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Tutkimuksen aiheena ovat digitaalisten palveluiden asiakashyddyt. Julkishallinnon di-
gitaalisten palveluiden asiakashyddyista ja hyotyihin vaikuttavista tekijoistd on vahan
tieteellisia julkaisuja. Tutkimuksessa on analysoitu tilastollisin menetelmin julkishallin-
non henkildasiakkaiden hyodtykokemuksia ja hyotykokemukseen vaikuttavia tekijoita.
Tutkimuksen tavoitteeksi oli asetettu asiakashydtyjen arviointimallin kehittdminen. Tut-
kittuja hyotyja olivat julkisten verkkopalvelujen suunnittelu ja kehittaminen (JHS 190) -
suosituksessa tunnistetut laadulliset hyotymuuttujat. Hyotyihin vaikuttavina tekijéina
tutkittiin jarjestelman-, tiedon- ja palvelunlaatua, palvelun kayttéa, kayttoa tehostavia
ja estavia tekijoita, kayton aikomuksia, asiakkaan tyytyvaisyytta ja asiakkaan asen-
netta. Tutkimusmalli perustui Information Systems Success- ja Technology Accep-
tance-malleihin. Empiirinen osuus toteutettiin tapaustutkimuksena kahdessa julkishal-

linnon organisaatiossa.

Tutkimustulosten perusteella asiakkaan hydtykokemukseen vaikutti eniten asiakkaan
tyytyvaisyys, joka yksinédan selitti hyotykokemuksen vaihtelusta 52 %. Muita hyodtyko-
kemukseen merkitsevasti vaikuttavia muuttujia olivat jarjestelméanlaatu (8 %), tiedon-
laatu (5 %) ja asiakkaan asenne (6 %). Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikutti eniten pal-
velunlaatu selittden yksindén 22 % tyytyvaisyyden vaihtelusta. My0ds jarjestelmanlaatu
(2 %) ja hyotykokemus (2 %) olivat merkitsevia asiakkaan tyytyvaisyyden kannalta.
Tutkimustulosten johtopaatoksena asiakashyotyjen arviointimalliin on suositeltu muut-
tujat: asiakkaan tyytyvaisyys, palvelunlaatu, jarjestelméanlaatu, tiedonlaatu, asiakkaan
asenne ja e-palvelun kayttd. Uusina ja jatkotutkimusta vaativina muuttujina malliin on

ehdotettu e-palvelun kayttoa estavat ja tehostavat tekijat.
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The theme of the research was the customer value of eServices. There are only a few
scientific publications about the customer value of eServices and the factors affecting
the benefits to customers. Statistical methods are used in this study to analyse the
customer value and the factors affecting the value experience. The objective of the
study was to develop an evaluation model for customer value. The studied values were
the qualitative value variables identified in the recommendation for the planning and
development of public web services (JHS 190). The factors affecting the customer
value in the study were the quality of the system, information and eService; the use of
the eService; factors increasing or inhibiting the use of the eService; the intention of
the user; customer satisfaction; and customer attitude. The study design was based
on Information Systems Success and Technology Acceptance models. The empirical

part was carried out as case study in two public administration organisations.

Based on the research findings the value experience was influenced most by customer
satisfaction, which alone explained 52 % of the variation of the value experience. Other
variables that had a significant effect on the value experience were the quality of the
system (8 %), the quality of the information (5 %) and the customer attitude (6 %).
Customer satisfaction was mostly influenced by the quality of the eService, explaining
alone 22 % of the variation in satisfaction. Also the quality of the system (2 %) and the
value experience (2 %) were significant for the customer satisfaction. As a conclusion
from this study the following variables are recommended as customer value indicators:
customer satisfaction; quality of the eService; quality of the system; quality of the in-
formation; customer attitude; the use of the eService; and as variables for further re-

search; factors increasing and inhibiting the use of eService.



ALKUSANAT

Matka kohti kauppatieteiden maisterin tutkintoa on paattymassa ja unelma toteutu-
massa. Opinnot tyon ohessa on saavutus, josta olen ylpea ja kiitollinen. Ylpe& olen
siita, etta hektisen tybén ohessa olen pystynyt viemaan paatokseen laajan opintokoko-
naisuuden. Onhan se hienoa valmistua tietojohtamisen maisteriohjelmasta uusin tie-
doin tdssa vaiheessa tyouraa ja digitalisaation murrosta. Kiitollinen olen teille kaikille

minua matkan varrella tukeneille ja kannustaneille.

Gradu-vaiheen ohjauksesta kiitan tutkijaopettaja Sanna Sintosta, joka myds kannusti
minut vauhtiin tutkimustydsséa. Professori Kirsimarja Blomqvistille kiitos positiivisen
kannustavasta otteesta. Teidan ohjauksessa tutkimusprosessin lapivienti tuntui suju-
valta ja rohkenin astua haastavammalle tutkimuskentalle. Tullia ja Trafia kiitan positii-
visesta suhtautumisesta tutkimukseen. Tullissa Anun ja Juhan tuki, tutkimuskyselyn
testaajien panostus ja Katin Webropol-osaaminen olivat tarkeita. Trafissa Maarian in-
nostus tutkimukseen mahdollisti tutkimusaineiston kerddmisen myds Trafin verkkosi-
vuilla. Kahdesta organisaatiosta kerétty aineisto teki tutkimuksesta kiinnostavamman
ja luotettavamman. Tutkimusprosessi oli pitka, mutta toivottavasti myds tulokset kan-

tavat pitkalle ja auttavat edes hiukan asiakashyo6tyjen arvioinnissa.

Kiitollinen olen Merville SAS-tuesta, PirjoT:lle kielenhuollosta ja Sarille asiantuntevista
tieteellisista vinkeista. Tijo-tehotiimillemme, Eevalle, Liisalle ja Kirsille, kiitos hyvasta
yhteistyosta. Kurssit sujuivat meilté suorastaan flow-tilassa, hieno kokemus. Arjensan-
karini on ehdottomasti Olli. Annoit aikaa ja tilaa, huolto pelasi ja ymmarrysta riitti, kun
tieteentekijan ajatukset eivat aina olleet taysilla mukana arjessa. Yhteiset metsaretket
ja lenkit Kamun kanssa ovat huoltaneet mieltd ja kehoa. Kiitos myos Saralle ja Terolle,

olette sparranneet opiskelevaa aitia hienosti.

Teidan kaikkien kannustuksen ja tuen voimalla tassé nyt ollaan, KTM-tutkinto kohta

takataskussa.

Kirkkonummella, 3.12.2017
Marianne Vaolt)
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1 JOHDANTO

Tutkimuksen aiheena ovat julkishallinnon digitaalisten palveluiden asiakashyddyt. Aihe
on ajankohtainen digitalisaatioon kohdistuvien odotusten vuoksi. Teknologian kaytto
on arkipaivaistyméssa kaiken aikaa ja kansalaisten odotukset digitaalisille palveluille
ovat korkeammat kuin aiemmin. Julkisten digitaalisten palveluiden oletetaan olevan

vahintaan yhta hyvia kuin yksityisten yritysten.

EU-komission julkaiseman tutkimuksen mukaan Suomi on kolmen parhaan jasenmaan
joukossa julkishallinnon séhkdisten verkkopalvelujen tarjoajana. Julkisten verkkopal-
velujen vakiokayttdjien maara kasvaa kolme kertaa nopeammin kuin Internetin kaytta-
jien maara. (Digital Public Services 2015) Suomen julkishallinto pystyy tavoittamaan
yha suuremman osan vaestosta ja kykenee houkuttelemaan kayttajiksi myos kansa-
laisia, jotka eivat ole aiemmin kaytténeet julkishallinnon verkkopalveluja. Téata tukee
myo6s uusin EU-komission teettdama eGovernment Benchmark -tutkimus, jonka mu-
kaan suomalaisista 82 % oli vuorovaikutuksessa julkishallinnon kanssa internetin véali-

tyksella, EU:n keskiarvon ollessa 48 % (eGovernment in Finland 2016, 6 - 7).

Suomen sijoitukseen vaikuttanee osaltaan julkishallinnon panostus digitaaliseen pal-
velukehitykseen. Julkisten palvelujen kehittdmistd ohjaava Valtiovarainministerion
JulkICT-toiminto painottaa kehittamisessa asiakaslahtdisyytta ja nopeasti saatavia
asiakashyotyja. Talla hetkella palvelukehitystd ohjaavat Valtiovarainministerion 2016
julkaisemat digitalisoinnin periaatteet (Digitalisoinnin periaatteet 2016). Kaytannon ta-
solla julkishallinnon verkkopalvelujen kehittamisté ovat ohjanneet muun muassa julkis-
ten verkkopalveluiden suunnittelun ja kehittamisen JHS 190-suositus (JHS190) ja Val-
tiovarainministerion julkaisema julkisten verkkopalvelujen laatukriteeristo (Laatukritee-
ristd ja arviointityokalu 2017). Tyodkaluja on hyddynnetty hydtyjen arvioinnissa organi-
saation ndkokulmasta tai esimerkiksi itsearvioinneissa ja asiakastyytyvaisyysky-

selyissa.

Tieteellisia tutkimuksia kansalaisten kasityksista julkishallinnon palveluista on vahan.
Alcaide-Mufioz & Bolivar (2015, 644 - 645) ovat informaatiotieteen ja kirjastoalan meta-
analyysissa todenneet séhkdoista hallintoa kasittelevia artikkeleita olevan vain 3,31 %
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kaikista 2000 - 2014 julkaisuista tieteellisista artikkeleista. Suomen julkishallinnon di-
gitaalisten palveluiden asiakashyddyista ei 16ytynyt yhtaan tieteellista julkaisua haku-
sanoilla "customer value eGovernment”. Shareef et al. (2015, 340) mukaan séhkdisten
hallinnon tutkimusten vahaisyys johtuu julkishallinnon digitaalisten palveluiden ei-kau-
pallisesta luonteesta. Rana et al. (2015a, 549) meta-analyysin mukaan sahkoéisen hal-
linnon tutkimukseen on kylla olemassa erilaisia teorioita ja tutkimusmalleja, mutta nii-
den kayttd on satunnaista. Meta-analyysissa ilmeni, etta eniten julkishallinnon digitaa-
listen palveluiden kaytt6a kansalaisten nakokulmasta on tutkittu kayton aikomusten
nakokulmasta. Vastaavasti harvoin tutkituiksi muuttujiksi ilmenivat muun muassa epa-

varmuus, aikatehokkuus, hintasaastot, luotettavuus ja alenevat kustannukset.

Pro gradu -tutkielmani l&hestyy digitaalisten palveluiden hyotyja asiakkaan nakokul-
masta. Tutkimuksessa keskitytddn henkildasiakkaiden hyodtykokemuksiin kohdeorga-
nisaatioiden digitaalisista palveluista. Keskittyminen asiakasnakokulmaan ja hyotyihin
julkishallinnon toimintaymparistéssa mahdollistaa uuden tiedon luomisen. Tutkimuk-
seen osallistuvien organisaatioiden kannalta asiakashyotyjen tutkiminen mahdollistaa

hydtyjen analysoinnin ja arvioinnin tutkimustietoon pohjautuen.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet, kysymykset ja toteutus

Tutkimuksen tarkoituksena on syventaa ymmarrysta digitaalisten palveluiden asiakas-
hyodyista. Tavoitteena on kehittda asiakashyottyjen arviointimallia tunnistamalla digi-
taalisten palveluiden asiakashyotyihin vaikuttavat tekijat ja analysoimalla tekijoiden
vaikuttavuus hyotykokemukseen. Tutkimusaiheesta johdettu paékysymys on:

¢ Millainen digitaalisten palveluiden asiakashyotyjen arviointimallin tulisi olla?

Paakysymysta tarkentavia alakysymyksia ovat:

o Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan hyotykokemukseen?

e Miten asiakkaan hyodtykokemus ja tyytyvaisyys linkittyvat toisiinsa?
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Teoreettisessa tutkimuksessa on ensin maaritelty tutkimuksen kasitteet, joiden perus-
teella on rakennettu tutkimusmalli ja asetettu tutkimushypoteesit. Empiirinen tutkimus-
osuus pohjautuu tutkimusmalliin ja sen perusteella hankittuun tutkimusaineistoon. Teo-
reettisen ja empiirisen tutkimustiedon perusteella on vastattu tutkimuskysymyksiin ja
ehdotettu asiakashyotyjen arviointimallia vastauksena paakysymykseen.

1.2 Tutkimuksen paakasitteet

Tutkimuksen péaékasite on asiakashyodyt. Tutkimuksessa asiakas tarkoittaa julkishal-
linnon digitaalista palvelua kayttavaa yksityishenkilda. Hyodyilla tarkoitetaan digitaali-
sen palvelun kaytdlla saavutettua lisdarvoa verrattuna kasvokkain tapahtuvaan asioin-
tiin. Hyotykokemus digitaalisesta palvelusta on asiakkaan itsensa maarittamaa. Asia-
kashyotyjen arviointimalli on asemoitu osaksi integroidun arvonluonnin mallia (mukail-
len Landroguez et al. 2013, 240), jossa asiakkaan hyotykokemus, asiakashyotyjen ar-

viointimalli ja organisaatio integroituvat kokonaisuudeksi.

Asiakashyotyjen arviointimalli perustuu Delonen & MacLeanin (2003) kehittamaan In-
formation System Success (ISS) -malliin ja Davisin (1989) kehittamaan Technology
Acceptance (TAM) -malliin. Asiakashy®6tyihin vaikuttavina muuttujina on tutkittu jarjes-
telman-, palvelun- ja tiedonlaatua, kayton aikomusten vaikuttavuutta, palvelun kayton,
asiakkaan tyytyvaisyyden ja asenteen seka palvelun kayttokertojen vaikuttavuutta.
Muuttujien avulla tutkittin myos hyotyjen ja asiakkaan tyytyvaisyyden valista suhdetta.

Kuvioon 1 on koostettu tutkimuksen viitekehys ja kasitteiden hierarkia.

eGovernment + Sahkoinen-, digitaalinen- ja mobiilihallinto
taustoittavat tutkimusta

» Maarittavat osan tutkimusmallin
indikaattoreista

« Digitaalisetjulkishallinnon asiointipalvelut

+ Palveluiden luokittelu

+ Palveluiden kehityssuunnat

+ Tutkitut palvelut

DigitalGovernment
mGovernment

eService

« Asiakashyddyt on tutkimuksen paékasite
Customer Value « Kirjallisuuskatsauksessa kasitteen
muotoutuminen on kuvattu toiminta-
ymparistdon muutoksen nakokulmasta

Information Systems Success
Model (1SS) Tutkimusmalli perustuu
ISS- ja TAM-malleihin

Technology Acceptance Model
(TAM)

Kuvio 1. Tutkimuksen viitekehys ja kasitteet.
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Digitaaliset palvelut tarkoittavat tdssa tutkimuksessa tietotekniikkaan pohjautuvia vi-
ranomaisen tarjoamia asiointiratkaisuja Tinnilan (2008) maarittamalla tavalla. Digitaa-
liset palvelut tai asiointipalvelut (eService) on synonyymi séhkadisille palveluille tai sah-

koisille asiointipalveluille, joista on kaytetty tutkimuksessa myds lyhennetta e-palvelut.

Julkishallinnon ké&sitteet (eGovernment, Digital Government, mGovernment) ovat tut-
kimusta taustoittavia kasiteitd. Sahkoinen ja digitaalinen hallinto ovat synonyymeja
tassa tutkimuksessa. Digitaalinen hallinto kuvaa nykyaikaista tietotekniikkaa kayttavaa
julkishallintoa, joka tarjoaa asiakkailleen digitaalisia asiointipalveluja.

1.3 Tutkimusmenetelméat

Tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena, jonka tavoitteena oli ymmartaa tapausta sy-
vemmin (Laine et al. 2007, 12). Yksittaistapaustutkimuksessa konteksti pysyy samana,
mutta tutkittuja yksikoita on useita (Yin 2014, 50). Tassa tutkimuksessa yksittaistapaus
oli asiakkaiden hyotykokemus e-palvelusta. Tutkittuja yksikoéita edusti kahden julkishal-

linnon organisaation e-palveluiden asiakkaat.

Tutkimusaineisto kerattiin strukturoidulla kyselylomakkeella kahden julkishallinnon or-
ganisaation julkisilla verkkosivuilla. Kyselytutkimus on systemaattinen menetelma ke-
rata tietoa ilmiosta, jossa kyselyyn osallistujat edustavat perusjoukkoa. Kyselytutki-
muksen lahtékohtana on ilmididen, ominaisuuksien tai tapahtumien yleisyyden, esiin-
tymisen, vuorovaikutuksen tai jakautumisen selvittaminen maéarallisen aineiston perus-
teella. (Survey 2015) Tutkimuksen perusjoukon muodosti organisaatioiden e-palveluja
kayttavat asiakkaat. Tutkimuskyselyn taustaoletuksena oli, etta e-palveluja kayttavat
asiakkaat ja tutkimuskyselyyn osallistuvat muodostavat normaalijakautuneen perus-
joukon. Perusjoukon edustajilla oli sama todenn&kdisyys tulla valituksi otokseen, koska
tutkimuskyselya ei rajattu koskemaan vain tiukasti maariteltya asiakasryhméaa. Kera-
tysta tutkimusaineistosta otettiin tutkimukseen mukaan henkildasiakkaiden vastaukset
ilman tilastollista otantaa. Vehkalahden (2008, 46) mukaan tallin on kyseessa harkin-

nanvarainen nayte.
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Tutkimusasetelma edusti poikittaistutkimusta. Aineisto kerattiin yhdessa ajankohdassa
useilta vastaajilta. Poikkileikkausaineistossa kausaalisuhteiden mittaaminen on mah-
dollista tarkastelemalla kiinnostuksen kohteena olevaa kausaalisuhdetta ja eliminoi-
malla kaikkien muiden vaikuttavien tekijoiden vaikutus analyysin ulkopuolelle (Poikki-
leikkausaineisto 2009). Tassa tutkimuksessa hyotykokemukseen vaikuttavia tekijoita
tutkittiin selittavalla lineaarisella regressioanalyysilla, jossa digitaalisen palvelun kay-
ton esteet ja tehostavat tekijat vakioitiin analyysin ulkopuolelle. Aineiston keskiarvover-
tailut toteutettiin varianssianalyysilla. Analysointity6kaluna kaytettin SAS Enterprise
Guide 6.1 ohjelmistoa.

1.4 Tutkimuksen tausta ja rajaukset

Asiakashyoty-kasitteen kehittyminen on kuvailtu teoriaosuudessa yleisella tasolla.
Laaja-alainen kasitteen maarittaminen on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle. Tutkitut
asiakashyodyt perustuvat julkisten verkkopalvelujen suunnittelun ja kehittdmisen JHS
190-suositukseen (JHS190) seka osittain Valtiovarainministerion julkaisemiin digitali-

soinnin periaatteisiin (Digitalisoinnin periaatteet 2016).

Tutkimuksessa keskityttiin aineettomien hydtyjen mittaamiseen. Laadullisille hyddyille
ei laskettu taloudellista arvoa. Perinteisen kustannus-hyotyanalyysi on todettu soveltu-
van heikosti tilanteisiin, joissa investointi perustuu arvoon eika kustannuksiin (Keen
1981,1). Hyo6tyjen mittaaminen tuottolaskelmin, markkinaosuuksin tai kustannus-hyo6-
tyanalyysein on todettu tuottavan vain todennakoéisia tuloksia. Laskenta edellyttaisi
myds tarkkoja tietoja, joita tulisi saada kaytt6on. (Keranen 2014, 26; Urbach & Muller
2012, 8)

Sopivan mittausmallin valinta perustui kirjallisuuskatsaukseen, jossa vertailtiin erilaisia
teknologian menestysta mittaavien tutkimusmallien k&yttoa. Liitteessa 1 on kooste Kir-
jallisuuskatsauksen aikana arvioiduista malleista, joihin viitataan myds teoriaosuu-
dessa. Tutkimukseen sopivimmaksi osoittautuivat 1SS- ja TAM-mallit, joissa oli mu-
kana tutkimuksen kannalta tarked e-palvelun hyétynakdkulma. Rana et al. (2013, 31)
meta-analyysin mukaan julkishallinnon viitekehyksessa tehtyja tutkimuksia oli eniten
(54/103) TAM -malliin pohjautuen. TAM-mallissa tutkitaan teknologian hyvéksyntaa
koetun helppokayttisyyden ja koetun hyddyllisyyden nakokulmista (Bradley 2012, 23).
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Kolmanneksi eniten (14/103) kaytetty malli oli ISS-malli, jossa teknologian kaytén hyo-
tyja arvioidaan palvelun- tiedon- ja jarjestelmanlaadun, asiakkaan tyytyvaisyyden, pal-
velun kayton ja kayton aikomusten perusteella. Tutkimuksissa toiseksi eniten (20/103)
kaytetty Rogersin 1983 kehittdma Diffusion of Innovation (DOI) -malli tutkii teknologian
ja innovaatioiden kayttoonottoa ja laajentamista populaation sisélla. (Rana et al. 2013,
31) Malli ei kuitenkaan sisaltanyt tutkimuksen kannalta tarkeaa hyotynakodkulmaa,

jonka takia ISS- ja TAM-mallit olivat tutkimukseen sopivimmat.

Tutkimuksessa kasiteltiin hallinnon suhdetta kansalaisiin (Government to Citizen,
G2C) ja kansalaisten suhdetta hallintoon (Citizen to Government, C2G). Anttiroikon
(2002) mukaan kansalaisten nakemykset ja mielipiteet lisdarvoa tuottavista tekijoista
e-palveluissa ilmentavat kansalaisten suhdetta hallintoon. Pathak & Kaur (2014, 100)
ovat esittdneet hallinnon suhteen kansalaisiin kattavan palvelut, jotka hallinto tuottaa
ja tarjoaa. Tavoitteena on tarjota kansalaisille laaja valikoima julkisia palveluja ja tehda
hallinnosta kansalaisystavéllinen. Vastaavasti kansalaisten odotetaan olevan aloitteel-
lisia palveluiden kehittdmisessa, jolloin palveluista saadaan paremmin kansalaisten
tarpeita vastaavia. G2C-nékdkulmasta tutkimus rajattiin kahteen julkishallinnon orga-
nisaatioon, organisaatioiden tarjoamiin e-palveluihin ja palveluita kayttaviin asiakkai-
siin. Tutkimuksessa ei huomioitu hallinnon keskinaisia suhteita, hallinnon suhdetta yri-

tyksiin tai yritysten suhdetta hallintoon.

Tutkimus keskittyi asiakasnékdkulmaan ja organisaation sisaisen tehokkuuden néko-
kulma rajattiin tutkimuksen ulkopuolelle. Rajausta tuki Axelsson et al. (2013, 10) tutki-
mustulos, jonka mukaan organisaation sisaisen tehokkuuden ja kansalaisten hyotyta-

voitteiden tutkiminen samaan aikaan on liian laaja tutkimusalue

1.5 Tutkimusraportin rakenne

Tutkimusraportti koostuu yhdeksasté paaluvusta. Johdannon jalkeen on kuvattu tutki-
muksen paadkasite asiakashyodyt ja tutkimuksen nakokulma asiakashyotyihin. Tutki-
musmallin perustan muodostavien Information Systems Success Model- ja Techno-
logy Acceptance Model -mallien rakenteet ja periaatteet on kuvattu osana asiakashyo-
tyja. Julkishallinnon digitaaliset palvelut -luvussa on taustoitettu tutkimuksen toimin-

taymparistoa kehittyvan julkishallinnon ndkodkulmasta ja kuvattu tutkimuksen kohteena
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olevat palvelut. Tutkimusmalli ja tutkimushypoteesit on kuvattu omassa paaluvussa.
Teoreettisen tutkimusosuuden viimeisessa luvussa on selostettu tutkimuksessa kayte-

tyt menetelmat teoreettisesta nakokulmasta.

Asiakashyotyjen empiirinen tutkimusosuus siséltaa kuvaukset tutkimuskyselysta, ha-
vaintomatriisin valmistelusta, otoksesta seka otoksen edustavuudesta ja luotettavuu-
desta. Tama jalkeen on tutkimusaineiston kuvailut seka faktorianalyysien toteutus ja
mittareiden reliabiliteetti tarkastelut. Empiirisen tutkimuksen tulokset on kuvattu
omassa paaluvussa. Aluksi on kerrottu hypoteesien testaustulokset tiivistetysti tutki-
muskysymyksittain, jonka jalkeen on selostettu tarkemmin hypoteesien testaus vaiheit-
tain ja lopuksi on yhteenveto hypoteesien testaustuloksista. Johtopaatokset luvussa
on tutkimustulosten vertailut aiempiin tutkimuksiin, tulosten pohdinnat tutkimuskysy-
myksittain sek& lopuksi tutkimuksen luotettavuuden ja validiteetin arviointi. Viimeisessa

paaluvussa on tiivis yhteenveto tutkimuksesta ja tutkimustuloksista.

2 ASIAKASHYODYT

Luvussa kuvataan aluksi asiakashyoty-kasitteen tausta ja kehittyminen yleisella ta-
solla, jonka jalkeen on kuvattu tutkimuksessa kaytetty maaritelma asiakashyodyista.
Information Systems Success- ja Technology Acceptance -mallien rakenteet ja peri-

aatteet on selostettu osana integroitua arvonluontimallia.

2.1 Asiakashyoty-kasitteen kehittyminen

Asiakashyoty-kasitteen juuret juontavat markkinoinnin ja myynnin teorioihin. 1970-lu-
vulla asiakkaan hyoty maariteltiin organisaation ndkdkulmasta tuotteen ominaisuuk-
sien ja prosessin tuloksena syntyvana. Esimerkiksi alkuperaisessa Grey Benefit Chain
-mallissa tuotteen aikaansaama hyoty oli luokiteltu toiminnalliseen, kaytannoélliseen ja
tunneperéiseen hyotyyn. (Young & Feigin 1975, 73) Benefit Bundle Analysis -mallissa
tuotteen tuottamia kokonaishyotyja tarkasteltin segmenteittain ja vastaajaryhmittain
(Green et al. 1972, 33). Means-End Chain -mallissa hyoty-kasite maariteltiin tuotteen

fyysisien ja abstraktien ominaisuuksien toivottuna vaikutuksena (Gutman 1982).



17

1980-luvulla tuotannon painopiste alkoi siirtya tuotteista palveluihin. Valillinen vaih-
danta yleistyi ja tavaroiden ohella alettiin tuottaa enemman palveluita. Asiakkaan rooli
muuttui vaikutusvaltaisemmaksi ja vastaavasti yrityksen rooli asiakasta palvelevam-
maksi. Samalla yhteistyon ja vuorovaikutuksen merkitys kasvoi. Taidot ja tiedot alettiin
tunnistaa vaihdannan valineeksi ja kilpailukyvyn lahteeksi. (Vargo & Lusch 2004, 3)
Muutoksen seurauksena hyoty-kasitteen (benefit) rinnalla alettiin tarkastella enemman
aineettomien palvelujen hyotyja kasitteen arvo (value) avulla (Keranen 2014, 12).

Asiakasarvo-kasitteen maarittamisessa on ollut haasteena kasitteen monenlaiset mer-
kitykset ja kaytto erilaisissa yhteyksissa (Keréanen 2014, 12; Landroguez et al. 2013,
234). Esimerkiksi kuluttajakayttaytymista kasittelevassa kirjallisuudessa asiakasarvo
on maaritelty kompromissina hyotyjen ja uhrauksien valilla. Uhrauksilla tarkoitetaan
kuluttajien kayttamaé aikaa ja vaivaa tai heidan kokemiaan riskeja ja epéavarmuutta,
joita syntyy palvelujen kaytdssa. Kuluttajamarkkinoinnin kirjallisuudessa asiakasarvo
maariteltiin alun perin pelkastdan laadun ja hinnan vélisena kompromissina. Nykyisin
kuluttajamarkkinoinnin kirjallisuudessa otetaan huomioon myo6s toiminnalliset ja ai-
neettomat hyodyt ja panostukset. Palvelunlaadun ero suhteessa odotettuun ja saatuun
palveluun seka ostohinta maarittavat asiakkaan palvelukokemuksen. (Keranen 2014,
12 - 14) Liiketoimintalahtdisessa markkinoinnin kirjallisuudessa asiakasarvo on jaettu
tyypillisesti tuotteiden ja palveluiden arvoon seka ostajan ja myyjan valisen suhteen
arvoon (Ibid., 15). Suhteiden vélisessa arvon maarityksessa asiakkaan kokemus ja
kasitys arvosta muodostuu konkreettisista ja aineettomista ulottuvuuksista. Taloudelli-
sia hyotyja ovat esimerkiksi parantuneet liiketoimintaprosessit tai toiminta ja sosiaalisia
hyotyja lisdantynyt maine ja taidot. Strategisista hyodyista esimerkkina ovat riskien va-

hentyminen, uusien kumppaneiden tai resurssien saatavuus. (Ibid., 18)

1990-luvulla palvelujen ja markkinoinnin akateemiset tutkimussuuntaukset laajensivat
hyoty-kasitettd enemman emotionaaliseen, sosiaaliseen, kokemukselliseen ja hedoni-
seen arvoon (Keranen 2014, 12). 1990-luvun yksi keskeisista markkinoinnin teoriaan
perustuvista tutkimuksista oli Woodruffin (1997) asiakastyytyvaisyytta jasentéava tutki-
mus. Tutkimuksessa asiakkaan kokema arvo luokiteltiin hierakkisesti kolmelle tasolle
ja linkitettiin vahvasti asiakkaan tyytyvaisyyteen. Alin taso kuvasi asiakkaan kokemaa
hyotya tuotteen tai palvelun ominaisuuksista ja sita kautta syntyvaa tyytyvaisyytta. Toi-
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nen taso ilmensi kayton kautta saavutettua hyotya ja asiakkaan tyytyvaisyytta. Kor-
keimman tyytyvaisyyden ja hyddyn asiakas koki henkilokohtaisten tavoitteiden ja paa-
maarien taytyttya. Woodruffin mallissa asiakasarvo rakentui hyddyista, jotka perustui-
vat seké asiakkaan ettd organisaation oppimiseen, asiakkaan kokemuksiin, mieltymyk-
siin ja toiveisiin. Kasitteet tyytyvaisyys, kannattavuus, hyodyt ja laatu maarittivat asia-
kasarvoa. (Woodruff 1997, 142 - 145) Parasuraman (1997, 155) kritisoi Woodruffin
luokittelua ja kyseenalaisti hyédyn ja tyytyvaisyyden linkittdmisen vahvasti toisiinsa.
Hanen mukaansa on todennékoista saada erilaisia tuloksia, jos mitataan asiakkaan
tyytyvaisyytta tai asiakkaan hyotykokemusta. Parasuraman jatkoi Woodruffin hierar-
kiamallin kehittamista lisaamalla asiakaslahtoisyys-kasitteen ja asiakkaan luokittelut
malliin. Asiakkaan hyotykokemuksen tutkija maaritteli dynaamiseksi ja todennakoisesti

ajassa muuttuvaksi.

Palvelumarkkinointia kasittelevissa tutkimuksissa arvon muodostus on luokiteltu asi-
akkaan kokemaksi arvoksi (customer-perceived value), arvonluonniksi asiakkaalle
(creating and delivering customer value) ja asiakkaan arvoksi (value of the customer).
Kaksi viimeisintéa kasitettd maarittavat arvoa yrityksen nakokulmasta, jolloin tavoitteena
on asiakasarvon, yrityksen kilpailukyvyn ja asiakkaan linkittaminen kilpailuedun saa-
vuttamiseen. Asiakkaan kokema arvo puolestaan tarkastelee hyotyja asiakkaasta it-

sestaéan kasin, mika on taman tutkimuksen lahtokohtana. (Landroguez et al. 2013, 235)

2000-luvun alussa Vargon ja Lusch julkaisivat (2004) artikkelin, jossa perinteisen tuo-
tepohjaisen markkinoinnin (goods-centred dominant logic) rinnalle oli kuvattu ensim-
maisen kerran palveluldhtéinen (service-centred dominant logic) nakdkulma (Heino-
nen et al. 2010, 532; Landroguez et al. 2013, 235; Vargo & Lusch 2004). Siind missa
tuotepohjainen lahestymistapa oli maéarittanyt arvon tuotteeseen kuuluvana ja toimitta-
miseen liittyvdna vaihtoarvona, palvelul&htdisessa tarkastelussa asiakkaan arvo maa-
riteltiin koettuna ja palvelun kayttoon liittyvana (Landroguez et al. 2013, 235). Vargo &
Lusch (2008, 7) kiteyttivat palvelulahtdisen ajattelun lahtékohdat kymmeneen teesiin.
Teesien mukaan asiakas on luomassa arvoa yhteistydssa palvelun tuottajan kanssa.
Yritys ei voi luoda yksipuolisesti arvoa, mutta se voi tarjota arvolupauksia ja siten luoda
yhdessa asiakkaan kanssa asiakasarvoa. Arvon muodostus perustuu resurssien in-

tegrointiin. Palvelulahtbisessa ajattelussa arvo on ainutlaatuista ja edunsaajansa maa-
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rittelemaa. Heinosen et al. (2010, 535) mukaan palvelukeskeisessa logiikassa keski-
tytddn palvelujen tuottamiseen asiakkaiden toiveet huomioiden. Palvelun tarjoaja
edustaa palvelua, jota asiakas tulkitsee. Palvelukeskeisessa ajattelussa havaittu pal-
velunlaatu, havaittu palvelutaso ja asiakastyytyvaisyys ovat keskeisia kasitteita hyoty-

jen arvioinnissa.

Palvelulahtdinen lahestymistapa on saanut osakseen myds kritiikkia. Esimerkiksi Hei-
nonen et al. (2010, 533) mielesta palvelukeskeinen ajattelu on tuotteesta ja palvelun
tarjoajasta lahtevaa eika asiakaslahtoista. Palvelukeskeiset tutkimukset keskittyvat yk-
sittdisten palvelujen analysointiin organisaation tai asiakas-tarjoaja-nakdkulmista.
Tasta syysta Heinonen et al. (2010, 534) ovat esittdneet painopisteen siirtdmista

enemman asiakaslahtdiseen (customer dominant logic) suuntaan.

Heinonen et al. (2010, 537) mukaan asiakaslahtdisessa palvelulogiikassa keskiossa
on asiakas eika palvelu, palvelun tarjoaja, vuorovaikutus tai jarjestelma. Asiakaslahtoi-
nen nakokulma on kokonaisvaltaisempi aiempiin asiakaslahtoisyytta korostaviin tutki-
mussuuntauksiin ndhden. Asiakaslahtbisessa logiikassa asiakkaan palvelu siséltaa
palveluntarjoajan sisaiset toiminnot, yhteistoiminnan prosessin lopputuloksineen ja
asiakkaan toiminnan. Yhteistoiminnan prosessilla tarkoitetaan palveluun liittyvaa asi-

akkaan kokemusta.

Heinonen et al. (2010, 535) mukaan asiakaskeskeisen logiikan tarkoituksena on asi-
akkaan elaman ymmartaminen syvallisemmin ja asiakkaan liittdminen palvelujen tuot-
tamiseen tiivimmin. Asiakaskeskeisyydessa keskitytdaan palvelun kayttoon ja koke-
muksiin, jotka huomioidaan palvelun tarjoajan toiminnassa. Palvelun tarjoajan tehta-
vana on selvittdd, mita asiakas tekee palvelulla tai yrittda tehda ja miten palvelu sopii
kayttotarkoitukseensa. Talla tavalla palvelun tarjoaja hallitsee rajapinnalle ja taustalle
tarvittavat toiminnot niin, ettd ne tukevat asiakkaan itsendista toimintaa digitaalisissa
palveluissa. Heinonen et al. (2010, 535) ovat kuvanneet palvelukeskeisen ja asiakas-

keskeisen palvelulogiikan suhteet T-mallina kuvion 2 osoittamalla tavalla.
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Kuvio 2. Palvelukeskeisen logiikan ja asiakaskeskeisen palvelulogiikan T-malli
(Heinonen et al. 2010, 535).

2010-luvulla lanseerattu palvelutieteen kasite perustuu eri tutkimussuuntauksien integ-
rointiin ja sosiaalisen arvontuoton nédkdkulmaan. Taustalla ovat vaikuttaneet palvelulii-
ketoiminnan yleistyminen ja kahdenkymmenen vuoden historia seka tutkimukset muut-
tuvista palvelujarjestelmista ja arvoketjuista. (Spohrer et al. 2015, 3) Palvelutieteen na-
kokulmasta palvelut ndhdéaén dynaamisina kokonaisuuksina, joissa teknologiat, orga-
nisaatiot ja yhteiset tiedot luovat ja tuottavat hyotyja asiakkaille, palveluntarjoajille ja
sidosryhmille (Kyoichi 2015, vi; Spohrer et al. 2015, 8 - 9). Sosiaalisen arvontuoton
nakokulmasta palvelukeskeisessa ajattelussa asiakkaan ja palvelun tarjoajan yhteinen
ymmarrys hyoddyista on edellytys molemminpuoliselle lisaarvolle. Palvelun tarjoajat voi-
vat arvioida palvelujen tarjoamisen kustannuksia, mutta vain asiakas itse voi arvioida
kokemuksen ja lopputuloksen hyottya. (Spohrer et al. 2015, 12 - 14) Tietoperusteisen
nakokulman ja systeemiteoreettisen tutkimussuuntauksen mukaan palvelu on tiedon

soveltamista molemminpuolisten hy6tyjen aikaansaamiseksi (Spohrer et al. 2015, 9).

Esimerkiksi Landroguez et al. (2013, 240) integroi asiakkaan ja organisaation nakokul-
man arvonmuodostuksessa. Tutkimus perustui markkinoinnin ja palveluiden tutkimus-
suuntauksiin. Mallissa asiakasarvo muodostuu organisaation ja asiakkaan valisessa
suhteessa. Organisaation kyky tuottaa arvoa asiakkaalle mahdollistaa asiakkaan hyo6-
dyt palvelun vaihtoarvona ja palvelun kayttdéarvona. Organisaatio saavuttaa kilpailuky-
vyn vasta sitten, kun on kyennyt hyédyntamaan asiakkaan arvokokemusta omassa
toiminnassaan. Kuvio 3 visualisoi Landroguez et al. (2013, 240) integroidun arvonluon-

timallin.



21

Organisaatio Asiakas
[ Arvon luonti: Kyky erilaistua ja luoda arvoa asiakkaalle ] Asiakkaan kokema hyoty
muodostuu
kayttdarvosta ja
[ Arvo asiakkaasta: Arvonluonti kyvykkyys ] vaihtoarvosta
Kilpailukyky

Kuvio 3. Integroitu arvonluontimalli (Landroguez et al. 2013, 240).

Tutkimuksen nakokulma ja maaritelma asiakashyddyistd on selostettu seuraavassa
luvussa. Tutkimus asemoidaan edella kuvattujen teorioiden avulla tutkimuskenttaan

tiedostaen, etta kasitteen teoreettinen tarkastelu on tehty yleisella tasolla.

2.2 Tutkimuksen ndkokulma asiakashyo6tyihin

Tutkimus sijoittuu seka palvelukeskeisen logiikan etta asiakaskeskeisen palvelulogii-
kan piiriin kuvion 4 osoittamalla tavalla. Tutkimuksen keskiossé on asiakas kuten asia-
kaskeskeisessa palvelulogiikassa. Asiakkaan elaméan syvallinen ymmartaminen ja asi-
akkaan liittAminen kehittamiseen eivat kuitenkaan kuuluneet timéan tutkimuksen piiriin.
Tasta syysta tutkimus ei taysin taytd Heinosen et al. (2010, 535) méaaritelmaa asiakas-

keskeisyydesta.

Asiakaskeskeinen palvelulogiikka

Tutkimuksen nakokulma

Palvelukeskeinen logiikka

Palvelun hallinta

Kuvio 4. Tutkimuksen ndkdkulma T-mallissa (mukaillen Heinonen et al.2010, 535).

Ydintoiminnot ja
kokemukset

Tutkimuksessa asiakkaat, teknologia ja tiedot yhdessd muodostavat kokonaisuuden
palvelutieteen nakdkulmaa noudattaen. Tutkimuksen avulla on mahdollista luoda asi-
akkaan ja e-palvelun tarjoajan yhteistd ymmarrysta teknologian hyddyista ja hy6tyihin
vaikuttavista tekijoista. Tietoperusteisen ndkokulman mukaisesti tutkimustieto asiakas-

hyodyista mahdollistaa molemminpuoliset hyddyt.



22

Tutkimuksessa on sovellettu Landroguezin et al. (2013, 240) kehittdmaa integroitua
arvonluontimallia littamalla asiakkaan hydtykokemus ja hyotyjen arviointimalli organi-
saation ndkdkulmaan kuvion 5 osoittamalla tavalla. Kuviossa on vahvistetuin reunavii-

voin osoitettu tutkimuksen laajuus suhteessa integroituun arvonluontimalliin.

Asiakashydtyjen arviointimalli Asiakkaan
Arvonluonti . hyotykokemus
asiakkaalle Information Systems Technology digitaalisesta
Success Model Acceptance Model

palvelusta

Kuvio 5. Asiakashyotyjen arviointi osana integroitua arvonluontimallia (mukaillen
Landroguez et al. 2013, 240).

Tutkimuksessa asiakkaan hyotykokemus digitaalisesta palvelusta on asiakkaan it-
sensa maarittamaa. Asiakashyotyjen arviointimalli on apuvaline kerata tietoja ja arvi-
oida asiakkaan hyotykokemusta. Hyodyntamalla tutkimustietoa e-palveluiden kehitta-
misessa mahdollistuu arvonluonti asiakkaalle. Landroguez et al. (2013, 240) periaat-
teita noudattaen arvonluonti asiakkaalle mahdollistuu tietojen avulla, mutta vasta tieto-
jen hyédyntadminen organisaatiossa synnyttaa todellista arvonluontia ja kilpailukykya.
Tassa tutkimuksessa keskityttiin arviointimallin testaamiseen ja asiakasnaktkulmaan,

joten tutkimus kattaa osan integroidusta arvonluontimallista.

Asiakashyotyjen arviointimalli perustuu Information Systems Success - ja Technology
Acceptance -malleihin, joiden avulla on tunnistettu ja syvennetty ymmarrysta asiak-
kaan hyotykokemukseen vaikuttavista tekijoistd. Seuraavassa luvussa on selostettu
tarkemmin mallien periaatteet, rakenteet ja mallien kehittyminen nykyiseen muo-

toonsa.

