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Digitalisaation my6ta kasvanut mobiililaitteiden maara on mullistamassa koko maailman pal-
velurakenteen. Nykyaikaiset ratkaisut mahdollistavat mobiililaitteiden avulla yha nopeamman
ja vaivattomamman asioinnin seka kuluttajille etta yrityksille ja tarjoavat nain kasvavan mark-
kinapotentiaalin. Erityisesti palveluiden muutoksen voidaan néhda toteutuvan pankki- ja mak-
supalveluiden rakenteessa. Maksupalveluiden mobilisoituminen ja markkina-asemasta kilpai-
leminen on n&htavissa eri yritysten tarjoamina mobiilimaksusovelluksina. Kuluttajien valises-
sé& mobiilimaksamisessa on otettu kehitysaskeleita, mutta kuluttajien ja yritysten valinen
mobiilimaksuliikenne on Suomessa vield matalalla tasolla. Mobiilisovelluksilla tehtéavien mak-
sujen maaran ennustetaan kasvavan merkittavasti lahivuosien aikana ja useat pankit sekéa
muut toimijat Suomessa tarjoavat jo jonkinlaisen alypuhelimeen ladattavan mobiilimaksuso-
velluksen asiakkailleen.

Koska Danske Bankin kehittdma MobilePay-sovellus ei Suomessa ole levinnyt yhté laajalle
kuluttajajoukolle kuin Tanskassa, voidaan pohtia, onko sovelluksen kaytolle kuluttajien ja yri-
tysten mielestéa selvasti esitettavia esteita. Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa
Danske Bankin MobilePay-sovelluksen kayttéénoton ja kayttéonoton laajenemisen edellytyk-
sid ja mahdollisia esteita kuluttajien ja yritysten ndkékulmasta. Koska MobilePay-sovellus on
kesalla 2016 lanseerattu Suomessa kuluttajien valisestd maksuliikenteesta myds kuluttajien
ja yritysten valiseen maksuliikennekayttoon, pyrkii opinnaytety6 selvittdmaan mobiilimaksa-
misen ajankohtaisuuden ja kayttoonoton aikavalin kuluttajien ja yritysten valisessa maksulii-
kenteessa. Opinnaytetytn tavoitteena on liséksi antaa lanseerausmarkkinoinnin, mobiilisovel-
lusmarkkinoinnin ja kuluttajien ostokayttaytymisen teorian pohjalta kuva siitd, mita mobiili-
maksamiselta ja mobiilimaksusovelluksilta odotetaan ja kuinka MobilePay-sovelluksen kayt-
téonoton edellytyksid voidaan arvioida seka kuluttajien ettd yritysten nakokulmasta.

Opinnaytety6n tavoitteiden toteuttamiseksi valittiin toimintamenetelmaksi maarallinen tutki-
musmenetelma. Tutkimus toteutettiin syyskuussa 2016 kahtena erillisena Google Forms -
tutkimuskyselyna, joista toinen oli suunnattu kuluttajille ja toinen yrityksille. Keratyn aineiston
pohjalta muodostettiin toimeksiantajalle konkreettinen kasitys kuluttajien ja yritysten mobiili-
maksamisesta sekd MobilePay-sovelluksen kayttéonottoa estavista ja edellyttavista asioista
Liséksi selvitettiin kuluttajien ja yritysten mobiilimaksamista seka erillisina toimijoina etta yh-
dessa toimivina kokonaisuuksina. Opinndytetydn teorian ja tutkimusten perusteella voidaan
sanoa, etta mobiilimaksamisen ajankohtaisuus tukee MobilePay-sovelluksen kayttéonottoa,
eika kayttoonotolle ole laajamittaisia esteitd. Voidaan kuitenkin huomata, ettd kuluttajille aja-
tus mobiilimaksamisesta on ajankohtaisempi asia kuin yrityksille, jotka odottavat markkinoi-
den kehittymista. Mobiilimaksamisen ja MobilePay-sovelluksen laajemman tuotetuntemuksen
ja tunnettuuden kautta voidaan saavuttaa laajempi kayttajakunta kuluttajien ja yritysten osal-
ta.
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1 Johdanto

Maailman digitalisoituminen on selkeasti havaittavissa ja maailma on talla hetkella digitaa-
lisessa murroksessa. Erityisesti digitaaliset palvelut tulevat muuttamaan vahittaiskauppaa,
pankkipalveluja ja viihdeteollisuutta. Uusimpien tutkimusten mukaan digitalisaation osana
kasvanut mobiililaitteiden kayton aktiivisuus tulee tuomaan palveluita entista enemman
mukaan ihmisten paivittdiseen arkeen. Yksi suurimmista muutoksista voidaan nahda
pankkipalveluissa ja maksamisessa. Tulevaisuudessa maksaminen tapahtuu mobiilisti
ajasta ja paikasta riippumattomasti. Tama luo kuluttajille ja yrityksille uusia markkinamah-
dollisuuksia ja toisaalta asettaa myds uusia haasteita muutokseen vastaamisessa. Poh-
joismaissa ja erityisesti Ruotsissa ollaan tahan mennessa oltu mobiilimaksamisen edella-
kavijoita seka kuluttajien etta yritysten osalta ja kasvua voidaan odottaa tapahtuvan jat-
kossakin (Nielsen 2016.)

Visa Europen vuonna 2015 teettdman tutkimuksen mukaan mobiilimaksamisen uskotaan
Suomessa Yli kaksinkertaistuvan vuoteen 2020 mennessa ja samalla myds mobiilimaksul-
la tehtyjen ostosten summien maaran uskotaan kasvavan. Suomen lisaksi Euroopassa
ennustetaan mobiilimaksamisen yleistyvan niin, etta 53 % eurooppalaisista kayttdad mak-
sutapana mobiilimaksua vahintaan kerran viikossa (Visa Europe 2015.) Danske Bankin

toimitusjohtaja Risto Tornivaara kertoo, ettéd mobiilimaksamiselle on kysyntaa, kun kulutta

jat etsivat helppokéayttdistd, nopeaa ja turvallista tapaa maksaa. Esimerkiksi kAnnykk&an
ladattavien mobiilisovellusten kautta yritykset voivat tarjota kuluttajille mobiilimaksuratkai-
suja ja samalla yrityksien kustannustehokkuus nousee esimerkiksi normaalisti kateisen
rahan kasittelysta syntyvien kulujen kautta (Teknologiainfo N.d.) Kateisen rahan ja kateis-
palveluita tarjoavien pankkikonttoreiden seka Otto-automaattien maaréa onkin laskenut
tasaisesti viime vuosina maksukorttien kasvattaessa suosiotaan. Suomen pankin tren-
diennusteessa arvioidaan lopulta my6s maksukorttien pois jagaminen mobiiliratkaisuiden
tieltd (Kauppalehti 2016a.)

Mobiilimaksaminen ei kuitenkaan ole viela valloittanut taysin markkinoita kuluttajien tai
yritysten osalta. Yritykset eivét ole viela ottaneet laajasti kaytt66n sovelluksien tarjoamia
maksumahdollisuuksia. Yritykset kylla tunnistavat tulevaisuuden kuluttajien tarpeet mobii-
lisovellusten kaytélle ja tunnustavat mobiilisovelluksen tarpeen yrityksen yhtena digitaali-
sena kanavana. Kuitenkaan mobiilisovellukset eivat vield ole sulautuneet taysin yritysten
toimintaan ja strategiaan ja néain ollen mobiilisovellusten tehokkuutta ja vaikuttavuutta yri-
tyksen toiminnassa ei ole viela taysin pystytty hyddyntamaan. Talla hetkella voidaan nah-
da, etta kilpailukykyisimmat yritykset kayttavat kilpailijoitaan enemman mobiilisovelluksia

hyvakseen yrityksensa toiminnassa (Accenture 2015.)



Mobiilimaksaminen on kuitenkin maksutapa joka kasvaa jatkuvasti ja erilaiset yritysten
mobiilimaksuvaihtoehdot tulevatkin kilpailemaan nyt keskendan kuluttajien suosiosta.
Tanskassa Danske Bankin MobilePay—mobiilimaksusovellus on kayttssa yli 3,2 miljoonal-
la yksityishenkil6lla ja 35 000 eri kauppaa hyvéksyy MobilePayn maksutapana. Mobile-
Pay-sovellus on lisdksi Tanskassa kolmanneksi ladatuin sovellus Facebookin ja Fb-
Messengerin jalkeen (Danske Bank MobilePay Fa MobilePay 2016; Danske Bank 2016e.)
Suomessa sovelluksella on noin 400 000 kayttajaa, josta voidaan huomata, etta kayttaja-
kunta ei ole levinnyt niin laajalle kuin olisi Tanskan osoittaman mallin mukaan mahdollista.
MobilePay-sovelluksen markkinoinnin edellytyksen& on ollut luoda sovellukselle kuluttaja-
kayttajakuntapohja, jonka kayttokokemuksien pohjalta sovelluksen on mahdollista levita
laajemmalle kayttdjakunnalle seka laajasti myds yritysten kayttéon. Suomessa MobilePay-
sovelluksen leviaminen kuluttajien ja sita kautta myo6s yritysten kayttdon on ollut selkedasti
hitaampaa kuin Tanskassa. MobilePay-sovelluksen kuluttajakayttdjakunnan seka yritys-
kayttajdkunnan aktiivisuuteen ja kayttajgkunnan laajenemiseen on tarpeen etsia keinoja,
joita pyritddn selvittamaan tassa opinnaytetyossa.

