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Mobiiliteknologioiden kehittyminen on mahdollistanut uudenlaisia mobiilipalveluita, joita
kehitetddn jatkuvasti. Jotta ndméa mobiilipalvelut voisivat menestyd, kdyttdjien on otettava ne
kayttoon. Kayttoonottoon liittyvdan kayttdjahyvaksyntdan vaikuttavia tekijoitd ja niiden

merkitysta on tutkittu eri tavoin.

Tama kandidaatintyd on Kkatsaus kayttdjahyvaksyntad kéasittelevdadn kirjallisuuteen. Tyon
tarkoituksena on tarkastella, milld tavoin kayttdjahyvaksyntdd on tutkittu ja ndiden
tutkimusten tulosten perusteella selvittdd, millaiset tekijat vaikuttavat mobiilipalveluiden

kayttajahyvaksyntddn ja mika on kaytettavyyden suhde naihin tekijoihin.

Tyon tulosten perusteella mobiilipalveluiden kayttdjahyvaksyntddn vaikuttavat kayttdjien
ennakkondkemykset palvelun hyoddyistd ja sen kdyton vaatimasta vaivannadstd, sosiaaliset
vaikutteet ja asennoituminen mobiiliteknologioita kohtaan. Erityisen suuri vaikutus
kayttdjahyvaksyntddan on mobiilipalvelun mielletylla arvolla. Palvelun mielletty
helppokayttoisyys nostaa mobiilipalvelun miellettyd arvoa jonkin verran, mutta yleisesti
ottaen tarkeintd on, ettd mobiilipalvelu koetaan hyodylliseksi ja ettd sen mielletty hinta ei ole

kohtuuton hy6tyihin nahden.

Tulosten perusteella kdytettavyys vaikuttaa mobiilipalvelun miellettyyn helppokayttdisyyteen
ennen kayttdd epdsuorasti, kayttdonottajan sosiaalisten verkostojen ja median kautta.
Ensimmaisen Kkayttokerran jdlkeen myos kayttdjan omat kokemukset kaytettavyydesta

vaikuttavat miellettyyn kaytettavyyteen, jolloin kiytettadvyyden merkitys korostuu.

Avainsanat: kaytettavyys, mobiilipalvelut, teknologian hyvaksynti, teknologian

kayttoonotto, kayttdjahyvaksynta
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1 Johdanto

Taman kandidaatintyon tarkoituksena on tarkastella, millaiset tekijat vaikuttavat maksullisten,
kuluttajille suunnattujen mobiilipalveluiden hyviaksymiseen ja kayttéonottoon, ja mikd on

kaytettdvyyden suhde naihin tekij6ihin.

Mobiiliteknologiat mahdollistavat paljon uusia palveluja ja toimintatapoja niiden kayttdjille.
Naiden mobiilipalveluiden menestyksen edellytyksena on kuitenkin se, ettd kayttdjat hyvaksyvat
ne ja ottavat ne kidyttoon. Kayttdjien suhtautumista ja reaktioita uusiin teknologioihin on
kuitenkin vaikea ennustaa etukiteen, ja mobiilipalveluiden kaytté6notto onkin ollut kayttajien

keskuudessa hitaampaa kuin mobiiliteknologian kehitys (Carlsson ym. 2005).

Tamadn vuoksi mobiilipalveluiden tutkijoiden keskuudessa ollaan yha kiinnostuneempia siit3,
mitkd tekijit vaikuttavat kayttdjien haluun ottaa uusia mobiiliteknologioita ja
-palveluita kdyttéonsa (Kaasinen 2005; Carlsson ym. 2005) ja siitd, millaisia ovat onnistuneet

mobiilipalvelut yritysten ja kdyttdjien ndkékulmasta (Vuolle ym. 2008).

Liiketoiminta- ja markkinatutkimuksen alalla teknologian kayttoonottoon ja omaksumiseen
liittyvda tutkimusta on tehty jo pitkdan (Hogg ym. 2007). Naissd tutkimuksissa uusien
teknologioiden hyvaksymistd tutkitaan jarjestelmallisesti ja yleiselld tasolla. Tutkimusten
perusajatuksena on, ettd kdyttdjan on hyvaksyttdva ja omaksuttava tietty teknologia, ennen kuin
hin ryhtyy sitd saannollisesti kdyttimaan. Tdssa kandidaatintydssa tdstd kognitiivisesta ja

sosiaalisesta prosessista kdytetdan termia kdyttdjdhyvdksyntd.

Kayttdjahyvaksynndn ymmartaminen on mobiilipalveluiden suunnittelun ja kehitystyon
kannalta oleellista, silld on turha tehda sellaisia palveluita ja -tuotteita, joita kukaan ei ota
kayttdonsa. Jo varhaisessa vaiheessa suunnittelua olisi hyva olla jonkinlainen kasitys siitd, mitka

tekijat vaikuttavat kayttdjahyvaksyntaan.



Tama tutkimus pyrkii vastaamaan seuraaviin mobiilipalveluiden kayttiajakeskeisen

tuotekehityksen ndkokulmasta mielenkiintoisiin kysymyksiin:

1. Mitkd tekijdt vaikuttavat mobiilipalveluiden kdyttdjdhyvdksyntddn?

2. Kuinka paljon kdytettdvyys vaikuttaa kdyttdjdhyvéksyntddn?

Aluksi esittelen lyhyesti erilaisia olemassa olevia mobiilipalvelutyyppeja ja maarittelen
kaytettavyyden ja kayttdjakeskeisen tuotekehityksen perusajatukset mobiilipalveluiden
kehitykseen sovellettuna. Sitten esittelen yleisimmin kaytettyja ldhestymistapoja
kayttajahyvaksynnan tutkimukseen ja tarkastelen ndiden tutkimusten tulosten kautta, millaiset
tekijat vaikuttavat kayttdjahyvaksyntddn. Lopuksi pyrin selvittimaan kaytettdvyyden suhdetta

kayttajahyvaksyntaan vaikuttaviin tekijoihin.



2 Mobiilipalvelut

Tassd luvussa madrittelen, mitd tissd tyodssa tarkoitetaan mobiilipalvelulla ja esitin tavan

jaotella mobiilipalvelutyyppeja.

2.1 Mobiilipalvelun maaritelma

Mobiilipalvelut ovat keskeinen osa mobiilia kaupankdyntia (mobile commerce,

m-commerce). Tiwari ja Buse (2007) maarittelevat mobiilin kaupankdynnin seuraavasti:

Mobile Commerce is any transaction, involving the transfer of ownership or rights
to use goods and services, which is initiated and/or completed by using mobile

access to computer-mediated networks with the help of an electronic device.

Kyseista madritelmad mukaillen tdssa tyossa mobiilipalvelulla tarkoitetaan kuluttajan kayttamaa
maksullista palvelua, johon hdn saa mobiilivhteyden ja jonka kautta hdan saa kayttoonsa
kauppatavaroiden ja palveluiden omistus- tai kayttdoikeuksia. Tiwari ja Buse (2007)

madritteleviat mobiiliyhteyden yhteydeksi mobiililaitteen ja tietokonevalitteisen verkon valille.

Kaasinen (2005) jakaa mobiiliyhteydet pitemman valin verkkoyhteyksiin (esim. GSM tai GPRS),
joilla otetaan yhteys johonkin laajempaan verkkoon, ja ldhiyhteyksiin (esim. Bluetooth), joilla
otetaan yhteys toiseen ldhelld olevaan laitteeseen. Useimmissa mobiilipuhelimissa on
mahdollisuus sekd verkkoyhteyden ettd lahiyhteyden luomiseen, ja riippuen kayttotilanteesta

kaytetddn jompaa kumpaa yhteystapaa.

Kiljander (2004) luokittelee mobiililaitteet puhelimiin, kommunikaattoreihin (communicator) ja
PDA-laitteisiin. Puhelimia pidelladn ja kiytetddn yhdella kiadelld, kommunikaattoreita pidetdan
molemmissa kasissd ja kaytetadn peukaloilla, PDA-laitteita pidetddn yhdessd kadessd ja
kaytetddn toisella kiadelld. Monissa laitteissa on my6s GPS-o0sa, jonka avulla laitteen absoluuttista
sijaintia kartalla voidaan seurata (Kaasinen 2005), mika on sijaintitietoa kayttavien palveluiden

kannalta oleellista.