2.2.1 Information Systems Success Model

ISS-mallin lahtbkohtana on digitaalisen palvelun hyoétyjen konkretisoituminen vasta
loppukayttajan kayttdessa jarjestelmad. Oletuksena on, etta tiedon-, jarjestelman- ja

palvelunlaatu vaikuttavat joko negatiivisesti tai positiivisesti kayttajien tyytyvaisyyteen,
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kayton aikomukseen ja kayttoon. Loppukayttajan tyytyvaisyydella on merkitseva vai-
kutus palvelusta saataviin hyoétyihin. (Urbach & Miller 2012, 32 - 38; Wang & Liao
2008, 720)

ISS-malli perustuu Shannonin ja Weaverin viestinnén teoriaan, jossa tiedon vaikutta-
vuus oli luokiteltu tekniselle, semanttiselle ja tehokkuuden tasoille. Tekninen taso maa-
ritti tietojarjestelman tarkkuutta ja tehokkuutta. Semanttinen taso mittasi jarjestelman
kykya siirtd& aiottu viesti. Tehokkuustaso kuvasi viestin vaikutuksia vastaanottajiin.
Mason (1978) jatkoi teorian kehittamista tietojarjestelmiin sovellettavaksi jakamalla te-
hokkuuden edelleen kolmeen alaluokkaan: tietojen saanti, vaikutus vastaanottajaan ja
vaikutus jarjestelmaan. (Petter & McLean 2009, 159 -160; Urbach & Miuller 2012, 3)

Delone ja McLean (1992) jatkoivat Masonin tyon pohjalta tunnistamalla kuusi tehok-
kuuteen ja jarjestelmasta saataviin hyotyihin vaikuttavaa tekijad. Naita olivat tietojar-
jestelméanlaatu, tiedonlaatu, jarjestelman kaytto, kayttajien tyytyvaisyys, yksiléllinen ja
organisatorinen vaikutus. Jarjestelmanlaatu mittasi teknista tasoa. Tiedonlaatu mittasi
semanttista viestinnan tasoa ja onnistumista. Kaytto, kayttajien tyytyvaisyys, yksilolli-
nen ja organisatorinen vaikutus mittasivat teknologian tehokkuuden onnistumista. Lah-
tokohtana mallissa oli tietojarjestelman hyoétyihin vaikuttavien ulottuvuuksien keskinai-
set riippuvuussuhteet. (Petter & McLean 2009, 159 -160)

Vuosien varrella ISS-mallia on sovellettu monissa tietojarjestelmien onnistumista mit-
taavissa tutkimuksissa. Mallin validoinnin ja kehitysehdotusten pohjalta Delone &
McLean paivittivat alkuperaista rakennetta 2003. ISS-malliin lisattiin palvelunlaatu-mit-
tarit, jotka perustuivat SERVQUAL-mittaristoon. Osa tutkijoista vaitti palvelunlaadun
olevan osajoukko jarjestelmanlaatu-muuttujia, mutta mallin kehittdjien mielesté palve-
lunlaatu oli tarkoituksenmukaista olla erillinen muuttuja mallissa. Perusteena oli SER-
QUAL-mittariston saama suosio palvelunlaadun mittaamisessa. (Delone & MacLean
2003, 18 - 22) SERVQUAL -palvelunlaatumittariston kehittamisen lahtokohtana olivat
Parasuraman, Zeithaml & Berryn tutkimus ja Common Measurement Tool (CMT) me-
netelmd. SERQUAL-mallissa asiakkaan tyytyvaisyytta palveluun arvioitiin eroanalyy-
sien avulla. (Verdegem & Verleye 2009, 490) Liitteesséa 1 on lyhyet kuvaukset CMT- ja
SERVQUAL-malleista.
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Toinen merkittavd muutos 1SS-malliin oli yksilon ja organisaation vaikuttavuus -muut-
tujien korvaaminen nettohy6ty-muuttujalla, joka kuvasi teknologian menestymista joko
yksilon, organisaation tai yhteiskunnan tasolla. Perusteena oli mahdollistaa ja laajen-
taa mittausmallin kaytto eri tilanteisiin (Delone & MacLean 2003, 18 - 22) Kolmantena
muutoksena malliin lisattiin kayton aikomus, mika oli TAM-mallissa validoitu muuttuja.
Perusteena olivat jarjestelmien kayton tilanteet, joissa tutkijoiden mielesta saattoi olla
sopivampaa mitata jarjestelman kayton aikomusta ennemmin kuin varsinaista kayttoa.
Tutkijat maarittelivat kayton aikomuksen asenteeksi ja varsinainen kayton kayttayty-
miseksi. Taustalla oli TAM-mallin olettama tyytyvaisyyden vaikutuksesta kayton aiko-
muksiin ja myéhemmin jarjestelman kayttoon. (Petter & McLean 2009, 159 - 160) ISS-

mallin eri osa-alueiden riippuvuussuhteet on kuvattu kuvioon 5.

Jarjestelman laatu l
Kayton o
aikomus LB \
Tiedon laatu T l Nettohyoty
Kayttajien tyytyvaisyys /
Palvelun laatu

Kuvio 6. Information System Success Model (Delone & McLean 2003, 24).

Seddon (1997) kritisoi 1SS-mallia sen ristiriitaisuuksien ja tulkinnallisuuksien vuoksi.
Hanen mukaansa 1SS-mallissa sekoittuvat prosessi ja teknologian hyoétyihin vaikutta-
vat muut tekijat. Seddonin mukaan ristiriitaisuuksien taustalla on teknologian kaytén
tulkintamahdollisuus kolmella eri tavalla. Kéaytté voidaan tulkita toimintana, kayttayty-
misena tai prosessina. (Rai et al. 2002, 51; Seddon 1997, 242 - 243) Ristiriitaisuuksista
johtuen Seddon kehitti oman version, jossa han keskittyi syy-seuraussuhteisiin. Myos
Petter & McLeanin (2009, 163 - 164) tutkimuksissa kayton aikomuksella havaittiin ole-
van vahvempi suhde jarjestelmanlaatuun, tiedonlaatuun, kayttdjien tyytyvaisyyteen ja
sidosryhmien hy6tyihin kuin jarjestelméan kaytolla. Syyna tuloksiin arvioitiin olevan joh-
donmukaiset ja luotettavat mittarit kayton aikomuksille ja vastaavasti tulkinnalliset mit-
tarit varsinaisen kayton mittaamiseksi. Palvelun kaytt6a oli mitattu yleensa todellisella
kaytolla, itse raportoidulla kaytolla tai kayton tarkeydella, jotka kuvaavat erilaisia nako-
kulmia kayttoon. Tasta syysta tutkijat arvioivat kayton mittareiden olevan haasteellinen
ja vaikeaselkoinen. (Urbach & Muller 2012, 7)
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Information Systems Success-malli rakentui Delonen ja McLeanin laajan metatutki-
muksen johtopaatoksena. Tutkijat integroivat tietotekniikan menestysta mittaavien
mallien teoreettiset kasitteet ja havainnot 1ISS-malliksi. (Urbach & Miiller 2012, 3) Yksi
huomioiduista oli teknologian hyvaksynnan malli (TAM), jonka lahtokohtia on kuvattu

tarkemmin seuraavassa luvussa.

2.2.2 Technology Acceptance Model

Technology Acceptance Model (TAM) -mallissa koettu hyodyllisyys on maaritelty kayt-
tajan odotusarvona teknologian hyoddyllisyydesta. Koettu helppokayttdisyys kuvaa
kayttajan kasitysta teknologian helppokayttdisyydestd, joka vaikuttaa seka koettuun
hyodyllisyyteen ettd asenteeseen ja edelleen jarjestelman kayttoon. Ulkoiset tekijat,
kuten teknologian ominaisuudet, vaikuttavat seka koettuun hyodyllisyyteen etta help-
pokayttoisyyteen. (Bardley 2012, 24) TAM-mallin periaatteen mukaan teknologian
helppokayttoisyys ei lisaa teknologian kayttoa, jos sité ei koeta hyodylliseksi (Davis et
al. 1989, 998).

TAM-malli perustuu odotusarvoteoriaan (Fishbein & Ajzen 1975) ja perustellun toimin-
nan teoriaan (Theory of Reasoned Action, Ajzen & Fishbein 1980). Molemmat teoriat
perustuivat kayttaytymispsykologiaan. (Davis et al. 1989, 983) Liitteessa 1 on selos-
tettu teorioiden lahtékohdat tiivistetysti. TAM-mallissa kayttaytyminen, asenne ja usko-

mukset ovat sidoksissa aikaan, paamaaraan ja kontekstiin. (Davis et al. 1989, 985)

Alkuperaisessd TAM-mallissa kayttajien kokemaa hyddyllisyytta tutkittiin ajan saaston,
toiminnan helpottumisen, tyon tehokkuuden, tuottavuuden ja hyodyllisyyden néakdkul-
mista. Kayttdjien kokemaa helppokayttdisyytta tutkittiin jarjestelman kaytén oppimisen,
kaytettavyyden, kayton ja helppokayttdisyyden nékdkulmista. (Bardley 2012, 24). Al-

kuperdisen TAM-mallin rakenne on kuvattu kuvioon 6.

Ulkoiset o

tekijat: > Koettu hyddyllisyys . l

Esim. y I .
jarjestelman Asenne b ali(lfgrt:l?s > Ja”f;;ﬁgnan
ominaisuudet,

Kayttajan s Koettu Pl
taustatiedot helppokayttbisyys

Kuvio 7. Technology Acceptance Model (Davis et al. 1989, 985).
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Venkatesh & Davis (2000) tdsmensivat TAM-mallia lisaamalla malliin seitseméan hyo-
tykokemukseen vaikuttavaa muuttujaa. Muuttujat liittyivat teknologian kayttétavoittei-
siin ja kognitiiviseen prosessiin. Muutosten jalkeen TAM2-mallissa hyétykokemusta se-
litti subjektiivinen normi, imago, kokemus- ja vapaaehtoisuusmuuttujat. Kognitiivisina
tekijoiné hyotykokemusta selitti yhteys tyotehtaviin, tulosten laatu ja tulosten osoitetta-
vuus. Subjektiivinen normi ilmensi muiden henkiléiden mielipiteiden vaikutusta henki-
I6n omaan mielipiteeseen jarjestelméan pakollisissa kayttotilanteissa. Talloin henkild
myontyy kayttamaan jarjestelméaéa omasta haluttomuudesta huolimatta, jos muut ovat
kayton kannalla. Kayttgja sisaistdd muiden uskomukset omakseen ja kokee jarjestel-
man kayton hyodylliseksi iiman omaa mielipidetta. Omakohtaisen kokemuksen lisdéan-
tyessa jarjestelmasta subjektiivisen normin vaikutus heikkenee. Vapaaehtoisessa
kayttotilanteessa myontymista ei tapahdu. Imago puolestaan vaikuttaa koettuun hyo6-
dyllisyyteen jarjestelman kaytolla saavutetun aseman kautta. Tulosten perusteella
asema yhteisdssa lisda tunnetta tyon tuottavuudesta, joka puolestaan vaikuttaa hyo-
tykokemukseen. Imagon vaikutus hyotykokemukseen pysyy ennallaan niin kauan kuin
ryhman normit puoltavat jarjestelman kayttéd ja jarjestelman kéaytostd saavutettu
asema tuo hyotya kayttajalle. (Venkatesh & Davis 2000, 188 - 189)

Kognitiiviset prosessit vaikuttavat koettuun hyodyllisyyteen kayttajan mentaalisten
mielikuvien kautta. Kayttaja arvioi mielessaan jarjestelmén kykya suoriutua ja tuottaa
ymmarrettavia tuloksia oman toimintansa kannalta. Kognitiivisten tekijoiden vaikutus
hyotykokemukseen ei vahene ajan ja kokemuksen myoéta. Mentaaliset mielikuvat py-
syvat ennallaan niin kauan kunnes kognitiiviset prosessit tuottavat uudenlaisen mieli-
kuvan. (Venkatesh & Davis 2000, 190 - 191)

Venkatesh (2000) jatkoi tutkimusta koettuun helppokayttdisyyteen vaikuttavien tekijoi-
den tarkentamiseksi. Han kehitti teoreettisen kehyksen koetun helppokayttéisyyden ja
kayttokokemuksen vaikutusten arviointiin. Kehitetyn kehyksen mukaan koettuun help-
pokayttoisyyteen vaikuttavat tekijat ovat linkitys ja sopeutuminen. Linkitys toimii jarjes-
telman kayton alkuvaiheessa ennen kuin kayttajalla on omakohtaista kokemusta jar-
jestelmasta. Talloin koettu helppokayttdisyys linkittyy kayttdjan yleisiin uskomuksiin
teknologiasta ja sen kaytosta. Linkit liittyvat kontrolliin, luontaiseen motivaatioon ja tun-
teisiin. Luontainen motivaatio ilmenee leikkisyytené ja vaikuttaa helppokayttdisyyden

kokemukseen. Leikkisasti teknologiaan suhtautuvilla on taipumus aliarvioida uuden
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jarjestelman vaikeutta. Pelko tietokoneita kohtaan vastaavasti iimenee negatiivisena
reaktiona tietokoneita kohtaan ja vaikuttaa negatiivisesti helppokayttdisyyden koke-
mukseen. (Venkatesh 2000, 351 - 352) Sopeutuminen alkaa vaikuttaa helppokayttoi-
syyden kokemukseen silloin, kun kayttgjalle on kertynyt enemman kokemusta tekno-
logiasta. Talloin jarjestelman kayton arviointi oikeiden kayttokokemusten perusteella
on objektiivista kaytettavyytta, johon vaikuttaa kayttajan arvio omia kayttétaidoista ja
pelko tietokoneita kohtaan. Kokemuksen lisdéantyminen vaikuttaa myds siten, etté kayt-
tajan yleiset havainnot muuttuvat enemman jarjestelmékohtaisiksi odotuksiksi. (Ven-
katesh 2000, 357 - 358)

Kritiikkia TAM-mallia kohtaan on esittanyt esimerkiksi Bagozzi (2007), jonka mukaan
TAM-malli oli liian yleinen ja siin& ei otettu riittavasti huomioon tavoitteita ja aikaeroa
aikomuksen ja toiminnan valilla. Tutkijan mukaan esteiden huomioiminen puuttui TAM-
mallista kokonaan. Kayton aikomusta kuvaavat osuudet olivat epataydellisia ja muut-
tuivat ajassa, jonka takia tarvittiin valivaiheita aikomuksen ja toiminnan aloittamisen
vélille. (Bagozzi 2007, 245) Kritiikistéa huolimatta mallia on sovellettu ja laajennettu tut-
kimuksissa laajasti. Julkishallinnon viitekehyksessa TAM-malli on eniten kaytetty tutki-
musmalli (Rana et al. 2013, 40). Esimerkiksi Wixonin & Toddin (2005, 96) tutkimus
yhdisti TAM-mallin ja tyytyvaisyyteen liittyvat nakokulmat. Tyytyvaisyys tiedonlaatuun
ja tyytyvaisyys jarjestelménlaatuun tarkensivat TAM-mallia. Tutkimustulokset vahvisti-
vat jarjestelmanlaadun vaikuttavan tyytyvaisyyteen, joka edelleen vaikutti koettuun
hyodyllisyyteen. Vastaavasti tiedonlaatumuuttujat vaikuttivat tyytyvaisyyteen tiedon-
laadusta ja edelleen koettuun helppokayttdisyyteen. Tutkimus osaltaan vahvisti ulkois-
ten tekijoiden vaikutuksen hyotyihin. Vastaavalla tutkimusasetelmalla Dai et al. (2011,
762) tutkimustulokset puolestaan osoittivat tyytyvaisyyden jarjestelman- ja tiedonlaa-

tuun vaikuttavan seka koettuun helppokayttoisyyteen etta koettuun hoydyllisyyteen.

Asiakashyotyjen arviointimallin rakenne ja muuttujat on kuvattu tarkemmin luvussa
"Tutkimusmalli ja hypoteesit”. Ennen tutkimusmallin [&pikayntié taustoitetaan julkishal-
linnon toimintaympariston kehittymista. Julkisten palveluiden ajankohtaiset kehitys-

suunnat ovat méaarittaneet osittain tutkittujen muuttujien sisaltoa.
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3 JULKISHALLINNON DIGITAALISET PALVELUT

Luvussa on kuvattu julkishallinnon toimintaymparistda ja digitaalisia palveluita kasittei-
den sahkoéinen hallinto (eGovernment), digitaalinen hallinto (Digital Government), mo-
biilihallinto (mGovernment) ja asiointipalvelut (eService) avulla. Lopuksi on kuvattu tut-

kimuksen kohteena olleet digitaaliset asiointipalvelut.

3.1 Kehittyva julkishallinto

Valtiovarainministerion helmikuussa 2016 julkaisemat yhdekséan digitalisoinnin periaa-
tetta ohjaavat talla hetkella julkishallinnon e-palveluiden kehittdmista. Periaatteet ovat
palvelulupauksia asiakkaille ja palveluiden tuottamiseen liittyvia keinoja vastata toimin-

taympariston muutokseen.

Ensimmaisen periaatteen mukaan palveluita kehitetaan asiakaslahtoisesti asiakkaiden
todelliset tarpeet, tavoitteet ja epakohdat huomioiden. Keinoina ovat asiakkaan ela-
mantapahtumien ja liiketoimintatapahtumien huomiointi ja sujuvoittaminen. Toisen pe-
riaatteen mukaan turha asiointi poistetaan ja asiointitarvetta vahennetdén. Keinoina
ovat muun muassa asiointipalveluiden littaminen osaksi muuta asiointia seka asioinnin
suunnittelu yhteistydssa asiakkaiden kanssa. Kolmas periaate edellyttdd helppokayt-
toisten, tietoturvallisten ja asiakkaan tietosuojan huomioivien asiointipalveluiden ra-
kentamista ja saavutettavuutta kaikille kayttajaryhmille. Tavoitteeksi on asetettu asi-
ointimahdollisuus myds kannykalla tai tabletilla. Neljas periaate lupaa asiakkaalle hy6-
tyja nopeasti. Keinoina ovat asiakkaalle tarkeimpien ja hyddyttavimpien palveluominai-
suuksien selvittdminen. Keinoina ovat myods asiakkaan kanssa yhdessa tapahtuva ke-
hittdminen ja nopea palaute turhien kehittdmiskustannusten valttamiseksi. Asiakkaan
kokema hyoty toimii suunnannayttajana kehittamistyolle. Kehitettavat asiointiprosessit
ovat helppokayttoisia ja ohjaavat kayttdjaa asioinnissa. Viides periaate lupaa palvelua
myo6s hairidtilanteissa. Keinoina ovat oikea-aikainen ja selkeé tiedottaminen, varautu-
minen ja ohjeistus hairidtilanteissa. Kuudennen periaatteen mukaan asiakkaalta kysy-
tdan uutta tietoa vain kerran. Julkisella hallinnolla jo olemassa olevaa tietoa ei kysyta
ollenkaan. Mahdollisten lisatietojen pyytdminen tapahtuu asiakkaan kannalta mahdol-

lisimman sujuvasti ja vaivattomasti. Seitsemas periaate lupaa julkishallinnon hyoédyn-
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tavan jo olemassa olevia julkisia ja yksityisia sahkoisia palveluita. Uudet palvelut kehi-
tetdan asiakkaiden hyddynnettavaksi mahdollisimman laajasti. Kahdeksannen periaat-
teen mukaan julkinen tieto ja rajapinnat avataan yrityksille ja kansalaisille tietosuoja
huomioiden. Avaaminen mahdollistaa tietojen hyédyntadmisen ja uudenlaisten palve-
luiden kehittamisen. Yhdekséas periaate edellyttaa palveluiden omistajan nimeamista
koko elinkaaren ajaksi. Omistaja vastaa palvelun toiminnasta, jatkokehityksesta ja ke-
hityssuunnasta seka yhteistydstd eri sidosryhmien ja muiden palvelun omistajien

kanssa. (Digitalisoinnin periaatteet, 2016)

Digitalisoinnin periaatteet ovat ilmentyma uuden ajan digitaalisesta hallinnosta. Di-
Maion (2013, 3) mukaan digitaalinen hallinto (Digital Government) on uuden sukupol-
ven hallinto, joka eroaa sahkoisesta hallinnosta (eGovernment) fokuksen, laajuuden,

lahestymistavan ja teknologian suhteen taulukon 1 osoittamalla tavalla.

Siind missa séahkdisen hallinnon fokus on ollut toiminnan virtaviivaistamisessa, digitaa-
linen hallinto painottaa avoimuutta ja muutosta. Sahkoéinen hallinto on ollut |Ahestymis-
tavaltaan palvelulahtdinen, kun taas digitaalisessa hallinnossa korostuu tietolaht6i-
syys. (DiMaio 2013, 3 - 6)

Taulukko 1. Sahkdisen ja digitaalisen hallinnon erot (DiMaio 2013, 3).

Kasitteen ominaispiirre eGovernment Digital Government

Fokus Virtaviivaistaminen ja optimointi Avoimuus ja muutos

Laajuus Palvelutuotanto Palvelutoiminta ja tuotanto
Lahestymistapa Palvelulaht6inen Tietol&htdinen

Teknologia Web Pilvipalvelut, mobiili, sosiaallisuus
Suurimmat haasteet Integraatiot Muutoshallinta, johtaminen

OECD (2014, 6) on maaritellyt séhkdisen hallinnon internettiin pohjautuvana tiedon ja
palvelujen valittajana. Laajemmin kuvattuna sahkoiselld hallinnolla tarkoitetaan paikal-
listen ja kansallisten hallintojen tarjoamia verkkopalveluja kansalaisille, yrityksille ja
muille julkishallinnon virastoille. S&hkdinen hallinto on n&hty mahdollistajana julkisten
palvelujen ja demokraattisten prosessien parantamisessa ja tehostamisessa. Sahkoi-
sen hallinnon on todettu lisdavan vastuullisuutta, avoimuutta ja luottamusta mahdollis-

tamalla kansalaisten osallistumisen demokraattiseen prosessiin ja paatoksentekoon.
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(Anttiroiko 2002; EGOV Community; Pathak & Kaur 2014, 100) My6s kasitetta muut-
tuva hallinto (Transformational Government, t-government) on kaytetty korostamaan
tieto- ja viestintatekniikan (ICT) kriittista roolia kansalaisten ja viranomaisten valisissa
suhteissa. Muuttuvan hallinnon tavoitteena on muuttaa palveluja ICT-tekniikan avulla.
(Sipior et al. 2011, 308)

Digitaalinen hallinto perustuu pilvipalveluiden ja mobiiliteknologian kayttéonottoon (Di-
Maio 2013, 3). Mobiiliteknologiaa kayttavaa hallintoa kutsutaan myds mobiilihallinnoksi
(mGovernment), joka mahdollistaa julkishallinnon palvelujen kayton missa ja milloin
tahansa (Pathak & Kaur 2014, 100; Moon 2010, 101). Mobiiliteknologiaa kayttavaa
hallintoa ei tulisi kuitenkaan maaritella osaksi sahkdista hallintoa, vaan pikemminkin
hallinnon tyokaluksi (EI-Kiki & Lawrence 2006, 91). Kaytdnndssa Suomessa nain on
pakko ollakin, koska julkishallinnon palveluiden saatavuus on mahdollistettava kaikille
tasapuolisesti. E-palveluiden saatavuutta maarittdd muun muassa Laki sahkoisesta
asioinnista viranomaistoiminnassa. Lain mukaan viranomaisen tulee mahdollistaa sah-

koinen asiointi kaikille (Voutilainen & Rasénen 2013, 72).

Sahkdinen asiointi -termia kaytetaan erityisesti viranomaisten toimesta viittaamaan jul-
kishallinnon sahkaisiin palveluihin, jotka liittyvat padasiassa yhteiskunnan asettamiin
luonnollisia henkil6ita ja oikeushenkilditd koskeviin pakollisiin velvoitteisiin ja etuihin.
Asiointipalvelut on luokiteltu kayttdjan tunnistautumistavan perusteella julkaisu-, vuo-
rovaikutus- ja asiointitasoihin (Tinnila et al. 2008, 41 - 42). Voutilainen (2006, 5) on
puolestaan luokitellut e-palvelut viiteen eri palvelutasoon. Naita ovat tieto- ja tiedotta-
mispalvelut, asiakaspalaute- ja kansalaisten osallistumispalvelut, tiedonkeruupalvelu,
vireillepanopalvelu ja vuorovaikutteinen asiointipalvelu. Vireillepanopalvelu on yksi-
suuntainen, jossa asiakas kaynnistaa asiointiprosessin. Vuorovaikutteisessa sahkai-
sessa asiointipalvelussa asiakas voi tarkastella viranomaisen jarjestelmassa olevia
omia tietojaan, tayttdd hakemuslomakkeita, seurata asiansa kasittelyn etenemista ja
saada paatoksen hakemukseensa sahkoisesti.

Tassé tutkimuksessa sahkoinen-, digitaalinen- ja mobiilihallinto -kasitteita on kaytetty
synonyymeina sisallon erilaisista painotuksista huolimatta. Samoin sahkoinen palvelu,
sahkdinen asiointi, digitaalinen palvelu tai asiointi on tassa tutkimuksessa synonyy-

meja, joista on kaytetty myos lyhennetta e-palvelu. Tutkimuskirjallisuudessa kasitteella
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"eService” el ole ainakaan toistaiseksi vastaavaa eroa kuin sahkdisen ja digitaalisen
hallinnon valilla on. Nykyiset kaytdssa olevat julkishallinnon asiointipalvelut on kehitetty
sahkoisen hallinnon aikakaudella. Digitaalinen hallinto kuvaa taman hetkista kehitys-
suuntaa palveluiden kehittdmisessa. Tavoitteena on kehittaa julkishallinnon palveluista
vuorovaikutteisia ja asiakaslahtoisia muun muassa kansallisen palveluarkkitehtuurin

keinoin.

Kansallinen palveluarkkitehtuuri tarjoaa yhteisen teknologia-alustan julkisten palvelui-
den julkaisulle ja asiakkaille yhdenmukaisen asiointindkyman (Kansallinen palveluark-
kitehtuuri 2017). Kansallisen palveluarkkitehtuurin ja palvelunakymien tavoitteena on
luoda helppo, intuitiivinen, esteetdn, paatelaiteriippumaton ja turvallinen asiointikanava
kansalaisten ja viranomaisten valille. Kansalainen voi esimerkiksi hakea omia tietojaan
julkisen hallinnon rekistereista ja kayttaa eri organisaatioiden asiointipalveluja kootusti.
(Palvelundkymaét 2017) Kyseessa on Aagesen & Krogstien (2010, 34) maarittelyn mu-
kainen kansalaiskeskeinen prosessinakyma, jossa palvelun tarjoaja vastaa palvelujen

koordinoinnista keskitetysti kansalaisten suuntaan kuvion 8 mukaisesti.
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Kuvio 8. Palvelujen tuottamisen mallit kansalaisille (Aagesen & Krogstie 2010, 34)

Ensimmaisesséa vaihtoehdossa palvelut tarjotaan julkishallinnon (A) toimijalta suoraan
jokaiselle kansalaiselle (1...N) erikseen, jolloin palvelutuotanto keskittyy palvelun tar-
jontaan ja palvelupyyntdjen kasittelyyn. Toisessa vaihtoehdossa kansalainen (X) on
suoraan useiden julkishallinnon virastojen (A, B, C) palvelujen kayttaja, mutta koordinoi
palveluprosessia edelleen itse. Kolmas vaihtoehto (l1) on kansalaiskeskeinen proses-
sinakymé&, jossa palvelun tarjoaja vastaa palveluiden koordinoinnista kansalaisten

suuntaan. (Aagesen & Krogstie 2010, 34)
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Nykytilanne on vastannut paaosin ensimmaista ja toista vaihtoehtoa. Tahan asti jul-
kishallinnon organisaatiot ovat tarjonneet digitaaliset asiointipalvelunsa asiakkailleen
paaasiassa omilla verkkosivuillaan. Tavoitetilassa ja osittain jo talla hetkella julkisia
palveluja tarjotaan "yhden luukun” periaatteella Suomi.fi-alustalla. Palvelujen koordi-

noinnista vastaa keskitetysti Vaestorekisterikeskus. (Suomi.fi)

Julkisia digitaalisia palveluja kehitetdan vahvasti digitaalisen hallinnon suuntaan. Tasta
syysta tutkimukseen otettiin mukaan indikaattoreiksi kehittyvan julkishallinnon ajan-
kohtaisia teemoja, joita olivat: asiointi yhden luukun periaatteella, julkisten tietojen
avaaminen kansalaisille ja yrityksille, paatelaitteet, mobiilisovellus, aika- ja paikkariip-
pumattomuus, palvelun kaytdn tukimuodoista chat ja ohjeet, vuorovaikutteisen asioin-
tipalvelun ominaisuudet kuten asian kasittelyn seuranta, palvelujen linkittyminen ja tie-
tojen hyddyntadminen eri palveluissa. Indikaattoreiden avulla tutkittiin asiakkaiden mie-
lipiteita ja vaikuttavuutta asiakashyotyihin. Tutkimus kohdennettiin kahden julkishallin-
non organisaation e-palveluiden asiakkaille. Palvelut ja organisaatiot on kuvattu tar-

kemmin seuraavassa luvussa.

3.2 Tutkimuksen kohteena olevat asiointipalvelut

Asiakashyotyja tutkittiin Tullin (Tulli 2017) ja Liikenteen turvallisuusviraston (Trafi 2017)
digitaalisten asiointipalveluiden avulla. Molemmilla julkishallinnon organisaatioilla on
ollut sdhkoiset palvelut kaytdssa useita vuosia ja palveluja kehitetaan jatkuvasti. Mo-
lemmat organisaatiot ovat kehittamisen karjesséa omilla toimialoillaan ja ovat avoimia
uuden tiedon hyédyntamiselle. Organisaatioissa suhtauduttiin tutkimukseen mydntei-

sesti. Tutkimusaineiston hankinta tapahtui organisaatioiden verkkosivuja hyédyntaen.

Trafin toiminta keskittyy vastuullisen, turvallisen ja kestavan liikenteen edistamiseen.
Trafin tehtavid ovat muun muassa toimia eri likennemuotojen lupaviranomaisena, hy-
vaksya ja paattaa toimialaa koskevia oikeussaantoja, vastata toimialan verotus- ja re-
kisterdintitehtévista ja valvoa liikennejarjestelmaé koskevien sdantdjen ja maaraysten
noudattamista. Trafilla oli kaytdssa vuonna 2016 yhteensa 39 sahkoista asiointipalve-
lua (Tietoa Trafista 2017). Tassé tutkimuksessa olivat mukana omien kulkuneuvotieto-
jen katselu-, ajoneuvojen rekisterdinti-, vesikulkuneuvojen rekisterdinti-, ajokortti-, me-

renkulun ammattipatevyys- ja vammaisten palvelut.
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Tullin toiminta keskittyy tavarakaupan sujuvuuden ja oikeellisuuden varmistamiseen.
Tullin tehtavid ovat muun muassa maahan tulevien ja maasta lahtevien tavaroiden liik-
kumisen kontrollointi, tavaroiden tulliselvityksen EU:n ja kansallisen lainsaadannon
vaatimustenmukaisuuden ja tavaraturvallisuuden valvonta seka tullien, tuontimaksujen
ja arvonlisaveron kanto EU:n ulkopuolisessa kaupankaynnissé. Tullin palveluista yli 90
% on sahkdisia palveluita. Yritykset kayttavat asioidessaan Tullin kanssa paaasiassa
sanomavalitteista asiointia. Henkildasiakkaat asioivat Tullin kanssa paaasiassa verk-
kopalveluiden kautta. Samoin yritykset, joiden tavaroiden ja vientiin liittyva ilmoittami-
nen on satunnaista. (Tulli 2017)

Tullin palveluista tutkimuskysely kohdistettiin Ahvenanmaan arvonlisaverotus-, saapu-
misen ja poistumisen ilmoitus-, sisdkaupan tilastoilmoitus-, tavaroiden passitusilmoi-
tus-, tuonti-ilmoitus- ja vienti-ilmoituspalveluihin. Myds Liikenneviraston palveluista Me-
riliikenteen ilmoituspalvelu Portnet oli mukana kyselyssa. Lisaksi tutkimuksessa olivat
mukana ajoneuvon kayttéonotto-, autoveroilmoitus- ja valmisteveroilmoituspalvelut,

jotka siirtyivat Verohallinnon vastuulle 2017 alussa.

Ajoneuvon kayttoonotto -palvelussa asiakas voi ilmoittaa autoveron alaisen ajoneuvon
kayttoonoton sahkdisesti. Autoveropalvelussa asiakas voi antaa Suomeen rekisterdi-
tavasta uudesta tai kaytetysta ajoneuvosta autoveroilmoituksen. Valmisteveroilmoitus-
palvelun kautta asiakas voi esimerkiksi antaa valmisteveroilmoituksia ja selailla omia

aikaisempia verotus- tai palautuspaatoksia. (Vero 2017)

Ahvenanmaan veroraja -palvelun avulla rekisteroitynyt ja tulliselvitysroolin omaava
asiakas voi antaa yhteenvetotiedot tuonnin arvonlisaveroilmoituksista. Saapumisen ja
poistumisen ilmoitus -palvelun (tavaran turvatietoilmoittaminen) avulla asiakas voi an-
taa ilmoituksia Suomen kautta EU-alueelle saapuvista ja yhteiststa poistuvista tava-
roista. Sisdkaupan tilastoilmoitus -palvelun avulla yritykset voivat ilmoittaa tiedot kay-
mastaan kaupasta muiden EU-maiden kanssa. Tavaroiden passitusilmoitus -palvelun
avulla asiakas voi antaa ilmoituksen passitussopimuksen piiriin kuuluvien maiden alu-
eella tapahtuvasta tavaroiden siirtdmisesté lahtotullitoimipaikasta maaratullitoimipaik-
kaan ilman tulli- tai veromaksuja. Tuonti-ilmoituspalvelun avulla asiakkaiden on mah-

dollista tulliselvittéda tavaralahetykset ja maksaa maahantuontiverot esimerkiksi verkko-
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ostoksiin liittyen. Vienti-ilmoituspalvelun avulla asiakas voi antaa ilmoituksen EU:n ul-
kopuolelle vietavista tavaroista. Portnet-palvelun avulla meriliikenteessa toimiva asia-
kas antaa Suomen satamiin kohdistuvista aluskaynneista ilmoitukset liittyen aluksiin,
lasteihin, vaarallisiin lasteihin, aluksen jatteisiin tai jatepoikkeuslupiin. Palvelu on Lii-
kenneviraston yllapitama ja saatavilla Tullin asiointisivustolla. (Tulli 2017)

Omien kulkuneuvotietojen katselu -palvelussa asiakas pystyy muun muassa katso-
maan omistamiensa tai hallitsemiensa kulkuneuvojen tietoja. Ajoneuvon rekisterginti-
palveluissa henkildasiakas pystyy tekemaan muun muassa rekisteréintihakemuksen.
Vesikulkuneuvojen rekisterdintipalveluissa asiakas voi esimerkiksi tarkastaa minka ta-
hansa rekisteriin merkityn vesikulkuneuvon tiedot. Ajokorttipalvelun kautta on mahdol-
lista tarkistaa oma ajo-oikeus tai tilata ajokortin kaksoiskappaleen. Merenkulun ammat-
tipatevyyspalveluissa asiakas voi katsoa esimerkiksi merimiesrekisteriin tallennettujen
kymmenen tuoreinta ty6jaksoaan. Vammaisten palveluissa on mahdollista hakea
muun muassa pysakointilupaa tai vapautusta ajoneuvoveron perusverosta. (Trafi
2017)

Tutkimuksen kohteena olevat palvelut edustavat Tinnilan (2008) luokituksessa asioin-
titasoa. Palveluiden kayttd edellyttaa vahvaa sahkdista tunnistamista, joka tarkoittaa
henkil6llisyyden todentamista sahkdisesti. Vahva séahkdinen tunnistaminen tapahtuu
pankkien kayttamilla verkkopankkitunnuksilla, Vaestorekisterikeskuksen kansalaisvar-
menteella tai teleyritysten mobiilivarmenteella. (Vahva sahkéinen tunnistaminen 2017)
Voutilaisen (2006) luokituksen mukaisesti tutkitut palvelut edustavat yksisuuntaista vi-

reillepanopalvelua, jossa asiakas voi aloittaa asioinnin viranomaisen kanssa.

4 TUTKIMUSMALLI JA HYPOTEESIT

Tutkimuksen edella kuvattujen kasitteiden ja teoriataustan pohjalta kehitettiin tutkimus-
malli ja asetettiin tutkimushypoteesit. Ensimmaisessé luvussa on selostettu asiakas-
hyo6tyjen tutkimusmallin rakenne yksityiskohtaisesti, jonka jalkeen on maaritetty tutki-

mushypoteesit perusteluineen.
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4.1 Asiakashydtyjen tutkimusmalli

Tutkimukseen sopiva tutkimusmalli rakentui yhdistamalla 1SS- ja TAM-mallien raken-
teita. Tutkimuksessa digitaalisen palvelun jarjestelmén-, tiedon- ja palvelunlaadulla,
kaytolla ja kayttdo kokemuksella, tehostavilla ja estavilla tekijoilla seka asiakkaan tyyty-
vaisyydella ja asenteella arvoitiin olevan vaikutusta hydtykokemukseen. Oletuksena ol
samojen muuttujien vaikuttavan myos asiakkaan tyytyvaisyyteen. Asiakashyotyjen tut-

kimusmallin muuttujien yhteenveto ja teoriatausta nakyy kuviossa 9.

Hydtykokemus — Tyytyvaisyys

(TAM & ISS) < (1SS)
Jarjestelman- Tiedon- Palvelun- Kayton R Kayton Kaytén
laatu laatu laatu aikomus a :laytltgs) esteet tehosteet A(.T.ir;frll)e
(1SS) (1SS) (1SS, TAM) (TAM, ISS) ’ (uusiy (Uush

Kuvio 9. Tutkimusmallin muuttujien yhteenveto ja teoriatausta.

Delone ja McLean (2003, 19 - 22) painottivat tutkimuskontekstin merkitysta muuttujien
valinnassa. Toisaalta tutkijat suosittelivat validoitujen ja yhtenaisten muuttujien kayt-
t64, jotta ISS-malli vakiintuisi. Toiveista huolimatta monet tutkijat ovat kayttaneet hyvin
erilaisia muuttujia ISS-malliin perustuvissa tutkimuksissa. Myos tédhan tutkimukseen
valittiin aiemmista tutkimuksista sopivimmat muuttujat. Yhteenveto tutkimuksen muut-
tujista vaittamineen ja referensseineen on koostettu liitteeseen 2. Tutkimusmallin

muuttujat on selostettu seuraavaksi yksityiskohtaisemmin.

Hyo6tykokemus ja hyodtyina tutkitut muuttujat

ISS-mallissa teknologian hydtyja on mahdollista tutkia yksilon, organisaation tai yhteis-
kunnan tasoilla. Mitattavat kohteet valitaan arvioitavan teknologian ja tutkimuksen ta-
son perusteella. TAM-mallissa hyotykokemus tarkoittaa kayttajdn omaa arviota siita,
kuinka paljon jarjestelman kaytt6 tehostaa tai helpottaa toimintaa. (Bradley 2012, 21)
ISS-mallin pohjalta tutkittuja hydtyja ovat olleet esimerkiksi parantunut tuottavuus, kus-
tannusten alentaminen ja tehokkuus (Petter et al. 2008, 239).
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2016 paivitetyn julkisten verkkopalvelujen suunnittelun ja kehittdmisen 190 -suosituk-
sessa (JHS 190) asiakashyotyja kehotetaan arvioimaan palvelujen tuottamina hy6tyiné
ja lisdhyotyina verrattuna aikaisempaan tapaan saada palvelua. Hyddyiksi on tunnis-
tettu asiointi ajasta ja paikasta riippumatta, transaktiokustannusten vaheneminen, vai-
vaton asiointi ja asioinnin etenemisen seuranta, asioinnin tuki, mahdollisuus osallistua
paatoksentekoon ja verkkopalvelujen kehittdmiseen, palveluprosessien lapinakyvam-
maksi tekeminen, tarvittavan avoimen seké luotettavan ja ajantasaisen tiedon tarjoa-
minen aika- ja paikkariippumattomasti. (JHS 190) Tutkimukseen mukaan otetut hyoty-

muuttujat nakyvat kuviosta 10.

Hyodyt verrattuna kasvokkain tapahtuvaan asiointiin

-

[ Asioinnin helppous ][ Tietojen tasmallisyys J [ Palvelun iuotettavuusJ L Parempi palvelu ]

] [ Aika- ja paikka-

Toiminnan
riippumattomuus

J [ Kustannussaastot ][ helpottuminen

Palvelun nopeus

&[ J

Kuvio 10. Tutkimuksen hy6ty-muuttujat (JHS190).

Tutkimuksessa hyddyllisyyden vertailukohdaksi asetettiin kasvokkain tapahtuva asi-
ointi. Tutkimukseen valittiin indikaattoreiksi asioinnin helppous, tietojen tasmallisyys,
palvelun luotettavuus, parempi palvelu, nopeampi palvelu, aika- ja paikkariippumatto-

muus, kustannussaastot ja toiminnan helpottuminen.
Asiakkaan tyytyvaisyys

ISS-mallissa palvelun kayttajien tyytyvaisyys on maéaritelty tunteeksi ja asenteeksi,
joka muodostuu palvelun kaytdn eri osa-alueista. Tyytyvaisyys soveltuu hyvin hyoty-
mittariksi pakotetusti kaytettavissa teknologioissa (Rana et al. 2015b, 131; Urbach &
Miuller 2012, 7; Wu & Wang 2006, 731) Kayttajan tyytyvaisyys vaikuttaa suoraan asi-
akkaan kokemiin hyotyihin seka johtaa korkeampaan kayton aikomukseen ja edelleen

jarjestelman kayton kautta jarjestelemasta saataviin hyotyihin (Wu & Wang 2006, 730).

Tasséa tutkimuksessa tyytyvaisyys maariteltiin digitaalisen palvelun ominaisuuksien
kautta syntyvdnad kokemuksena palvelusta. Tutkimuksen asiakkaiden tyytyvaisyytta
mittaavat muuttujat johdettiin tutkijoiden Wu & Wang 2006, Wang & Liao 2008 ja Gable
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et al. 2003 tutkimuksista. Muuttujiksi valittiin asiakkaan tyytyvaisyys e-palvelun toimin-

toihin, kayttokokemukseen, hyotyihin ja palveluun kokonaisuutena.

Jarjestelmanlaatu

ISS-mallissa jarjestelménlaadulla mitataan tietojarjestelmén teknologisia ominaisuuk-
sia (Petter & McLean 2009, 161). Indikaattoreina on kaytetty esimerkiksi kaytetta-
vyytta, saatavuutta ja luotettavuutta (DeLeon & McLean 2003, 24 — 25). Wu & Wangin
(2006, 737) tutkimuksissa jarjestelmanlaatua mitattiin helppokayttdisyyden, kayttajays-
tavallisyyden, vakauden ja vasteajan perusteella. Seddon (1997, 246) mittasi jarjestel-
manlaatua virheettomyydella, johdonmukaisuudella, helppokayttoisyydella, tietojen

saatavuudella ja yllapidettavyydella.

Tahan tutkimukseen valittiin jarjestelménlaatua mittaaviksi muuttujiksi e-palveluiden
teknologian laatua mittaavat helppokayttoisyys, johdonmukaisuus, saatavuus, viiveet-
tomyys ja virheettomyys. Vastaavia muuttujia ovat kayttaneet muun muassa Wu &
Wang (2006) ja Rana et al. (2015b).

Tiedonlaatu

ISS-mallissa tiedonlaadulla tarkoitetaan jarjestelméan tiedonlaatua tai tiedon hyodylli-
syytta kayttajalle (Urbach & Mdiller 2012, 5). Tiedonlaatua on mitattu muun muassa
tietojen oikeellisuuden, asiasisallon, ymmarrettavyyden ja turvallisuuden nakdkulmista
(Delone & McLean 2003, 25) Petter et al. (2009, 241) mukaan tiedonlaatu on yksi tar-
keimmista loppukayttajan tyytyvaisyytta mittaavista tekijoista, jonka takia tiedonlaatua
on harvoin mitattu erikseen. Wu & Wang (2006, 734) jakoivat omassa tutkimuksessaan
tiedonlaadun jarjestelman sisaltblaaduksi ja kayttotilanteeseen linkittyvaksi tiedonlaa-
duksi. Gable et al. (2003, 582) puolestaan mittasivat tiedonlaatua kaytettavyyden, ym-
marrettavyyden, oikeellisuuden, riittdvyyden, selkeyden ja saatavuuden nakdkulmista.