Mobiilimaksaminen ei siis Suomessa ole noussut viela yritysten laajaan kayttéon. Tasta
hyvana esimerkkina toimii juuri MobilePay-sovellus, joka lanseerattiin yritysten kayttéén
kesalla 2016 ensimmaisena pankkien mobiilimaksusovelluksista. Mobiilimaksaminen tule-
vaisuuden epavarmuudesta yritysten maksutapavaihtoehtona toimii myds tieto, etta kau-
panalan maksuliikenneasiantuntija Panu Tastilla ei ole arviota siita kuinka nopeasti mobii-
limaksaminen tulee Suomessa lisdantymaan. Tarkeé havainto kuitenkin on se, etta mobii-
limaksusovelluksia tarjoavista pankeista jokainen kertoo mobiilimaksujen tulevan yleisty-
maan, vaikka mobiilimaksamisen volyymi ei heti tulisikaan syrjayttdmaan korteilla suoritet-

tavaa maksamista (Véanska 2016.)

1.1 Tyon aihe ja tavoitteet

Mobiilimaksamisen uskotaan yleistyvan seuraavien vuosien aikana ja monissa maissa
voidaan jo nahda mobiilimaksamisen ottaneen suuria askelia eteenpain kohti laajempaa
paivittaista kayttéa. Maksaminen on kehittynyt viime vuosina nopeasti ja sen laajentuvaa
kayttoonottoa Suomeen on mielenkiintoista tarkastella. Liiketalouden ja finanssialan opis-
kelijoina on luontainen kiinnostus seurata kuinka Suomen rahoitusmarkkinat muuttuvat ja

miten maksuliikenne kehittyy kun mobiilimaksaminen saavuttaa suuremman suosion.

Opinnaytetydn tavoitteena on ensisijaisesti pyrkia saamaan tietoja niista tekijoista, jotka
vaikuttavat kuluttajien ja yritysten MobilePay-sovelluksen kayton aloittamiseen ja kayton
aktiivisuuteen. Tarkeda on selvittda mita mahdollisia esteita MobilePay-sovelluksen koh-

deryhmaan kuuluvilla kuluttajilla ja yrityksilla on sovelluksen kayttbonotossa. Opinnayte-



tydn tutkimuksen kautta on tavoitteena selvittda kuinka taméan hetkisia MobilePay-
sovelluksen kuluttajakayttdjia voidaan kannustaa aktiivisempaan kayttoon ja millaisilla
tavoilla kuluttajia ja yrityksia voidaan kannustaa ottamaan MobilePay-sovellus kayttoon.
Liséksi opinnaytetydn tavoitteena on selvittdd milloin kuluttajat ja yritykset haluaisivat ot-
taa MobilePay-sovelluksen tulevaisuudessa kayttoon seka uskovatko kuluttajat ja yritykset

siihen, etta mobiilimaksaminen tulee kasvamaan tarkeéksi maksutavaksi.

MobilePay-sovelluksen laajentuessa kuluttajien valisesta kaytosta kuluttajien ja yritysten
valiseen kayttoon, pyritddn selvittamaan haluavatko kuluttajat ylipdatdan ottaa MobilePay-
sovelluksen kaytt6onsa yritysten tarjoamana maksutapavaihtoehtona. Tutkimuksen tavoit-
teena on selvittdd myos se ajankohta, jolloin kuluttajat toivovat pystyvdnsa maksamaan
MobilePay-sovelluksella yrityksen tarjoamana maksutapavaihtoehtona seka mika on yri-
tysten arvio siita, milloin MobilePay-sovellusta tarjotaan kuluttajille maksutapavaihtoeh-
doksi.

Opinnaytetyon tutkimusten kautta ei ainoastaan selvitetd MobilePay-sovelluksen kayt-
toonoton edellytyksiad kuluttajien ja yritysten ndkdkulmasta vaan pyritdén yhdistamaan
keratty tieto yhteen, jotta voidaan huomata kuluttajien ja yritysten ndkemysten yhtalaisyy-
det seka ne kohdat, joissa kuluttajien ja yritysten ndkemykset mahdollisesti eroavat. Ei
voida suoraan olettaa, etta kuluttajien ja yritysten edellytykset kayttddnotolle ja kayttddnot-
toa estavat tekijat olisivat samanlaisia. Opinnaytetydn tavoitteena on kartoittaa missa vai-
heessa yritykset suunnittelevat yleisesti mobiilimaksuvaihtoehdon tarjoamista seka ovatko
yritykset samaa mielta siitd, milloin kuluttajat haluaisivat maksaa mobiilisti asioidessaan
yrityksen kanssa. Opinnaytetydn kautta pyritdén luomaan kuva siita, millaisissa tilanteissa
MobilePay-sovellus voisi auttaa yrityksia tarjoamaan asiakkailleen paremman asiakasko-
keman verrattuna perinteisilla maksuvalineilla kuten kortilla suoritettavaan maksutapah-

tumaan.

Jotta MobilePay-sovelluksen kayttdjakunnan laajenemista tulevaisuudessa voidaan en-
nustaa ja tarkastella, tulee selvittaa seka yritysten ja kuluttajien valisia ajallisia toiveita
mobiilimaksamisen kayttéonotolle. Talla pyritddn kartoittamaan ja huomamaan eroja kulut-
tajien ja yritysten valilla MobilePay-sovelluksen kayttdonoton edellytyksille. Olennaista on
myds selvittdd, minka tyyppisia maksuja kuluttajat haluavat tehda ja minkalaisissa tilan-
teissa kuluttajat haluavat kayttda MobilePay-sovellusta. Talla pyritdan selvittamaan, minka
tyyppisia palveluita ja hyddykkeita kuluttajat haluavat maksaa MobilePay-sovelluksella ja
minka tyyppiset yritykset voisivat tdméan perusteella hyotyd MobilePay-sovelluksen kaytos-

ta.



Opinnaytety6n tavoitteena on luoda toimeksiantajalle kuva kuluttajien ja yritysten edelly-
tyksistd ja esteistd MobilePay-sovelluksen kayttoonotolle ja kaytolle, seka luoda kokonais-
kuva kayttajakunnan potentiaalista kayttaa sovellusta laajemmin eri maksutilanteissa. Ta-
voitteena on myds selvittaa toimeksiantajalle se ajankohta tai tilanne, jolloin kuluttajien ja
yritysten nakemykset mobiilimaksamisen kayttéonotosta kohtaavat seka selvittaa kuinka
valmiita kuluttajat ja yritykset ovat ottamaan kayttdonsa mobiilimaksamisen ja MobilePay-

sovelluksen ja kayttamaan sitéa kuluttajien ja yritysten valisessa kaupassa.

1.2 Opinnaytetydn tyyppi ja tutkimuksen rajaus

Opinnaytety6 toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, johon sisaltyy kaksi erillista tutki-
musta, joista toinen on suunnattu kuluttajille ja toinen yrityksille. Tutkimus koostuu Google
Forms -tutkimuksina toteutetuista kyselyistd "MobilePay-sovelluksen valmiudet maksuva-
lineena ja kayttédnotto kuluttajanadkodkulmasta” (lite 1) ja "MobilePay-sovelluksen valmiu-
det maksuvalineena ja kayttéonotto yritysnakokulmasta” (liite 2). Tutkimusten kautta kerét-
tya tietoa kaytetddn opinnaytetydn tutkimusongelman selvittdmiseksi. Tutkimusten térkein
tavoite on loytaa vastaus siihen mik& estaa MobilePay-sovelluksen kayttoa, kayttoonottoa
seka kayttajakunnan laajenemista Suomessa ja milloin kuluttajat ja yritykset aikovat ottaa
MobilePay-sovelluksen kayttdonsa.

Finanssialan keskusliitto ry:n vuonna 2015 tekeman tutkimuksen "Saastaminen, luoton-
kaytto ja maksutavat” mukaan 18—-44 -vuotiaat suomalaiset kayttavat Suomessa eniten
mobiililaitetta maksujen tekemiseksi. Lisaksi tutkimuksen mukaan kolme neljasta 18-24-
vuotiaasta nuoresta on kayttanyt pankin tarjoamaa verrattain uutta maksukortin lahimak-
suominaisuutta ja maaran kerrotaan kolminkertaistuneen noin vuodessa (Finanssialan
keskusliitto ry 2015, 45-49.) Voidaankin siis todeta, etta tama ikaryhma on luultavasti se
ikaryhma, jonka voidaan ensimmaisena olettaa ottavan myds MobilePay-sovellus kayt-
t66n mobiilimaksamisessa. Taman vuoksi opinnaytetydn kyselyn julkinen linkki on pyritty
julkaisemaan kanavissa, joissa on mahdollista saavuttaa nuorten ja nuorten aikuisten

kohderyhma hyvin.

Vaikka opinnaytetyon erityisend kohderyhméané voidaan pitdd suomalaisia nuoria ja nuoria
aikuisia ei opinnaytety6ta kuitenkaan ole rajattu ainoastaan nuorille tai nuorille aikuisille
vaan kyselyn kohderyhmana ovat yleisesti suomalaiset alypuhelimen omistajat, joilla on
kaytdssaan jonkin pankin tarjpama maksukortti ja jotka voivat nain ollen halutessaan al-
kaa kayttamaan MobilePay-sovellusta. Kuluttajille suunnattuun kyselytutkimukseen pyrit-
tiin I1oytamaan sellaisia vastaajia, jotka jo kayttavat MobilePay-sovellusta ja joiden aktiivi-
suutta voitaisiin kasvattaa seka vastaajia, jotka eivat ole kuulleet sovelluksesta tai jotka

eivat kayta MobilePay-sovellusta ja joiden MobilePay-sovelluksen kayttddnottoa voitaisiin



edesauttaa.

