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TIVISTELMA

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimi Lahti-Hollola Jukolan ja Ven-
lojen viesti 2018. Tyon tavoite oli selvittaa onnistuneen tapahtuman raken-
netta ja sen asiakaslahtdisyytta. Lisaksi tutkittiin heidan vuotuiseen tapah-
tumaansa sopivia maksukeinoja, jotta valtyttaisiin ruuhkatilanteissa pitkalta
jonottamiselta ja maksaminen onnistuisi sujuvasti.

Opinnaytetyd rakentui kahden nakokulman ymparille. Ensimmainen nako-
kulma oli tapahtuman jarjestaminen ja miten jarjestetysta tapahtumasta
saadaan mahdollisimman onnistunut. Siina kasiteltiin myds asiakkaan vai-
kutusta tapahtuman onnistumiseen ja millaisia odotuksia asiakkailla nyky-
paivana on. Toinen nakokulma oli tutkia erilaisia maksuvaihtoehtoja, joita
voitaisiin kayttaa tapahtumassa nyt seka mahdollisesti tulevaisuudessa.

TyoOssa kaytettiin menetelmana kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Se
toteutettiin sahkdpostihaastatteluna ja puhelinhaastatteluna. Haastatelta-
vina toimi pankki- ja rahoitusalan asiantuntijoita seka tapahtuman jarjes-

tamiseen erikoistuneiden yritysten asiantuntijoita.

Tutkimustuloksista pystyi erottamaan selvasti kolme teemaa, jotka olivat
maksaminen ja asiakastilanteet, maksutavat seka mita erityistd huomioita-
vaa on tapahtumassa maksamisessa. Kuluttajat maksavat tavalla, jonka
kokevat turvalliseksi, helpoksi ja nopeaksi. Kaytetyin maksutapa on talla
hetkella korttimaksaminen. Tulevaisuudessa maksamisen odotetaan siirty-
van lahemmaksi mobiilia, eli alypuhelimilla tai muilla mukana kannettavilla
laitteilla voidaan maksaa ostokset. Tapahtumissa alkaa pikkuhiljaa naky-
maan erilaisia maksurannekkeita, joilla voidaan maksaa ostokset koko
tapahtuman ajan. Rannekkeet mahdollistavat sen, etta rahan voi jattaa
kokonaan kotiin ja maksutapahtumat ovat nopeita ja sujuvia.

Asiasanat: tapahtuman jarjestaminen, maksaminen, asiakastyytyvaisyys
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ABSTRACT

This thesis was commissioned by the organization of Lahti-Hollola Jukolan
ja Venlojen viesti 2018, an annual orienteering event organized in the Lah-
ti region. The aim of the thesis was to study the structure and customer-
centeredness of a successful event. In addition, the thesis aimed to study
the available methods of payment in the event in order to avoid long queu-
ing times and paying would go smoothly.

The thesis is based on two perspectives. The first perspective focuses on
the question of how to organize an event and how to make the event as
successful as possible. In addition, attention is also paid to the customer’s
impact on the event and customer expectations. The second perspective
focuses on the different methods of payment that could be used at the
event now and possibly also in the future.

The thesis applies a qualitative research method. The research data was
collected through email and phone interviews. The interviewees were spe-
cialists in the banking and financial sector as well as specialists in or-
ganizing events.

Based on the results, the following three themes were noted: paying and
customer situations, methods of payment, and things that need to be con-
sidered in paying at an event. Consumers use a payment method they
consider to be the safest, easiest and fastest. Currently, the most common
payment method is to pay by a card. In the future, it is expected that
payment will be done through mobile devices, for instance smartphones.
Payment bracelets, which can be used to pay throughout an event, are
becoming more and more common. These allow the customers to leave
their cash at home and make payment faster and more convenient.

Keywords: organizing an event, payment, customer satisfaction
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1 JOHDANTO

Maksamisen mahdollisuudet ovat muuttuneet muutaman vuoden aikana

huomattavasti. Kateismaksut ovat vahentyneet seka tilalle on tullut erilai-
sia uuden teknologian mahdollistamia lahimaksuja. Taman opinnaytetyon
tavoitteena onkin perehtya onnistuneen tapahtuman jarjestamiseen seka

mahdollisiin maksutapoihin, joita voidaan kayttaa yleisétapahtumissa.

Ty0 on toteutettu toimeksiantajalle Case Lahti-Hollola Jukolan ja Venlojen
viesti 2018. Tavoitteena on tutkia maksuvaihtoehtoja, jotka mahdollistavat
sujuvaa maksamista heidan tapahtumassa seka ehkaisevat ruuhkatilan-

teissa pitkaa jonottamisaikaa.

1.1 Toimeksiantaja

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Lahti-Hollola Jukolan ja Ven-
lojen viesti 2018. Ensimmainen viesti juostiin kesakuussa 1949 Helsingis-
sa ja jarjestajina toimi Helsingin Suunnistajat, joka oli perustettu kolme
vuotta aikaisemmin. Viestin jarjestamisen ajatuksena oli kunnioittaa met-
san ystavan Aleksis Kiven muistoa, ja siksi viesti juostiinkin seitseman
hengen joukkueissa. Alusta saakka jarjestgjille oli selvaa, etta tapahtuman
nimeksi tulee Jukolan viesti. Ensimmaiseen viestiin osallistui 41 joukkuet-
ta, mutta haasteellisen reitin takia maaliin paasi vain 15 joukkuetta. Seu-
raavana vuonna viesti juostiin Helsingin 100-vuotis juhlien yhtena tapah-

tumana ja joukkueita oli jo 62 kappaletta. (Tenhola 2017.)

Naisten eli Venlojen juoksu juostiin ensimmaista kertaa vuonna 1951 Lah-
dessa ja osallistujia oli talldin 57. Yli sadan osallistujan maara ylitettiin
Venlojen juoksussa vasta 1967. Venlojen juoksu muuttui vuonna 1978
Venlojen viestiksi. Mydhemmin vuonna 1986 jarjestettiin myos Nuorten
Jukola, joka oli suunnattu 11-18-vuotiaille tytdille ja pojille. Radio Iahetti
patkia tapahtumasta jo 50-luvulta Iahtien ja vuosina 1976-1999 lahetykset
kestivat koko viestin ajan. Vuodesta 2000 Jukolan viesti on nakynyt suo-
rana televisiosta ja Venlojen viestista on tullut koosteita. Nykyaan suorala-

hetys nakyy kummastakin viestikilpailusta. (Tenhola 2017.)



Jukolan viestin osallistuu nykyaan noin 15000 kilpailijaa, 1500 toimitsijaa
seka muuta yleis6a ja kutsuvieraita toiset 15000. Lahivuosina kavijamaara
on noin 30000, mutta kavijamaaraan vaikuttaa aina hieman tapahtuman

sijainti ja saa. (Jukola 2017a.)

1.2 Tydn tavoite ja tutkimusmenetelma

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa toimeksiantajalle Lahti-
Hollola Jukolan ja Venlojen viesti 2018 onnistuneen tapahtuman rakennet-
ta ja asiakaslahtoisyytta. Tydssa selvitetdan myos erilaisia maksutapoja,
joita voidaan kayttaa tapahtumassa esimerkiksi ravintolassa seka myynti-
kojuissa. Tarkoituksena on tutkia ja selvittaa vaihtoehtoja, jolla ehkaistai-
siin kassapisteille jonottamista seka selvitettaisiin nykypaivan ja tulevai-
suuden maksutapoja kuluttajille. Tavoitteena on kuitenkin tarkastella mak-

suvaihtoehtoja maksajan seka tapahtuman jarjestajan nakokulmasta.

Tietoperusta rakentuu kahdesta nakodkulmasta, joista koostuu tyon teo-
riaosuus. Tyon tutkimusosuutena toimii asiantuntijahaastattelu. Haastatte-
lu toteutetaan asiantuntijoille sahkdpostikyselyna, joka koostuu avoimista
kysymyksista. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa asiantuntijoiden mieli-
piteitd maksutavoista tapahtumissa nyt ja tulevaisuudessa seka mita eri-
laiset maksutavat kustantavat tapahtuman jarjestajalle. Tyon tavoitteena

on loytaa yhdistavia nakokulmia tutkimuksen ja teorian valille.

1.3 Opinnaytetydn rakenne

Tama opinnaytetyd koostuu viidesta osasta, jota kuvaa Kuvio 1. Opinnay-
tetyd alkaa johdannolla, jonka jalkeen tulee kaksi teoriaosuutta. Viimeise-
na on tydn tutkimusosuus ja yhteen vetona pohditaan viela tydén kokonai-

suutta.



Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne

Ensimmaisessa luvussa eli johdannossa kerrotaan opinnaytetydn toimek-
siantajasta ja tyon tavoitteista seka tutkimusmenetelmasta. Toisessa lu-
vussa eli ensimmaisessa teoriaosuudessa kasitellaan onnistuneen tapah-
tuman jarjestamista seka asiakkaan tyytyvaisyyden tarkeytta nykypaivana.
Toisessa teoriaosuudessa kasitellaan erilaisia maksuvaihtoehtoja nyky-
paivaan ja tulevaisuuteen. Luvussa nelja kasitellaan tyon tutkimusosuus,
eli tutkimuksen toteutus, tulokset ja niiden johtopaatokset. Viimeinen eli

viides luku on yhteenveto opinnaytetyosta.



2 ONNISTUNEEN TAPAHTUMAN SUUNNITTELU

Tapahtuman maarittelee se, etta sille on ennalta suunniteltu paikka ja aika
seka tama paikka on jarjestetty olosuhteita huomioon ottaen. Se pitaa olla
myo6s huomiota herattava. Tapahtumalla pitaa olla selkeasti alku ja loppu.
Lisaksi silla pitaa olla hyvin suunniteltu aikataulu ja tapahtumapaikka.

(Getz & Page 2013, 43.) Onnistuneen tapahtuman huomaa seka tapahtu-

man jarjestaja, etta tapahtumassa kavija (Vallo & Hayrinen 2012, 101).

Tassa luvussa kasitellaan tapahtuman suunnittelua seka kaydaan lapi,
milla keinoin juuri tietysta tapahtumasta tulee mahdollisimman onnistunut.
Luvussa kaydaan myds lapi, miten nykypaivana asiakaslahtoisyys on tar-

keda ja miten se mahdollisesti vaikuttaa tapahtuman jarjestamiseen.

2.1 Strategiset ja operatiiviset kysymykset

Vallon ja Hayrisen mukaan onnistuneen tapahtuman suunnittelu koostuu
kahdesta kolmiosta, jotka muodostavat lopulta tdhden eli onnistuneen ta-
pahtuman. Kolmiot sisaltavat strategiset kysymykset: miksi, kenelle ja mita
seka operatiiviset kysymykset: miten, millainen ja kuka, kuten kuviossa 2.
(Vallo & Hayrinen 2012, 101.)

Miksi?
Miksi? Miten?
Miten? Millainen?
\ IDEA\/
IDEA TEEMA U D
Mita? v Kenelle?
Mita? Kenelle? Kuka? Millainen?
Kuka?

