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Tiivistelméa

Julkishallinnon sdhkdistyminen on ajankohtainen ilmio tietoyhteiskunnassamme. Yksityisen
sektorin perdssd myos yhd useammat julkishallinnon asiointipalvelut ovat siirtyneet sahkdisiin
asiointikanaviin. Kuitenkin esimerkiksi pankkiasiointiin verrattuna julkishallinnon verkkoasiointi ei
ole saavuttanut panostuksiin ndhden toivottua suosiota, vaan kdyttoastetta on mahdollista vield
huomattavasti kasvattaa. Kirjallisuudessa julkishallinnon séhkdisen asioinnin kdyttdasteen
kasvattamiseksi on esitetty mm. tehokkaammin suunniteltua ja kohdennettua markkinointia.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd asiakkaiden segmentointimahdollisuuksia julkishallinnon
sdahkoisten palveluiden osalta markkinoinnin tehokkaammaksi kohdistamiseksi. Liséksi
tutkimuksessa analysoidaan sdhkdisen asioinnin omaksumista nopeuttavia ja hidastavia tekijoita
sekd madritellddn segmentointiperusteet julkishallinnon sdahkdisten asiointipalveluiden asiakkaille.
Kirjallisuuden ja aiempien tutkimusten perusteella kuvataan sdhkdisen asioinnin erityispiirteitd sekd
kartoitetaan sdhkdisen asioinnin omaksumisprosessissa vaikuttavia tekijoitd. Omaksumisprosessia
tarkastellaan erityisesti teknologian omaksumista seki harkittua toimintaa kuvaavilla malleilla.
Lisdksi analysoidaan riskin ja luottamuksen vaikutusta sdhkdisen asioinnin omaksumisessa.
Empiirinen tutkimus on toteutettu kyselytutkimuksena Varsinais-Suomen verotoimiston asiakkaille.
Tutkimustulosten analysointi on toteutettu kvantitatiivisen tutkimusmetodin mukaisesti.

Tutkimuksen perusteella julkishallinnon, erityisesti Verohallinnon verkkopalveluiden asiakkaiden
segmentointiperusteissa korostuvat demografisista tekijoistd asiakkaiden ikd sekd ammatillinen ja
koulutuksellinen tausta. Sekd nuoremmat ikdluokat ettd tydssdén tietotekniikka paivittdin kayttavat
ovat verkkopalveluiden nikokulmasta vastaanottavaisin demografinen ryhma. Psykografisista
tekijoistd puolestaan korostuvat vastaajien riskin kokeminen ja virheen pelko, asiakaspalvelun
merkitys sekd luottamus omiin kykyihin hoidettaessa henkilokohtaisia asioita sdhkdisen kanavan
kautta. My0s palvelun kiytostd koettu hyoty, erityisesti ajan sdésto, sekd palvelun
helppokiyttdisyys nousevat esille tutkimustuloksissa ja ovat tutkimuksen mukaan
markkinointiviestinnissa korostettavia seikkoja verkkoasioinnin kdyttdasteen kasvattamiseksi.
Tutkimuksessa muodostettiin faktori- ja klusterianalyysien avulla kolme toisistaan eroavaa
segmenttid, joille kullekin méiariteltiin oma markkinoinnin painopistealue.
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