Yrityksille suunnattu kyselylomake (liite 2) lahettiin yhteensé 52 erikokoiselle suomalaisel-
le yritykselle. Tassa opinnaytetydssa keskitytaan tarkastelemaan ja tutkimaan niiden yri-
tyksien mobiilimaksamista ja mobiilimaksusovellusten kaytté4, jotka toimivat Suomessa ja
joiden asiakkaat ovat suomalaisia kuluttajia. Suomalaisuuden lisaksi opinnaytetydssa
keskitytaan tarkastelemaan sellaisia yrityksia, joiden asiakkaiden voitaisiin kuvitella kayt-
tavan mobiilimaksusovellusta seka niita yrityksia, joiden paaasiallinen kohderyhma on
tyoikaiset (15-64v.) kuluttajat. Opinnaytetyon on rajattu lisdksi kuvaamaan niita yrityksia,
joiden toimialan maksuliikenteen arvioitiin voivan hyotyvan yleisesti mobiilimaksujen yleis-

tymisesta ja mobiilimaksusovelluksen kaytosta.

1.3 Keskeiset kasitteet ja termit

Lahimaksaminen

Lahimaksu suoritetaan kauppapaikalla tai automaatilla. Lahimaksulla voidaan tarkoittaa
kahta erillista tapaa suorittaa maksu. Maksu suoritetaan joko olemalla fyysisesti lasna ja
lahell&a maksup&atelaitetta tai maksamalla niin, ettd maksu valitetaan ilman ulkoista tieto-
likenneverkkoa. (Pentti 2003, 1-3.)

Mobiilimaksaminen

Maksutapa, jossa mobiililaitetta kaytetaan maksun valittamiseen. Mobiilimaksaminen voi-
daan toteuttaa joko etdmaksamisena eli verkon yli l[Ahetettdvana maksuna tai lahimaksa-
misena eli maksun valittimisena suoraan maksupaatelaitteelta toiselle maksupéaéatelait-
teelle (Pentti 2003, 1-3.) Yleensa mobiilimaksaminen suoritetaan kannykalla. Mobiilimak-
suilla voidaan suorittaa esimerkiksi tilisiirtoja, mutta tulevaisuudessa mobiilimaksujen en-
nustetaan yleistyvan myds kaupoilla maksaessa (Lassila 2016.) Mobiilimaksaminen voi-
daan n&hda laajana termille kaikelle mobiililaitteilla tehdyille maksuille ja termin onkin syy-
tetty olevan liian laaja. Yksinkertaistettuna mobiilimaksaminen voidaan jakaa kolmeen
kategoriaan, mobiilipankkipalveluihin, mobiiliin etamaksamiseen ja mobiiliin |&himaksami-

seen (Soderlund, 2012.) Tassa opinnaytetytssa keskitymme mobiiliin [ahimaksamiseen.

Mobiilimaksusovellus

Mobiililaitteeseen ladattava sovellus, joka tarjoaa lataajalle mahdollisuuden maksaa lada-
tun sovelluksen avulla kdyttaden hyvaksi esimerkiksi lahimaksutekniikkaa. Mobiilimaksuso-
velluksen avulla on mahdollista esimerkiksi tehda korttimaksuja kaupassa, siirtda rahaa

ystavélle tai ostaa tavaroita verkkokaupoista (Nordea 2016.)



Mobiilisovellus

Ohjelma eli sovellus, joka voidaan ladata mobiililaitteeseen ja jolla on jokin erityinen tar-
koitus kuten esimerkiksi kuvankasittely. Mobiilisovelluksesta voidaan myos kayttaa nimeé
app eli application, joka tarkoittaa suomeksi sovellusta eli tietokoneohjelmaa. Mobiilisovel-
lus on kehitetty kaytettavaksi mobiililaitteella ja se on suunniteltu suoraan kuluttajan kay-
tettavaksi eika esimerkiksi taustatehtavia hoitavaksi ohjelmaksi. (Sanastokeskus TSK
2014; Sanastokeskus TSK 2015, 23.)

Alypuhelin

Matkapuhelin, jossa on vahintaan 3G-internetyhteys ja QWERTY-n&ppaimisto ja johon on
mahdollista ladata erilaisia sovelluksia sovelluskaupasta. Lisaksi alypuhelimen ominai-
suuksiin voi lisksi kuulua kosketusnappaimistdé (Suomen virallinen tilasto 2015.)



2 Mobiilimaksaminen

Vuonna 2016 mobiilimaksamisen méara on kasvanut huomattavasti maailmalla ja sen
kayttd on kasvussa kaikissa ikaryhmissa. Visan teettaman tutkimuksen mukaan Euroo-
passa mobiilimaksaminen on kolminkertaistunut viimeisen vuoden aikana. Vuonna 2015
18 % vastaajista kertoi kayttavansa saannollisesti mobiililaitettaan maksamiseen ja tana
vuonna saman kertoi 54 % vastaajista. My0s niiden vastaajien maaré oli laskenut

38 %:sta kahteentoista prosenttiin, jotka vuonna 2015 kertoivat, etta eivat kayta mobiili-

maksamista, eivatka aio tulevaisuudessakaan maksaa mobiilisti (Visa 2016,1.)

Kuten voidaan ajatella, maailman tilanne mobiilimaksujen suhteen vaihtelee maittain. Ve-
najalla, Intiassa ja Nigeriassa kateisen kayttaminen on vielakin yleisin maksutapa, kun
taas Tanska ja Ruotsi ovat menossa kohti kateisetonta yhteiskuntaa. Tanskassa on tehty
ehdotus kateisen rahan hyvaksymisen pakollisuudesta luopumisesta ja Ruotsissa Tuk-
holmassa mobiilimaksuja ottavat vastaan jopa asunnottomat Stockholm Situation -lehted
myyvat lehtimyyjat. Tutkija Niklas Arviddsonin mukaan vuoteen 2020 mennessa kéteisen
kaytto tulee lahes haviamaan. Samaan aikaan kuitenkin Bank of Internation Settlementsin
tekeméan tutkimuksen mukaan yli puolessa maailman maissa kéateisen kaytto on viela kas-
vussa (Eurocard 2015, 13.)

Mobiilimaksamisen kehittyminen voidaan jakaa kahteen eri kategoriaan, kehittyviin maihin
ja kehittyneisiin maihin. Kehittyvissa maissa kuten Turkissa ja Romaniassa mobiilimaksa-
minen on omaksuttu nopeasti. Kehittyneissa maissa mobiilimaksaminen on kehittynyt
maakohtaisesti eri tahdissa (Visa 2016,1.) Esimerkiksi vuonna 2013 kehittyneissa maissa
keskiarvoisesti 16 % kuluttajista kertoi hyodyntavansa mobiilimaksamista ja kehittyvissa
maissa 29 %. Suomessa vain 9 % kuluttajista kertoi hyédyntavansa mobiilimaksamista.
Kehittyvilla markkinoilla voitiin nahda, ettd monen kehittyvan maan pankkitoiminnan kehit-
tymattdmyyden vuoksi mobiilimaksaminen on saavuttanut suuren suosion ja levinnyt no-
peasti kuluttajien kayttoon. Esimerkiksi vuonna 2013 Kiinassa 45 % kertoi kayttdvansa
mobiilimaksamista, Intiassa 37 % ja Turkissa 31 %. Kehittyneiden markkinoiden kérkisijaa
mobiilimaksamisessa pitivat vuonna 2013 Etela-Korea 47 %, Italia 23 % ja Yhdysvallat

20 % (Accenture 2013a; Accenture 2013b.)

Yhten&a mobiilimaksamisen nopeuden ja helppouden taidonnéytteena voidaan pitaa tele-
operaattori Vodafonen mPesa -mobiilimaksusovellusta. Vuonna 2007 Keniasta lahtdisin
olevalla mobiilimaksusovellus on télla hetkelld yli 25 miljoonaa rekisterditynytta kayttajaa
ja se toimii kymmenessa eri maassa. Keniassa sovellus on auttanut erityisesti kdyhia

maaseudulla asuvia ihmisia paasemaan pankkipalveluiden piiriin ja se on myds vahenta-



nyt kateisen rahan aiheuttamaa rikollisuutta. 3,5 vuotta mPesan-mobiilimaksusovelluksen
julkaisemisen jalkeen 70 % Kenialaisista kotitalouksista oli ottanut sovelluksen kayttdon-
sa. MPesa-mobiilimaksusovellusta kaytetaan talla hetkella eniten pdivittiisten ostojen

tekemiseen ja kayttajien valisiin rahansiirtoihin. (Vodafone 2016)

Vaikka mobiilimaksaminen on ottanut maailmalla viimeisen vuoden aikana isoja askelia
eteenpdin, on mobiilimaksamisen huippu viela tulossa. Mobiilimaksun kasvamisen poten-
tiaalista maailmalla kuvaa hyvin se, ettd Yhdysvalloissa vuonna 2014 vain 8 % maksoi
laskujaan tai ostoksiaan mobiilimaksulla. Vuoteen 2019 mennessé luvun odotetaan nou-
sevan 65 prosenttiin. Yhdysvaltojen markkinapotentiaali mobiilimaksamiselle on néin ollen
valtava (Export Finland 2016.) Mobiilimaksamisen markkinapotentiaali maailmalla on
huomattu monien toimijoiden taholta. Maailman markkinoilla kilpailee talla hetkell& niin
paikallisia pieni& toimijoita kuin suuria kansainvalisia yrityksia kuten Google (Google Wal-
let), VISA (V.me), MasterCard (MasterPass), Apple (Apple Pay), Samsung (Samsung
Pay) ja Paypal. (Eurocard 2015, 4-7.)