KUVIO 2. Tapahtuman suunnittelun strategiset ja operatiiviset kysymykset
(Vallo & Hayrinen 2012, 101)

Strategisen kolmion kysymykset ovat miksi, kenelle ja mita. Miksi juuri se
kyseinen tapahtuman jarjestetdan ja mika on sen tavoite. Mita halutaan

viestia itse tapahtumassa tai tapahtumalla. Naihin kysymyksiin pitaa olla



vastaus olemassa, muuten koko tapahtumaa ei kannata jarjestaa. Enta
kenelle tapahtuma jarjestetaan ja mika on sen kohderyhma. Kohderyhman
taytyy olla selva ja on kannattavaa myds miettia, miten tuon kohderyhman
tavoittaa parhaiten. Viimeisena viela se, mita ollaan jarjestamassa ja mil-
lainen tama tapahtuma tulee tuolle valitulle kohderyhmalle. Mita kysymys
kattaa kokonaisuudessaan myds jarjestamisessa sen, missa se jarjeste-
taan ja milloin. Naihin tietysti vaikuttaa erilaiset seikat, mutta kaikki asiat
kannattaa miettia etukateen. Kun kaikkiin strategisen kolmion kysymyeksiin
on vastaus, usein vastausten perusteella selviaa se, mika on tapahtuman
idea. Koko tapahtuman konsepti voi syntya tasta ideasta. (Vallo & Hayri-
nen 2012, 101-106.)

Vallon ja Hayrisen mukaan operatiivisen kolmion kysymykset ovat miten,
millainen ja kuka. Miten tapahtuma tulee jarjestaa, etta paastaan tavoit-
teeseen, joka on luotu. Tuleeko tapahtuman jarjestaminen antaa ulkopuo-
lisen tehda vai tekeekd itse koko tydn. Taman prosessin voi jakaa kol-

meen vaiheeseen:

* Suunnitteluvaihe
* Toteutusvaihe
» Jalkimarkkinointivaihe (Vallo & Hayrinen 2012, 101-106.)

Sen jalkeen on pohdittava, millainen tapahtumasta tulee. Mika on sen si-
saltd, millainen on ohjelma ja onko tapahtuma maksullinen vai ilmainen.
Strategisessa kolmiossa on jo paatetty tapahtuman kohderyhma, joten on
hieman helpompaa miettia, mista juuri tama kohderyhma pitaa. Onko oh-
jelmassa musiikkia, tanssijoita, puhujia vai taidetta, ja mika naista toisi li-
saarvoa tapahtumaan. Tapahtuma tarvitsee aina projektipaallikdn, joka
sanoo aina viimeisen sanan. Taman viimeisen sanan jalkeen saa alkaa
vasta toteuttamaan tyota, ettei mikaan tehda liian hatikdiden. Projektissa
on myds hyva olla mukana niin sanottuja isantia. Isannat ovat aidosti kiin-
nostuneita tapahtumasta, eivatka oli mukana vain esimerkiksi perinteen
takia. Isannat ovat vastuussa tapahtumassa viihtymisesta ja markkinoin-
nista. Vaikka tapahtumassa jokin menisi pieleen, voivat isannat silti saada

tapahtumasta onnistuneen oloisen. Operatiivinen kolmio muodostaa pro-



jektin teeman ja on vastuussa tapahtuman alkumetreilta sen jalkimarkki-
nointiin saakka. (Vallo & Hayrinen 2012, 101-106.)

Nama kaksi kolmiota, jotka sisaltavat kuusi kysymysta, taytyvat olla koko
ajan tasapainossa. Kolmiot muodostavat siis tahden, jonka yksikaan saka-
ra ei saa olla suurempi muita. Suurempi sakara tarkoittaa vahvempaa pa-
nostusta johonkin tapahtuman osa-alueeseen ja talldin joku osa-alue pa-
kostikin ontuu, eika tahti eli tapahtuma ole tasapainossa. Kun kaikki saka-
rat ovat tasapainossa, tulee tapahtumasta varmasti onnistunut. (Vallo &
Hayrinen 2012, 101-106.)

2.2 Erilaiset tapahtumat

Tapahtumia jarjestetaan yleisesti, jonkun tietyn syyn takia. Tapahtumat
ovat kuitenkin periaatteeltaan samanlaisia vaikka jarjestamisen tarkoitus
olisikin erilainen. Erilaiset tapahtumat voidaan jakaa kuuteen erilaiseen
tyyppiin: kulttuurillisiin juhliin, ammatillisiin ja kaupallisiin tapahtumiin, tai-
de- ja viihdetapahtumiin, urheilu- ja muihin ajanvietetapahtumiin, poliittisiin
ja valtion tapahtumiin seka yksityisiin tilaisuuksiin. (Getz & Page 2016, 43-
52.)

Kulttuurillisiin juhliin voidaan lukea muun muassa festivaalit, karnevaalit,
uskonnolliset juhlat, pyhiinvaellukset ja muut paraatit. Ammatillisiin ja kau-
pallisiin tapahtumiin voidaan lukea palaverit ja kokoukset, messut ja nayt-
telyt, yhtion tapahtumat seka opetukselliset ja tieteelliset kongressit. Taide-
ja viihdetapahtumiin kuuluvat aikataulutetut konsertit, naytdkset ja teatteri,
taidenayttelyt ja muut hetkeksi pystytetyt taidenaytokset seka palkin-
toseremoniat. (Getz & Page 2016, 43-52.)

Urheilu- ja ajanvietetapahtumiin kuuluvat liigapelit ja mestaruusottelut, ai-
nutkertaiset tapaamiset ja kiertueet, hupitapahtumat seka muut urheiluta-
pahtumat. Poliittisiin ja valtion tapahtumiin kuuluvat huippukokoukset, ku-
ninkaalliset spektaakkelit, erittain tarkeiden henkildiden vierailut, sotilaalli-
set tapahtumat seka poliittiset kongressit. Yksityisiin tapahtumiin kuuluvat

viela siirtymariitit esimerkiksi tapahtuma, jossa henkildiden sosiaalinen



asema vaihtuu, yksityiset juhlat, jalleennakemiset seka haat. (Getz & Page
2016, 43-52.)

Tapahtumia voidaan luokitella todella monella eri tapaa. Niiden sisallon
mukaan, tapahtumapaikan mukaan tai niiden koon mukaan. Tapahtuma
voidaan luokitella neljaan eri kokoluokkaan: Megatapahtuma (Mega-
event), merkkitapahtuma (Hallmark), suurtapahtuma (Major) seka paikalli-
nen tapahtuma (Local/Community). (Allen, O Toole, McDonnel & Harris
2011, 12-14.)

1200000
1000000
800000
600000
400000

200000

Paikallinen Suurtapahtuma  Merkkitapahtuma Megatapahtuma
tapahtuma

KUVIO 3. Tapahtumien luokittelu, niiden kavijamaaran mukaan (Allen,
O'Toole, McDonnel & Harris 2011, 12)

Kuviossa 3 esitetdan, kuinka tapahtuman kavijat vaikuttavat tapahtuman

kokoluokitukseen. Pystysarake kuvaa kavijamaaraa ja vaakasarakkeesta
nakee tapahtuman kuvauksen. Eli mita alempana viiva on sita vahemman
kavijoita tapahtumassa on. Kokoluokitus on kuitenkin suuntaa-antava ja

toimii kansainvalisissa tapahtumissa. Myds tapahtumapaikka saattaa vai-
kuttaa tapahtuman suuruuteen, esimerkiksi tapahtuma itsessaan voidaan
luokitella suuremmaksi, mita osallistujamaara lopulta on. Tapahtumapaik-

ka voi olla pieni tai sellaisessa paikkaa, ettei se veda ihmisia puoleensa.



Megatapahtumat ovat siis kaikista suurimpia tapahtumia, joihin jopa kan-
sainvalistda mediaa on tulossa paikalle. Tallaisia tapahtumia on esimerkiksi
Olympialaiset. Kavijoita naissa tapahtumissa on vahintaan miljoona. (Al-
len, O'Toole, McDonnel & Harris 2011, 12-14.)

Merkkitapahtumia on esimerkiksi Rio de Janeiron karnevaalit, joka on to-
della suuri tapahtuma, mutta ei ole kuitenkaan kansainvalisesti kaikista
odotetuin tapahtuma. Tallaiset merkkitapahtumat tunnistaa siita, etta ne
jarjestetaan joka vuosi samaan aikaan ja samassa paikassa eli silla on jo
jonkinlainen traditio. Niissa on lisaksi satoja tuhansia kavijoita. (Allen,
O'Toole, McDonnel & Harris 2011, 12-14.)

Suurtapahtumia on sellaiset tapahtumat, jotka ylittavat uutiskynnyksen
kansainvalisesti, mutta kyseista tapahtumaa ei kuitenkaan seuraa kaikki
ihmiset. Tallainen tapahtuma on esimerkiksi Australian Open tennis-
turnaus. Kaikki lajista kiinnostuneet seuraavat tapahtumaa ja siita uutisoi-
daan kansainvalisesti. Paikalliset tapahtumat ovat taas tapahtumia, joita
jarjestetaan pienella mittakaavalla ja joista uutisoidaan kyseisessa maas-
sa. (Allen, O'Toole, McDonnel & Harris 2011, 12-14.)

2.3 Tapahtumapaikka

Tapahtuman sijainnilla on tarkea tehtava sen onnistumisen kannalta. Ta-
pahtumapaikka on oltava sellainen, joka tavoittaa inmisia seka tilojen on
oltava oikeat. Jos paikalla on jonkinlainen imago, taytyy se ottaa huomioon
ennen paikan varaamista. Tietynlaisien tapahtumien jarjestamisessa tay-
tyy myds ottaa huomioon majoittuminen, onko lahella hotelleja tai voiko

tapahtuman alueella majoittua. (Etela-Pohjanmaan liitto 2017.)

Tapahtumapaikka monesti maaraytyy odotetun osallistujamaaran mukaan.
Vahaiselle osallistujamaaralle on hyva rajata oikeanlainen tila, ettei esi-
merkiksi sisatiloista tule hallimaisia eika ulkotiloissa ihmisjoukko hajaannu
liikaa. Tietysti laajentamisen vara taytyy olla, jos ei ole taysin varma osal-
listujamaarista. Suurelle osallistujamaaralle on hyva esimerkiksi suunnitel-

la ulkoilmatapahtuma, jossa tietenkin on omat ongelmansa. Nykyaan on



todella tarkeaa, etta tapahtumapaikalla on hyvat langattoman verkot, jotta
kaikki kassalaitteista osallistujien alypuhelimiin toimisi erinomaisesti. On
hyva myos miettia tapahtumapaikkaa tapahtuman jarjestamisen syyn kaut-
ta. Jos tapahtuma on perinteellinen, ei tapahtumapaikkakaan tarvitse olla
erikoinen. Jos taas tapahtuma on jotenkin erityinen, on paikankin oltava
tietylla tapaa kiinnostava ja erikoinen. Naiden lisaksi on mietittdva myos
budjetia, jotta tapahtumapaikan vuokra ja muut maksut mahtuvat siihen.
(Kullas 2017.)

2.4 Asiakaslahtoisyys tapahtumassa

Asiakaslahtoisyys kaikille yrityksille on talla hetkella todella tarkeaa. Se
koskee niin tuotteiden myyntia ja mainontaa, kuin tapahtumien jarjestamis-
ta asiakkaille. Asiakaslahtoinen toimintatapa ei kuintenkaan ole ollut aina
yrityksilla kaytdssa. (Loytana & Korkiakoski 2014, 14-15.)

"Asiakaskokemus muodostuu teoista. Tekeminen ja toteut-
taminen vaativat aina myés rohkeutta: uskallusta tehda jo-
tain ensimmaéisté kertaa tai toisella tavalla kuin aiemmin”
(Lbyténé & Korkiakoski 2014, 13.)

