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TIVISTELMA

Sanna Nenonen
Vakuutuspalveluiden riskienhallinta kuluttajanéakdkulmasta.
Kirjallisuusselvitys

Tamaé raportti esittelee sdhkoisen vakuutusasioinnin riskienhallintaa kasittelevén kirjalli-
suusselvityksen tuloksia. Kirjallisuusselvityksessa on keskitytty tarkastelemaan
vakuutusverkkopalveluita kuluttajien kokemien riskien nakodkulmasta. Selvityksen
tarkoituksena on tuottaa tietoa vakuutusasiakkaiden kokemien riski- ja epavarmuus-
tekijoiden vahentdmiseen. Selvitys on osa “elnsurance — Uuden ajan s&hkoiset
vakuutuspalvelut” -tutkimushanketta, jonka tavoitteena on kehittdd koko vakuutus-
asiakassuhteen elinkaaren huomioiva, kokonaisvaltainen séhkdinen vakuutuspalvelu-
ympéristo.

Kirjallisuusselvitys toteutettiin séhkoisistd verkkolehti- ja Kirjastotietokannoista

tehtyjen hakujen avulla. Aiheeseen liittyvad tietoa etsittiin myds tilastoja yllapitavien
yritysten ja muiden aiheeseen liittyvien organisaatioiden Internet-sivustoilta.
Riskin kokemisen on osoitettu vaikuttavan kuluttajien kayttdytymiseen véhentden
halukkuutta tehdd ostoksia. Internet-kaupan yhteydessé kuluttajien kokemat riskit ovat
merkittdvammassa roolissa verrattuna perinteiseen kaupankayntiin. Kuluttajat saavat
monenlaisia etuja asioidessaan verkossa, mutta useat kuluttajat kuitenkin kokevat
verkkoasiointiin liittyvdn myds merkittavia riskeja. Merkittdvampié kuluttajien kokemia
verkkopalveluiden kéyttdmiseen liittyvia riskeja ovat taloudelliset ja psykologiset riskit
sekd yksityisyyteen, tuotteen tai palvelun toimintaan sekd ajank&yttoon liittyvat riskit.
Kuluttajien kokemia riskeja lisddvat muun muassa kokemattomuus verkkopalveluiden
kéytossa ja lilan vahdinen ostopaatoksen tekemiseen tarvittava tieto.

Vakuutusyhti6t tarjoavat nykyisin kuluttajille interaktiivisia verkkopalveluita, joiden
avulla on mahdollista esimerkiksi vertailla eri vakuutusvaihtoehtoja tai seurata omaa
vakuutustilannettaan. Viime vuosina vakuutusverkkopalveluiden kaytté on lisdéntynyt,
mutta useat kuluttajat kokevat yha vakuutuspalvelut monimutkaisina ja henkilokohtaista
kontaktia vaativina palveluina. Kuluttajien kokemia verkkopalveluiden kayttdmiseen
liittyvid riskejd on tutkittu suhteellisen v&hén. Suurin osa tutkimuksista on keskittynyt
vain muutamiin palvelutyyppeihin. Séhkdoisten vakuutuspalveluiden riskeja ei ole juuri-
kaan tutkittu kuluttajan nékokulmasta. Naiden riskien selvittdminen on kuitenkin
tarkedd, jotta asiakkaiden hankaliksi kokemia vakuutusverkkopalveluita voidaan kehit-
t&8 nykyisté kayttajaystavallisemmiksi.

Asiasanat

Vakuutus, palvelut, verkkopalvelut, riskit, riskienhallinta, kuluttajat,
kirjallisuuskatsaukset



ESIPUHE

Tama raportti esittelee tuloksia kirjallisuusselvityksestd, joka kasittelee séhkoisia
vakuutuspalveluita kuluttajan turvallisuuden ja riskienhallinnan nakdékulmasta. Selvityk-
sen tarkoituksena on ollut kartoittaa, millaista aiheeseen liittyvéa tutkimusta on aiemmin
tehty ja mihin osa-alueisiin kyseiset tutkimukset ovat keskittyneet. Selvityksen perus-
teella s&hkoisten palveluiden riskeja on tutkittu vain muutamista palvelutyypeistd, eika
kuluttajien kokemia riskej& vakuutusverkkopalveluiden kaytdssa juurikaan tunneta.

Selvitys on osa Teknologian kehittdmiskeskuksen (Tekes) rahoittamaa hanketta
nimeltd elnsurance — Uuden ajan sahkoiset vakuutuspalvelut”. Hankkeen tavoitteena on
kehittdd kokonaisvaltainen, koko vakuutusasiakassuhteen elinkaaren huomioiva, sahkoi-
nen vakuutuspalveluympaéristd. Hankkeen taloudellisesta ja hallinnollisesta ohjauksesta
sekd tutkimuksen strategian suunnittelusta vastaavaan johtoryhméén kuuluvat Kari Eteld
(Pohjola Oyj), Mika Helenius (Mermit Business Applications Oy), Raija Jarvinen
(Kuluttajatutkimuskeskus), Jouni Kivist6-Rahnasto (Tampereen teknillinen yliopisto /
Turvallisuustekniikka) Ossi  Nykanen (Tampereen teknillinen yliopisto / Hyper-
medialaboratorio), Veli-Matti Ojala (Suomen Vakuutusyhtididen Keskusliitto), Pertti
Peussa (VTT), Mikko Ruohonen (Tampeen yliopiston kauppakorkeakoulu), Jouko Salo
(Tekes) ja Sami Toivoniemi (Profit Software Qy) sekd esittelijoind Aki Ahonen
(Tampereen ylopiston kauppakorkeakoulu) ja Jarno Salonen (VTT). Tutkimuksen ja
kehitystydn koordinoinnista vastaavan operatiivisen ryhman muodostavat Aki Ahonen,
Matti Kokkola (Mermit Business Applications Oy), Sanna Nenonen (Tampereen teknilli-
nen yliopisto / Turvallisuustekniikka), Ossi Nykanen (Tampereen teknillinen yliopisto /
Hypermedia), Liisa Peura-Kapanen (Kuluttajatutkimuskeskus), Hannu Rankinen ja Tuula
Sipponen-Viheridsaari (Pohjola Oyj), Jari Rekonen (Profit Software Oy) ja Jarno
Salonen.

Kirjallisuusselvitysta esittelevan raportin on laatinut Tampereen teknillisen yliopiston
Turvallisuustekniikan laitoksen tutkija Sanna Nenonen. Raportin laatija kiittda erityisesti
Professori Jouni Kivist6-Rahnastoa Tampereen teknillisen yliopiston Turvallisuus-
tekniikan laitokselta ja tutkimusjohtaja, professori Raija Jarvistd Kuluttajatutkimus-
keskuksesta raportin laatimiseen liittyvistd arvokkaista kommenteista.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Teknologian kehitys on viime vuosina muuttanut merkittavésti palveluiden luonnetta,
mahdollistaen esimerkiksi Internetissd tarjottavat interaktiiviset palvelut (Zeithaml &
Bitner 2003). Internetin sahkdiset palvelut lisdantyvét ja kasvattavat koko ajan merkitys-
tdan ja yh& useammat kuluttajat asioivat perinteisten yritysten sijasta verkossa (Meuter et
al. 2000). Yli kaksi kolmesta 15-74-vuotiaasta suomalaisesta on kayttanyt verkkoa eri-
laisiin tarkoituksiin (Nurmela & Parjo 2002), kuten etsidkseen tietoa, kéyttddkseen
sdhkopostia, asioidakseen verkkopankissa tai puhuakseen verkkopuheluita. (Nordic
Council of Ministers 2005). Tuotteita tai palveluita Internetin kautta on ostanut jo joka
kolmas suomalainen verkon kayttaja (Sirkia et al. 2004).

Vuonna 2004 kuluttajakaupan arvo oli Suomessa noin 29 miljardia euroa (Erikois-
kaupan liitto 2005). Tastd verkon kautta tapahtuneen kaupan arvoksi arvioidaan reilut
kaksi miljardia euroa. Verkkokaupan suosio on kasvanut viime vuosina vauhdilla.
Vuonna 2004 verkossa tehtyjen ostosten arvo lahes kaksinkertaistui edellisvuotisesta.
Myos verkkokaupan kayttajamaérat ovat lisddntyneet samassa ajassa lahes viidenneksen.
(Sirkia et al. 2004.) Vaikka muilla kaupankdynninaloilla verkkokaupan kehitys on
nopeaa, vakuutuspalveluiden kohdalla sahkdiseen ympadristoon siirtyminen on ollut
maltillisempaa (Jarvinen et al. 2001). Vuonna 2002 vakuutusyhtididen Internet-myynti oli
vield véhdistd, verkkomyynnin arvo oli tuolloin vain noin puoli prosenttia maksutulosta.
(HE 122/2004). Vakuutusyhtitiden keskusliiton, SVK:n, (2004) mukaan Internet on
kuitenkin kasvattanut viime vuosina suosiotaan vakuutusten myyntikanavana. Vakuutus-
verkkopalveluiden kohdalla ongelmana on, ettd edelleen useat kuluttajat haluavat asioida
mieluummin henkilokohtaisesti vakuutuspalveluita tarjoavan yrityksen edustajan kanssa.
Kuluttajat ovat kokeneet Internetissa tarjottavat vakuutuspalvelut monimutkaisiksi ja
kaytettavyydeltddn hankaliksi. (Jarvinen et al. 2001.) Kuluttajat voivat kokea verkko-
asiointiin liittyvan myads suuria riskeja (Klein 1998), jotka vahentdvan halukkuutta asioida
Internetissa.

Nykyiset vakuutusyhtididen verkon kautta tarjoamat vakuutuspalvelut toimivat péa-
asiassa itsepalveluperiaatteella, jolloin apua asioinnin suorittamiseen ei ole saatavilla.
Sahkoéinen vakuutusasiointi kaipaakin kehittamistd, jotta kuluttajan on mahdollista hoitaa
vakuutusasiansa vaivattomasti myds Internetissd. Kuluttajien sahkoiseen vakuutus-
asiointiin ollaan kehittamassa kokonaisvaltaista, koko vakuutusasiakassuhteen elinkaaren
huomioivaa, sdhkoistd vakuutuspalveluympéristéd hankkeessa nimeltd “elnsurance —
Uuden ajan séhkoiset vakuutuspalvelut”. Kehitettdva palveluympéristo tuottaa uutta lisé-
arvoa asiakkaille tuoden samalla kilpailuetua vakuutuksia tarjoavalle yhtiolle jatkuvasti
Kiristyvassa Kilpailutilanteessa. Hankkeen toteuttajina toimivat VTT, Tampereen yli-
opiston kauppakorkeakoulu, Tampereen teknillisen yliopiston Hypermedialaboratorio ja
Turvallisuustekniikan laitos, Kuluttajatutkimuskeskus, Pohjola Oyj, Mermit Business
Applications Oy seké Profit Software Oy.

1.2 Selvityksen tavoitteet ja rajaukset

Tama raportti esittelee elnsurance-hankkeeseen liittyvaéd Kirjallisuusselvitystd, joka
tarkastelee séhkoisid vakuutuspalveluita kuluttajan turvallisuuden ja riskienhallinnan
nékokulmasta. Selvityksen tarkoituksena on tuottaa tietoa, jonka avulla voidaan vahentéa
vakuutusasiakkaan kokemaa epdvarmuutta sdhkoisessa toimintaymparistdssa asioimi-



sessa. Kirjallisuusselvityksen tuloksia hyddynnetddn kehitettdessa uusia sahkoisia tyo-
kaluja asiakkaan turvallisuuden parantamiseen.