2.1 Mobiilimaksamisen kehitys Suomessa

Mobiilimaksaminen on Suomessa ollut edistyksellistd maailmassa ja mobiilimaksuja on
kaytetty Suomessa vuodesta 1997, jolloin Soneran kehittamalla ostosautomaatilla oli
mahdollista ostaa tuotteita soittamalla omalla puhelimella annettuun puhelinnumeroon.
Vuonna 2002 mennessa mobiilimaksaminen kehittyi maksamiseen tekstiviestilla ja esi-
merkiksi HKL:n kertalippu oli mahdollista maksaa lahettamalla tekstiviesti annettuun puhe-
linnumeroon. Seka Soneran ostosautomaatilla, ettda HKL:n kertalippua ostettaessa maksu

tapahtui jalkikateen puhelinlaskun yhteydessa (Pentti 2003, 1-3.)

Vuonna 2002 mobiilimaksaminen yhdistettiin luottokunnan tarjoamiin luottotileihin, joita
kaytettiin tekstiviestin avulla ja loppuvuodesta 2002 mobiilimaksaminen kehittyi enemman
pankkivetoisemmaksi. Pankkien tarjoamat prepaid-tilit eli pankkikukkarot julkaistiin kayt-
t6on heti 2002—2003 vuosien vaihteessa. Prepaid-tilin ideana on ladata rahaa erilliselle
prepaid-tilille, josta sita on mahdollista kayttda erilaisissa maksutilanteissa. (Pentti 2003,
7-11.) Vuodesta 2012 mobiilimaksamisen leviamisen esteenda Suomessa oli lahimaksu-
tekniikan tuominen markkinoille. Esimerkiksi NFC-teknologiaan (Near Field Communicati-
on) perustuva lahimaksaminen olisi vaatinut turvattujen sirujen asentamisen kuluttajien
mobiililaitteisiin. Turvattujen sirujen puuttuminen kuluttajien ja nain ollen potentiaalisten
asiakkaiden mobiililaitteista ei kannustanut suuria toimijoita hankkimaan lahimaksua tuke-
via korttipaatteita. Nain ollen mydskaan kuluttajien ei tarvinnut hankkia mobiilimaksutekno-

logiaan vaadittua turvattua sirua (Séderlund 2012.)



Lahimaksaminen ja nain ollen myds mobiilimaksaminen Suomessa jéi jalkeen useista
muista Euroopan maista ja vasta vuonna 2013 Suomen lahimaksut korteilla yleistyivat ja
samaan aikaan myds mobiilimaksaminen kehittyi. On tietysti huomattava, etta mobiilimak-
saminen ei valttamatta vaadi lahimaksutekniikkaa, mutta monet toimijat ovat luoneet mo-
biilimaksamisen lahimaksutekniikan pohjalle. Vuonna 2013 uskottiin, etta lahimaksu saa-
daan liitettya lahivuosien aikana mobiilimaksamiseen (Korttiturvallisuus N.d.; Suomen
pankki 2013, 23.) Yksi Suomen mobiilimaksamisen kehittymista hidastaneista asioista on
lisaksi ollut Euroopan yhtendinen maksualue. Vaikka mobiilia lahimaksamista tukeva
maksujarjestelma olisi voitu teknisiltd ominaisuuksiltaan luoda jo Suomen sisalld, on
Suomi odottanut Euroopan yhtenaistda maksujarjestelméé. Kaupat ovat lisaksi investoineet
aiempina vuosina paljon varoja korttimaksamiseen ja uudet investoinnit lahimaksamisen

aloittamiseksi ovat edenneet hitaasti (Suojanen 2015.)

Ensimmainen mobiilimaksupalvelu Euroopassa lanseerattiin vuonna 2012 ja se oli Suo-
messa lanseerattu Elisa Lompakko. Muita uusia mobiilimaksusovelluksia Suomen markki-
noille tuotiin pankkien toimesta vuonna 2013, jolloin Suomessa Danske Bank lanseerasi
MobilePay-sovelluksen ja OP-Pohjola Pivo -mobiililompakkosovelluksen. Samana vuonna
myo6s DNA lanseerasi DNA Tapakka -mobiilimaksusovelluksen. Vuonna 2014 arvioitiin,
ettd mobiilimaksusovelluksien kayttd tulee olemaan suosituin tapa hoitaa pankkiasiointia
vuoden 2015 loppuun mennessa. Samalla nahtiin kuitenkin se, etta Suomi on mobiilimak-
sujen osalta selkeasti muita pohjoismaita jaljessa. Suomen mobiilimaksuratkaisujen kay-
ton katsottiin jadneen jalkeen laajan verkkopankin kaytén omaksumisen takia. Uusien
mobiilimaksuratkaisuiden kayttdonottoa varten selvitettiin, ettd mobiilimaksujen tarkein
ominaisuus on ajasta ja paikasta riippumaton kaytto ja kaytén helppous ja mukavuus
(Danske Bank 2014c.)

Viimeisten vuosien aikana seka pankkien kehittdméat mobiilimaksusovellukset, ettd muiden
toimijoiden kehittdmat mobiilimaksusovellukset ovat toimineet Suomessa rinnakkain. Mo-
biilimaksaminen ei ole kuitenkaan vield saavuttanut odotettua kasvua. Viela 2016 Netsin
teettdman tutkimuksen mukaan Suomessa vain 1 % vastaajista kertoi kayttavansa mobii-
limaksuratkaisuja maksamiseen, kun taas 71 % prosenttia kertoi kayttavansa korttia ja

22 % vastaajista kateista (Nets 2016a.)

2.2 Mobiilimaksamisen nykytila Suomessa

Vuonna 2014 arvioitiin, ettd mobiilimaksusovelluksien kaytto tulee olemaan suosituin tapa
hoitaa pankkiasiointiaan vuoden 2015 loppuun mennessa. Samalla nahtiin kuitenkin se,
ettd Suomi on mobiilimaksujen osalta selkeédsti muita pohjoismaita jéljessa. Suomen mo-

biilimaksuratkaisujen kayton katsottiin jaaneen jalkeen laajan verkkopankin kayton omak-



sumisen takia. Uuden palvelumallin kayttdonottoa varten selvitettiin, ettd mobiilimaksurat-
kaisujen tarkeimmaksi ominaisuudeksi ilmoitettiin ajasta ja paikasta riippumaton kaytto ja

kayton helppous ja mukavuus (Danske Bank 2014c.)

Mobiilimaksaminen on Suomessa muihin pohjoismaihin verrattuna viela matalalla tasolla.
Mobiilimaksamisen suosio on kasvussa, mutta suuri kasvupotentiaali on saavuttamatta.
Vaikka mobiilimaksamisen suosio on jatkuvasti kasvanut, on Suomessa vain kuudella
prosentilla ladattuna jokin maksusovellus mobiililaitteessaan (Nets 2016c¢.) Mobiilimaksa-
misen odotetusta kasvavasta suosiosta kertoo osaltaan Suomen Pankin tilastot Suomen
maksuliikenteesta. Mobiileina etdmaksuina, eli puhelimen tai internetin valityksella tehtyi-
na maksuina, vélitettiin vuonna 2015 39 miljoonaa maksua eli noin 3 % kaikista tehdyista
maksuista. Etdmaksaminen kasvatti kuitenkin suosiotaan 9 %:lla vuodesta 2014 (Suomen
pankki 2016.) Myds Netsin teettaman tutkimuksen mukaan kéteisen suosio on laskussa ja
erityisesti nuoremmat ikaryhmaét kokevat mobiilimaksamisen olevan helpompi ja nopeampi
tapa maksaa. Kyselyyn vastanneista suomalaisista 53 % kertoi kayttadvansa kateista va-
hemman kuin kolme vuotta sitten. Muihin pohjoismaihin verrattuna luku oli kuitenkin pie-
nempi. Ruotsissa vastaajista 67 %, Norjassa 64 % ja Tanskassa 57 % kertoi vahenta-

neensa kateisen kayttoa viimeisen kolmen vuoden aikana (Nets 2016a.)

Vaikka mobiilimaksaminen ei viela ole saavuttanut huippuaan, ennustetaan sen lahivuosi-
na kasvattavan kayttdjakuntaa ja saavuttavan yha suuremman suosion. Monet pankkien
asiakkaat ovat ottaneet kayttédnsa pankin tarjoaman sovelluksena ladattavan mobiilipan-
kin, jonka voidaan olettaa ennustavan myds maksusovellusten suosion kasvamista tule-
vaisuudessa. Mobiilipankkisovelluksia kaytetaan jo useammin kuin perinteista tietokoneen
verkkopankkia. Liséksi Euroopan unionin suunnitteleman uuden direktiivin, joka tulee voi-
maan vuonna 2018, uskotaan kasvattavan mobiilimaksamista koko Euroopan alueella ja
nain ollen my6és Suomessa. Direktiivin tarkoitus on kehittda pankkien asiakassuhteita niin,
ettd asiakkaiden on jatkossa mahdollista valita itse se maksuohjelma mobiililaitteeseensa,

jolla haluavat kayttaa tiliaéan (Kerdnen 2016.)

