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Otsikko Elektronisen palvelun laatu ja sen ulottuvuudet. Case: Rahastosijoittamisen e-palvelut
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Tiivistelméa

Teknologian kehityksen mydta on I nternetista kasvanut térkea palveluymparistd, jossa asiakkaille
tarjotaan elektronisia palveluja. Elektroniset palvelut perustuvat perinteisiin palveluihin, mutta
niiden valilla on huomattavia eroja. Elektronisten palvelujen yksi erityisominaisuus on
henkilokohtaisen palvelukohtaamisen puuttuminen. Elektronisten palvelujen lisdantyminen jakova
kilpailu ovat johtaneet siihen, etta yritykset ovat keskitténeet huomionsa palvelujen laadun
parantamiseen, jotta ne pysyisivét kilpailukykyisind Hintojen ja palvelujen vertailu on vaivatonta
Internetissa ja asiakkaiden on helppo vaihtaa palvelun tarjogjaa, koska kilpailevat yritykset ovat
vain yhden napin painalluksen p&8ssi toisi staan.

Taman tutkielman tarkoituksena on selvittda, miten maéritell&an elektronisen palvelun laatu, mista
ulottuvuuksista elektronisen palvelun laatu muodostuu ja miten elektronisen palvelun laatua
voidaan mitata. Empiirisen tarkastelun kohteeksi valittiin rahastosijoittamista tarjoavan yrityksen
elektroniset palvelut. Aikaisempien tutkimusten pohjalta kehitettiin tdmén tutkimuksen hierarkkinen
tutkimusmalli, jossa elektronisen palvelun laatua mitataan kolmella ulottuvuudella ja kymmenella
osaulottuvuudella. Palvelun laatu, informaation laatu ja jarjestelmén laatu muodostavat el ektronisen
palvelun laadun ulottuvuudet. Palvelun laatu sisdltaa palveluympériston, luotettavuuden,
reagointialttiuden, vakuuttavuuden ja empatian. Informaation laatuun vaikuttavat informaation
sisdto jariittava informaatio. Jarjestelméan laatu koostuu kaytettéavyydestd, saavutettavuudesta ja
vuorovaikutuksesta.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena tutkimuksena | nternet-kyselyn muodossa. Pohjola
Rahastoyhtiotn asiakkailta kerdtysta aineistosta tehtiin analyysi, jonka avulla selvitettiin, miten
asiakkaat arvioivat rahastosjoittamisen e-palvelun laatua. Palvelun laatu eektronisessa palveluissa
muodostuu osittain samoista ulottuvuuksista kuin perinteisen palvel ujen kohdalla, mutta myos uusia
ulottuvuuksia tarvitaan, jotta elektronisen palvelun erityispiirteet tulevat huomioiduksi.
Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta asiakkaat arvioivat rahastosijoittamisen e-palvelun laadussa
palvelun turvallisuutta, kaytettavyyttd, ssavutettavuutta, luotettavuutta ja informaation sisdltoa.
Tutkimus osoittaa, ettd elektronisten palvelujen laadun mittaamisen pitéé olla erilainen kuin
perinteisten palvelujen laadun mittaaminen, silla asiakkaiden elektronisten palvelujen laadun
arviointi eroaa perinteisten palvelujen laadun arvioinnista.
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