Kirjallisuusselvityksessd rajoitutaan tarkastelemaan sdhkoiseen asiointiin liittyvaa
riskienhallintaa kuluttajien nédkokulmasta. Padmaarand on selvittd erityisesti, millaisia
epavarmuus- ja riskitekijoita kuluttajat kokevat sahkdissa vakuutuspalveluissa.

1.3 Raportin rakenne

Tama raportti esittelee kirjallisuusselvityksen tuloksia. Raportin seuraavassa luvussa esi-
telld&n kirjallisuusselvityksen suorittamista ja kirjallisuushakujen tuloksia. Kolmannessa
luvussa keskitytdan yleiseen riskin késitteeseen ja riskin kokemiseen. Samassa luvussa
esitellddn myo6s suomalaisten kokemia uhkatekijoitd arkipdivan elamassd. Luvussa nelja
tarkastellaan vakuutuspalveluita ja niiden kayttéd Suomessa. Luvussa viisi esitelldan
séhkoisia palveluita ja niiden kayttod. Lisaksi luvussa kerrotaan séhkoisten vakuutus-
palvelujen kehityksestd Suomessa sekd ndiden palveluiden kéyttdjistd. Luvuissa 6-7
késitelld&n ostoprosessiin liittyvia riskeja. Kuudennessa luvussa riskikésitteen ja riskin
kokemisen tarkastelua laajennetaan kaupankéynnin ja ostoprosessin yhteyteen. Luvussa
verrataan myds tuotteiden ja palveluiden ostamiseen liittyvia riskin kokemista. Luvussa
seitseman kuluttajien kokemia riskejé tarkastellaan sahkoisten palveluiden nakdkulmasta.
Luvussa esitelldédn verkkopalveluihin liittyvia erilaisia uhkatekijoita sekd kasitelldén
riskien vaikutusta verkkopalveluiden kéayttdmiseen. Raportin lopuksi pohditaan Kirjalli-
suusselvityksen tuloksia ja niiden hyddynnettavyyttd séhkoisten vakuutuspalveluiden
kehittdmisessa.



2 TUTKIMUSMENETELMAT

Kirjallisuusselvitys toteutettiin kirjallisuushakujen avulla. Kirjallisuutta on koottu paa-
asiassa yliopistojen kirjastojen verkkolehti- ja julkaisutietokannoista tehtyjen hakujen
avulla. Tieteellisia verkkolehtia haettiin seuraavista Tampereen teknillisen yliopiston
Kkirjaston tarjoamista tietokannoista: Science Direct Elsevier, Emerald Library,
EBSCOhost Academic Search Elite, ISI Web of Science, SpringerLink, Compendex ja
IEE Xplore. Kirjastojen julkaisutietokannoista kaytettiin padasiassa Tampereen teknilli-
sen yliopiston ja Tampereen yliopiston tietokantoja. Naiden tietokantojen lisaksi
Kirjallisuusselvityksessa esitettyja tietoja on haettu suomalaisten tilastoja yllapitavien
yritysten ja muiden aiheeseen liittyvien organisaatioiden verkkosivuilta. Tamén liséksi
hakuja tehtiin Internetistd Google-hakupalvelun avulla. Kirjallisuusselvitystd tdydennet-
tiin suoritettujen hakujen avulla 16ydettyjen julkaisujen lahdeluetteloiden avulla.

Kirjallisuushauissa kaytettiin sek& suomen- ettd englanninkielisia hakusanoja.
Englanninkielisind hakusanoina kéytettiin termejé risk, perception, consumer, service,
insurance, Internet, online, e-commerce ja trust. Suomenkielisid hakusanoja olivat riski,
vakuutus, Internet ja kuluttaja. Kirjastotietokannoista tehdyissd Kirjallisuushauissa
kaytettyja termejd ja niiden yhdistelmid on esitelty tarkemmin taulukossa 1. Samassa
taulukossa on esitetty myds kéytetyistd tietokannoista eri hakusanoilla 16ytyneiden julkai-
sujen méarat. Taulukossa on esitetty hakujen tuloksia siten, ettd ensin on mainittu kédyte-
tyilla hakusanoilla 16ytyneiden viitteiden maérd. Viitteiden maéran jalkeen on esitetty
kirjallisuusselvityksen kannalta oleellisten julkaisujen maara. Jos haun tuloksena saatujen
viitteiden méaara on ollut liian suuri l&pikaytavéksi, on taulukossa oleellisten julkaisujen
kohdalla viiva.

Kirjallisuushakujen tuloksena l6ytyi noin 150 aihetta kasittelevdd julkaisua. Naistd
neljannes késittelee séhkoisid palveluita, kaksi kolmasosaa riskeja ja niiden kokemista ja
vajaa kymmenesosa vakuuttamista tai sahkoisia vakuutuspalveluita. Raportissa esitettyjen
julkaisujen suhde kuvastaa kirjallisuusselvityksessa 16ytyneiden eri asiakokonaisuuksien
suhdetta. Séhkoisia palveluita seka riskejé ja niiden kokemista késittelevéaa Kirjallisuutta
l6ytyy runsaasti. S&hkoisid vakuutuspalveluita ei ole puolestaan juuri tutkittu, varsinkaan
kuluttajien kokemien riskien ndkokulmasta.



TAULUKKO 1. Kirjallisuushaun tulokset esitettynd muodossa haun tuottamat
viitteet / selvityksen kannalta oleelliset julkaisut.

o - o S o 5 é % B
82 & B 73 & £ t 5<
= o w =
insurance* 3387/- | 366/- 295/- 576/-
insurance* and internet* 19/0 2/0 4167/- 83/0 0/0
Insurance* and online* 8/0 1/0 83/0 23/0 32/0 0/0
insurance* and online* and customer* 0/0
insurance* and risk* 1046/- 63/- 2538/- 505/- 407/- 57/0
insurance* and risk* and internet* 2/0 0/0 817/- 16/0 3/0 0/0
insurance* and risk* and online* 1/0 0/0
insurance* and concern* 134/- 9/0 441/- 0/0
insurance* and consumer* 108/6 7/0 346/- 86/- 38/0 4/0
insurance* and risk* and consumer* 34/1 1/0 93/0
risk perception* 429/- 66/- 40/0 710 8/0
perceived risk* 334/- 170/- 802/- 0/0
risk perception* and insurance* 6/0 1/0 14/0 1/0
risk perception* and service* 18/1 43/0 4/0
perceived risk* and service* 31/1 50/- 63/- 13/0
perceived risk* and service* and internet* 6/1 712 71
perceived risk* and service* and online* 1/0 3/1
risk perception* and online* 6/4 22 0/0 0/0
risk perception* and internet* 9/1 5/4 3/1
risk perception* and e-commerce* 0/0 3/1 1/0
risk perception* and consumer* 24/3 17/2
risk* and consumer* 909/- 79/- 3/0
risk* and service* 3117/- 1993/- 3/0
risk* and service* and customer* 791-
risk* and service* and customer* and internet* 9/0
risk* and service* and customer* and online* 2/0
e-service* 41/- 433/- 0/0 0/0 4/0
e-service* and risk* 211 104/- 712
e-service* and insurance* 43/2 8/0
e-service* and insurer* 2/0
trust* and internet* 80/18 51/0 1773/-
trust* and internet* and insurance* 1/0 30/2
trust* and online* 29/1 1/0
trust* and e-commerce* 19/0 1/0
vakuutus 1098/-
vakuutu? and kuluttaj? 32/2
internet? and kuluttaj? 71/2
vakuutu? and riski? 73/0
vakuutu? and internet? 12/2
vakuutu? and verk? 34/2




3 RISKIKASITE JA RISKIN KOKEMINEN

3.1 Riskikasite

Riski-kasitettd kaytetdan laajasti eri yhteyksissd, ja riski onkin l&hes yleismaailmallinen
kasite. Vaikka riski on lahes kaikkialla I&snd ja suurin osa ihmisistd kohtaa jonkinlaisia
vaarallisia tapahtumia joka pdiva, riskille ei silti ole yksikasitteistd madritelmé& (Short
1984). Merkittavia eroavaisuuksia 16ytyy muun muassa riskin madrittelyista seka siita,
miten riskit koetaan ja miten niit4 arvioidaan. (Hampel 2006.)

Teknisissa yhteyksissa riskit usein madritelladn haitallisen tapahtuman todennakoi-
syyden ja seurausten vakavuuden perusteella (Hampel 2006). Téall6in riskit arvioidaan
objektiivisesti tilastojen ja matemaattisten arvioiden avulla (Ruuhilehto & Kuusisto
1998). Tdmé riskikasite sopii insinddrityyppisiin laskelmiin, mutta on harhaanjohtava
laajemmassa kaytossd (Rayner & Cantor 1987). Maallikoiden riskikasitys poikkeaa
teknisesta riskin maaritelmastd, silla he joutuvat tiedon ja tilastojen puuttuessa tekeméaan
riskihavaintoja enemman aistein ja pinnallisemman ajattelun perusteella. Arkikielessa
riski kuvaakin subjektiivista arviota tapahtuman mahdollisuudesta ja siihen liittyvasta
epédvarmuudesta (Kuusela & Ollikainen 1999) seké sitd, kuinka huolissaan tapahtuman
seurauksista ollaan (Sjoberg et al. 2004). Epdvarmuus voi koskea itse tapahtuman
toteutumista tai toteutumatta ja&mistd, mutta my0ds vahingon mé&aréad. (Rantala &
Pentikéinen, 2003.) Riski liitetddn usein vahingolliseen, haitalliseen, vaaralliseen tai
epamiellyttdvaan tapahtumaan (Vornanen, 2000), mutta poikkeama odotetusta voi olla
myo6s positiivinen (Kuusela & Ollikainen 1999). Maallikoiden riskikasityksissa tilastoja
merkittdvdmmassa roolissa ovat laadulliset tekijat, kuten pelko, epéonni, kohtalo ja
hengenvaarallisuus (Vornanen 2000). Myds muilla ulottuvuuksilla, kuten vapaaehtoisuu-
della, henkilokohtaisella kyvylla vaikuttaa riskiin ja vaaran tuntemuksella, on vaikutusta
maallikoiden riskikasitykseen ja riskien kokemiseen (Slovic et al. 1982).

3.2 Riskin kokeminen

Riski merkitsee eri asioita eri ihmisille (Slovic 2000), mutta riskin kokemiseen vaikuttaa
myos yksilod laajemmat tekijat. Koettu riski on sosiaalinen ja kulttuurinen kasite, joka
kuvastaa arvoja, historiaa ja ideologiaa. (Weinstein 1989.) Riskien kokeminen ja toiminta
riskien kohdalla opitaankin sosiaalisten ja kulttuuristen nakemysten kautta (Sjoberg et al.
2004 mukaan Boholm 1998). Riskin arviointiin vaikuttavat myds muut tekijat, kuten
median antama kuva riskeista (Vornanen 2000).

Tapa, jolla riskeja késitellddn tai koetaan, vaihtelee eri tilanteiden valilla (Hampel
2006) ja arviot riskeistd muuttuvat ajan ja paikan suhteen (Kuusela & Ollikainen 1999).
Riskin kokeminen on myds suhteessa todellisiin ja koettuihin etuihin, silld ihmiset hyvék-
syvat mieluummin vapaaehtoiset, kuten vapaa-ajan toimintaan liittyvét riskit, kuin ei-
vapaaehtoiset riskit, kuten luonnonkatastrofit (Starr 1969). Riskit koetaan suuremmiksi
myos yksittaisen katastrofaalisen tapahtuman kohdalla kuin lukuisten pienten, laajem-
malla alueella tai pitemmalla aikavalilla tapahtuvien tapahtumien kohdalla. Merkittaviksi
riskit koetaan my®@s, jos riskit eivat ole tuttuja, tilannetta ei voida itse hallita (McKenna
1993), tilanteen mahdollisia seurauksia ei tunneta, riskin toteutumisen seuraukset eivat
tule heti tai vaikutukset eivat ole palautuvia. Myds toisten ihmisten osallisuus joko riskin
toteutumiseen myoétévaikuttavana tai siitd karsivanad tekijana kasvattaa koettua riskid.
(Hampel 2006.)