Tassa tutkimuksessa kaytettiin neljaa indikaattoria, joita olivat tietojen ymmarrettavyys
(Gable 2003), tietosisallon selkeys (Wu & Wang 2006), palvelun ohjeistus (Wu & Wang
2006) ja tietojen l6ytyminen palvelun sivuilta (Gable 2003).
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Palvelunlaatu

Palvelunlaatu on lisatty alkuperaiseen malliin 2003, mutta sen tarkeys teknologian me-
netysta mittaavana ulottuvuutena ei ole kiistaton. Palvelunlaatu-mittarit perustuivat Pa-
rasuramanin kehittdmaan ja laajasti kaytettyyn SERVQUAL-mittaristoon (Urbach &
Miuller 2012, 6). Paivitetyssa ISS-mallissa palvelun laadulla tarkoitettiin alun perin pal-
veluntarjoajan toimittamaa kokonaistukea riippumatta siitd, toimittiko tuen IT-osasto,
organisaatio itse tai ulkoistettu palveluntarjoaja. Mydhemmin verkkopalvelujen yleistyt-
tya palvelunlaadun mittaristoja on kehitetty paremmin verkkopalveluja kuvaaviksi (Pet-
ter et al. 2009, 161). Esimerkiksi Lin et al. (2011, 195 — 196) kehittivat palvelunlaatu-
mittariston erityisesti itsepalveluperiaatteella toimiviin digitaalisiin palveluihin. Tutki-
mustulosten perusteella digitaalisen palvelun toiminnot, tyytyvaisyys, tietoturva, kayt-
tévarmuus, suunnittelu, sopivuus ja raataldinti todettiin tarkeimmiksi palvelunlaatua
mittaaviksi ulottuvuuksiksi. Rana et al. (2015b, 139) puolestaan mittasi ISS-mallin mu-
kaisessa tutkimuksessa palvelunlaatua palvelujen saatavuuden, odotusten ja tarpei-

den nakokulmasta.

Tassa tutkimuksessa palvelunlaatua kuvaaviksi indikaattoreiksi valittiin palvelun 16y-
dettavyys (Wang & Liao 2008), tarpeiden ja odotusten mukaisuus (Rana et al. 2015b),
kayton tuki ja tietoturva (Lin et al. 2011).

Kaytto ja kayton aikomus

ISS-mallissa kaytto tai kayton aikomus on maaritelty kayttdjan tavaksi tai tasoksi, jolla
teknologiaa kaytetaan. Kayttod on aiemmissa tutkimuksissa mitattu kayttdaikana, kayt-
tokertoina ja toimintojen kayttona. Kayttoon liittyvissa mittareissa on ollut kuitenkin tul-
kinnallisuutta. (Petter et al. 2008, 2-3; Wang & Liao 2008, 720) ISS-malliin perustuvissa
tutkimuksissa on havaittu kdytén aikomuksen soveltuvan erityisesti vapaaehtoisesti
kaytettavan teknologian mittariksi. ISS-mallin kehittajat suosittelivat kayttdmaan TAM-
mallin lahestymistapaa mitata kayttoa ja kayton aikomusta koetun hyodyllisyyden ja
koetun helppokayttdisyyden avulla, mikéa on laaja-alaisempi lAhestyminen teknologian
kayton tutkimiseen. (Urbach & Miller 2012, 7; Petter et al. 2008, 2 - 3; Wang & Liao
2008, 720)
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Tutkitut palvelut edustavat paaosin vapaaehtoisesti kaytettavia palveluita. Kasvokkain
tapahtuva asiointi on vahentynyt, joten asiakas voi kokea digitaalisten palveluiden kay-
ton joltain osin myds pakollisena. Tilanteesta johtuen tutkimukseen otettiin mukaan
sekad palvelun kaytto- etta kaytonaikomus-ulottuvuudet. Palvelun kayton indikaatto-
reiksi maariteltiin palvelun todellinen kayttd, jonka asiakas itse raportoi tutkimusky-
selyssa. ISS- ja TAM-mallien mukaiset palvelun kayttokerrat ja palveluun kaytetty aika
otettiin mukaan tutkimukseen. Uutena indikaattorina tutkimuksessa haluttiin selvittaa

paatelaitteiden kayttokokemukset.

Kayton aikomukset maariteltiin TAM-mallin mukaisina hydtykokemukseen vaikuttavina
tekijoinda. Taman tutkimuksen kannalta kiinnostavia kayténaikomusta mittaavia indi-
kaattoreita olivat vuorovaikutteisen asiointipalvelun toiminnalliset ominaisuudet, p&a-
telaitteen toiminta, tietoverkon toiminta, ilmoitukset asian kasittelyn tai palvelun kaytén
etenemisesta tekstiviestilla tai sahkopostilla, itsepalveluperiaatteen toteutuminen,

omien tietojen katselu ja paivittdminen, chat, kaytdn tuki ja osaaminen.

Asenne

Hyo6tyjen ja asenteen valinen yhteys on vahvistettu tutkimuksissa (Petter et al. 2013,
22 - 24). TAM-malliin perustuvat tutkimustulokset ovat myos osoittaneet, ettéd kokemus
jarjestelman helppokayttoisyydesta ja hyddyllisyydesta on ankkuroitunut voimakkaasti
yleiseen asenteeseen tietotekniikasta. Koettua helppokayttoisyyttd voidaan mitata il-
man kokemusta palvelusta, koska kyse on ennemminkin asenteesta kuin kokemuk-
sesta. (Venkatesh 2000, 357; Venkatesh & Bala 2008, 303)

Tutkimuksessa asenteen vaikutus hyotykokemukseen mitattiin kahdella ulottuvuu-
della. Ensimmainen ulottuvuus kuvasi asiakkaan henkilokohtaista asennetta, jonka in-
dikaattoreiksi valittiin kokeilunhalukkuus, asenne palvelujen digitalisoitumista kohtaan,
tietotekniikan kaytén kokemus seka mielipide organisaation digitalisoinnin onnistu-

mista kohtaan.
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Toinen ulottuvuus kuvasi asennetta digitalisointia kohtaan. Indikaattoreiksi valittiin
osallistumismahdollisuus palvelujen kehittamiseen, asiointi "yhden luukun” periaat-
teella, tietojen hyddyntaminen monipuolisesti eri viranomaisten palveluissa seka julkis-

ten tietojen avaaminen kansalaisille ja yrityksille.

Kayttoa tehostavat ja estavat tekijat

Tehostaviksi tekijoiksi valittiin julkishallinnon asiointipalveluiden kehittamisen ajankoh-
taisia teemoja. Tutkittuja indikaattoreita olivat chat-toiminto, ilmoitukset palvelun kay-
ton tai asian kasittelyn etenemisestd, mobiilisovellus, tunnistaminen, verkkomaksami-
nen ja palvelun linkittyminen muiden viranomaisten tai yritysten palveluihin. Tunnista-
minen ja verkkomaksaminen otettiin mukaan tutkimukseen vertailukohdaksi. Toimin-

not ovat jo kaytdssa tutkituissa palveluissa.

Digitaalisen palvelun kayttoa estaviksi tekijoiksi tunnistettiin palvelun ongelmat (kuten
kayttokatkot, virheilmoitukset, hitaus), verkkoyhteyksien ongelmat (kuten laajakaista,
langaton verkko), paatelaitteen ongelmat (pc, tabletti, &lypuhelin) ja oma osaaminen.

Digitaalisen palvelun kayttoa tehostavat ja estavat tekijat olivat tutkijan lisayksia tutki-
musmalliin. Tavoitteena oli tutkia tehostavien ja estavien tekijoiden vaikuttavuutta hy6-
tykokemukseen ja toisaalta saada asiakkaiden nakemys estavien tekijoiden vaikutuk-
sesta e-palvelun kayttoon. Tehostavien ja estavien tekijoiden vaikuttavuudesta hyoty-

kokemukseen ei ollut kaytettavissa aiempaa tutkimustietoa.

4.2 Tutkimushypoteesit

Tutkimustiedon pohjalta asetettiin tutkimushypoteesit. Tutkimuskysymykseen, mitka
tekijat vaikuttavat asiakkaan hyotykokemukseen, vastaamiseksi asetettiin yhdeksan
hypoteesia. Tutkimuskysymykseen, miten asiakkaan hyétykokemus ja tyytyvaisyys lin-
kittyvat toisiinsa, vastaamiseksi asetettiin kahdeksanhypoteesia. Taulukossa 2 on

kooste asetetuista hypoteeseista ja referensseista.
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Taulukko 2. Tutkimushypoteesien yhteenveto tutkimuskysymyksittéin ja referenssein.

Tutkimuskysymys Tutkimushypoteesit Referenssi
H1  Tiedonlaatu vaikuttaa positiivisesti hydtykokemukseen. ISS
H2 Palvelunlaatu vaikuttaa positiivisesti hyotykokemukseen. ISS
H3 Jarjestelmanlaatu vaikuttaa positiivisesti hydtykokemukseen. ISS
Mitka tekijat H4  Asiakkaan asenne vaikuttaa hy6tykokemukseen. TAM
vaikuttavat asiakkaan [ Hs5  Kayton aikomus ei vaikuta hyotykokemukseen. TAM, 1SS
hyGtykokemukseen? H6 Tehostanlla tekijéilla on vaikutus hyotykokemukseen. Uusi
H7  Palvelun kaytén esteilla on vaikutus hydtykokemukseen. Uusi

H8  Asiakkaan tyytyvaisyys vaikuttaa positiivisesti hyotykokemukseen. [|SS
H9 Palvelun kayttokokemuksella on vaikutusta hydtykokemukseen. TAM, ISS

H10 Tiedonlaatu vaikuttaa positiivisesti tyytyvaisyyteen. ISS

H11 Palwelunlaatu vaikuttaa positiivisesti tyytyvaisyyteen. ISS
Miten asiakkaan H12 Jarjestelmanlaatu vaikuttaa positiivisesti tyytyvaisyyteen. ISS
hyétykokemus ja H13 Asiakkaan asenne vaikuttaa tyytyvaisyyteen. TAM
tyytyvaisyys H14  Kayton aikomus ei vaikuta tyytyvaisyyteen. TAM, ISS
linkittyvat toisiinsa’ H15 Tehostavilla tekijdilla on vaikutusta tyytyvaisyyteen. Uusi

H16 Palwelun kdyton esteilla on vaikutusta tyytyvaisyyteen. Uusi

H17  Asiakkaan hyotykokemus vaikuttaa positiivisesti tyytyvaisyyteen. |TAM, ISS

Hypoteesien H1 — H3 olettamana oli tiedon-, palvelun- ja jarjestelmanlaadulla olevan
positiivinen vaikutus hyodtykokemukseen. Hypoteesit asetettiin 1ISS-mallin mukaisten
tutkimusten perusteella. Petter et al. (2008, 249 — 253) laadullisessa meta-analyysissa
tiedonlaadun ja hyotyjen valinen yhteys on vahvistettu 9/11 tutkimuksessa. Palvelun-
laadun yhteys hyotyihin on vahvistettu 4/7 tutkimuksesta ja jarjestelméanlaatu 15/22
tutkimuksessa. Esimerkiksi Rana et al. (2015b, 137) ja Rai et al. (2002, 61) tutkimuk-
sissa vahvistettiin tiedonlaadun vaikutus hydtykokemukseen. Wu & Wang (2006, 736)
tutkimuksessa tiedonlaatu todettiin merkitsevaksi hyétykokemuksen selittajaksi, mutta

jarjestelmanlaatu poikkeuksellisesti ei ollut tilastollisesti merkitseva.

Hypoteesin H4 mukaan asiakkaan asenne vaikuttaa hyotykokemukseen. TAM-malliin
perustuvissa tutkimuksissa asenne on todettu vaikuttavan hyétykokemukseen mieliku-
vien kautta. Kayttaja arvioi mielikuvien perusteella jarjestelman kykya suoriutua ja tuot-
taa ymmarrettavia tuloksia omalle toiminnalleen. (Venkatesh & Davis 2000, 190 - 191)

Hypoteesin H5 olettama oli, ettei kayton aikomuksilla ole vaikutusta hytétykokemuk-

seen. ISS-mallissa kaytonaikomusten ja hyotyjen vélilla ei ole suoraa yhteyttda. Rana



42

et al. (2013, 34) meta-analyysin mukaan kayténaikomusten suhdetta ISS-mallin muut-
tujiin kuten tyytyvaisyys, tiedonlaatu tai kaytt6 on tutkittu vahan. Mydskaan TAM-mallin

tutkimuksista ei 16ytynyt kaytdonaikomusten suoraa vaikutusta hyotykokemukseen.

Hypoteesit H6 ja H7 olettivat tehostavien ja estavien ominaisuuksien vaikuttavan hyo-
tykokemukseen. Aiempia tutkimuksia ei ollut kaytettavissa. Hypoteesien taustalla oli
tarve tunnistaa tarkeimmat digitaalisen palvelun tehostavat ominaisuudet, jotta kehit-
tamista voidaan ohjata oikeaan suuntaan. Toisaalta estavien ja tehostavien tekijoiden

vaikutus haluttiin eliminoida analyyseissa.

Hypoteesin H8 mukaan asiakkaan tyytyvaisyys vaikuttaa positiivisesti hyotykokemuk-
seen. Petter et al. (2008, 252) meta-analyysin mukaan 14/14 tutkimuksessa on vah-

vistettu asiakkaan tyytyvaisyyden ja hyotykokemuksen vélinen yhteys.

Hypoteesin H9 mukaan palvelun saanndllisella kaytolla on vaikutusta asiakkaan hyo-
tykokemukseen. Petter et al. (2008, 250) meta-analyysissé teknologian kayton ja hyo-
tyjen valilla on todettu olevan yhteys 16/22 tutkimuksessa. TAM-malliin perustuvissa
tutkimuksissa palvelun kayttokokemuksen on tunnistettu vaikuttavan koettuun helppo-

kayttdisyyteen ja sita kautta myods hydtykokemukseen (Venkatesh 2000).

Hypoteesien H10 — H17 avulla tutkittiin tyytyvaisyyden ja hyotyjen valista yhteytta. Hy-
poteesien H10 — H13 mukaan tiedon-, palvelun ja jarjestelmanlaatu vaikuttavat positii-
visesti tyytyvaisyyteen. H13 mukaan asiakkaan asenne vaikuttaa tyytyvaisyyteen,
mutta kayton aikomukset eivét vaikuta (H14). H15 - H16 mukaan tehostavilla ja esta-
villa tekijoilla on vaikutusta tyytyvaisyyteen. H17 mukaan asiakkaan hyotykokemus vai-

kuttaa positiivisesti tyytyvaisyyteen.

Petter et al. (2008, 250) meta-analyysin tulosten perusteella hyddyt olivat selittaneet
tyytyvaisyyden vaihtelua tilastollisesti merkitsevasti 11/11 tutkimuksessa, jarjestelman-
laatu 21/21 tutkimuksessa, tiedonlaatu 15/16 ja palvelunlaatu 6/12 tutkimuksessa.
Myo6s Rana et al. (2015b, 137) tutkimukset osoittivat koetun hyddyn, jarjestelmén-, tie-

don- ja palvelunlaadun selittdvan tyytyvaisyytta tilastollisesti merkitsevasti.
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimuksessa kaytetiin varianssianalyysia, faktorianalyysia, lineaarista regressiota ja
riippumattomien otosten t-testia. Tassa luvussa on selostettu menetelmien teoreettiset

lahtokohdat. Menetelmien soveltaminen on kuvattu empiirisessa tutkimusosuudessa.

Tutkimuksen merkitsevyystestauksessa kaytettiin 5 %:n hylkdamisvirheen todennakoi-
syytta. Tilastollisen merkitsevyyden kuvaamiseen kaytettiin p-arvoa, joka on ilmaistu

raportissa joko alla olevalla tavalla tai numeroarvoina:

*** tilastollisesti erittdin merkitseva, jos p < 0,001
** tilastollisesti merkitseva, jos 0,001 < p < 0,01
* tilastollisesti melkein merkitseva, jos 0,01 < p < 0,05

Seuraavassa luvussa on kuvattu tutkimusaineiston kuvailussa kaytetyn varianssiana-
lyysin periaatteet. Varianssianalyysin avulla tutkittiin aineiston tilastollisesti merkitsevat

erot vaittamien otoskeskiarvoissa.

5.1 Varianssianalyysi

Ennen varianssianalyysien suorittamiseksi tarkistettiin muuttujien hajonnat. Heikkilan
(2014, 210) mukaan riittava hajonta takaa melko luotettavat tulokset keskiarvojen ti-
lastollisesti merkitsevista eroista. Varianssien erot tulkittiin vapausasteiden, F-suhteen
ja p-arvojen avulla. Ryhmien valisten ja siséisten erojen tunnistamiseksi kaytettiin kont-
rastivertailun apuna Bonferroni-korjauksia. Nummenmaan (2009, 207) mukaan Bon-
ferroni-korjauksissa kasvatetaan alkuperaisid merkitsevyystasoja siten, etta sattuman-
varaisuus poissuljetaan ja ryhmien vdliset ja sisdiset erot saadaan korjausten avulla

luotettavammin esille.

Tutkimuksessa sovellettiin normaalijakautuneisuuden raja-arvolausetta, koska aineis-
ton koko ylitti otoskoolle asetetun raja-arvon (yli 30 havaintoa). Heikkilan (2014, 211)
mukaan varianssianalyysin normaalijakautuneisuuden tulkinnassa voidaan soveltaa

raja-arvolausetta suurilla otoksilla (yli 30 havaintoa), koska keskiarvon jakauma on to-
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dennékdisesti normaalijakautunut huolimatta muuttujan alkuperdisten arvojen ja-
kaumasta. Heikkilan (2014, 211) mukaan aineiston liika vinous aiheuttaa kuitenkin ris-
kin varianssianalyysin tulkinnalle ja epavarmoissa tilanteissa on suositeltavaa kayttaa
ei-parametrisia testeja. Tutkimusaineiston vinous aiheutti epavarmuutta, jonka takia
Anova-varianssianalyysin tulokset varmistettiin myos parametrittomalla Kruskal-Walli-
sin H-testilla. Kruskal-Wallisin testia kaytettiin myds tilanteissa, joissa Anovan taus-
taedellytysta mittaava varianssien homogeenisuustesti (Bartletts-testi) osoitti ryhmien
varianssien erisuuruutta. Kaytetyt testit ja testien tulokset on raportoitu aineiston ku-

vailun yhteydessa.

Tutkimusaineiston kuvailun jalkeen aineisto tiivistettiin latenteiksi muuttujiksi eksplora-
tilvisen faktorianalyysin ja keskiarvosummamuuttujien avulla. Seuraavassa luvussa on
kuvaukset faktorianalyyseissa noudatetuista periaatteista seka mittareiden reliabilitee-

tin ja validiteetin periaatteet.

5.2 Faktorianalyysi, mittareiden reliabiliteetti ja validiteetti

Muuttujien valinta faktorimalleihin perustui tutkimusmalliin ja tutkijan harkintaan. Muut-
tujat lisattiin faktorimalleihin enter-menetelmallda. Faktorimallien suunnitteluvaiheessa
tarkistettiin havaintojen riittdvyys mallikohtaisesti. Hair et al. (2010, 104) mukaan fak-
torianalyysissa tulisi olla havaintoja vahintaan 5 kertaa enemman kuin tutkittavia muut-
tujia. Vehkalahden (2008, 94 -95) mukaan faktorianalyysi sietdd jonkin verran ja-
kaumien vinoutta, vaikka muuttujien yhteisjakauman tulee olla periaatteessa normaali.

Tutkimusaineiston vinous ei ollut siten este faktorianalyysin kaytolle.

Kunkin faktorimallin taustaedellytykset tarkistettin Kaiser's Measure of Sampling
Adequacy (MSA) ja Kaiser's Measure of Sampling Adequacy Overall (MSAQO) tunnus-
lukujen avulla. Hair et al. (2010, 104) mukaan MSA kuvaa yksittdisen muuttujan korre-
laatiota ja MSAO koko korrelaatiomatriisin soveltuvuutta faktorianalyysiin. MSA- ja
MSAO-tunnuslukujen tulisi olla aina yli 0,5. Tassa tutkimuksessa raja-arvon alittavia
muuttujia tutkimusaineistossa ei ollut. Taustaedellytysten toteutuminen on raportoitu

faktorimallikohtaisesti. Raportissa on selostettu ainoastaan poikkeamat.
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Faktorien tunnistamiseksi ekstraktointimenetelmaksi valittin pdakomponenttimene-
telma. Heikkilan (2014, 231 - 232) mukaan paakomponenttimenetelmassa muodoste-
taan uusia muuttujia alkuperaisistd muuttujista laskennallisesti kesken&én korreloimat-
tomien pdakomponenttien avulla. Faktorianalyysissd puolestaan muodostetaan fakto-
rit muuttujien valisten korrelaatioiden perusteella. Muuttujan sopivuutta faktorimalliin
arvioitiin kommunaliteetti-arvon perusteella. Nummenmaan (2009, 402 - 403) mukaan
kommunaliteetti-tunnusluvun avulla saadaan selville, miten hyvin faktorimalli pystyy
selittamaan yksittaisen muuttujan vaihtelua. Kommunaliteetin hyvaksyttavana raja-ar-
vona kaytetdan yleensa arvoa 0,3. Hair et al. (2010, 108) mukaan padkomponentti-
analyysi ja faktorianalyysi tuottavat samanlaiset tulokset, jos havaintoja on vahintaan
30 ja suurimmalla osalla muuttujia kommunaliteetti on vahintaan 0,6. Tutkimuksen fak-
torimalleissa muuttujien kommunaliteetit olivat padsaantoisesti suurempia kuin 0,6 ja
jokaisessa faktorimallissa oli yli 30 havaintoa. Talla perusteella tutkimuksessa kaytetty
faktorianalyysi ja kovarianssiperusteinen faktoreiden muodostus seka paakomponent-

tianalyysi olivat sopivia valintoja tutkimuksen muuttujien tiivistamiseen.

Jokaisessa faktorimallissa tarkasteltiin kommunaliteetin liséksi muuttujien latausarvot
parhaimman faktorirakenteen loytamiseksi. Faktoreiden maara maaritettiin ominaisar-
von perusteella. Raja-arvoksi asetettiin yksi. Nummenmaan (2009, 403) mukaan omi-
naisarvo kertoo faktorin selitysvoiman koko aineistonvaihtelusta. Ketokiven (2015,
112) mukaan faktorilatausten korkeat lataukset ilmentavat konvergenssivaliditeettia.
Korkeat latausarvot kertovat, kuinka vahvasti samaa ulottuvuutta mittaavat indikaattorit
konvergoituvat kyseiseen ulottuvuuteen. Talléin mittausvirheen osuus mittarin varians-

sista on matala ja suuri osa indikaattorien varianssista on yhteista faktorin kanssa.

Mittareiden reliabiliteettia ja validiteettia arvioitiin myds siséaltovaliditeetin ja dimensio-
naalisuuden néakokulmista. Ketokiven (2015, 104 — 105) mukaan mittari on sisallon
nakokulmasta validi, kun tutkija on perustellut mittarin sisallon riittavalla maaralla indi-
kaattoreita. Mittaamalla samaa kasitetté usealla eri indikaattorilla satunnaisen mittaus-
virheen vaikutus pienenee ja sisaltovaliditeetin kannalta teoreettisen kasitteen sisalto
tulee kattavaksi. Tutkijan (lbid., 110 — 111) mukaan teoreettisella kasitteella tulisi olla
vahintaan nelja indikaattoria, jotta yksiulotteisuus voitaisiin testata vapausastein kaksi.

Neljan indikaattorin s&ant6 on kuitenkin suositus. Tutkijan on arvioitava tapauskohtai-
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sesti riittdva indikaattorien maara. Dimensionaalisuuden nakdkulmasta mittareiden tu-
lee mitata samaa ulottuvuutta. Yksidimensionaalisuuden toteutuessa indikaattori latau-
tuu faktorianalyysissa vain yhteen ulottuvuuteen vahvasti. (Ibid., 107 - 108) Tutkimuk-
sessa mittareiden yksidimensionaalisuuden varmistamiseksi usealle faktorille latautu-
neet indikaattorit poistettiin faktorimallista. Konvergenssivaliditeetti, sisaltévaliditeetti ja

dimensionaalisuus on arvioitu ja raportoitu mittarikohtaisesti.

Faktorilatauksien tulkitsemisen helpottamiseksi malleissa kaytettiin Varimax-suorakul-
maista rotaatiota. Suorakulmainen rotaatio tuottaa toisistaan riippumattomia faktoreita
(Nummenmaa 2009, 411). Rotaatiomenetelman valintaa puolsi tutkimuksessa kaytet-
tava lineaarinen regressioanalyysi, jossa selittavat muuttujat eivat saa korreloida liian
vahvasti keskendan. Faktorimalleissa rotaatiota ei tarvittu monesti, silla teoriapohjalta
muodostetut faktoriryhmat latautuivat vahvasti omille faktoreilleen ilman rotaatiota.
Faktorianalyysien tuloksena muodostui paaasiassa yleisia faktoreita, koska muuttujat
olivat aiemmissa tutkimuksissa validoituja ja ryhmittely perustui teoriataustaan. Num-
menmaan (2009, 402) mukaan yleiset faktorit selittdvat mallissa olevien kaikkien muut-
tujien vaihtelua. Ryhmaéafaktori puolestaan selittéa mallissa rajatun muuttujajoukon

vaihtelua ja spesifi faktori vain yhden muuttujan vaihtelua.

Tutkimusaineiston tiivistdmiseksi faktorianalyysin perusteella muodostettiin keskiarvo-
summamuuttujat. Keskiarvosummamuuttujien mitta-asteikko oli sama kuin alkuperais-
ten havaintojen, joten tulkinta ei muuttunut suhteessa alkuperaisiin muuttujiin. Mittarei-
den sisaista reliabiliteettia arvioitiin Cronbach alpha-arvojen avulla. Nummenmaan
(2009, 351) mukaan mittauksen reliabiliteetti kuvaa, kuinka paljon mittausvirhettéa mit-
taustulos siséaltaa. Lahella ykkosta oleva Cronbach alphan arvo on osoitus mittarin si-
saisesta reliabiliteetista. Yleensa reliabiliteetin tavoitearvo tutkimuksissa tulisi olla yli
0,8 (Ibid., 378). Reliabiliteetin kriteerit riippuvat testattavasta hypoteesista ja tutkimuk-
sen tarkkuustasosta. Tutkijan on itse paatettava, mika on tutkimuksen kannalta riitta-
van hyva reliabiliteettitaso. (Ketokivi 2015, 100 — 101) Tasséa tutkimuksessa noudatet-
tiin suositeltua 0,8 raja-arvoa. Cronbach alphan arvoista on raportoitu raaka-arvot, jos
muuttujien keskiarvojen ero oli < 1,0. Keskiarvojen poiketessa toisistaan > 1,0,
Cronbach alpha -arvoista on raportoitu standardoidut arvot (std). Raja-arvon maaritys

perustui tutkijan omaan harkintaan ja aineistoon.
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Mittareiden muodostuksen jalkeen siirryttiin hypoteesien testausvaiheeseen, jossa
kaytettiin selittdvaa regressioanalyysia ja riippumattomien otosten t-testia. Tutkimuk-
sen kohteen olivat asiakkaan hyttykokemukseen ja tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat.

Seuraavassa luvussa on kuvattu lineaarisessa regressiossa noudatetut periaatteet.

5.3 Lineaarinen regressio

Ketokiven (2015, 151) mukaan regressioanalyysin olettamuksena on, etta regressio-
yhtalén virhetermin odotusarvo on nolla, virhetermi on normaalijakautunut, varianssi
on vakio ja se ei korreloi selittdvien muuttujien kanssa. Oletusten tayttyessa regressio-

mallin parametriestimaatit ovat harhattomia, tehokkaita ja tarkentuvia.

Tutkimuksen regressioanalyyseissa residuaalien normaalijakautuneisuus ja virheter-
min korrelaatio selittdvien muuttujien kanssa tarkastettiin kuvaajien avulla. Mikali ku-
vaajissa ilmeni saéannénmukaisuutta, muuttuja poistettiin regressiomallista. JA&&dnnos-
termien homoskedastisuus varmistettiin Whiten testin avulla. Mallin jaanndstermi to-
dettiin vakioksi, mikali Whiten testin tulos oli tilastollisesti merkitseva riskitasolla 5 %.
Jaanndstermien laskennassa kaytettiin pienimman neliocsumman menetelmad. Num-
menmaan (2009, 310) mukaan pienimm&n nelidssumman menetelméssa tavoitteena
ovat resuduaalien mahdollisimman pienet itseisarvot, jolloin malli on ennustetarkka.
Ketokiven (2015, 151 — 152) mukaan jaannostermi on otoksesta lasketun havaitun ja
ennustetun arvon vélista eroa. Residuaali puolestaan kuvaa muuttujan havaitun ja mal-

lin perusteella ennustetun arvon erotusta.

Regressiomalleissa kaytetiin selitettdvind muuttujina hyddyt- ja tyytyvaisyys-keskiar-
vosummamuuttujia, joita selitettiin muodostetuilla keskiarvosummamuuttujilla. Hair et
al. (2010, 165 — 166) mukaan lineaarisessa regressiossa selittdvien muuttujien suhde
selitettavadn muuttujaan tulee olla riittdvan voimakas ja lineaarinen. Sen sijaan selitta-
vien muuttujien suhde toisiinsa ei saa olla liian voimakas regressiomallin ennustustark-
kuuden heikkenemisen vuoksi. Heikkilan (2014, 195) mukaan lineaarisesta riippu-
vuutta tulkittaessa alle 0,3 oleva korrelaatiokerroin on kaytannossa merkitykseton,
vaikka korrelaation p-arvo olisi tilastollisesti merkitseva. Pieni p-arvo on kuitenkin edel-

lytys riippuvuuden olemassaololle.
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Regressiomallien muuttujien keskinaiset yhteydet tarkastettiin ennen jokaista analyy-
sid korrelaatiomatriiseista ja sirontakuvioista. Tutkimuksessa noudatettiin suositeltua
0,3 korrelaatiokertoimen raja-arvoa. Alle raja-arvon olleet muuttujat jatettiin pois ana-
lyyseista. Tutkimusaineiston korrelaatiomatriiseissa liitteessa 5 on raportoitu muuttu-
jien Pearsonin ja Spearmanin korrelaatiokertoimet. Tutkimuksessa kéaytettiin vain

Pearsonin korrelaatiokertoimia, koska kertoimien valilla ei ollut merkittavia eroja.

Regressiomallien selittavien muuttujien kollineaarisuutta arvioitiin toleranssi-tunnuslu-
vun avulla. Nummenmaan (2009, 324) mukaan yleinen kaytantd on poistaa alle 0,1
toleranssiarvon saaneet parametrit mallista. Toleranssi lasketaan kaavalla 1 / VIF,
jossa VIF kuvaa kollinearisuudesta johtuvaa parametriestimaatin varianssin kasvua.
Yksiselitteista raja-arvoa kollineaarisuudelle ei ole ja tutkijan tulee arvioida tilanne ta-
pauskohtaisesti. Ketokiven (2015, 146 - 149) mukaan kollineaarisuus kasvattaa para-
metriestimaatin keskivirhetta ja siten heikentdaa estimaatin ennustetarkkuutta. Esti-
maatti ei kuitenkaan vaaristy, vaan on epatarkka. Kollineaarisuuden vaikutuksen arvi-
ointi on tarkeaa tilastollisesti ei-merkitsevien ja teoreettisesti mielenkiintoisten para-
metriestimaattien tarkastelussa. Tilastollisesti merkitsevien parametrien kollineaari-
suus ei ole ongelma. Kollineaariuus ei ole mydskaan haitallista, jos mallia kaytetaan

ainoastaan ennustamiseen. Talloin oleellisinta on arvioida ennustamisen tarkkuus.

Tutkimuksessa ennustamisen tarkkuutta arvioitiin mallin selitysasteen, luottamusalu-
een ja ennustealueen avulla. Regressiomallin selitysaste on raportoitu prosentteina
korjatun selityskertoimen avulla. Tutkimuksen regressioyhtaléiden luottamusvalit ja en-
nustealueet on raportoitu regressiotulosten yhteydessa. Nummenmaan (2009, 320 —
321) mukaan mallin selitysaste kertoo selitettdvan muuttujan varianssin osan, joka se-
littyy selittdvien muuttujien avulla. Korjatussa selityskertoimessa on huomioitu myos
muuttujien maara. Yksiselitteistd arvoa hyvalle selitysasteelle ei ole, joten selitysas-
teen hyvyys on arvioitava tapauskohtaisesti. Ketokiven (2015, 139 - 142) mukaan reg-
ressioyhtélon luottamusalue muodostuu selitettavan muuttujan keskiarvolle lasketuista
selittAvan muuttujan arvojen luottamusvaleista. Empiiristen johtopaatosten tekeminen
on epavarmaa, jos luottamusalue on kovin leved. Ennustealue puolestaan kuvaa reg-
ressiofunktion kykya ennustaa yksittaista havaintoa. Ennustealueen leveys maaraytyy
virhetermin varianssin perusteella siten, ettéd yksittaisten havaintojen ennustealueen

sisélle asettuu 95 % havainnoista.
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Regressiomalleissa kaytettiin kontrollimuuttujina digitaalisen palvelun tehostavia ja es-
tavia tekijoita. Ketokiven mukaan (2015, 160 - 161) ei kokeellisessa tutkimuksessa mit-
tausmalleihin pyritddn lisddmaan selitettavadn muuttujaan vaikuttavia muitakin muut-
tujia kuin tutkimuksen kiinnostuksen kohteena olevat. Teoreettisesti mielenkiintoissista
parametriestimaateista tulee ei-tilastollisesti merkitsevia ja estimaattien keskivirheet
kasvavat, jos mallista jatetaan pois siihen kuuluvia ja selittdvien muuttujien kanssa kor-
reloimattomia kontrollimuuttujia. Kontrollimuuttujien kayttd on tulkinnanvarainen, koska
niiden vaikutukselle ei ole yksiselitteista tulkintaa. Tutkimuksen lineaarisissa regressi-
oissa tehostavien ja estavien tekijoiden havaittiin vaikuttavan tuloksia tarkentavasti ja

toimivan vakaasti, joten muuttujat otettiin mukaan monimuuttujamalleihin.

Lineaarisen regressionmallin sopivuus raportoitiin Fisherin F-testin perusteella. Malli
oli sopiva aineistoon, jos F-testin tulos oli tilastollisesti merkitseva riskitasolla 5 %. Pa-
rametrin sopivuus malliin tulkittiin muuttujakohtaisen t-testin perusteella. Parametri ol
sopiva malliin, mikali t-testi oli tilastollisesti merkitseva riskitasolla 5 %. Parametrien
vaikuttavuus on raportoitu joko standardoimattoman tai standardoidun regressiokertoi-
men avulla. Regressiokerroin kuvaa selitettavan muuttujan arvon kasvua tai vahenty-
mista, kun selittdja-muuttuja kasvaa yhdella yksikoélla ja muut muuttujat on vakioitu.
Nummenmaan (2009, 322) mukaan standardoitu regressiokerroin kuvaa, kuinka pal-
jon selitettavan muuttujan arvot kasvavat tai vahenevat selittdvan muuttujan keskiha-
jonnan muuttuessa yhdella yksikolla. Tallgin regressiomallissa olevien muuttujien kes-
kinainen vertailu on mahdollista. Standardoitujen regressiokertoimia voidaan verrata
vain mallin sisaisesti ja mallien véalinen vertailu on mahdollista standardoimattomien
kertoimien avulla. Tutkimuksessa regressiomallien muuttujien vaikuttavuutta arvioitiin

standardoitujen regressiokertoimien avulla.

5.4 Riippumattomien otosten t-testi

Hypoteesien testauksessa tarvittiin myos riippumattomien otosten t-testia luokiteltujen
muuttujien testaukseen. T-testilla tutkittiin e-palvelun kayttokertojen vaikutusta hyoty-

kokemukseen. Testauksessa noudatetut periaatteet on kuvattu seuraavaksi.
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Nummenmaan (2009, 173 — 175) mukaan T-testissa huomioidaan muuttujien hajonnat
ja keskiarvon keskivirheet. T-testin oletuksena on otosten riippumattomuus eli yksi in-
formantti kuuluu vain yhteen ryhmaan. T-testin kayttaminen on mahdollista, mikali
mitta-asteikkona on kaytetty vahintdan valimatka-asteikkoa, muuttujien jakaumat ovat
normaalijakauman mukaisia, ryhmien varianssit ovat yhta suuret ja ryhmissa on vahin-

taan noin 20 tutkittavaa.

T-testin taustaedellytykset on raportoitu testauksen yhteydessa. Ryhmien varianssin
yhtasuuruusoletuksen testaukseen kaytettiin Levene’s testia. Mikali varianssit olivat
yhta suuret (p > 0,05), tulokset luettiin riviltd Equal variances assumed. Tutkimusra-
porttiin testituloksista on raportoitu t-arvo, vapausasteet ja p-arvo. Aineiston vinou-
desta johtuen parametrisen testin tulos varmistettin myds parametrittomalla Mann-

Whitneyn testilla vaarien johtopaéatdsten eliminoimiseksi.

6 ASIAKASHYOTYJEN EMPIIRINEN TUTKIMUSOSUUS

Luvussa on kuvattu empiirisen tutkimuksen toteuttaminen. Ensin on selostettu tutki-
muskyselyn perustiedot, jonka jalkeen on kuvattu havaintomatriisin valmistelu, otos
seka otoksen edustavuus ja luotettavuus. Tutkimusaineiston kuvailujen jalkeen on se-
lostettu aineiston tiivistamisesta faktorianalyysein ja mittareiden reliaabeliuden tarkas-

telu.

6.1 Tutkimuskysely

Tutkimuskysely oli avoinna kaikille verkkopalvelujen kayttgjille Tullin verkkosivuilla
7.7.2016 - 13.10.2016 ja Trafin verkkosivuilla 18.7. - 20.10.2016. Kysely julkaistiin suo-
menkielisena ja ruotsinkielisend. Kyselyyn vastaajan oli ensin valittava joko yksityis-

henkilon tai yrityksen edustajan rooli.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys operationalisoitiin strukturoiduksi kyselyksi, jonka
avulla selvitettiin digitaalisten palveluiden asiakkaiden mielipiteet hyotyihin vaikutta-
vista ulottuvuuksista. Mittarit valittiin joko aiempien tutkimusten mittareista tai laadittiin
itse. Suurin osa kyselyyn valituista muuttujista oli englanninkielisid. Kaannostyota suo-

meksi helpotti IT-sanaston vakiintuneisuus. Muuttujien valinnan jalkeen kysymykset
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saatesanoineen kaannettiin edelleen ruotsiksi, koska julkishallinnon tulee toimia mo-
lemmilla kotimaisilla kielilla. Kysymykset lapikaytiin ja testattiin ennen varsinaista ai-
neiston keruuta. Testaajat olivat joko kohderyhmaan kuuluvia henkil6ité tai kyselytut-
kimuksiin perehtyneita asiantuntijoita. Kyselylomakkeen testitayttdjen ja palautteiden

perusteella kysymyksia tdsmennettiin ennen julkaisua.

Tutkimuskyselyssa oli yhteensa 12 ulottuvuutta ja 63 vaittamaa. Kunkin ulottuvuuden
kysymysryhma oli ndkyvilla tietokoneen naytolla kerrallaan, joten vastaaja keskittyi yh-
teen osuuteen kerrallaan. Tutkitut ulottuvuudet, ulottuvuuksien jarjestys kyselyssa ja

vaittdmien maaréat olivat:

Palvelun kayttoon liittyvat muuttujat (5),

Palvelun kayttoa estavat tekijat (4),

Palvelun kayttba tehostavat tekijat (6),

Palvelun kaytbénaikomusta lisaavat tekijat (11),
Vastaajan tyytyvaisyys sahkoiseen palveluun (4),
Palvelun ominaisuudet: Jarjestelmanlaatu (5),
Palvelun ominaisuudet: Palvelunlaatu (5),

Palvelun ominaisuudet: Tiedonlaatu (4),

© © N o g A~ wDdPRE

Hyddyt verrattuna kasvokkain tapahtuvaan asiointiin (8),

[ERN
©

Vastaajan asenne teknologiaa kohtaan (4),

[ERN
=

Vastaajan asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan (4),

[ERN
N

Vastaajan demografiset taustatiedot (3)

Vaittamiin vastattiin Likert -jarjestysasteikolla 1-5. Kysymykset olivat samansuuntaisia
kaikissa osioissa. Asteikon aaripaat kuvattiin kyselylomakkeeseen sanallisesti: "1 =
taysin eri mieltd”, "5 = taysin samaa mieltd”, "6 = en osaa sanoa, EOS”. Asteikkojen
valinumeroita ei sanallistettu. Kysymyksiin oli valittavissa vain yksi vastausvaihtoehto,
joten taysin puuttuvia tietoja ei vastausmatriisiin syntynyt. Likert-asteikko miellettiin jar-
jestysasteikon lisaksi valiasteikoksi, jolloin mittausvalien vaihtelu oli selitettavissa mit-
tausvirheen avulla. Vehkalahden (2008, 35 - 37) mukaan talléin on mahdollista sovel-

taa mittausvirheen huomioivia ja valiasteikkoon soveltuvia tilastollisia menetelmia.
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6.2 Havaintomatriisin valmistelu

Jatkoanalyyseja varten EOS-vastaukset koodattiin havaintomatriisiin nollana ja SAS-
ohjelmassa nollat korvattiin pisteelld. Vehkalahden (2008, 81 - 82) mukaan tilasto-oh-
jelmistoille kelpaavat vain taydelliset havainnot ja puuttuvat tiedot jatetaan pois ana-
lyyseista. Tasta syysta tulokset voivat vaaristyd. Karsinta tapahtuu korrelaatioita las-
kiessa, jolloin teknisesti riittd& vain kaksi havaintoa tuottamaan n&ennaisesti jarkevan

tuloksen.

Tutkimusaineistossa oli selvia poikkeavia havaintoja kahdeksan, jotka poistettiin ha-
vaintomatriisista. Yksi tilastoyksikko sisélsi poikkeavan kirjauksen ja seitseméassa tilas-
toyksikdssa oli yli 70 % "en osaa sanoa, EOS” -vastauksia. Poistettujen tilastoyksikoi-
den maara suhteessa koko aineistoon ilmensi osaltaan aineiston luotettavuutta. Pal-
velukohtaisessa tarkastelussa EOS -vastausten méaarat vaihtelivat 9 — 20 % valilla.
Palvelukohtaisessa tarkastelussa eniten EOS-vastauksia oli asiakkaiden kannalta vai-
keimmissa ajoneuvon rekisterdinti- ja tuonti-ilmoituspalveluissa taulukon 3 osoitta-

malla tavalla.

Taulukko 3. EOS-vastausten maara palveluittain.