2.2 Mobiilipalvelutyypit

Mallat ym. (2004) jaottelevat maksulliset mobiilipalvelut kahdella tavalla: maksun suuruuden
mukaan ja sen mukaan, kuinka kaukana maksutapahtuma on myyntipisteestd (point of sale,
POS). Carlsson ym. (2005) jaottelevat mobiilipalvelut neljdan kategoriaan: kommunikaatio-,
viihde-, varaus- ja maksu- seki tietopalveluihin. Kommunikaatiopalveluihin he lukevat SMS-,
MMS- ja mobiilisahkopostipalvelut, viihdepalveluihin soittoddnet, ikonit ja logot, musiikin

kuuntelun ja pelit, varaus- ja maksupalveluihin rutiininomaisen mobiilipankin kayton,



mobiilimaksamisen, elokuva-, juna- ja lentolippujen varaamisen ja ostoksiin, tietopalveluihin

personoidut tietoviestit, Internetin selaamisen, aikataulutiedot ja paikkatietoon perustuvat

palvelut.

Tassd tyOssd jaottelen mobiilipalvelut Mallat ym.:n esityksen mukaan tdydentamalla sita

Carlssonin listaamilla palvelutyypeilla (Taulukko 1).

maksulliset palvelut.

Etamyynti

Pieni e Viihdepalvelut
summa o soittodanet
o logot
o ikonit
o musiikki
o pelit
e Tietopalvelut
e Pysakointi

Vaihteleva | ¢ Lippujen osto

summa ja o elokuva
o lento

Myyntipisteella,
palveluhenkil6

e Pienet ostokset
kaupoissa,
kioskeissa ja
pikaruokaloissa

e Henkil6iden valiset maksut
e Rutiininomaiset pankkimaksut

Suuri | ¢ Internet-ostokset

summa o fyysiset

kauppatavarat

o digitaalinen
sisalto ja
palvelut

o prepaid-korttien
uudelleenlataus

e Ravintolat

e Kauppaostokset

e Taksit

Tarkastelun kohteena ovat vain

Myntipisteelld, ei
palveluhenkil6a

e (stoautomaatit,
itsepalvelu
o limu ja karkki
o liput
o tupakka
o kuva-automaatit
o pesula

e Polttoaine

o Tullimaksut

e Autopesu

Taulukko 1. Mobiilipalveluiden jaottelu Mallat ym. (2004) taulukon pohjalta.
Carlsson ym. (2005) listauksesta liscityt palvelut kursivoitu (oma kddnnos).

Taulukossa 1 vasen sarake ilmaisee palvelun kdyton hinnan suuruusluokan: pieni summa on alle

10 euroa ja suuri summa yli 10 euroa. Taulukon ylin rivi ilmaisee maksutapahtuman etdisyyden

myyntipisteesta.



3 Mobiilipalveluiden Kaytettavyys

Tassa luvussa esittelen lyhyesti kaksi kdytettdvyyden maddaritelmaa ja erittelen, miten mobiili
konteksti vaikuttaa kaytettavyyteen. Sitten esitin miten kdytettavyys voidaan ottaa huomioon

mobiilipalveluiden kehityksessa kayttdjakeskeisen tuotekehityksen periaatteita noudattaen.

3.1 Kaytettavyys

Kaytettdvyydestd on useita maddaritelmid, joista esittelen tdssd kaksi: ISO 9421-11

-standardin (SFS-EN ISO 1998) mukaisen maaritelman ja Nielsenin (1994) maaritelman.

Jakob Nielsen (1994) maadrittelee kaytettdvyyden osaksi hyodyllisyyttd (usefulness), joka
puolestaan on osa kdytdnnon hyvaksyttavyytta (Kuva 1).

Sosiaalinen hyvaksyttavyys

Kayttékelpoisuus

Hyodyllisyys

Kaytettavyys

Opittavuus

Tehokkuus

Hinta

Muistettavuus

Jarjestelman hyvaksyttavyys

Yhteensopivuus

Kaytannén

y £ Virheettomyys
hyvaksyttavyys

Luotettavuus Miellyttavyys

Ine.

Kuva 1. Nielsenin mddritelmd kdytettdvyydestd (Nielsen 1994, kuva: Lempinen 2009).

[SO 9421 -standardin osa 11 (SFS-EN ISO 1998) madrittelee kdytettavyyden mitaksi siitd, “miten
hyvin maaratyt kayttdjat voivat kayttda tuotetta maaratyssa kayttotilanteessa saavuttaakseen
madritetyt tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavasti”, ja jakaa kaytettdvyyden
kolmeen osatekijddn: tuloksellisuuteen, tehokkuuteen ja tyytyvaisyyteen (Kuva 2).
Tuloksellisuus tarkoittaa tarkkuutta ja taydellisyyttd, jolla kayttdjat saavuttavat maéaritetyt
tavoitteet. Tehokkuus tarkoittaa voimavarojen kayton suhdetta saavutettujen tavoitteiden
tarkkuuteen ja tdydellisyyteen. Tyytyvdisyys tarkoittaa epamukavuuden puuttumista ja

myonteistd suhtautumista tuotteen kayttoon.



Kayttotilanteeseen luetaan ISO 9421- standardin (SFS-EN ISO 1998) mukaan kayttajat, heidan

tehtdvansa, laitteet seka se fyysisen ja sosiaalinen ymparisto, jossa tuotetta kaytetaan.

Kiyttija E‘Sﬂ)};mtem m) Tavoitteet

Tehtava .. .. f .
Kaytettiavyys: laajuus
Laitteisto missd mddrin tavoitteet
o saavutetaan tuloksekkaasti
Ymparistd tehokkaasti ja tyytyviisend

Tuloksellisuus
Kayton
lopputulos m— Tehokkuus
Tyytyviisyys

Kaytettdvyyden
mittarit

Kiyttotilanne

Kuva 2. Kdytettdvyyden kdsiterakenne (ISO 1998).

I[SO 9421 -standardin nimi on "nayttopaatteilld tehtdvdan toimistotydn ergonomiset
vaatimukset", joten sen kiytettdvyyden mairitelmdn patevyyttd mobiilikontekstiin, erityisesti
viihteellisiin konteksteihin, voidaan kyseenalaistaa. Tasta huolimatta standardin maaritelmaa on
kaytetty pohjana useissa mobiilipalveluiden kayttéonoton ja kaytettdvyyden suhdetta
tarkastelevissa tutkimuksissa (Min ym. 2009; Vuolle ym. 2008; Kaasinen 2005).



3.2 Kayttajikeskeinen tuotekehitys

3.2.1 Maddritelma

Kayttajakeskeinen tuotesuunnittelun prosessi on ISO 13407 -standardin (SFS-EN ISO 1999)
mukaan Kkaytettdvyyteen Kkeskittyvd ldhestymistapa vuorovaikutteisten jarjestelmien
kehitykseen. Prosessin pddmairdnd on tuottaa kayttdjien tyotd tehostavia ja tyon
tuloksellisuutta lisdaavia jarjestelmid, jotka parantavat ihmisten tydoloja ja edesauttavat ihmisten
hyvinvointia, turvallisuutta ja toimintaa. Tadmdn saavuttamiseksi kayttdjakeskeisen
tuotesuunnittelun prosessin on otettava huomioon kayttdjien tarpeet, taidot ja rajoitteet

mahdollisimman kattavasti.
Kayttijakeskeinen tuotesuunnittelu on iteratiivinen prosessi, jonka vaiheet ovat:

i.  kayttotilanteen ymmartaminen ja toteaminen,
ii. toiminnallisten ja ei-toiminnallisten kayttdja- ja organisatoristen tarpeiden
maddrittdminen,
iii.  suunnitteluratkaisujen tuottaminen ja

iv.  ratkaisujen arvioiminen méaaritettyja tarpeita vastaan.

Prosessia toistetaan, kunnes arviointivaiheessa todetaan suunnitellun jarjestelman vastaavan
madriteltyja tarpeita riittdvissa maarin (ideaalitilanteessa taydellisesti). Standardin (SFS-EN ISO
1999) mukaan iteratiivisen prosessin avulla pystytddn arvioimaan, kuinka hyvin jarjestelma
vastaa kayttdjien tavoitteita, 16ytdmaan mahdollisia ongelma- ja parannuskohtia, tunnistamaan
kayttdjien tarpeita parhaiten vastaava suunnitteluratkaisu ja/tai saamaan palautetta ja

lisavaatimuksia kayttajilta.