Arvioitaessa negatiivisia tapahtumia, ihmiset yleensa arvioivat, ettd tilanne voi tapah-
tua, mutta on epatodennakdistd, ettd se tapahtuu heille (McKenna 1993, Weinstein 1980).
Tiirikaisen (2005) mukaan kohtalon koetaan yleisesti vaikuttavan tapaturmiin, sill& lahes
puolet suomalaisista kokee, ettd useimmat tapaturmat johtuvat sattumasta eik& niit4 voi
estaa.

3.3 Arkipaivan uhkia

Ihmisen eldaméén liittyy aina monenlaisia epdvarmuus- ja uhkatekijoitd. SVK:n (2004)
mukaan suomalaiset kokevat suurimmiksi uhiksi omalle hyvinvoinnilleen tapaturman,
pitkaaikaisen sairauden sekd varkauden ja ilkivallan. Namé tekijat uhiksi kokee runsaat
40 % suomalaisista. Merkittavid uhkatekijoitd ovat myds tyottdmyys, tulipalo ja vuoto-
vahinko, jotka merkittaviksi uhiksi kokee noin kolmasosa. Neljannes suomalaisista arvioi
tyokyvyttomyyden uhaksi, leskeksi jadmisen joka viides ja yksinhuoltajaksi jaamisen
puolison kuoleman takia noin joka kuudes. (SVK 2004.)

Yleistd huolta aiheuttaviksi tekijoiksi koetaan muun muassa rikollisuuden ja vékivallan
lisdédntyminen sekd@ maailmantalouden epdvakaa tilanne. Suomalaisista ldhes 60 % on
huolissaan huumeiden ja niiden mukanaan tuoman rikollisuuden lisd&ntymisesta ja vajaat
puolet vakivallan lisddntymisestd kadulla tai kotona. Noin joka kymmenettd suomalaista
huolestuttaa omaisuusrikosten ja taloudellisten rikosten lisédntyminen, hieman pienempéé
osaa alkoholin kaytdn ja sen seurausten lisaantyminen. Hyvinvointia uhkaaviksi tekijoiksi
koetaan myo6s epdvakaa maailmantalous, tyopaikkojen siirtyminen pois Suomesta,
kansainvalinen jarjestaytynyt rikollisuus, korkea veroaste ja taloudellinen taantuma.
N&ma tekijat suomalaisten hyvinvointia uhkaaviksi tekijoiksi kokee noin puolet kansa-
laisista. (SVK 2006b.)

Suomalaiset kokevat onnettomuuksista, joihin itse arvelevat joutuvansa, yleisimméksi
liilkenneonnettomuuden ja tapaturman kotona. Yli puolet suomalaisista uskoo joutuvansa
néaihin onnettomuuksiin. Noin 40 % suomalaisista uskoo joutuvansa kokemaan ydin-
voimalaonnettomuuden Suomen l&hialueilla, tapaturman tydpaikalla, tulipalon tai suuren
ympéristdonnettomuuden. (Nurmela 2005.)

Suomalaiset arvioivat todenndkoisimméksi omalle kohdalle sattuvista onnettomuuk-
sista liikenneonnettomuuden tai kotitapaturman. Useat arvioivat my0s tydtapaturman
mahdollisuuden korkeaksi. Tilastojen mukaan liikenneonnettomuuksissa kuolee
Suomessa noin 400 ja loukkaantuu vajaat 60 000 henked vuodessa (Sosiaali- ja terveys-
ministerio 2003). Tyotapaturmissa kuolee vuosittain noin 50 ja loukkaantuu noin 100 000
henked (Tapaturmavakuutuslaitosten liitto 2006). Koti- ja vapaa-ajan tapaturmissa
kuolleiden maéran puolestaan arvioidaan olevan noin 2 300 ja loukkaantuneiden noin
200 000. (Sosiaali- ja terveysministerié 2003.)

Koti- ja vapaa-ajan tapaturmissa menehtyy vuosittain siis yli viisinkertainen maara
suomalaisia liikenteeseen ja lahes viisikymmenkertainen mééra tyépaikkoihin verrattuna.
Suomalaisilla ei ole néin ollen kovinkaan todenmukaista kuvaa eri onnettomuusriskeista
(Vakes 2006b, Nurmela 2005).



4  VAKUUTUSPALVELUT

4.1 Mita palvelut ovat?

Palvelut ovat prosesseja, joita kuvataan usein neljan perusominaisuuden, aineettomuuden,
epéyhtendisyyden, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuuden seka hetkellisyyden, avulla
(Gronroos 2001, Zeithaml & Bitner 2003).

1) Palvelut méaaritelladn aineettomiksi, sill4 ne ovat abstrakteja toimintoja poiketen néin
konkreettisista tavaroista. Palvelut eivat ole k&sin kosketeltavissa, eikd niitd voi
koskea, kokeilla tai ndahdda samoin kuin tavaroita. Palveluita ei voida mydskéan
inventoida, patentoida tai laittaa esille.

2) Palvelut eivdt ole yhdenmukaisia, silld palvelut tuottaa usein ihminen. Palvelun-
tarjoaja vaikuttaa palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen. Eri palveluntarjoajien
palvelut eroavat toisistaan, mutta myds saman palveluntarjoajan toiminta Vvoi
vaihdella ajankohdan mukaan. Asiakkaan on ndin ollen vaikea tietda tilatessaan, mita
hén saa. Myo6s asiakkaat vaikuttavat itse saamaansa palveluun, silla asiakkaat ja
heidan vaatimuksensa eroavat toisistaan. Asiakkaat myos kokevat palvelut omalla
tavallaan. Palveluiden epdyhtendisyys johtuukin paljon asiakkaan ja palveluntarjoajan
vélisesta vuorovaikutuksesta.

3) Palvelut kulutetaan tai koetaan samalla kuin ne tuotetaan. Taman vuoksi asiakas on
lasnd, kun palvelua tuotetaan ja voi osallistua tai ainakin osittain vaikuttaa palvelun
tuottamiseen. Palveluiden yhtéaikainen tuotanto ja kulutus vaikeuttavat palveluiden
massatuotantoa.

4) Palveluiden hetkellisyyden takia palveluita ei voi tallettaa tai myyda edelleen, silld
palvelut lakkaavat olemasta heti, kun ne on kulutettu. Palveluita ei voi my6sk&an
palauttaa, jos niihin ei olla tyytyvaisia. Palveluiden hetkellisyyden vuoksi tarpeen ja
tarjonnan yhteensovittaminen on vaikeaa. (Zeithaml & Bitner 2003.)

4.2 Vakuutuspalvelut

Vakuutuksia otetaan turvaamaan omaisuutta odottamattomien tapahtumien varalta.
Vakuuttaminen onkin yksi kuluttajan riskienhallintakeino, jossa negatiivisia seurauksia
omaava riski siirretddn vakuutusyhtiolle, joko kokonaan tai osittain. (Jarvinen et al.
2001.) Vakuutus madritelladn sopimukseksi, jonka perusteella vakuutuksenantaja ottaa
kantaakseen vakuutuksenottajan riskeja vakuutusmaksua vastaan. Riskin toteutuessa
vakuutuksenantaja puolestaan korvaa sopimuksen voimassaoloaikana vakuutuksen-
ottajalle riskistd aiheutuneen vahingon. (Rantala & Pentikdinen 2003, The Canadian
Encyclopedia 2006.) Vakuutuksenantaja tasaa useiden henkildiden riskit, jolloin riskien
toteutuminen ei rasita sitd samoin kuin se rasittaisi yksittéisia henkil6ita (Encyclopaedia
Britannica 2006).

Vakuutuspalveluihin kuuluvat myyntipalvelun lisdksi vakuutuksen hoitopalvelut ja
korvauspalvelut. Vakuutuspalvelulla tarkoitetaankin sitd prosessia, jolla asiakkaan
vakuutusturvaa yllapidetddn. Vakuutustuotteet puolestaan tarkoittavat vakuutusehdoilla
médriteltdvid standardimuotoisia vakuutussopimuksia. (Linkola & Riittinen-Saarno
1987.)

Vakuutuspalvelut eroavat selvésti useimmista palveluista ja palveluiden mééaritelmasta.
Vakuutuspalvelut ovat palveluiden maaritelman mukaisesti paaasiallisesti aineettomia ja
abstrakteja. Vakuutukset perustuvat vakuutuksenottajan saamaan turvallisuuden tuntee-



seen, silld vakuutuksilla ostetaan turvaa ennalta arvaamattomien vahinkojen varalle.
(Jarvinen & Heino 2004, Linkola & Riittinen-Saarno 1987.) Vakuutuspalveluihin sisaltyy
vain vahén fyysisig, tai késin kosketeltavia tekijoitd. Vakuutusten konkreettisimpia osia
ovat vakuutusesitteet ja vakuutuskirjat. (Jarvisen & Heinon 2004 mukaan Jarvinen 2000).
Heterogeenisyyden sijaan vakuutustuotteet ovat pitkalle standardisoituja. Vakuutus-
palvelun tuotantoprosessia on kuitenkin muiden palveluiden tapaan vaikea standardisoida,
silld asiakaspalvelutilanne riippuu seka asiakkaasta ettd palveluntarjoajasta. Lisaksi
vakuutuksenottajan voi olla vaikea tietdd yksikasitteisesti, mitd h&n saa ottaessaan
vakuutuksen. (Jarvinen & Heino 2004, Linkola & Riittinen-Saarno 1987.) Vakuutusten
toimivuus selvidé vasta menetyksen tapahduttua, kun vakuutuksesta haetaan korvausta
menetykseen (Gidhagen 1998). Jos vahinkoa ei tapahdu, asiakas ei saa vakuutuksesta
mitddn konkreettista hyotyd (Leino 2005). Palveluiden méadritelmdn vastaisesti vakuutus-
palvelua ei kuluteta samalla kuin se tuotetaan, eikd vakuutuspalvelu ole mydskaan
hetkellinen. Vakuutuspalvelu kylld syntyy ja vakuutusturvan kulutus alkaa samalla
vakuutus otetaan, mutta vakuutusturvaa kulutetaan koko vakuutuksen voimassaoloajan.
(Jarvinen & Heino 2004, Linkola & Riittinen-Saarno 1987.) Vakuutuspalvelu on myds
hetkellistd, silla palvelua tarjotaan asiakkaan sitd tarvitessa (Leino 2005). Palvelua ei
voida s&astdd myohemmin kaytettavéksi. Itse vakuutussopimus on Kkuitenkin voimassa
pidempaéan.

4.3 Vakuuttaminen Suomessa

Vuoden 2006 alussa Suomessa toimi 44 kotimaista ja 21 ulkomaista vakuutusyhtiota.
Vakuutusyrityksiin laskettavia vakuutusyhdistyksid maassa toimi 89 kappaletta. SVK:n
mukaan suomalaiset vakuutusmarkkinat ovat varsin kehittyneet ja suomalaiset kayttavéat
vakuuksia yleisesti. Vakuutusalasta tehtyjen tutkimusten mukaan suomalaiset ottavat
riskeja vastaan varsinkin vahinkovakuutuksia. (SVK 2006a.) Myds eldkevakuutusten
suosio on viime vuosina kasvanut (SVK 2004). Suosituimpia suomalaisten vapaaehtoisia
vakuutuksia vuonna 2004 olivat kotivakuutus ja vapaaehtoinen autovakuutus. Koti-
vakuutus oli noin 75 %:lla suomalaisista, vapaaehtoinen autovakuutus reilulla puolella.
Muista vakuutuksista suositumpia olivat puolella suomalaisista oleva vapaa-ajan tapa-
turmavakuutus, joka neljannelld oleva vuosimatkavakuutus sekd noin joka kymme-
nennella olevat lainaturvavakuutus ja vapaaehtoinen elékevakuutus. (SVK 2004.)
Suomalaiset ovatkin hyédyntadneet kohtuullisesti vakuutuksia omaisuuteen kohdistuvien
riskien pienentdmiseen, mutta vakuutussuojasta l0ytyy myos merkittdvid aukkoja.
Esimerkiksi henkiltriskeiltd ja luonnonkatastrofeilta suojautuminen on jéanyt suoma-
laisilta vahemmalle huomiolle. My0s kotien, ajoneuvojen ja matkailijoiden vakuuttami-
sessa on puutteita. (SVK 2005.)