Mobiilimaksamiselle on Suomessa hyva kasvualusta, silla 16—89 -vuotiailla suomalaisista
69 %:lla on alypuhelin ja alle 45-vuotiaista suomalaisista 94 % omistaa alypuhelimen
(Suomen virallinen tilasto 2015.) Deloitten tutkimuksen mukaan suomalaisista alypuheli-
men omistajista yli 20 % selailee vahintaan viikoittain alypuhelimellaan verkkokauppoja tai
sovelluksia, joilla on mahdollisuus tehdé ostoksia. Kuitenkin vain muutama prosentti tut-
kimukseen vastanneista suomalaisista kertoi tekevansa vahintaén viikoittain ostoksen
alypuhelimellaan. Suomalaisen mobiilimaksamisen on mahdollisuus kehittya, silla vaikka

verkkokauppoja selaillaan hieman vahemman kuin kaikissa maissa keskiarvon (n.32 %)
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mukaan, ostoksia tehdaan kaikista tutkimukseen osallistuneista maista selkeasti vahiten
(Deloitte 2016, 12.)

Mobiilimaksusovelluksia tarjoaa Suomessa jo monet pankit seka muut yritykset ja markki-
noilla onkin kova kilpailu kayttajakunnan laajentamisesta ja markkinaosuuksista. Vuonna
2018 voimaan tulevan direktiivin mydta on mahdollista, etté kilpailu kovenee ulkomaisten
kilpailijoiden laajentaessa omia mobiilimaksuratkaisujaan Suomen markkinoille (Keranen
2016.) Suomen tekninen tehokkuus on korkealla, mutta toimialalta puuttuu viela laajana
tunnistettu ja kaytt66n soveltuva maksutapa, joka yhdistaa kuluttajat ja yritykset. Koska
Suomi on osana Euroopan yhtenaistd maksualuetta, voidaan olettaa, ettd maksutavat
yhtenaistyvat, mink& myota kilpailu kovenee (Suomen pankin maksuneuvoston tydryhméa
12014, 12-14))

Suomessa mobiilimaksua kaytetadan useimmin matkalippujen kuten juna- ja bussilippujen
ostamiseen (43 %), konsertti- ja elokuvalippujen ostamiseen (26 %), paivittaistavaroiden
ostamiseen (26 %) ja pukeutumiseen (22 %). Muualla maailmassa mobiilimaksamisen
karjessa oli konsertti- ja elokuvalippujen ostaminen (55 %) ja huomattavaa on myés se,
ettd maailmalla kaytettiin pukeutumisen ostoihin selkeasti enemman (47 %) mobiilimak-
samista kuin Suomessa (Accenture 2013a, 11; Accenture 2013b.) Suomessa mobiilimak-
samisen esteena yhtenadisen maksualueen lisdksi on pidetty turvallisuuden tunteen puut-
tumista. EasyParkin teettaman tutkimuksen mukaan 40 % vastaajista kertoi uskovansa
mobiilimaksamisen luovan turvaa esimerkiksi rahavaarennoksiltd. Myos 48,3 % Easypar-
kin tutkimukseen vastanneista kertoi mobiilimaksamisen vahentavan arjessa kohdattavaa
ilkivaltaa ja rotostelya. Vaikka moni nakikin mobiilimaksamisen turvallisena maksutapana,
suhtauduttiin mobiilimaksamiseen kuitenkin kaksijakoisesti (Easypark 2015.) Turvallisuu-
den tunteen puute seka yhtendisen maksualueen odottava kehitys ovat osaltaan jattaneet
Suomea jalkeenpain mobiilimaksamisessa verrattuna muihin pohjoismaihin. Nets uskoo
Suomen kuitenkin kurovan muut pohjoismaat kiinni vuoteen 2020 mennessa (Nets
2016b). Yleisesti voidaan siis sanoa, ettd Suomessa on hyvéat edellytykset kasvavalle digi-
taalisuuden hyddyntamiselle, mutta konkreettisesti hyddyntamisessa ollaan monia maita
jaljessa.
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3 MobilePay

MobilePay on Danske Bankin kehittama mobiilimaksusovellus, jolla on mahdollista siirtda
rahaa sahkoisessd muodossa puhelinnumeron valityksella. Sovellusta on mahdollista
kayttaa niin kuluttajien valiseen kuin kuluttajien ja yritysten valiseen rahansiirtoon. (Dans-
ke Bank MobilePay FAQ n.d). MobilePayn kayttajakokemus on nopea ja vaivaton, silla
raha siirtyy sahkoisesti heti maksun hyvaksymisen jalkeen. MobilePay-sovelluksella on
mahdollistaa seka lahettaa etta vastaanottaa rahaa.

MobilePay-sovellus mahdollistaa kuluttajien ja kuluttajien ja yritysten valisen rahasiirron
niin, etta kateista rahaa ei tarvitse kayttaa, eika kuluttajien tarvitse muistaa myoskaan
omaa tilinumeroaan tai muita pankkitietojaan. Vaikka MobilePay-sovellus onkin Danske
Bankin kehittama, sitd on mahdollista kayttaa kaikkien pankkien asiakkaiden. MobilePay-
sovelluksen on sanottu muuttavan arjen kateisen kayttda vahvasti poistamalla kateisen
tarvetta (Danske Bank 2013a).

3.1 MobilePay Tanskassa

Danske Bank oli Tanskassa ensimmainen pankki, joka toi markkinoille mobiilimaksusovel-
luksen. Maksusovellus suunniteltiin erityisesti niitd arkipaivaisia tilanteita varten, joissa
muuten tarvittaisiin kateista rahaa kuten kuluttajien valisesséa kaupassa, ystavalle makset-
taessa tai ravintolalaskua jaettaessa (Danske Bank 2013b.) MobilePay lanseerattiin Tans-
kassa vuonna 2013 ja se levisi nopeasti laajan kuluttajakunnan kayttéon. 800 000 ihmisté
latasi MobilePay-sovelluksen puolen vuoden aikana lanseerauksesta. Suursuosion takana
oli sovelluksen turvallisuus ja helppokayttdisyys. MobilePayn ladanneista kuluttajista
Tanskassa yli 60 % oli muiden pankkien asiakkaita (Danske Bank 2013a.)

Vuoteen 2014 mennessé jo 1200 eri yritysta Tanskassa tarjosi MobilePayn maksuvaihto-
ehdoksi ja myéhemmin samana vuonna Mobilepay-sovellus lanseerattiin myos kuluttajien
ja yritysten valiseen séhkdiseen kaupankayntiin yhdessa Tanskan suurimman maksulii-
kenneratkaisujen jakelijan DIBS Payment Servicen kanssa. Tarkoitus oli vuoden aikana
tuoda MobilePay-sovellus yli 10 000 yrityksen kayttdon. Vuonna 2014 MobilePayn kaytta-

jamaara oli n. 1,4 miljoonaa aktiivista kayttajad (Danske Bank 2014a.)

Talla hetkella MobilePay-sovelluksella on Tanskassa 3,2 miljoonaa rekisterditynytta kayt-
tajaa, joiden on mahdollista kayttdd MobilePay-sovellusta yli 35 000 yrityskayttajan kans-
sa. Suursuosion heti lanseerauksen jalkeen saavuttaneen MobilePay-sovelluksen kaytto

on jatkuvasti kasvanut ja syyskuussa 2016 MobilePay-sovelluksella tehtiin 12,3 miljoonaa

maksutapahtumaa yksityisten kuluttajien valilla (kasvua syyskuussa 5 %), MobilePay Bu-
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siness kasvoi 27 % syyskuussa yhteensa 2 miljoonalla maksutapahtumalla ja Mobilepay
POS, joka mahdollistaa maksamisen esimerkiksi paivittistavarakaupoissa kasvoi syys-
kuussa 18 % ja yhteensa maksutapahtumia tehtiin 1,3 miljoonaa (Danske Bank 2016e.)
Tanskassa MobilePay on kolmanneksi eniten ladattu sovellus Facebookin ja Messengerin
jalkeen ja yhdeksan kymmenesta tanskalaisesta on ladannut sovelluksen puhelimeensa.
68 % DSB:n (Tanskan rautatieliikenne) kautta ostetuista junalipuista maksetaan talla het-
kella MobilePaylla ja 55 % digitaalisista postin leimoista maksetaan MobilePay-
sovelluksella. Yli 270 eri hyvantekevaisyysjarjestdoa kerasi lahjoituksia MobilePaylla yh-
teensé yli 32 miljoonaan Tanskan kruunun arvosta vuonna 2016. Tanskassa MobilePay-
sovelluksen kayttajistéa 52 % on naisia (Danske Bank 2016e.)

MobilePay-sovellus laajentui lokakuussa 2016 Tanskassa ja Norjassa tekemaan yhteis-
tyota Nordean kanssa. Danske Bank kertoi lisdksi olevansa valmis tekemaan MobilePay-
sovelluksen kanssa yhteisty6té kaikkien pohjoismaisten pankkien kanssa seké luopumaan
sovelluksen mainostamisesta Danske Bankin mobiilimaksusovelluksena. Danske Bankin
tiedotteessa kerrotaan, etta yhteistyolla on mahdollista tarjota kuluttajille ja yrityksille yksi
laajimmalle levinneisté mobiilimaksuratkaisuista seké tuoda mobiilimaksusovellus yha
useamman kayttajan ulottuville. MobilePay tulee olemaan jatkossa Danske Bankin tytar-
yhti6 ja MobilePay-sovellusta tullaan jatkossa kehittamaan yhdessa Nordean kanssa
(Danske Bank 2016.)