Loytanan ja Korkiakosken mukaan elamme talla hetkella asiakkaan aika-
kautta eli yrityksista parhaiten parjaa ne, jotka osaavat luoda parhaimpia
asiakaskokemuksia. Ennen asiakkaan aikakautta oli informaation aikakau-
si, joka sijoittui 1990-luvulle. TallGin yritysten toimintaa tehosti uudet nope-
ammat tietoverkot seka uusi informaatioteknologia. 1990-luvulla yleistyivat
verkkokaupat ja uutta tietoa |0ytyi runsaasti internetista. (Loytana & Kor-
kiakoski 2014, 16.)

Informaation aikakauden edeltaja oli jakelun aikakausi. Jakelun aikakautta
elettiin 1960-1990-luvuilla. Talla aikakaudella keskityttiin massatuotantoon
ja tarkeaa oli myos saada tuo massatuotanto siirrettya pois kalliista maista
kustannustehokkaisiin maihin esimerkiksi Aasiaan. Eli yrityksista parhaiten
parjasivat ne, jotka saivat jarjestettya tehokkaimman logistiikan seka jake-
lun valmistusmaasta myyntimaahan. Jakelun aikakautta ennen oli viela

valmistusteollisuuden aikakausi, joka sijoittui 1900-1960-luvuille. Talldin

parhaiten parjasivat yritykset, jotka valmistivat fyysisia tuotteita kaikista
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tehokkaimmin. Tehokkuudella tarkoitettaan nopeaa valmistusta mahdolli-

simman pienilld kustannuksilla. (Loytana & Korkiakoski 2014, 14-15.)

Asiakkaan

aikakausi Sek )
Informaation ERURRESS
Aikakausi Minuutteja
quelun _ Tunteja
Aikakausi
Valmis- Paivia
teollisuuden
aikakausi

KUVIO 4. Asiakkaan aikakausi vaatii myds nopeutta (Loytana & Kor-
kiakoski 2014, 17)

Kuviossa 4 nopeuden aikakausi kohtaa asiakkaan aikakauden. Kuviossa
nakyy, etta ennen esimerkiksi valmisteollisuuden aikakaudella reagointi-
nopeus oli paivista viikkoihin kun hoidettiin liikeasioita. Nykyaan puhutaan
mulle-kaikki-heti-nyt-ajattelusta, kun on kyseessa asiakkuuden aikakausi.
Eli asiakkaan olettavat kaiken tapahtuvat heti, eika esimerkiksi sekunneis-
sa. (Loytana & Korkiakoski 2014, 17-18.)

Myos maksamisen taytyy muuttua asiakkaan aikakaudella. Nopeutta halu-
taan kaikessa, mita tapahtuu talla hetkella ja siihen pitaa yritystenkin olla
varautuneita. (Nordlund 2016, 5.)

"Ketteryys on keskeinen menestystekija: mitd nopeammin
pystyy reagoimaan muuttuvaan toimintaympéristéon, sité
paremmin palvelee élylaiteaddiktoitunutta kérsiméaténta
kuluttajaa.” (Nordlund 2016, 7.)
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Kokonaisuudessaan voidaan todeta, etta tapahtuman jarjestamisessa tay-
tyy ottaa huomioon paljon erilaisia asioita. Tapahtuman jarjestdmisen syyn
keksimisen ja tapahtumapaikan varaamisen jalkeen ei vield onnistunutta
tapahtumaa tule. Tarkeaa on miettia tapahtumaa viela asiakas- seka pal-
velunakdkulmasta, eli mika juuri taman tapahtuman asiakkaille on tarkeaa.
Se voi olla tapahtuman sujuvuus ja ongelmattomuus erilaisissa tilanteissa,

esimerkiksi maksutilanteessa.
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3 MAKSAMISEN MAHDOLLISUUDET

Raha konkreettisena asiana on muuttunut aikojen kuluessa huomattavan
paljon, eli voidaan sanoa, ettda sen luonne on muuttunut ajan mittaan. Ra-
ha on aikaisemmin valmistettu kaikista arvokkaimmista aineista esimerkik-
si kullasta ja hopeasta. Nykyaan itse raha materiaalina ei ole arvokasta,
vaan paperista tehdyt setelit voivat olla arvokkaita. Rahan ei tarvitse nyky-
aan olla enaa konkreettista materiaa vaan se voi olla numerona saastotilil-
Ia tai muuna kirjauksena tietokoneella. Sita voidaan tallettaa lompakon
sijasta puhelimiin seka erilaisille maksukorteille. Alle 20 euron ostokset
tutkitusti maksetaan edelleen suurilta osin kateisella rahalla, mutta sekin
on lahivuosien saatossa varmasti muuttumassa. (European Central Bank
2015.)

Rahavirta on verta, joka pitaa valtion sydamen toiminnassa, seka se on
ainut kriittinen komponentti onnistuneessa liiketoiminnassa (Inc. 2017). Se,
miten maksamme, on kuitenkin muuttumassa nopeasti ja myds yritysten
pitaa olla tassa muutoksessa mukana koko ajan. Uusia nykyhetken mak-
sutapoja on muun muassa mobiilimaksaminen seka muunlainen lahimak-

su. (Square inc. 2017a.)

Tama luku kasittelee maksamisen mahdollisuuksia nykypaivana. Mita

konkreettisia vaihtoehtoja maksamiseen |0ytyy talla hetkella ja minkalaisia
vaihtoehtoja mahdollisesti [&hitulevaisuus tuo tullessaan? Lisaksi se kasit-
telee sita, miten eri maksuvaihtoehtoja voidaan kayttaa seka tuodaan esil-

le eri vaihtoehtojen etuja ja haasteita.

3.1 Maksukortit ja kateinen raha

Ihmiset monesti sanovat, ettei heilla ole rahaa, jos joku sita kysyy. He
usein kuitenkin pystyvat maksamaan ostokset tai laskut kayttamalla pank-
ki- tai luottokortin magneettiraitaa tai siihen liitettya sirua. Sen takia raha ei
ole aina mukanamme, vaikka sita jossain muodossa |oytyisikin. Useat ih-
miset omistavat pankkitilin tai useamman sellaisen. Usein heilld on myds

saatavilla siihen luottomahdollisuus.Tiliin on mahdollisesti liitetty kortti, jos-



13

sa on credit ja debit ominaisuus tai vain jompikumpi naista. Tata muovista
korttia voi kayttda monella eri tavalla. Kassahenkil6 voi vetda sen suoraan
POS-laitteen (a point-of-sale) eli kassalaitteen lapi, jolloin maksu tulee
suoraan kassakoneelle. Kortin voi myds laittaa suoraan kassan paatelait-
teeseen, johon sydtetaan tunnusluku (PIN) ja maksusuoritus lahtee tililta.
(Maurer 2015, 37-40.)

Maksukortteja on monia erilaisia esimerkiksi luottokortti, pankkikortti,
Electron-kortti ja prepaid-kortti. Luottokortilla eli credit-kortilla voidaan os-
taa tuotteita ilman, etta rahaa veloitetaan heti pankkitililtd. Tama summa
menee velaksi pankille, jota maksetaan yleisesti pankin marginaaliin lisat-
tyna kolmen kuukauden eurobor-korko. Tililld on lisdksi muutaman euron

tilinhoitomaksu, jos luotolla on saldoa. (Pankkiasiat 2014.)

Pankkikortilta eli debit-kortilta maksettava summa siirtyy maksun saajalle
suoraan pankkitililta. Se on talla hetkella kaikista halvin kortti pitaa, koska
itse kortista maksetaan enintaan arkistointikustannuksia. Electron-kortti on
saman tyyppinen debit-kortin kanssa. Erona tassa on se, etta tilin kate on
pystyttava tarkastamaan maksua suorittaessa, joten yhteys pankkiin on
saatava maksutilanteessa. Ongelmia saattaa tulla syrjaisemmissa paikois-
sa, jossa yhteys on huono tai se katkeilee usein. Prepaid-kortti on valimuo-
to luotto- seka pankkikortista. Kortille voi ladata tietyn summan saldoa ja
korttia voi kayttaa talldin missa vain. Kortin positiivisia puolia on sen nimet-
tomyys. (Pankkiasiat 2014.)

Korttimaksut eika kateisella maksaminen ole kuitenkaan ilmaista maksun
saajalle. Debit-kortilla maksaminen maksaa maksun saajalle 4-75 senttia
yhdeltd maksulta. Credit-kortilla maksamisen kalleus riippuu hieman kortis-
ta ja maksettavasta summasta. Maksun loppusummasta taytyy maksamaa
0,9 prosenttia rippumatta ostoksen arvosta, kuitenkin nelja senttia on va-
himmaisarvo, joka pitdad maksaa. Visa- ja Master Card —kortit ovat hieman
halvempia maksun saajalle, kun taas American Express- ja Diner Club —

kortit voivat olla 0,3-3 prosenttia kallimpia.
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Mika on ehka yllattavaa, kateisellda maksaminen voi olla kallimpaa maksun
saajalle, jos vertaa kortilla maksamiseen. Se tietysti riippuu ihan siita,
kuinka paljon rahaa liikkuu ja kuinka paljon maksutapahtumia tehdaan.
Kateistilitys seka muut kasittelykulut maksavat muutamia euroja kerralta ja
tassakin seteleiden toimitus on hieman halvempaa kuin kolikoiden toimi-
tus. Esimerkiksi seteleind 4000 euron tilityksen kulu on noin neljasta vii-
teen euroa ja 300 euron verran kolikoina kulu on jo lahempana kymmenta
euroa. (Yrittajat 2014.)

3.2 Lahitunnistaminen eli NFC

Near Field Communication (NFC) eli Iahitunnistaminen on ollut mahdollista
maailmassa vasta muutaman vuoden ajan. Kaikenlaisen teknologian pa-
rantuminen esimerkiksi alypuhelimien valmistus, mobiiliverkkojen paran-
tuminen ja pankkien seka informaatioteknologian yhteistyé on mahdollis-
tanut tallaisen uuden aikakauden. Lahitunnistamiseen tarvitaan kaksi lai-
tetta, joissa siirretaan tietoa laitteesta toiseen. Tama tieto siirtyy laitteiden
valilla ilman minkaanlaista johtoa, eli langattomasti. Talla hetkella kaikista
kaytannollisinta on kayttaa NFC-teknologiaa hyddyksi alypuhelimissa. Nii-
hin onkin jo mahdollista ladata omat pankki- ja luottokortit, auton avaimet,
hotellihuoneen paasykortin tai vaikka tydopaikan seka kodin avaimet. (Cos-
kun, Ok & Ozdenizci 2012, 1-3.) Maksamisessa NFC-teknologiaa kannat-
taa yleisesti ottaen kayttaa maksutapahtuman nopeuden takia. NFC-
teknologialla maksaminen vie vain pari sekuntia, kun taas magneettiraidal-
la tai sirukortilla maksaminen saattaa vield kymmenia sekunteja. (Scuare
inc 2017a.)

Koska NFC-teknologia on kehitetty vasta muutama vuosi sitten, kaytettiin
sitd ennen Radio Frequency Identification (RFID) eli radiotaajuuksista eta-
lukua (Coskun, Ok & Ozdenizci 2012, 4). RFID-tekniikkaa kaytettiin ja
edelleen kaytetaan erilaisissa mikrosiruissa, joita voi erikseen tarrana lii-
mata tai jo valmistusvaiheessa lisata tuotteisiin. Toisena valineena tassa

on lukija, joka valittaa tiedon mikrosirulta esimerkiksi tietokoneelle. RFID



15

vaatii myos suoran yhteyden lukijan ja mikrosivun valille. (Sweeney |l
2015, 7-13.)