Vakuutustarve on aina subjektiivinen asia, silld ihmisilla on oma tapansa suhtautua
riskin ottamiseen. Taman vuoksi vakuutuksia arvostetaan eri tavoin sen mukaan, mika on
asiakkaan taloudellinen tilanne tai asennoituminen. (Linkola & Riittinen-Saarno 1987.)
Yleensd kuluttajat ottavat enemman vakuutuksia keskimdardisen tai korkean toden-
nakoisyyden tapahtumiin, joiden seuraukset ovat véahdiset kuin ep&todenndkoisten ja
seurauksiltaan vakavien tapahtumien kohdalla (Slovic et al. 2000).



5 SAHKOISET PALVELUT

5.1 Mita sahkoiset palvelut ovat?

Séhkaisilla palveluilla tarkoitetaan tuotteiden, palveluiden, informaation tai maksun
toimittamista tietoverkkojen valitykselld (Karjalainen 2000). Sahkéisiin palveluihin
lasketaan kuuluvaksi tiedon hankinta ja saaminen, tilauksen tekeminen, maksamien sekd
mahdolliset ostoksen jéalkeiset palvelut (Ihonen 1995). S&hkdinen kaupankdynti voidaan
jakaa kuluttajakauppaan, yritysten valiseen kauppaan ja yritysten sisdisten prosessien
tehostamiseen (Aalto et al. 2000). Téassa raportissa tarkastelu rajataan kasitteleméén
ainoastaan kuluttajakauppaa.

Sahkoisten palvelujen etuna on, ettd ne ovat ajasta ja paikasta riippumattomia (Ruyter
et al. 2001). Ostoksia voi siis suorittaa periaatteessa missa vain ja milloin vain kdymatta
itse yrityksessa. Sahkagisid palveluita kayttdmalla asiointi on nopeaa, globaalia ja tarjon-
naltaan laajaa (Ihonen 1995). Kuluttaja saa hyotyd myos ajantasaisen informaation, tuot-
teiden tai palveluiden helpon vertailtavuuden sekd edullisten hintojen kautta (Raijas
2002a mukaan Roberts 1999). Verkosta ostaminen kuitenkin vaatii kuluttajalta perinteista
ostamista enemman, silld se on enimméakseen itsepalvelua, eikd kuluttajalla ole
mahdollisuutta saada myyntihenkil6ltd apua (Zeithaml & Bitner 2003).

Nykypéaivéna teknologiaan pohjautuvat palvelut lisdantyvat (Meuter et al. 2000),
Internet levidd nopeasti kaupallisena mediana (Jones & Biasiotto 1999, Hoffman &
Novak 1996) ja sdhkdiset palvelut kasvattavat jatkuvasti merkitystadn (Bakos, 1997).
Koko ajan suurempi osa kuluttajista hyodynt&é uusia teknologioita asioinnissa sen sijaan,
ettd he asioisivat itse yrityksessa (Meuter et al. 2000). S&hkoisten palveluiden kehitty-
minen aiheuttaakin paineita verkossa palveluita tarjoaville yrityksille. Kun joku yritys
tarjoaa uusia palveluita, alkavat asiakkaat odottaa vastaavia palveluita myds muita yrityk-
siltd. (Aalto et al. 2000.)

5.2 Sahkdisten palveluiden kayttaminen

Suomessa vuoden 2005 lopussa tietokone oli kahdella kolmesta kotitaloudesta (Tilasto-
keskus 2006). Verkkoyhteys samana ajankohtana oli 54 % kotitalouksista (Nordic
Council of Ministers 2005). Vuonna 1999 tietokone oli noin 40 %:ssa kotitalouksista,
joista puolella oli Internet-yhteydet (Nurmela et al. 2000). Noin 70 % 15-74-vuotiaista
suomalaisista oli kéyttanyt vuonna 2005 verkkoa edeltdvén neljan kuukauden aikana.
Vuonna 2002 Internetin kéyttdjid oli kahdeksan prosenttiyksikkéd vahemman. (Nurmela
& Parjo 2002.) Vuonna 2005 péivittdin verkkoa kéytti 16—74-vuotiaista suomalaisista 46
% ja véhintaan kerran viikossa 63 % (Nordic Council of Ministers 2005). Kayttajaméaarat
ovat kasvaneet edellisvuosista kaikissa ikaluokissa. Yli 50-vuotiailla kdyttd on lisdantynyt
suhteellisesti eniten. Eniten tietokonetta ja Internetida kayttdvat 15-19-vuotiaat, joista
lahes kaikki (98 %) ikaryhmadn kuuluvat ovat kéyttdneet Internetid. Suosituimpia
Internetin kayttokohteita ovat yhteydenpito, tavaroita ja palveluita koskevan tiedon
etsintd sekd pankkiasioiden hoitaminen. (Sirkid et al. 2004.) Vuonna 2005 Kkaikki
Internetid kaytténeet olivat etsineet verkosta tietoa tai kdyttdneet jotain verkkopalvelua,
kuten matkustukseen liittyvié palveluita, verkkoradiota tai selailleet tyopaikkailmoituksia.
Verkkoa yhteydenpitoon, kuten séhkdpostiin tai verkkopuheluihin, on ké&yttanyt 87 %, ja
tavaroiden tai palveluiden tilaamiseen tai pankkipalveluihin 84 % verkkoa kéyttaneista.
(Nordic Council of Ministers 2005.)



Internetissd ostaminen on yleistymdéssa kauppamuotona hyvin monenlaisten tuotteiden
ja palveluiden kohdalla (Donthu & Garcia 1999). Monet verkon kayttdjat tekevat silti
vain ikkunaostoksia ja kayttavédt verkosta kerddmaansé tietoa suorittaessaan ostokset
perinteisissd kaupoissa (Kehoe et al. 1998). Vuonna 2004 tuotteita tai palveluita
Internetin kautta oli ostanut vajaa kolmannes suomalaisista Internetin kayttajista. TAma
on noin 20 % Kkaikista 15-74 vuotiaista suomalaisista. Ostosta suorittamatta tietoa
tuotteesta tai palvelusta verkon kautta oli etsinyt 60 % verkon kayttéjista. (Sirkia et al.
2004.) Kaksi vuotta aiemmin verkosta oli ostanut vain joka kymmenes kuluttajista eli
noin 17 % verkon kayttdjista (Nurmela & Parjo 2002). Vuonna 2004 noin kaksi kolmas-
osaa verkosta tehdyistd ostoksista oli tavaroita ja kolmasosa palveluita. Nelja vuotta
aiemmin tavaroiden osuus oli 20 prosenttiyksikkéa suurempi. Suosituimpia ostoksia
vuonna 2004 olivat matkat, hotellivaraukset seké vaatteet ja jalkineet. Kyseisia tuotteita
tai palveluita oli hankkinut noin kolmannes verkon kayttdjista. Osakkeita, arvopapereita
ja vakuutuksia verkosta oli ostanut alle kymmenen prosenttia verkosta ostaneista kulutta-
jista. (Sirkid et al. 2004.)

Verkkopalveluiden tarjonta on lisdéntynyt viime vuosina selvasti yh& useampien
yritysten tarjotessa mahdollisuutta suorittaa asiointi verkon kautta. Vuoden 2005 alussa
suomalaisista yrityksistd kahdella kolmesta oli kotisivut. Kotisivut omaavista yrityksista
joka neljas harjoitti myyntia Internetissd. Tama on 16 % kaikista suomalaisista yrityk-
sistd. Verkkokaupan myynnin arvosta kuitenkin valtaosa syntyi yritysten vélisesta
kaupasta. Kuluttajakaupan arvo oli noin kymmenesosa koko Internet-myynnin arvosta.
(Tilastokeskus 2005.)

5.3 Sahkdiset vakuutuspalvelut

5.3.1 Sahkoaisten vakuutuspalveluiden kehitys

Sahkdinen vakuutuspalvelu-kasite on melko uusi ilmid (Ahonen 2004), sillda verkko-
palveluiden tarjoaminen kuluttajille on ollut maltillisempaa vakuutuspalveluiden kohdalla
kuin monilla muilla kaupankdynnin aloilla. Esimerkiksi pankit ovat olleet selvésti
vakuutusyhtidita edelld sekd verkkopalveluiden kehittdmisessd ettd kavijamaarissa.
Kevéalla 1996 Fennia otti ensimmdisend suomalaisena vakuutusyhtiond kayttoonsa
Internet-sivut. Saman vuoden aikana omat sivustonsa julkaisivat myds Pohjola ja Sampo.
(Jarvinen et al. 2001.) Ensimmadiset vakuutusyhtididen tarjoamat verkkopalvelut keskit-
tyivéat ldhinnd tiedon tarjoamiseen (Jarvinen & Jarvelin 2002). Asiakkaiden kayttaytymi-
sen muuttuminen enemman Internetia hyddyntavéaksi on kuitenkin vaatinut vakuutus-
yhti6itd tarjoamaan palvelua my6s sdhkoisessd ympadristossa (Leino 2005). Nykyisin
vakuutusyhtiot tarjoavatkin kuluttajille myds interaktiivisia verkkopalveluja (Ahonen &
Jarvinen 2004). Internetissd vakuutusyhtididen Kotisivuilla voi tutustua tarjolla oleviin
vakuutuksiin, laskea laskureiden avulla eri vakuutusvaihtoehtojen hintoja sekd ottaa
vakuutuksen. Asiakkaat voivat myds seurata omaa vakuutustilannettaan ja tehda muutok-
sia vakuutusturvaan. (Aarre 2005.)

5.3.2 Séahkoisten vakuutuspalveluiden kayttaminen
Vakuutuspalvelut on usein ndhty toimintoina, jotka vaativat henkilokohtaista kontaktia
asiantuntevan palveluntarjoajan kanssa (Jarvinen et al. 2001). Eastman et al. (2002)

mukaan Hoffman (1997) esittdd, ettd kuluttajat pitdvat vakuutuspalveluita moni-
mutkaisina palveluina, joiden hankkiminen on helpompaa asioitaessa myyjan kanssa
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henkilokohtaisesti. Osa kuluttajista tuleekin aina haluamaan vakuutusasioinnissa henkilo-
kohtaista palvelua (Arnold et al. 1999). Jarvisen et al. (2001) mukaan kuluttajat kokevat
séhkoiset verkkopalvelut vaikeina kayttaa ja vaikeaselkoisina. Taman vuoksi useat kulut-
tajat eivat halua suorittaa vakuutusasiointiaan verkossa, vaikka he kayttaisivat aktiivisesti
muita verkkopalveluita (Jarvinen & Heino 2004).