3.2 MobilePay Suomessa

Danske Bank on ollut myds Suomessa mobiilimaksamisen edelldkavija tuomalla ensim-
maisena pankkina markkinoille mobiilimaksusovelluksen, joka on talla hetkella myo6s
Suomen kaytetyin mobiilimaksusovellus (Danske Bank 2016d.) MobilePay-sovellus lan-
seerattiin Suomessa kuuden kuukauden jalkeen siitd, kun se lanseerattiin Tanskassa
vuonna 2013 ja sen on ladannut Suomessa nyt noin 400 000 kayttajaa (Danske Bank
2013a; Danske Bank 2016a; Danske Bank 2016e). Suomessa MobilePay-sovellusta on
mahdollista kayttaa taysi-ikaisten kuluttajien, seka joissain tapauksissa myds 15-17-

vuotiaiden kuluttajien véliseen sdhkoiseen rahansiirtoon (Danske Bank 2016b, 2).

MobilePay-sovellus lanseerattiin Suomessa ensin kuluttajien kayttoon, josta se laajeni
lisdksi 2014 myo6s korvaamaan kateista hyvantekevaisyydessa yhteistydssa Punaisen
Ristin kanssa. Suomessa sovellus oli yhdeksan kuukauden jalkeen ladattu 115 000 kertaa
(Danske Bank 2014b.) Toukokuussa 2016 MobilePay-sovelluksen kayttd laajeni myos
kuluttajien ja yritysten véliseen sahkoiseen rahansiirtoon. Uuden ominaisuuden uskotaan
auttavan kasvattamaan MobilePay-sovelluksen kayttélaajuutta ja vauhdittamaan Mobile-

Pay-sovelluksen leviamista ja kayttémaaraa (Danske Bank 2016a.) MobilePayn laajene-
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minen maksutapana yritysten ja kuluttajien valiseen kauppaan on laajentunut liséksi elo-
kuussa 2016 my6s kuuden verkkokaupan maksutavaksi. Suomessa pyritdan samaan lop-
putulokseen kuin Tanskassa, jossa yli 4 400 verkkokauppaa tarjoaa asiakkailleen maksu-
tavaksi MobilePayn (Danske Bank 2016c.)

Danske Bank Suomen liiketoiminnan kehityksen Chief Consultantin Ari Hallin mukaan
Tanskassa suursuosion saavuttanut MobilePay-sovellus ei Suomessa ole vield levinnyt
yhta laajalle kuluttajakunnalle kuin Tanskassa ja MobilePay-sovelluksen haasteena on
ollut suosion laajeneminen suuremmalle kuluttajajoukolle. (Koskela & Koskela, 2015, 16—
17.) Kuten Tankassa myds Suomessa MobilePay-sovellukselle haetaan lisédé nakyvyytta
yhteistydlla muiden pankkien kanssa. Tarkoitus on kehitté& MobilePay-sovelluksesta kan-
sainvélisesti laaja mobiilimasusovellus, joka on kayttajaystavallinen sovellus seka kulutta-
jille etta yrityksille (Danske Bank 2016e.)

3.3 MobilePay-sovellus maksuvalineena

Kuluttajille MobilePay-sovellus on maksutapana helppo, nopea ja turvallinen vaihtoehto.
Yrityksen nakokulmasta MobilePay lisda asiakastyytyvaisyytta olemalla moderni, nopea ja
vaivaton maksutapa. MobilePay-sovellusta voi talla hetkella kayttaa kolmella erilaisella
tavalla yrityksille suunnatussa maksuliikenteessé. Kaikki maksutavat vaativat asiakkaan
kirjautumisen sovellukseen henkilokohtaisella tunnusluvulla. Mahdollisuus kayttdd samaa
sovellusta eri maksukanavissa yhtenaistaa asiakaskokeman, josta hyotyvét seké asiak-

kaat etta yritykset. Maksutavat ovat eritelty alla taulukossa 1. (MobilePay 2016a.)

Point of Sale Online AppSwitch

Maksupaate Verkkomaksu Sovellus

Taulukko 1. MobilePay-sovelluksen maksutavat

Point of Sale -tyyppinen maksutapa vastaa pankkikorttien lahimaksuominaisuutta. Sovel-
lusta voi kayttaad joko nayttamalla puhelimeen liitettdvaa bluetooth-sirua korttilaitteen lahi-
lukualueella tai erillista korttilaitteeseen liitettavaa QR-koodi -laattaa. QR-koodi luetaan
alypuhelimen kameran avulla. Liikkeen maksupaate muodostaa yhteyden MobilePay-
sovelluksen kanssa, jonka jalkeen maksutiedot nakyvat puhelimessa ja maksu voidaan
hyvaksya. Yritys voi liittd& Point of Sale -maksutapaan lisdominaisuuksia kuten sadhkoiset
kuitit, bonus- ja kanta-asiakasohjelmat. Maksujen hallinnointi on yritykselle yhta helppoa ja

nopeaa kuin korttimaksujen (MobilePay 2016b.) Bluetoothia hyddyntéava Point of Sale
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— maksaminen tulee laajemmin kayttoon Verifonen maksupdaatteille vuonna 2017. QR-
koodi -laatan yritys voi halutessaan hankkia suoraan palveluntarjoajalta (Danske Bank,
20169.)

Online eli verkkomaksaminen toimii verkkokaupassa tuotteita tai palveluita ostettaessa
samalla tavalla kuin verkkopankkitunnuksia tai maksukortin tietoja kaytettdessa. Kuluttaja
valitsee palveluntarjoajan sivulta maksutavaksi MobilePay-sovelluksen, jonka jalkeen
verkkokauppa lahettdd maksutiedot puhelinnumeron perusteella asiakkaalle. Asiakkaan
taytyy hyvaksya maksu 5 minuutin kuluttua tilauksesta. Maksutapa helpottaa verkossa
maksamista, koska asiakkaan ei tarvitse kayttaa turvalukutaulukoita tai kirjoittaa maksu-
kortin tietoja verkkokaupan sivuille (MobilePay 2016c¢.)

AppSwitch-ominaisuus toimii maksutapana alypuhelimeen ladattavien sovellusten eli
appien siséalla. Normaalisti sovelluksissa maksetaan syottamalla pankki- tai luottokortin
tiedot, mutta MobilePay-sovellusta kayttamalla asiakkaan ei tarvitse luovuttaa korttitieto-
jaan palveluntarjoajalle, vaan sovellus toimii maksutietojen valittajana. Maksutapa lisda

sovellusmaksamisen turvallisuutta ja nopeuttaa asiointia (MobilePay 2016d.)
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4 Uuden tuotteen lanseeraus

Huolellisella lanseerauksella on suuri merkitys tuotteen lanseerauksen onnistumiseen ja
nain myos vaikutus yrityksen onnistuneisiin tuotekehitysinvestointeihin. Onnistuminen
edellyttdd muun muassa markkinatuntemusta, asiakaskeskeista toimintamallia, kilpailu-
keinojen kokonaisvaltaista hallintaa sek& rohkeutta panostaa lanseeraukseen. Lansee-
rauksen tarkeytta voidaan selittédéa paitsi kiristyneella kilpailulla, mutta my0ds entista kan-
sainvalisemmilla markkinoilla. Lanseeraus ei koske pelkéstaan uuden tuotteen julkistamis-
ta vaan sen voidaan kasittda olevan osa koko tuotteen tai palvelun elinkaarta, silla min-
k&an tuotteen tai palvelun elinkaari ei ole ikuinen, ellei se kykene uudistumaan markkinoi-
den mukana (Rope 1999.) Eritoten mobiilisovelluksien kuten esimerkiksi MobilePayn lan-
seerauksessa ja markkinoinnissa voi esiintya monia haasteita. Mobiilisovelluksien haas-
teena on saada kuluttajat lataamaan sovellus, vaikka sovelluksen lataaminen mobiililait-

teeseen olisi kaytdnnossa vaivatonta (Michelsson & Raulas 2008, 98).

4.1 Kuluttajien ostokayttaytyminen ja paatoksenteko

Fjordin, joka on osa Accenture Interractivea, teettaman tutkimuksen mukaan 2016 vuoden
yksi tarkeimmisté trendeista on kuluttajien ja asiakkaiden jatkuvaan tarpeeseen ja odotuk-
siin vastaavat elavat palvelut, jotka aktiivisesti kuuntelevat markkinoita. Kuluttajien toivei-
siin on nykyisin vastattava reaaliajassa. Digitalisaation myota tuotteet ja palvelut tulevat
yha l[ahemmas paivittaista elamaa ja yritysten tulee ymmartaa uutta toimintaymparistoa
uudella tavalla. Kuluttajien aika on rajallista ja nain digitaalisia kanavia kaytetaan yha ly-
hyempia aikoja. Naisté hetkista voidaan kayttda nimitysta "mikrohetki” (Fjord 2016.)