3.2.2 Mobiilipalveluiden kehitykseen liittyvid haasteita

Kayttijakeskeistd suunnitteluprosessia on kritisoitu siksi, ettd ohjelmistokehitys perustuu talla
hetkelld jarjestelmien mallintamiseen eri tavoilla, mikd tekee prototyyppien tuottamisen
standardin maarittelemalla tavalla teknisesti hyvin vaikeaksi. Suunnitellut jarjestelmat ovat
monimutkaisia ja suunnittelutydssa on kdynnissd monia samanaikaisia prosesseja. (Kaasinen

2005)

Kaytannon ohjelmistotuotannossa on yleensa kiire. Erityisesti mobiilipalveluiden kehitykseen
liittyen Kaasinen (2005) viittaa Kallion ja Kekaldisen (2004) esittimdin havaintoon, ettd
mobiilipalveluiden elinkaari on vain 1-12 kuukautta. Kangas ja Kinnunen (2005) kuvaavat erdan
mobiilipalvelun kayttdjakeskeistd tuotekehitystd ja mainitsevat kehitykselle varatun vain noin

kuusi kuukautta aikaa, koska markkinoiden luoman paineen vuoksi kehitystyén on oltava



nopeaa ja kustannustehokasta. Aikaa vievain iteratiiviseen prosessiin ei siis valttdmatta ole

resursseja.

Mobiililaitteiden = ominaisuudet aiheuttavat useita haasteita mobiilipalveluiden ja
-tuotteiden kehitykseen. Weiss (2002) painottaa suunniteltavan palvelun sisdisten
kayttoliittymaratkaisujen yhdenmukaisuuden tirkeyttd ja huomauttaa, ettd saman
kayttoliittyman siirtiminen eri alustoille voi vaikeuttaa hyvdd suunnittelua. Dunlopin ja
Brewsterin (2002) mukaan mobiililaitteille suunniteltaessa haasteita kaytettavyydelle
aiheuttavat muun muassa  mobiililaitteiden liikuteltavuus, rajatut syotto- ja
palautemahdollisuudet, sekd se, ettd kdyton aikana saatetaan hoitaa montaa asiaa

samanaikaisesti ja kdytto saattaa keskeytya.

Nama asiat vaikeuttavat paitsi itse suunnitteluratkaisujen tuottamista ja ideointia, myds
toteutettujen ratkaisujen arviointia. Lempinen (2009) erittelee mobiilipalveluiden
kaytettavyyden arviointimenetelmiin liittyvid haasteita, jotka liittyvdt enimmaékseen
arviointitilanteiden ekologiseen validiuteen, mutta myods teknisiin ongelmiin kuten

kayttotilanteiden tallentamiseen arvioinnin aikana.

Kayttijakeskeisessd suunnitteluprosessissa kayttdjapalautetta saadaan yleensd vasta kun
kehityksen kannalta keskeisimmat paatokset ja ratkaisut on jo tehty ja paatoksia on vaikeaa ja
kallista ldhted muuttamaan, vaikka kdyttajapalaute olisikin negatiivista (Kaasinen 2005; Kangas
ja Kinnunen 2005). Lisdksi saatu kayttdjapalaute ja tieto keskittyvat usein yhteen tiettyyn
tuotteeseen, joten yhdestda palvelusta saatu palaute ei valttimattd ole yleistettavissa toisiin

palveluihin eik yleisen tason paatelmia ole mahdollista tehda (Kaasinen 2005).

Taman vuoksi Kaasinen (2005) toteaa kayttdjdkeskeisen tuotesuunnitteluprosessin
menetelmien soveltuvan huonosti teknologiatutkimukseen. Teknologiatutkimuksen tahtdin on
keratd yleisemman tason tietoa: tarkoitus on 16ytda jonkin teknisen ratkaisun sovellustapoja,
demonstroida nditd sovellustapoja ja tutkia eri sovellustapojen kayttdjahyvaksyntdd, jotta
saataisiin tietoa kaupallisen kehittdmisen tueksi. Kaasinen (2005) toteaa, ettd yleisemman tason
tiedon kerddmiseksi Kkayttdjakeskeistd tuotesuunnitteluprosessia on syytd tdydentda
liiketoiminta- ja markkinointitutkimuksen menetelmilla, kuten teknologian hyviaksymismalleilla
tai innovaation levittdytymisteorialla, ja koko prosessin aikana olisi keskityttavd enemman

kayttdjien keskeisten tarpeiden kartoittamiseen ja niiden tayttamiseen.



4 Lahestymistapoja mobiilipalveluiden

kayttajahyviksynnan tutkimukseen

Mobiilipalveluiden kayttajahyvaksyntdd on tutkittu eri ldhestymistavoilla. Tadssd osiossa

esittelen seuraavat lahestymistavat:

e etnografian, jolla pyritddn tunnistamaan kayttoon liittyvid todellisia ilmiditd ja niihin
liittyvia kayttdjatarpeita havainnoinnin avulla,

e innovaation levittiaytymismallin, joka selvittda teknologian levittidytymisen etenemista
eri kayttajasegmentteihin,

e teknologian hyviaksymismallit, jotka pyrkiviat ennustamaan kéyttdjien kayttaytymista
perustuen heiddn kasityksiinsa tuotteista ja kdyttotilanteista, ja

e Gartnerin hype -jaksot, jotka esittivat graafisesti uusien teknologioiden

mediandkyvyyden suhdetta niiden kypsymiseen, kayttoonottoon ja soveltamiseen.

4.1 Etnografia

Etnografia on antropologian ja sosiologian haarautuma, jonka tarkoituksena on ihmisyhteisdjen
ja -kulttuurien tieteellinen kuvaaminen. Etnografian harjoittaja pyrkii tarkasteltavan yhteison
jasenenad osallistumaan yhteisén toimintaan ja havainnoimaan yhteison sisaistd kdyttaytymista,
symboleita, uskomuksia ja toimintaa sekd tallentamaan nadmd havainnot esimerkiksi

kirjoittamalla tai nauhoittamalla (Jarvinen 2004).

Tuotekehitykseen sovellettua etnografiaa Norman (1998) nimittda nopeaksi etnografiaksi (rapid
ethnography), joka kaytdnnossa tarkoittaa kayttdjien havainnointia. Nopeassa etnografiassa
havainnoidaan potentiaalisia kayttdjia ja heiddn toimintaansa, heiddn keskinaista
vuorovaikutustaan ja heiddn muodostaman yhteison sisdistd toimintaa. Erds tapa sisallyttda
etnografisia menetelmia suunnitteluprosessiin on Beyerin ja Holtzblattin (1998) kehittdma
kontekstuaalinen havainnointimenetelma (contextual inquiry), jossa tutkija menee
havainnoimaan kayttdjien toimintaa aitoon toimintaympadristoén ja pyrkii omaksumaan
harjoittelijamaisen roolin.. Menetelméa on kuitenkin kehitetty erityisesti tydymparistoja varten,
joten kuluttajille suunnattujen ja viihteellisten mobiilipalvelujen kdyton havainnoimiseen se ei

valttamatta sovellu sellaisenaan.

Normanin (1998) mukaan etnografisen havainnoinnin ja analyysin kautta pystytdan
tunnistamaan kayttdjien todellisista tavoitteista ja padmadadristi kumpuavat tarpeet, joihin

voidaan sitten vastata tuotesuunnitteluratkaisuin. Kayttdjahyvaksynnan nakoékulmasta tuntuisi



luontevalta ajatella, ettd tdllaiset aitoihin tarpeisiin vastaavat tuotesuunnitteluratkaisut

koettaisiin oikeasti hyodyllisiksi ja siten menestyisivit.

4.2 Innovaation levittiytymismalli

Innovaation levittdytymismalli (Diffusion of Innovation, DOI-malli) on Rogersin (1995)
kehittdma vakiintunut teoreettinen malli, joka kuvaa eri innovaatioiden kayttoonoton ja
levidmisen nopeutta eri kayttdjasegmenteissid. Rogers (1995) maadrittelee viisi tekijad, jotka

selittavat kdyttoonottonopeuden vaihtelua eri kdyttdjasegmenttien sisalla:

1. Suhteellinen paremmuus: kisitys innovaation paremmuudesta aiempaan verrattuna.

2. Yhteensopivuus: kisitys innovaation kayton ja kayttoonoton yhteensopivuudesta
nykyisten toimintatapojen kanssa.

3. Monimutkaisuus: Kkiasitys innovaation ymmadrtidmisen ja kayton suhteellisesta
vaikeudesta.

4. Kokeiltavuus: kuinka paljon innovaatiota voidaan kokeilla ennen kiyttéonottopaatosta.

Havainnoitavuus: innovaation tulosten nakyvyys.

Kaasisen (2005) mukaan muut tutkijat ovat esittdneet lisatekijoitd Rogersin alkuperiiselle

mallille:

6. Imago: Kkasitys siitd, missd maddrin innovaation kayttoéonotto ja kayttd wvaikuttavat
kayttdjan imagoon ja sosiaaliseen statukseen.

7. Luottamus: kdyttéonottajan kasitys innovaation tarjoajan luotettavuudesta.

Rogers (1995) jaottelee innovaation kidyttoonottajat viiteen ryhmaidn: innovaattorit, aikaiset
kayttoonottajat, aikainen valtavdestd, myohdinen valtavdestd ja hidastelijat. Innovaattorit
ottavat innovaatiot nopeimmin kadyttoon, aikaiset kayttoonottajat heiddn jalkeensa ja niin

edelleen (Kuva 3).