Leinon (2005) mukaan vakuutusverkkopalveluiden kayttdjat ovat melko tyytyvaisia
kayttdmiinsa palveluihin. Lahes puolet palveluita kadyttdneistd suhtautui positiivisesti
verkkopalveluihin. Leinon (2005) tutkimuksen mukaan verkkovakuutuspalveluita kaytta-
vat kuluttajat ovat kéyttdneet Internetid pitkdan. Suurin osa (76 %) vakuutusverkko-
palveluita kéyttaneistd on aktiivisia Internetin kayttajia, jotka kayttdvat verkkoa paivit-
tain. Saman tutkimuksen mukaan kolmannes kuluttajista pitdd mieluisimpana palvelu-
kanavana vakuutusasioiden hoitamisessa Internetid. Suosituinta palvelukanavaa, kontto-
ria, mieluiten kayttdd vain hieman suurempi osa vastaajista. SVK:n (2004) mukaan
Internetissé vakuutusasioitaan voisi hoitaa ldhes puolet kuluttajista, konttorissa lahes
kaikki. Erittdin hyvéana asiointikanavana Internetid pitda viidennes kuluttajista, konttoria
puolestaan kolme neljastd. Sahkoisid vakuutuspalveluita haluavat kayttdd erityisesti
nuoret ja korkeasti koulutetut. (SVK 2004.)

Vakuutustyypeistd eniten myyddan etamyynnilld vahinkovakuutuksia, kuten Kkoti-,
matka- ja tapaturmavakuutuksia. Etdmyyntiin lasketaan kuuluvaksi seka puhelimen etta
Internetin vélityksella tapahtuva myynti. Verkkopalveluiden merkitys on kuitenkin viela
nykypaivana vakuutusalalla suurempi vakuutuksia késittelevén informaation lahteend ja
voimassa olevien asiakkuuksien hoitoon liittyvissd asioissa kuin uusien vakuutusten
myynnissé. (HE 122/2004.)
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6 RISKIN KOKEMINEN KAUPANKAYNNISSA

6.1 Riskikasite ja riskin kokeminen ostoprosessissa

Kuluttajien ndkemyksié riskeistd on kasitelty laajasti kirjallisuudessa jo 1960-luvulta
lahtien. Riskikasitysten on osoitettu vaikuttavan kaikkiin ostopdatoksiin ja kuluttajien
kayttdytymiseen (Chaudhuri 1997, Cox 1967, Cunningham 1967, Taylor 1974). Kulutta-
jien kayttaytymistd kasittelevassa kirjallisuudessa koettu riski on maaritelty usealla eri
tavalla useiden eri kirjoittajien toimesta. Toiset maarittelevat riskin ainoastaan toimintaan
liittyvien haitallisten seurausten perusteella, toiset puolestaan haitallisten seurausten ja
niiden todennakdisyyden perusteella. Yleisimmin riskikésite kuitenkin madritelldan
kaksiuloitteiseksi: haitallisten seurausten todenn&kdisyydeksi sekd negatiivisten
seurausten vakavuudeksi (mm. Bauer 1967, Cunningham 1967, Dowling & Staelin 1994,
Kaplan et al. 1974, Kogan & Wallach 1967, Murray 1991). Kaupankayntiin liittyvassa
kirjallisuudessa riski mééritellddn yleensd kuluttajan erityisesti ostostilanteessa
kokemaksi riskiksi (Cox & Rich 1964).

Koettu riski ohjaa merkittdvasti kuluttajien kayttdytymistd, silla ihmiset pyrkivét
valttdmaan virheitd (Mitchell 1999). On esitetty, ettd jos kuluttaja pitdd toimintaan
liittyvid riskej& hyvéksyttavina, niilld on hyvin vahan merkitysta aiottuun k&yttaytymi-
seen (Mitchell & Greatorex 1993). Hyvin suurena koettu riski voi puolestaan johtaa
siihen, ettd kuluttaja hylkad tai valttdd kokonaan riskialttiiksi kokemaansa toimintaa.
Koetun riskin suuruus riippuu useista tekijoistd, kuten tavoitteen tarkeydestd ja mahdol-
listen seurausten vakavuudesta (Cox 1967, Dowling & Staelin 1994). Toimintaan koetaan
liittyvan riskeja, jos p&atoksen tekeminen aiheuttaa epdvarmuuden tunnetta (Engel et al.
1990), epamukavuutta tai huolta (Taylor 1974) tai herattdd ristiriitaisuuden tunteita
(Featherman & Pavlou 2003 mukaan Bettman 1973). Tuttuihin toimintoihin liittyvét
riskit koetaan vahaisemmiksi kuin uusiin tilanteisiin liittyvét riskit (Roselius 1971, Shimp
& Bearden 1982, Tan 1999). Koettu riski voi johtua kuluttajien puutteellisesta tietamyk-
sestd omista tarpeistaan, ostosten tavoitteista tai tavoitteiden tarkeydestd (Cox 1967, Cox
& Rich 1964). Kuluttajat voivat olla myds epadvarmoja eri vaihtoehdoista, joita ostotilan-
teeseen ja ostokseen liittyy (Pras & Summers 1978). Monissa tilanteissa kuluttajat joutu-
vat tekeméan ostoksia, joita he eivat ole tehneet aiemmin. Tamé tekee riskin oikeasta
arvioinnista kuluttajalle 1&hes mahdotonta. (Mitchell 1999.)

Ostotilanteessa koettu riski jaetaan yleisimmin kuuteen osa-alueeseen: taloudelliseen,
sosiaaliseen, psykologiseen ja fyysiseen riskiin sekd tuotteen toimintaan ja aikaan
liittyviin riskeihin (mm. Featherman & Pavlou 2003, Roselius 1971, Stone & Grgnhaug
1993). Taloudellinen riski tarkoittaa rahallisten menetysten mahdollisuutta (mm. Roselius
1971, Sweeney et al. 1999). Tuotteen toiminnallisuuteen liittyvat riskit kuvastavat mene-
tystd, joka johtuu siitd, ettd tuote ei toimi kuten odotettiin (mm. Grewal et al. 1994).
Sosiaalisella riskilla tarkoitetaan yksilon nékemyksid siitd, miten toiset suhtautuvat
heidan ostoskayttaytymiseen. Fyysinen riski kuvaa madollisuutta, ettd tuotteet ovat
vahingollisia yksilon terveydelle. Psykologinen riski kuvaa mahdollisuutta, ettd yksilot
kokevat ostosten tekemisen epamiellyttavana. Kuluttajat voivat esimerkiksi turhautua, jos
heidén ostoksensa eivat vastaa odotuksia. (Lim 2003 mukaan Jacoby & Kaplan 1972.)
Ajanmenetykseen liittyvalla riskilla tarkoitetaan mahdollisuutta, ettd kuluttajat menettavéat
aikaa ostoskayttdytymisensa johdosta, esimerkiksi tilaamisen, virheellisten tuotteiden
palauttamisen tai reklamaatioiden takia (Roselius 1971).
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6.2 Kuluttajien kokemat palveluiden riskit

Kirjallisuudessa esitetdén, ettd palveluiden ostaminen on epdvarmempaa kuin tuotteiden
tai tavaroiden ostaminen (Guseman 1981, Mitchell & Greatorex 1993, Murrau &
Schalater 1990). Vaikka koetun riskin vaikutuksia on tutkittu véhemman palveluiden kuin
tuotteiden ostamisessa, uskotaan koetun riskin vaikutusten olevan palveluita hankittaessa
suurempia (Guseman 1981, Murray 1991, Murray & Schlater 1990). Tdéma johtuu
palveluiden ominaisuuksista, kuten palveluiden vélisista eroista, hetkellisyydestd ja
aineettomuudesta (Mitchell, 1999, Mitra et al. 1999). Palvelut pitd4d myds kokea ennen
kuin niitd voidaan arvioida. (Mitra et al. 1999, Nelson 1970, Young 1981). Palveluiden
muuttumien ja palveluiden véliset erot aiheuttavat epavarmuutta todellisista
kustannuksista ja palveluiden toimivuudesta (Murray & Schalater 1990) seké tekevat
vaihtoehtojen vertailun vaikeaksi ennen ostoksen tekemistd (Guiltinan 1987). Se, ettéd
palvelut eivét ole suoraan nékyvid, eivétkd niiden lopputulokset ole ennakoitavissa, lisdé
paatoksen tekemiseen liittyvad epadvarmuutta ja koettua riskid vaikuttaen ndin kuluttajien
ostoskayttaytymiseen. (Guseman 1981, Mitra et al. 1999, Murray & Schlacter 1990.)

Kuluttajat arvioivat palveluihin liittyvéa tietoa erilailla kuin tuotteisiin liittyvaa tietoa
(Booms & Nyquist 1981) ja usein haluavatkin enemman tietoa palveluita arvioidessaan
(Murray 1991 mukaan Deshpande & Krishnan 1977). Zeithamlin (1981) mukaan kulutta-
jien kokema lisdtiedon tarve johtuu palveluiden monimutkaisuudesta. Jos palveluun
liittyva tieto tai tietdmys on puutteellista, se lisdd kuluttajan kokemaa epdvarmuutta ja
johtaa suurempaan koettuun riskiin (Young 1981).
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7 RISKIN KOKEMINEN VERKKOPALVELUISSA

7.1 Kuluttajien kokemat verkkopalveluiden riskit

Kuluttajat saavat monia hyotyja asioidessaan Internetissd, mutta he voivat kokea siind
olevan myds suuria riskeja (Klein 1998). Kuluttajien kokemat riskit ovat merkittdvam-
massa roolissa ja riskit koetaan suuremmiksi Internet-kaupan yhteydessa kuin perin-
teisessd kaupassa (Bhatnagar et al. 2000). Verkkokauppaan siséltyykin enemman
epdvarmuutta ja riskejd kuin perinteisiin kaupan muotoihin (Donthu & Garcia 1999,
Peterson et al. 1989, Tan 1999). Verkkopalvelut ovat vdhemmaén tunnettuja kuluttajien
keskuudessa, kuluttajat eivat pysty henkilokohtaisesti tarkastamaan tuotteiden tai palve-
luiden laatua ennen ostopdétoksen tekemistd eivatkd valvomaan henkilokohtaisten tai
taloudellisten tietojen lahettdmisen turvallisuutta. Verkkopalveluiden tarjoaja on myds
tuntematon taho, jonka kayttdytymistd tai motiiveja voi olla vaikea ennustaa. (Lee &
Turban 2001.)

Verkkokaupassa, kuten muussakin kaupankdynnissd, koettu riski koostuu useista
ulottuvuuksista (Stone & Grgnhaug 1993). Eri ulottuvuudet kietoutuvat yhteen ja vaikut-
tavat yhté aikaa kuluttajien kayttdytymiseen (Zhang & Ptybutok 2005). Riskin eri ulottu-
vuuksien vaikutus koettuun riskiin vaihtelee kuitenkin huomattavasti eri ostotilanteiden ja
ostettavien tuotteiden tai palveluiden mukaan (Stone & Grgnhaug 1993). Koettu riski
vaihtelee myo6s yksittéisten kuluttajien valilla (Macintosh 2002), silld riskin arviointi on
subjektiivista. Riskin kokemiseen vaikuttavat kuluttajan tietdmys ja arvot sekd psyko-
logiset, sosiaaliset, kulttuuriset ja poliittiset tekijat. (Slovic 2001.) Riskin kokeminen eri
maiden kuluttajien vélilla on myos erilaista (Kuhlmeier & Knight 2005, Teo & Liu 2005,
Weber & Hsee 1998). Myo6s sukupuolella on vaikutusta koettuun riskiin, silla naiset
kokevat verkossa ostamiseen liittyvan enemman riskeja kuin miehet. (Barke et al. 1997,
Garbarino & Strahilevitz 2004, Kehoe et al. 1997).