Yritysten tulee jatkossa ansaita asiakkaan mikrohetket luomalla palvelukokonaisuuksia.
Yhden kayttotarkoituksen sovellukset tulevat jatkossa katoamaan ja jatkossa sovellukset
tulevat olemaan kokonaisuuksia, joilla on mahdollista toimia eri alustoilla ja joilla voi kayt-
taa myds kolmansien osapuolien palveluita (Fjord 2016.) Nopeat siirtymiset eri osapuolien
kanavissa tulevat jatkossa osaksi myds eri palvelualoja ja koskevat myds muita kuin vahit-
taiskauppoja. Esimerkiksi optikkoliikkeiden palvelusta on mahdollisuus siirtya vaivattomas-
ti rahoituspalvelun alustalle (Filenius 2015.) Yritysten tulee taydentaa toisiaan ja luoda
yhdessa sellainen palvelukokonaisuus, jota ei muuten olisi mahdollista luoda. Samalla
yritykset toimivat toistensa suosittelijoina ja markkinoijina (Bergstrom & Leppanen 2013,
305-307). Tarkeaa onkin valita yhteistyokumppanit oikein ja liséksi toimia lapinakyvasti.

Kuluttajat haluavat tietda yrityksen toiminnasta ja toimintamenetelmista (Fjord 2016.)

Kuluttajien digitaalinen luottamus taytyy ansaita, jotta yrityksen on mahdollista parjata

tulevaisuuden markkinoilla. Koska digitaalinen maailma mahdollistaa kuluttajien tietojen
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keraamisen yha laajemmin ja yksiléllisemmin, tulee yrityksen vastuu kuluttajien tiedoista
olemaan avainasemassa kuluttajien keskuudessa seka vaikuttamaan yrityksiin myos lain
osalta. Kolme neljasta kuluttajasta kertoo Fjordin tutkimuksessa, ettéa haluaa tehda kaup-
paa yritysten kanssa, jotka pystyvat ja osaavat kayttaa kuluttajan henkilékohtaisia osto-
kayttaytymiseen liittyvaa tietoa hyvaksi tehdékseen asiakkaan kokemuksesta yksil6llisesti

onnistuneen (Fjord 2016.)

Digitalisaation kasvaessa asiakaskokemus nousee tarkedaksi kilpailutekijaksi. 2014 tehdyn
tutkimuksen mukaan huono asiakaskokema mobiililaitteella saa 60 % alypuhelimen kayt-
tajista ja 63 % tabletin kayttgjisté vaihtamaan palveluntarjoajaa. Toisaalta myos 17 % aly-
puhelimen kayttajista ja 16 % tabletin kayttdjista kertoo huonosta kokemastaan liséksi
sosiaalisessa mediassa tai yrityksen verkkosivuilla. Huono asiakaskokemus digitaalisessa
kanavassa myo0s lis&a yrityksen kuluja asiakaspalvelun kautta. Kun taas asiakaskokemus
on erinomainen, kasvattaa se seka yrityksen kannatusta, etté asiakkaiden lojaalisuutta.
44 % vastaajista kertoi, ettd asioi sivustolla tai kayttaa sovellusta useammin, kun asiakas-
kokemus on erinomainen. Liséksi 33 % vastaajista kertoi erinomaisen kokemuksen jal-

keen suosittelevansa sivustoa tai sovellusta muille (IBM 2014.)

Kun kuluttajat tekevat paatoksia nykyaan mikrohetkissa, on yritysten oltava jatkuvasti mu-
kana asiakkaiden tavoitettavissa. 68 % Googlen tekeméaan tutkimukseen osallistuneista
alypuhelimen omistajista kertoi tarkistavansa alypuhelimensa 15 minuutin vélein valveilla-
oloaikansa aikana. Samalla myds 87 % Kkertoi, ettd he pitavat alypuhelintaan 6isin ja paivi-
sin aina vierella. Kun siis kuluttajat tarvitsevat jotakin, haluavat tehda jotakin, haluavat
jotakin tai haluavat menna jonnekin, he tarttuvat alypuhelimeensa ja tekevat paatoksen
usein nopeasti muutaman néppailyn jalkeen. Mikrohetken aikana kuluttajat ovat avoimia
yritysten vaikutuksille ja ndin ollen ne yritykset, jotka I6ytyvat nopeasti ja onnistuvat ole-
maan lasna asiakkaiden mikrohetkissa ovat jatkossa kilpailukykyisia. Mikrohetkien aikana
kuluttajia ohjaa aiempaa enemman tarve tai halu kuin brandiuskollisuus (Google 2016, 3-
7.)

Kuluttajille tarjottavien mobiilisovellusten / mobiilisivustojen kayttéonoton paatéksentekoa
edistdd sovelluksen sisallon merkityksellinen tarjonta kuluttajalle. Mobiilisovelluksien /
mobiilisivustojen tulisi tarjota sen kayttajille tarkeitd sijaintitietoja esimerkiksi kauppapaik-
kojen sijainteja ja kaupan varastosaldotilanteen tarkastamisen mahdollisuuden. 61 %
Googlen tutkimukseen vastanneista kertoo asioivansa mieluummin sellaisten yritysten
kanssa, joiden mobiilisovellus /mobiilisivusto tarjoaa juuri heidan sen hetkiseen sijaintiinsa
liittyvaa tietoa. Lisaksi kuluttajat kayttavat mielella&n mobiilisovelluksia / mobiilisivustoja,

joiden sisaltténéa kaytetdan videoita esimerkiksi opastusvideoita tuotteen tai palvelun kéayt-
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téon. Merkityksellisen sisallon lisaksi mobiilisovellusten / mobiilisivustojen tulee varmistaa
kuluttajille vaivaton ja nopea kokemus. Googlen tutkimukseen vastanneista 58 % kertoo,
ettd asioivat mieluiten sellaisten yritysten kanssa, joiden mobiilisovellus / mobiilisivusto
tarjoaa helpon ja nopean asioinnin. 29 % vastaajista kertoi vaihtavansa mobiilisovellusta /
mobiilisivustoa, mikali mobiilisovellus / mobiilisivusto ei tayta heidan tarpeitaan esimerkiksi

tiedon I6ytamisessa tai nopeudessa (Google 2016, 11-13, 19.)

Kuten voidaan ajatella, pienet yksityiskohdat ratkaisevat kuluttajan paatéksenteossa, kun
kuluttajilla on yha enemman vaihtoehtoja ja usein vaihtoehdot ovat lahes samanlaisia.
Markkinoilla hyvien ideoiden kopioiminen on nopeaa ja siksi yritysten tulisikin huomioida
enemman se, miten tuote tai palvelu tarjotaan kuin se minkalaista tuotetta tai palvelua
tarjotaan. Jotta tuotteen tai palvelun laatu voidaan varmistaa, tulee huomioida pienet yksi-
tyiskohdat asiakkaiden nakékulmasta ja varmistaa budjetin mééara seka muistaa viestia
selkeésti ja puutteettomasti seka tuotteen tai palvelun valmistaman yrityksen henkilokun-
nalle, etta suoraan kuluttajille. Tarkeintd on huomioida asiakkaan paatoksenteossa asiak-
kaan itsensé nakokulma (Filenius 2015.)

4.2 Uuden tuotteen tai palvelun lanseeraus ja markkinointi

Tuotteen lanseerauksen menestys varmistaa tuotteen tai palvelun kaupallisen menestyk-
sen. Jotta tuote tai palvelu voi menestya tulee tuotteen tai palvelun onnistua seka lansee-
rauksen suunnittelussa, etta toteutuksessa (Rope 1999, 31-32.) Vain pieni osa lanseera-
tuista tuotteista tekee lapimurron. Nielsenin tekeman tutkimuksen lapimurron pohjana on
kaytetty vahintaan 10 miljoonan euron tai punnan vuosimyyntia vuodessa ja vahintaan

90 % myyntia toisena vuonna ensimmaiseen vuoteen verrattuna. Vuonna 2013 Euroo-
passa lanseerattiin 8650 uutta tuotetta, joista lapimurron teki 18 tuotetta. Lapimurron teki
siis 0,2 % kaikista lanseeratuista tuotteista Euroopassa (Nielsen 2015, 5-8.) Voidaan siis
sanoa, etta lanseerausmarkkinoinnissa onnistuminen on vaikeaa. Pelkk& hyva tuote tai

palvelu ei yksin riitéd tuotteen tai palvelun menestymiseen markkinoilla (Rope 1999).

Tarkein markkinoinnin tehtavan lanseerauksen yhteydessé on viestinta. Kuluttajien tulee
saada tarpeeksi erilaista informaatiota, jotta mielenkiinto saadaan heratettya ja tuotetun-
temusta kasvatettua. Viestinnan avulla yritetdan saada potentiaaliset asiakkaat kokeile-
maan tuotetta. Viestinta tulee olla kohdistettu jo ennen lanseeraustakin myos yrityksen
henkildstolle ja muille jakelijoille, jotta uusi tuote voidaan ottaa huomioon jo etukateen
toiminnassa. Uuden tuotteen tai palvelun lanseerauksessa tulee huomioida, etta tuote tai
palvelu on testattu ja tarpeellinen tarkoitetuille markkinoille ja se on kehitetty juuri sen

markkinoiden kuluttajien tarpeeseen. Myos riittava budjetti, riittdva suunnittelu ja tarpeeksi
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pitka aikataulu ovat avaimia onnistuneeseen lanseeraukseen (Bergstrom & Leppanen
2013, 219, 251-252.)