Rogers (1995) huomauttaa, ettd ihmiset eivat valttamatta kasittele innovaatioita yksittdisina
vaan osina suurempia uudistuksia. Yhden innovaation kayttoonotto saattaa innoittaa toisten

innovaatioiden kdyttdéonottoa.
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2,5% 13,5% 34% 34% 16%
Innovaattorit  Aikaiset Aikainen valtaviesto Myohiinen valtaviesto Hidastelijat
kayttéonottajat

Kuva 3. Innovaation levittdytymismallin kdyttdéénottajaryhmien koot (Rogers 1995).

Mooren (1999) mukaan innovaatiot, jotka onnistuvat innovaattoreiden ja aikaisten
kayttdonottajien joukossa saattavat epdonnistua valtaviaeston joukossa, jos innovaatiolla ei ole
valtavaestdon vetoavia ominaisuuksia. Moore viittdd, ettd menestydkseen massamarkkinoilla

tuotteen on tdytettdva seka aikaisten kayttoonottajien ettd valtavdeston tarpeet.
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4.3 Teknologian hyviaksymismallit

Teknologian hyviaksymismallit ovat teoreettisia malleja, joiden avulla pyritddn selvittdimaan
kayttajahyvaksyntadn vaikuttavia tekijoitd. Esittelen seuraavassa Davisin (1989) kehittiman
teknologian hyviksymismallin (Technology Acceptance Model, TAM) sekd joitakin sen

johdannaisia.

4.3.1 TAM-malli
Vakiintunein teknologian hyvaksymismalli on Davisin (1989) kehittdma TAM-malli. TAM-malli
kuvaa, mitka tekijat vaikuttavat kayttijan kdyttéaikomukseen (intention to use) ja sitd kautta

teknologian varsinaiseen kdyttdon (usage behaviour).

Mielletty
hyodyllisyys

Kayttoaikomus Kaytto

Mielletty
helppokiyttoisyys

Kuva 4. TAM-malli (Davis 1989).
TAM-mallin mukaan kayttoaikomukseen vaikuttavat seuraavat tekijat:

1. Mielletty hyddyllisyys (perceived usefulness) tarkoittaa kayttdjan kasitystd siitd,
kuinka paljon tietyn jarjestelman kaytto tehostaa hanen tyotehoaan.
2. Mielletty helppokiyttoisyys (perceived ease of use) tarkoittaa Davisin (1989) mukaan

kayttajan kasitysta siita, kuinka vaivatonta tietyn jarjestelman kaytto6 on.

Mielletty helppokayttoisyys vaikuttaa miellettyyn hyoddyllisyyteen, ja ndma yhdessa vaikuttavat
kayttajan kayttoaikomukseen (Kuva 4).

TAM-malli on suunniteltu tutkimaan teknologioiden kayttdjahyvaksyntdd tydymparistoissa,
missd kdyttoonottoon vaikuttaa yleensa jonkin organisaation pakote, eikd kayttoonotto siis ole
tdysin vapaaehtoista. Taman vuoksi TAM-mallia on laajennettu tyoympariston ulkopuolisten

teknologioiden tutkimiseen eri tavoin.
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4.3.2 TAM2-malli

Kokemus Vapaaehtoisuus

Subjektiivinen normi
Imago

Mielletty

hyddyllisyys
Ty6hon soveltuvuus Kiyttoaikomus Kiyttd
Tulosten laatu Mielletty

helppokiyttoisyys

TAM
Tulosten ilmeisyys

Kuva 5. TAM2-malli (Venkatesh ja Davis 2000).

Venkatesh ja Davis (2000) ovat tdydensivat TAM-mallista TAM2-mallin, johon he lisasivit
tarkempia madrittelyja miellettyyn hyddyllisyyteen ja kayttéaikomukseen vaikuttavista
tekijoistd. Naita ovat sosiaaliset vaikutteet, kuten subjektiivinen normi, imago ja vapaaehtoisuus,
seka kasitykset teknologian mahdollisuuksista suoritettavaan tehtdvdan nahden, kuten tyéhon
soveltuvuus, tulosten laatu ja tulosten esiteltivyys (Kuva 5). Venkatesh ja Davis (2000)

madrittelevat ndma tekijat aiempiin maaritelmiin viitaten seuraavasti:

1. Subjektiivinen normi (subjective norm): ihmisen kasitys siitd, haluavatko useimmat
hénelle tarkeistd ihmisistd hdnen kayttaytyvan tietylla tavalla

2. Imago (image): ihmisen kasitys siitd, kuinka paljon tietyn teknologian kdytté parantaa
hinen asemaansa sosiaalisessa yhteisossa.

3. Vapaaehtoisuus (voluntariness): potentiaalisten omaksujien kasitys siitd, missd maarin
omaksumispaitds on ei-pakotettu.

4. Tyohon soveltuvuus (job relevance): ihmisen ndkemys siitd, missd maarin tietty
jarjestelma soveltuu hianen ty6honsa.

5. Tulosten laatu (output quality): ihmisen ndkemys siitd, kuinka hyvin jarjestelma tekee
tehtavansa.

6. Tulosten ilmeisyys (result demonstrability): teknologian kdytostd saatujen hyotyjen

kasinkosketeltavuus.
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4.3.3 UTAUT-malli

Venkatesh ym. (2003) yhdistivit TAM-mallin ja seitsemdn muuta kayttdjahyvaksyntda tutkivaa
mallia teknologian hyvaksymisen ja kiayton yleiseksi malliksi (Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology, UTAUT), joka on osoittautunut osiaan tarkemmaksi malliksi (Schepers ja
Wetzels 2006; Park et al (2007). Mallin kdyttdaikomukseen (behavioral intention) ja kiyttoon

(use behavior) vaikuttaa suoraan nelja tekijaa:

1. Odotettu tehokkuus (performance expectancy): ihmisen kasitys siitd, missd maarin
jarjestelman kaytto auttaa hdntd parantamaan tyotehokkuuttaan. TAM-mallin mielletty
hyodyllisyys on odotetun tehokkuuden osatekija.

2. Odotettu vaivanndkoé (effort expectancy): ihmisen Kkasitys jarjestelmdn kayton
helppoudesta. TAM-mallin mielletty helppokayttoisyys on odotetun vaivannion
osatekija.

3. Sosiaalinen vaikutus (social influence): ihmisen kasitys siitd, missd maarin hanelle
tarkedt ihmiset haluavat hdanen kayttdvan uutta jarjestelmaa. Tahan lukeutuvat TAM2-
mallin subjektiivisen normin ja DOI-mallin imagon kisitteet.

4. Mahdollistavat tekijat (facilitating conditions): ihmisen késitys siitd, missd maarin
olemassaolevat organisatoriset tai teknologiset infrastruktuurit tukevat jarjestelman

kayttod. DOI-mallin yhteensopivuuden kasite lukeutuu tdhan.

Sosiaalinen
vaikutus
Mahdollistavat
tekijit

Kéyton

Kokemus .
vapaaehtoisuus

Kuva 6. UTAUT-malli (Venkatesh ym. 2003).

Venkatesh ym. (2003) toteavat, ettd ndiden neljan tekijan vaikutus kayttoaikomukseen ja
kayttoon vaihtelee kayttdjan sukupuolen, idn, kokemuksen ja kdytdn vapaaehtoisuuden mukaan

(Kuva 6).
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4.3.4 TAMM-malli

Kaasinen (2005) on kehittdnyt TAM-mallin pohjalta teknologian hyviksymismallin
mobiilipalveluita varten (TAMM, TAM for Mobile Services) tarkoituksenaan helpottaa tarpeisiin
vastaavien mobiilipalveluiden kehittamista (Kuva 7). Kaasinen korvaa mielletyn hyodyllisyyden
mielletylld arvolla (perceived value) ja esittda, ettd myos Iuottamus (trust) vaikuttaa
kayttéaikomukseen. Lisdksi Kaasinen asettaa kayttoaikomuksen ja kayton valiin
kdyttoénottovaiheen, johon hinen mukaansa vaikuttaa mielletty kdyttéonoton helppous
(perceived ease of adoption). Kaasinen (2005) tdhdentdd, ettd kayttdjan Kkasitysta
mobiilipalvelun arvosta, helppokayttdisyydestd, luottamuksesta ja kdyttoonoton helppoudesta
on tutkittava mobiilipalveluiden kayttdjahyvaksynnian arvioimiseksi. TAMM-malli ei erikseen
madrittele kayttdjan kasityksiin vaikuttavia tekijoitd, kuten yksilollisid tai sosiaalisen

ympadriston ominaisuuksia.