7.2  Koetut riskitekijat

Featherman & Pavloun (2003) tutkimuksessa merkittdvimmiksi verkkopalveluiden
kayttoonottoa vahentdviksi huolenaiheiksi koettiin ajankdyttoon liittyvat riskit, taloudelli-
set riskit ja yksityisyysriskit. Hoffmanin et al. (1999) mukaan huoli henkilokohtaisten
tietojen turvallisuudesta vahentéa selvésti verkossa tehtdvien ostosten maaraa. Kuluttajat,
jotka kokevat paljon tuotteen toimintaan liittyvié riskejd, jattavét ostosuorituksen toden-
nakodisemmin kesken (Cho 2004).

Verkkopalveluita kdytettdessa taloudellisia menetyksid voi aiheutua esimerkiksi
toimittajien toimittamista heikkolaatuisista tuotteista tai luottokortin tietojen vé&arin-
kayttdmisestd (Grewal et al. 1994, Maignan & Lukas 1997). Kuluttajat kokevat tdmén
tyyppiset taloudelliset tekijat merkittavéksi riskiksi verkkopalveluiden kéyt6lle (Cases
2002, Cunningham et al. 2005). Tutkimusten mukaan kuluttajista, jotka kayttavat verkko-
palveluita, suurin osa on huolestuneita verkkokaupassa ostamisen turvallisuudesta
(Garbarino & Strahilevitz 2004, Kehoe et al. 1998) ja luottokorttitietojen vaarinkaytta-
misestd (Fox 2000). Kuluttajien haluttomuus luovuttaa luottokorttitietojaan verkossa
onkin esitetty olevan merkittavé este verkkopalveluiden kayttdmiselle (Maignan & Lukas
1997). Taloudellinen riski liittyy ennemminkin verkosta ostamiseen yleisesti kuin jonkin
yksittdisen tuotteen tai palvelun hankkimiseen. Koettu riski ei liity suoraan kéytettavaan
rahasummaan, vaan Yyleiseen pelkoon kayttd4d luottokorttia verkosta ostamiseen.
(Bhatnagar et al. 2000.) Taloudellisten riskien kokeminen véhenee verkossa vietetyn ajan
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kasvaessa. Uudet verkko-ostajat kokevat enemman taloudellisia riskeja kuin sellaiset
kuluttajat, jotka ovat asioineet verkossa pidempaéan. Naiset kokevat taloudellisia riskeja
jonkin verran enemman kuin miehet. (Forsythe & Shi 2003.)

Internetin koetaan usein loukkaavan kayttajan yksityisyyttd. Yksityisyyden menetté-
minen onkin merkittdva Kkuluttajia huolestuttava tekija (mm. Benassi 1999, Liao &
Cheung 2001, Maignan & Lukas 1997, Walczuch & Lundgren 2004). Useat ihmiset
epéilevét asioida verkossa tai jopa jattdvat kokonaan kayttamétta verkkopalveluita
luottamuksen puutteen (Korgaonkar & Wolin, 1999, Wang et al. 1998) tai yksityisyytta
koskevien huolien takia (Hoffman et al. 1999). Yksityisyysriskit kuvaavat mahdollisuutta,
ettd verkossa kerattyja tietoja kuluttajasta kdytetaan epéasiallisesti, esimerkiksi kuluttajien
ostoskayttaytymisen tutkimiseen (Lim 2003 mukaan Jarvenpdd & Todd 1996). Foxin
(2000) tutkimuksen mukaan ldhes kaikki kuluttajat pitavat riskind sité, ettd heille tunte-
maton kauppias saa heidan henkildkohtaisia tietojaan. Yksityisyystekijoiden ja luotta-
muksen puutteen uskotaankin olevan merkittdvimpid esteitd kuluttajien verkko-
palveluiden kéyttdmiselle (Lee & Turban 2001, Miyazaki & Fernandez 2001).

Tuotteen toimintaan liittyvat riskit ovat hallitsevia ulottuvuuksia verkkokaupassa
koetussa riskissa (Cases 2002, Cunningham et al. 2005). Forsythen & Shin (2003) tutki-
muksen mukaan lahes puolet kuluttajista kokee tuotteen toiminnallisuuteen liittyvat riskit
merkittaviksi. Yleisin syy siihen, ettd tuotteita ei osteta verkosta, on vaikeus arvioida
tuotteen laatua (Forsythe & Shi 2003). Tutkimusten mukaan arvokkaampien ja moni-
mutkaisempien tuotteiden tai palveluiden hankkimiseen koetaan liittyvdn enemman
riskejd kuin halpojen tai yksinkertaisten (Bhatnagar et al. 2000, Woodside 1974).
Verkkoymparistdssé tuotteen toimintaan liittyvét riskit voivat olla seurausta huonosta
tuotteen valinnasta. Tdma puolestaan voi olla seurausta kuluttajan puutteellisesta kyvysté
arvioida tuotteen laatua. Verkossa tuotteen laadun arvioiminen on rajoitettua, koska
tuotteen koskettaminen tai kokeileminen on mahdotonta. Puutteellinen tieto tuotteen tai
palvelun laadusta kasvattaa tuotteen toiminnallisuuteen liittyvaa riskid. (Forsythe & Shi
2003.) Epavarmuutta lisdd myos se, ettd kuluttaja on riippuvainen myyjan tarjoamasta
tiedosta (Grazioli & Jarvenpéé 2000). Kuluttajat voivat olla myds huolissaan tekeméstéan
ostoksesta, koska he eivét saa sitd kayttdonsd heti ostoksen tekemisen jalkeen (Klein
1998).

Verkkopalvelut aiheuttavat vastuuseen liittyvia psykologisia riskejad kuluttajalle.
Kuluttaja on vastuussa muun muassa hintojen vertailusta ja asianmukaisista tilauksista.
Virheet ovat ainoastaan kuluttajan vastuulla, jolla on kuitenkin melko rajalliset mahdolli-
suudet korjata tekemansd virheet (Law & Leung 2000). Verkkoymparistossé psykologi-
nen riski voi toteutua koettuna pettymyksend tai turhautumisena, jos verkossa annetut
henkilokohtaiset tiedot paljastuvat. Pelko siitd, ettd henkilGtietoja kéytetadn vaarin estéa
monia kuluttajia antamasta tietoa palveluntarjoajille. (Hoffman et al. 1999.) Mahdolliset
viivastykset tai vaikeudet tilattujen tuotteiden saamisessa ovat huolenaiheita joillekin
verkko-ostajille (Liao & Cheung 2001, Kehoe et al. 1998). Kolmannes kuluttajista kokee
erilaiset psykologiset riskit verkkokauppaa estdvéana tekijand. Vanhemmat vastaajat seka
sellaiset vastaajat, joilla on véhemmdn kokemusta verkossa olemisesta, kokevat
psykologisia riskeja muita kuluttajia enemmaén. (Forsythe & Shi 2003.)

Verkkopalveluissa aikaan liittyvét riskit voivat viitata ajan menetykseen tilauksen
tekemisen vaikeuden, oikeiden verkkosivujen loytdmisen hankaluuden tai tuotteiden
toimitusten mydohastymisen takia (Kehoe et al. 1998). Myo6s aikaa vievat asennukset,
kayton opettelu ja ongelmien ratkaiseminen voivat aiheuttaa ajan menetyksia. Bellman et
al. (1999) mukaan aikatekijat ovat merkittdvd verkossa asioimiseen liittyva riskitekija.
Kuluttajat ovat aikaorientoituneita ja huolissaan ajan hukkaamiseen liittyvistd riskeista
(Bellman et al. 1999). Forsythen & Shin (2003) tutkimuksessa 20 % vastaajista mainitsi
aikaan liittyvat riskit verkkopalveluiden kéyttdmiseen vaikuttaviksi tekijoiksi.
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Muita verkkopalveluihin liittyvia huolenaiheita ovat muun muassa tuntemattomasta
toimittajasta, puutteellisista tiedoista ja liian monimutkaisesta tilausprosessista aiheutuvat
tekijat (Forsythe & Shi 2003). Mayer et al. (1995) mukaan ndkemykset verkkoympéris-
tostd, kauppiaan maineesta ja verkkotoimitusten laadusta ovat keskeisid koettuja riskeja.
Sosiaalisia riskeja koetaan harvimmin (Cases 2002).

7.3 Riskien vaikutus verkkopalveluiden kayttamiseen

Internetin lisdantyneen kéyton taustalla on uusien teknologioiden kéyttokelpoisuus (Teo
et al. 1999). Raijaksen (2002b) mukaan ajan s&&stdminen ja helppous ovat merkittavia
syitd verkossa asioimiseen. Interaktiivisen ja aina saatavilla olevan luonteensa vuoksi,
verkkokauppa on tehokkaampaa ja helpompaa kuin perinteiset kotona ostamisen tavat,
kuten kuvastoista tai puhelinmyyjiltd ostaminen. Varsinkin ostettaviin tuotteisiin tai
palveluihin liittyvén tiedon etsimiseen verkko tarjoaa edistyksellisen median. (Benjamin
& Wingand 1995.)

Verkkopalveluiden kayttdminen voi riippua my6s muista tekijoistd kuin koetusta
kayttokelpoisuudesta, ajan sééstosta tai helppoudesta (Hoffman et al. 1999). Osa kulutta-
jista arvostaa edelleen ostokokemuksen fyysisia puolia (Lee & Tan 2003). Monsuwé et al.
(2004) mukaan halukkuuteen suorittaa ostoksia verkon kautta vaikuttavat myos ulkoiset
tekijét, kuten kuluttajan asenteet, ostotilanne, ostettavan tuotteen tai palvelun ominaisuu-
det, aiemmat verkko-ostokokemukset ja luottamus verkossa asioimiseen. Internetisséa
asioivat kokevat verkkopalveluihin liittyvdn vdhemman riskej& kuin sellaiset henkil6t,
jotka eivat asioi verkossa (Donthu & Garcia 1999, Liebermann & Stashevsky 2002, Tan
1999). Sellaiset kuluttajat, jotka ovat suorittaneet useita verkko-ostoksia, kokevat verkko-
kauppaan liittyvan huomattavasti vahemman riskeja. (Forsyhte & Shi 2003, Tan 1999).
Tutkimusten mukaan koettu riski véahenee verkossa vietetyn ajan lisaéntyessé (Aldridge et
al. 1997, Kehoe et al. 1998, Miyazaki & Fernandez 2001). Mita pidempéén aikaa viete-
tddn verkossa, sitd suurempi mahdollisuus on, ettd kuluttaja my0s ostaa verkosta
(Aldridge et al. 1997). Seka péivittain verkossa vietetyn ajan maaré etté Internetin kéaytto-
vuodet vaikuttavat halukkuuteen kéyttdd verkkopalveluita (Bellman et al. 1999,
Kuhlmeier & Knight 2005).

Huolen Internetin k&yttdmisesta aiheutuvista riskeista oletetaan olevan huomattava este
verkkopalvelujen kayttdonottamiselle (Hoffman et al. 1999), silld verkkopalveluissa
riskin oletetaan olevan suurempi kuin ostettaessa palveluita perinteisellda tavalla
(Cunningham el al. 2005). Huolestuneisuus ja riskin kokeminen vaikuttavat merkittavéasti
kuluttajan halukkuuteen asioida Internetissd (Aldridge et al. 1997, Wang et al. 1998,
Vijayasarathy & Jones 2000). Koettu riski vahentaa halukkuutta suorittaa ostoksia (Shimp
& Bearden 1982) tai jopa estdd verkosta ostamisen ja verkkopalvelujen kéyttéon-
ottamisen (Featherman & Pavlou 2003). Kuhlmeierin & Knightin (2005) mukaan
kuluttajat ovat sitd haluttomampia asioimaan verkossa, mitd enemman riskeja he kokevat
siihen liittyvan.