EOS-

. " . EOSkeskim./ EOS keskim. per Taydellisiz Taydellisia
Havainto- havaintoja

EOS-vastausten jakauma ivejs (N) yht g havaintorivi havaintorivi havainto- havainto-
rivi n
@ty (e:) >a (N) (%) riveja (N)  riveja (%)
Yksityishenkilo vastaukset yht. 150 848 6 4 51 34
Omien kulkuneuvotietojen katselupalvelu 43 187 4 9 19 44
Ajoneuvojen rekisterdintipalvelut 35 257 7 20 11 31
Tuonti-ilmoituspalvelu 43 283 7 15 11 26

Ulottuvuuksittain tarkasteltaessa eniten EOS-vastauksia oli kaytonaikomusta mittaa-
vissa vaittdmissa (Liite 4). Vaittamakohtaisesti tarkasteltaessa vastauskato kohdistui
eniten uusia toimintoja tai ominaisuuksia koskeviin vaittamiin. Asiakkaat eivat ole osan-
neet arvioida ehdotettujen toimintojen tai ominaisuuksien vaikuttavuutta e-palvelun
kayttoon. Kyselyn rakenne edellytti yhden vaihtoehdon valintaa jokaisessa vaitta-
masséa, joten taysin puuttuvina tietoina EOS-vastauksia ei voitu tulkita. Talla perus-
teella tutkimusaineisto todettiin edustavan sellaisenaan tutkimuksen kohdejoukon mie-

lipiteité ja havaintomatriisin tietoja ei tdydennetty.
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Tutkimuksessa havaintojen riittavyytta arvioitiin systemaattisesti eri vaiheissa. Mitta-
reiden muodostuksen yhteydessa faktorimalleihin latautuneet havainnot arvioitiin mal-
likohtaisesti. Hypoteesien testausvaiheessa on raportoitu ja arvioitu havaintojen ja va-
pausteiden maarat. Nailla menetelmilla puuttuvien tietojen vaikuttavuus huomioitiin

testituloksissa. Aineisto mahdollisti tilastolliset analyysit luotettavasti.

6.3 Otos

Tutkimuskyselyyn kertyi vastauksia yhteensa 199, joista 154 oli yksityishenkilita ja 45
yritysten edustajia. Tullin palveluista vastauksia kertyi yhteensa 68 ja Trafin 131. Ruot-
sinkielisid vastauksia oli kaksi. Tutkimuksen kohteena olleet henkilbasiakkaat olivat
aktiivisempia kuin yrityksen edustajat. Yritysten edustajien vastauksia kertyi eniten ajo-
neuvon rekisterdintipalveluista (N=21) muiden palveluiden vastausten jaadessa mar-
ginaalisiksi. Yritysten vastukset on jatetty taman tutkimuksen ulkopuolella. Poikkeavien

havaintojen poiston jalkeen vastaukset jakautuivat palveluittain taulukon 4 mukaisesti.

Eniten yksityishenkildiden vastauksia kertyi Trafin omien kulkuneuvotietojen katselu-
palvelusta (N=43), Tullin tuonti-ilmoitus-palvelusta (N=43) ja Trafin ajoneuvon rekiste-
rointi-palvelusta (N=35). Aineiston kuvailuvaiheessa vertailtiin kolmea eniten yksityis-
henkildiden vastauksia saanutta palvelua, jotka on merkitty lihavoidulla taulukkoon 4.

Taulukko 4. Tutkimuskyselyn vastaukset palveluittain.

Palvelut Yksityiset (N)  Yritykset (N)
Omien kulkuneuvotietojen katselu 43 2
Ajoneuvojen rekisterdintipalvelut 35 21
Vesikulkuneuvojen rekisterdintipalvelut 3 1
Ajokortti 16 0
Merenkulun ammattipatevyys 2 0
Vammaisen palvelut 1 0
Ajoneuvon kayttddnottoilmoitus 1 0
Ahvenanmaan arvonlisaveroilmoitus (ALA) 0 1
Autoveroilmoitus 4 1
Saapumisen ja poistumisen ilmoitus (AREX) 0 4
Valmisteverollisten tuotteiden siirtoilmoitus (EMCS) 0 0
Sisakaupan tilastoilmoitus (Intrastat) 0 0
Tavaroiden passitusilmoitus (NettiPassitus) 1 0
Tuonti-ilmoitus (NettiTuonti) 43 6
Valmisteveroilmoitus (NettiVeivi) 0 0
Vienti-ilmoitus (NettiVienti) 1 5
Meriliikenteen single window (Portnet) 0 0
YHTEENSA 150 41
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Vertailtavat palvelut ovat vaikeusasteeltaan erilaiset. Kulkuneuvotietojen katselu on
helpoin palvelu asiakkaalle. Palvelussa tarvitaan ainoastaan tunnistautumisen tiedot,
jonka jalkeen asiakas katselee palvelussa olevia tietojaan. Toiseksi vaikein on ajoneu-
von rekisterointipalvelu, jossa asiakkaalla on oltava tunnistautumisen liséksi ajoneu-
voon liittyvat tiedot kaytettavissa ja asiakkaan on osattava sijoittaa tiedot oikein palve-
lussa. Asiakkaan kannalta vaikein palvelu on tuonti-ilmoitus, jossa asiakkaalla tulee
olla kaytettavissa tunnistautumisen lisdksi useita tietoja tavaraldhetyksesta. Tarvittavia
tietoja ovat muun muassa tuotteen tullinimike, lahetyksen hinta, saapumistunnus ja

l&hetykseen liittyvat asiakirjat, luvat ja todistukset.

Tutkimusaineiston havaintojen maara vaihteli vaittamittain 106 — 150 valilla. Vaittamat
olivat paaosin suljettuja, joten taysin puuttuvia tietoja ei aineistossa ollut. Vaittamien
otoskeskiarvot vaihtelivat 1,7 - 4,5 valilla. Alhaisimmat otoskeskiarvot (1,7 — 2,4) saivat
digitaalisen palvelun kayton esteita kuvaavat vaittaméat. Korkeimmat otoskeskiarvot oli-
vat puolestaan henkilokohtaista asennetta kuvaavissa vaittdmissa (3,5 — 4,5). Vaitta-

mien hajonnat vaihtelivat 0,85 - 1,59 valilla. (Liite 3)

Tutkimusaineiston demografisten taustatietojen eniten vastauksia kertyi ikaryhmilta 41
— 50, 51 — 60 ja yli 61 vuotta. Vahiten vastauksia kertyi alle 20 vuotiailta. Palvelukoh-

taiset vastaajamaarat on raportoitu kuviossa 11.

20 18

14 14
" 12

10 8 99
8 7 6 5

° 3 4 3 4
el em M iE

0 0- -

alle 20 vuotta 21 - 30 vuotta 31 -40 vuotta 41 -50vuotta 51 -60 vuotta yli 61 vuotta

Tuonti-ilmoitus Omien kulkuneuvotietojen katselu = Ajoneuvon rekisterdinti

Kuvio 11. Vastausten jakauma (n) ikaryhmittain ja palveluittain.

Vastaajista 80 % oli suorittanut alemman tai ylemman korkeakoulututkinnon tai am-
mattikoulun. Vastaajista 20 % ilmoitti koulutustasokseen ylioppilastutkinnon, peruskou-
lun tai muun koulutuksen. Vastausten jakauma palvelukohtaisesti on raportoitu kuvi-

ossa 12.
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Tuonti-ilmoitus = Omien kulkuneuvotietojen katselu = Ajoneuvon rekisterdinti

Kuvio 12. Vastausten jakauma (n) koulutustasoittain ja palveluittain.

Tuonti-ilmoituspalvelun vastaajista pddosa oli korkeakoulutettuja. Omien kulkuneuvo-
tietojen katselupalveluista eniten vastauksia kertyi ammattikoulun suorittaneilta. Ajo-
neuvon rekisterointipalvelun kayttajien vastaajista suurin osa ilmoitti koulutustasoksi

alemman korkeakoulun.

6.4 Otoksen edustavuus ja luotettavuus

Tutkimusaineisto edusti nayteaineistoa, koska tutkimuksen kohdejoukon valinnassa ei
kaytetty tilastollista valintaa. Tiedonhankinnan tavoitteena oli mahdollistaa kaikille kah-
den organisaation verkkopalveluiden asiakkaille tutkimuskyselyyn osallistuminen. Ta-
voitteena oli poimia vastauksista tilastollisella otannalla tutkimusaineisto. Taustaolet-
tama oli, ettd digitaalisten palveluiden kayttajat ja kyselyyn vastaajat muodostavat nor-
maalijakautuneen perusjoukon. Aineiston hankinta-aikana yksityishenkildiden vas-
tauksia kertyi 150 tilastoyksikkda, joka ei riittanyt otantamenetelman kayttoon. Aineis-
ton maara mahdollisti kuitenkin tilastollisten analysointimenetelmien kayton. Heikkilan
(2014, 39) mukaan internetkyselyn avulla muodostunut itsevalikoitunut nayte sopii esi-

tutkimusvaiheeseen, jollaiseksi tama tutkimus luokiteltiin.

Vastaajien ikdjakauman perusteella tutkimusaineisto ei edustanut digitaalisten palve-
luiden kayttajien perusjoukkoa. Tutkimuskyselyyn vastaajista 73 % oli yli 40 vuotiaita.
Omien ajoneuvotietojenkatselupalvelusta ei tullut yhtdan alle 20 vuotiaan vastausta,
vaikka Suomessa ajokoe on mahdollista suorittaa 18 vuotiaana. Vastauksia olisi pita-
nyt olla enemman nuorilta ajokortti-ikaisiltd omien kulkuneuvotietojen katselupalveluun
tai ajokorttiin littyen. Myds tuonti-ilmoituspalveluun vastanneita olisi pitanyt olla kai-

kista ikaryhmista. Digitaalisen kaupantilaston (2016) mukaan verkkokaupan arvo ol
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2016 8,5 miljardia euroa, josta ulkomaankaupan osuus oli noin 56 - 57 %. Verkkokau-
pantilaston (2014) perusteella 16 - 24 vuotiaista 62 % osti verkkokaupasta kolmen
kuukauden aikana, 25 - 34 vuotiaista 71 %, 35 - 44 vuotiaista 60 % ja 45 - 54 vuotiaista
59 %. Naista verkko-ostoksista osa kohdistui EU-alueen ulkopuolelle, jolloin tarvitaan

tuonti-ilmoitus.

Tutkimuksen vastausprosentti oli marginaalisen pieni kayttajamaarien ja otoksen koon
perusteella laskettuna. Tilastojen mukaan Tullin sahkéisia palveluja kaytti heina-loka-
kuussa 2016 yhteensa 87 744 asiakasta, joista 76 664 oli yksityishenkiloita (Stengard
2017). Vastaavana ajankohtana Trafin ajoneuvojen rekisterdintipalveluja kaytti heina-
lokakuussa 742 608 asiakasta. Ajoneuvojen julkisia tietopalveluja, joista osa oli omien
kulkuneuvotietojen katselijoita, oli yhteensé 36 862. Trafin arvion mukaan palveluiden
kayttajista 76,4 % oli yksityishenkiloita. (Toikka 2017) Kayttajamaarien ja kyselyyn vas-

tanneiden kayttajamaarat on koostettu taulukkoon 5.

Taulukko 5. Palveluiden kayttajamaarat ja kyselyn vastausmaarat.

Kayttajamaarat o - .

Palvelu heind-loka 2016 Yksityishenkildiden Vastauksia
(N) osuus (N) (N)

Ajoneuvojen julkisia tietopalveluiden
kayttajia yhteensa (tasta osa omien 36 862 28 163 43
kulkuneuvotietojen katselijoita)
Ajoneuvon rekisterdinti 742 608 567 353 35
Tuonti-ilmoitus 87 744 76 664 43

Vastausmaarien suhteutus kyselyn avaamiskertoihin tuotti vastausprosentiksi Tullin
palveluissa 8 % ja Trafin palveluissa 22 % taulukon 6 mukaisesti. Organisaatioiden
vastausprosentin ero johtuu todennakoisesti Tullin henkil6ston kiinnostuksesta kyselya
kohtaan. Trafilla ei ollut yhta laajasti tietoa tutkimuskyselystad. Tasta syysta kyselyn

avauskertojen perusteella ei voi tehda johtopaatoksia perusjoukon piirteista.

Taulukko 6. Kyselyn vastausmaéarat suhteessa kyselyn avauskertoihin.

Kysely Tulli Trafi
Kyselyyn vastauksia yhteensa 68 131
Kysely avattu yhteensa 828 596

Vastausprosentti 8 % 22 %
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Palvelun kayttdaika-vastausten perusteella tutkimusaineisto oli johdonmukainen ja
luotettava. Palvelun kayttdaika-kysymykseen vastaaja tdydensi kayttominuutit. Aineis-
tosta jouduttiin poistamaan ainoastaan yksi poikkeavahavaintorivi (10 000 min). Kes-

kim&arainen palvelun kayttdaika oli 20 minuuttia taulukon 7 mukaisesti.

Taulukko 7. Palveluiden kayttoajat.

Palvelu N Keskiarvo Minimi  Maksimi Hajonta
Omen kulkuneuvotietojen katselu 43 12 0 30 6,7
Ajoneuvon rekisterointi 35 20 3 180 34,2
Vesikulkuneuvojen rekisterointipalvelut 3 31 15 60 25,0
Ajokortti 16 14 0 50 12,3
Merenkulun ammattipatevyys 2 20 10 30 14,1
Vammaisen palvelut 1 20 20 20 -
Ajoneuvon kayttdonottoilmoitus 1 5 5 5 -
Autoveroilmoitus 4 41 15 60 22,5
Tavaroiden passitusilmoitus 1 10 10 10 -
Tuonti-ilmoitus 43 27 5 140 35,3
Vienti-ilmoitus 1 30 30 30 -
Yhteensa 150 20 0 180

Omien kulkuneuvotietojen katselu onnistui kayttajalta keskimaarin 12 minuutissa ha-
jonnan ollessa 6,7 minuuttia. Ajoneuvon rekisterointi ja tuonti-ilmoituksen tekeminen
vaativat kayttajalta useita toimenpiteita ja tietojen tdydentamista seka siten myoés pi-
demman palvelun kayttbajan. Ajoneuvon rekisterdinti kesti keskimaarin 20 minuuttia ja
tuonti-ilmoituksen laatiminen 27 minuuttia. Hajonnat olivat samaa tasoa eli 34 - 35 mi-

nuuttia.

Otoksen edustavuudesta ja luotettavuudesta voitiin todeta nayteaineiston edustavan
rajattua perusjoukkoa populaatiosta. 150 havaintoyksikkéa mahdollistivat asiakashyo-
tyihin vaikuttavien tekijoiden analysoinnin tilastollisin menetelmin. Aineiston edusta-
vuuden puute huomioitiin johtopaatoksissa ja tulosten yleistyksissa. Tutkimuksen luo-

tettavuutta ja reliabiliteettia on tarkasteltu laajemmin luvussa seitseman.
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6.5 Tutkimusaineiston kuvailut

Luvussa on kuvailtu tutkimusaineistoa graafisin kuvioin. Keskiarvot on laskettu ilman
EOS-vastauksia. Tutkimusaineiston kuvailu etenee tutkimuskyselyn ryhmittelyn mu-
kaisesti. Tunnusluvut on raportoitu muuttujittain litteessa 3. Vaittdmakohtaiset vas-
tausmaarat ja keskiarvot on raportoitu liitteessé 4. Varianssianalyysien tuloksista on
nostettu raportille vain tilastollisesti merkitsevat erot. Tulokset on raportoitu kattavasti
liitteessa 5.

Hyo6dyt verrattuna kasvokkain tapahtuvaan asiointiin

Digitaalisen palvelun hyddyt verrattuna kasvokkain tapahtuvaan asiointiin -vaittdmia ol
kahdeksan: sdhkdisessa palvelussa asiointi on helpompaa, palvelusta saamani tiedot
ovat tasmallisempia, palvelu on luotettavampaa, saan parempaa palvelua, nopeus
hyodyttad minua erityisesti, palvelun kaytto kellonajasta ja paikasta rippumatta saas-
taa aikaani, palvelun kaytto saastaa kustannuksiani seké palvelun kayttd helpottaa tyo-
tani tai toimintaani. Havaintojen maarat vaihtelivat 123 — 143 ja keskihajonnat 1,3 — 1,6
valilla (Liite 3).

Hyoty-vaittdmien kolme korkeinta otoskeskiarvoa saivat aika- ja paikkariippumatto-

muus, kustannussaastot ja palvelun nopeus (Liite 4). Kuviossa 13 on esitetty hyddyt-

vaittamien palvelukohtaiset keskiarvot.
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Kuvio 13. Hy6dyt-vaittamien keskiarvot palveluittain.

Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat kokivat digitaalisen palvelun hyédyt samalla ta-

valla palvelusta riippumatta.
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Tyytyvaisyys

Tyytyvaisyys-vaittamia oli nelja, joiden havaintojen maara vaihteli 146 — 149 ja keski-
hajonta 1,4 — 1,6 valilla (Liite 3). Otoskeskiarvojen tarkastelussa korkeimmat keskiarvot
saivat tyytyvaisyys hyotyihin ja tyytyvaisyys palvelun kokonaisuuteen. (Liite 4). Kuvi-

ossa 14 on raportoitu palvelukohtaiset keskiarvot tyytyvaisyys vaittamista.

50
3,6
4,0 36 35 35 2
33 ’ — — 35
30 — ‘_1_4/ 35 33
3,0 28
2,0
1,0
tyytyvaisyys palvelun tyytyvaisyys tyytyvaisyys hyotyihin tyytyvaisyys
toimintoihin kayttokokemukseen kokonaisuuteen
=o—Tuonti-ilmoitus =o—0mien kulkuneuvotietojen katselu Ajoneuvon rekisterdinti

Kuvio 14. Tyytyvaisyys-vaittamien keskiarvot palveluittain.

Huomioitavaa oli, etta tyytyvaisyys hyotyiin-vaittama sai kaikissa kolmessa palvelussa
lahes saman keskiarvon. Tassa tapauksessa digitaalisen palvelun hydtykokemus ei

ollut palvelukohtaista.

Tiedonlaatu

Tiedonlaatu-vaittamia oli nelja, joissa havaintojen maara vaihteli 142 — 149 valilla ja
keskihajonta 1,36 — 1,44 (Liite 3). Otoskeskiarvojen vertailun perusteella tiedonlaatu-
vaittamien jarjestys oli tietojen ymmarrettavyys, selkeys, ldydettavyys ja ohjeistuksen
apu palvelun kaytéssa (Liite 4). Kuviossa 15 on esitetty tiedonlaatuvaittamien keskiar-
vot palveluittain. Kruskal-Wallis-testin perusteella tilastollisesti merkitseva ero (df

2/117, X? = 9,18, p = 0,01) oli tietosisallon selkeytta kuvaavassa vaittamassa (Liite 5).
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Kuvio 15. Tiedonlaatu-vaittamien keskiarvot palveluittain.

Omien kulkuneuvotietojen katselu- ja ajoneuvon rekisterointi-palveluissa palvelun tie-
tosisaltd koettiin selkeammaksi kuin tuonti-ilmoituspalvelussa. Myo6s vaittama "Tarvit-
tavat tiedot I6ytyvat palvelun sivulta” oli [ahella tilastollisesti merkitsevaa eroa (df 2/112,
X?=6,0, p =0,05).

Palvelunlaatu
Palvelunlaatu-vaittamia oli viisi, joiden havaintojen maarat olivat 116 — 149. Muuttujien

hajonta vaihteli 1,3 — 1,6 valilla (Liite 3). Palvelukohtaiset keskiarvot vaittamittain on

esitetty kuviossa 16.
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Kuvio 16. Palvelunlaatu-vaittamien keskiarvot palveluittain.

Otoskeskiarvovertailun perusteella muuttujien valinen jarjestys oli tietoturvallisuus, 16y-
dettavyys, tarpeidenmukaisuus, odotustenmukaisuus ja riittava tuki (Liite 4). Asiakkaat

kokivat palvelunlaadun olevan samalla tasolla kolmessa vertailtavassa palvelussa.
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Jarjestelmanlaatu

Jarjestelmanlaatua kysyttiin neljalla vaittamalla, joissa havaintojen méaara vaihteli 135
— 148 ja hajonta 1,4 — 1,5 valilla (Liite 3). Jarjestelmanlaatu-vaittdmien keskiarvot pal-

veluittain nakyvat kuviossa 17.
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Kuvio 17. Jarjestelmanlaatu-vaittamien keskiarvot palveluittain.

Otoskeskiarvovertailun perusteella muuttujien keskinainen jarjestys oli saatavuus, hai-
riottomyys, viiveettémyys, helppokayttdisyys ja johdonmukaisuus. (Liite 4) Asiakkaat

kokivat vertailtavien palveluiden jarjestelmanlaatu-tekijat samanlaisina.

Kaytonaikomusta lisaavat tekijat

Kaytonaikomusta lisdavia tekijoita tutkittiin 11 vaittAmalla. Havaintojen maarat vaihte-
livat 106 — 127 ja keskihajonnat 1,4 — 1,6 valilla (Liite 3). Otoskeskiarvojen vertailun
perusteella itsepalveluperiaatteen toteutuminen tehostaisi digitaalisen palvelun kayt-
to6a parhaiten. Seuraavaksi tadrkeimmiksi tekijoiksi muodostui omien tietojen paivitys ja
katsominen, palvelun toiminnallisuudet, chat, tuki, paatelaitteen toiminta, saéhkoposti-
iimoitukset, tekstiviesti-ilmoitukset, osaaminen ja viimeisena tietoverkon toiminta (Liite

4). Palvelukohtaiset keskiarvot on raportoitu kuviossa 18.
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Kuvio 18. Kaytdn aikomus-vaittamien keskiarvot palveluittain.

Asiakkaat kokivat kolmessa vertailtavassa palvelussa kayton aikomuksiin vaikuttavat
ominaisuudet samalla tavalla. Tutkitut ominaisuudet eivat tassa tapauksessa olleet

palvelukohtaisia.

Kayttoa estavat tekijat

Kayttba estavat tekijat -vaittdmia oli nelja (Palvelun kayttba estaa palvelun ongelmat
kuten kayttokatkot, virheilmoitukset tai hitaus, verkkoyhteyksien ongelmat kuten laaja-
kaistaan tai langattomaan verkkoon liittyvat ongelmat, paatelaitteen ongelmat tai oma
osaaminen). Havaintojen maara vaihteli 138 — 144 valilla ja keskihajonnat 1,2 — 1,6
(Liite 3). Otoskeskiarvovertailun perusteella korkeimmat keskiarvot saivat digitaalisen
palvelun ongelmat ja osaaminen (Liite 4). Vaittamakohtaiset keskiarvot palveluittain

nakyvat kuviossa 19.
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Kuvio 19. Esteet-vaittamien keskiarvot palveluittain.
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Bartletts-testi osoitti muuttujan varianssit erisuuriksi, joten testaus varmistetiin Kruskal-
Wallisin testilla. Analyysituloksen mukaan tilastollisesti merkitseva ero riskitasolla 5 %
oli verkkoyhteyksien ongelma-muuttujassa (df 2/112, X? = 7,52, p = 0,02). Omien kul-
kuneuvotietojen katselupalvelun kayttajat kokivat verkkoyhteyksien ongelmat enem-

man estaviksi tekijoiksi kuin tuonti-ilmoituspalvelun kayttajat (Liite 5).

Myds paatelaitteiden ongelmat-muuttujan varianssit olivat erisuuret, joten testitulos
varmistettiin Kruskal-Wallisin testilla. Testitulosten perusteella palvelujen valilla ei kui-

tenkaan ollut tilastollisesti merkitsevaa eroa (Liite 5).

Kayttoa tehostavat tekijat

Kayttoa tehostavat tekijat-vaittdmia oli yhteensa kuusi. Havaintoméaarat vaihtelivat va-
lilla 108 — 133 ja keskihajonnat 1,1 — 1,5 (Liite 3). Otoskeskiarvojen perusteella verk-
komaksamisen mahdollisuus, helposti kayttdonotettava tunnistaminen ja linkittyminen
muihin palveluihin saivat korkeimmat keskiarvot. (Liite 4) Kuviossa 20 on vaittamakoh-

taiset keskiarvot palveluittain.
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Kuvio 20. Tehostavat tekijat-vaittdmien keskiarvot palveluittain.

Anova-testin perusteella tilastollisesti merkitseva ero oli chat-toiminnon merkityksessa
(df 2/85, F = 4,49, p = 0,01) omien kulkuneuvotietojen katselu- ja tuonti-ilmoituspalve-
lun valilla. Tuonti-ilmoituspalvelun kayttgjat kokivat chat-palvelun tarkedmmaksi kuin
omien kulkuneuvotietojen katselu-palvelujen kayttajat. Muut tehostavat tekijat koettiin

kolmessa palvelussa samalla tavalla, koska tilastollisesti merkitsevia ero ei ollut.
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Vastaajan asenne

Vastaajan asenne palvelujen digitalisointia kohtaan-vaittamia oli nelja (kokeilen mielel-
l&ni uusia asioita, palvelujen digitalisoituminen on hyva asia, tietotekniikan kaytté on
minulle arkipaivaa ja organisaatio on digitalisoinut palvelujaan hyvin). Havaintoja muut-
tujissa oli 141 — 150 ja keskihajonnat vaihtelivat 0,8 — 1,3 valilla (Liite 3). Otoskeskiar-
vojen korkeiden arvojen (3,50 — 4,49) perusteella asiakkaat olivat hyvin tietotekniikka-
orientoituneita ja kokeilunhaluisia. Vaittama "Tietotekniikan kayttd on arkipaivaa” sai
korkeimman otoskeskiarvon 4,49. (Liite 4) Vertailtavien palvelujen asenne-vaittamien

keskiarvot on raportoitu kuviossa 21.
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Kuvio 21. Asenne-vaittamien keskiarvot palveluittain.

Vaittamassa "Tietotekniikan kayttd on arkipaivaa” ilmeni tilastollisesti merkitsevia ero
tuonti-ilmoituspalvelun ja omien kulkuneuvotietojen katselu- ja ajoneuvonrekisterginti-
palvelun valilla (df 2/116, X2 = 7,61, p = 0,02). Tuonti-ilmoituspalvelun asiakkaat il-
moittivat kayttavansa tietotekniikkaa enemman kuin kulkuneuvo- tai ajoneuvon rekis-
terdintipalvelun asiakkaat (Liite 5). Yleisesti ottaen kyselyyn vastaajat suhtautuivat tek-

nologiaan ja palvelujen digitalisointiin hyvin positiivisesti palvelusta riippumatta.

Vastaajan asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan

Julkishallinnon digitalisoinnin periaatteita kuvaavia vaittamia oli nelja (minulle on tar-
ke&d, etta voin vaikuttaa ja osallistua palvelujen kehittamiseen, voin asioida sa&hkai-
sesti eri viranomaisten kanssa "yhden luukun" periaatteella, tietojani kysytaan vain ker-

ran ja hyddynnetdan monipuolisesti eri viranomaisten séhkoisissa palveluissa ja etta
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julkishallinto avaa julkiset tiedot kansalaisille ja yrityksille). Havaintoja vaittamissa oli
131 — 142, keskihajonnan vaihdellessa 1,2 — 1,3 valilla (Liite 3).

Vaittdmien otoskeskiarvot vaihtelivat valilla 3,64 — 4,10. Otoskeskiarvovertailun perus-
teella asiakkaille tarkeimpia olivat asiointi yhden luukun periaatteella, julkisen tiedon
avaaminen yrityksille ja yksityisille, tietojen kysyminen vain kerran ja mahdollisuus

osallistua kehittamiseen (Liite 4). Kuviossa 22 on vertailtavien palveluiden keskiarvot.
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Kuvio 22. Asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan-vaittdmien keskiarvot.

Anova-testi ei osoittanut palvelujen valisia tilastollisesti merkitsevid eroja muuttujien
keskiarvoissa (Liite 5). Tuloksen perusteella kolmen eri e-palvelun asiakkaat suhtau-

tuivat digitalisointiin samalla tavalla positiiviesti.

Palvelun kayttokerrat

Palvelun kayttokerrat viimeisen kolmen kuukauden aikana-kysymyksen vaihtoehdot oli
ryhmitelty kuuteen luokkaan, joista asiakas valitsi yhden luokan. Asteikkona kaytettiin
0,1-3,4-7,8-11, 12 — 15 ja yli 16 kertaa palvelua kolmen kuukauden aikana
kayttdneet. Kolmen vertailtavan e-palvelun kayttbkertojen jakaumat on raportoitu kuvi-

o0ssa 23.
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Palvelun kayttokerrat ja vastaajien maarat (n) palveluittain
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Kuvio 23. Vastausten jakaumat palveluittain ja kayttokertojen (n) mukaan.

Vastaajista 65 % oli kayttanyt e-palvelua 1 — 3 kertaa ja 17 % 4 — 7 kertaa. Vain 9 %
kyselyyn vastaajista oli kayttanyt palveluja enemman kuin kahdeksan kertaa kolmen
kuukauden aikana.

Palvelun kayttd paatelaitteella

Kayttd paatelaitteella -vastausten perusteella vastaajista 84 % (N = 150) ilmoitti kayt-
tdaneensa palvelua poytatietokoneella tai kannettavalla. Palvelukohtaiset jakaumat

paatelaitteiden kaytdssa on raportoitu kuviossa 24.
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Kuvio 24. Vastausten jakaumat paatelaitteittain.

Vastaajista 10 % ilmoitti kayttavansa palvelua tabletilla ja 6 % alypuhelimella. Aineis-

tossa ei ollut riittdvasti hajontaa paatelaitteiden vaikutuksen analysoimiseksi.
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Tutkimusaineisto tiivistettiin latenteiksi muuttujiksi eksploratiivisen faktorianalyysin ja

keskiarvosummamuuttujien avulla. Faktorianalyyseissa sovellettin Menetelmét-lu-

vussa kuvattuja periaatteita. Muodostetut keskiarvosummamuuttujat ja muuttujien tun-

nusluvut on raportoitu taulukossa 8. Mittareiden muodostukseen johtaneet faktoriana-

lyysien toteutus on selostettu seuraavaksi muuttujaryhmittéin ja vaiheittain.

Taulukko 8. Summamuuttujien tunnusluvut.

Luottamusalue

Indi- |Havain{ Puut- Keskid Keski- | Keski- Cronbach
Summamuuttuja kaattorit| toja | tuvia ) ) Alin Yiin Alpha
arvo |hajonta| virhe
(n) N (n) 95 %] 95 % raw
Hy&dyt 8 148 2 357 | 130 | 011|336 3,78 0,950
Tyytyvaisyys 4 150 0 338 | 142 (012315 361 0,960
Jarjestelmanlaatu 4 150 0 381 121 | 010 3,62 4,01 0,898
Palvelunlaatu 4 150 0 332 | 130 | 011|311 353 0,908
Tiedonlaatu 4 150 0 334 | 129 | 010|313 355 0,940
Asenne (DigiAsenne) 4 145 5 395| 098 | 008|379 411 0,799
Asenne 3 150 0 435 | 0,79 | 006|422 448 0,727
Tehostavat tekijat 6 144 6 381 | 1,06 | 0,09 |364 399 0,839
Estavat tekijat 3 144 6 202 | 118 | 0,10 1,83 222 0,806
ltsepalveluperiaate 3 134 16 | 390 | 127 | 011|368 412 0,890
Imoitukset 2 129 21 311 | 142 | 012|287 3,36 0,840
Kaytto sujuisi 6 140 10 [ 321 117 | 010 (3,01 341 0,830
Laatu-toiminnallisuude 8 150 0 3331 124 | 010|313 353 0,952
Yhteensa keskimaarin 59 145 5 347 120 0410 3,27 367 0,887

Mittarin reliabiliteettia ja validiutta on tarkasteltu mittarikohtaisesti.

Faktorianalyysien

voimaan jaaneet tulokset on raportoitu tutkimusraporttiin suoraan. Liitteessa 7 on ra-

portoitu analyysien valivaiheiden tuloksia. Muuttujaryhmien muuttujat korreloivat kes-

kenaan paaosin tilastollisesti merkitsevasti tai erittdin merkitsevasti. Mittareiden taus-

taedellytysten tarkastelussa on nostettu esiin vain poikkeavat korrelaatiot. Muuttujaryh-

mien korrelaatiomatriisit on raportoitu liitteessa 6.

Hyddyt-mittari

Asiakkaankokemia hyotyja mitattiin kahdeksalla muuttujalla. Odotetusti muuttujat la-

tautuivat ilman rotaatiota yhteen faktoriin taulukon 9 osoittamalla tavalla.
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Taulukko 9. Hyodyt-faktorianalyysi.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais- Cronbach

Koodi. Muuttuja MSA MSAO Lataus KOM .
korrelaatio Alpha raw

Hyodyt N =103

VerA. Asiointi helpompaa 0,95 0,90 0,81 0,86 0,944
VerB. Tiedot tAsmaéllisempia 0,92 0,90 0,71 0,83 0,946
VerC. Luotettavampi palvelu 0,89 0,87 0,75 0,82 0,946
VerD. Parempi palvelu 0,86 0.91 0,87 0,69 0,79 0,948
VerE. Palvelun nopeus 0,93 ’ 0,84 0,76 0,83 0,946
VerF. Aika- ja paikkariippumattomuus 0,92 0,84 0,67 0,78 0,949
VerG. Kustannnussaastot 0,89 0,83 0,71 0,81 0,947
VerH. Tyon ja toiminnan helpottuminen 0,88 0,82 0,81 0,87 0,943
Hyddyt-faktorin selitysosuus vaihtelusta 74 % Alpha total 0,950

Faktorille annettiin nimi hyddyt, joka kuvasi asiakkaan hydtykokemusta digitaalisen
palvelun kaytdsta. Mittarin sisaltd kattoi kaikki JHS-suosituksessa tunnistetut hyotyte-
kijat, joita olivat asioinnin helppous, tietojen tasmallisyys, luotettavuus, palvelun laatu,
nopeus, aika- ja paikkariippumattomuus, kustannussaastot ja toiminnan helpottumi-

nen. Hyodyt-faktorin selitysosuudeksi muodostui 74 % muuttujien vaihtelusta.

Muuttujista laskettiin keskiarvomuuttuja hy6dyt, joka sai Cronbach alphan arvoksi 0,95.
Kahdeksan indikaattoria oli riittdva mittarin siséltvaliditeetin varmistamiseksi. Mittarin
dimensionaalisuus oli faktorianalyysin perusteella hyva, samoin kuin konvergenssiva-
liditeetti vahvojen latausarvojen perusteella. Alphan ja korkeiden muuttujien latausar-
vojen perusteella mittarin sisdinen konsistenssi oli korkea. Mink&d&n muuttujan poisto
ei olisi parantanut summamuuttujan alphan arvoa, joten mittari todettiin luotettavaksi

ja reliaabeliksi jatkoanalyyseihin.

Tyytyvaisyys-mittari

Asiakkaan tyytyvaisyytta mitanneita muuttujia oli nelja. Muuttujat latautuivat odotetusti
faktorianalyysissa yhteen faktoriin ilman rotaatiota taulukon 10 osoittamalla tavalla.
Faktorin selitysosuus oli 90 % muuttujien vaihtelusta. Faktorille annettiin nimi tyytyvai-

syys, joka mittasi asiakkaan tyytyvaisyytta digitaaliseen palveluun.
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Taulukko 10. Tyytyvaisyys-faktorianalyysi.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais-  Cronbach

Koodi. Muuttuja MSA MSAO 1 KOM .

korrelaatio Alpha
Tyytyvaisyys N =144
TyytA. Tyytyvaisyys toimintoihin 0,85 0,97 091 0,91 0,946
TyytB. Tyytyvaisyys kayttokokemukseen 0,85| 0,85 | 0,95 0,91 0,90 0,948
TyytC. Tyytyvaisyys hyotyihin 0,87 0,95 0,85 0,86 0,960
TyytD. Tyytyvdisyys kokonaisuuteen 0,82 0,92 0,94 0,94 0,937
Tyytyvaisyys-faktorin selitysosuus vaihtelusta 90 % Alpha total 0,960

Muuttujista muodostetiin tyytyvaisyys-keskiarvosummamuuttuja. Nelja indikaattoria
olivat riittavia varmistamaan mittarin sisaltovaliditeetin. Muuttujat latautuivat vahvasti
yhdelle faktorille, mik&a vahvisti konvergenssivaliditeetin olevan kunnossa. Mittarin re-
liabiliteetti oli korkea alphan arvon 0,96 perusteella. Tyytyvaisyys-mittari todettiin reli-

aabeliksi, luotettavaksi ja jatkoanalyyseihin sopivaksi.

Tiedonlaatu-, palvelunlaatu- ja jarjestelmanlaatu-mittarit

Laatumuuttujien yhteisessa korrelaatiomatriisin tarkastelussa havaittiin tiedon-, palve-
lun- ja jarjestelmanlaatumuuttujien korreloivan keskenaan tilastollisesti erittdin merkit-
sevasti (Liite 6). Vahvat keskindiset korrelaatiot herattivat epailyn erillisten laatumitta-
reiden yksidimensionaalisuuden toteutumisesta kolmessa eri laatumuuttujaryhmassa.
Tasta syysta laatumuuttujille tehtiin faktorianalyysi aluksi kaikille laatumuuttujille sa-

manaikaisesti ja toisessa vaiheessa tutkimusmallin mukaisella ryhmittelylla.

Laatumuuttujien dimensionaalisuuden varmistus

Muuttujien yksidimensionaalisuuden varmistamiseksi analysoitiin 19 laatumuuttujaa
yhteisessa faktorianalyysissa. Muuttujat latautuivat Varimax-rotatoituneina ominaisar-
volla yksi kahdelle faktorille (Liite 7). Ensimmainen faktori sisélsi digitaalisen palvelun
toiminnallisia ja toinen teknologisia ominaisuuksia. Jarjestelmanlaatu-ryhmaan kuu-
luva muuttuja Johdonmukaisuus (JLaatuB) ja palvelunlaatu-ryhmé&éan kuuluva Vastaa
tarpeitani (PLaatuB) latautuivat kahdelle faktorille lahes yhta voimakkaasti, jonka takia
muuttujat poistettiin ja faktorianalyysi ajettiin uudelleen. Muuttujien poisto selkeytti fak-

toreiden selitysosuuksia ja myos alphan arvot pysyivat korkeina. Tulosten perusteella
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muuttujat kannatti poistaa faktorimallista. Ensimmaiselle faktorille annettiin nimi toimin-

nallisuudet ja toiselle faktorille teknologia.

Seuraavassa kokeilussa faktoreiden maara pakotettiin kolmeen, mika vastasi tutki-
musmallin mukaista faktoreiden maaraa. Analyysin tuloksena syntyi kaksi ryhméafakto-
ria ja yksi spesififaktori. Tulos ei vastannut tutkimusmallin mukaista ryhmittelyd. Usei-
den faktorimallien kokeilujen jalkeen tutkimusmallin mukainen faktoriryhmittely kol-
meen faktoriin ei onnistunut. Oli perusteltua jattda voimaan ensimmainen faktorimalli,
joka on raportoitu taulukossa 11. Varimax-rotaatiolla ja ominaisarvolla yksi tunnistetun
faktorin Toiminnallisuudet selitysosuus oli 63 % ja Teknologia-faktorin 14 % muuttujien

vaihtelusta.

Taulukko 11. Laatumuuttujien yhteinen faktorianalyysi.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais- Cronbach

Koodi. Muuttuja, N =98 MSA MSAO 1 2 KOM )
korrelaatio Alpha

Laatu_Toiminnallisuus

TLaatuB. Tiedot selke&t 0,88 0,93 0,88 0,88 0,943
TLaatuA. Tiedot ymmarrettdvia 0,86 0,90 0,84 0,86 0,944
TLaatuC. Ohjeistus auttaa 0,94 0,86 0,78 0,82 0,946
TLaatuD. Tiedot |6ytyvat 0,88 0,82 0,76 0,83 0,946
JLaatuA. Helppokayttdisyys 0,95 0,79 0,76 0,82 0,946
PLaatuC. Vastaa odotuksiani 0,94 0.90 0,75 0,76 0,83 0,946
PLaatuD. Kaytdn tuki riittavaa 0,90 ’ 0,73 0,76 0,84 0,945
PLaatuA. Palvelu helppo lI6ytda 0,94 0,72 0,62 0,71 0,953
Laatu_ Teknologia = Jdrjestelménlag

JLaatuE. Hairiéttdmyys 0,87 0,87 0,80 0,83 0,846
JLaatuD. Viiveettdmyys 0,84 0,86 0,84 0,83 0,847
PLaatuE. Tietoturvalisuus 0,92 0,83 0,78 0,72 0,888
JLaatuC. Saatavwuus 0,84 0,81 0,70 0,71 0,890
Laatu-Toiminnallisuudet-faktorin selitysosuus vaihtelusta 63 % Alphatotal 0,952
Laatu_Teknologia-faktorin selitysosuus vaihtelusta 14 % Alpha total 0,897

Tarkasteltaessa kahden faktorin muuttujien latausarvoja huomio kiinnittyi latausarvo-
jen ryhmittymiseen. Toiminnallisuudet-faktorissa tiedonlaatua kuvaavat muuttujat
muodostivat oman kokonaisuuden latausarvoilla 0,8 — 0,9 ja palvelunlaatu-muuttujat
latausarvoilla 0,7 — 0,8. Teknologia-faktoriin latautuivat jarjestelmanlaatu-muuttujat. Ai-
noastaan tietoturvallisuus- ja palvelun helppokayttdisyys-muuttujat olivat vaihtaneet

paikkaa jarjestelman- ja palvelunlaaturyhmissa verrattuna alkuperaiseen ryhmittelyyn.



71

Analyysitulosten perusteella suorakulmaiseen Varimax-rotaatioon perustuva faktori-
analyysi ei ryhmittanyt teoriassa tunnistettuja palvelun- ja tiedonlaatu-ulottuvuuksia
erillisind muuttujina. Ketokiven (2015, 106 - 107) mukaan mittarin yksiulotteisuus on
mittarin reliabiliteettitarkastelun lahtokohta. Yksiulotteisuusolettama tulee perustua
empiiriseen testaukseen. Taman tutkimusaineiston perusteella teoreettiset kasitteet
tiedon- ja palvelunlaatu mittasivat digitaalisen palvelun toiminnallista ulottuvuutta. Hair
et al. (2010, 108) mukaan faktorianalyysi ei valttamatta tuota yksiselitteista tulosta ja

tulkinta ja& osittain tutkijalle.

Testaustulosten perusteella palvelun- ja tiedonlaatumuuttujista toteutettiin Laatu-toi-
minnallisuudet-summamuuttuja, johon laskettiin mukaan faktorimalliin kuuluvat palve-
lun- ja tiedonlaatumuuttujat. Jarjestelmanlaatu-summamuuttujaan laskettiin mukaan
alkuperaisen tutkimusmallin mukaiset jarjestelméanlaatua mittaavat muuttujat: hairiot-

tomyys, viiveettomyys ja saatavuus seka palvelunlaaturyhmasta tietoturvallisuus.

Seuraavassa vaiheessa analysoitiin tutkimusmallin mukaiset laatumuuttujaryhmat eril-
lisissa faktorianalyyseissa, joissa huomioitiin edeltavan faktorianalyysin muuttujien la-

tausarvot ja ryhmittymien.

Tiedonlaatu-mittari

Tiedonlaatua tutkittiin neljalla muuttujalla. Muuttujat latautuivat yhdelle faktorille ilman

rotaatiota vahvoin latausarvoin taulukon 12 osoittamin tunnusluvuin.