3.2.1 NFC mobiilimaksamisessa

NFC mobiilimaksamisessa tarkoittaa sita, ettd maksutapahtumassa raha
likkuu mobiililaitteelta eli alypuhelimelta maksupaatteeseen. NFC-
ominaisuus on uusimmissa puhelimissa sisaanrakennettuina, mutta van-
hempiin puhelimiin tai sellaisiin, josta se puuttuu, voidaan tama ominai-
suus lisata NFC-tarralla. Tama maksutapahtumana on paljon nopeampi
kuin korttimaku magneettiraidalla tai sirukortilla. Samalla kuluttaja voi jat-
taa kokonaan kotiin lompankon ja kuljettaa mukana pelkkaa alypuhelinta.
Kansainvalisia mobiilimaksamisen sovelluksia on esimerkiksi Apple Pay,

Android Pay ja Samsung Pay. (Square inc 2017b.)

Alypuhelimeen ladattavaan sovellukseen lisatadan oman maksukortin tie-
dot, jotta maksut voivat velottua kuluttajan omailta tililtd. Maksutapahtu-
massa asetat alypuhelimen maksupaatteen lahelle, noin muutaman sent-
timetrin paahan, ja sen jalkeen hyvaksyt maksun alypuhelimen naytolta.
(Kauppalehti 2016.)

Suomessa mobiilimaksaminen on juuri talla hetkella yleistymassa. Kulutta-
jat voivat siirtaa rahaa toisilleen veloituksetta, mutta yritykset joutumat
maksamaan rahaliikenteesta pienen osan pankille luottokorttimaksun ta-
voin. Suomessa yleisimmat pankit ovat jo kehittaneet omat mobiilimaksa-
misen sovellukset. Osuuspankilla on mobiilisovellus Pivo, Danske Bankilla
on oma teknologiasovellus MobilePay ja Nordealla on oma Nordea Pay.
(Kauppalehti 2016.)

Osuuspankin Pivoa ja sen etuohjelmia paasee kayttamaan kuka vaan
pankista riippumatta. Kuitenkin maksukorttitiedot tdhan sovellukseen voi
ladata vain pankin omat asiakkaan heidan omilla verkkopankkitunnuksil-
laan. Mobiilisovellus on ladattavissa Android, Iphone ja Windows —
puhelimiin. (Pivolompakko. 2017.) Nordea Pay on vain Nordean asiakkail-

le saatavissa oleva mobiilimaksamisen sovellus, johon kirjaudutaan myos
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verkkopalvelutunnuksilla. Tama sovellus on talla hetkella saatavissa vain
Android-puhelimille. Sovelluksessa voit myds tarkastella tilitapahtumia ja
saldoja. (Nordea Bank 2017.)

Danske Bankin mobiilisovellus on MobilePay. MobilePayta voi kayttaa ku-
ka vain pankista riippumatta. Sovellukseen kirjaudutaan pankkitunnuksilla
ja kirjautuessa syotetaan tilitiedot, puhelinnumero seka oma nimi. Sovel-
luksella voi maksaa maksuja kayttamalla vastaanottajan puhelinnumeroa.
Sovelluksella voi myos tehda toiselle maksupyyntéja. Kummallakin osa-
puolella taytyy olla MobilePay kaytossa tai ladata se 30 paivan sisalla
maksun lahettamisesta. MobilePayn kayttd onnistuu myos kassoilla, jossa
on MobilePay mahdollisuus. Ostotilanteessa avaat MobilePayn sovelluk-
sen, asetat puhelimen MobilePayn maksupaatteen paalle ja hyvaksyt
maksun puhelimen naytoltd. Tama ostotapahtuma vie vain muutaman se-
kunnin, eika kuluttajan tarvitse kantaa mydskaan lompakkoa mukana.
(MobilePay 2017.)

3.2.2 NFC maksukortissa

Aiheena NFC-teknologia yhdistetddn monesti pelkkdan mobiilimaksami-
seen. Se ei kuitenkaan ole totta, vaan tekniikkaa kaytetaan myods muussa
maksamisessa. Monet maksukortit sisaltavat tallaisen Iahilukuominaisuu-
den, joka nopeuttaa huomattavasti POS-maksuprosessia. Se on paljon
nopeampaa sen takia, koska lahimaksua kayttaessa ei tarvitse syoéttaa
tunnuslukua maksupaatteeseen, eika tarvitse allekirjoitusta mihinkaan.
(Ohlhausen 2016.)

Lahimaksaminen onnistuu Kkorteilla, jossa on lahimaksuominaisuus. Sen
tunnistaa kortissa olevasta kaarisymbolista. Myds maksupaatteesta 1oytyy
samanlainen kaarisymboli, jos maksupaate ottaa vastaa lahimaksuja. Kor-
tilla voit maksaa alle 25 euron ostokset viemalla sen mahdollisimman Ia-
helle maksupaatetta, noin parin senttimetrin padhan. Maksupaate ilmoit-
taa, kun maksu on onnistunut ja raha siirtyy suoraan pankkitililtd maksun

saajalle. (Osuuspankki 2017.)
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Lahimaksaminen on myds turvallinen tapa maksaa, koska NFC-tekniikka
luo maksutapahtuman ajaksi suojatun dataliikenteen. Lisaksi itse maksu-
tapahtuma on turvattu, koska kukaan ei pysty urkkimaan kortin tunnuslu-
kua ja mahdollisesti myohemmin kayttda hyvaksi tata viela suuremmissa
ostoksissa. Maksun turva-rajana on 25 euroa, mutta joissain tilanteissa
maksupaate voi silti pyytaa syottdamaan tunnusluvun. Talléin maksutapah-
tumassa varmistetaan, ettei korttia kaytd muu kuin itse kortinhaltija.
(Danske Bank 2017.)

Vuonna 2015 suomalaisista maksukorteista 23 prosenttia sisalsivat 1ahi-
maksuominaisuuden. Se oli kolminkertaistunut vuodesta 2014. Lahimak-
sua taas on kayttanyt naista 23 prosentista 13 prosenttia. (Finanssialan
Keskusliitto 2015.) Lahimaksukortteja oli vuonna 2015 luvullisesti noin 3,8
miljoonaan ja tapahtumamaaraisesti lahimaksua kaytettiin kahden prosen-

tin verran kaikkiin maksutapahtumiin nahden (Suomen Pankki 2016).

3.3 Tulevaisuuden nakymat

Nykyaan maksamisen oletetaan olevan helppoa ja periaatteeltaan tunne,
ettemme maksa mitaan. Eli meidan ei tarvitse kasitella rahaa, mutta mu-
kanamme pitaa olla viela kortteja tai alypuhelin, jolla saamme maksun teh-

tya silman rapaytyksessa. (Kapanen 2016, 9.)

Vuonna 2020 uskotaan olevan yli 50 miljardia laitetta yhteydessa interne-
tiin eli ihan kaikesta materiasta tulee alykasta. Samalla kaikki muoviset
maksukortit haviaa ja taman odotetaan tapahtuvan jo nykysukupolven ai-
kana. Mita sitten tilalle tulee, on se nahtavissa varmasti jo seuraavan

kymmenen vuoden kuluessa. (Nordlund 2016, 5-8.)

3.3.1 Virtuaaliraha bitcoin ja maksuranneke

Nyt jo kaytdssa olevat niin sanotut virtuaalirahat ovat mahdollisesti |ahitu-
levaisuuden maksuvaline. Tallainen digitaalinen raha tai valuutta eli bitcoin
ei ainakaan viela ole lainsdadanndén mukaan rahaa, joten harvassa paik-

kaa talla pystyy oikeasti maksamaan. (European Central Bank 2015.)
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Bitcoin on siis virtuaalirahaa, jota ei konkreettisena kolikkona tai setelina
ole olemassakaan. Bitcoineilla voi maksaa pelkastaan tietokoneella tai
alypuhelimella, johon on ladattu niin sanottu virtuaalilompakko. Taman voi
ladata internetista, minka jalkeen laitteellesi iimestyy kyseinen lompakko.
Latauksen yhteydessa lompakkoon ilmestyy jokaiselle henkildkohtainen
bitcoin osoite. Osoitteen avulla kayttaja voi lahettaa tai vastaanottaa bit-
coineja toisilta kayttajiltd. Osoite on pitka sarja numeroita ja kirjaimia. La-
hettaessasi bitcoineja toiselle osapuolelle, tarvitset hanen bitcoin osoit-
teensa. Pitkan osoitteen syottadmista helpottaa Quick Response (QR)-
koodi, joka on kuviokoodi, josta otetaan kuva alypuhelimen kameralla. QR-
koodi sisaltaa toisen osapuolen bitcoin osoitteen ja kuvan ottamisen jal-
keen osoite ilmestyy maksuruudulle. Taman jalkeen voit syottaa lahetetta-
van summan bitcoineja ja painaa laheta —painiketta. (Antonopoulos 2015,
1-11.)

Konkreettisen rahan muuttamista bitcoineiksi voi tehda erilaisilla kioskeilla
ja automaateilla. Naita ei kuitenkaan viela |I6ydy monestakaan maasta,
koska bitcoinien kayttd on viela niin harvinaista. Bitcoineja voi kuitenkin
vaihtaa siihen tarkoitukseen tehdyilla suojatuilla internetsivuilla. Siella tar-
vitsee vain valita muutettava summa euroina ja taman jalkeen sivusto las-
kee sen hetkisen vaihtokurssin bitcoineihin seka lisda taman summan vir-

tuaalilompakkoosi. (Antonopoulos 2015, 1-11.)

Vaikka bitcoinit on jo keksitty vuonna 2008, uskotaan sen silti olevan tule-
vaisuudessa paljon kaytetty maksuvaline. Se on tarpeeksi nopea maksu-
tapana ja kansainvalisessa kaupankaynnissa se helpottaa rahaliikennetta,
koska valuutta on kummallakin sama. Bitcoinit kayvat seka kuluttajien, etta

yritysten maksutavaksi. (Antonopoulos 2015, 1-11.)

Maksuranneke toimii samalla tavalla maksuvalineena kuin maksukortti tai
muu mobiilimaksu. Rannekkeissa kaytetdan samaa NFC-tekiniikkaa, eli
kaiken voi maksaa tuomalla rannekkeen maksupaatteen lahelle. (Indiego-
go 2017.)
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Rannekkeissa on talla hetkella kahta erilaista maksuominaisuutta. Toiseen
voi ladata tietyn maaran rahaa ennakkoon, eli voi ladata sen verran kun on
ajatellut kayttavansa tapahtumassa. Toiseen voi taas ladata oman maksu-
kortin tiedot, eli maksut menevat suoraan omalta pankkitililtd. Maksuran-
nekkeet ovat kaytanndllisia erilaisissa tapahtumissa, koska mukana ei tar-
vitse kantaa lompakkoa tai valttamatta edes puhelinta. Ranneke ei myds-
kaan havia helposti, koska se on kiinni ranteessa koko tapahtuman ajan.
Myds jonottaminen tapahtumassa lyhenee, koska maksuaika on huomat-

tavan nopea. (Maksuranneke 2017.)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettda maksutapoja on monia. Maksutapojen
kehitys ei ole varmastikaan loppumassa vahaan aikaa, joten jopa lahitule-
vaisuudessa voi tapahtua kaikkea uudenlaista. Maksutapojen muutoksen
syyna on maksutapahtuman helppous ja ajatus siita, ettei kuluttajat tunne
laittavansa ostoksiinsa rahaa. Maksamisen taytyy olla helppoa, nopeaa ja

vaivatonta.