Yhden verkkopalvelun kayttokerran, kuten ostoksen tekeminen, on huomattavasti
helpompaa kuin pitkdaikaisten verkkopalveluiden kéyttéonottaminen, esimerkiksi
verkkopankkipalveluiden kayttd. Pitk&aikaisen palvelusuhteen muodostamiseen liittyvé
paatdksenteko on hankalampaa, silla kuluttajat kokevat suurempia riskeja pitkaaikaisissa
palvelusuhteissa kuin yksittdisten ostosten suorittamisessa. (Featherman & Pavlou 2003.)
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7.4 Riskin vahentaminen

Kokiessaan riskia kuluttajat pyrkivat vahentdmaan kokemaansa riskid erilaisin keinoin,
kuten luottamalla saamiinsa suosituksiin (Cunningham 1967, Midgley 1983), etsimalla
lisdtietoa tuotteesta tai palvelusta (Beatty & Smith 1987, Cox 1967), suosimalla koti-
maisia merkkeja (Locander & Herman 1979) tai turvaamalla takuisiin (Cox 1967,
Dowling & Staelin 1994). Suurin osa riskin vahentdmistd koskevista tutkimuksista késit-
televdt perinteisid kauppaostoksia ja vain muutamat tutkimukset ovat Kkasitelleet
verkkokauppaan liittyvan riskin véhentdmistd (Tan 1999). Verkkokaupassa merkittavia
riskin lieventdjia ovat maksuntoimituksen turvallisuuden varmistaminen, rahat takaisin
takuu, mahdollisuus tuotteen vaihtamiseen, halvempi hinta, verkkosivujen maine seké
aikaisempi kokemus palveluntarjoajasta (Cases 2002).

Useat tutkimukset ovat osoittaneet, ettd verkkokauppaan liittyvén riskin véhentami-
seksi tarkein tekija on luottamuksen lis&dminen (mm. Gefen 2000, Einwiller & Will 2001,
Mitchell 1999, Teo & Liu 2005, Urban et al. 2000, Warrington et al. 2000). Luottamus on
huomattavasti tdrkedmpéé verkkotilanteessa kuin perinteisessa kaupankéynnissa, silld
kaupankéyntiin liittyvd epdvarmuus on suurempi kuin perinteisissd ymparistdissa
(Grabner-Krauter & Lakuscha 2003). Verkkokaupassa osapuolilla ei ole suoraa fyysista
kontaktia toisiinsa, eiké kuluttaja voi ndhdé tai koskettaa haluamaansa tuotetta (Walczuch
& Lundgren 2004). Kuluttajalla on usein riittdmattomaésti tietoa palveluntuottajasta seka
hanelle tarjottavista tuotteista tai palveluista (Jgsang et al. 2005), Internet-kaupassa tama
puutteellinen informaatio aiheuttaa usein kuluttajille vaikeuksia tietdd, onko nettikauppias
luotettava vai ei (Lee et al. 2005). Tatd tietdmyksen epéatasapainosta johtuvaa riskia
voidaan véhentdd yrityksen maineen avulla, silla hyva maine lisdd asiakkaiden
luottamusta ja edistdd verkkopalveluiden kayttoonottoa (Gefen 2000, Jarvenpad et al.
2000, Morgan & Hunt 1994, Ruyter et al. 2001, Teo & Liu 2005). Tavoitteena on, ettd
vaikka asiakas ei voi testata tuotetta tai palvelua ennen ostamista, han voi olla myyjaan
luottaessaan varma, ettd han saa, mit4 hén tilaa ja haluaa. (Jgsang et al. 2005.)
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8 POHDINTA

8.1 Sahkdisten palveluiden riskeja kasittelevan kirjallisuuden
rajoitukset

Kuluttajien riskikasityksid on tutkittu muutaman vuosikymmenen ajan ja aiheesta
Kirjoitettujen julkaisujen mukaan kuluttajat kokevat riskejd useimmissa ostotilanteissa.
Aiemmin kuluttajat ovat ostaneet kaikki palvelut henkilékohtaisesti suoraan palvelun-
tarjoajalta. Taman takia suurin osa palveluita kasittelevista tutkimuksista on keskittynyt
kuluttajan ja palveluntarjoajan véliseen kanssakdymiseen (Bitner et al. 1990, Meuter et al.
2000, Price et al. 1995, Solomon et al. 1985, Surprenent & Solomon 1987). Internetin
kautta tarjottavat sahkoiset palvelut ovat kuitenkin muuttaneet merkittavésti tapaa, jolla
kuluttajat asioivat palveluntarjoajan kanssa. Verkossa asioiminen on pééasiassa
itsepalveluperiaatteella toimivaa palvelua kellon ympéri. Tdma mahdollistaa palvelun
kdyttdmisen missd vaan. Vaikka palveluntarjoajien ja kuluttajien vélisid toimintoja on
tutkittu perinteisissa ympéristoissa (Bettencourt & Gwinner 1996, Fischer et al. 1997,
Goodwin 1996, Hartline & Ferrell 1996), niin kuluttajien toimintaa ja koettuja riskeja on
verkkoympaéristossa tutkittu huomattavasti vahemman (Dabholkar 1996).

Tah&n mennessé on tehty vain vahéan tutkimuksia siitd, millaisia riskeja Internetissa
asioivat kokevat tai millaisia mahdollisia vaikutuksia nailla riskeilld on verkko-
palveluiden k&yttdmiseen. Vaikka tiedetadn tekijoitd, jotka vaikuttavat haluttomuuteen
kayttda verkkopalveluita, ndita tekijoitd ei ole tutkittu vield syvallisesti. Esteet verkko-
palveluiden kayttdonottamiselle ovatkin edelleen epaselvia. (Forsythe & Shi 2003.)
Tutkimuksissa ei ole mydskdan selvinnyt, minka perusteella kuluttajat valitsevat
perinteisen kaupankéynnin ja verkkokaupan valilla. (Lee & Tan 2003).

Kuluttajien s&hkaisiin palveluihin liittyvien riski- ja epdvarmuustekijdihin kohdistuvan
tutkimuksen ongelmana on myads, ettd kirjallisuus on suurelta osin perdisin 1990-luvun
loppupuolelta. Tdman kirjallisuuden mukaan kuluttajien kokemat riskityypit ovat suurelta
osin samoja sdhkdisten palveluiden kuin muidenkin palveluiden kohdalla. Tutkimusten
mukaan useat kuluttajat kuitenkin kokevat Internet-palveluiden kéyttéon liittyvéan perin-
teista kaupankéyntid suurempia riskeja, koska verkko on heille kaupankayntiymparisténa
vieras (Lee & Turban 2001). Kuitenkin verkkopalvelut ovat viime vuosina kehittyneet
merkittdvésti ja ne ovat muutamassa vuodessa muuttuneet kayttajaystavallisemmiksi.
Kuluttajista yhd useammat ovat tutustuneet verkkopalveluihin ja tehneet ostoksia
verkossa. Ostopéatoksiin liittyvia riskeja kasittelevien tutkimusten mukaan kuluttajat
arvioivat riskit suuremmiksi heille uusissa ja tuntemattomissa tilanteissa (mm. Tan 1999).
Koetut riskit vahenevatkin verkossa vietetyn ajan lisdéntyessda (mm. Liebermann &
Stashevsky 2002). Tdmén perusteella onkin kyseenalaista, ovatko riskit nykypéivana
samoja kuin aiemmissa tutkimuksissa on esitetty vai onko Internetin k&yton yleistyminen
muuttanut kuluttajien verkkoymparistdssa kokemia riskeja.

Tutkimusten mukaan esimerkiksi yhden ostoksen tekeminen on helpompaa kuin pitka-
aikaisten verkkopalveluiden kéyttéonottaminen. Pitkdn palvelusuhteen muodostaminen
on hankalampaa, silld kuluttajat kokevat riskit suuremmiksi palvelusuhteissa kuin yksit-
taisten ostosten suorittamisessa. (Featherman & Pavlou 2003.) Tamd tulos ei ole
kuitenkaan sovellettavissa suoraan kaikkiin yhteyksiin. Suomalaiset ovat omaksuneet
esimerkiksi verkkopankkipalveluiden kayton erittdin hyvin, vaikka pankkipalveluiden
kohdalla puhutaan hyvinkin pitkaaikaisesta palvelusuhteesta. VVuoteen 2005 mennessa
pankkien kanssa on solmittu lahes 3,5 miljoonaa verkkopalvelusopimusta. Verkon kautta
tehd&&n wvuosittain lahes kolmannes vajaasta 700 miljoonasta tehdystd tilisiirrosta.
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(Pankkiyhdistys 2006a.) Liséksi kaksi kolmesta pankkien asiakkaasta kéyttdd pankkien
Internet-palveluita sadnndllisesti (Pankkiyhdistys 2006b).

Sahkoisten palveluiden kayttoon liittyvia kuluttajien kokemia riskin ulottuvuuksia on
tutkittu yleiselld tasolla sek& muutamista palvelutyypeistd. Tuloksia tutkimuksista, jotka
kasittelevat muita palvelutyyppeja kuin vakuutuspalveluita ei kuitenkaan voida suoraan
verrata tai ottaa kayttéon vakuutuspalveluiden kohdalla, silld vakuutuspalvelut poikkeavat
merkittavasti muista palvelutyypeistd. Téastd on esimerkkind séhkdisten pankki- ja
vakuutuspalveluiden kéaytosté tehdyt tutkimukset. Molemmat ndista palveluista lasketaan
finanssipalveluiksi. Tutkimusten mukaan vakuutuspalvelut kuitenkin eroavat pankki-
palveluista muun muassa kdytt6taajuudeltaan. Asiakkaat voivat kéyttad verkkopankki-
palveluita viikoittain, mutta vakuutusasioita hoidetaan huomattavasti harvemmin ja
epéséannollisemmin. Tdmdn vuoksi asiakkaat eivat ole tottuneet samalla tavalla
vakuutusverkkopalveluihin kuin verkkopankkipalveluihin. (Jarvinen & Jarvelin 2002.)
Pankkipalvelu ei myOské&an ole yhta abstrakti kuin vakuutus, silla kuluttaja saa vastineen
suoritetuista palveluista kuitteina ja tiliotteina tai kéteisend rahana (Jarvinen & Heino
2004). Tuorilan (2001) tekemén tutkimuksen mukaan aktiivinen verkkopankKi-
palveluiden k&yttd ei johda automaattisesti halukkuuteen kéyttdd vakuutusverkko-
palveluita. Tatd tulosta tukevat myds verkkopankkipalveluiden selvasti suuremmat
kayttdjamaarat verrattuna vakuutusverkkopalveluiden kayttdjaméaariin. Tutkimusten
mukaan vakuutuspalvelut eroavat selvasti ominaisuuksiltaan muista palvelutyypeista,
joten muiden palveluiden kohdalla tehtyjen tutkimusten tuloksia ei voida suoraan soveltaa
vakuutusverkkopalveluihin. Leinonkin (2005) mukaan yleisesti verkkopalveluiden
kayttod estavi tai vaikeuttavia tekijoitd, kuten oman osaamisen puutetta, turvallisuutta tai
yksityisyyden menettdmista ei pidetd kovin merkittavina.

8.2 Riskin kokemisen huomioiminen palveluymparistdon
kehittamisesséa

Kirjallisuuden mukaan riskin kokeminen on subjektiivista (mm. Slovic 2000). Kehitetta-
essd kayttajaystavallisempid vakuutusverkkopalveluita onkin oleellista selvittdd katta-
vasti, millaisia riskeja ihmiset kokevat liittyvan verkkopalveluihin ja ennen kaikkea
séhkoiseen vakuutusasiointiin. Riskin kokemiseen vaikuttaa yksilon lisaksi vahvasti myos
kulttuuri (Weinstein 1989). Tama tekija on huomioitava tarkasteltaessa ulkomaista riskin
kokemista kasittelevad kirjallisuutta, silla ndit4 tutkimustuloksia ei voida suoraan soveltaa
suomalaiseen kontekstiin. Suomalaisten kokemia arkipdivan uhkiin liittyvié riskeja on
tutkittu jonkin verran, mutta s&hkoisen asioinnin ndkokulmasta tehtyd tutkimusta ei
Kirjallisuusselvityksessa ldytynyt. Oleellista onkin selvittda, millaisia ja miten merkittavia
riskeja juuri suomalaiset kokevat sekd jokapédivaisessa elamassa ettd sahkoisissa palve-
luissa.