Taulukko 12. Tiedonlaatu-faktorianalyysi.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais- Cronbach

Koodi. Muuttuja MSA MSAO 1 KOM .

korrelaatio Alpha
Tiedonlaatu, N =137
TLaatuB. Tiedot selkeat 0,75 0,95 0,87 0,87 0,917
TLaatuA. Tiedot ymmarrettavia 0,74 0.80 0,93 0,90 0,90 0,910
TLaatuC. Ohjeistus auttaa 0,87 ’ 0,91 0,83 0,84 0,928
TLaatuD. Tiedot [oytyvat 0,86 0,89 0,80 0,82 0,933

Tiedonlaatu-faktorin selitysosuus vaihtelusta 85 % Alphatotal 0,940



12

Nelja indikaattoria oli riittdva varmistamaan mittarin sisaltévaliditeetin. Myds konver-
genssivaliditeetti oli korkeiden latausarvojen perusteella hyva. Yksittaisten muuttujien
poisto olisi heikentéanyt reliabiliteettia, joten muuttujien poistoa ei tarvittu. Tulos oli lin-

jassa edeltavan laatumuuttujien yhteisen faktorianalyysin kanssa.

Neljasta muuttujasta laskettiin keskiarvosummamuuttuja tiedonlaatu, joka sai alphan
arvoksi 0,94. Tiedonlaatu-faktori selitti 85 % muuttujien vaihtelusta. Mittarin dimensio-
naalisuus jai avoimeksi, koska laatumuuttujaryhmén yhteisessa faktorianalyysissa tie-
donlaatua kuvaavat muuttujat latautuivat samaan faktoriin palvelunlaatumuuttujien
kanssa. Mittariin liittyva dimensionaalisuus otettiin huomioon hypoteesien testausvai-

heessa.

Jarjestelmanlaatu-mittari

Jarjestelmanlaatua tutkittiin viidella muuttujalla. Muuttujat olivat MSA-arvojen perus-
teella faktorimalliin 1a kohtuullisen hyvin sopivia ja latautuivat ilman rotaatiota yhdelle
faktorille (Liite 7). Muuttujien kommunaliteetti-arvojen perusteella muuttujien sopivuu-
dessa faktorimalliin oli vaihtelua. Heikoimman kommunaliteetti-arvon sai muuttuja
helppokayttdisyys. Muuttuja oli latautunut laatumuuttujien yhteisessa faktorianalyy-
sissa palvelunlaatu-ryhmaan, joten analyysituloksen perusteella muuttujan siirtdminen
palvelunlaatu-ryhmé&an oli perusteltua. Samalla kertaa tietoturvallisuus-muuttuja otet-

tiin mukaan faktorianalyysiin 1b. (Liite 7)

Faktorianalyysi 1b ajettiin viidelld muuttujalla (viiveetémyys, saatavuus, hairiottomyys,
tietoturvallisuus ja johdonmukaisuus). Faktorianalyysi 1b osoitti, ettd johdonmukai-
suus-muuttuja sai muista poikkeavan kommunaliteetti-arvon. Muuttuja oli poistettu laa-
tumuuttujien yhteisessa faktorianalyysissa, koska muuttuja latautui usealle faktorille
voimakkaasti. Talla perusteella muuttuja poistettiin faktorianalyysistd dimensionaali-
suuden varmistamiseksi, jolloin voimaan jai neljan muuttujan faktorianalyysi taulukon

13 mukaisena.
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Taulukko 13. Jarjestelméanlaatu-faktorianalyysi.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais- Cronbach

Koodi. Muuttuja MSA MSAO 1 KOM )

korrelaatio Alpha
Jarjestelmanlaatu, N =121
JLaatuD. Viiveettomyys 0,80 0,92 0,84 0,83 0,847
JLaatuE. Hairiottomyys 0,82 0.83 0,90 0,82 0,83 0,846
PLaatuE. Tietoturvallisuus 0,87 ' 0,86 0,74 0,72 0,888
JLaatuC. Saatavuus 0,86 0,86 0,73 0,71 0,890
Jarjestelmanlaatu-faktorin selitysosuus vaihtelusta 78 % Alphatotal 0,898

Jarjestelmanlaatu-faktorin selitysosuus oli 78 % muuttujien vaihtelusta. Summamuut-
tuja sai alphan arvoksi 0,90. Mittarin siséltd vastasi laatumuuttujien yhteisen faktori-
analyysin tulosta, jossa jarjestelmén teknologiset muuttujat latautuivat omaan faktoriin.
Tulosten perusteella mittarin dimensionaalisuus oli varmistettu ja korkeiden latausar-
vojen perusteella my6s konvergenssivaliditeetti oli hyvaa tasoa. Jarjestelmanlaatu-

muuttuja todettiin reliaabeliksi ja validiksi.

Palvelunlaatu-mittari

Palvelunlaatua mittaavia muuttujia oli alun perin viisi (sdhkdinen palvelu on helppo 16y-
taa, palvelu vastaa tarpeitani, palvelu vastaa odotuksiani, palvelun kayton tuki on riit-
tavaa ja luotan sahkoisen palvelun tietoturvaan). Faktorianalyysissa 1a muuttujat la-

tautuivat ilman rotaatiota yhdelle faktorille (Liite 7).

Kommunaliteetti-arvojen perusteella faktorimallissa olevien muuttujien selitysosuudet
vaihtelivat. Heikoimman kommunaliteetti-arvon sai tietoturvallisuus-muuttuja. Tulos oli
linjassa laatumuuttujien yhteisen faktorianalyysin kanssa, jossa tietoturva-muuttuja
kuului jarjestelmanlaatu-muuttujaryhnmaan. Talla perusteella tietoturvallisuus-muuttuja
poistettiin palvelunlaatu-faktorimallista ja ajettiin uusi faktorianalyysi, jossa oli mukana
myos palvelun helppokayttdisyytta mittaava muuttuja jarjestelmalaatu-ryhmasta taulu-

kon 14 osoittamalla tavalla.

Palvelunlaatu-faktorin selitysosuudeksi muodostui 79 % ja alphan arvoksi 0,91. Sisal-
tovaliditeetin nakokulmasta nelja indikaattoria riittivat kuvaamaan mittarin sisallon. Mit-
tari oli sisalldllisesti yhdenmukainen korkeiden kommunaliteetti-arvojen perusteella.

Korkeat latausarvot vahvistivat konvergenssivaliditeetin, joten myds tutkimusmallin
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mukainen palvelunlaatu-mittari todettiin reliaabeliksi ja luotettavaksi hypoteesien tes-
taukseen. Mittarin dimensionaalisuudessa oli tulkinnallisuutta laatumuuttujien yhteisen
faktorianalyysin perusteella. Dimensionaalisuuden epavarmuus eliminoitiin hypotee-
sien testausvaiheessa ajamalla testit sek& tutkimusmallin mukaisilla etta yhdistel-

mamittareilla.

Taulukko 14. Palvelunlaatu-faktorianalyysi.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais- Cronbach

Koodi. Muuttuja MSA MSAO 1 KOM )

korrelaatio Alpha
Palvelunlaatu N =113
PLaatuD. Kayton tuki riittavaa 0,82 091 0,83 0,82 0,870
JLaatuA. Helppokayttoisyys 0,89 0.84 0,91 0,70 0,80 0,877
PLaatuC. Vastaa odotuksiani 0,81 ’ 0,91 10,82 0,85 0,861
PLaatuA. Palvelu helppo l6ytaa 0,84 0,84 0,82 0,70 0,911
Palvelunlaatu-faktorin selitysosuus vaihtelusta 79 % Alphatotal 0,908

Palvelun-, tiedon ja jarjestelmanlaatu-muuttujista muodostettiin yhteensa nelja mitta-
ria. Tiedonlaatu-mittari sisélsi tutkimusmallin mukaiset muuttujat (tiedot ymmarrettavia,
tiedot ovat selkeat, ohjeistus auttaa ja tiedot I6ytyvat). Palvelunlaatu-mittari sisalsi
muuttujat kayton tuki riittdvaa, helppokayttdisyys, vastaa odotuksiani ja palvelu on
helppo loytaa. Jarjestelméanlaatu-mittariin kuuluivat muuttujat viiveettomyys, hairiotto-
myys, tietoturvalisuus ja saatavuus. Laatu-toiminnallisuudet-mittariin yhdistettiin palve-
lun- ja tiedonlaatu-muuttujat (tiedot selkeat, tiedot ymmarrettavia, ohjeistus auttaa, tie-
dot I16ytyvéat, palvelu helppokayttdinen, vastaa odotuksiani, kayton tuki riittavaa ja pal-
velu helppo |10ytad). Hypoteesien testaus toteutettiin rinnakkain molemmilla mittareilla

tutkimusmallin validiteetin ja oikeiden johtopaatésten varmistamiseksi.

Kéayton aikomus-mittari

Kayton aikomuksia mittaavia muuttujia oli yhteensa 11: kayttaisin palvelua enemman,
jos palvelussa olisi enemman toiminnallisia ominaisuuksia, palvelu toimisi eri paate-
laitteilla paremmin, jos tietoverkko toimisi paremmin, palvelu ilmoittaisi asian kasittelyn
tai palvelun kayton etenemisesta tekstiviestilla, palvelu ilmoittaisi asian kasittelyn tai
palvelun kayton etenemisesta sahkopostilla, pystyisin hoitamaan asioinnin itsepalve-

luperiaatteella taysin, pystyisin katsomaan palvelussa olevia omia tietojani, pystyisin
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paivittdmaan omia tietojani, palvelussa olisi chat-toiminto kéytdssa, saisin enemman

tukea sahkdoisen palvelun kayttoon ja osaisin kayttaa palvelua paremmin.

Muuttujat latautuivat ensimmaisessa faktorimallissa 1a kolmeen faktoriin Varimax-ro-

taatiolla ilman voimakkaita sivulatauksia taulukon 15 osoittamalla tavalla.

Taulukko 15. Kaytdn aikomus-faktorianalyysi.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais- Cronbach

Koodi. Muuttuja, N =78 MSA MSAO 1 2 3 KOM Kkorrelaatio  Alpha

Kaytto sujuisi

KaikJ. Tukea enemman 0,85 0,79 0,73 0,63 0,798
KaikC. Tietoverkko toimisi paremmin 0,83 0,79 0,71 0,69 0,786
KaikB. Toimisi paatelaitteilla paremmin 0,76 0,75 0,57 0,61 0,802
Kaikl. Chat-olisi kaytossa 0,89 0,65 0,55 0,52 0,821
KaikK. Osaisin kayttda paremmin 0,81 0,63 0,66 0,62 0,801
KaikA. Enemman toiminnallisuuksia 0,90 0.84 0,61 0,57 0,55 0,815
Itsepalvelu ’

KaikF. ltsepalveluperiaate toimisi paremmin 0,86 0,90 0,87 0,69 0,927
KaikG. Pystyisin katsomaan omia tietoja 0,80 0,86 0,89 0,83 0,810
KaikH. Pystyisin péivittdmaan omia tietoja 0,86 0,80 0,87 0,85 0,789
lImoitukset

KaikE. limoitukset etenemisesta sahkopostilla 0,82 0,86 0,86 0,73

KaikD. IImoitukset etenemisesta tekstiviestilla 0,84 0,86 0,85 0,73 .
Kéaytto sujuisi-faktorin selitysosuus vaihtelusta 53 % Alphatotal 0,830
ltsepalvelu-faktorin selitysosuus vaihtelusta 11% Alphatotal 0,890
IImoitukset-faktorin selitysosuus vaihtelusta 9% Alphatotal 0,840

Faktorianalyysi ajettiin erilaisilla kriteereilld. Muun muassa faktoreiden maara pakotet-
tiin kahteen, koska ilmoitukset ja itsepalveluperiaatteen toteutuminen olisivat voineet
siséllén perusteella olla myds samassa mittarissa. Muutoksen vaikutuksesta faktori-
kohtaiset vaihtelut muuttuivat lahes samalle tasolle, mika ilmensi huonoa faktoriratkai-
sua. Nain ollen ensimmainen faktorianalyysi jai voimaan ja kolme summamuuttujaa

toteutettiin ensimmaisen faktorianalyysin perusteella (taulukko 15).

Ensimmainen faktori sisalsi muuttujat, joiden yhteinen nimittaja oli palvelun kayttéa su-
juvoittavat toiminnot. N&ita olivat tietoverkon toiminta-, kayton tuki-, osaaminen-, chat,
paatelaitteen toiminta- ja enemman toimintoja-muuttujat. Toisen faktorin yhteinen ni-
mittdja oli itsepalveluperiaatteen toteutuminen, johon kuuluivat itsepalveluperiaate-,
omien tietojen katselu- ja omien tietojen paivittdmien-muuttujat. Kolmas faktori sisalsi

iimoitukset etenemisesta séhkopostilla- ja ilmoitukset etenemisesta tekstiviestilla-
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muuttujat. Kaytonaikomus-faktorimallin selitysosuus muuttujien vaihtelusta oli yh-
teensa 73 %, josta kayttod sujuisi- faktorin selitysosuus oli 53 %, itsepalvelu-faktorin 11

% ja ilmoitukset-faktorin 9 %.

Kayton aikomuksien faktoreista laskettiin keskiarvosummamuuttujat, joista kaytto su-
juisi-mittari sai alphan arvon 0,83, Itsepalvelu-mittari 0,89 ja ilmoitukset-mittari 0,84.
Indikaattoreiden maara oli alun perin 11, jotka ryhmittyivat kolmeen eri kayton aiko-
muksen ulottuvuuteen. Sisaltovaliditeetin ndkokulmasta kaytonaikomus-kasite mitattiin
riittdvalla maaralla indikaattoreita. Latausarvojen perusteella itsepalelu-mittarin kon-
vergenssivaliditeetti oli parhaalla tasolla. Muuttujan (itsepalveluperiaate toimisi parem-
min) poisto olisi parantanut mittarin alphaa, mutta muuttujaa ei poistettu sisaltévalidi-
teetin kattavuuden perusteella. limoitukset-mittari sisalsi vain kaksi muuttujaa, mutta
oli kuitenkin sisalldllisesti selkea kokonaisuus. Kayttd sujuisi-mittari oli kommunaliteeti-
arvojen perusteella hajanaisin. Muuttujien poisto olisi kuitenkin laskenut alphan arvoa,
joten kaytté sujuisi-mittari toteutettiin kuudella muuttujalla. Kaikki kolme kayténaiko-
mus-mittaria todettiin luotettaviksi ja riittdvan reliaabeleiksi yli 0,8 alphan arvojen pe-

rusteella.

Tehostavat tekijat-mittari

Digitaalisen palvelun kayttdd tehostavia muuttujia oli kuusi: kayttéa tehostaisi sahkoi-
sen palvelun chat-toiminto, palvelun ilmoitukset palvelun kayton tai asian kasittelyn
etenemisesta, mahdollisuus kayttaa palvelua mobiilisovelluksella, helposti kayttéon-
otettava tunnistaminen, verkkomaksamisen mahdollisuus ja palvelun linkittyminen

muiden viranomaisten tai yritysten palveluihin.

Muuttujat latautuivat ilman rotaatiota yhdelle faktorille. Kommunaliteetti-arvojen perus-
teella muuttujien sopivuudessa faktorimalliin oli vaihtelua. Heikoimman arvon sai chat-
toiminto. Raja-arvo 0,3 kuitenkin ylittyi ja muuttujan poisto ei olisi nostanut mittarin
alphaa, joten chat-toiminto jatettiin faktorimalliin. Mink&&n muunkaan muuttujan poisto

ei olisi kasvattanut alphaa, joten faktorimalli vahvistettiin (taulukko 16).
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Taulukko 16. Tehostavat tekijat-faktorianalyysi.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais- Cronbach

Koodi. Muuttuja MSA MSAO 1 KOM korrelaatio  Alpha

Tehostavat tekijat, N =81

TehoF. Linkittyminen muihin palveluihin 0,84 0,86 0,73 0,75 0,785
TehoE. Verkkomaksaminen 0,86 0,81 0,66 0,70 0,802
TehoC. Mobiilisovellus 0,88 087 0,76 0,58 0,61 0,816
TehoB. IImoitukset etenemisesta 0,89 ' 0,76 0,57 0,55 0,825
TehoD. Tunnistautuminen 0,87 0,75 0,56 0,56 0,824
TehoA. Chat 0,91 0,68 0,47 0,56 0,825
Tehostavat tekijat-faktorin selitysosuus vaihtelusta 60 % Alpha total 0,839

Tehostavat tekijat-faktorin selitysosuudeksi muodostui 60 %. Tuloksen perusteella las-
kettiin keskiarvosummamuuttuja, joka koostui palvelujen linkittyminen-, verkkomaksa-
minen-, tunnistaminen-, mobiilisovellus-, ilmoitukset asioinnin etenemisesta- ja chat-
muuttujista. Summamuuttujan alpha sai arvoksi 0,84. Muuttujien latausarvojen vaihtelu
ilmensi mittarin konvergenssivaliditeetin olevan heikohko. Indikaattoreiden mé&éara oli
siséltovaliditeetin nakokulmasta riittava. Kokonaisuutena tehostavat tekijat-mittari to-

dettiin kuitenkin riittavan reliaabeliksi ja validiksi.

Kayton aikomukset- ja tehostavat tekijat-muuttujaryhmissa oli saman aiheisia muuttu-
jia, joten yksidimensionaalisuuden varmistamiseksi ajettiin lopuksi muuttujaryhmille yh-
teinen faktorianalyysi (Liite 7). Kahden muuttujaryhman muuttujat ryhmittyivat fakto-
reille vastaavalla tavalla kuin kahdessa erillisessa faktorimallissa. Yhteisen faktorimal-
lin havaintojen maara oli 61, joten faktorianalyysilla vain varmistettiin mittareiden yksi-
dimensionaalisuus ja raportointi perustui erillisiin faktorimalleihin. Tuloksen perusteella
kayton aikomuksia kuvaavat muuttujat ja tehostavat tekijat mittasivat eri ilmiota, kuten
oli tarkoituskin. N&in ollen yksidimensionaalisuus toteutui sek& muuttujaryhman sisai-

sesti ettda muuttujaryhmien valilla.

Estavat tekijat-mittari

Digitaalisen kayton esteita kuvaavia muuttujia olivat: palvelun ongelmat, verkkoyhtey-
den ongelmat, paatelaiteiden ongelmat ja oma osaaminen. Muuttujat korreloivat kes-
kendan tilastollisesti merkitsevasti. Osaaminen-muuttuja korreloi heikoimmin arvolla
0,13 muiden ryhman muuttujien kanssa, jonka takia muuttuja jatettiin pois faktoriana-

lyysista.
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Kolmen muuttujan faktorimalli 1a osoitti, ettd myds palvelun ongelmat-muuttujan pois
jattaminen nostaisi mittarin reliabiliteettia jonkin verran (Liite 7). Muuttujan poistoa ei
kuitenkaan toteutettu sisaltévaliditeetin nakdkulmasta, joten voimaan jai kolmen muut-

tujan faktorianalyysin tulos taulukon 17 mukaisena.

Taulukko 17. Estavat tekijat-faktorianalyysi.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais-  Cronbach

Koodi. Muuttuja MSA MSAO 1 KOM .

korrelaatio Aloha
Esteet N =135
EsteB. Verkkoyhteydet 0,60 0,92 0,85 0,76 0,625
EsteC. Paatelaite 0,63 0,65 0,88 0,78 0,69 0,719
EsteA. Palvelun ongelmat 0,80 0,77 0,59 0,56 0,868
Esteet-faktorin selitysosuus vaihtelusta 74 % Alphatotal 0,806

Faktorin selitysosuudeksi muodostui 74 % muuttujien vaihtelusta. Faktorianalyysin pe-
rusteella verkkoyhteyksien-, paatelaitteiden- ja palvelun ongelmat-muuttujista lasket-
tiin keskiarvosummamuuttuja esteet, joka sai alphan arvon 0,81. Sisallon nakékul-
masta mittari oli validi, vaikka indikaattoreiden méaara jai alle neljan. Mittari kuvasi sel-
kedasti palvelun kayton esteitd. Mittarin dimensionaalisuus ja konvergenssivaliditeetti

olivat riittavalla tasolla.

Asenne-mittari

Asennetta mittaavia muuttujia oli nelja: kokeilen mielellani uusia asioita, palvelujen di-
gitalisoituminen on hyva asia, tietotekniikan kaytté on minulle arkipaivaa ja organisaa-
tio on digitalisoinut palvelujaan hyvin. Organisaation digitalisoinnin onnistumista ku-
vaava muuttuja jatettiin pois faktorianalyysista alle raja-arvon olevan korrelaatiokertoi-

men vuoksi. Muuttujat latautuivat ilman rotaatiota yhdelle faktorille (taulukko 18).

Taulukko 18. Asenne-faktorianalyysi.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais- Cronbach

Koodi. Muuttuja MSA OMSA 1 KOM .

korrelaatio Alpha
Asenne-mittari, N = 144
AsenA. Kokeilunhalu 0,64 0,83 0,71 0,61 0,589
AsenC. Tekniikan kayttd 0,68 | 0,67 0,82 0,66 0,55 0,640
AsenB. Palvelujen digitalisoituminen 0,72 0,76 0,60 0,52 0,706

Asenne-faktorin selitysosuus vaihtelusta 66 % Alphatotal 0,727
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Faktorille annettiin nimi asenne, jonka selitysosuus muuttujien vaihtelusta oli 66 %.
Muuttujista muodostettiin asenne-keskiarvosummamuuttuja, joka sisalsi kokeilunha-
lukkuus, tekniikan kaytto ja palvelujen digitalisoituminen-muuttujat. Mittarin indikaatto-
reita olisi saanut olla enemman sisaltdvaliditeetin kattavuuden nékokulmasta. Muuttu-
jien keskinaiset korrelaatit olivat vain 0,5 tasolla, mika kertoi mittarin sisaisen yhden-
mukaisuuden olevan heikohko. Tilanne ilmeni my®ds asenne-mittarin alphan arvossa,
joka oli tasolla 0,73. Sen sijaan konvergenssivaliditeetti oli hyvaa tasoa latausarvojen

perusteella. Kokonaisuutena asenne-mittari oli riittdvan reliaabeli ja validi.

Digitalisoinnin periaatteet-asennemittari

Asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan-mittari sisélsi neljd muuttujaa: minulle on
tarkeaa, etta voin vaikuttaa ja osallistua palvelujen kehittamiseen, voin asioida sahkoi-
sesti eri viranomaisten kanssa "yhden luukun" periaatteella, tietojani kysytaan vain ker-
ran ja hyddynnetaan monipuolisesti eri viranomaisten sahkdisissa palveluissa ja etta

julkishallinto avaa julkiset tiedot kansalaisille ja yrityksille.

Faktorimallissa muuttujat latautuivat odotetusti yhteen faktoriin ilman rotaatiota (tau-
lukko 19). Osallistuminen kehittdmiseen-muuttujan kommunaliteetti-arvo oli matala,
jonka takia ajettiin faktorianalyysi ilman osallistuminen kehittdmiseen-muuttujaa. Fak-
torin Alphan arvo nousi, mutta samalla faktorin selitysosuus ja MSAO-tunnusluvut las-
kivat (Liite 7). Mittarin reliaabelikerrointa ei nostettu sisaltovaliditeetin kustannuksella,

joten alkuperéinen neljan muuttujan faktorimalli jai voimaan.

Taulukko 19. Asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan-faktorianalyysi.

Jos muuttuja poistetaan

Koodi. Muuttuja MSA MSAO 1 KOM Kokonais-  Cronbach

korrelaatio Alpha
Digitalisoinnin periaatteet, N =121
JulkHB. Asiointi yhden luukun periaatteella 0,71 0,90 0,82 0,77 0,673
JulkHD. Avoin data 0,80 076 0,85 0,72 0,71 0,702
JulkhC. Tietoja kysytédan vain kerran 0,78 ' 0,82 0,68 0,63 0,740
JulkhA. Osallistuminen kehittdmiseen 0,83 0,64 0,41 0,37 0,856

Digitalisoinnin periaatteet-faktorin selitysosuus vaihtelusta 65 % Alpha total 0,799
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Muuttujista laskettiin asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan-summamuuttuja, joka
sai alphan arvoksi 0,80. Sisallon kannalta mittari todettiin validiksi. Kysymykset mitta-
sivat asiakkaan asennetta digitalisoinnin periaatteita kohtaan eika kokonaisuutena di-
gitalisoinnin periaatteita, jolloin siséalto olisi ollut vajaa. Konvergenssin kannalta muut-
tujassa oli vaihtelua latausarvojen perusteella, mutta mittari todettiin kuitenkin kokonai-

suutena olevan riittavan reliaabeli ja validi.

Palvelun kaytto-mittari

Tutkimuskyselyssa palvelun kayttokertoja kysyttiin kuuden ryhman avulla: olen kaytta-

nyt palvelua kolmen kuukauden aikana 0,1 -3,4—-7,8 - 11, 12 — 15 tai yli 16 kertaa.

Jatkoanalyyseja varten palvelujen kayttgjat jaettiin kahteen ryhmaan ja koodattiin uu-
delleen dummy-muuttujaksi. Luotiin Noviisit-ryhma arvolla 0, johon kuuluivat palvelun
kayttajista ensikertalaiset ja 1-3 kertaa palvelua kayttaneet. Konkarit-ryhnmaan kuului-
vat kaikki yli nelja kertaa kolmen kuukauden aikana palveluja kayttaneet. Ryhma sai
arvon 1. Kuviossa 25 on raportoitu noviisit- ja konkarit-ryhmien vastaajamaarat palve-

lukohtaisesti.

Noviisi- ja konkarikayttajat palveluittain (n)

40 33
30 25 23
20 10 14 12
p ] 1
0 I
Tuonti-ilmoitus Omien kulkuneuvctietojen Ajoneuvon rekisterdinti

katselu

Noviisit (0-3 kertaaa) m Konkarit (yli 4 kertaa)

Kuvio 25. Vastausten jakauma palveluittain noviisit- ja konkarit-ryhmien valill&.

Palvelun kayton dummy-ryhmittelylla tutkimuksen vastaajista 73 % kuului noviisit-ryh-
maan ja 27 % konkarit-rynmaan. Uudelleen koodattuja muuttujia kaytettiin tutkimushy-
poteesien testauksessa, kuitenkin tiedostaen vastausten edustavan padosin harvoin

digitaalista palvelua kayttaneita.

Muodostettuja summamuuttujia ja luokiteltua muuttujaa hyodyntaen testattiin tutkimus-

hypoteesit, joiden tulokset on raportoitu seuraavassa luvussa.
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7 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TULOKSET

Hypoteesien testauksen avulla selvitettiin tutkimusmallin mukaisesti asiakkaan hyoty-
kokemukseen ja tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Tutkimushypoteesien mukaan
jarjestelman-, palvelun- ja tiedonlaatu, kayton aikomukset, asenne, palvelun kayttoko-

kemus seka tehostavat ja estavat tekijat vaikuttavat asiakkaan hydtykokemukseen ja

tyytyvaisyyteen.

Seuraavaksi on selostettu hypoteesien testaustulosten yhteenvedot tutkimuskysymyk-
sittdin. Yhteenveto-lukujen jalkeen on kuvattu tarkemmin hypoteesien testauksen ete-

neminen vaihe kerrallaan.

7.1 Asiakkaan hydtykokemukseen vaikuttavat tekijat

Testaustulosten perusteella asiakkaan hyotykokemukseen vaikuttivat tilastollisesti
merkitsevasti asiakkaan tyytyvaisyys, jarjestelmanlaatu, asiakkaan asenne ja tiedon-
laatu. Palvelunlaatu, palvelun kayttda tehostavat ja estavat tekijat eivat olleet merkit-
sevia asiakkaan hyotykokemuksen kannalta. Palvelun kayttokertojen ja kaytonaiko-
musten vaikuttavuutta ei voitu testata aineiston homogeenisuuden vuoksi. Kuvioon 26
on koostettu yhteenveto hydtykokemukseen vaikuttavien tekijoiden testaustuloksista.
Tulokset on raportoitu standardoiduin regressiokertoimin, tilastollisin merkitsevyyksin

ja mallien korjatuin selitysastein.

M B =072 1e
" | R%,=52%
| Jaresteimaniaaty | B = 041
i. i B =0,30%* Te
cdoriea B =0,28"+ e
—_—
| | B =-014
_—

B =-0,04

Ei tulosta

| Esmatena
s |

Kuvio 26. Hyo6tykokemukseen vaikuttavat tekijat.
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Vahvin vaikutus hydtykokemukseen oli asiakkaan tyytyvaisyydella. Tyytyvaisyys selitti
yksindan 52 % hyodtykokemuksen vaihtelusta. Tyytyvaisyys lisasi hyotykokemusta 0,7-
kertaisesti.

Hyotykokemusta selittavien muuttujien yhteisen regressiomallin selitysosuus oli 54 %.
Toisin sanoen tutkimusmalliin kuulumattomat muuttujat selittivat 46 % hydtykokemuk-
sen vaihtelusta. Jarjestelmanlaatu lisasi hyétykokemusta 0,4-kertaisesti selittden yksin
8 % hyotykokemuksen vaihtelusta. Asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan ja tie-
donlaatu lisasivat hyotykokemusta 0,3-kertaisesti kumpikin. Asenne selitti 6 % ja tie-
donlaatu 5 % hyotykokemuksen vaihtelusta. Palvelun kayttoa estavilla ja tehostavilla

tekijoilla ei ollut tilastollisesti merkitsevaa vaikutusta hydtykokemukseen.

7.2 Tyytyvaisyyden ja hyotykokemuksen valinen yhteys

Tutkimustulosten perusteella tyytyvaisyyden ja hydtykokemuksen valilla oli yhteys,
mutta taysin samat tekijat eivat vaikuttaneet tyytyvaisyyteen kuin hyoétyihin. Tyytyvai-
syyteen vaikuttavien muuttujien testausmallin selitysaste oli 84 %. Toisin sanoen mallin
ulkopuoliset tekijat selittivat 16 % tyytyvaisyyden vaihtelusta. Vertailtavuuden helpot-
tamiseksi kuvioon 27 on kuvattu seka hyotykokemusta etta ja tyytyvaisyytta selittavien

muuttujien testaustulokset.
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Kuvio 27. Hyotykokemukseen ja tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat.

Kaikkein suurin vaikutus tyytyvaisyyteen oli palvelunlaadulla, joka selitti yksin 22 %
tyytyvaisyyden vaihtelusta, vaikutuksen ollessa 0,6-kertainen. Jarjestelméanlaatu ja asi-

akkaan hyotykokemus vaikuttivat 0,2-kertaisesti 2 %:n selitysosuudella kumpikin.
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Tutkimuksessa ainoastaan jarjestelménlaatu selitti seka tyytyvaisyyden etta hyotyko-
kemuksen vaihtelua merkitsevasti. Palvelunlaadulla oli vaikutus tyytyvaisyyteen, mutta
ei hydtykokemuksen. Vastaavasti asenne vaikutti hydtykokemukseen, mutta ei tyyty-
vaisyyteen. Myoskaan estavilla ja tehostavilla tekijoilla ei ollut merkitsevaa vaikutusta

tyytyvaisyyden vaihteluun.

7.3 Hypoteesien testaustulokset

Edella kuvatut yhteenvedot tuloksista perustuvat tutkimushypoteesien testaukseen,
jotka on kuvattu seuraavissa alaluvuissa tutkimuskysymyksittain. Testauksissa nouda-

tettiin Menetelmat-luvussa kuvattuja periaatteita.
7.3.1 Asiakashyotykokemukseen vaikuttavat tekijat (H1 — H7)

Hypoteesit H1 — H7 testattiin usean selittdjan lineaarisella regressiolla. Regressiomal-
lissa la hyotykokemusta selittdvia muuttujia olivat tiedon-, palvelun- ja jarjestelman-
laatu, asenne, kayton aikomukset, kayttoa estavat ja tehostavat tekijat kuvion 28 osoit-

tamalla tavalla.

H1 H2 H3 H4 T HST H6 T HTT THB H9
Tied Palvi Jarjes A Ka Ka Ka ir Ka
A Sel 9 A
laa laat mania aikol tehos estd S kokel

Regressiomalli 1 (a-d) Regressiole T-testi

Kuvio 28. Hypoteesien H1 — H9 tutkimusmallit.

Kayton aikomuksia mittaavien ilmoitukset- ja kayttd sujuisi-muuttujien korrelaatioker-
toimet eivat lapaisseet raja-arvoa 0,3, joten muuttujat jatettiin pois regressiomallista.
Hyddyt-summamuuttujan ja muiden selittavien muuttujien valilla oli riittava lineaarinen
yhteys. (Liite 6) Esteet-ja tehostavat tekijat-muuttujat olivat mallissa kontrollimuuttujina

vakioimassa esteiden ja tehostavien tekijoiden vaikutusta hyotykokemukseen.

Regressiomalli 1a oli tilastollisesti merkitseva. Mallin korjattu selitysaste oli 54 %. (Liite
8) Toisin sanoen loput 46 % hyotykokemuksen vaihtelusta selittyivat muilla kuin reg-
ressiomallissa olevilla tekijoilla. Parametriestimaattien keskivirheiden perusteella malli

ei ollut ennustetarkka kaikkien muuttujien osalta. Taustaedellytyksid mittaavan Whiten
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testin perusteella malli 1a oli homoskedastinen valitulla riskitasolla 5 %. Muilta osin
taustaedellytykset tarkistettiin diagnostiikkakaavoista. Mallissa oli muutama poikkeava
havainto, mutta niita ei poistettu. Jadnnostermit todettiin graafisen tarkastelun perus-
teella normaalijakautuneeksi asenne-mittaria ja itsepalvelu-mittaria lukuun ottamatta.
Muuttujien residuaalit kasvoivat sdanndllisesti hyoty-mittarin arvojen kasvaessa. Line-
aarisen regression edellyttdméa jadnnodstermien tasainen jakauma edellytti asenne- ja
itsepalvelu-mittarien poistoa tulosten vaaristymisen estamiseksi. Lisdksi asenne-mit-
tari sai heikon alphan arvon (0,7) mittareiden muodostuksen yhteydessa, joten myos
tastd ndkokulmasta mittarin poisto kannatti. Havaintona myds oli, etta palvelun- ja tie-
donlaatu-mittarit saivat alhaiset toleranssiluvut taulukon 20 osoittamalla tavalla. Tulos

oli ilmentyma laatumuuttujien keskinaisesta korreloinnista.

Taulukko 20. Regressiomallin 1a tulos.

0 .
o N Regressio- Keski- . Tole- Standardoitu  Parametrin 95 /Un
la. Selitettava: Hyodyt . . t-testi p-arvo . . I ennustevyodhyke
kerroin virhe ranssi  reg.kerroin  selitysaste % alin vlin

Vakio -0,53 0,52 | -1,02 | 0,309 - 0,00 -1,56 0,50
Jarjestelmanlaatu 0,35 0,10 | 3,48 | 0,001 | 0,39 0,34 5% 0,15 0,55
Palvelunlaatu 0,13 0,12 | 1,13 | 0,262 | 0,26 0,14 1% -0,10 0,36
Tiedonlaatu 0,16 0,11 1,46 | 0,148 | 0,29 0,17 0% -0,06 0,38
Asenne digitalisoinnin 018 | 010 |-1,78 | 0,078 | 055 0,24 3% 009 | 049
periaatteita kohtaan

Asenne 0,12 0,07 1,84 | 0,069 | 0,85 0,13 1% -0,05 0,46
tsepalveluperiaatteen 029 | 010 | 2,81 | 0,006 | 0,52 0,12 1% 001 | 026
toteutuminen

Tehostavat tekijat 0,20 0,13 159 | 0,114 | 0,60 -0,15 1% -0,37 0,02
Estavat tekijat -0,01 0,07 [ -0,18 | 0,854 | 0,76 -0,01 0% -0,16 0,13

Regressioanalyysin yhteenvetona todettiin, ettd asenne- ja itsepalvelu-mittarit poiste-
taan seuraavasta regressiomallista 1b. Asenne- ja itsepalvelu-mittareiden poiston jal-
keen myds regressiomalli 1b pysyi tilastollisesti merkitsevana ja homoskedastisena.
Mallin korjattu selitysaste oli 53 %. (Liite 8) Parametriestimaattien keskivirheiden pe-

rusteella malli 1b ei ollut ennustetarkka taulukon 21 tietojen mukaisesti.

Muuttujien ennustevalit kasvoivat muuttujien poiston seurauksena. Jarjestelman ja tie-
donlaatu sek& asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan nousivat tilastollisesti merkit-
seviksi hyotykokemuksen selittajiksi. Estavét- ja tehostavat tekijat pysyivat ei-tilastolli-

sesti merkitsevina. Myoskaan palvelunlaadulla ei ollut mallissa merkitysta hyttykoke-



85

muksen selittdjana. Regressioanalyysin yhteenvetona todettiin, ettd palvelunlaatu-mit-
tari kannattaa poistaa mallista alhaisen regressiokertoimen ja tilastollisesti ei-merkit-

sevana muuttujana.

Taulukko 21. Regressiomallin 1b tulos.

0 .
e . Regressio- Keski- . Tole- Standardoitu  Parametrin 95 /on

1b. Selitettéava: Hyodyt . . t-testi p-arvo . . . ennustevythyke

kerroin virhe ranssi  reg.kerroin  selitysaste % alin yiin
Vakio 0,32 0,39 [ 0,82 | 0,416 - 0,00 -0,45 1,08
Jarjestelméanlaatu 0,41 0,09 | 4,38 |<,0001| 0,43 0,39 7% 0,23 0,60
Palvelunlaatu 0,04 0,11 | 0,35 [ 0,727 | 0,26 0,11 0 % -0,18 0,26
Tiedonlaatu 0,25 0,10 | 2,37 | 0,019 | 0,29 0,17 2% 0,04 0,46
A ST 037 | 009 | 401 | 0000 | 0,59 0,29 6% 019 | 0,55
periaatteita kohtaan
Tehostavat tekijat -0,16 0,09 | -1,72 | 0,088 | 0,55 -0,14 1% -0,34 0,02
Estavat tekijat -0,05 0,07 | -0,67 | 0,502 | 0,76 -0,02 0% -0,18 0,09

Regressiomallin 1c selittdviksi muuttujiksi jaivat jarjestelménlaatu-, tiedonlaatu- ja
asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan-muuttujat. Tehostavat tekijat- ja esteet-
muuttujat jatettiin malliin vakioimaan tehostavien ja estavien tekijoiden vaikutusta hyo-
tykokemukseen. Whiten testin perusteella malli 1c sailyi homoskedastisena ja tilastol-
lisesti merkitsevana. Malli selitti korjatun selityskertoimen perusteella 54 % asiakas-
hyotykokemuksen vaihtelusta. (Liite 8) Muuttujien keskivirheiden perusteella malli 1c
saavutti riittavan ennustetarkkuuden taulukon 22 osoittamalla tavalla. Jarjestelman-
laatu, asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan- ja tiedonlaatu-muuttujat olivat tilas-

tollisesti erittéain merkitsevia hyétykokemuksen vaihtelun selittajia.

Taulukko 22. Regressiomallin 1c tulos.

0/
N . Regressio- Keski- . Tole- Standardoitu  Parametrin 95 A)n
1c. Selitettava: Hyodyt . . t-testi p-arvo . . . ennustevyohyke
kerroin virhe ranssi  reg.kerroin  selitysaste % alin viin
Vakio 0,31 0,39 | 0,81 | 0,421 - 0 -0,45 1,08
Jarjestelmanlaatu 0,42 0,09 | 4,78 |<,0001| 0,48 0,41 8 % 0,25 0,60
Tiedonlaatu 0,28 0,07 | 3,92 | 0,000 | 0,68 0,28 5% 0,14 0,41
Asenne digitalisoinnin 037 | 009 | 406 |<0001| 0,64 0,30 6% 019 | 055
periaatteita kohtaan
Tehostavat tekijat -0,16 0,09 | -1,77 | 0,079 | 0,59 -0,14 1% -0,34 0,02
Estavat tekijat -0,04 0,07 | -0,65 [ 0,515 [ 0,78 -0,04 0% -0,18 0,09

Tehostavien ja estavien tekijoiden regressiokertoimet eivat muuttuneet oleellisesti kah-

dessa eri mallissa, mika viittaa muuttujilla olevan vaikutusta hyétykokemukseen ja toi-
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saalta selittdvan osan hyotykokemuksen varianssista. Mydskaan muuttujien ennuste-
alueet eivat muuttuneet eri regressiomalleissa, joten kontrollimuuttujat toimivat va-

kaasti. Muuttujien arvoja ei analysoitu muilta osin.

Seuraavaksi laatumittareiden ja tutkimusmallin validoimiseksi regressiomalliin vaihdet-
tiin palvelun- ja tiedonlaatu-mittareiden tilalle laatu-toiminnallisuudet-mittari. Muilta
osin selittdvat muuttujat pidettiin samoina kuin regressiomallissa 1c. Regressiomallin
1d taustaedellytykset tarkistettiin ja poikkeamia ei havaittu. Regressiomallin 1d taus-
taedellytysten toteutuminen on raportoitu liitteessa 9 ja tulokset taulukossa 23.

Taulukko 23. Regressiomallin 1d tulos.

[/
1d. Selitettéva: Hyodyt, Regressio- Keski- . Tole- Standardoitu  Parametrin 95 Am

. . : . t-testi p-arvo . . . ennustevydhyke
laatumuuttujat vaihdettu kerroin virhe ranssi  reg.kerroin  selitysaste % alin ylin
Vakio 0,33 0,39 | 0,86 | 0,394 - 0,00 -0,43 1,10
Jarjestelmanlaatu 0,39 0,09 | 4,25 [<,0001| 0,44 0,38 6 % 0,21 0,58
Tiedon- ja
palvelunlaatumuuttujat 0,30 0,08 | 3,28 | 0,000 | 0,60 0,29 5% 0,14 0,45
yhdessa
AR 037 | 009 | 4,04 |<0001| 0,64 0,30 6% 019 | 055
periaatteita kohtaan
Tehostavat tekijat -0,15 0,09 | -1,66 | 0,200 | 0,59 -0,13 1% -0,33 0,03
Estavat tekijat -0,05 0,07 | -0,68 | 0,497 | 0,78 -0,05 0% -0,18 0,09

Laatumuuttujien vaihtaminen ei aiheuttanut voimakkaita vaikutuksia. Selittavien muut-
tujien regressiokertoimet, tilastolliset merkitsevyydet ja parametriestimaatit pysyivat |a-
hes ennallaan. Tutkimuksessa ilmeni ns. vaihtoehtoisen selityksen ongelma, jossa
sama aineisto on empiiristesti ekvivalentti ja aineistoon sopiva useassa eri mallissa.
Ketokiven (2015, 254 — 256) mukaan tutkijan tulee talloin johtopaatoksissa keskittya
tutkimusmalliin ja samalla tarkastella vaihtoehtoisia malleja puolueettomasti tutkimuk-
sen uskottavuuden sailyttdmiseksi. Talla perusteella laatu-toiminnallisuudet-muuttujan

vaikutus tutkimushypoteeseihin tutkittiin alkuperaisen tutkimusmallin rinnalla.