Luottamus Mielletty kiyttoon-
oton helppous
Mielletty Kaytto- e .
Kayttoonotto Ka
arvo aikomus yte ytto
Mielletty
helppokiyttoisyys

Kuva 7. TAMM-malli (Kaasinen 2005).
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4.3.5 Kompassimalli

Amberg ym. (2004) ovat kehittdneet kayttdjahyviaksynnin kompassimallin (Compass
Acceptance  Model, CAM), joka on suunniteltu erityisesti mobiilipalveluiden
kayttajahyvaksynnan tutkimukseen ja arvioimiseen. Amberg ym. vaittavat, ettd kompassimallia
voidaan soveltaa tuotteen koko elinkaaren aikana ja ettid se on sovellettavissa tietyn palvelun

yksittdisiin vaatimuksiin.
Komapssimalli perustuu neljaan tekijaan:

1. Mielletty hyodyllisyys on méaéritelty samoin kuin luvussa 4.3.1.

2. Mielletty helppokayttoisyys sisaltda kompassimallissa myos palvelun asennuksen ja
kayttoonoton helppouden, mutta on muuten sama kuin luvussa 4.3.1.

3. Mielletty mobiilius tarkoittaa palvelun saatavuutta, mobiiliverkon kattavuutta ynna
muuta.

4. Mielletyt hinnat tarkoittavat rahallisia ja ei-rahallisia hintoja, kuten tietoturvariskeja ja

terveysriskeja. (Amberg ym. 2004)

Mielletty hyodyllisyys Mielletty helppokayttdisyys
Ensimmadinen Jatkuva
kiyttokerta kaytto
Ensimmdinen
Jatkuva kiyttokerta
kiytto

Ei tyydytetty

E?sin}mﬁinen Jatkuva
kiyttokerta Kiiytto
Ensimmiinen
L*:yk“tt:“ Kayttokerta
Mielletty mobiilius

Mielletyt hinnat

Kuva 8. Kompassimallin esimerkki tulosten esittdmisestd (Amberg ym. 2004).

Amberg ym. (2004) vaittavat, ettd ensimmainen kdyttokerta on erddnlainen este sddnndlliselle
kaytolle, ja timan vuoksi kompassimalliin lisdttiin myos erottelu ensimmaisen kdyttokerran ja

sdannollisen kayton valille (Kuva 8).
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4.3.6 Hyvaksymismallien ominaisuuksista

Vaikka hyvaksymismalleja on monia, niiden perusrakenne on sama. Ne kaikki tutkivat ihmisten
subjektiivista suhtautumista teknologiaa kohtaan ja mainitsevat kdyttdjan aikomuksen kayttaa
teknologiaa varsinaisen kayton esiasteena (Hogg ym. 2007). Mallien kuvaamista ihmisten
kasityksista keratadn tietoa Kyselyiden ja haastattelujen avulla. Saatu tieto on siis subjektiivista
niakemys- ja asennepohjaista tietoa, eikd suoraan tuotteeseen tai jarjestelmadn perustuvaa tietoa
(Min ym. 2009). Lisdksi tutkimukset keskittyviat yleensda jo olemassa olevien tuotteiden
kayttajahyvaksynndn arvioimiseen, joten yksittdisen tutkimuksen tulokset eivat ole valttamatta
sovellettavissa uusien jarjestelmien suunnitteluun ja kehittdmiseen (Kaasinen 2005, Min ym.

2009).

Davis ja Venkatesh (2004) ovat kuitenkin osoittaneet, ettd kehitettdvien tuotteiden
kayttdjahyvaksyntdd voidaan arvioida etukdteen soveltamalla TAM-malliin pohjautuvia
kyselyitd kehityksen aikana tehtyihin alkeellisiin malleihin ja luonnoksiin. Myds Amberg ym.
(2004) vaittavat kompassimallin soveltuvan kayttdjahyviksynnén tutkimiseen tuotekehityksen

eri vaiheissa.
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4.4 Gartnerin hype-jaksot

Uusilla teknologioilla on usein paljon mediandkyvyyttd verrattuna kypsiin ja jo kaytt6on
otettuihin teknologioihin. TAma johtaa usein siihen, ettd tiettyyn teknologiaan kohdistetaan
ylisuuret odotukset (hype). Gartner Research kuvaa tatd ilmiotd graafisin esityksin, “hype -
jaksoin” (hype cycle), jotka pyrkivat yhdistdmaan tietyn teknologian ndkyvyyden ja suhteellisen
kypsyyden vilisen suhteen. (Linden ja Fenn 2005)

1 Medianikyvyys

Aika

Teknologian Liiallisten Pettymyksen Valaistuksen Tuottavuuden
ylamaki tasanne

huipentuma

Kuva 9. Hype -jakso (Linden ja Fenn 2005).
Hype -jaksolla on seuraavat vaiheet (Kuva 9):

e teknologian laukaisu, jolloin lehdisto ja teollisuus kiinnostuvat teknologiasta,

e odotusten huipentuma, jolloin teknologiasta ollaan yli-innostuneita ja sitd sovelletaan
enimmakseen epdonnistuneesti eri kohteisiin,

e pettymyksen aallonpohja, jolloin liiallisten odotusten toteutumattomuus aiheuttaa
pettymyksia ja median kiinnostus laskee,

e valaistuksen ylamadki, jolloin teknologian parissa tehty kova ty6 alkaa tuottaa
ymmarrysta sen todellisista ominaisuuksista, ja

e tuottavuuden tasanne, jolloin teknologian todelliset hyoddyt tulevat ilmi ja ne

hyvaksytdan. (Linden ja Fenn 2005)

18



5 Mobiilipalveluiden kayttajahyviaksyntdan

vaikuttavat tekijat

Tassd osiossa pyrin esittelemadn kayttdjahyvaksyntdan vaikuttavia tekijoitd, niiden valisia
suhteita ja sitd, miten tirkeiksi ne on eri tutkimuksissa koettu. Sitten selvitin, miten

kaytettavyys vaikuttaa ndiden tekijoiden kautta kayttdjahyvaksyntaan.

5.1 Tutkimuksissa Kasitellyt tekijat

Suuri osa mobiilipalveluiden kayttdjahyvaksyntadn Kkeskittyvasta tutkimuksesta perustuu
teknologian hyvdksymismallien tai innovaation levittdytymismallin sovelluksiin. Jotkin
etnografiset tutkimukset sivuavat myo6s aihetta, mutta ne Kkeskittyvit enimmadkseen
kayttdjatarpeiden kartoittamiseen ja etnografisten menetelmien kaytantoon (Cui ym. 2007; Cui

ja Roto 2008; Oulasvirta ym. 2005; Tamminen ym. 2004).

Dahlberg ym. (2007) tekivat kirjallisuuskatsauksen mobiilimaksamista késitteleviin
tutkimuksiin ja huomasivat, etta kdyttajahyvaksyntadn keskittyvissa artikkeleissa suosituimmat
tekijat olivat mielletty helppokayttoisyys, mielletty luottamus, mielletty turvallisuus, mielletty
hyodyllisyys, mielletty hinta ja mielletty yhteensopivuus. Nama tekijat eivat kuitenkaan
suinkaan esiinny kaikissa tutkimuksissa, ja tekijoiden keskindisid korrelaatio- ja syy-
seuraussuhteita on tutkittu eri tavoin. Pyrin seuraavaksi kokoamaan tutkimusten kasittelemia
tekijoitd ja niiden valisid suhteita sekad tatd kautta muodostamaan yhtendistd kuvaa

kayttajahyvaksynnan rakenteesta (Kuva 10).

5.1.1 Mielletty arvo

Mielletty arvo on tdrkein kdyttéaikomukseen suoraan vaikuttava tekijid (Kim ym. 2005; Kaasinen
2005; Mallat ym. 2009). Kim ym.:n (2005) mobiilin Internetin kayttajahyvaksyntaan keskittyva
tutkimus viittaa siihen, ettd mielletty arvo vaikuttaa erittdin voimakkaasti kayttoaikomukseen.
My6s Kargin ym. (2009) totesivat, etta kuluttajat kayttavat uusia teknologioita vain jos mieltavat
ne arvokkaiksi tai palvelu vaikuttaa heihin positiivisesti jollakin muulla tavalla. Jotta kayttdjat
pystyisivat mieltimaan palvelun todellisen arvon ja paattiméaan mihin sita voi hyddyntaa, heille

tulee vilittaa realistista tietoa palvelusta (Kaasinen 2005).