3.3.2 Uusi maksupalveludirektiivi

Uusi maksupalveludirektiivi eli payment services directive (PSD2) on
vuonna 2018 tuleva maksupalveluiden saantelyyn kohdistuva direktiivi.
Sen tarkoitus on saada laajemmin kaikki erilaiset maksupalveluyritykset
saantelyn piiriin. Syyna tahan on alalla tapahtunut kehitys. Tata lakia tul-
laan vield laajentamaan mydhemmin, jolloin kolmannet osapuolet saavat

mahdollisuuden paasta asiakkaiden tileille. (Finanssivalvonta 2017.)

Muutos vaikuttaa eniten suurten pankkien toimintaa, jotka voivat menettaa
lain astuessa voimaan jopa 1,8 miljardia euroa. Pankkien on tuotettava
talla hetkella erilaisia lisdarvopalveluita, jotta he takaavat tuottojen tur-
vaamisen. Lisaksi heidan on vahvistettava asiakassuhteita, joita heilla on
jo talla hetkelld olemassa. Pankkeja uhkaa erilaiset uudet teknologiayrityk-
set, jotka talla hetkella ylittavat toimialojaan. Esimerkkina tallaisista on
Starbucks, jonka asiakastileilta 16ytyy jo yli 10 miljardia dollaria. Lisaksi
Starbucks on jo yksi Yhdysvaltojen suurimmista saastopankeista. (Ruotsila
2016.)
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4 MENETELMAT JA AINEISTOT

Tassa opinnaytetydssa on seka teorialahtdisen, etta aineistolahtdisen tut-
kimuksen piirteita eli se on niin sanotusti teoriasidonnainen tutkimus. Tal-
I6in tutkimusten aineisto ei ole keratty suoraan teoriasta, eika tutkimus pe-
rustu pelkastaan kerattyyn aineistoon. Tavoitteena on tutkimustulosten
kytkeminen teoriaa niin, etta tuloksia voidaan arvioida teorian avulla. Eli
tutkimustulosten tukena on myds teoria. (Puusniekka & Saaranen-

Kauppinen 2017.)

4.1 Asiantuntijahaastattelu

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa tutkitaan tiettya aihetta tai
yleensa aiheen tulevaisuutta. Laadullisen tutkimuksen tuloksena on jonkin
tietyn teeman kehitysidea. Tutkimuksen ideana ja tavoitteena on aina pys-
tya mallintaa, tulkita seka ymmartaa tutkittavaa asiaa. Tutkimuksen voi
toteuttaa erilaisilla tavoilla, mutta esimerkiksi haastateltavien ja tutkimuk-
seen vastaavien maara on paljon pienempi kuin vertaa kvantitatiiviseen eli

maaralliseen tutkimukseen. (Pitkaranta 2014.)

Tutkimus suoritettiin asiantuntijahaastattelulla, joka Iahetettiin valikoiduille
asiantuntijoille sahkdpostitse. Asiantuntijoina toimivat maksamisen seka
tapahtuman suunnittelun osaajat. Henkilot ovat koottu erilaisista asiantun-
tija blogeista, artikkeleista seka alan yritysten yhteystiedoista. Haastattelun
avulla haluttiin kerata tietoa maksamisen kaytantdihin tapahtumassa. Tie-
toa haluttiin muun muassa maksamisratkaisuista, kuluttajien maksukayt-

taytymisesta seka mahdollisesti maksamisen tulevaisuudesta.

Kyseessa on puolistrukturoitu haastattelu, eli kaikille asiantuntijoille lahete-
taan samat kysymykset, jotka ovat samassa jarjestyksessa. Haastattelulta
I6ytyy teema, jonka pohjalta tarkat kysymykset ovat rakennettu. Haastatte-
lukysymyksilla haettiin tukea opinnaytetydn teoriaosuudelle, eika kysy-
mykset ole kovin laajoja, jolloin mydskaan haastateltavat eivat voi vastata

kovin laajasti kysymyksiin. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2017.)
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Haastatteluun valittiin 14 pankki- ja rahoitusalan seka tapahtuman jarjes-
tamisen asiantuntijaa. Kysymyksen lahetettiin asiantuntijoille tiistaina
4.4.2017 ja lahetetty sahkopostiviesti 10ytyy liitteesta 1. Vastausaikaa an-
nettiin torstaihin 13.4.2017 saakka. 10.4.2017 laitettiin viela muistutusvies-
ti, koska vastauksia oli tullut vasta yksi kappale ja yksi haastattelu oli sovit-
tu pidettavaksi puhelimitse tulevaisuudesa. Muistutusviestin jalkeisina pai-

vina vastauksia tuli viela kolme lisaa.

Haastatteluun vastauksia tuli yhteensa viisi kappaletta ja ainakin yksi hen-
kilo edusti jokaista alaa, josta haastateltavat valittiin. Nelja haastateltavaa
vastasi kysymyksiin sahkopostitse ja yksi haastatteluista pidettiin puheli-
mitse, koska tama tuntui haastateltavalle mielekkdammalta. Puhelinhaas-
tattelussa kaytiin kaikki samat kysymykset lapi ja puhelu nauhoitettiin kayt-
tamalla ACR-sovellusta. ACR on ilmainen sovellus, joka tallentaa soitettuja
ja vastaanotettuja puheluita. Tallennetun puhelun pystyy jalkikateen kuun-
telemaan uudelleen tai lahettamaan tarvittaessa puhelunauhoituksen sah-
kopostiin. Puhelun jalkeen nauhoituksen sisalto kirjoitettiin puhtaaksi pa-

perille niin, ettad koko asia tuli sanasta sanaan kirjoitettua ylos.

Kysymyksia oli kuusi kappaletta ja ne olivat tyypiltdan avoimia, eli haasta-
teltavat saavat itse kirjata vastauksensa. Haastateltaville kerrottiin, etta
kysymyksiin vastataan sahkopostitse. Haastateltavat saivat itse paattaa
haluavatko he esiintya pelkkind asiantuntijoina, jolloin heidan pelkkd nimi
julkaistaan tai vaihtoehtona oli julkaista myos heidan yritys, jossa he tyos-

kentelevat.
Tyon haastattelukysymykset ovat:

1. Millaisena naette kuluttajien maksukayttaytymisen talla hetkella?

2. Millaisia maksutapoja suosittelisitte ilmaiseen ulkoilmatapahtumaan,
jossa osallistujat kuitenkin kayttavat rahaa mm. ravintolapalveluihin
ja tuoteostoihin? Kavijoita tapahtumassa +30 000.

3. Millaisena naette maksamisen tulevaisuuden?

4. Millaisilla keinoilla voisi lyhentaa jonottamisaikaa maksupisteel-

le/kassalle?
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5. Mita maksulaitteet/POS-laitteet/muut maksamisratkaisut kustanta-
vat palveluntarjoajalle/tapahtuman jarjestajalle?

6. Miten maksutapahtuma vaikuttaa asiakaskokemukseen?

Ensimmaisessa kysymyksessa haluttiin tietoa siita, miten kuluttajat mak-
savat talla hetkella. Uskaltavatko he kayttaa esimerkiksi lahimaksamista
tai mobiilimaksamista vai suosivatko he viela hieman perinteisempia mak-
sutapoja. Toisessa kysymyksessa haettiin asiantuntijoiden mielipiteita
maksumahdollisuuksista ja niiden kannattavuudesta tapahtuman maksu-
pisteilld. Tietona heille on annettu kavijamaara, joka vastaa Jukolan tapah-

tuman kavijamaaran arviota.

Kolmannessa kysymyksessa haluttiin kuulla asiantuntijoiden mielipiteita
maksamisen tulevaisuudesta. Kaytetaanko tulevaisuudessa samanlaisia
maksutapoja vai uskovatko asiantuntijat suuriinkin muutoksiin. Neljannes-
sa kysymyksessa kysyttiin mielipidettda maksutapojen nopeuteen tai onko

mahdollisesti muita tapoja, jolla saadaan jonottamisaikaa lyhennettya.

Viidennessa kysymyksessa haluttiin tietoa tapahtuman jarjestajille maksu-
laitteiden hinnoista. Tietoa haettiin laitteiden hinnoista ja hintaeroista riip-
puen, mitd ominaisuuksia niista 16ytyy. Kuudes ja viimeinen kysymys kos-
kee asiakaskokemusta, joka on todella tarkea asia suuressa tapahtumas-
sa. Talla haluttiin tietoa, minkalaisia asiakaskokemuksia maksaminen tuo

tullessaan vai vaikuttaako se ollenkaan asiakaskokemukseen.

4.2 Dokumenttiaineistoa Jukolasta

Jukolan tapahtumista kerataan kyselyita asiakastyytyvaisyydesta jokaisen
tapahtuman jalkeen. Myds loppuraportti kirjoitetaan tapahtuman jarjesta-
misesta ja sen onnistuneisuudesta. Vuoden 2016 tapahtuma jarjestettiin
Lappeessa 18.-19.6. Loppuraportista selviaa jokaisen tehtavan vastuu-
henkil6t ja mita kaikkea tapahtuman jarjestamisessa on otettu huomioon.

Alla on esimerkki Lappee-Jukolassa tarjottavista ruokamaarista:



Ateria

Karjalanpaisti + perunasose

Kanakeitto

Kasvislasagne

Jauhelihaspagettivuoka

Tonnikalapasta
Gluteeniton pasta
Hiutalepuuro
Aamupalapaketti
Kahvi
Kolmioleivat
Taytetyt ruisleivat
Taytetyt sampylat
Gluteeniton leipa
Salaatti
Voisilmapulla

Gluteeniton pulla

Pullasiivuja talkoolaisille

Rinkeleita
Grillimakkaraa
Pyttipannua
(Jukola 2017a.)
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Toteutunut maara, noin
2900
6700
2800
8500
3000
400
2500
1500
32000
1500
2500
1500
100

50
4000
250
4500
1000
1100 kg
1400 kg

Kavijamaara lisaksi lisaantyy vuosi vuodelta. Lappeen Jukolassa kisailijoi-

den maara ylitti jo 17 500. Alla olevassa kuviossa nakyy viela kavijamaa-

ran kehitys vuosien mittaan. (Jukola 2017b.)
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Jukolan osallistujamaaran kehitys

Kuvio 5. Jukolan osallistujamaaran kehitys (Jukolan viesti 2016)

Kuviossa 5 esitetaan Jukolan tapahtuman osallistujamaaran kehitys vuo-
desta 2000 saakka, jolloin tapahtumaan osallistui vajaa 11000 henkil6a.
Osallistujamaara on noussut melkein jokainen vuosi muutamalla tuhannel-
la kavijalla. Vuonna 2015 osallistujamaara ylitti jo 18000 henkilon rajan.
(Jukolan viesti 2016.)

4.3 Sisallon analyysi

Asiantuntijat valittiin haastatteluun etsimalla internetsivuilta alan yritysten
ammattilaisia ja sellaisia henkiloita, jotka tuovat esille asiantuntijuuttaan
alaa kohtaan. Haastatteluun kutsuttiin 14 asiantuntijaa pankki-, rahoitus
seka tapahtuman jarjestamisen alalta. Haastateltavien henkildllisyytta ei
tutkimuksessa paljasteta. Tama johtuu siita, ettéd heidan toiveet henkilolli-

syyden ja yrityksen suhteen erosivat liian paljon toisistaan.
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Kuva 1. Tulosten vertailu toisiinsa

Kuvassa 1 nakyy tekniikka, jota kaytettiin tulosten lapikaynnissa. Tulostin
jokaisen kysymyksen vastauksineen paperille, joka helpotti seuraavaa
tydvaihetta. Seuraavassa tyOvaiheessa etsin samankaltaisuuksia vastauk-
sista. Jos haastateltavat vastasivat kysymykseen samankaltaisesti, allevii-
vasin vastauksista ne kohdat punaisella varilla. Seuraavana tehtavana oli
etsia eroavaisuuksia. Jos vastauksissa haastateltavat olivat taysin erimiel-
ta asiasta, ympyrdin kohdan sinisella varilla. Alleviivaamaton tai ympyroi-
maton teksti on vastausta, johon ei ole toisilla yhtenevaisia tai eroavia mie-

lipiteita.