7.3.2 Tyytyvaisyyden vaikutus hyotykokemukseen (H8)

Seuraavassa vaiheessa tutkittiin asiakkaan tyytyvaisyyden vaikutus hyodtykokemuk-
seen. Hypoteesin H8 olettama oli, ettd asiakkaan tyytyvaisyydell& on positiivinen vai-
kutus hyotykokemukseen. Vaikutus testattiin erikseen yhden selittajan lineaarisella

regressiolla. Tyytyvaisyys-muuttujaa ei liitetty edelliseen usean selittdjan regressioon,



87

koska tyytyvaisyys-muuttuja korreloi voimakkaasti palvelun, tiedon- ja jarjestelman-

laatu-muuttujien kanssa (Liite 6).

Regressiomallissa le selittAvana muuttujana oli tyytyvaisyys-summamuuttuja ja seli-
tettavanad hyodyt-summamuuttuja. Korrelaationanalyysin perusteella tyytyvaisyys- ja
hyoty-mittareiden valilla oli tilastollisesti erittdin merkitseva positiivinen lineaarinen yh-
teys. Regression avulla selvitettiin lineaarisen yhteyden vaikuttavuus. Regressiomalli
le todettiin tilastollisesti merkitsevaksi. Myos mallin taustaedellytykset tayttyivat riski-
tasolla 5 %. Malli selitti korjatun selityskertoimen perusteella 52 % asiakashyotykoke-

muksen vaihtelusta. (Liite 8) Regressiomallin 1e tulokset on raportoitu taulukossa 24.

Taulukko 24. Regressiomallin 1e tulos.

. . Standardoitu . 95 %:n
1e. Selitettéava: Hyod Regressio- Keski- t-testi p-arvo Tole- regressiokerroi Parametrin ennustevydhyke
' - Hyoayt kerroin virhe P ranssi 9 selitysaste % alin vy {/Iin
Vakio 1,36 0,19 | 7,15 |<,0001 0,00 0,99 1,74
Tyytyvaisyys 0,65 0,05 | 12,57 [<,0001| 1,00 0,72 52 % 0,55 0,76

Parametriestimaatin keskivirheen perusteella mallin ennustetarkkuus oli hyvalla ta-
solla. Tyytyvaisyys yksinaan selitti 52 % hyotykokemuksen vaihtelusta. Asiakkaan tyy-
tyvaisyyden kasvaessa yhdella yksikoélla hydtykokemus kasvoi 0,7 kertaisesti standar-

doidun regressiokertoimen perusteella.

7.3.3 Palvelun kayttokertojen vaikutus hydtykokemukseen (H9)

Viimeisin tutkimusmallin mukainen asiakkaan hyottykokemukseen vaikuttava tekija oli
palvelun kayton vaikutus hydtykokemukseen. Tutkimushypoteesin H9 olettaman mu-
kaan palvelun saanndllisella kaytolla on vaikutusta hyotykokemukseen. Hypoteesin H9
oletus testattiin rippumattoman otoksen t-testilla ja tulos varmistettiin Mann-Whitneyn
testilla jatkuvan muuttujan mahdollisen epdnormaaliuden takia. Tutkimustulokset eivat
poikenneet toisistaan, joten tulos on raportoitu voimakkaamman parametrisen t-testin

perusteella.

Testissa selitettavana muuttujana oli hyddyt-summamuuttuja ja selittdvana muuttujana
2 luokkainen uudelleen koodattu noviisit (n = 84) ja konkarit (n = 35) muuttuja. Testin

Ho hypoteesiksi asetettiin ” Konkarit ja noviisit-ryhmien keskiarvojen valilla ei ole eroa
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hyotykokemuksessa”. Taustaedellytyksia testaavan varianssianalyysin perusteella tut-
kittavien ryhmien varianssit olivat yhta suuret (df 38/108, F = 1,17, p = 0,53). T-testin
tulos osoitti, ettd hyétykokemus ei poikennut tilastollisesti merkitsevasti noviisit- ja kon-
karit-ryhmien valilla (df 146, t = 1,38, p = 0,17) valitulla riskitasolla 5 %.

Tuloksen perusteella digitaalisen palvelun kayttkerroilla ei ollut vaikutusta hyotykoke-
mukseen. Toisin sanoen molempien ryhmien vastaajat kokivat digitaalisen palvelun
hyodyt samalla tavalla. Huomioitavaa kuitenkin oli, etta paéosa (73 %) vastaajista oli
harvoin eli 0 — 3 kertaa kolmen kuukauden aikana palveluja kayttaneita. Nain ollen

hypoteesia H8 ei voitu vahvistaa luotettavasti.

7.3.4 Tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (H10 — H17)

Olettama oli, etta tyytyvaisyyteen vaikuttavat samat digitaalisen palvelun ominaisuudet
kuin hyotykokemukseen. Hypoteesit H10 — H17 testattiin lineaarisella regressiolla,
jossa selitettavana oli tyytyvaisyys-summamuuttuja ja selittdvind muuttujina kuviossa

29 nakyvat muuttujat.

Tied Palv Jarj Ka Ka Ka L
la laa méan A aikol teho:' esty'a?. Hy
H10 H11 H12 H13 H14 H151v H1el H17

e

Regressiomalli 2 (a-d)

Kuvio 29. Hypoteesien H10 — H17 tutkimusmalli.

Korrelaatioanalyysin perusteella regressiomallin 2a taustaedellytykset tayttyivat lu-
kuun ottamatta kayton aikomuksia kuvaavia itsepalvelu-, kayttd sujuisi- ja ilmoitukset-
muuttujia, jotka jatettiin pois regressiomallista. Selittdvien muuttujien keskinaiset kor-
relaatiot olivat riittdvan matalat. Regressiomallin 2a taustaedellytyksissa ei ollut huo-
mautettavaa. Regressiomalli 2a oli tilastollisesti merkitseva selittdéen 86 % tyytyvaisyy-
den vaihtelusta.(Liite 9)
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Regressiomallin 2a testitulosten ja taulukossa 25 raportoitujen tulosten perusteella
hyodyt, jarjestelméan- ja palvelunlaatu olivat tilastollisesti merkitsevia selittgjia tyytyvai-
syyden vaihtelulle. Sen sijaan tiedonlaatu ja asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan
eivat olleet merkitsevia. Muuttujien toleranssiluvut olivat tasolla 0,3 (tiedonlaatu) ja 0,6
(asenne), joten kollineaarisuus vaikutti lahinna tiedonlaatu-muuttujan tilastolliseen

merkitsevyyteen.

Taulukko 25. Regressiomallin 2a tulos.

0/
2a. Selitettava: Regressio- Keski- . Tole- Standardoitu  Parametrin 9 Am

" . ; t-testi p-arvo . . . ennustevydhyke
Tyytyvéisyys kerroin virhe ranssi  reg.kerroin  selitysaste % alin viin
Vakio -0,80 0,24 | -3,33 | 0,00 {0,000 0,00 -1,28 -0,33
Hyodyt 0,24 0,06 | 4,36 |<,0001| 0,44 0,21 2% 0,13 0,35
Jarjestelmanlaatu 0,24 0,06 3,78 | 0,000 | 0,37 0,20 2% 0,11 0,36
Palvelunlaatu 0,64 0,07 | 9,31 [<,0001| 0,27 0,58 9% 0,50 0,77
Tiedonlaatu 0,10 0,07 1,46 | 0,148 | 0,29 0,09 0% -0,03 0,23
Asenne digitalisoinnin 011 | 006 | -1,89 | 0,061 | 0,57 -0,08 0% 024 | 001
periaatteita kohtaan
Tehostavat tekijat 0,10 0,06 1,78 | 0,077 | 0,57 0,08 0% -0,01 0,22
Estévat tekijat 0,03 0,04 | 0,69 | 0,493 | 0,77 0,03 0% -0,06 0,11

Tunnuslukujen perusteella tiedonlaatu-muuttujan pieni regressiokerroin oli peruste
poistaa muuttuja seuraavasta regressiomallista 2b, jonka taustaedellytykset tayttyivat
ja jonka selitysasteeksi muodostui 86 %. (Liite 6) Muuttujan poiston seurauksena mal-
lin tilastollisesti merkitsevien muuttujien regressiokertoimet vahvistuivat ja asenne-
muuttuja sailyi edelleen ei-merkitsevana. Kontrollimuuttujien arvot pysyivét lahes sa-

malla tasolla kuin mallissa 2a taulukon 26 osoittamalla tavalla.

Taulukko 26. Regressiomallin 2b tulos.

o
2b.Selitettava: Regressio- Keski- ttesti p-arvo Tole- Standardoitu  Parametrin ennugs?emlgh ke
Tyytyvaisyys kerroin virhe P ranssi  reg.kerroin  selitysaste % alin VY ))//Iin
Vakio -0,78 0,24 | -3,24 | 0,00 - 0,00 -1,26 -0,31
Hyodyt 0,26 0,05 | 4,74 |<,0001| 0,46 0,23 2% 0,15 0,36

Jarjestelmanlaatu 0,23 0,06 | 3,69 | 0,000 | 0,37 0,20 1% 0,11 0,36

Palvelunlaatu 0,71 0,05 | 14,79 |<,0001| 0,56 0,65 23 % 0,62 0,81

Asenne digitalisoinnin 011 | 006 |-1,87 | 0,064 | 057 -0,08 0% 023 | 001

periaatteita kohtaan

Tehostavat tekijat 0,11 0,06 1,87 | 0,063 | 0,58 0,08 0% -0,01 0,22

Estavat tekijat 0,03 0,04 [ 0,72 | 0,472 | 0,77 0,03 0% -0,05 0,12
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Regressiomallin tulosten perusteella asenne-muuttuja kannatti poistaa mallista ja ajaa
tyytyvaisyyden vaihtelua merkitsevasti selittdvien muuttujien regressioanalyysi 2c.

Mallin selitysasteeksi muodostui 84 %. (Liite 6)

Parametriestimaattien keskivirheiden perusteella malli oli ennustetarkka taulukon 27
osoittamin luvuin. Tyytyvaisyyden vaihteluun vaikutti eniten palvelunlaatu, joka selitti
yksindan tyytyvaisyyden vaihtelua 22 %. Jarjestelméanlaadun ja hydtykokemuksen vai-

kuttavuus oli 0,2-kertainen ja muuttujakohtainen selitysaste vain 2 %.

Taulukko 27. Regressiomallin 2c tulos.

o
2c. Selitettava: Regressio- Keski- . Tole- Standardoitu  Parametrin 95 Am

" ; ; t-testi p-arvo . ; : ennustevyohyke
Tyytyvaisyys kerroin virhe ranssi  reg.kerroin  selitysaste % alin viin
Vakio -0,84 0,24 | -3,53 0 . 0 -1,31 -0,37
Hyodyt 0,24 0,05 | 4,53 [<,0001] 0,53 0,21 2% 0,13 0,34
Jarjestelmanlaatu 0,28 0,06 | 4,34 (<,0001| 0,39 0,24 2% 0,15 0,41
Palvelunlaatu 0,67 0,05 | 13,61 |<,0001| 0,57 0,61 22 % 0,58 0,77
Tehostavat tekijat 0,00 0,05 | 0,06 | 0,951 | 0,72 0,00 0% -0,10 0,11
Estavat tekijat 0,04 0,05 | 0,88 | 0,381 | 0,77 0,03 0% -0,05 0,13

Seuraavassa vaiheessa testattiin laatu-toiminnallisuudet-muuttujan vaikutus testaus-
tuloksiin ajamalla regressiomalli 2d. Palvelun- ja tiedonlaatu-muuttujat korvattiin yhdis-
telmamuuttujalla. Regressiomallin 2d selitysosuus oli korjatun selityskertoimen perus-
teella 82 % (Liite 6). Laatu-toiminnallisuudet-muuttujan vaikuttavuus oli 0,6-kertainen.
Muuttuja selitti yksinaan 19 % tyytyvaisyyden vaihtelusta taulukon 28 osoittamalla ta-
valla. Jarjestelmanlaatu-muuttujan vaikutus nousi 0,4 kertaiseksi ja selitysosuus kol-
meen prosenttiin. Hyddyt-muuttujan vaikutus ja selitysosuus pysyivat tasolla samalla

tasolla kuin edeltavassa mallissa.

Taulukko 28. Regressiomallin 2d tulos.

o
2d.Selitettava: Regressio- Keski- ttesti p-arvo Tole- Standardoitu  Parametrin ennu?s?eﬁ’.gh ke
Tyytyvaisyys kerroin virhe P ranssi  reg.kerroin  selitysaste % alin VY illlin
Vakio -0,91 0,25 | -3,59 0 . 0 -1,41 -0,41
Hyodyt 0,21 0,06 | 3,63 | 0,000 | 0,51 0,18 2% 0,09 0,32

Jarjestelmanlaatu 0,35 0,07 | 5,14 [<,0001| 0,41 0,29 3% 0,21 0,48

Tiedon- ja

palvelunlaatumuuttujat 0,67 0,06 | 12,14 |<,0001| 0,57 0,59 19% 0,56 0,78

yhdessa

Tehostavat tekijat -0,03 0,06 [ -0,49 | 0,626 | 0,72 -0,02 0% -0,14 0,08

Estavat tekijat 0,05 0,05 | 1,07 | 0,285 | 0,78 0,04 0% -0,04 0,15
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Tulosten perusteella tutkimusmalliin perustuvat testaustulokset olivat hiukan tarkempia
kuin vaihtoehtoinen empiriaan perustuva mittariryhmittely. Tulos oli vastaava myo6s
hyotykokemusta selittévissa regressiomalleissa. Testaustulosten vertailtavuuden hel-
pottamiseksi kuvioon 30 on koostettu regressiomallien 2c ja 2d tulokset standar-
doiduilla regressiokertoimilla ja mallien korjatuilla selitysasteilla.

Regressiomalli 2¢c Regressiomalli 2d

B _0 61*** B =0!591€i’* - i
| Palvenieaty | B =061 LB 709 [ ieqon-ja patvelaatu, |
B —_ O 24*** Tyyty_ Tyyty_ B = 0,29i’1€i’
—_— -—
mm—PPRR I |

” 2c

Kuvio 30. Tyytyvaisyytta selittavat muuttujat regressiomalleissa 2c ja 2d.

Johtopaatbksena todettiin, ettéa tutkimusmallin mukaiset laatumuuttujat tuottivat tar-
kemman tuloksen, joten tutkimuksen johtopaatokset tehtiin tutkimusmallin laatumuut-
tujilla. Testitulokset eivat kuitenkaan poikenneet toisistaan merkittavasti, joten vaarien

johtopaatdsten todennakagisyys oli pieni.

7.3.5 Yhteenveto hypoteesien testaustuloksista

Asiakkaan hyotykokemukseen vaikuttavia tekijoita tukittiin tutkimushypoteesien H1 —
H9 avulla. Asiakkaan hyotykokemuksen ja tyytyvaisyyden vélista yhteytta tutkittiin hy-
poteesien H10 — H17 avulla.

Tutkimustulosten perusteella tiedonlaatu vaikutti positiivisesti hydtykokemukseen ja
hypoteesi H1 vahvistettiin. Sen sijaan palvelunlaatu ei vaikuttanut hyétykokemukseen
merkitsevasti ja hypoteesi H2 hylattiin. Hypoteesi H3 vahvistettiin, koska jarjestelméan-
laadulla oli positiivinen ja merkitseva vaikutus hyttykokemukseen. My6s asiakkaan
asenne vaikutti hydtykokemukseen ja hypoteesi H4 vahvistettiin. Kaytonaikomusten
vaikutuksesta ei saatu tulosta, koska kaytonaikomusta kuvaavat mittarit eivat lapéais-
seet mittausmallin taustaedellytyksia. Nain ollen hypoteesi H5 jai ilman tulosta. Tehos-

tavilla ja estavilla tekijoilla ei ollut testaustulosten perusteella vaikutusta hyotykoke-
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mukseen, joten hypoteesit H6 ja H7 hylattiin. Tyytyvaisyydella oli odotetusti tilastolli-
sesti merkitseva positiivinen vaikutus hyotykokemukseen ja hypoteesi H8 vahvistettiin.
Sen sijaan palvelun kayttokokemuksen vaikutuksesta hyétykokemukseen ei saatu luo-
tettavaa tulosta, koska suurin osa (73 %) tutkimusaineiston vastaajista oli palvelua va-
han kayttaneita. Nain ollen hypoteesia H9 ei vahvistettu. Taulukkoon 29 on koostettu
yhteenveto hypoteeseista tutkimuskysymyksittéin seka hypoteesien testaustuloksien

johtopaatokset.

Taulukko 29. Tutkimuskysymykset, asetetut hypoteesit ja testaustulokset.

Tutkimuskysymys Tutkimushypoteesit Tulos
H1  Tiedonlaatu vaikuttaa positiivisesti hyStykokemukseen. Vahvistettu
H2 Palvelunlaatu vaikuttaa positiivisesti hyétykokemukseen. Hylatty
H3  Jarjestelmanlaatu vaikuttaa positiivisesti hyotykokemukseen. Vahwistettu
Mitké& tekijat H4  Asiakkaan asenne vaikuttaa hy6tykokemukseen. Vahvistettu

vaikuttavat asiakkaan | H5  Kayton aikomus ei vaikuta hystykokemukseen. -
hyétykokemukseen? H6  Tehostauilla tekijéilla on vaikutus hyétykokemukseen. Hylatty
H7 Palvelun kayton esteillda on vaikutus hyétykokemukseen. Hylatty
H8 Asiakkaan tyytyvaisyys vaikuttaa positiivisesti hyétykokemukseen. | Vahwvistettu

H9 Palvelun kayttokokemuksella on vaikutusta hyotykokemukseen. -

H10 Tiedonlaatu vaikuttaa positiivisesti tyytyvaisyyteen. Hylatty

H11 Palvelunlaatu vaikuttaa positiivisesti tyytyvaisyyteen. Vahwistettu
Miten asiakkaan H12  Jarjestelmanlaatu vaikuttaa positiivisesti tyytyvaisyyteen. Vahwistettu
hydétykokemus ja H13 Asiakkaan asenne vaikuttaa tyytyvaisyyteen. Hylatty
tyytyvaisyys H14 Kaytén aikomus ei vaikuta tyytyvaisyyteen. -
linkittywat toisiinsa’? H15 Tehostavlla tekijdilla on vaikutusta tyytyvaisyyteen. Hylatty

H16 Palvelun kayton esteilld on vaikutusta tyytyvaisyyteen. Hylatty

H17  Asiakkaan hyotykokemus vaikuttaa positiivisesti tyytyvaisyyteen. Vahwistettu

Asiakkaan hyotykokemuksen ja tyytyvaisyyden vélista yhteytta tutkivista hypoteeseista
H11, H12 ja H17 vahvistettiin. Testitulosten perusteella asiakkaan tyytyvaisyyden vaih-
teluun vaikutti merkitsevasti palvelunlaatu (H11), jarjestelménlaatu(H12) ja hyotykoke-
mus (17). Sen sijaan hypoteesit H10, H13, H15, H16 hylattiin ja hypoteesia H14 jai
ilman tulosta. Tulosten perusteella tiedonlaatu (H10), asiakkaan asenne (H13), tehos-
tavat tekijat (H15) ja esteet (H16) eivat olleet merkitsevia selittdjia tyytyvaisyyden vaih-
telulle. Kaytbnaikomusten ja tyytyvaisyyden vélilla ei ollut lineaarista yhteytta riittavasti,

joten hypoteesi H14 jai ilman tulosta.

Empiirinen aineiston tiivistamisvaiheessa palvelun- ja tiedonlaatumuuttujat latautuivat

samaan faktoriin poiketen tutkimusmallin rakenteesta. Tuloksen ristiriitaisuuden takia
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tutkimushypoteesit testattiin seké tutkimusmallin mukaisilla etta vaihtoehtoisilla mitta-
riryhmilla tutkimusmallin validoimiseksi. Tulosten perusteella tutkimusmalli tuotti tar-

kemmat tulokset ja talta osin tutkimusmalli todettiin validiksi.

8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli syventdd ymmarrysta digitaalisten palveluiden asiakas-
hyddyista. Tavoitteeksi oli asetettu asiakashydtyihin vaikuttavien tekijéiden tunnistami-
nen ja asiakashyotyjen arviointimallin kehittdminen. Seuraavissa luvuissa on pohdittu
tutkimustulosten merkitysta teoreettisesti ja kaytannon toiminnan kannalta. Pohdin-
noissa on otettu huomioon tutkimusaineisto, hypoteesien testaustulokset ja aiemmat

tutkimustulokset.

8.1 Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan hyétykokemukseen?

Tutkimushypoteeseiksi oli asetettu jarjestelman-, palvelun- ja tiedonlaadun seké asi-
akkaan tyytyvaisyyden positiivinen vaikutus hyotykokemukseen. Myos asiakkaan
asenteella, palvelun kayttokokemuksella seka tehostavilla ja estavilla tekijoilla oletettiin

olevan vaikutusta hyotykokemukseen.

Tutkimustulosten perusteella asiakkaan hydtykokemukseen vaikuttivat merkitsevasti
asiakkaan tyytyvaisyys (52 %), jarjestelmanlaatu (8 %), tiedonlaatu (5 %) ja asenne
(6 %). Tyytyvaisyys vaikutti hyotykokemukseen 0,7-kertaisesti. Jarjestelméanlaadun
vaikutus oli 0,4-kertainen, asenteen 0,3- ja tiedonlaadun 0,3-kertainen muuttujien yh-

teisessa tutkimusmallissa.

Tutkimustulokset olivat p&&osin linjassa aiempien tutkimusten kanssa. Petter et al.
(2008, 250 - 252) meta-analyysin perusteella tyytyvaisyyden vaikutus hyétyihin oli vah-
vistettu 14/14 tutkimuksessa, jarjestelménlaadun 15/22 ja tiedonlaadun 9/11 tutkimuk-
sissa. Asenteen vaikutus hyotyihin oli linjassa Davisin (1989) TAM-malliin perustuvien
tutkimusten kanssa. Testaustulosten perusteella palvelunlaatu ei ollut merkitseva hyo-
tykokemuksen kannalta. Tutkimus vahvisti palvelunlaadun olevan kiistanalainen muut-

tuja hyotykokemuksen selittdjand kuten muun muassa 1SS-mallin kehittjat Delone &
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MacLean (2003, 18 - 22) olivat todenneet. Myds Petter et al. (2008, 251) meta-analyy-
sin perusteella palvelunlaadun vaikutus hyoétyihin oli vahvistettu vain 4/7 tutkimuk-

Sessa.

Teoreettisesta nakokulmasta tutkimusmalli osoittautui toimivaksi ja validiksi. Palvelun
kayttoa tehostavat ja estavat tekijat olivat mallissa uusia vakioimassa esteiden ja hyo-
tyjen vaikutuksia hyotykokemukseen. Muuttujat eivat olleet tilastollisesti merkitsevia
selittajia hyodyille ja tyytyvaisyydelle, mutta toimivat regressiomalleissa vakaasti. Tu-
losten perusteella muuttujat kannattaa olla mukana myos jatkotutkimuksissa. Kayton
aikomusten merkityksesta hyotyihin ei ollut aiempaa tutkimustietoa eikd mydskaan
tassa tutkimuksessa saatu testaustuloksia. Talla perusteella kayton aikomuksia ei kan-
nata sisallyttda arviointimalliin suoraan hyotyihin vaikuttavana tekijana, vaan valillisena

muuttujana kuten ISS-mallissa kuvattu.

Tutkimuksessa ilmeni vaihtoehtoinen malli jarjestelméan-, palvelun- ja tiedonlaatu teki-
jéiden ryhmittyessa kahteen muuttujarynmééan alkuperéisen kolmen sijaan. Tuloksen
perusteella digitaalisen palvelun laatuominaisuudet on helppo tunnistaa teoreettisesti
erillisind, mutta empiirisesti kasitteet yhdistyvat. Tutkimusmallin validiuden tarkistus
osoitti, etta erilliset laatumuuttujat kuitenkin tuottivat hiukan tarkemman tuloksen kuin
vaihtoehtoinen tutkimusmalli. T&méan tutkimuksen osalta vaarien johtopaatosten riski

eliminoitiin, mutta jatkotutkimuksissa muuttujien ryhmittyminen kannattaa huomioida.

Tutkimusmallissa asiakkaan palvelun kayttokertojen vaikutusta hyétyihin ei voitu tes-
tata tutkimusaineiston homogeenisuuden vuoksi. Jatkotutkimuksissa kayttokokemus
kuitenkin kannattaa olla mukana, jotta TAM-teorian mukainen hy6tyjen l[ahde saadaan
tutkittua luotettavasti. TAM-teorian mukaan (Davis 1989) jarjestelman kayton alkuvai-
heessa, ennen kuin kayttajalla on omakohtaista kokemusta jarjestelmasta, koettu help-
pokayttoisyys linkittyy kayttajan yleisiin uskomuksiin teknologiasta ja sen kaytosta. Ko-

kemuksen kasvaessa mielipiteet ilmentavat enemman todellisia e-palvelun hyotyja.

Kaytannon toiminnan kannalta tulokset mahdollistavat asiakashyo6tyjen arvioinnin tun-
nistettujen muuttujien avulla ja toisaalta hyotyihin vaikuttavien tekijoiden kehittamisen.
Tutkimustulosten perusteella asiakkaan tyytyvaisyyden avulla voidaan arvioida asiak-

kaan hyotykokemusta. Tutkimusaineistossa tyytyvaisyys hyotyihin sai korkeimman



95

otoskeskiarvon, mika osaltaan vahvisti digitaalisen palvelun hyotyjen tarkeyden suh-
teessa muihin tutkittuihin tyytyvaisyyden aiheisiin. Kaytannéssa tutkimustulos on mer-
kittava, koska asiakastyytyvaisyysmittauksia on tehty saanndllisesti jo usean vuoden
ajan. Tehtyjen asiakastyytyvaisyystulosten perusteella voidaan arvioida myds asiakas-
hyotyja ja niiden kehittymista.

Kaytannon toiminnan kannalta tulokset osoittivat, ettéd myos jarjestelmanlaatua mittaa-
vat mittarit mahdollistavat e-palveluiden asiakashyotyjen arvioinnin. Panostamalla jar-
jestelméanlaatuun, kuten tietoturvallisuus, viiveettobmyys, hairiéttomyys ja saatavuus,
on mahdollista vaikuttaa asiakkaan hydtykokemukseen. Julkisten palveluiden asiakas-
hyotyjen arvioimiseksi tarvitaan yhteiset mittarit, jotka puolestaan edellyttavat palvelun
tarjoajien ja virastojen valista yhteistyotéa. Tutkimustuloksen mukaan jarjestelman laatu

vaikuttaa sekad hyotykokemukseen etta tyytyvaisyyteen.

Myds asiakkaan asennetta kannattaa mitata asiakashyotyihin vaikuttavana tekijana,
vaikka kaytannossé asiakkaan asenteeseen vaikuttamisen keinot ovat rajalliset. Tassa
tutkimuksessa vastaajien asenteen vaihtelun ja hydtykokemuksen valinen vertailu ei
onnistunut aineiston homogeenisuuden vuoksi. Vastaajat asennoituvat seka tietotek-
niikan kayttoon etta palveluiden digitalisointiin hyvin positiivisesti. TAM-teorian (Davis
1989) mukaan on todenndkdisempaa kokea palvelu hyodylliseksi, jos asennoituu tek-
nologian kayttoon positiivisesti. Teorian mukaan aloittelevan e-palvelun kayttajan mie-
lipiteet jarjestelmasta perustuvat enemman asenteisiin ja mielikuviin. Vastaavasti ko-
keneiden palvelun kayttajien mielipiteet ilimentavat enemman todellisia e-palvelun hy6-
tyja. Talla perusteella tutkimuksen tulokset hydtykokemuksesta ilmentavat enemmin-
kin vastaajien asennetta kuin palveluista saatavia hyotyja. Luotettavat johtopaatokset
edellyttavat jatkotutkimusta ja riittdvaa hajontaa tutkimusaineistossa. Keréatyn aineiston
avulla voidaan seurata mahdollisia muutoksia asiakkaiden asenteissa ja analysoida

muutosten mahdollisia vaikutuksia koettuun hyodyllisyyteen tarkemmin.

Tiedonlaatu soveltuu niin ikd&n asiakashyotyjen arviointiin. Vaikuttamalla e-palvelussa
oleviin tietoihin, vaikutetaan samalla asiakkaan hyotykokemukseen. Tutkimusaineiston

perusteella asiakkaat arvioivat suoraan e-palvelussa olevat tiedot tarkedmmiksi kuin
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ohjeet. Tuloksen voi tulkita siten, etta asiakas haluaa selviytya e-palvelun kaytosta il-
man ohjeita. Kaytannon kehittamistyén kannalta tuloksen voi tulkita siten, etta e-pal-

velun tulee sisaltaa kaikki palvelun kayttoon tarvittava tieto ilman erillisia ohjeistuksia.

Digitaalisen palvelun kayttoa tehostavat tekijat eivat olleet merkitsevia hyotykokemuk-
sen kannalta. Toisaalta muuttujan vaikuttavuudesta hyétykokemukseen ei ollut aiem-
paa tutkimustietoa. Muuttujaa kaytettiin kontrollimuuttujana vakioimaan vaikutukset
hyotykokemukseen. Aineiston analyysin perusteella uudet tehostavat ominaisuudet ei-
vat yltaneet jo kaytdssa olevien ominaisuuksien tasolle. Verkkomaksaminen ja tunnis-
taminen saivat korkeimmat otoskeskiarvot, mutta ovat jo tutkituissa palvelluissa. Syyna
voi olla epatietoisuus uusien ominaisuuksien tehostavista vaikutuksista. Uusista omi-
naisuuksista palvelun linkittyminen muiden viranomaisten tai yritysten palveluihin sai
korkeimman otoskeskiarvon. Tulos tukee kansallisen palveluvaylan tarvetta ja toisaalta
kannustaa julkishallinnon organisaatioita selvittamaan asiointiprosesseja kokonaisuu-
tena. Mobiilisovellus ja chat-palvelu saivat alimmat otoskeskiarvot. Tulos voi johtua
otoksen ikdjakaumasta. Padosa vastaajista edusti yli 40 vuotiaita, joten tutkimuksessa

jai avoimeksi nuorempien kayttajien mielipide e-palveluiden uusista ominaisuuksista.

Tehostavana tekijana tutkitun chat-palvelun tarkeys oli erilainen tutkituissa palveluissa.
Asiakkaan kannalta vaikeammassa tuonti-ilmoituspalvelussa chat-toiminto koettiin tar-
kedmmaksi kuin helpommin kaytettavassa kulkuneuvotietojen katselupalvelussa. Kay-
tannodn toiminnan kannalta tuloksen voi tulkita siten, etta chat-toiminnon kayttéénotto
kannattaa aloittaa vaikeista palveluista. Tehostava tekijana tutkittua mobiilisovellusta
ei koettu tarkeaksi tietojen katselupalvelussa, vaikka palvelun kaytt6 pienelld alypuhe-
limen tai tabletin nayttéruudulla voisi onnistua helpommin kuin tietojen tdydentamista
vaativissa palveluissa. Tutkimustulos voi johtua tdssakin tapauksessa otoksen ik&ja-
kaumasta. Vastakset edustivat pddasiassa (73 %) yli 40 vuotiaiden naktkulmaa ja eri
ikaryhmien mobiilipaatelaitteiden kayttétavat ja odotukset todennakoisesti eroavat toi-
sistaan. Tuloksen luotettavat johtopaéattkset edellyttavat jatkotutkimusta.

Digitaalisen palvelun kayton esteet eivat olleet mydskaan merkitsevia selittajia hyoty-
kokemukselle, mutta olivat tarkeitd muuttujia vakioimaan esteiden vaikutukset. Tutki-

musaineiston perusteella asiakkaat olivat tiedostaneet e-palveluiden ongelmien ai-
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heuttajat. Palveluiden ongelmat ja oma osaaminen koettiin jonkin verran estavana te-
kijand. Sen sijaan verkkoyhteyksien ja paatelaitteiden ongelmia ei koettu kayton es-
teina lahes ollenkaan. Palvelun ongelmien nouseminen esteeksi vahvisti tarpeellisuu-
den tutkia palveluita tarkemmin. Osaamisen tunnistaminen jonkin verran estavaksi te-

kijaksi tukee e-palveluiden kehittdmista helppokayttoisiksi ja opastaviksi.

Estavina tekijoina tutkittu verkkoyhteyksien ongelmat-vaittdméassa oli tilastollisesti mer-
kitseva ero palveluissa. Omien kulkuneuvotietojen katselupalvelussa verkkoyhteydet
koettiin enemman estaviné kuin tuonti-ilmoituspalvelussa. Tulos oli epajohdonmukai-
nen palvelun kayttdajan nakdkulmasta. Tuonti-ilmoituksen tekeminen kesti keskimaa-
rin 27 minuuttia ja kulkuneuvotietojen katselu 12 minuuttia. Verkkoyhteyden ongelmat
olisi pitdnyt havaita todennakdisemmin pidemman kayttdajan vaativassa palvelussa.
Selityksena voisi olla katselupalvelun kayttgjien vahaisempi tietotekniikan kayttokoke-
mus. Omien kulkuneuvotietojen katselupalvelun kayttajat ilmoittivat kayttavansa tieto-
tekniikkaa vahemman kuin tuonti-ilmoituspalvelun. Paattely perustuu TAM-tutkimuk-
siin, joiden perusteella tietotekniikan kayttokokemuksen ja hyotyjen valilla on yhteys.
Vastaava yhteys voisi olla estavien tekijoiden ja tietekniikan kayttokokemuksen valilla.

Paattely on teoreettista ja vaatii jatkotutkimuksia.

Aiempien tutkimustulosten perusteella kayton aikomuksia ei suositella asiakashyotyjen
arviointimallin muuttujaksi. Tutkimuksessa kayton aikomuksien vaikuttavuutta hyoty-
kokemukseen ei voitu vahvistaa. Hy6tyjen ja kayton aikomusten valilla ei ollut riittavaa
lineaarista yhteytta tai lineaarisen regression taustaedellytykset eivat tayttyneet. Tulos
oli linjassa ISS- ja TAM-tutkimuksiin, joissa muuttujalla oli valillinen yhteys hyottykoke-
mukseen. Tutkimusaineistossa itsepalveluperiaatteen toteutuminen, omien tietojen
paivitys ja omien tietojen katsominen koettiin eniten kayton aikomusta lisdavina teki-
jéind. Tulos tukee julkishallinnon digitaalisten palveluiden kehittamissuuntaa, jossa

palveluita kehitetdan entistd enemman itsepalvelua tukeviksi ja vuorovaikutteiseksi.

Tutkimuksessa digitaalisen palvelun kayttokertojen vaikutus hyotykokemukseen jai
myos ilman luotettavaa tulosta. Tutkimusaineistossa ei ollut riittavasti hajontaa kaytta-
jaryhmien vertailemiseksi. Tutkimuskyselyyn vastaajat olivat paaasiassa (73 %) har-
voin palvelua kayttaneitd. Siitd huolimatta e-palvelun kayttokertoja mittaava indikaat-

tori on suositeltavaa sisallyttdé asiakashyotyjen arviointimalliin. Julkisten e-palveluiden
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kayttoa halutaan lisata entisestaan. Aloittelevien kayttdjien ja palvelua paljon kaytta-

neiden hydtykokemusten erojen tunnistaminen voi auttaa palveluiden kehittamisessa.

Vastausten painottuminen palvelua vahan kayttaneisiin voi olla ilmentyma kayttajaryh-
man motivaatiosta vaikuttaa digitaalisten palveluiden kehittamiseen. Vastaajat suhtau-
tuivat asenne-vaittamien perusteella hyvin positiivisesti digitalisaatioon, tekniikan hyo-
dyntamiseen ja omaan kykyynsa kayttaa tietokoneita. Toinen mahdollinen syy kaytta-
jaryhman aktiivisuuteen voi olla TAM2-mallin (Venkatesh 2000) kuvaama sosiaalisen
normin vaikutus. Aloittelevien palvelun kayttajaryhman mielipiteet voivat herkemmin
mukailla muiden mielipiteitd. Suomessa digitalisaatiosta on puhuttu paljon ja sen us-
kotaan tuottavan hyottyja. Tastd syystd nimenomaan e-palvelun kayton aloittaneet
saattoivat olla aktiivisempia vastaajia. Tutkimuksessa ei tutkittu sosiaalisen normin vai-

kutusta, joten tulkinta on puhtaasti teoreettinen.

8.2 Miten asiakkaan hyotykokemus ja tyytyvaisyys linkittyvat toisiinsa?

Tutkimuksen olettama oli, ettéd asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat samat palvelun
ominaisuudet ja tekijat kuin hyotyihin. Olettaman taustalla oli tyytyvaisyyden ja hyoty-
kokemuksen valinen yhteys, joka oli vahvistettu ISS-teorian mukaisissa tutkimuksissa.
Tyytyvaisyyteen vaikuttavina tekijéina tutkittiin jarjestelman-, tiedon- ja palvelunlaadun,
asenteen, kayton aikomusten, e-palvelun kayttéa tehostavien ja estavien tekijdiden

seka hyotyjen vaikutusta.

Tutkimustulokset vahvistivat tyytyvaisyyden ja hyotykokemuksen yhteyden. Tuloksen
perusteella tyytyvaisyyteen vaikuttivat merkitsevasti palvelunlaatu, jarjestelméanlaatu ja
hyotykokemus. Tassa tutkimuksessa tyytyvaisyyteen ja hyttykokemukseen vaikuttivat
paaosin eri tekijat. Ainoastaan jarjestelmanlaatu selitti merkitsevasti seka hyotykoke-
musta etta tyytyvaisyyttd. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttivat merkitsevasti palve-
lunlaatu, jarjestelmanlaatu ja hyddyt. Kuten edellisesséa luvussa kuvattiin, asiakkaan
hyotykokemukseen vaikuttivat puolestaan tyytyvaisyys, jarjestelmanlaatu, tiedonlaatu
ja asiakkaan asenne. Tutkimustulos tuki Parasuramanin (1997) esittamaa vaitetta,

jonka mukaan asiakkaan hydtykokemuksen ja tyytyvaisyyden vélilla on ero.



99

Tyytyvaisyyteen vaikuttavien muuttujien tutkimusmallin selitysosuus oli korkea 84 %.
Kaikkein eniten vaikutti palvelunlaatu, joka selitti yksin 22 % tyytyvaisyyden vaihtelusta
0,6-kertoimella. Petter et al. (2008, 251) meta-analyysin perusteella palvelunlaadun
vaikutus tyytyvaisyyteen oli vahvistettu 6/12 tutkimuksessa. Vaikka palvelunlaatu ei ol-
lut merkitseva asiakkaan hyotykokemuksen kannalta, on suositeltavaa mitata palve-
lunlaatua tyytyvaisyyteen vaikuttavana tekijand. Muuttujan avulla voidaan arvioida vai-

kutusta asiakkaan tyytyvaisyyteen, joka valillisesti vaikuttaa myds hytétykokemukseen.

Jarjestelmanlaatu oli tilastollisesti merkitseva muuttuja myos tyytyvaisyyden kannalta.
Muuttujan selitysosuus oli 2 % ja vaikuttavuus 0,2-kertainen. Petter et al. (2008, 249)
meta-analyysin mukaan jarjestelménlaatu oli selittdnyt tyytyvaisyytta 21/21 tutkimuk-
sessa. Jarjestelmanlaatu vaikutti asiakaan hydtykokemukseen seka suoraan etta va-
lillisesti, joten muuttujalla on tarkea rooli asiakkaan hyotykokemuksen kannalta ja siten

my0s asiakashyotyjen arviointimallissa.

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttivat merkitsevasti myos digitaalisen palvelun hyodyt
selittden yksindan 2 % tyytyvaisyyden vaihtelusta. Hyotyjen vaikutus tyytyvaisyyteen
oli 0,2-kertainen. Aiemmissa ISS-malliin perustuvissa tutkimuksissa hydtykokemus oli
selittanyt asiakkaan tyytyvaisyytta 11/11 tutkimuksessa (Petter et al. 2008, 253). Tassa
tutkimuksessa asiakkaan tyytyvaisyydella oli suurempi vaikutus (0,7 kertainen) hyoty-
kokemukseen kuin hyodyilla tyytyvaisyyteen (0,2 kertainen).

8.3 Ehdotettu asiakashydtyjen arviointimalli

Johtopaatoksen edelld kuvatuista tutkimustuloksista ehdotetaan asiakashyétyjen arvi-
ointimallin muuttujien tdsmentamista kuvion 31 osoittamalla tavalla. Malliin suositel-
laan muuttujat, jotka olivat tédsséa tutkimuksessa tilastollisesti merkitsevid asiakkaan
hyotykokemuksen ja tyytyvaisyyden vaihtelun selittgjia. Muuttujia olivat asiakkaan tyy-

tyvaisyys, jarjestelmén-, palvelun- ja tiedonlaatu sek& asiakkaan asenne.
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Kuvio 31. Ehdotetut muuttujat asiakashyo6tyjen arviointimalliin.

Liséksi arviointimalliin suositellaan aiemman tutkimustiedon perusteella asiakkaan pal-
velun kayttokertoja mittaavaa muuttujaa. Taman tutkimuksen perusteella e-palvelun
kayttoa tehostavat ja estavat tekijat ovat toimivia ja tarkeita kontrollimuuttujia vakioi-
maan muuttujien vaikutusta hydtykokemukseen ja kuuluvat siten myés ehdotettuun ar-

viointimalliin.

8.4 Tutkimuksen luotettavuus ja validiteetti

Tutkimuksen luotettavuutta ja validiteettia on arvioitu tutkimusprosessin eri vaiheissa
kuvion 32 osoittamassa jarjestyksessa. Tavoitteena oli tunnistaa ja analysoida tutki-

musprosessin eri vaiheiden mahdolliset virheldhteet.

Kasitteiden Kasitteiden a Tiedonkeruu,

maarittely operationalisointi maarittely otanta

Kuvio 32. Tutkimuksen vaiheet.

Tutkimuksen kasitteiden teoreettinen ja empiirinen sisdltd kohtasivat paéosin. Kasittei-
den operationalisointiin liittyva virhemahdollisuutta vahennettiin kyselylomakkeen tes-
tauksella ja kayttamalla aiemmissa tutkimuksissa kaytettyja vaittamia. Tutkimusai-
neisto tiivistettiin summamuuttujiksi, joiden dimensionaalisuus varmistettiin faktoriana-
lyysilla. Ketokiven (2015, 96) mukaan erotteluvaliditeetti toteutuu, jos teoreettiset ulot-
tuvuudet erottuvat empiirisessa analyysissa. Laatumuuttujien erotteluvaliditeetissa il-
meni poikkeama. Jarjestelmén-, palvelun- ja tiedonlaatumittarit eivat ryhmittyneet tut-
kimusmallin mukaisesti kolmeen faktoriin, vaan kahteen. Tutkimusmallin validointi to-
teutettiin seka alkuperaisilla mittareilla etté vaihtoehtoisella mittarirakenteella. Testitu-
losten perusteella tutkimusmalli oli tarkempi. Nailla toimenpiteilla vahennettiin vaarien

johtopaatdsten mahdollisuutta.
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Tutkimuksen kohderyhman maarittely oli tarkoituksenmukainen tutkimuksen tavoittei-
siin nahden. Tutkimus oli luonteeltaan tapaustutkimus, jonka tavoitteeksi oli asetettu
asiakashyotyjen arviointimallin testaaminen ja kehittdminen. Tapaustutkimuksen koh-
deryhmaéksi valittiin kaksi julkishallinnon organisaatiota ja organisaatioiden e-palvelui-
den kaikki asiakkaat. Tutkimusaineistoon poimittiin yksityishenkiliden vastukset ilman
tilastollista otantaa. Tilastollinen otanta ei ollut mahdollinen, koska vastausmaarat eivat
riittdneet otantaan. Nain ollen otos ei ollut edustava eika mahdollistanut vahvoja yleis-

tyksid, mutta oli kuitenkin luotettava esitutkimusvaiheeseen.