Vaikka mielletyn arvon on katsottu vaikuttavan suoraan mobiilipalvelun kdyttéaikomukseen ylla
mainituissa tutkimuksissa, useimmissa muissa sita ei olla erikseen maaritelty. Kim ym. (2005)
kuitenkin jakaa mielletyn arvon kahteen osatekijddn: arvoa nostavaan miellettyyn hyotyyn

(perceived benefit) ja sitd laskevaan miellettyyn uhraukseen (perceived sacrifice). Ndita kahta
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tekijdd vastaavia tai niihin ldheisesti liittyvid kasitteitd onkin sisallytetty miltei kaikkiin

tutkimuksiin.

5.1.2 Mielletty uhraus
Mielletty uhraus tarkoittaa palvelun kdyttoon vaadittavan panostuksen miellettya maaraa (Kim
ym. 2005). Tassa tyossa miellettyyn uhraukseen luetaan kuuluvaksi seuraavat tekijat: mielletty

hinta (Amberg ym. 2004, Kim ym. 2005, ynnd muut) ja UTAUT-mallin odotettu vaivannako.

Kim ym. (2005) toteavat, ettd mielletty uhraus ja etenkin mielletty hinta vaikuttavat miellettyyn
arvoon enemman kuin mielletty hyoty. Korkeat hinnat siis hillitsevat kayttdjien kdyttoaikomusta
enemman kuin hyddyt kasvattavat sitd. Kim ym.:n mukaan kuluttajat eivat kuluta aikaa, vaivaa ja
rahaa palvelun kdyttoon ilman selkeda takausta siitd, ettd saatu hyoty on niahdyn uhrauksen

arvoista.

Kargin ym. (2009) huomasivat, ettd palvelun rahallinen hinta on nopeuden ja sisdllon ohella
tarkeimpia kayttdjahyvaksyntdan vaikuttavia tekija. Etenkin epdavarmuus hinnasta ja hinnan
suuruus vaikuttavat siihen, ettd kayttajat eivdt kokeile uusia palveluita (Kim ym. 2005).
Kayttoonottajan kasitys kiytettdvissa olevan rahan madrasta korreloi palvelun mielletyn arvon
kanssa siten, ettd varakkaampi henkild mieltdd todenndkodisemmin palvelun hyddylliseksi kuin
koyhempi (Wang ym. 2005). Kasitys kiytettdvissa olevan rahan mairdstd vaikuttaa myds

enemman kayttoaikomukseen kuin mielletty helppokayttdisyys (Wang ym. 2005).

Tétardin ja Collanin (2009) mukaan rahan ja ajan lisdksi myos palvelun kdytén vaatima
henkinen ja fyysinen energia on luettavissa kdyton hinnaksi kun vertaillaan kahden (ei
valttdmattd mobiilin) palvelun kdyton vaatimuksia. Tima tarkoittaa Tétardin ja Collanin mukaan
sitd, ettd esimerkiksi henkista energiaa vaativa kiayton opettelu saattaa kasvattaa kdyton hinnan

lilan suureksi, ja talloin kayttaja valitsee jo osaamansa palvelun.

Wu ym. (2007) osoittivat, ettd odotetun vaivanndén vaikutus mobiilipalveluiden
kayttajahyvaksyntadn on mitdtdn, ja toteavat tuloksen olevan epdtavallinen verrattuna muiden

teknologioiden kayttajahyvaksyntaan.

5.1.3 Mielletty hyoty

Palvelun miellettyyn hyotyyn luetaan tdssd tyodssd seuraavat tekijat: TAM-mallin mielletty
hyodyllisyys ja mielletty helppokayttoisyys, TAMM-mallin mielletty kaytto6noton helppous,
DOI-mallin suhteellinen paremmuus, mielletty nautinto (Kim ym. 2005), UTAUT-mallin odotettu
tehokkuus, sisaltd (Kargin ja Basoglu 2007), sekd mielletty joustavuus (Bouwman ym. 2008) ja

sen mahdollistamat kayttotilanteet.
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Mielletyn hyodyllisyyden ja mielletyn nautinnon suhteellinen merkitys miellettyyn hyotyyn
niahden riippuu ldhinna siitd, minka asian tavoitteluun palvelun kiytté pohjautuu. Kayttoé voi
pohjautua Kaasisen (2005) mukaan hyddyn, yhteydenpidon tai huvin tavoitteluun. Nysveen ym.
(2005) havaitsivat, ettd mielletty hyodyllisyys on merkittdvad etu etenkin hyotypohjaisissa
palveluissa, ja mielletty nautinto on erityisen tidrked kokemuspohjaisissa palveluissa, mutta
merkityksellinen myo6s hyotypohjaisissa. Pousttchi ja Wiedemann (2007) huomasivat, etta
mobiilimaksamispalveluiden Kkayttoonottoon vaikuttavat merkittavasti sekd mielletty

hyodyllisyys ettd mielletty helppokayttoisyys.

Nysveen al. (2005) vertailivat hyoty- ja kokemuspohjaisten mobiilipalveluiden
kayttajahyvaksynndn eroja ja osoittivat, ettd mielletty helppokayttoisyys on tdrkedampi
kokemuspohjaisissa kuin hyotypohjaisissa palveluissa. Mielletylla helppokayttoisyydella ei ole
kuitenkaan osoitettu olevan merkittdvaa vaikutusta kdyttoonottoon MMS-palveluiden (Hsu ym.

2006) tai sisaltopohjaisten palveluiden (Jung ym. 2008) kohdalla.

Luarn ja Lin (2004) ja Wang ym. (2005) toteavat kayttdjan kdsityksen omista kyvyistddn kdyttdcd
mobiilipalvelua (self-efficacy) vaikuttavan miellettyyn helppokayttdisyyteen. Jos kayttdja pitaa

omaa osaamistaan huonona, kynnys ottaa mobiilipalvelu kayttoon on korkeampi.

Suhteellisen paremmuuden on osoitettu vaikuttavan merkittavan positiivisesti MMS-palveluiden
kayttéaikomukseen (Hsu ym. 2006), ja odotetun tehokkuuden vaikutus 3G-palveluiden

kayttéaikomukseen on myds havaittu oleelliseksi (Wu ym. 2007).

Sisdllon  ajankohtaisuus, riittdvyys ja sopivuus ovat sisdltopohjaisten palveluiden
kayttajahyvaksynnan kannalta tarkeitd (Jung ym. 2008; Kargin ja Basoglu 2007). Jung ym.
(2008) tutkivat mobiilitelevision kayttdjahyvaksyntda ja huomasivat, ettd nautintohakuisissa
palveluissa sisdllon laatu vaikuttaa miellettyyn hyodyllisyyteen suuresti. Cui ym. (2007)
havainnoivat haastattelujen kautta, ettd riittimaton sisallon tarjonta on yksi syy, jonka takia
mobiilitelevisiosta ei innostuta. Sitdvastoin mobiiliradion laajempi tarjonta vaikutti palvelun

suosioon positiivisesti (Cui ym. 2007).

Miellettyyn joustavuuteen liittyy Bouwman ym.:n mukaan mielletty mobiilius (mobility, Mallat
ym. 2009), mielletty saatavuus (availability, Amberg ym. 2004) ja mielletty yksilbitdvyys
(personalization, Kargin ym. 2009). Kargin ym.n mukaan yksiléitivyyden vaikutus
kayttéaikomukseen on melko mitidtdn. Palvelun mielletty mobiilius ja saatavuus sen sijaan
vaikuttavat siihen, missa vaihtelevissa kdyttétilanteissa kayttdja katsoo palvelun kiayton olevan

mahdollista (Mallat ym. 2009; Bouwman ym. 2008).
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Mobiilipalvelun mielletty hyoty verrattuna muihin tietylld hetkella tarjolla oleviin palveluihin
voi riippua oleellisesti kayttotilanteesta. Mallat ym. (2009) huomasivat mobiililippujen
kayttajahyvaksyntaa tutkiessaan, ettd esimerkiksi kiireellisissa tilanteissa kayttajat turvautuivat
lippuautomaateille jonottamisen sijaan mobiililippuihin, vaikka he olisivat normaalitilanteessa
kayttianeet perinteista lippua. Mallat ym. (2009) toteavat, ettd mobiilipalvelut eivat valttamatta
korvaa olemassa olevia palveluita, vaan tarjoavat vaihtoehtoisen tavan tyydyttdd tiettyja
tarpeita. Kayttoonotto ei siis ole aina yhden kerran paatos, vaan toistuva eri tapoja vertaileva
prosessi, jossa eri tilanteissa eri palvelu mielletddn arvokkaammaksi. My6s Bouwman ym.

(2008) huomauttavat mobiilipalveluiden arvojen vaihtelevan kayttotilanteiden valilla.