Tutkimusten mukaan suomalaiset eivat osaa arvioida realistisesti, mitka tekijat ovat
heidan eldmé&sséén riskeja (mm. Vakes 2006b). Kuluttajille tulisikin tiedottaa nykyista
enemman todellisista uhkatekijoistd. Turvallisuustietoutta lisddmalld kuluttajat pystyvét
tunnistamaan paremmin riskialttiit tilanteet ja hallitsemaan paremmin ndihin liittyvia
riskeja, mm. kayttaytymisen ja vakuuttamisen avulla. Tama turvallisuustietouden lisaami-
sen tarve on syytd huomioida kehitettdessé séhkoista vakuutuspalveluympéristoa.

Palveluiden kohdalla riskit koetaan suuremmiksi kuin tuotteita hankittaessa (mm.
Guseman 1981). Kuluttajat haluavatkin enemmadn tietoa palvelusta ostopéattksen tueksi.
Vakuutusverkkopalvelussa tulee tarjota riittdvésti tietoa sek& turvallisuusriskeistd ettd
tarjottavista vakuutuksista, jotta kuluttajien tiedon puutteesta johtuvaa epavarmuutta
saadaan vidhenemaan. Tieto tulee esittdd helposti ymmadrrettdvassa muodossa, jotta
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asioiden monimutkaisuus ei aiheuta epavarmuuden lisdantymistd. Kuluttajat kokevat
riskejd myds heille ennestddn tuntemattomissa tilanteissa (McKenna 1993). Kuluttajat
eivat ole vield tottuneet kayttaméén vakuutusverkkopalveluita, silld ndiden palveluiden
tarjonta on ollut muita aloja maltillisempaa. Tuntemattomasta toimintaympéristosta
aiheutuvia koettuja riskejd voidaan véhentdd esimerkiksi tarjoamalla mahdollisuus
kokeilla kuluttajalle ennestdan tuntematonta palvelua ilman epéonnistumisen riskié.

Kuluttajat kokevat vakuutuspalvelut toiminnoiksi, jotka vaativat henkilékohtaista
kontaktia palveluntarjoajan kanssa. Sahkoiset vakuutuspalvelut koetaan kaytettavyydel-
tdan vaikeiksi seka epéaselviksi (Jarvinen & Heino 2004). Kehitettdvén vakuutuspalvelu-
ympériston tulee olla kéyttajaystavallinen ja asiakkaan tarpeet huomioiva, silla kuluttajat
siirtyvat verkkopalveluiden kayttoon vasta, kun he kokevat siihen liittyvat hyodyt
suuremmiksi kuin haitat. Kun verkkopalvelun kayttd on helppoa ja mahdollisiin
ongelmiin saa helposti apua, asiakas kokee hallitsevansa tilannetta, jolloin riskit koetaan
vahaisemmiksi ja halukkuus asioida verkossa lisdéntyy.
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9 JOHTOPAATOKSET

Palveluiden hankkimista verkon kautta on tutkittu vahan ja Kirjallisuusselvityksessa
aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta 16ytyi hyvin rajallisesti. Nama tutkimukset ovat keskitty-
neet muutamiin palvelutyyppeihin, kuten matkojen, lentovarausten tai pankkipalveluiden
hankkimiseen (mm. Cunningham 2005, Law & Leung 2000, Kwak et al. 2002).
Kirjallisuusselvityksen aihetta, kuluttajien kokemia riskeja s&hkoisissa vakuutus-
palveluissa, kasittelevdd kirjallisuutta ei selvityksessd 1oytynyt. Vakuutuspalveluita
kasittelevat julkaisut ovat keskittyneet lahinnd kuluttajien palvelukokemuksiin (mm.
Jarvinen & Heino 2004, Jarvinen et al. 2001) tai Internetin soveltuvuuteen vakuutusalalle
(Niinimaki 1999). Ainoastaan Leinon (2005) tutkimuksessa on sivuttu kuluttajien
vakuutusverkkopalveluissa koettuja uhkia.

Kirjallisuusselvityksen perusteella voidaan sanoa, ettd sahkdisid vakuutuspalveluita ja
kuluttajien niissd kokemia riskeja ei ole tutkittu riittdvasti. Selvityksessé I0ytyneet
julkaisut ovat keskittyneet vain tiettyihin aiheeseen liittyviin osa-alueisiin, silla kulutta-
jien palveluiden hankkimisessa kokemia riskeja on tutkittu lahinna perinteisten palvelu-
tilanteiden kohdalla. Sahkaisiin palveluihin liittyvistd tutkimuksista useimmat ovat
keskittyneet vain muutamiin palvelutyyppeihin, eikd kuluttajien kokemia riskeja
vakuutusverkkopalveluiden kdytdssa ei ole t4hdn mennessa tutkittu. Ongelmana on myds,
ettd suuri osa sahkoisissa palveluissa koettuja riskejé kasittelevista tutkimuksista on tehty
jo lahes kymmenen vuotta sitten. Verkkopalvelut kuitenkin kehittyvat nopeasti ja verkko
yleistyy kaupanteon ymparistond. Vakuutusasiakkaiden sahkoisesséd toimintaymparistosséa
asioimiseen liittyvan epdavarmuuden véahentamiseksi onkin valttamatonta selvittad
tarkemmin seka kuluttajien vakuutusverkkopalveluissa kokemien riskien ulottuvuuksia
ettd tapoja vahentdd koettuja riskeja. Tadma tieto on vélttdmatontd, jotta vakuutusverkko-
palvelut saadaan kehitettyd kuluttajaystavallisemmiksi ja kuluttajien tarpeita vastaaviksi.
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10 YHTEENVETO

Internetissa tarjottavat palvelut kehittyvéat nopeasti ja nykyisin useimmat yritykset
tarjoavat asiakkailleen mahdollisuuden asioida verkossa. Kuluttajat hy6tyvét verkko-
palveluista, silla asiointi Internetissé on nopeaa, globaalia sekd ajasta ja paikasta riippu-
matonta. Myo6s tiedon etsiminen sekd eri tuotteiden ja palveluiden vertaileminen on
vaivatonta. Vaikka kuluttajat saavat monia etuja asioidessaan séhkdisessa ymparistossa,
he voivat kokea siind my0s suuria riskeja.

Kuluttajien sahkdisissé vakuutuspalveluissa kokemia riskeja kartoitettiin kirjallisuus-
selvityksen avulla. Selvitys on osa kuluttajien sdhkoisen vakuutusasioinnin kehittdmiseen
tahtadvaa “elnsurance — Uuden ajan sahkoiset vakuutuspalvelut” -hanketta. Kirjallisuus-
selvitys toteutettiin kirjallisuushakujen avulla useista artikkeli- ja julkaisutietokannoista.

Riski-késitettd kéytetddn useissa eri yhteyksissd, mutta silti sille ei ole yksikasitteista
madritelma4. Teknisissd yhteyksissé riski maéritelladn yleensd haitallisen tapahtuman
todennakoisyyden ja seurausten vakavuuden perusteella. Maallikoiden riskikésitys on
subjektiivisempi arvio tapahtuman mahdollisuudesta ja siihen liittyvésta epavarmuudesta.
Riskin kokemiseen vaikuttavat useat eri tekijat, kuten vapaaehtoisuus, yksilon vaikutus-
mahdollisuudet ja tilanteen tuttuus sekd kulttuuri ja historia.

Sahkoiset palvelut ovat verkkojen kautta saatavilla olevia palveluita. Verkon kautta
asioiminen tuottaa kuluttajille hyotyd, sill&4 asioiminen on nopeaa seka ajasta ja paikasta
riippumatonta. Verkossa kuluttaja saa paljon tietoa tuotteista ja palveluista seka hintojen
vertailu on helppoa. Sahkaisten palveluiden kaytto lisdéntyykin koko ajan. Vuonna 2005
lahes kolme neljasta suomalaisesta oli kayttanyt Internetid. Naistd joka kolmas oli myds
ostanut tuotteita tai palveluita verkon kautta.

Vakuuttaminen on yksi kuluttajan keinoista hallita riskej, silld vakuutus antaa turvaa
odottamattomien tapahtumien varalta. Vakuutuspalvelut poikkeavat muista palveluista,
sill& ne ovat selvasti aineettomampia, eikd vakuutuksenottaja valttamatta saa konkreettista
hyotyd vakuutuksen ostamisesta. Séhkoiset vakuutuspalvelut ovat melko uusi kasite,
vaikkakin vakuutusyhtiot tarjoavat nykyisin myds interaktiivisia vakuutuspalveluita.
Séhkoisten vakuutuspalveluiden kayttd on viime vuosina lisddntynyt, mutta silti monet
kuluttajat kokevat vakuutusasioiden hoitamisen monimutkaiseksi ja asioivat mielelld&n
vakuutuspalveluita tarjoavan yhtion konttorissa.

Kirjallisuusselvityksen mukaan kuluttajien ndkemyksia ostosprosessiin liittyvisté
riskeistd on tutkittu useita vuosia. Kuluttajat kokevat riskeja useimmissa perinteisissa
ostotilanteissa tehtévissd paatoksissa. Internetissd asioimiseen ja ostamiseen koetaan
liittyvdn enemmén riskej& kuin kaupassa ostamiseen, silld verkkopalveluita kayttava
kuluttaja tekee paatoksensa puutteellisesta tietdmyksestd johtuvan epévarmuuden
alaisena. Kuluttajat kokevat merkittdvimmiksi riskeiksi verkossa asioimissa taloudelliset
riskit sekd yksityisyyteen ettd ajankayttoon liittyvat riskit. Kuluttajien haluttuutta kayttaa
verkkopalveluita vahentaa pelko taloudellisista menetyksistd. Etenkin luottokorttitietojen
vadrinkdyttamisesta aiheutuvat rahalliset menetykset koetaan yleisimmin verkkopalvelui-
den kayttamiseen liittyvaksi riskiksi. My6s yksityisyyden menettdmiseen liittyvat huolet
voivat vahentdd verkossa asioimista. Useat kuluttajat pelkaavat, ettd heidan verkossa
antamiaan henkilttietoja kaytetddn epdasiallisesti. Aikatekijat ovat myds merkittéva
verkkoasioimista vahentava tekija, silla kuluttajat pelkéavat menettavéansa aikaa esimer-
kiksi verkkopalveluiden kayton monimutkaisuuden tai tuotteiden toimitusten myo®has-
tymisten takia.

Verkkopalveluissa koettuja riskej& on tutkittu suhteellisen vah&n. Suurin osa néistd
tutkimuksista on keskittynyt tuotteiden ostamiseen. Riskejd, jotka liittyvét palveluiden
hankkimiseen Internetin kautta, on tutkittu l&hinn& joidenkin palvelutyyppien kohdalla,
kuten matkavarausten ja pankkipalveluiden. Sahkgisten vakuutuspalveluiden kohdalla
kuluttajien kokemia riskeja ei ole tutkittu. Muissa palveluissa koettuja riskitekijoita ei
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kuitenkaan voida suoraan yhdistdd vakuutuspalveluihin. Vakuutusverkkopalveluiden
riskien selvittdminen onkin térkeda, jotta tulevaisuudessa kuluttajat saavat kayttoéonsa
kayttajaystavallisia vakuutusverkkopalveluita, joiden suunnittelussa kuluttajien kokemat
uhkatekijat on huomioitu.
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