Aineisto ei myoskaan edustanut taysin e-palveluiden kayttajien perusjoukkoa. Kyse-
lyyn vastaajien aktiivisin ikdryhma poikkesi aiemmista tutkimuksista. Vallin (2015, 49)
mukaan innokkaimpia verkkokyselyn vastaajia ovat aikuisvaestosta 15 - 25-vuotiaat.
Tassa tutkimuksessa aktiivisimpia olivat yli 40-vuotiaat. Tutkimusaineiston hankkimi-
nen vapaaehtoisuuden perusteella oli tietoinen valinta, joka toi esiin yllattavan piirteen
perusjoukosta. Tutkimuksellisesti kiinnostava kysymys on, miksi alle 40 vuotiaat eivat
olleet aktiivisia. Johtuuko vastaamattomuus siita, ettéa kysely ei toimi palautteenanto-
keinona teknologian kaytt6on tottuneille. Onko digitaalisten palveluiden kaytto alle 40
vuotiaille jo niin arkipaivaista ja vaivatonta, ettd palveluiden kehittaminen kyselyn
avulla koetaan turhaksi? Tutkimusaineiston pohjalta tehdyt testit ja johtopaatokset ovat
arvokkaita koskien yli 40 vuotiaita, mutta avoimeksi jaivat testitulosten edustavuus
koko populaatiossa.

Hirsijarvi et al. (2008, 41) mukaan tiedonkeruu vaiheessa otantatutkimuksen virhelah-
teitd ovat otantavirhe ja otantaan liittymattomat virheet. Otantavirheen aiheuttaa muun
muassa tilanteeseen sopimaton otantamenetelma tai otannan tulos, joka ei kata koko
perusjoukkoa. Vaarin asetetut kysymykset voi johtaa vinoihin jakaumiin. Toisaalta vas-
taajat voivat toimia sosiaalisen suotavuuden periaatteella. Vehkalahden (2008, 90)
mukaan talloin vastaaja pyrkii valittamaan itsestdan positivisemman kuvan vastates-
saan kyselyyn. Tutkimusaineisto osoittautui oikealle vinoksi esteet-vaittdmia lukuun ot-
tamatta. Kysymykset olivat padasiassa aiemmin validoituja, jolloin kysymysten asette-
luvirhe oli epatodennakoinen. Mytskaan vastaajien tahalliset vastausvirheet eivat olisi
antaneet tulokseksi sdannonmukaista oikealle vinoutta kahden eri organisaation toi-
sistaan riippumattomissa kyselyissd. Sosiaalisen suotavuuden periaatteella annetut

vastaukset sen sijaan ovat voineet vinouttaa vastauksia systemaattisesti.
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Mittauksen virhelahteita arvioitiin mittareiden reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Mit-
tauksen validiteetti kertoo, mittasiko testi sitd, mita sen oli tarkoitus mitata (Nummen-
maa 2009, 361; Ketokivi 2015, 104). Valli & Aaltolan (2015, 139) mukaan reliabiliteetti
kuvaa mittauksen toistettavuutta eli kuinka todennakdisesti tulos on satunnainen.
Tassa tutkimuksessa summamuuttujien Cronbach alpha-arvot vaihtelivat valilla 0,73 —
0,96. Ainoastaan asenne-mittarin alpha alitti raja-arvon, mutta mittaria ei kaytetty hy-
poteesien testauksessa. Summamuuttujien validiteetti tarkastettiin puolittamalla ai-
neisto ja analysoimalla puolitetun aineiston erot (Liite 10). Mittareiden alphat poikkesi-
vat enimmilladn 0,129 ja keskimaarin 0,096 yksikkoa. Tuloksen perusteella summata-
son mittarit olivat reliaabelit ja validit, joten mittareiden virheldhteet oli varmistettu en-

nen tutkimushypoteesien testausta.

Hypoteesien analysointi -vaiheessa tuloksia verrattiin aiempiin tutkimuksiin. Ketokiven
(2015, 96) mukaan nomologinen validiteetti toteutuu, jos mittari korreloi teorian ennus-
tamalla tavalla muiden mittareiden kanssa. Tutkimuksen nomologinen validiteetti to-
teutui paaosin. Tulokset olivat linjassa aiempien tutkimusten kanssa. Tehostavista ja

estavista tekijoista ei ollut kaytettavissa aiempaa tutkimustietoa.

Tutkimustulosten tulkinnassa virhelahteena voi olla nollahypoteesien vaara hylkays-
virhe, jolloin nollahypoteesi hylatdan vaarin perustein. Hyvaksymisvirheessa nollahy-
poteesi hyvaksytdan, vaikka se on epatosi. Tassa tutkimuksessa merkitsevyystasoksi
valittiin yleisesti tutkimuksissa kaytetty 5 %:n hylkdamisvirheen todennakoisyys, jolloin

tilastollisesti merkitsevina tuloksina tulkittiin raja-arvon 0,05 alittavat arvot.

9 YHTEENVETO

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa ja syventdd ymmarrysta asiakkaan hyotykoke-
mukseen vaikuttavista tekijoista. Tutkimuksen tavoitteeksi asetettiin asiakashyotyjen
arviointimallin kehittdminen. Paatutkimuskysymyksené oli "Millainen digitaalisten pal-
veluiden asiakashyotyjen arviointimallin tulisi olla”. Tutkimuskysymysta tarkennettiin
kysymyksilla, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan hyttykokemukseen ja miten asiak-
kaan hyotykokemus ja tyytyvaisyys linkittyvat toisiinsa. Tutkimuksen tavoite saavutet-

tiin ja asiakashyotyjen arviointimallia muokattiin tutkimustiedon perusteella.
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Tutkimuksessa asiakkaan hyodtykokemus digitaalisesta palvelusta oli asiakkaan it-
sensd maarittamaa. Asiakashyotyjen arviointimalli oli apuvdline kerata tietoja asiak-
kaalta ja arvioida asiakkaan hyttykokemusta. Asiakkaan hydtykokemus ja asiakashyo-
tyjen arviointimalli kuvattiin osana integroitua arvonluonnin mallia (mukaillen Landro-
guez et al.2013). Tutkimus asemoitui seka asiakaskeskeisen palvelulogiikan etta pal-
velukeskeisen logiikan tutkimuskenttdan. Tutkimusmallin rakenne pohjautui Informa-

tion Systems Success- ja Technology Acceptance -malleihin.

Tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena, jonka aineisto kerattiin kyselylla ja analysoi-
tiin tilastollisin menetelmin. Tutkimusaineisto oli luonteeltaan nayteaineisto, joka kerat-
tiin kahden julkishallinnon organisaation verkkosivuilla. Otos sisalsi 150 havaintoyksik-
ko4&, joista 73 % oli yli 40 vuotiaiden vastauksia ja palvelua harvoin kayttaneita (0 — 3
kertaa viimeisen kolmen kuukauden aikana). Tutkimusaineisto edusti siten rajattua pe-

rusjoukkoa ja tulokset eivét ole yleistettavissa ilman jatkotutkimuksia.

Tutkittuja osa-alueita olivat: hyodyt verrattuna kasvokkain tapahtuvaan asiointiin, asi-
akkaan tyytyvaisyys, palvelun kaytto, palvelun kayttoa estavat ja tehostavat tekijat,
kayton aikomus, jarjestelmén-, palvelun- ja tiedonlaatu, asiakkaan asenne seka demo-
grafiset taustatiedot. Tutkitut muuttujat perustuivat aiemmissa tutkimuksissa validoitui-

hin mittareihin seka osittain Digitalisoinnin periaatteisiin ja JHS 190-susitukseen.

Tutkimushypoteesien testaustulosten perusteella vastattiin paatutkimuskysymykseen:

”Millainen asiakashyotyjen arviointimallin tulisi olla?”

Ehdotettu asiakashyotyjen arviointimalli osana integroitua arvonluonnin mallia on ki-
teytetty kuvioon 33. Taman tutkimuksen perusteella asiakashyotyjen arviointi mahdol-
listuu jarjestelman-, palvelun- ja tiedonlaatu-muuttujilla seka asiakkaan tyytyvaisyytta
ja asennetta kuvaavilla muuttujilla. Eniten hydtykokemukseen vaikutti asiakkaan tyyty-
vaisyys (52 %), johon puolestaan vaikutti eniten palvelunlaatu (22 %) ja jarjestelman-
laatu (2 %). Suoraan hyotykokemukseen vaikuttivat tyytyvaisyyden liséksi jarjestel-

manlaatu (8 %), asiakkaan asenne (6 %) ja tiedonlaatu (5 %).
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Asiakashyétyjen arviointimalli

[ Jarjestelmanlaatu ][ Palvelun kayttokerrat ] hﬁfiikiaan
yotykokemus

[ Palvelunlaatu ] [ Kayttoa tehostavat tekijat ] digitaalisesta

Tiedonlaatu | |  Kayttoa estavat tekijat |

Arvonluonti Tyytyvaisyys
asiakkaalle

Kuvio 33. Ehdotettu asiakashyo6tyjen arviointimalli osana integroitua arvonluontia

(Landroguez et al.2013).

Palvelun kayttokerrat-muuttuja ehdotetaan malliin jatkotutkimuskohteeksi, samoin kuin
tehostavat ja estavat tekijat. Asiakkaan palvelun kayttokertojen perusteella on mahdol-
lista tutkia vaikutuksia hyttykokemukseen. Kaytt6a tehostavat ja estavat tekijat ehdo-
tetaan malliin kontrollimuuttujiksi, joiden avulla vakioidaan hyoétykokemukseen vaikut-

tavat tekijat. Muuttujien kaytto arviointimallissa edellyttaa jatkotutkimuksia.

Tutkimuksen tulokset korreloivat aiempien tutkimusten kanssa, mutta tutkimustulosten
yleistaminen mahdollistuu vasta jatkotutkimusten jalkeen. Tutkimusmallin ulkopuolisia
tekijoita arviointimallissa ei ole huomioitu, joten tutkimusmallin laajentaminen edellyt-
taa jatkotutkimuksia. Jatkotutkimuksissa otos tulisi olla edustava seka ian etta palvelun
kayttokertojen suhteen. Tassa tutkimuksessa kyselyyn vastaajat olivat asennevaitta-
mien perusteella hyvin positiivisesti digitalisointiin ja teknologian kaytt66n suhtautuvia.
Jatkotutkimuksissa olisikin tarkeda saada mukaan myos kriittisesti digitalisaatioon suh-

tautuvia.
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Liite 1. Esimerkkeja e-palveluiden tutkimusmalleista.

1(1)

Lahtskohta lx::':e Teoria/Malli | Mallin tarkoitus / tavoite Mallin kehittja | Vuosi
TRA-teorian mukaan toiminnan aikomuksen vahvuus vaikuttaa
Diffuusio teorian taustalla sosiaali- Theory of varsinaiseen toimintaan, johon puolestaan vaikuttavat henkilén asenne Aizen &
psykologinen malli, hyvaksynnan TRA  |Reasoned toimintaa kohtaan seké subjektiivinen normi. Asenne tarkoittaa ) ) 1980
X - h L . L L Fishbein
teoriatausta Action mallissa henkildn positiivista tai negatiivista tunnetta toiminnan
suorittamiseen.
Theory of TRA-mallia taydennetty koettu kontrolli-muuttujalla, joka oletetaan
Kéayttatytymis-psykologinen Y olevan aikomusta ja kayttaytymista selittava tekija. Aikomus edeltaa, .
u d TPB Planed e A H o La s e ) Ajzen 1985
l&hestymistapa ] selittdd ja ennustaa yksilon tai ryhmén kayttaytymista. Suunnitellun
Behavior R - .
kayttaytymisen teoria.
Teknologian hyvaksyntaa selittava malli kuvaa kayttajien
Technology tietojérjestelmien omaksumista, perustuen toiminnan teoriaan (TRA-
Hyvaksynnan teoriatausta TAM  |Acceptance teoria). Paaasialliset teknologian hyvaksyntaan ja kayttoon vaikuttavat |Davis 1986
Model tekijat ovat koettu hyddyllisyys (perceived usefulness) ja koettu
helppokéyttdisyys (perceived ease-of-use)
A multiple-item |Tavoitteena osoittaa kayttdjatarpeiden ja vaatimusten valinen ero.
Edustaa perinteista koulukuntaa SERQUA scale for Koostui alunperin neljasta poikkeamasta, jotka selittédvat asiakkaan  |Parasuraman,
laadun ja tyytyvaisyyden L measuring tyytyvéisyytté. 1. Suunnittelu gap, 2. tieto gap, 3. kommunikointi gap, 4.|Zeithml & 1988
mittaamisessa perceptions of |toteutus gap, joita arvioidaan kayttaajan tarpeisiin ja Berry
service quality |kayttajavaatimuksiin. Nykyisin mukana 5. gap.
Information Teknologian menestysté mittaava malli, jossa palvelun-, tiedon- ja McLean & 1993
Teknologian hydtyjen mittausmalli ISS Systems jarjestelmanlaatumuuttujilla seka tyytyvaisyydella ja kaytolla on .
: - I Delone 2003
Success Model |vaikutusta teknologiasta saatuun hydtyyn.
Kehitetty tutkimalla ICT:té ja hyvéksyntaa. Néakdkulmana
Tuti paivelujen kaytoa yksiln " imovaatoiden kayodnoto populaation sisal. Teknologian
L o Diffusion of kayttvonotto etenee vaiheittain: tieto, suostuttelu, paatos, kayttéonotto
kannalta, nakokulmana sosiaali- DOI . . R R - L : . Rogers 1995
sykologinen lihestymistapa Innovations ja vahvistaminen. Innvaatioiden menestys arvioidaan 5 innovaation
p 9 p ominaisuuden awvulla: suhteellinen etu, yhteensopivuus,
monimutkaisuus, kokeiltavuus ja havaittavuus.
Yhdistelma tietojarjestelmien Information Tutkii palv?lu!fen_hyq'twé Jarj_estelman—, paI\{Ieun— Jg}ledonlaadun, DelLone & 1991
X R ISS Systems palvelun ké&yton ja kaytdn aikomusten seka tyytyvaisyyden s
tutkimusmalleista Al ) McLean
Success Model |nakoékulmista 2003
Value Paatoksenteon tueksi rakennettu laadullinen arviointikehys, joka
Menetelma palvelujen ) mahdollistaa eri vaihtoehtojen vertailun painotetun asteikon awulla.
. s e VMM  |Measuring PR o A X ) . ) Allen Booz 2001
arvottamiseen kaytannossa Maarallistaa arvon erityisesti julkishallinnon palvelujen ei-taloudellisten
Methology e o X
hyotyjen arvioimiseksi
Yhdistetty teoria teknologian Unified Theory UTAQT-maIIlssa kayttoai kpmus vaikuttaa teknologla}n kgytloon}enlten.
» s X of Acceptance |Suorituskykyodotukset, vaivattomuusodotukset, sosiaalinen vaikutus
hyvéksynnésté ja teknologian UTAUT . . g Ly A o . Venkatesh 2003
Kéytib6noton teorioista and Use of ja mahdollistavat olosuhteet maérittavat kayton aikomusta ja
Tecnology teknologian kayttda. Yhdistelma tekniikan ja kayttéonoton teorioita.
ICCS
: R . . - Canadian
Kehitetty markkinoinnin tutkimuksen Common Korostaa eroa odotusten ja kokemusten Valilla, ero on koettu olevan .
u - s PO ) R ’ . Institute for
yhteydessé mallintamaan CMT |Measurement |p&&avain ynmartamaan julkisten palvelujen kayttéa. Malli huomioi Citizen- 2003
palvleunlaatua yleisesti Tool myds ympardivat tekijat kuten kokemus, kéytdnintensiteetti, jne. Centred

Senvice




Liite 2. Yhteenveto tutkimuskysymyksista ja referensseista.

1(1)

Rooli

<yksityishenkil6>; <yrityksen edustaja>

Kieli

<suomi>; <ruotsi>

Tutkijan oma lisdys

Palvelun kayttd

Palvelun kayttokerrat

Kesto minuutteina

<palvelun nimi>
<kayttokerrat>
<avoin kentta>

Tutkijan oma lisdys
Urbach & Milller 2012

Tutkijan oma liséys

Paatelaite <pc>; <tabletti>; <dlypuhelin>

EsteA Sahkoisen palvelun ongelmat (esim. kayttdkatkot, virheilmoitukset, hitaus).

EsteB Verkkoyhteyksien ongelmat (esim. laajakaista, langaton verkko). . e
e (o L I Tutkijan oma liséys

EsteC Péaatelaitteen ongelmat (pc, tabletti, &lypuhelin).

EsteD Oma osaaminen.

TehoA Sahkoisen palvelun chat-toiminto.

TehoB Séahkoisen palvelun iimoitukset palvelun kayton tai asian kéasittelyn etenemisesta.

TehoC Mahdollisuus kéyttéa palvelua mobiilisovelluksella. Tutkijan oma lisys

TehoD Helposti kayttdonotettava tunnistautuminen.

TehoE Verkkomaksamisen mahdollisuus.

TehoF Séahkoisen palvelun linkittyminen muiden viranomaisten tai yritysten palveluihin.

JlaatuA Sahkainen palvelu on helppokayttéinen.

JlaatuB Sahkainen palvelu toimii johdonmukaisesti.

JlaatuC Séahkoinen palvelu on kaytettavissani aina silloin kuin sita tarvitsen Wu & Wang 2006;

' Seddon 1997

JlaatuD Séahkdinen palvelu toimii ilman turhia viiveita.

JlaatuE Séahkoinen palvelu ei "kaadu" eli mene virhetilaan kéyton aikana.

PlaatuA Séahkainen palvelu on helppo l6ytaa.

PlaatuB Séhkodinen palvelu vastaa tarpeitani. Rana et al. 2015b;

PlaatuC Sahkoinen palvelu vastaa odotuksiani. Wang & Liao 2008;

PlaatuD Sahkoisen palvelun kayton tuki on riittavaa. Lin et al. 2011

PlaatuE Luotan séhkdisen palvelun tietoturvaan.

TlaatuA Sahkdisen palvelun tiedot ovat ymmarrettavia.

TlaatuB Tietosisalto on esitetty selkeésti. Wu & Wang 2006;

TlaatuC Séahkéisen palvelun ohjeistus auttaa minua selviytymaan palvelun kaytosta. Gable et al. 2003

TlaatuD Tarvitsemani tiedot 18ytyvat séhkdisen palvelun sivuilta.

Tyytyv('e.l!syysA Olen tyytyv?\!nen s?hks)!sen palvelun tc.).|m|lr'1t0|h|n. Wu & Wang 2006;

TyytyvaisyysB Olen tyytyvainen sahkoisen palvelun kayttokokemukseen. Wang & Liao 2008;

TyytyvaisyysC Olen tyytyvainen sahkoisesta palvelusta saamiini hyotyihin. Gable et al. 2003 '

TyytyvaisyysD Olen tyytyvainen sahkdiseen palveluun kokonaisuutena.

HyotyA = VerA Sahkoisessa palvelussa asiointi on helpompaa.

Hy6tyB = VerB Sahkoisesta palvelusta saamani tiedot ovat tasmallisempia.

Hy6tyC = VerC Sahkoinen palvelu on luotettavampaa.

Hyo6tyD = VerD Sahkoisessa palvelussa saan parempaa palvelua.

Hy6tyE = VerE
HyotyF = VerF

Sahkoisen palvelun nopeus hyddyttda minua erityisesti.
Sahkoisen palvelun kayttd kellonajasta ja paikasta riippumatta séaastaa aikaani.

JHS 190

Hy6tyG = VerG Sahkoisen palvelun kayttd sdastéa kustannuksiani.
HyotyH = VerH Sahkoisen palvelun kaytto helpottaa tydtani tai toimintaani.
KaytonaikomusA Palvelussa olisi enemman toiminnallisia ominaisuuksia.
KéaytonaikomusB Palvelu toimisi eri paatelaitteilla paremmin.
KéaytonaikomusC Tietoverkko toimisi paremmin (esim. laajakaista, langaton verkko). Tutkijan oma liséys
KayténaikomusD Palvelu iimoittaisi asian kasittelyn tai palvelun kayton etenemisesta tekstiviestilla.
KaytonaikomusE Palvelu ilmoittaisi asian k&sittelyn tai palvelun kayton etenemisesta sahkopostilla. indikaattorit perustuvat
KaytonaikomusF Pystyisin hoitamaan asioinnin itsepalveluperiaatteella taysin. Digitalisoinnin
KaytonaikomusG Pystyisin katsomaan palvelussa olevia omia tietojani. periaatteisiin tai
KayténaikomusH Pystyisin paivittamaan omia tietojani. ajankohtaisiin
Kaytoénaikomusl Palvelussa olisi chat-toiminto kaytossa. kehityssuuntauksiin.
KaytonaikomusJ Saisin enemman tukea séhkodisen palvelun kayttoon.
KayténaikomusK Osaisin kayttaa palvelua paremmin.
AsenneA Kokeilen mielellani uusia asioita.
AsenneB Palvelujen digitalisoituminen on hyva asia. Davis 1989,
AsenneC Tietotekniikan kayttd on minulle arkipaivaa. Venkatesh 2000
Digiarvo Organisaatio on digitalisoinut palvelujaan hyvin.
AsenneJulkHA Voin vaikuttaa ja osallistua palvelujen kehittamiseen. . L
. L Al R . " . Tutkijan oma liséys,

AsenneJulkHB Vgln gsplda sahk0|s§st| eri V|r§noma|sten kanssa )_/hden qukun perlaattefella. perustuvat
AsenneJulkHC T!.(-Z‘IOj:':-m-I ky.:.sytaan vain kerran ja hyddynnetéan monipuolisesti eri viranomaisten Digitalisoinnin

sahkoisissa palveluissa. periaatteisiin
AsenneJulkHD Julkishallinto avaa julkiset tiedot kansalaisille ja yrityksille.
Sukupuoli <nainen>; <mies>
k& <ika ryhmittain> mm. Wu & Wang 2006

Koulutus

<koulutus tasoittain>




Liite 3. Muuttujien tunnusluvut.

1(1)

. . . L | m j i isiin
Koodi [Muuttujan sisélts N | EOS [ Kesk- hK!.ESktI_ K?Shkl_ Min Max Z(:irt:ams\? |iL:1e KokonaJil: :L:;t:;a pﬁzlt(itr:uss. Alpha
(n) | avo | hajonta | virhe 95% | 95% | korrelaatio raw | korrelaatio  std.

VerA Asiointi helpompaa 136| 14 | 326 | 153 | 013 (1 5| 301 352| 0,722 0951 0,710 0,951
VerB Tiedot tasmallisempia 127| 20 | 324 | 144 | 013 |1 5| 299 350| 0,730 0,951| 0,719 0,951
VerC Luotettavampi palvelu 123 23 | 3,13 | 1,49 013 (1 5] 2,86 340 0,717 0,951 0,718 0,951
VerD Parempi palvelu 1251 22 | 281 | 144 | 013 |1 5| 255 306| 0658 0951 0,648 0,951
VerE Palvelun nopeus 143| 6 | 3,73 | 154 | 013 |1 5| 348 399| 0,725 0951| 0,726 0,951
VerF Aika- ja paikkariippumattomuus 143 5 | 419 | 133 | 0,11 |1 5| 397 441 0,645 0,952| 0,650 0,951
VerG Kustannussaéastot 139110 | 399 | 145 | 012 |1 5| 3,74 4,23 0,651 0,951| 0,645 0,951
VerH Tydn ja toiminnan helpottuminen 140| 8 |3, 71| 155 | 013 |1 5| 345 3,97 0,699 0951| 0,694 0,951
TWtA | Tyytyvaisyys palvelun toimintoihin 148 2 | 327 | 150 | 012 (1 5| 303 351| 0,740 0951 0,731 0,951
TyytB Tyytyvaisyys kayttokokemukseen 149 1 3,26 | 1,56 013 (1 5] 300 351 0,753 0,951 0,742 0,951
TWIC | Tyytyvaisyys hyotyihin 146| 4 | 351 | 156 | 013 (1 5| 325 376| 0,737 0951 0,729 0,951
TwtD | Tyytyvaisyys kokonaisuuteen 148| 2 | 349 | 144 | 012 (1 5| 325 372| 0817 0951 0,803 0,951
JlaatuA [Helppokayttdisyys 148| 2 | 345| 144 | 012 |1 5| 321 368| 0651 0951 0,645 0,951
JlaatuB |Johdonmukaisuus 144 6 3,40 | 1,47 012 (1 5| 3,16 3,64 0,714 0,951 0,706 0,951
JlaatuC |Saatawus 1411 9 | 395 | 137 | 012 |1 5| 372 418| 0627 0952 0,627 0,951
JlaatuD [Viiveettomyys 148| 2 | 366 | 142 | 012 |1 5| 342 389| 0683 0951 0,677 0,951
JlaatuE [Hairiottdmyys 135/ 15| 380| 143 | 012 |1 5| 356 4,04| 0614 0952 0,610 0,952
PlaatuA |Helppo loytaa 147 3 3,54 | 1,38 011 (1 5 331 3,76 0,584 0,952 0,572 0,952
PlaatuB |Vastaa tarpeita 149| 1 | 348 | 144 | 012 |1 5| 324 371| 0670 0951 0,661 0,951
PlaatuC |Vastaa odotuksia 1501 0 | 321 156 | 013 (1 5| 295 346| 0,702 0951 0,695 0,951
PlaatuD |K&ayton tuki on riittavaa 116| 34 | 2,99 | 1,49 014 |1 5| 2,72 3,27 0,727 0,951 0,715 0,951
PlaatuE |Luotan tietoturvaan 140|110 | 386 | 134 | 011 (1 5| 363 4,08]| 0676 0951 0,690 0,951
TlaatuA [Tiedot ovat ymmarrettavia 149| 1 | 347 | 136 | 011 (1 5| 325 369| 0690 0951 0,681 0,951
TlaatuB [Tietosisalto on selkeaa 149 1 | 336 | 139 | 011 (1 5| 3,13 358| 0688 0951 0,677 0,951
TlaatuC [Ohjeistus auttaa selviytyméan palvelun kaytosty 142 8 | 323 | 144 | 012 (1 5| 299 347| 0625 0952| 0,619 0,952
TlaatuD [Tarvittavat tiedot I6ytyvat palvelun siwilta 143| 7 | 324 | 144 | 012 |1 5| 300 348| 0692 0951 0,684 0,951
TehoA |Chat-toiminto. 108| 42 | 332 | 148 | 013 (1 5| 304 361| 0363 0953| 0,374 0,953
TehoB [limoitukset etenemisesta 1241 26 | 3,78 | 1,23 011 (1 5] 356 4,00 0,380 0,953 0,395 0,953
TehoC |Mobiilisovellus 111139348 | 149 | 010 (1 5| 320 376| 0431 0953| 0444 0,952
TehoD |Tunnistautuminen 133| 17 | 400 | 133 | 0,12 (1 5| 377 423]| 0320 0953| 0,336 0,953
TehoE |Verkkomaksaminen 1301 20 | 425 113 | 014 |1 5| 405 4,44]| 0508 0952 0526 0,952
TehoF |Palvelun linkittyminen 116| 34 |1 388 136 | 0,11 (1 5| 363 4,13| 0586 0952 0,604 0,952
EsteA |Ongelmat, esim. kéyttokatkot, virheilmoitukset,| 141| 9 [ 2,38 | 157 [ 014 |1 5| 2,12 2,64 | -0,247 0,956| -0,244 0,955
EsteB |Verkkoyhteyksien ongelmat, esim. laajakaista,| 140| 10 | 1,86 | 1,30 | 0,11 |1 5| 1,65 2,08 0,006 0,954| 0,000 0,954
EsteC |Paatelaitteen ongelmat 13812 | 1,72 | 118 | 0,10 ({1 5| 153 192| 0,088 0,954 0,078 0,954
EsteD |Omaosaaminen 144| 6 | 217 | 1,44 | 023 |1 5| 193 240| -0,120 0,955 -0,124 0,955
KaikA [Toiminnallisuuksia enemman 111139359 135 | 013 (1 5| 333 384]| 0343 0953| 0,344 0,953
KaikB |Toimisi eri paatelaitteilla paremmin 106| 44 |1 319 | 159 | 015 (1 5| 288 350| 0197 0,954 0,202 0,953
KaikC |Tietoverkko toimisi paremmin 112 38 | 2,60 | 1,52 014 (1 5] 231 288 0,342 0,953 0,330 0,953
KaikD |Tekstiviesti-ilmoittaminen etenemisesta 1211 29 | 297 | 1,51 014 (1 5] 270 324 0,296 0,953 0,295 0,953
KaikE |Sahkoposti etenemisestéa 1251 251318 | 149 | 013 (1 5| 292 345]| 0317 0953| 0,320 0,953
KaikF [ltsepalvelu toimisi taysin 127| 23 1383 | 146 | 013 (1 5| 358 4,09]| 0437 0952 0443 0,952
KaikG |Omien tietojen katselu 125( 25 | 4,00 | 1,36 012 |1 5| 3,76 4,24 0,470 0,952 0,479 0,952
KaikH [Tietojen péivittdminen onnistuisi 123| 271390 | 139 | 013 (1 5| 365 4,15| 0513 0952 0524 0,952
Kaikl Chat 122| 28 | 343 | 154 | 014 |1 5| 316 3,71| 0,297 0,953| 0,299 0,953
Kaikd |Enemman tukea kayttoon 123| 27 | 324 | 147 | 023 |1 5| 298 351 0,181 0,954| 0,182 0,954
Kaikk |Osaamista enemman 119( 31 | 290 | 1,53 014 (1 5| 262 3,18 0,409 0,953 0,412 0,952
AsenA [Kokeilunhalukkuus 150 O | 436 | 085 | 007 [1 5| 422 450| 0333 0953| 0,353 0,953
AsenB [Palvelujen digitalisoituminen on hyva asia 146| 4 | 419 | 1,16 | 010 (1 5| 400 438]| 0525 0952 0531 0,952
AsenC |[Tietotekniikan kayttd on arkipaivaa 148| 2 | 449 093 | 008 |1 5| 434 464| 0249 0,953| 0,263 0,953
Digiarvo|Organisaatio on digitalisoinut palvelujaan hyvir) 141| 9 ( 350 | 1,33 ( 011 |1 5| 328 3,72 0,752 0,951 0,746 0,951
JulkhA  |Vaikuttamis- ja osallistumismahdollisuus 131|119 | 364 | 120 | 011 (1 5| 343 385| 0441 0952 0452 0,952
JulkhB | "yhden luukun" asiointi mahdollistuu 138| 12 | 410 | 1,26 | 0,10 [ 1 5| 391 430 0,551 0952 0,566 0,952
JulkhC |Tietoja kysytdan vain kerran ja hyddynnetdén ef 142 | 8 3,96 | 1,35 011 (1 5] 3,73 4,18 0,515 0,952 0,522 0,952
JulkhD |Julkishallinto avaa julkiset tiedot kansalaisille jf 133 17 | 406 | 1,18 | 0,10 |1 5| 386 4726 | 0477 0952 0,500 0,952
Yhteensa keskimaarin 134] 15 | 346 | 1,39 | 0,12 | 1 5| 3,22 3,70 |Apha Raw 0,953 | Alpha Std. 0,953




Liite 4. Tutkimuskyselyn vaittamakohtaiset vastausmaarat ja keskiarvot.

1(1)

Muuttujg- sy VaittEma :_TXS 1|12 |3|4|5]|EOS Keskiarvot asteikolla
ryhma N % | % (% |%|%| % 1-5
1 2 25 3 35 4 45
VerF Sahkoisen palvelun kayttd kellonajasta ja paikasta riippumatta saéstéa aikaanj 143 (10| 5 | 7 |13|65| 5 4,2
VerG Sahkoisen palvelun kayttd saastaé kustannuksiani. 139 | 14| 5| 8 (16|57 7 4,0
VerE Sahkoisen palvelun nopeus hyddyttaa minua erityisesti. 143 | 17| 8 |11(14|50| 5 3,7
Hyodyt VerH Sé&hkoisen palvelun kéytto helpottaa tydtani tai toimintaani. 140 |19 6 | 8 [20(47| 7 3,7
VerA Séahkoisessa palvelussa asiointi on helpompaa. 136 | 23| 8 [18(21(29| 9 3,3
VerB Sahkoisesta palvelusta saamani tiedot ovat tdsmallisempiéa. 127 | 20| 9 |23|23|25| 15 3,2
VerC Sahkdinen palvelu on luotettavampaa. 123 |24 (11|16(26|23| 18 31
VerD Sahkoisessa palvelussa saan parempaa palvelua. 125 |26 [17|25(14|18| 17 2,8
TyytC Olen tyytyvéinen séhkdisesté palvelusta saamiini hy6tyihin. 146 | 21| 8 |12(20|40| 3 35
Tyyty- |TyytD  Olen tyytyvéinen séhkdiseen palveluun kokonaisuutena. 148 | 16| 8 [20(23(33| 1 35
vaisyys [TyytA Olen tyytyvainen sahkoisen palvelun toimintoihin. 148 | 20(12(17|22(29| O 33
TyytB Olen tyytyvainen séhkdisen palvelun kéyttokokemukseen. 149 |24 9 [(13]|23[30] O 3,3
EsteA  Sahkdisen palvelun ongelmat (esim. kayttdkatkot, virheilmoitukset, hitaus). 141 |46|16| 9 (11|18| 6 24
Esteet EsteB  Verkkoyhteyksien ongelmat (esim. laajakaista, langaton verkko). 141 | 60| 16| 9| 6] 9| 7 1,9
EsteC  P&atelaitteen ongelmat (pc, tabletti, alypuhelin). 140 | 65( 14| 9| 8| 4| 8 1,7
EsteD Oma osaaminen. 138 | 51| 16| 11|10 12| 4 2,2
TehoE  Verkkomaksamisen mahdollisuus 130 | 5 | 2 |17|15|61| 13 4,2
TehoD  Helposti kéayttddnotettava tunnistautuminen 133 | 9 | 6 [15]|16(54| 11 4,0
Ttea';:_ TehoF  Sahkdisen palvelun linkityminen muiden viranomaisten tai yritysten palveluihin| 116 |11 | 4 |18|18|48| 23 3,9
tekijat TehoB  Sahkodisen palvelun ilmoitukset palvelun kaytdn tai asian kasittelyn etenemisest 124 | 9 | 4 |23|27|36| 17 3,8
TehoC  Mahdollisuus kayttaa palvelua mobiilisovelluksella 111 | 17|10(17|20(36| 26 35
TehoA  Sahkoéisen palvelun chat-toiminto 108 [ 19| 7 |27|14|32| 28 3,3
JlaatuC Sahkdinen palvelu on kaytettavissani aina silloin kuin sité tarvitsen. 141 | 12| 6| 6|27[49| 6 4,0
Jarjes- [JlaatuE  Sahkdinen palvelu ei "kaadu" eli mene virhetilaan kayton aikana. 135 | 14| 6|11|24| 45| 10 38
telmén- |JlaatuD Sahkdinen palvelu toimii ilman turhia viiveita. 148 | 16| 6|12(30|36| 1 3,7
laatu  (JlaatuA Sahkainen palvelu on helppokayttdinen. 148 | 18 9(13|31[29| 1 34
JlaatuB  Sahkoinen palvelu toimii johdonmukaisesti. 144 | 19| 10{13|29| 29| 4 3,4
PlaatuE Luotan sahkdisen palvelun tietoturvaan. 140 | 11| 5|14|25(44| 7 3,9
PlaatuA Sé&hkdinen palvelu on helppo 16ytaa. 147 | 12| 11(22|21| 34| 2 35
P?Q’::Sn_ PlaatuB Sahkdéinen palvelu vastaa tarpeitani. 149 | 16| 9]|18(23|33| 1 35
PlaatuC Sahkdinen palvelu vastaa odotuksiani. 150 | 23| 13|13(21|30| O 3,2
PlaatuD Sé&hkdisen palvelun kéytdn tuki on riittavaa. 116 | 25| 14|21]|18| 22| 23 3,0
TlaatuA Sahkoisen palvelun tiedot ovat ymmérrettavia. 149 | 15| 9(18(32|27| 1 35
Tiedon- |TlaatuB Tietosisalto on esitetty selkeasti. 149 | 16| 11(20(28[ 26| 1 34
laatu | TlaatuC Séahkoisen palvelun ohjeistus auttaa minua selviytymaan palvelun kaytosta. 142 | 20| 8|25(23]|25| 1 3,2
TlaatuD Tarvitsemani tiedot [6ytyvat sahkdisen palvelun sivuilta. 143 | 20| 10| 21{24| 24| 5 3,2
KaikG  Pystyisin katsomaan palvelussa olevia omia tietojani. 125 | 11| 5|10|22| 53| 17 4,0
KaikF  Pystyisin hoitamaan asioinnin itsepalveluperiaatteella taysin. 127 | 14| 6|11|19| 50| 15 3,8
KaikA  Palvelussa olisi enemman toiminnallisia ominaisuuksia. 111 | 13]| 10| 14|32| 31| 26 3,6
Kaikl Palvelussa olisi chat-toiminto kaytossa. 122 | 20| 8[20|14|39] 19 | 34
Kayton [KaikJ  Saisin enemmaén tukea sahkoisen palvelun kayttoon. 123 | 19] 14[20|20| 28| 18 | 32
aikomus (KaikB  Palvelu toimisi eri paatelaitteilla paremmin. 106 | 25| 11|12|21| 30| 29 3,2
KaikE  Palveluilmoittaisi asian kasittelyn tai palvelun k&yton etenemisesta sahkopostif 125 | 22| 10| 22| 20| 26| 17 3,2
KaikD  Palveluilmoittaisi asian kasittelyn tai palvelun k&yton etenemisesta tekstiviestilf 121 | 26| 13| 19| 20| 21| 19 3,0
KaikC  Tietoverkko toimisi paremmin (esim. laajakaista, langaton verkko). 112 | 40| 7|21]|17| 15| 25 2,6
KaikK  Osaisin kéyttaé palvelua paremmin. 119 | 29| 13[18]|19| 21| 21 2,9
AsenneA Kokeilen mielelléni uusia asioita. 150 1| 2[14|27(56| O 4,4
Asenne AsenneC Tietotekniikan kaytté on minulle arkipaivaa. 148 2| 3| 8|16( 70| 1 45
AsenneB Palvelujen digitalisoituminen on hyva asia. 146 6| 3|12|21|57| 3 | 4,2
Digiarvo Organisaatio on digitalisoinut palvelujaan hyvin. 141 | 13| 8[21|31|27| 6 | 3,5
JulkHD  ..julkishallinto avaa julkiset tiedot kansalaisille ja yrityksille. 133 8| 2|14(29]|47| 11 4,1
Digi- [JulkHB ...voin asioida sahkdisesti eri viranomaisten kanssa "yhden luukun” periaatteel] 138 6| 4|14|25(51| 8 4,1
Asenne |JulkHC ...tietojani kysytaan vain kerran ja hyddynnetd&n monipuolisesti eri viranomaistd 142 | 11| 4|12|23|50| 5 4,0
JulkHA  ...voin vaikuttaa ja osallistua palvelujen kehittdmiseen. 131 8| 9]23[32|28| 13 3,6




Liite 5. Varianssianalyysit. 1(3)

Hyodyt-muuttujien ANOVA-testin tulokset

VerA: VerB: VerC: VerD: VerE: VerF: VerG: VerH:
Hyddyt Sahkdisen Sahkoisen Sahkdisen
Séhkoisessé Sahkodisesta  Sahkdinen Sahkdisessd palvelun  palvelun kayttd Séhkoisen  palvelun
palvelussa palvelusta palveluon  palvelussa nopeus  kellonajastaja  palvelun kayttd
asiointion  saamani tiedot luotet- saan hyodyttaa paikasta kaytto helpottaa
helpompaa ovat tavampaa  parempaa minua riippumatta saastaa tyotani tai
ANOVA -testi tasmallisempia palvelua erityisesti séastad aikaani  kustan-  toimintaani
nuksiani
Vapausasteet / havainnot 2/104 " 2/98 " 2195 T 2/96 2/112 2/113 2/108 2/110
Varianssit | Testisuure 0,50 0,86 0,02 0,38 0,30 1,08 1,26 0,20
yhtasuuret
(Bartlett's) p-arvo 0,78 0,65 0,99 0,83 0,86 0,58 0,53 0,90
Anova F-testisuure 0,12 0,80 0,60 0,03 0,43 0,36 0,99 0,94
p-arvo 0,88 0,45 0,55 0,97 0,65 0,70 0,38 0,39
. A Ei eroa . Ei eroa Ei eroa Ei eroa . Ei eroa Ei eroa
Palveluiden véliset ja - Ei eroa L L L Ei eroa - L
e p— riskitasolla riskitasolla 5% 1S kitasolla  riskitasolla  riskitasolla riskitasolla 5% riskitasolla  riskitasolla
5% 5% 5% 5% 5% 5%

Tyytyvaisyys-muuttujien ANOVA-testin tulokset

TYYTYVAISYYS yytA: . : :
[} e TyytB: Tyytyvaisyys Tyth TyytD
Tyytyvaisyys kayttokokemukseen Tyytyvaisyys Tyytyvaisyys
ANOVA -testi toimintoihin hy6tyihin kokonaisuuteen
Vapausasteet / havainnot 2/116 2/118 2/114 2/116
Varianssit Testisuure 2,02 0,37 0,95 0,17
yhtasuuret
Anovan Bartlett's p-anvo 0,36 0,83 0,62 0,92
Anova F-testisuure 1,52 2,07 0,05 0,71
(Kruskal-Wallis 0.22 013 0.95 0.49
tulokset suluissa) p-arvo ' : ' :
Palveluiden véliset ja sisdiset |Ei eroa riskitasolla |Ei eroa riskitasolla |Ei eroa riskitasolla |Ei eroa riskitasolla
erot 5% 5% 5% 5%

Jarjestelmanlaatu-muuttujien ANOVA-testin tulokset

JARJESTELMANLAATU | Helppokayttéisyys | Johdonmukaisuus | Saatavuus = Viiveettdmyys = | Hairiéttomyys =
= JlaatuA = JlaatuB JlaatuC JlaatuD Jlaatue
Vapausasteet / havainnot 2/117 2/114 2/113 2/117 2/108
Varianssit Testisuure 0,19 0,01 1,8 2,48 2,11
Ang:z;zs;:rrﬂeétt‘s p-anvo 092 0,96 041 0,29 035
Anova F-testisuure 2,26 0,54 0,49 2,05 1,44
(Kruskal-Wallis) p-arvo 0,11 0,58 0,61 0,13 0,24
Palveluiden valiset ja sisaiset erot Ei eroa riskitasolla | Ei eroa riskitasolla |Ei eroa riskitasolla| Ei eroa riskitasolla Ei eroa
5% 5% 5% 5% riskitasolla 5 %

Palvelunlaatu-muuttujien ANOVA-testin tulokset

Loydettavyys = Vastaa tarpeita | Vastaa odotuksia | Tuki riittdvad = | Tietoturvallisuus

PALVELUNLAATY PlaatuA PlaatuB = PlaatuC PlaatuD = PlaatuE
Vapausasteet / havainnot 2/115 2/117 2/118 2/90 2/109
Varianssit Testisuure 0,07 0,89 0,34 1,59 5,46
yhtésuuret p-arvo 0,97 0,41 0,84 0,94 0,07

Anova F-testisuure 1,03 0,89 2,13 1,63 1,05 (3,31)

(Kruskal-Wallis) p-arvo 0,36 0,41 0,12 0,20 0,35 (0,19)

Palveluiden valiset ja siséiset | Ei eroa riskitasolla [Ei eroa riskitasolla| Ei eroa riskitasolla| Ei eroa riskitasolla |Ei eroa
erot 5% 5% 5% 5% riskitasolla 5 %




Liite 5. Varianssianalyysit.