4.4 Tulokset

Havaitsin tuloksista selvasti kolme erilaista teemaa. Ensimmaisena niista
on maksaminen ja asiakastilanteet, toinen on maksutavat ja kolmas on se,
mita erityistd huomioitavaa on tapahtumissa maksamisessa. Naihin kol-
meen teemaan l0ytyy erilaisia pohdintoja jokaisen asiantuntijan vastauk-

sista.
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4.4.1 Maksaminen ja asiakastilanteet

Ensimmainen teema maksaminen ja asiakastilanteet muodostaa kokonai-
suuden maksamisen nykyhetkesta tulevaisuuteen. Asiantuntijoista jokai-
nen viittasi maksamisen nykyhetkea olevan erilaiset korttimaksamiset.
Kortilla maksetaan kaikista yleisemmin kivijalkamyymalodissa tai muissa
konkreettisissa maksutapahtumissa. Muutama asiantuntija oli myos sita
mielta, ettad kateinen raha on haviamassa kaytdsta koko ajan, mutta muu-
tos on hidasta. Haastateltavien mukaan kuluttajilla ei ole kuitenkaan yhta
tiettya maksutapaa tai maksukayttaytymista, vaan esimerkiksi maksukayt-
taytyminen on heijaste ostokayttaytymisesta, eli ostamisen pakko edellyt-
taa kayttamaan jotakin maksutapaa. Maksutapa yleisesti on kuluttajalle se,

jonka han kokee helpoimmaksi itselleen.

"Asiakkaat kayttavéat sitd maksutapaa, jonka kokevat tur-
valliseksi, helpoksi ja nopeaksi.” (Haastateltava1, pank-
kialan asiantuntija)

Kolme viidesta asiantuntijasta mainitsi vastauksissaan, ettd maksamisen
pitaa olla kuluttajalle helppoa ja turvallista. Siita voidaan myds arvata, mi-
hin kuluttajien maksukayttaytyminen on tulevaisuudessa menossa. Mak-
samisen on hyva olla helppoa, johon nykyteknologian erilaiset lahimaksu-
mahdollisuudet ovatkin tdhtdamassa. Lisaksi turvallisuus on yksi avainteki-
jOista nyt seka tulevaisuudessa. Maksutapaa ei kayteta, ellei sen koeta

olevat turvallista.

Jokainen asiantuntija oli myds sita mielta, ettd maksutapahtuma vaikuttaa
taysin asiakaskokemukseen. He jopa jaottelivat maksutapahtuman positii-
viseksi tai negatiiviseksi muistoksi koko ostotapahtumassa. Asiantuntijat
olivat sitéd mielta, ettd maksutapahtuma on monesti negatiivisin asia tuotet-
ta tai palvelua hankkiessa, mutta se voi silti jattéda positiivisen mielikuvan,

jos maksutapahtuma esimerkiksi sujuu yllattdvan huomaamattomasti.

4 .42 Maksutavat

Toisena teemana oli selvasti erilaiset maksutavat ja niiden kayttd. Suurin

osa asiantuntijoista oli sita mielta, etta tulevaisuuden maksutapa on ehdot-
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tomasti mobiili. Eli erilaiset mobiilimaksamisen vaihtoehdot tulevat nou-
suun jo lahitulevaisuudessa. Sen takia asiantuntijat olivatkin sita mielta,
ettd elamme teknologian mahdollistamaa murroksen aikaa. Erilaiset mobii-

lisovellukset kilpailevat jo nyt kayttdonotosta kuluttajien kesken.

Maksupaatteet kuitenkin ohjaavat viela sita, miten ostotilanteessa voi
maksaa. Esimerkiksi suuremmissa tavaratalokomplekseissa voi maksaa
monella tavalla, kun taas pienessa putiikissa voi olla vain muutama mak-
sutapavaihtoehto. Haastatteluiden mukaan maksupaatteetkin maksavat
palveluiden tarjoaijille eri verran riippuen ihan siita, mitd ominaisuuksia sii-
na on, millaisilla korteilla niita kaytetaan seka millainen sopimus palvelun-
tarjoajalla ja maksupaatteen myyijalla on. Maksupaatteitakin voi ostaa tai
vuokrata, joten sekin vaikuttaa paljon hintoihin. Haastatteluiden mukaan
erilaisia maksutapoja on kaytossa talla hetkella useita. Lisaksi edelleen
kaytetaan kateismaksuja, mutta samaan aikaan on kaikkia uusia maksu-
tapoja kehitteilla. Mikadan maksutavoista ei ole kuitenkaan poistumassa

lahiaikoina.

4.4.3 Erityistd huomioitavaa tapahtumissa

Kolmantena teemana on se mita erityista huomioitavaa on maksamisessa
tapahtumissa. Nelja viidesta asiantuntija suositteli suurempiin tapahtumiin
maksutavaksi niin sanottua cashless event —tyyppista ratkaisua. Eli tapah-
tumissa olisi muunlaisia maksuvaihtoehtoja kuin kateinen raha tai kortti-
maksut. Naista jokainen mainitsi maksutavaksi esimerkiksi rannekkeen,
johon ladataan rahaa jo etukateen. Talldin ostotapahtuma on nopea ja jo-
nottamisaika lyhenee huomattavasti. Asiantuntijoiden mielipiteen kuitenkin
hieman jakautuivat siind, mitd mielta he olivat maksutapahtuman vaikutuk-
sesta jonottamisaikaan. Jonottamisaikaan vaikuttaa my6s monesti tuot-
teen valinnan nopeus seka maksupaatetta kayttava myyja. Yksi asiantunti-
ja oli myds sita mielta, ettéd jonottamisaikaa voidaan nopeuttaa hyvin kou-

lutetulla henkilostolla.



28

"Maksaminen on pysynyt hyvin samanlaisena vuosia ja nyt
muutoksia on luvassa esimerkiksi uuden maksudirektiivin
myété (PSD2). PSDZ2 eli EU:n maksupalveludirektiivi 2 as-
tui voimaan maan 13.1.2016, ja sen taytantéénpanoaika
on kaksi vuotta” Haastateltava2, maksupalveluiden asian-
tuntija)

Tallainen maksudirektiivi mahdollistaa myds mobiilisovellusten kayton
maksuvalineena ilman erillista pankkitilia. Eli toisena vaihtoehtona on
myds tehda sopimus jonkun mobiilimaksamiseen mahdollistavan kumppa-

nin kanssa.

"Suurtapahtumissa syntyy usein myds jonoa, jolloin mak-
sujarjestelmén on oltava kettera.” (Haastateltava3, tapah-
tumajérjestéja)
Asiantuntijoiden mukaan on kuitenkin tarkeinta se, ettd maksupaate toimii,
oli sitten maksutapa mika vain. Tahan olennaisinta on se, etta verkko toi-
mii moitteettomasti koko ajan. Yksi asiantuntijoista mainitsi myds sen, etta
maksupaatteita on hyva kytkea erilaisiin verkkoihin. Osan voi esimerkiksi
kytketa kiinteaan verkkoon, jos tapahtumasta tallainen 16ytyy ja osa on

hyva kytkea kayttamaan langatonta 3G-verkkoa.

4.5 Peilaus tietoperustaan

Vallon ja Hayrisen (2012, 101.) tapahtuman suunnittelun strategiset ja
operatiiviset kysymykset muodostavat tahden, josta 16ytyy esimerkiksi ky-
symyksia kuka, mita ja kenelle? Palveluntarjoaja on tassa se, joka tarjoaa
maksuvaihtoehtoja asiakkaille. Asiantuntijat olivat myds sita mielta, etta
maksutavalla voi vaikuttaa positiivisesti asiakkaan mielipiteeseen palvelus-
ta, joten on suuri vastuu siina, minkalainen maksutapa valitaan kayttéon
maksupisteille. Myos Loytanan ja Korkiakosken (2014, 14-15.) mukaan
asiakaskokemus muodostuu teoista eli asiakaskokemus tassa tapaukses-

sa muodostuu maksutapahtumasta.

Loytanan ja Korkiakosken (2014, 14-15.) mukaan myos elettava aikakausi
on asiakkaan aikakausi, jolloin kaiken on tapahduttava heti eika kohta.
Maksutapahtuman odotetaan olevan nopea, jolloin myodskin jonottamisaika

vahenee. Myos internetverkkojen oletetaan olevat nopeita seka luotetta-
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via. Maksutapahtuma ei saa hidastua huonon verkon takia tai pahimmas-
sa tapauksessa maksutapahtuma voi keskeytya kun verkko katkeaa koko-

naan.

Nordlund (2016) kertoi Suomen Pankin julkaisemassa teoksessa, etta
muoviset maksukortit ovat haviamassa kaytosta jo nykysukupolven aikana
ja jotain uutta on tulossa tilalle jo seuraavan kymmenen vuoden kuluessa.
My0s suurin osa asiantuntijoista oli sitd mielta, ettda mobiili on lahitulevai-
suuden maksutapa. Alypuhelin on nykydan mukana jokaisella, joten mak-

sukorteista voisi hyvin luopua.

Asiantuntijat nostivat esille myds uuden maksupalveludirektiivin, kuten ai-
neistossakin puhuttiin. Se on muuttamassa tulevaisuutta nopeallakin tah-
dilla. Muutos nakyy seka kuluttajille, ettd palveluntarjoajilla. Erityisesti pan-
keilla on talla hetkella suuri ongelma pystya pitamaan liikkevaihto saman-
laisena, kuin ennen. Tama tuo vauhtia maksupalveluiden muutokseen,

vaikka normaalisti muutos veisi vuosia enemman.

4.6 Suosituksia toimeksiantajalle

Lahti-Hollola Jukolan ja Venlojen viesti 2018 tapahtuman maksamisen
mahdollisuuksiin tarvitsee ehdottomasti muutosta, jotta esimerkiksi heidan
toivomat ravintolan jonot saataisiin kuriin seka raha virtaa helpommin
myyntipisteilla. Siihen paastaan hallitsemalla oikein koko taloushallinnon

osa-alue.
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Kuvio 6. Jukolan tapahtumaan annetut suositukset

Kuvio 6 sisaltaa keinoja Jukolan tapahtumaan, joilla voidaan parantaa
maksamisen sujuvuutta. Ensimmainen helposti toteutettava asia on kas-
sahenkildston koulutus, joka oli myds asiantuntijoiden mielesta tarkeaa.
Jokaisen kassapisteella tyoskentelevan henkilon taytyy osata kayttaa ja
ottaa vastaan sujuvasti kaikkia maksuvaihtoehtoja, oli se sitten kateisen
rahan vaihto tai korttimaksu. Toisena tarkeana asiana naen alueella toimi-
van verkkoyhteyden eli sen, etta alueelta 16ytyy seka kiintean verkon in-
ternet yhteys seka langaton verkkoyhteys. Eli jos jommankumman kanssa
tulee ongelmaa, on mahdollista jatkaa ty6ta viela toisella yhteydella. Sa-
malla ehdottaisin, ettd myds mahdolliset maksupaatteet toimisivat kum-
massakin verkkoyhteydessa. Talloin osaa voidaan kayttaa kiinteassa ver-

kossa ja osaa esimerkiksi 3G-yhteydessa.

