. Liiallinen analysointi voi kuitenkin helposti
johtaa raporttien objektiivisuuden heikkenemiseen. Lisdksi asiakkaat toivoivat
raporttien tiedon olevan yhdenmukaisempaa virallisen tilaston kanssa.

Tutkimustulokset ja aiemmat teoriat osoittavat, ettd portaalin tulisi ennen
kaikkea helppokédyttoinen. Lisdksi kdyttoonottoprosessin pitdisi olla mahdolli-
simman vaivaton ja kadyttdjan aiempien kokemuksien mukainen. Ulkoasultaan
portaalin tulee olla selked ja ymmarrettava. Lisdksi asiakkaat toivovat portaalin
tulostusmahdollisuutta sekd jonkinlaista rajaus- ja suodatusmahdollisuutta.

Portaalin sisdltdima tiedon toivotaan olevan mahdollisimman ajankohtais-
ta, luotettavaa ja virhetulkintojen tekeminen ldhes mahdotonta. Suurimmaksi
avoimeksi kysymykseksi tutkimuksen jdlkeen jda se, mihin portaali kannattaisi
sijoittaa eli mistd asiakkaat sen 16ytdvat. Tama nousi esille vasta haastattelujen
jilkeen, joten asiakkailta ei saatu vastauksia sithen, mistd he haluaisivat kysei-
sen portaalin loytaa.

Tutkimuksen parempaan yleistettdvyyteen olisi vaadittu suurempi ja mo-
nipuolisempi otanta. Tadssd tutkimuksessa otoksena oli 12 haastateltavaa, joista
lahes kaikki tyoskentelevit liikenneturvallisuusalalla ja asuvat padkaupunki-
seudulla.

Jatkossa sdhkoisen asioinnin ja ennen kaikkea sdhkoisten asiointikanavien
omaksumista voitaisiin tutkia laajemman otoksen avulla. LVK:n portaalin ke-
hittdmisen jdlkeen olisi mielenkiintoista tutkia uudella vastaavalla tutkimuksel-
la millaiseksi asiakkaat kokevat portaalin kdyton ja miten kyseisen innovaation
omaksumisprosessi on edennyt.
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LIITE1 HAASTATTELURUNKO

Mikd on toimenkuvasi tdssd yrityksessa?
Mihin tydssési tarvitset onnettomuus- tai liikennevahinkotietoa?
Kaytitko jotakin Liikennevakuutuskeskuksen tarjoamaa palvelua tiedon
hakemiseen?

o Jos kdytat, niin kuinka usein?

Jos haastateltava kiyttii LVK:n tarjoamaa palvelua tiedon hakemiseen, kysytdiin
seuraavat kysymykset:

Mitd asiointikanavia kdytat tiedon hakuun eli miten saat tiedon LVK:sta?
o Kuinka usein sdhkoistd kanavaa verrattuna muihin kanaviin?
Miksi olet valinnut kyseisen kanavan/kyseiset kanavat kayttoosi?
o Millaiset ovat kanavan ominaisuudet?
Saatko valitsemasi kanavan/kanavien kautta kaiken tarvitsemasi tiedon?
o Saatko tiedon heti ensimmadisestd kanavasta vai kadytdtko useaa
kanavaa?
Miten haluaisit saada LVK:n tiedon kaikkein mieluiten?
o Millainen kanava olisi ominaisuuksiltaan?
o Miksi?
Oletko kokenut ongelmia jonkun kanavan kaytossa?
o Jos olet, niin millaisia ongelmia?
o Opvatko ongelmat vaikuttaneet kanavan kayttoon?
Oletko tietoinen LVK:n tarjoamasta portaalista?
o Jos olet, niin oletko kayttanyt sitd ja millaiseksi koet sen kayton?
Oletko suositellut/ voisitko suositella kdyttdmidsi kanavia muille?

Jos haastateltava ei kiyti LVK:n tarjoamaa palvelua tiedon hakemiseen, kysytdiin
seuraavat kysymykset:

Miksi et kdytd LVK:n tarjoamaa palvelua tiedon hakemiseen?
Minkd muiden organisaatioiden tietoa kdytdt LVK:n tiedon sijasta?
Mitd asiointikanavia kdytat hakiessasi tietoa néistd organisaatioista?
Miksi olet valinnut kyseisen kanavan/kyseiset kanavat kaytt6osi?
Saatko valitsemasi kanavan/kanavien kautta kaiken tarvitsemasi tiedon?
Oletko kokenut ongelmia jonkun kanavan kaytossa?

o Jos olet, niin millaisia ongelmia?

Seuraavat kysymykset kysytdin kaikilta haastateltavilta:
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Tukeeko organisaatiosi tiedonhakuasi jollakin tavalla? Saatko esimerkik-
si vinkkejd tai tyokaluja tiedon etsintddn?
o Kuinka saat tukea?
o Miksi luulet, ettei organisaatiosi tue tiedonhakua?
o Kaéyttavatko organisaatiosi muut tyontekijat samoja kanavia tie-
donhakuun kanssasi?
Voisitko kuvitella kdyttavasi jatkossa LVK:n tarjoamaa portaalia tai kes-
kustelufoorumia?
Millainen portaalin pitdisi mielestasi olla, jotta kayttdisit sita?
o Millainen portaalin tulisi olla ominaisuuksiltaan ja kadytettavyy-
deltdaan?
Onko sinulla muuta palautetta LVK:n onnettomuus- ja vahinkotiedon
hankinnasta yleensd (ongelmat, kayttaméattoméat mahdollisuudet, uhat...)?