Mobiililippujen kaltaisten kertakayttdisten palveluiden kohdalla mielletty kdytténoton helppous
on tirkedd siirryttdessid kayttdaikomuksesta varsinaiseen kayttoon (Kaasinen 2005). Tata

tekijaa ei erikseen mainittu muissa tutkimuksissa.

5.1.4 Mielletty luotettavuus ja uskottavuus

Mielletyn arvon lisdksi suoraan kdyttéaikomukseen vaikuttaa mielletty luotettavuus (perceived
trust) (Kaasinen 2005) ja mielletty uskottavuus. Mielletty luotettavuus kuvaa, kuinka paljon
kayttija kokee voivansa luottaa palvelun toimintaan eri tilanteissa, palvelun tarjoaman tiedon
aitouteen, omaan hallintaansa palvelun toiminnasta ja palveluun antamistaan tiedoista
(perceived control), siihen, ettd palvelu ei kdytd hanen yksityisid tietojaan vaarin (perceived
privacy) (Kaasinen 2005). Mielletty uskottavuus tarkoittaa kayttdjan uskomusta siitd, ettei
mobiilipalvelun kaytélla ole turvallisuus- tai yksityisyysuhkia, ja silli on todettu olevan

mobiilipankkipalveluiden kohdalla vaikutus kayttoaikomukseen (Luarn ja Lin 2004).

Luotettavuus ei vaikuta erityisen merkitykselliselta tekijaltd kayttdjahyvaksynnan kannalta.
Etenkin Suomessa kayttdjat ovat hyvin luottavaisia palveluntarjoajien suhteen (Kaasinen 2005).
Pousttchi ja Wiedemann (2007) huomasivat mobiilimaksamispalveluita tutkiessaan, etta
mielletylld  luotettavuudella ei ollut merkittdvda vaikutusta kayttoaikomukseen.
Mobiilimainostuksessa yksityistietoja koskeva mielletty luotettavuus on kuitenkin erityisen

tarkeaa, silla kayttajat eivat halua liikaa turhia mainoksia (Merisavo ym. 2007).

5.1.5 Asennoituminen mobiiliteknologiaa kohtaan
Asennoitumisen alle tdssd tydssd lasketaan asenne mobiilipalveluiden kayttidmistd kohtaan
(attitude toward using mobile services) sekd henkilokohtainen innovatiivisuus tietotekniikassa

(personal innovativeness in information technology).

Henkilokohtainen innovatiivisuus tietotekniikassa tarkoittaa henkilon halua kokeilla jotakin

uutta tietoteknista jarjestelmad, mika vaikuttaa kayttijan kasityksiin mobiilipalveluista (Lu ym.
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2005). Henkilokohtaista innovatiivisuutta on kaytetty kdyttoonottajien ryhmittelyyn
samankaltaisesti kuin luvussa 0 kuvatussa DOI-mallissa (Lu ym. 2005; Kargin ja Basoglu, 2007).
Hsu ym. (2006) osoittivat MMS-palveluita tutkiessaan, ettd innovaattorit ja aikaiset

kayttoonottajat asennoituvat muita positiivisemmin MMS-palveluiden kayttoon.

Lu ym. (2005) tutkivat yhdysvaltalaisia mobiilin Internetin kayttajia ja totesivat, ettei kdyttdjan
innokas suhtautuminen teknologioita kohtaan vaikuttanut merkittivasti suoraan
kayttdoaikomukseen silloin, kun kayttoonotto on tdysin vapaaehtoista. Bouwman ym. (2008)
puolestaan tutkivat suomalaisia ja ruotsalaisia mobiilipalveluiden kayttdjia ja vaittavat, ettd
positiivinen  asenne  mobiili-innovaatioita ~ kohtaan  vaikuttaa  mobiilipalveluiden

kayttajahyvaksyntaan.

Nysveen ym. (2005) havaitsivat, ettd heiddan tutkimiensa kayttdjien asenteella
mobiilipalveluiden kayttamista kohtaan on valittdva vaikutus kaikkiin kayttéaikomukseen
vaikuttaviin tekijoihin. Myds Carlsson ym. (2005) totesivat, ettd suurin osa heidan tutkimistaan
mobiilipalveluiden kayttdjista oli kiinnostuneita mobiilipalveluista tai teknologiasta yleisesti.
Carlsson ym. (2005) ja Carlsson ja Carlsson ym. (2006) esittivat lisdksi, ettd vaikka asenne
vaikuttaa jossain maarin kdyttdonottoon, myos teknologiasta vdhemmaén nauttivat ihmiset
saattavat olla ensimmaisten kdyttéonottajien joukossa. Lisdksi Carlsson ja Carlsson ym. (2006)
toteavat, ettd teknologia-ahdistus (technology anxiety) ei vaikuta merkittavasti

kayttajahyvaksyntaan.

5.1.6 Mielletty sosiaalinen vaikutus

Vapaaehtoisesti kdyttoonotettavien palveluiden kohdalla sosiaalinen vaikutus muuttaa kayttdjan
kasityksia palvelun hyddyllisyydestd ja helppokayttoisyydesta (Lu ym. 2005; Carlsson ja
Carlsson ym. 2006). Pedersen ym. (2005) tutkivat mobiilin kaupankaynnin kayttdjahyvaksyntaa
ja huomasivat subjektiivisen normin vaikuttavan suoraan ja merkittdvassd maarin aikaisten
kayttoonottajien kayttoaikomukseen. Nysveen ym. (2005) eivat sisallyttineet tutkimukseensa
kayttajaryhmid, ja raportoivat subjektiivisen normin vaikuttavan yleisesti kidyttéaikomukseen
suoraan, mutta vain jonkin verran. Myés Wu ym. (2007) olivat sitd mieltd, ettd sosiaalinen

vaikutus edesauttaa kayttoaikomusta, samoin kuin mahdollistavat tekijit.

5.1.7 Mielletyt mahdollistavat tekijat

Mahdollistavat tekijat vaikuttavat suoraan mobiilipalvelun kiyttdaikomukseen (Wu ym. 2007).
Hsu ym. (2006) havaitsivat, ettd DOI-mallin varhaisten kayttoonottajien tapauksessa
yhteensopivuudella ei ole merkittdvaa vaikutusta, mutta myo6hdisten kayttoonottajien kannalta
se on tarkedmpi. Tama voi johtua esimerkiksi siitd, ettd varhaisilla kayttoonottajilla on

edistyneemmadt mobiililaitteet kaytdssadn. Hsu ym. ehdottavatkin, ettd mydhaisille
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kayttdonottajille kohdistetun tuotemarkkinoinnin tulisi keskittya yhteensopivuuteen. Mallat ym.
(2009) taas huomauttavat, ettd yhteensopivuus on vaatimus mobiilipalvelun kidyttoonotolle ja

on siten riippumaton esimerkiksi kdyttotilanteesta.

5.1.8 Yleisti tekijoista

Kayttoonottajien subjektiivisten kasitysten merkitys kayttéaikomukseen voi vaihdella myoés
konkreettisten tekijoiden, kuten kdyttijan idn, sukupuolen ja aiemman kokemuksen perusteella.
Esimerkiksi Nysveen ym. (2005) havaitsivat, ettd naiset ja vanhemmat ihmiset arvostavat

helppokayttoisyytta etenkin kokemuspohjaisten palveluiden tapauksessa.

Osittain ristiriitaiset tutkimustulokset voivat selittyd tutkimusmallien Kkeskindisilla
eroavaisuuksilla sekd kulttuurisilla eroilla. Tarkasteltujen tutkimusten otannat vaihtelevat, ja
esimerkiksi Tangin (2008) tulokset osoittavat, ettd Ranskan ja Kiinan kayttajakuntien valilld on

merkittavia eroja eri kdyttajahyvaksynnan tekijoiden tarkeydella.

Kokonaiskuva tdssd kdasiteltyjen mobiilipalveluiden kayttdjahyvaksyntddn vaikuttavista

tekijoista on esitetty Kuva 10.

Mieletty hyodyllisyys

Suhteellinen paremmuus

Mielletty joustavuus
Mielletty ty]
hydty Sisaltd
Mielletty helppokayttdisyys
Mielletty Mielletty kayttoénoton
arvo helppous
Mielletty
uhraus . .
Mielletty hinta
Mobiilipalvelun
hyviaksyttavyys ASEI’I.I:H? i
mobiiliteknologiaa Odotettu vaivanniké
kohtaan

Mielletyt sosiaaliset
vaikutteet

Sosiaalinen normi

Imago
Mielletyt .
mahdollistavat tekijit Yhteensopivuus
Mielletty luotettavuus

ja uskottavuus

Kuva 10. Mobiilipalvelun hyviksyttdvyyden tekijéiden suhteet ja vaikutus. Merkityksellisimmdt
tekijdt on merkitty isommalla kirjasinkoolla.
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5.2 Kaytettavyyden suhde Kayttajihyviksyntaan

Kayttdjahyvaksynnan Kkésiterakenne on jokseenkin samanlainen Kkuin Nielsenin (1993)
kasiterakenne jarjestelman hyviaksyttiavyydelle (Kuva 1 ja Kuva 10). Nielsenin méaaritelman
mukaan kaytettdvyyteen lukeutuu opittavuus, tehokkuus, miellyttavyys, virheettomyys ja
muistettavuus. ISO 9421-11 -standardin mukaan sitd mitataan tuloksellisuudella, tehokkuudella

ja tyytyvaisyydelld (SFS-EN ISO 1998).