Tiedonlaatu-muuttujien ANOVA-testin tulokset.

2(3)

TLaatuC: Sahkoisen palvelun

TIEDONLAATU TlaatuA: Sahkdisen - - o . TLaatuD: Tarvitsemani
. TLaatuB: Tietosisaltd on ohjeistus auttaa minua . . sy gl s
palvelun tiedot ovat . o . nn tiedot 16ytyvéat sahkdisen
- e esitetty selkeédsti. selviytymaan palvelun o
ANOVA -testi ymmarrettavia. i palvelun sivuilta.
kaytosta.
Vapausasteet / havainnot 2/117 2/117 2/110 2/112
Varianssit Testisuure 0,30 0,66 0,06 0,11
yhtasuuret
Anovan Bartlett's p-arvo 0,23 0,72 0,997 0,94
Anova F-testisuure 1,94 5,11(9,18) 0,84 2,9(6,0)
(Kruskal-Wallis 0,15 0,08 (0,01 0,44 0,06 (0,05
tulokset suluissa) p-arvo ’ 08 (0.01) ’ .06 (0,05)

Palveluiden véliset ja siséiset erot

Ei eroa riskitasolla 5 %

Tilastollisesti merkitseva
ero palvelujen 1-14 ja 2-14
valilla riskitasolla 5%:

1 (n=43) keskiarvo 3,63
2 (n=32) keskiarvo 3,62
14 (n=43) keskiarvo 2,79

Ei eroa riskitasolla 5 %

Ei eroa riskitasolla 5 %

Palvelun kayttda tehostavien muuttujien ANOVA-testin tulokset

Tehostavat tekijat TehoA: TehoB: TehoC: TehoD: TehoE: TehoF:
Chat lImoitukset  Mobiilisovellus ~ Tunnistau- Verkko- Linkittyminen
ANOVA -testi etenemisesta tuminen maksaminen
Vapausasteet / havainnot 2/85 295 T 2i86 2/102 2/100 | 2i89
Varianssit Testisuure 0,13 0,16 0,78 0,74 1,10 0,38
yhtasuuret
(Bartlett's) p-arvo 0,94 0,92 0,68 0,69 0,58 0,83
AR F-testisuure 4,49 1,05 0,20 1,03 0,95 0,01
p-arvo 0,01 0,35 0,82 0,36 0,39 0,99
Tilastollisesti merkitseva
Palveluiden véliset ja S;Tvglsuﬁletsslﬂi E\::i/;)illa' Ei eroa Ei eroa Ei eroa Ei eroa Ei eroa
sisaiset erot 1 (n=34) keskiano 2,74 riskitasolla 5% riskitasolla 5% riskitasolla 5% riskitasolla 5% riskitasolla 5%
14 (n=34) keskiarvo 3,76

Palvelun kayttda estavien muuttujien ANOVA-testin tulokset

ESTEET EsteA: Palvelun EsteB: DA el EsteD: Osaaminen
ongelmat Verkkoyhteysongelmat SSIEC PEEIEE A B e ongelmana
ANOVA -testi

Vapausasteet / havainnot 2/109 2/109 (2/112) 2 /107 2/112
Varianssit Testisuure 0,84 9,34 9,11 2,70

yhtasuuret
Anovan Bartlett's PR 0,66 0,01 0.01 0,26
Anova F-testisuure 0,44 3,67 (7,52) 2,59 (4,33) 1,15
(Kruskal-Wallis) p-arvo 0,65 0,03 (0,02) 0,08 (- 0,12) 0,32

Palveluiden véliset ja siséiset erot

Ei eroa riskitasolla
5%

Tilastollisesti merkitseva
ero riskitasolla 5%
palvelujen 1-14 valilla:

1 (n=40) keskiarvo 2,13
14 (n=40) keskiarvo 1,40

Ei tilastollisesti merkitsevaa
eroa Anovan tai Kruskal-
Wallisin perusteella:

1 (n=39) keskiarvo 1,95

2 (n=30) keskiarvo 1,83

14 (n=41) keskiarvo 1,39

Ei eroa riskitasolla
5%
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L Enemman Toimisi Tietoverkko lImoitukset lImoitukset
KAYTON AIKOMUS toiminnal- paéatelaitteilla toimisi etenemisesta | etenemisesta
) lisuuksia = paremmin = | paremmin = |tekstiviestilla =| s&hkdpostilla
ANOVA -testl KaikA KaikB KaikC KaikD = KaikE
Vapausasteet / havainnot 2/86 2/83 2/84 2/91 2/95
Varianssit Testisuure 4.7 2,51 0,08 1,27 2,03
yhtasuuret p-arvo 0,10 0,29 0,10 0,53 0,36
Anova F-testisuure 1,53 0,42 1,28 1,51 0,68
p-arvo 0,22 0,66 0,28 0,23 0,51
Palveluiden véliset ja Ei eroa Ei eroa Ei eroa Ei eroa Ei eroa
sisdiset erot riskitasolla 5% |riskitasolla 5% | riskitasolla 5% | riskitasolla 5% |riskitasolla 5%

Kayton aikomus-muuttujien ANOVA-testien 2. osa

L ltsepalvelu- Pystyisin Pystyisin Chat-olisi Tukea Osaisin
KAYTON AIKOMUS periaate toimisi | katsomaan | péivitdmaan | kaytdssa = | enemméan = kayttaa
) paremmin = [ omia tietoja = | omia tietoja = Kaikl KaikJ paremmin =
ANOVA -testi KaikF KaikG KaikH KaikK
Vapausasteet / havainnot 2/97 2/96 2/92 2/96 2/93 2/92
Varianssit | Testisuure 0,95 1,36 0,60 0,34 1,96 0,23
yhtdsuuret p-arvo 0,62 0,51 0,55 0,84 0,38 0,33
Anova F-testisuure 0,01 0,21 0,42 0,16 0,21 0,20
p-arvo 0,99 0,81 0,81 0,86 0,81 0,82
Palveluiden véliset ja Ei eroa Ei eroa Ei eroa Ei eroa Ei eroa Ei eroa
sisdiset erot riskitasolla 5% [riskitasolla 5% |riskitasolla 5% |riskitasolla 5% riskitasolla 5% |riskitasolla 5%

Asenne-muuttujien ANOVA-testin tulokset

(EIENNE AsenA = AsenB.: AsenC = Tekniikan .
Kokeilunhalu Palvelujen Kaytto AsenD = Digiarvo
ANOVA -testi digitalisoituminen

Vapausasteet / havainnot 2/118 2/115 2/116 2/110

Varianssit Testisuure 0,34 1,48 12,63 2,75
yhtésuuret

Anovan Bartlett's p-arvo 0,84 0,48 0,00 0,87

Anova F-testisuure 0,27 1,11 2,95 (7,61) 0,44

(Kruskal-Wallis) p-arvo 0,77 0,33 0,56 (0,02) 0,65

Palveluiden valiset ja sisaiset
erot

5%

Ei eroa riskitasolla

5%

Ei eroa riskitasolla

Tilastollisesti merkitseva
ero palvelujen 14 -1 & 2
valilla riskitasolla 5%:

14 (n=43) keskiarvo 4,79
1 (n=43) keskiarvo 4,35
2 (n=33) keskiarvo 4,36

5%

Ei eroa riskitasolla

Asenne digitalisoinnin periaatteita kohtaan-muuttujien ANOVA-testin tulokset

DIGITALISOINNIN

ASENNE

JulkhA. Osallistuminen
kehittamiseen

JulkHB. Asiointi yhden
luukun periaatteella

JulkhC. Tietoja
kysytaan vain kerran

JulkHD. Avoin data

Vapausasteet / havainnot 2/103 2/108 2/111 2/103
Varianssit Testisuure 3,45 2,77 2,53 0,44
yhtasuuret p-arvo 0,18 0,25 0,28 0,80
Anova F-testisuure 2,34 0,15 1,21 0,16
(Kruskal-Wallis) p-arvo 0,10 0,86 0,30 0,85

Palveluiden valiset ja sisaiset erot

Ei eroa riskitasolla 5 %

Ei eroa riskitasolla 5 %

Ei eroa riskitasolla 5 %

Ei eroa riskitasolla 5 %
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Taulukko 1. Summamuuttujien korrelaatiokertoimet
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SUMMAMUUTTUIAT Pearsonin korrelaatiokertoimet  Spearmanin jarjestyskorrelaatiokertoimet
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
1,000| 0,721 o666 0,617 0,607 0,254| -0,259| 0,146/ 0,125| 0,333| 0,515| 0,418 0,639
1 Hyodyt <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| 0,0023| 0,0019( 0,101 0,1434| <,0001| <,0001| <,0001| <,0001
148 148 148 148 148 142 142 128 139 133 144 148 148
0,721| 1,000| 0,731| 0,870 0,771 0,322| -0,193| 0,098| 0,053| 0,144 0,408| 0,232| 0,855
2 Tyytyvdisyys <,0001 <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| 0,0202| 0,2689| 0,5337( 0,0958( <,0001| 0,0042| <,0001
148 150 150 150 150 144 144 129 140 134 145 150 150
0,666 0,731| 1,000 0,620 0,542 0,436| -0,366| 0,104| 0,156| 0,227 0,438 0,460| 0,608
3 Jarjestelmanlaatu <,0001| <,0001 <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| 0,2396( 0,0652| 0,0085| <,0001| <,0001| <,0001
148 150 150 150 150 144 144 129 140 134 145 150 150
0,617| 0,870| 0,620| 1,000 0,838 0,255| -0,141| 0,133| 0,016/ 0,168 0,398 0,240| 0,956
4 Palvelunlaatu <,0001| <,0001| <0001 <,0001| 0,002| 0,0921| 0,1323| 0,8528( 0,052| <,0001| 0,0031 <,0001
148 150 150 150 150 144 144 129 140 134 145 150 150
0,607 0,771| 0,542| 0,838| 1,000\ 0,277| -0,108| 0,105 0,004 0,200( 0,399 0,228 0,961
5 Tiedonlaatu <,0001| <,0001| <,0001| <,0001 0,0008| 0,1991( 0,237 0,964| 0,0204| <,0001| 0,005| <,0001
148 150 150 150 150 144 144 129 140 134 145 150 150
0,254 0,322| 0,436| 0,255| 0,277| 1,000 0,093| 0,237 0,314 0,299 0,529 0,391| 0,278
6 Tehostavat tekijat | 0,0023| <,0001| <,0001( 0,002| 0,0008 0,2737| 0,0076( 0,0002( 0,0005( <,0001| <,0001| 0,0007
142 144 144 144 144 144 140 126 138 131 139 144 144
-0,259( -0,193| -0,366| -0,141| -0,108| 0,093| 1,000/ 0,058 0,174 -0,001| -0,085( -0,158| -0,136
7 Estdvat tekijat 0,0019| 0,0202| <,0001| 0,0921 0,1991( 0,2737 0,519| 0,0433| 0,9947| 0,3223]| 0,0592( 0,1032
142 144 144 144 144 140 144 126 135 131 139 144 144
T 0,146| 0,098, 0,104| 0,133| 0,105| 0,237| 0,058| 1,000| 0,569 0,478| 0,194| 0,138 0,123
8 Kayton aikomus:
lmoitukset 0,101 0,2689| 0,2396| 0,1323| 0,237| 0,0076| 0,519 <,0001| <,0001| 0,0292 0,12 0,1648
128 129 129 129 129 126 126 129 128 127 126 129 129
9 Kaytsn aikomus 0,125 0,053| 0,156| 0,016/ 0,004| 0,314| 0,174| 0,569 1,000 0,529 0,181 0,110 0,009
~ Kiytto sujuisi 0,1434| 0,5337| 0,0652| 0,8528| 0,964| 0,0002| 0,0433| <,0001 <,0001| 0,0347| 0,1975| 0,9141
139 140 140 140 140 138 135 128 140 133 136 140 140
P 0,333 0,144| 0,227| 0,168| 0,200/ 0,299| -0,001| 0,478 0,529 1,000( 0,337 0,315 0,192
10 kdyton aikomus
 Itsepalvelu <,0001| 0,0958| 0,0085| 0,052| 0,0204| 0,0005| 0,9947| <,0001| <,0001 <,0001| 0,0002| 0,0266
133 134 134 134 134 131 131 127 133 134 130 134 134
11 Asennen 0,515 0,408 0,438| 0,398| 0,399| 0,529| -0,085| 0,194 0,181 0,337 1,000( 0,521| 0,414
digitalisoinnin <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| 0,3223( 0,0292( 0,0347| <,0001 <,0001| <,0001
periaatteita kohtaan 144 145 145 145 145 139 139 126 136 130 145 145 145
L . 0,418| 0,232 0,460| 0,240 0,228| 0,391 -0,158| 0,138 0,110( 0,315 0,521| 1,000 0,243
12 Henkil6kohtainen
asenne <,0001| 0,0042| <,0001| 0,0031| 0,005| <,0001| 0,0592 0,12] 0,1975| 0,0002| <,0001 0,0027
148 150 150 150 150 144 144 129 140 134 145 150 150
13 Laaty- 0,639| 0,855| 0,608 0,956 0,961 0,278| -0,136| 0,123| 0,009 0,192 0,414| 0,243| 1,000
toiminnallisuudet <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| 0,0007( 0,1032( 0,1648| 0,9141| 0,0266| <,0001| 0,0027
148 150 150 150 150 144 144 129 140 134 145 150 150
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
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Taulukko 2. Hyoty-muuttujien korrelaatiokertoimet

HY6TY-muuttujat Pearsonin korrelaatiokertoimet Spearmanin korrelaatiokertoimet

No Nimi = Aineistokoodi 1 2 3 4 5 6 7 8
1| 0,768 0,787 0,769| 0,734 0,668 0,698 0,767
1 Asiointi helpompaa =VerA <,0001| <,0001| <,0001| <0001 <,0001 <,0001 <,0001
136 122 119 120 133 131 131 130
0,777 1| 0,807( 0,821 0,672 0,632 0,645 0,680
2 Tiedot tasmallisempid = VerB <,0001 <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| <,0001
122 127 117 117 124 123 122 122
0,783 0,806 1| 0,862 0,708 0,580 0,592 0,684
3 Luotettavampi palvelu = VerC <,0001| <,0001 <,0001| <,0001 <,0001 <,0001 <,0001
119 117 123 114 120 120 118 119
0,786/ 0,826| 0,868 1| 0,637 0,522 0,565 0,673
4 Parempi palvelu =VerD <,0001| <,0001| <,0001 <,0001 <,0001 <,0001 <,0001
120 117 114 125 122 121 118 118
0,713( 0,632 0,667 0,646 1 0,773 0,746 0,781
5 Palvelun nopeus = VerE <,0001| <,0001| <,0001| <,0001 <,0001 <,0001 <,0001
133 124 120 122 143 140 136 138
0,638 0,570 0,512 0,499| 0,713 1 o0,8114| 0,8038
6 Aika-ja paikkariippumattomuus = VerF <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| <,0001 <,0001| <,0001
131 123 120 121 140 143 136 137
0,639 0,602 0,539 0,558| 0,724 0,822 1 0,876
7 Kustannnussdastot = VerG <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| <,0001| <,0001 <,0001

131 122 118 118 136 136 139
0,726( 0,647 0,629 0,673] 0,750 0,779 0,863 1
8 Tydn ja toiminnan helpottuminen = VerH <,0001| <,0001] <,0001| <,0001] <,0001 <,0001 <,0001

130 122 119 118 138 137 136 140

1 2 3 4 5 6 7 8

Taulukko 3. Tyytyvaisyys-muuttujien korrelaatiokertoimet

Pearsonin korrelaatiokertoimet

TYYTYVAISYYS-muuttujat Spearmanin korrelaatiokertoimet
No Nimi = Aineistokoodi 1 2 3 4
1| 0,881 0,808 0,891
1 Tyytyvaisyys toimintoihin = TyytA <,0001]| <,0001| <0001
148 147 145 146
0,875 1 0,805| 0,890
2 Tyytyvdisyys kdyttokokemukseen = TyytB <,0001 <,0001| <,0001
147 149 145 147
0,803| 0,800 1| 0,873
3 Tyytyvaisyys hyotyihin = TyytC <,0001| <,0001 <,0001
145 145 146 146
0,896/ 0,889 0,868 1
4 Tyytyvaisyys kokonaisuuteen = TyytD <,0001| <,0001| <,0001
146 147 146 148
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Taulukko 4. Jarjestelmén-, palvelun- ja tiedonlaatu-muuttujaryhmien korrelaatiokertoi-
met

Laatu-muuttujat

Spearmanin korrelaatiokertoimet

Pearsonin korrelaatiokertoimet

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Helppokaytiisyys| 1.000| 0.833| 0.386| 0546] 0528 0674] 0755] 0,760 0,766] 0480 0.713[ 0741] 0,695 0,666
1 — JlantuA <,0001| <0001| <0001| <0001 <0001 <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001
= 148 144 140 146 133 146 147 148 114 138 147 148 141 142
Johdonmukaisuus | 0.829] 1.000[ 0.538] 0628] 0641] 0630 0711 0752] 0722 0557 0.671] 0694] 0683] 0673
2 atus <,0001 <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001
= 144 144 137 142 130 144 144 144 113 135 143 144 137 139
Saatavuus = 0.420] 0528] 1,000 0.689] 0.643] 0361 0558] 0556 0.499] 0.608] 0345 0347] 0386 0.490
3 hatuc <,0001| <,0001 <0001| <0001 <0001 <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001
aatu 140 137 141 139 129 138 140 141 112 132 140 140 133 134
Viiveettsmyys = 0.604| 0673] 0.651] 1.000] o0.803] 0.475[ 0.610] o0.564| 0583] 0.670] 0.482] 0.456] 0.452[ 0.454
4 Jlastub <0001| <,0001| <0001 <0001| <0001| <0001 <0001| <.0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001
aatu 146 142 139 148 134 145 147 148 115 138 147 147 140 142
Hairistomyys = 0,507 0.612] o0.624] 0763 1,000 0372 0.498] 0507 0500 o0.,701] 0.378] 0.382] 0.433] 0.486
5 JlmatuE <,0001| <0001| <0001| <0001 <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001
133 130 129 134 135 132 135 135 111 127 134 134 128 129
Loydettivyys = 0,633 0603] 0351 0487 0341] 1,000 0643] 0593 0663 0405 0658 0663] 0567 0585
6 DlastuA <0001| <0001| <0001| <0001| <0001 <0001| <0001| <0001| <0001 <0001 <0001| <.0001| <0001
aatu 146 144 138 145 132 147 146 147 114 137 146 147 140 141
Vastaa tarpeita 0.724| 0697] 0563 0617 0443 0626 1,000 0.783] 0.738] 0458 0694 0.690] o0.612] 0.668
7 PlantuB <,0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001 <,0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001
147 144 140 147 135 146 149 149 116 140 148 148 141 143
Vastaa odotuksia 0,740 0722[ o519 0553 0461 0574 0799 1,000 0.816] 0540 0,721 0739] 0.706] 0.726
8 — PlaatuC <0001| <,0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001 <,0001| <0001 <0001 <0001| <0001| <0001
= 148 144 141 148 135 147 149 150 116 140 149 149 142 143
Tuki riittsvas = 0.775| 0734] 0483 0586 0465 0651 0738] 0.820] 1.000] 0577 0670 0.698] 0.689] 0.757
9 Plaatud <,0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001 <0001 <0001] <0001| <0001| <0001| <0001
114 113 112 115 111 114 116 116 116 110 115 115 114 112
Tietoturvallinen= | 0.438] 0502 0.609] 0631 0655 0362 0437 0533] 0551] 1,000 0466 0445] 0.484] 0,503
10 Plaatu <0001| <,0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001 <,0001| <,0001| <0001 <0001
138 135 132 138 127 137 140 140 110 140 139 139 134 136
Ymmarrettivyys = | 0649 0.635] 0377] 0483 0346] 0608 0678 0735] 0662 0468 1,000 0918 0764] 0734
11 TlaatuA <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001 <0001| <0001| <0001
147 143 140 147 134 146 148 149 115 139 149 148 141 142
0,693 0669] 0336 0.440] o0346] 0616 0675 0.743] 0695 o0.421] 0.889] 1,000 0.779] 0.767
12 Selkeys =TlaatuB | <,0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001 <,0001| <0001
148 144 140 147 134 147 148 149 115 139 148 149 142 143
Auttaa kiytessi = | 0.671] 0.661] 0366] 0.447] 0394] 0546] 0.617] 0,703] 0,685] 0469 0760[ 0.778] 1,000{ 0,800
13 TlastuC <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001 <,0001
141 137 133 140 128 140 141 142 114 134 141 142 142 138
Tiedot I6ytyvit = 0,665 0.665] 0495 0.475] 0.467] 0568 0678 0.731] 0.754] 0499 0.741] 0.773] 0.796] 1.000

14 | <0001| <0001| <0001| <0001| <0001 <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001| <0001

Tlaatub 142 139 134 142 129 141 143 143 112 136 142 143 138 143

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

Taulukko 5. Tehostavat tekijat-muuttujien korrelaatiokertoimet

Pearsonin korrelaatiokertoimet

10STAVAT-muuttujat

Spearmanin korrelaatiokertoimet

Nimi = Aineistokoodi

Chat =TehoA

Ilmoitukset etenemisestd = TehoB

Mobiilisovellus = TehoC

Tunnistautuminen = TehoD

Verkkomaksaminen = TehoE

Linkittyminen = TehoF

1 2 3 4 5 6
1 0,466 0,426] 0,314 0432 0,510
<0001 <.0001| 0.0013( <.0001| <.0001
108 98 95 102 101 90
0,491 1| 0,354] 0,313] 0492 0,572
<.0001 0.0002| 0.0006| <.0001| <.0001
98 124 103 116 116 106
0,401 0,327 1[ 0,499| 0,492 0,573
<.0001| 0.0008 <.0001| <.0001| <.0001
95 103 111 108 106 99
0,294 0,338 0,473 1l 0,578 0,494
0.0027| 0.0002| <.0001 <0001 <.0001
102 116 108 133 125 111
0,380 0,460 0,466| 0,575 1 0,655
<.0001| <.0001| <.0001| <.0001 <.0001
101 116 106 125 130 109
0,462 0,502 0,517 0,468 0,632 1

<0001 <.0001| <.0001| <.0001| <.0001

90 106 99 111 109 116




Liite 6. Korrelaatiomatriisit muuttujaryhmittain.

Taulukko 6. Palvelun kayttoa estavat tekijat-muuttujien korrelaatiokertoimet.

ESTEET-muuttujat

No Nimi = Aineistokoodi

1 EsteA. Palvelun ongelmat

2 EsteB. Verkkoyhteydet

3 EsteC. Padatelaite

4 EsteD. Osaaminen

Spearmanin korrelaatiokertoimet

Pearsonin korrelaatiokertoimet

1 2 3
1| o572 0,471 0,132
<,0001| <,0001| 0,1218
141 138 135 138
0,586 1| 0,778| 0,415
<,0001 <,0001| <0001
138 140 137 138
0,528/ 0,761 1| 0,502
<,0001| <0001 <,0001
135 137 138 136
0,160 0,375 0,468 1
0,0614| <0001| <0001
138 138 136 144

Taulukko 7. Palvelun kaytbn aikomusta lisaavien-muuttujien korrelaatiokertoimet

KAYTON AIKOMUS-muuttujat
No Nimi = Aineistokoodi

Enemman toiminnallisuuksia =
KaikA

Toimisi paatelaitteilla paremmin
=KaikB

Tietoverkko toimisi paremmin =
KaikC

IImoitukset etenemisesta
tekstiviestilld = KaikD

IImoitukset etenemisesta
sahkopostilla = KaikE

Itsepalveluperiaate toimisi
paremmin = KaikF

Pystyisin katsomaan omia tietoja
=KaikG

Pystyisin paivittamaan omia
tietoja = KaikH

9 Chat-olisi kdytéssa = Kaikl

10 Tukea enemman =KaikJ

11 Osaisin kdyttad paremmin = KaikK

Pearsonin korrelaatiokertoimet

Spearmanin korrelaatiokertoimet

4(5)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1,000 0,595 0,459| 0,308 0,386 0,374 0,494 0,470 0,324 0,312 0,409
<.0001| <.0001| 0.0018| <.0001| <.0001| <.0001| <.0001| 0.0011| 0.0013| <.0001
111 96 95 100 104 107 102 101 99 103 96
0,586 1,000 0,690 0,425 0,416( 0,300{ 0,331 0,370 0,363 0,375 0,318
<.0001 <.0001| <.0001| <.0001| 0.0020| 0.0008| 0.0002| 0.0003| 0.0001| 0.0014
96 106 101 99 100 104 99 97 97 100 98
0,444 0,685 1,000 0,463 0,372 0,213] 0,415 0,401 0,393 0,445 0,549
<.0001| <.0001 <.0001| <.0001| 0.0280( <.0001| <.0001] <.0001| <.0001| <.0001
95 101 112 106 106 106 103 102 103 104 101
0,278 0,413 0,463 1,000 0,734 0,326] 0,382 0,434 0,328 0,442 0,398
0.0051 <.0001| <.0001 <.0001| 0.0004( <.0001| <.0001] 0.0006| <.0001| <.0001
100 99 106 121 117 114 113 112 106 109 106
0,340 0,386 0,366 0,731 1,000 0,431 0,494| 0,483 0,315 0,412 0,415
0.0004( <.0001| 0.0001| <.0001 <0001 <.0001| <.0001| 0.0007| <.0001| <.0001
104 100 106 117 125 118 117 115 112 113 108
0,402 0,253 0,120 0,273 0,387 1,000 0,663 0,678 0,490 0,293 0,247
<.0001] 0.0097| 0.2187| 0.0033( <.0001 <.0001| <.0001| <.0001| 0.0015 0.0094
107 104 106 114 118 127 121 117 111 115 110
0,476 0,274 0,357| 0,327 0,413 0,632 1,000 0,863 0,490 0,477 0,445
<0001 0.0061| 0.0002| 0.0004| <.0001| <.0001 <.0001| <.0001| <.0001| <.0001
102 99 103 113 117 121 125 119 110 112 109
0,447 0,341 0,357| 0,395 0,429 0,629 0,867 1,000 0,495 0,525 0,477
<.0001| 0.0006| 0.0002| <.0001| <.0001| <.0001| <.0001 <.0001| <.0001| <.0001
101 97 102 112 115 117 119 123 107 109 105
0,319 0,354 0,388| 0,322 0,294 0,439 0,459| 0,474 1,000 0,545 0,375
0.0013( 0.0004| <.0001| 0.0008| 0.0016| <.0001]| <.0001| <.0001 <.0001| <.0001
99 97 103 106 112 111 110 107 122 111 108
0,304 0,349 0,425| 0,420 0,393 0,263| 0,446| 0,498 0,543 1,000 0,704
0.0018( 0.0004| <.0001| <.0001| <.0001| 0.0045| <.0001| <.0001| <.0001 <.0001
103 100 104 109 113 115 112 109 111 123 113
0,399 0,304 0,554| 0,404( 0,414 0,198 0,415| 0,455 0,364 0,702 1,000

<0001 0.0024| <.0001| <.0001| <.0001| 0.0384| <.0001| <.0001| 0.0001| <.0001

96 98 101 106 108 110 109 105 108 113 119

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11



Liite 6. Korrelaatiomatriisit muuttujaryhmittain.

Taulukko 8. Asenne-muuttujaryhmien korrelaatiokertoimet.

Asiakkaan asenne-muuttujat

1 AsenA. Kokeilunhalu

2 AsenB. Palvelujen digitalisoituminen

3 AsenC. Tekniikan kaytto

4 AsenD. Digiarvo

5 JulkhA. Osallistuminen kehittdmiseen

6 JulkHB. Asiointi yhden luukun periaatteella

7 JulkhC. Tietoja kysytdan vain kerran

8 JulkHD. Avoin data

Pearsonin korrelaatiokertoimet

Spearmanin korrelaatiokertoimet

1 2 3 4 5 6 7 8
1 0,494 0,547 0,168] 0,250| 0,345 0,290/ 0,405
<0001 <,0001| 0,0463] 0,0039| <,0001( 0,0005| <,0001
150 146 148 141 131 138 142 133
0,536 1 0,422 0,482} 0,147 0,517 0,490 0,573
<,0001 <,0001| <,0001] 0,0941| <,0001| <,0001| <,0001
146 146 144 138 130 137 140 131
0,462 0,449 1| 0,142} 0,135 0,260( 0,209 0,350
<,0001( <,0001 0,0958] 0,1266| 0,0022( 0,013| <,0001
148 144 148 139 130 136 140 131
0,158 0,457 0,119 1| 0,240 0,423 0,520( 0,420
0,0608( <,0001| 0,1627 0,0067( <,0001| <,0001| <,0001
141 138 139 141 126 133 136 127
0,280 0,144 0,156 0,220 1| 0,395 0,252( 0,383
0,0012( 0,1017| 0,0765| 0,0134 <,0001( 0,0039| <,0001
131 130 130 126 131 129 129 122
0,431 0,430 0,289 0,340} 0,392 1l 0,697 0,715
<0001 <0001 0,0006| <,0001] <,0001 <,0001| <,0001
138 137 136 133 129 138 138 129
0,348 0,419 0,228| 0,436] 0,294 0,682 1| 0,610
<,0001| <0001 0,0067 <,0001] 0,0007| <,0001 <,0001
142 140 140 136 129 138 142 131
0,414 0,462 0,298 0,355) 0,411 0,671 0,604 1

<0001 <,0001| 0,0005| <0001} <,0001f <,0001| <,0001

133 131 131 127 122 129 131 133

1 2 3 4 5 6 7 8

5(5)



Liite 7. Faktorianalyysit.

1(4)

Taulukko 1. Tiedon-, palvelun- ja jarjestelménlaatu-muuttujien yhteinen faktorianalyysi.

1. vaiheessa ensimmainen ajo vapaalla faktorimaarall3, jolloin lataukset kahdelle faktorille

Jos muuttuja poistetaan
Koodi. Muuttuja, N = 98 MSA MSAO 1 2 kKkom <okonais-  Cronbach

korrelaatio Alpha
TLaatuB. Tiedot selkeét 0,89 0,92 0,87 0,807 0,953
TLaatuA. Tiedot ymmarrettavia 0,88 0,90 0,83 0,797 0,953
TLaatuC. Ohjeistus auttaa 0,96 0,85 0,78 0,779 0,953
TLaatuD. Tiedot |6ytyvat 0,83 0,82 0,74 0,805 0,953
JLaatuA. Helppokayttdisyys 0,91 0,79 0,78 0,824 0,952
PLaatuC. Vastaa odotuksiani 0,94 | 091 | 0,76 0,77 0,846 0,952
PLaatuD. Kdyton tuki riittdvaa | 0,92 0,73 0,75 0,846 0,952
PLaatuA. Palvelu helppo |6ytda| 0,95 0,72 0,61 0,698 0,955
JLaatuB. Johdonmukaisuus 0,92 0,67 0,58 | 0,79 0,844 0,952
PLaatuB. Vastaa tarpeitani 0,95 0,66 0,50 0,69 0,816 0,952
JLaatuD. Viiveettdmyys 0,87 0,87 | 0,84 0,713 0,955
JLaatuE. Hairiottomyys 0,89 0,86 | 0,79 0,647 0,956
PLaatuE. Tietoturvalisuus 0,93 0,82 | 0,76 0,659 0,956
JLaatuC. Saatavuus 0,88 0,81 0,71 0,610 0,957
Faktorin selitysosuus vaihtelusta 64% 12% Alpha total 0,957

Initial Factor Pattern
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Liite 7. Faktorianalyysit. 2(4)

Taulukko 2. Jarjestelmanlaatu-faktorianalyysi 1a alkuperaisilla muuttuijilla.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais- Cronbach

Koodi. Muuttuja MSA MSAO 1 KOM .
korrelaatio Alpha

Jarjestelménlaatu, N = 125

JLaatuB. Johdonmukaisuus 0,69 0,89 0,80 0,79 0,860
JLaatuD. Viiveettdmyys 0,73 0,89 0,79 0,80 0,857
JLaatuE. Hairiottomyys 08 077 0,86 0,74 0,79 0,860
JLaatuA. Helppokayttoisyys 0,81 0,80 0,61 0,66 0,888
JLaatuC. Saatavuus 0,83 0,78 0,64 0,66 0,889
Jarjestelmanlaatu-faktorin selitysosuus vaihtelusta 72 % Alphatotal 0,894

Taulukko 3. Jarjestelmanlaatu-faktorianalyysi 1b, jossa JLaatuA. Helppokayttoisyys
poistettu ja PLaatuE.Tietoturvallisuus lisatty faktorimalliin.

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais- Cronbach

Koodi. Muuttuja MSA MSAO 1 KOM .

korrelaatio Alpha
Jérjestelméinlaatu, N =118
JLaatuD. Viiveettomyys 0,86 0,91 0,82 0,83 0,863
JLaatuE. Hairiottomyys 0,86 0,89 0,79 0,84 0,861
PLaatuE. Tietoturvalisuus 0,89 0,89 0,87 0,76 0,72 0,888
JLaatuC. Saatavuus 0,90 0,85 0,72 0,71 0,889
JLaatuB. Johdonmukaisuus 0,94 0,80 0,64 0,68 0,898
Jarjestelmanlaatu-faktorin selitysosuus vaihtelusta 75 % Alphatotal 0,902

Taulukko 4. Palvelunlaatu-faktorianalyysi 1a, jossa mukana alkuperéiset muuttujat.

Jos muuttuja poistetaan

Kokonais- Cronbach

Koodi. Muuttuja MSA MSAO 1 KOM .
korrelaatio Alpha

Palvelunlaatu N = 108

PLaatuC. Vastaa odotuksiani 091 087 09 0,82 0,82 0,851
PLaatuD. Kayton tuki riittavaa 0,87 0,90 0,81 0,86 0,843
PLaatuB. Vastaa tarpeitani 0,83 0,87 0,76 0,79 0,858
PLaatuA. Palvelu helppo |oytaa 0,85 0,81 0,66 0,67 0,884
PLaatuE. Tietoturvalisuus 0,93 0,70 0,48 0,56 0,907

Palvelunlaatu-faktorin selitysosuus vaihtelusta 71% Alphatotal 0,893



Liite 7. Faktorianalyysit.

3(4)

Taulukko 5. Palvelunlaatu-muuttujien faktorianalyysi 1b, jossa muuttujat PlaatuE. Tie-

toturvallisuus poistettu ja JLaatuA.Helppokayttoisyys lisatty faktorimalliin.

Jos muuttuja poistetaan

Koodi. Muuttuja MSA  MSAO 1 kom  Kokonais- Cronbach
korrelaatio Alpha
Palvelunlaatu N = 113
PLaatuC. Vastaa odotuksiani 0,86 0,91 0,83 0,83 0,907
JLaatuA. Helppokayttoisyys 0,90 0,90 0,81 0,71 0,929
PLaatuD. K&yton tuki riittdvaa 0,89 0,89 0,90 0,81 0,85 0,903
PLaatuB. Vastaa tarpeitani 0,90 0,89 0,78 0,83 0,908
PLaatuA. Palvelu helppo loytda 0,93 0,82 0,68 0,83 0,907
Palvelunlaatu-faktorin selitysosuus vaihtelusta Alphatotal 0,927

Taulukko 6. Tehostavat- ja Kayton aikomus-muuttajien yhteinen faktorianalyysi

Varimax-rotaatio (n = 61)

Faktori 1 Faktori 2 Faktori 3 Faktori 4

TehoF 0.84920( 0.17284( 0.07525( 0.09661
TehoE 0.82496| 0.02995| 0.25547( -0.06327
TehoC 0.75722| 0.12983| -0.02919( 0.14440
TehoB 0.69504| 0.12754| 0.10806f 0.38888
TehoD 0.69212| 0.09784| 0.28912 0.08478
TehoA 0.60653| 0.33625| 0.33763| -0.37786
KaikC 0.17445| 0.82327| 0.15918| 0.12047
KaikJ -0.01897| 0.80318| 0.04855| 0.22402
KaikK 0.29288| 0.70116[ -0.02397( 0.24901
Kaikl 0.04190 0.66238| 0.34449( -0.20612
KaikB 0.20719| 0.65481| 0.24418[ 0.10835
KaikA 0.08252| 0.57935[ 0.25802( 0.08538
KaikF 0.20564| 0.15750( 0.89509( 0.10874
KaikG 0.16856| 0.29389| 0.83484| 0.25034
KaikH 0.27057| 0.36427| 0.75782[ 0.23969
KaikE 0.13836] 0.16375[ 0.22248[ 0.85772
KaikD 0.13354| 0.25426{ 0.20511f 0.78521

Tehostavat ja kaytdon aikomusten-muuttujat ryhmittyivat vastaavalla tavalla kuin muut-
tujaryhmien omissa faktorianalyyseisséa eli mittareiden dimensionaalisuus varmistettu.



Liite 7. Faktorianalyysit.

Taulukko 7. Esteet-muuttujien faktorimalli 1a

4(4)

Jos muuttuja poistetaan

Koodi. Muuttuja MSA MSAO 1 KOM E;‘:glgaa't?o Cr/glgk;]aa‘:h
Esteet N = 133

EsteB. Verkkoyhteydet 0,67 0,91 0,82 0,76 0,600
EsteC. Paatelaite 0,69 0.70 0,89 0,80 0,75 0,620
EsteA. Palvelun ongelmat 0,74 ’ 0,67 0,45 0,46 0,780
EsteD. Osaaminen 0,76 0,64 0,41 0,38 0,810

Esteet-faktorin selitysosuus vaihtelusta 62 %

Alpha total 0,763

Taulukko 8. Asenne digitalisointia kohtaan faktorimalli kolmella muuttujalla

Koodi. Muuttuja MSA MSAO

1

Jos muuttuja poistetaan
Kokonais- Cronbach

KOM

Korrelaatio Alpha
Digitalisoinnin periaatteet, N = 129
JulkHB. Asiointi yhden luukun periaatteella 0,69 0,73 0,90 0,83 0,77 0,759
JulkHD. Avoin data 0,75 0,84 0,78 0,72 0,809
JulkhC. Tietoja kysytaan vain kerran 0,76 0,62 0,77 0,71 0,829
Digitalisoinnin periaatteet-faktorin selitysosuus vaihtelusta 63 % Alphatotal 0,856



Liite 8. Regressiomallien merkitsevyys ja taustaedellytysten taytyminen 1(1)

DF =Vapausasteet
RMSE = Keskiméaarainen keskivirhe
R?= Regressiomallin selitysaste

R?, = Regressiomallin korjattu selitysaste

_ Fisherin F-testi - Mallin sopivuuss ja merkitsevyys Homoskedagtisuus-testi
Malli (White)
DF F p |RMSE| R? R% | DF | x* |pr>chisg
Model 8 19,03 | <,0001 | 0,83 | 0,56 0,53 44 | 49,58 0,261
la
Error 115
1b Model 6 26,42 | <0001 | 0,85 | 0,56 0,53 27 | 37,96 0,079
Error 127
1c Model 5 31,9 <0001 | 0,84 | 055 0,54 20 | 30,32 0,065
Error 128
Model 5 31,59 | <0001 | 0,85 | 0,55 0,53 27 | 27,06 0,134
1d
Eror 128
1 Model 1 | 158,13 | <0001 | 0,90 | 0,52 0,52 2 4,68 0,096
e
Error 146
Model 7 | 118,05 | <0001 | 053 | 0,87 0,86 35 | 34,88 0,474
2a
Error 126
oh Model 6 | 136,16 | <0001 | 053 | 0,87 0,86 44 | 31,42 | 0,254
Eror 127
oc  |Model S | 14589 | <0001 | 056 | 085 0,84 20 | 2823 | 0,104
Error 132
2 Model 5 | 125,36 | <,0001 | 0,60 | 0,83 0,82 20 | 27,23 0,129
Error 132




Liite 9. Hypoteesien H1 — H8 testaustulosten kuvaajat.

Regressiomallin 1a kuvaajat
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Liite 9. Hypoteesien H1 — H8 testaustulosten kuvaajat.

Regressiomallin 1c kuvaajat
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Liite 9. Hypoteesien H1 — H8 testaustulosten kuvaajat.

Regressiomallin 1d kuvaajat.
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Liite 9. Hypoteesien H1 — H8 testaustulosten kuvaajat.

Regressiomallin 1e kuvaajat.
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Liite 10. Hypoteesien H10 — H17 testaustulosten kuvaajat.

Regressiomallin 2a kuvaajat
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Liite 10. Hypoteesien H10 — H17 testaustulosten kuvaajat.
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Liite 11. Summamuuttujien validiteetin tarkastelu puolitetulla aineistolla.

1(1)

Puolitettu aineisto =0

Puolitettu aineisto =1

- - — - - — Erotus | Erotus
Summamuutiuia Jos muuttuja poistettaisiin Jos muuttuja poistettaisiin Alpha | Alpha

Kokonais- AlPha  Kokonais-  AlPha | Kokonais- AlPha  Kokonais-  AlPha raw std.

korrelaatio raw  korrelaatio std. korrelaatio raw  gorrelaatio  Std.

Hyodyt 0,742 0,871 0,740 0,873 0,774 0,862 0,765 0,863 0,008 0,010
Tyytyvaisyys 0,742 0,735 0,719 0,743 0,739 0,864 0,724 0,865 -0,129 | -0,122
Jarjestieménlaatu 0,693 0,748 0,702 0,744 0,627 0,871 0,625 0,870 | -0,123 | -0,126
Palvelunlaatu 0,701 0,743 0,670 0,748 0,762 0,863 0,742 0,864 -0,121 | -0,116
Tiedonlaatu 0,603 0,753 0,569 0,758 0,788 0,862 0,775 0,862 | -0,109 | -0,104
Tehostavat tekijit 0,495 0,767 0,530 0,761 0,469 0,879 0,495 0,877 | -0,112 | -0,116
Estavat tekijat -0,113 0,816 -0,133 0,820 -0,139 0,908 -0,129 0,907 -0,092 | -0,087
Imoitukset 0,114 0,806 0,134 0,798 0,445 0,882 0,443 0,880 | -0,075 | -0,082
tsepalvelu 0,199 0,792 0,200 0,792 0,568 0,874 0,579 0,873 | -0,083 | -0,081
Kyttd sujuisi 0,164 0,796 0,161 0,795 0,410 0,882 0,409 0,881 -0,086 | -0,086
DigiAsenne 0,392 0,776 0,440 0,770 0,683 0,869 0,684 0,867 -0,093 | -0,097
Asenne 0,276 0,784 0,310 0,782 0,516 0,878 0,520 0,876 -0,094 | -0,094
Laatu-toiminnallisuudet 0,687 0,745 0,648 0,750 0,824 0,860 0,804 0,861 -0,115 | -0,111
0,787 0,786 0,883 0,882 -0,096 -0,096