Kyseessa on urheilutapahtuma, johon osallistuu seka urheilijoita, paikalli-
sia asukkaita seka perinteiden innoittamia harrastajia. Osallistujajoukko on
hyvin monipuolinen, joten maksujarjestelyillekaan ei ole tiettya vaihtoeh-
toa. Liitteesta 3 nakyy erilaisten maksutapojen vertailu toisiinsa. Maksuta-

poja on kateinen raha, korttimaksaminen, mobiilimaksaminen, virtuaaliraha
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bitcoin ja maksuranneke. Kateinen raha on nopea maksutilanteessa, mut-
ta kallis maksun saajalle. Rahan maaran nakee laskemalla, mutta lompak-
ko taytyy olla mukana maksuhetkella. Maksukortilla maksaminen on no-
peaa ja se on pieni kuljettaa mukana. Korttimaksuista osa on suhteellisen
halpaa maksun saajalle, mutta se voi olla myos kallista. Kortin varastami-

nen ja vaarinkaytté on kuitenkin todella yleista.

Mobiilimaksaminen kayttda NFC-tekniikkaa, jolloin maksutapahtuma on
nopea. Tapahtumassa ei myodskaan tarvitse kantaa mukana muuta, kuin
alypuhelin. Kuluttajat ovat ottaneet kuitenkin hitaasti kayttédn mobiilimak-
samisen, mutta eri tilanne voi olla tulevaisuudessa. Virtuaalirahaa bitcoinia
on helppo kayttaa kansainvalisissa tapahtumissa, koska rahan arvo on
kaikille sama. Bitcoineja ei kuitenkaan kayteta viela monessakaan maassa
tai edes monessakaan kaupassa. Maksuranneke on tapahtumissa yleis-
tymassa oleva maksutapa. Se on nopea kayttaa ja mukana ei tarvitse kan-
taa lompakkoa tai edes alypuhelinta. Kuitenkin varastettaessa muiden on

helppo kayttaa rannekkeeseen ladattua rahaa.

Maksupaate on myds hyva olla jokaiselle kassapisteella, mutta niiden
ominaisuuksia kannattaa miettia. Jokaisella ei ole tai talla hetkella edes
puolella maksukortin kayttajista ei ole lahimaksuominaisuutta kortissaan.
Nain ollen jokaisella maksupaatteella sitd ominaisuutta ei tarvitse olla. Ju-
kolan tapahtuman ravintolassa on monia kassapisteita eli on myds mah-

dollista ohjata kavijoita kassoille, joissa on eri maksumahdollisuuksia.

Jukola on my0s tapahtumana sellainen, jossa voisi toimia maksuranne-
kemahdollisuus. Kavijoita tapahtumassa on sen verran paljon, ja kavijoista
suurin osa majoittuu tapahtuman teltta-alueella. Maksurannekkeeseen voi
ladata rahaa jo etukateen ja maksu onnistuisi nopeasti maksupisteilla seka
helpottaisi jonottamisaikaa. Tapahtumassa on myds paljon vapaaehtois-
tyontekijoita, jotka saavat ruuan ilmaiseksi tapahtuman jarjestajalta. Hei-
dan maksurannekkeeseen voisi talldin ladata jo etukateen lounaan verran
rahaa, eika enaa kassapisteella tarvitsisi erikseen merkata vapaaehtoisten

ruokailuja.
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Liitteessa 4 on yhteenveto suosituksista toimeksiantajalle. Taulukossa
vastataan kysymyksiin: mita, miksi, mita varten ja mista. Eli mita toimek-
siantajalle suositellaan, miksi sita suositellaan, mita varten se on hyva
suositus ja mista suosituksiin saa lisda tietoa. Suosituksina on aikaisem-
min mainitut kassahenkildston koulutus verkkoyhteys, monipuoliset mak-

suvaihtoehdot, maksupaatteiden ominaisuudet ja maksuranneke.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda toimeksiantajalle Lahti-Hollola Ju-
kolan ja Venlojen viesti 2018 onnistuneen tapahtuman rakennetta ja asia-
kaslahtoisyytta. Tavoitteena oli myds selvittaa erilaisia maksutapoja, joita
voidaan kayttaa tapahtumassa esimerkiksi ravintolassa seka myyntikojuis-
sa. Tarkoituksena on tutkia ja selvittaa vaihtoehtoja, jolla ehkaistaisiin kas-
sapisteille jonottamista seka selvitettaisiin nykypaivan ja tulevaisuuden
maksutapoja kuluttajille. Tavoitteena on kuitenkin tarkastella maksuvaih-

toehtoja maksajan seka tapahtuman jarjestajan nakdkulmasta.

Hyva tapahtuma on rakennettu asiakasta ajatellen ja esimerkiksi kaytta-
malla pohjana tapahtuman suunnittelun strategisia ja operatiivisia kysy-
myksid. Tapahtuma voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen, jotka ovat suun-
nittelu, toteutus ja jalkimarkkinointi. Kaymalla lapi kysymyksia eri tapahtu-
man vaiheissa, voidaan jarjestaa hyvin pohdittu ja onnistunut tapahtuma.
(Vallo & Hayrinen 2012, 101.)

Asiantuntijahaastatteluiden perusteella nykyajan maksutapa on korttimak-
saminen, mutta esimerkiksi tapahtumissa nakee jo erilaisia maksurannek-
keita kaytdssa. Tulevaisuus taas tuo mukanaan erilaiset mobiilimaksut
kauppoihin ja tapahtumiin. Pohditut ja oikeanlaiset ratkaisut maksamisen

suhteen lisdavat asiakastyytyvaisyytta ja suurien jonojen syntymista.

Pitka jonotusaika vahentaa asiakastyytyvaisyytta ja oikeilla keinoilla jonot-
tamisaikaa voidaan vahentaa. Maksutavoista lahimaksaminen on selvasti
nopein. Lahimaksuominaisuuksia 16ytyy maksukorteista, mobiilimaksami-
sesta sekd maksurannekkeista. Jonotusaikaa voidaan maksujarjestelyiden
lisaksi vahentaa myos osaavalla kassahenkildstolla. Ostokset on hyva
saada lisattya kassajarjestelmaan nopeasti ja erilaisia maksupaatteita on
hyva osata kunnolla kayttaa. Tapahtuman jarjestajan kannalta on hyva
valita oikeat maksuvaihtoehdot kayttédn tapahtumaan, mutta niiden hin-

noista on hyva olla kuitenkin selvilla.

Tutkimustyd on arvokasta toimeksiantajalle, koska tapahtumia jarjestetaan

joka vuosi ja kehitysta voidaan jatkaa koko ajan. Hyvat maksuvaihtoehdot
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lisdavat myyntia tapahtumissa, joka kasvattaa tapahtuman rahallista tuot-
toa. Tuotto voidaan kayttaa kehitystydhon taas seuraavaa tapahtumaa

varten.

5.1 Tutkimuksen arviointi

Tutkimusta ja sen tulosten kasittelya voidaan arvioida erilaisin tavoin ja se
on tarkeaa tutkimuksen luotettavuuden kannalta. Tutkimuksen luotetta-
vuutta voidaan arvioida esimerkiksi kasitteilla reliabiliteetti ja validiteetti.
Reliabiliteetti arvioi tutkimuksen tekovaiheita seka johdonmukaisuutta ja
validiteetti kertoo yksinkertaisesti sen, onko tutkimus pateva. (Puusniekka

& Saaranen-Kauppinen 2017a.)

Reliabiliteetin arvioimista tutkimuksessa voidaan jakaa kolmeen eri aluee-
seen. Ensimmaisena on itse tutkimusmetodin arviointi. Talléin arvioidaan
tutkimuksen olosuhteita, eli missa olosuhteissa tutkimusmetodi on joh-
donmukainen ja luotettava. Tutkimuksen haastatteluosuudessa ei saisi
olla kysymyksia, joihin on ennalta-arvattavia vastauksia, ellei halua vain
vahvistusta omalle teoriapohjalleen. Esimerkiksi kysymys "kuinka sina
voit?” antaa vastauksena melkein aina "hyvin”. Tama vastaus ei aina ole
kovinkaan luotettava, jolloin se ei ole hyvaksi tutkimukselle. On hyva valt-
taa kysymyksia, joihin vastataan usein niin, etta se on sosiaalisesti hyvak-

syttavaa ja stereotyyppista. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2017a.)

Toisena reliabiliteetin arvioinnissa on sen ajallisuus. Eli voiko saman kyse-
lyn tehda muulloinkin ja saada edelleen samanlaisia vastauksia. Tama
usein onkin haasteellista, koska ymparisté muuttuu ja kehittyy nopeaa
vauhtia. Kolmantena arvioidaan tutkimuksen johdonmukaisuutta. Tutki-
mustulokset eivat saisi muuttua vaikka tutkimus toteutettaisiin eri valineilla.
Tama on myds haasteellista ja tulokset yleensa eriavat toisistaan tutki-
musvalinettd muuttaessa. Talloin haasteen saa itse tutkija, jonka pitaa
saada pohdittua tutkimuksen tulokset. (Puusniekka & Saaranen-

Kauppinen 2017a.)
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Tutkimuksen luotettavuutta voi kuitenkin parantaa erilaisin tavoin. Kaikki
haastattelumateriaalit kannattaa tallettaa mutta myds suulliset haastattelut
pitdisi saada talletettua. Naihin kannattaa kayttaakin erilaisia videointi ja
nauhoittamis mahdollisuuksia. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen
2017b.)

Validiteetti tutkii sita, onko tutkimus pateva. Se tutkii paallisin osin sita, on-
ko tutkimus tehty huolellisesti ja perusteellisesti seka onko tutkimuksen
tulokset arvioitu oikein. Sitd on monesti vaikea huomata itse, mutta ulko-
puolinen monesti nakee sen, onko tulosten periaatteita paatelty vaarin ja
onko kysymykset oikeanlaisia. Jos mitadan erityistd huomioitavaa ei ole, on
tutkimus todennakdisesti talldin pateva. (Puusniekka & Saaranen-

Kauppinen 2017c.)

Taman opinnaytetyd toteutettiin ensimmaisena sahkdpostihaastatteluna,
eli vastaukset kirjoitettuun sahkopostiin. Haastattelukysymykset luotiin niin,
ettei niihin pystynyt vastaamaan esimerkiksi ei tai kylla. Kysymykset eivat
siis saaneet olla —ko tai —ko loppuisia, eli esimerkiksi voiko, pystyyko tai
pidatkd. Kysymykset myds luotiin teorian pohjalta, joten odotuksena oli se,
etta niista saisi vahvistusta sille, jota oli jo tutkittu etukateen. Tutkimuksen
ajallisuutta on huono arvioida, koska talla hetkella teknologia kehittyy sen
verran nopeaa vauhtia. Eli viiden vuoden paasta osaan kysymyksiin to-
dennakdisesi vastataan aivan erilailla. Uskoisin kuitenkin sen, etta kehitys

kulkee aina kuitenkin asiakkaan tai kuluttajan mielipiteen mukaan.

Tutkimuksessa yksi haastattelu tehtiin puhelimitse, mutta se ei muuttanut
sinansa tutkimuksen tuloksia. Tietysti vastaukset olivat selvasti laajempia,
kuin ne, joihin vastattiin sahkopostitse. Vaikka vastaukset olivat suhteelli-
sen samoja valineesta riippuen, olisi parempaa, etta kaikki haastateltavat
vastaisivat samalla tavalla. Sen ei pitaisi kuitenkaan vaikuttaa tutkimuksen

luotettavuuteen.