Kayttajahyvaksyntatutkimuksissa Kkasitellyista Kkasitteistd nditd ldhimpanad ovat mielletty
helppokayttoisyys, odotettu vaivanndkod, mielletty teknisyys ja monimutkaisuus. Niiden
merkityksen kayttoaikomukseen on kuitenkin melkein kaikissa tutkimuksissa osoitettu olevan

vahaista verrattuna esimerkiksi miellettyyn hyodyllisyyteen ja hintaan.

Ennen tuotteen tai palvelun varsinaista kaytt6a kayttoaikomukseen vaikuttavat pelkdstdan
kayttoonottajan subjektiiviset kasitykset. Kayttdjan kasitys jarjestelmdn kaytettdvyydesta
rakentuu kayttdjan sosiaalisten verkostojen kokemusten (Lu ym. 2005) ja esimerkiksi
markkinoinnin kautta, joten vaikuttaisi siltd, ettd tuotteen todellinen kaytettivyys edesauttaa

kayttajahyvaksyntda parhaimmillaankin vain epasuorasti.

Min ym. (2009) totesivat, ettd TAM-malleihin perustuva tutkimus ei ota varsinaista
kaytettavyytta huomioon. He tutkivat kiinalaisten mobiilipikaviestinpalveluiden (mobile instant
messaging) kayttijien kayttdjahyviksyntad kaytettdvyyden ndkokulmasta, ja paityivat siihen,
ettd kdytettdvyydelld on suuri merkitys kayttijahyvaksyntddan. Min ym.:n tutkimus keskittyi

kuitenkin pelkadstdan ensimmaisen kayttokerran jalkeiseen kayttéon.

Coursaris ja Kim (2006) tarkastelivat mobiiliteknologioiden kaytettavyyden arviointiin
keskittyvia tutkimuksia ja niissd yleisimmin kaytettyja kaytettavyyden mittareita. He mainitsivat
kayttdjahyvaksynnan olevan yksi kdytettdvyyden seuraamuksista, mutta eivit perustelleet talle
syitd tarkemmin. Coursarisin ja Kimin mukaan mobiiliteknologioiden kaytettavyyden

arvioinnissa yleisimmat mittarit ovat tuloksellisuus, tehokkuus ja tyytyvaisyys.

Tarkastellut etnografiset tutkimukset puolestaan eivit tutkineet suoraan kayttdaikomuksia,
vaan pyrkivat kartoittamaan kayttdjien tarpeita, joten ne eivat olleet avuksi selventidmain

kaytettavyyden suhdetta kayttdjahyvaksyntaan.
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6 Yhteenveto ja johtopaatokset

Tassd tyOssd esittelin joitakin kayttajahyvaksyntddan keskittyvid tutkimuksia sekd niissa
kasiteltyja kayttijahyvaksyntdan vaikuttavia tekijoitd ja pyrin vastaamaan kahteen

tutkimuskysymykseen:
1. Mitkd tekijdt vaikuttavat mobiilipalveluiden kdyttdjdhyvdksyntddn?

Tutkimustulosten perusteella etenkin mobiilipalvelun mielletty arvo vaikuttaa olevan melkein
kaikkien mobiilipalveluiden tapauksessa keskeinen kayttéaikomukseen suoraan vaikuttava
tekija. Kayttiajan on miellettdva palvelun tuottama arvo riittivan suureksi, ettd han viitsii ndhda
vaivaa sen Kkayttoon ottamisen eteen. Mobiilipalvelun miellettyd arvoa alentavat joissain
tapauksissa merkittdvasti palvelun kdyton ja kayttoonoton vaatima mielletty hinta ja
epavarmuus hinnasta. Palvelun mielletty helppokayttoisyys vaikuttaa myds kdyttoaikomukseen,
mutta tutkimustulosten perusteella sen vaikutus ei ole yleisesti ottaen yhtéd suuri kuin mielletyn

hinnan ja arvon.

Mobiilipalvelun mielletty arvo verrattuna muihin tarjolla oleviin ratkaisuihin vaihtelee
kayttotilanteen mukaan, koska liikuteltavuus ja joustavuus tuovat palveluille lisdarvoa
esimerkiksi kiireellisissa tilanteissa. Mielletty arvo vaihtelee myo6s kayttdjien perusteella, koska

innovaattoreihin ja aikaisiin kdytté6nottajiin vetoavat eri asiat kuin valtavaestdon.
2. Kuinka paljon kdytettdvyys vaikuttaa kdyttdjihyvdksyntddn?

Ennen ensimmaistd kiyttokertaa mobiilipalvelun todellinen kaytettivyys vaikuttaa vain
epdsuorasti sosiaalisten verkostojen ja median kasitysten kautta kayttoonottajien kasitykseen
palvelun helppokayttoisyydesta. Ensimmaisen kayttokerran jdlkeen ja jatkuvan kayton aikana
mobiilipalvelun todellinen kaytettdavyys vaikuttaa jo suoraan kdyttéonottajan kasitykseen, ja sen

merkitys on taten suurempi kuin ennen kayttoa.

Tarkastellut tutkimukset ovat hieman ristiriitaisia sen suhteen, kuinka merkittavasti mielletty
helppokayttdisyys vaikuttaa kayttajahyvaksyntaan. Kaytettavyyden ja mielletyn kaytettavyyden
voidaan  kuitenkin katsoa vaikuttavan ainakin jossain madadrin  mobiilipalvelun
kayttajahyvaksyntddn, ja tietty kaytettdvyyden kynnys on ylitettdva, mutta kayttijahyvaksynnan

kannalta mobiilipalveluiden tulisi olla ennen kaikkea hy6dyllisiksi miellettyja.

Koska tdmadn tyon pdamaardnd oli luoda yleisen tason kasitystd kayttdjahyvaksynnan eri
tekijoista seka niiden ja kdytettdvyyden vilisestd suhteesta, tuloksetkin pysyivat yleisella tasolla.

Tulokset eivit ole sellaisenaan sovellettavissa yksittaisten mobiilipalveluiden suunnitteluun tai
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kayttajahyvaksynndn ennustamiseen, vaan kunkin mobiilipalvelun kohdalla tulisi tehda

jatkotutkimusta juuri kyseisen palvelun kayttdjahyvaksynnan kannalta merkittavista tekijoista.

Tulokset viittaavat mobiilipalveluiden markkinoinnin kannalta siihen, ettd kayttdjille on jotenkin
pystyttava tiedottamaan palveluiden hyodyistd ja mahdollisista eduista Kilpaileviin palveluihin
nihden. Palvelun ominaisuuksien tuomat hyédyt mahdollisiin kilpailijoihin ndhden eivat vaikuta
kayttajahyvaksyntddn ennen kuin ne on onnistuneesti viestitetty kayttijille. Palveluiden
l6ytdminen ja kiayttoonotto on siis tehtava kayttdjille helpoksi paitsi teknisten ratkaisujen myds
tiedotuksen avulla. Lisdksi markkinoinnin on tutkittava, minkalaiset asiat ovat mainonnan

kohdeyleisolle tarkeitd ja mukautettava viestidan niiden perusteella.

Suunnittelun  ndkoékulmasta  tutkimustulokset  merkitsevdt puolestaan  sitd, ettd
mobiilipalveluiden kohdalla on pyrittdva entistd tarkemmin vastaamaan ihmisten todellisiin
tarpeisiin, jotta kehitetyt palvelut todella tuovat kayttdjilleen merkittdavaa lisdarvoa. Todellisia
kayttdjatarpeita voitaisiin selvittdd esimerkiksi etnografisten menetelmien avulla, ja niiden
tarpeiden tdrkeysjirjestysta voitaisiin edelleen kartoittaa hyvaksymismalleja kayttdvien
tutkimusten avulla. Mobiilipalveluille keskeisten kadyttokontekstien ja niiden tuoman lisdarvon

tarkasteleminen vaikuttaa my6s mahdollisesti hedelmalliseltad tutkimuskohteelta.
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