Tutkimuksen validiteettia arvioitaessa ei |6ytynyt suuria puutteita. Tutkimus
oli luotu pohtimalla kysymysten rakennetta ja oikeanmukaisuutta. Ja ky-

symyksilla oli aina jokin tarkoitus. Tulokset olivat tutkimuksessa suhteelli-
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sen selkeat, joten niita oli helppo arvioida. Ainoastaan eriava mielipide
nousi esille kysymyksessa, jossa tarkasteltiin maksamisen vaikutusta jono-
tusaikaan. Muutama oli sen kannalla, ettd maksutapahtuma vaikuttaa jo-
nottamiseen, mutta yksi haastateltava oli ehdottomasti sen kannalla, ettei
se vaikuta ollenkaan jonottamisaikaan. Mutta tassakin tilanteessa haasta-
teltava oli sita mielta, etta jonotusaikaan vaikuttaa itse jonottaja, joka esi-
merkiksi pohtii hampurilaisen valintaa lilan kauan. Mutta se mika sitten on

oikein, on sita vaikea arvioida.

Tutkimuksen uutuusarvo voi hieman vaikuttaa vastausten vahyyteen. Tut-
kimukseen vastasi viisi haastateltavaa, joka on maarallisesti pieni, mutta
vastauksissa nakyi jo tiettya toistoa. Tama tarkoittaa sita, etta aineistoa on
tietyssa mielessa tarvittavasti, koska aineistossa nakyy sen kyllaantyminen
eli saturaatio. Voidaan olettaa, etta tietoa on riittdvasti. Jos haastateltavia
olisi ollut enemman, olisi vastaukset voineet silti olla samanlaisia kuin nyt.

(Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2017d.)

5.2 Oppimisen arviointi ja jatkotutkimusehdotuksia

Opinnaytetyon tekemisen lahtétilanne oli itsellani se, ettei tietoa maksami-
sen mahdollisuuksista ollut juuri ollenkaan. Lahtoétilanteessa luulin jo tieta-
vani vastaukset parhaille mahdollisille maksamisen valineille Jukolan ta-
pahtumaan. Ensimmainen vastaukseni olisi ollut kateinen raha, koska se
on nopea kayttaa ja moni ottaa sita tapahtumiin mukaan. Toisena vaihto-
ehtona kateisen rahan rinnalle olisi ollut korttimaksaminen, eli tapahtumas-

ta pitaisi I6ytya maksupaatteet sirukortille seka lahimaksamiselle.

Tyon valmistumisen jalkeen minulta 16ytyy paljon enemman tietoa maksu-
mahdollisuuksista ja siita, mika on tarkeinta yrittajalle, eika pelkastaan asi-
akkaalle. Yllatyksena tuli esimerkiksi se, etta kateinen raha on todella pal-
jon kalliimpaa yrittajalle eli tdssa tapauksessa tapahtuman jarjestajalle,
kuin muut maksukortit. Korttimaksamisen mahdollisuus on talla hetkella
pakollista olla, mutta silti jonotusprosessia nopeuttaa eniten se, etta kas-
sapisteilla tydoskentelevat henkilot osaavat kayttaa laitteita todella hyvin.

Myos nettiyhteyksien on toimittava moitteettomasti alueella.
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Jo tutkimustydn aikana olisin kaivannut tietoa myds siita, miten kuluttajat
mielelladan maksavat. Jatkotutkimusehdotuksena olisikin tehda kattavampi
kvantitatiivinen tutkimus siita, miten halutaan maksaa. Mika on niin sano-
tusti kuluttajan mielipide. Tutkimukseen osallistuisi eri ikaisia naisia seka
miehia. Samalla voisi tehda tutkimuksen Jukolan tapahtumien ikaraken-
teesta ja siita, kuinka paljon miehia ja naisia tapahtumaan osallistuu. Tal-

I6in voisi arvioida, millaisesta maksukoyttaytyjia tapahtumaan osallistuu.

Toisena jatkotutkimusehdotuksena olisi se, etta kaytaisiin havainnoimassa
maksamista ja jonotusta kyseisessa tapahtumassa. Talla kertaan se ei
ajallisesti osunut opinnaytetydn prosessin aikaan, mutta muuten se olisi
mahdollista esimerkiksi Joensuussa jarjestettavassa Jukolassa kesakuus-
sa 2017. Havainnoinnin jalkeen voisi viela haastatella suullisesti tapahtu-

man kavijoita ja vapaaehtoistyontekijoita.
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LITTEET

LITE 1 KUTSU SAHKOPOSTIHAASTATELUUN 4.4.2017

Lahettdja: Brita Oksman

Ldhetetty: 4. huhtikuuta 2017 16:05
Vastaanottaja:

Aihe: Pyytaisin asiantuntemustanne

Hei!

Olen huomannut yrityksenne, jossa toimit, olevan alan asiantuntija maksamiseen liittyvissa asioissa ja haluaisinkin
haastatella teitd asiantuntijana opinndytetyohoni. Aiheena siind on tapahtumassa maksaminen. Opiskelen talla hetkella
Lahden ammattikorkeakoulussa liiketalouden alaa.

Haastatteluun vastataan sahkopostitse. Haastattelu tulee opinnaytetydraporttiini osana tutkimustani. Halutessanne voin
julkaista nimenne asiantuntijana tai halutessanne voin julkaista nimenne seka yrityksenne. Lahtokohtana on kuitenkin se,
ettd yksittdiset vastaajat tai yritykset eivat ole tunnistettavissa vastauksista, vaan mahdolliset aineisto-otteet ja
haastattelusitaatit esitetadn nimettémina. Alla ovat kysymykset, joihin toivon vastausta henkilokohtaisin mielipitein,
asiantuntijanakoékulmastanne. Pyytdisin vastaustanne mahdollisimman pian, mutta kuitenkin viimeistdan to 13.4. — kiitos.

1. Millaisena naette kuluttajien maksukayttaytymisen talla hetkella?

2. Millaisia maksutapoja suosittelisitte ilmaiseen ulkoilmatapahtumaan, jossa osallistujat kuitenkin kayttavat rahaa mm.
ravintolapalveluihin ja tuoteostoihin? Kavijoita tapahtumassa +30 000.

3. Millaisena ndette maksamisen tulevaisuuden?

4. Millaisilla keinoilla voisi lyhentda jonottamisaikaa maksupisteelle/kassalle?

5. Mitd maksulaitteet/POS-laitteet/muut maksamisratkaisut kustantavat palveluntarjoajalle/tapahtuman jarjestajille?
6. Miten maksutapahtuma vaikuttaa asiakaskokemukseen?

Halutessanne voin ldhettda valmiin opinnaytetyon teille. Valmistumisaika on kesdakuu 2017.

Ystavallisin terveisin,

Brita Oksman

0442700815
brita.oksman@student.lamk fi




LIITE 2 MUISTUTUSVIESTI HAASTATELTAVILLE 10.4.2017

Hei!

En ole vield saanut vastaustanne viestiini, jonka ldhetin 4.4.2017. Voinhan odottaa teidankin vastaavan haastatteluuni?
Kiitos.

Terveisin,
Brita Oksman



LITE 3 ERILAISTEN MAKSUTAPOJEN VERTAILU

Kateinen raha

Mobiilimaksaminen

Virtuaaliraha bitcoin

Maksuranneke

Nopea maksutilantees-
sa

Rahan maaran nakee
katsomalla lompakkoon

Maksaminen on nope-
aa

Kortti on pieni ja mah-
tuu moneen paikkaan
Jotkut korttimaksuista
suhteellisen halpoja
maksun saajalle (Visa-
ja Master Card —kortit)
Loytyy monia maksa-
misen mahdollisuuksia
(siru- ja lahimaksu seka
netissa maksaminen)

Kayttaa NFC-
tekniikkaa, joten maksu
on nopeaa

Mukana taytyy olla pel-
kastaan puhelin

Koko maailmassa sa-
ma bitcoinin arvo, joten
on helppo puhua mak-
settavasta maarasta

Ei tarvitse kantaa mu-
kanaan mitdan muuta
kuin alypuhelinta

Nopein tapa maksaa
Vahentaa jonottamisai-
kaa

Ei tarvitse kantaa mu-
kanaan mitaan

Kallis maksun saajalle
Mukana taytyy kuljettaa
lompakkoa

Rahan voi suhteellisen hel-
posti varastaa

Kortin varastaminen yleista
ja suhteellisen helppoa, se-
ka kortin tietoja voi kayttaa
vaarin

Jotkut korttimaksut kalliita
maksun saajalle (American
Express- ja Diner Club —
kortit)

Ei viela tutkittu montaa
vuotta -> turvallisuudessa
voi olla aukkoja

Kuluttajat ottavat hitaasti
kayttdon uusia tapoja mak-
saa

Tarvitsee alypuhelimen toi-
miakseen

Bitcoineilla ei voi maksaa
viela monessakaan paikkaa
Bitcoineja taytyy vaihtaa
esimerkiksi euroista omalle
tililleen

Tarvitsee toimiakseen kiin-
tean- tai mobiiliverkon
Varastettaessa joku muu
voi kayttaa helposti



LITE 4 TOIMEKSIANTAJALLE KEHITYSEHDOTUS

Kassahenkiloston
koulutus

Verkkoyhteys

Monipuoliset mak-
suvaihtoehdot

Maksupaatteiden
ominaisuudet

Maksuranneke

Koulutus nopeuttaa
kassalla tyoskentelya
ja maksun vastaan-
ottamista.

Toimiva verkkoyhte-
ys pitaa rahavirran
likkeella. Katken-
neella verkkoyhtey-
della ei maksuja pys-
ty vastaanottaa.

Monipuolinen osallis-
tujajoukko tarvitsee
monipuolisesti mak-
suvaihtoehtoja

Maksupaatteiden
ominaisuuksia kan-
nattaa miettia. Jokai-
selle kassalle ei tar-
vitse lahimaksuomi-
naisuutta, mutta on
hyva mainita, jos
sellainen |6ytyy.

Maksuranneke no-
peuttaa kassapisteil-
le jonottamista, kos-
ka maksutapoja on
vain yksi ja maksu-
rannekkeella maksu
kestaa vain pari se-
kuntia.

Asiakkaalle
parempaa pal-
velua

Kiihdyttaa kau-
pankayntia ja
pitda rahan
likkeella

Kaikille oma
maksutapa

Jakaa kassa-
jonoa maksu-
tavan mukaan

Nopea ja help-
po kayttaa

Kassan koulutuksen voi antaa
yritys, josta laiteet ostetaan tai
niiden kayttéén perehtynyt henkild
esimerkiksi tapahtuman talkootyo-
l&inen

Kiintean yhteyden tarjoaa alueella
toimiva operaattori esimerkiksi
Lahti-Hollola alueesta vastaa
DNA. 3G tai 4G yhteys kannattaa
valita sen mukaan, joka toimii
alueella parhaiten -> testattava
asia

Maksujarjestelmia voi hankkia
pankeilta, rahoitusyhti6ilta tai
muilta kassalaitteita vuokraavalta
taholta

Maksupaatteiden ominaisuuksista
kannattaa neuvotella niiden han-
kinnan tai vuokrauksen yhteydes-
sa

Maksurannekkeita saa esimerkik-
Si:

Lahdessakin toimivalta Provianet
(2017) yritykselta:
https://www.provianet.fi/tuotteet/al
ytekniikat-tapahtumaijarjestaijille/
Tai esimerkiksi
http://maksuranneke.mycashflow.f
i