Lanseeraus kasitetddn ajoittain lilan suppeana ilmiéna ja yksittdisena markkinatempauk-
sena. Lanseeraus on kuitenkin pitkéd ajanjakso tuotteen ideasta aina markkinoille tulon
jalkeiseen kasvuvaiheeseen. Yritysten pitaisikin tarkastella lanseerausta enemman elin-
kaaren osina, joita ovat tuotekehitys, markkinoille tulo, kasvu, kypsyys ja lasku, ja huoma-
ta jokaiselle elinkaaren osalle ominaiset piirteet. (Bergstrém & Leppanen 2013, 251-256.)
Elinkaari tulee huomioida myos tarkasteltaessa lanseerauksen onnistumista. Lanseerauk-
sen onnistumista ei voida mitata markkinoille tulon aikana, vaan vasta kasvuvaiheessa.
Kasvuvaiheessakin onnistumista ei valttdmatta voida mitata euromaaraisesti vaan onnis-
tumista tulisi tarkastella sill&, kuinka hyvin kohderyhma on tavoitettu, kuinka hyvin tuote tai
palvelu tunnetaan, kuinka moni on kokeillut tuotetta tai palvelua, kuinka tyytyvaisia kokeili-
jat ja kayttajat ovat olleet, kuinka hyvin on saavutettu tavoitemielikuvan oikeellisuus koh-
deryhméssa ja kuinka hyvin on saavutettu markkina-asema (Rope 1999, 16-21.)

Vuoden 2015 lapilydneiden tuotteiden lanseerauksesta voidaan huomata pienia yksityis-
kohtia, jotka ovat auttaneet yrityksia lanseerauksen onnistumisessa ja joista voidaan ottaa
oppia uusien tuotteiden tai palveluiden lanseerauksessa. Yhtena tarkeana taustatekijana
voidaan pitaa sitd, etta tuotteiden kehitys pohjautuu tutkittuun tarpeeseen. Tuotteen kehi-
tyksessa on huomioitu pienet yksityiskohdat, jotka ovat aikaisemmin estdneet samanlais-
ten tuotteiden kayttéonottoa ja ne asiat jotka ovat aiheuttaneet kayttdjille stressia. Lansee-
rauksessa on myos otettu huomioon niita asioita, joista kayttajat joutuvat tekeméaan komp-
romisseja. Yhteinen tekija tuotteiden lanseerauksen onnistumisen kannalta on ollut my6s
asiakaslahtoisyys. Kayttdjien palautteet ovat olleen ensiarvoisen tarkeita ja niiden avulla
on voitu lisata ja poistaa ominaisuuksia, jotka on otettu myéhemmin huomioon myos
markkinoinnissa. (Nielsen 2015, 6-13.)

4.3 Mobiilisovellusten markkinointi ja kayttoénotto

Mobiilisovellukset lahtivat kehittymaan erilaisista paivittaisia tarpeita helpottavista toimin-
noista kuten heréatyskellosta ja laskurista ja myéhemmin internetista. Mobiilisovellusten
laajempi kehitys alkoi kuitenkin &lypuhelinvalmistajien ajatuksella luoda alypuhelimista
houkuttelevampia asiakkailleen Applen iPhonen vuonna 2007 nayttamé&n mallin osoitta-
malla tiella (International Journal of Engineering & Technology 2010, 104-105.) Nyky&an
sovelluksia on valtava maara eri kayttétarkoituksiin. Esimerkiksi Applen sovelluskaupassa
on yli 1,5 miljoonaa erilaista sovellusta (Mikrobitti 2016.) Googlen tutkimuksen mukaan
keskivertokuluttajalla on télla hetkella 36 sovellusta dlypuhelimessaan, joista he kayttavat
neljasosaa paivittain (Google 2015, 2). Yksittaisella mobiilisovelluksella voi néin ollen olla

haastavaa erottua muusta sovelluskaupan tarjonnasta.
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Mobiilisovellusten markkinoinnissa ei ole jarkevaa keskittya pelkastaan sovelluskauppaan,
silla sovellukset lI6ydetaan usein myds muualta kuin suoraan sovelluskaupasta. 52 %
Googlen kyselyyn vastanneista kertoo, etta on l6ytanyt sovelluksen ystavien tai lahipiirin
suosittelun kautta, 40 % sovelluskaupasta, 27 % hakukoneiden kautta, 24 % yritysten
verkkosivuilta ja 22 % televisiosta. Lahipiirin suosittelun kautta 33 % on myds ladannut
sovelluksen. Sovelluksen ei kuitenkaan tarvitse olla lahipiirin suosittelema, vaan sen on
mahdollista herattaa mielenkiinto muulla tavoin. Esimerkiksi 33 % kertoo, etta on ladannut
sovelluksen koska sovellus vaikutti hauskalta tai mielenkiintoiselta. Myos yritysten tunnet-
tuus vaikuttaa kuluttajien sovelluksen kayttoonottoon. 24 % kyselyyn vastanneista kertoo,
etta on ladannut sovelluksen sen tuottaman yrityksen tunnettuuden pohjalta. Lisaksi 18 %
kertoo ladanneensa sovelluksen alennuksien toivossa (Google 2015, 14-15.) Mobiilisovel-

lusten markkinoinnissa on siis mahdollista vedota kuluttajiin monen eri kanavan kautta.

Sovelluskauppoja ei tietysti tule unohtaa sovellusta markkinoidessa, mutta on tarkeaa
huomata kuinka kuluttajat etsivat sovelluksia sovelluskaupassa. Kuluttajat eivat valttamat-
ta ole kuulleet markkinoitavasta sovelluksesta, joten he etsivét sovelluskaupasta sovelluk-
sia yleisilla hakusanoilla. Mitd enemman hakusanoja sovellus vastaa, sita paremmin kulut-
tajat sovelluksen loytavat. Huonoiten menestyneilla sovelluksilla on sovelluskaupassa
keskimaarin yhdesta kolmeen hakusanaa, kun taas talla hetkella menestyneimmilla sovel-
luksilla hakusanoja on merkitty 60—110. Hakusanojen suunnittelussa tulee kuitenkin huo-
mioida, etta hakusanojen olisi hyva olla hieman erilaisia kuin kilpailijoilla, varsinkin jos
Kilpailijan sovellus on arvosteltu paremmaksi. Onnistunut sovellusmarkkinointi sisaltaa
usein lisaksi hakusanoja, jotka ovat kytkoksissa vallitsevaan aikakauteen tai ajanjaksoon.
Hakusanojen ajankohtaisuus varmistaa paremmin sovelluksen nakyvyyden, silla ajankoh-

taiset asiat nakyvat myos kuluttajien kayttamissa hakusanoissa (Koetsier 2016.)

Mobiilisovellusten markkinoinnissa tulee ottaa huomioon se, etta mobiilisovelluksen hinta
on tarkea tekija kuluttajien kayttédnoton paatoksenteossa. 82 % vastaajista kertoo
Googlen tutkimuksessa hinnan olevan tarkein tekija kayttoonoton paatoksenteossa. Kol-
me neljasta vastaajasta olettaakin sovellusten olevan ilmaisia. Seuraavaksi tarkeimmat
tekijat ovat sovelluksen kuvaus 62 %, arvostelut ja arviot 60 % ja ilmainen kokeilu 43 %
(Google 2015, 16-17.)

Jo hankittujen mobiilisovellusten kayttdjien sailyttaminen voi laajan mobiilisovellustarjon-
nan vuoksi olla haastavaa. Kuluttajilla on myés entista suuremmat odotukset sovelluksilta
ja 23 % sovelluksen lataajista kayttaakin sovellusta vain kerran. Mobiilisovelluksien kayt-

téonoton kayton jatkoa on huomattu parantavan sovelluksessa olevat push-ilmoitukset ja
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sovelluksen sisalla lahetettavat viestit. Kayttgjien sailyttaminen niissa sovelluksissa, joissa
kaytettiin push-ilmoituksia ja sovelluksen sisaisia viesteja, onnistui 10 % paremmin kuin
niissa sovelluksissa missa ilmoituksia ei ole. Yksil6llisesti suunnatuilla push-ilmoituksilla ja
sovelluksen sisdisilla viesteilla on mahdollista vaikuttaa positiivisesti asiakkaan sovellus-

kokemaan ja ndin sailyttaa kayttajakuntaa (Localytics 2016.)

4.4 Asiakkaan kokema arvo kilpailutekijana

On itsestaan selvaa, etta yrityksen tarjoamalla sovelluksella tulee tuottaa asiakkaalle lisa-
arvoa, jotta sovellus asennetaan mobiililaitteeseen ja asiakas kokee sovelluksen olevan
arvokas. Yrityksen tarjoaman sovelluksen kautta on paitsi mahdollista olla yhteydessa
asiakkaaseen silloin kun asiakas on liikkenteessa, mutta myos tarjota arvoa esimerkiksi
ilmaisella sisall6lla, tarjouksilla, kupongeilla tai viihteelld (Michelsson & Raulas 2008, 66—
69.) Tuotteesta tulee myos kayda selkeasti ilmi sen kilpailuetu ja ne tuotetiedot, joilla tuote
erottuu kilpailijoistaan. Kilpailuedun selke& nakyminen kayttgjille onkin tarkein syy asiak-
kaan tuotevalinnalle ja nain ollen arvolle, jonka asiakas kokee saavansa tuotteesta (Rope
1999, 73-74.)

Arvon tuottaminen tuotteella tai palvelulla perustuu harvoin suoraan tuotteen ydintarjon-
taan. Tuotteen arvon tuottaminen voi esimerkiksi perustua ainutlaatuiseen ideaan, joka on
suojattu patentilla, korkeaan laatuun tai parempaan maineeseen ja tuotekuvaan kuin mika
Kilpailijoilla on. Harvan tuotteen tai palvelun idea on niin yksil6llinen, etté se kestaa aikaa
ja saavuttaa kilpailuetua ja tuottaa nain erityista arvoa kayttajalle. Siksi palvelun tai tuot-
teen arvon tuleekin perustua sellaiseen erilaisuuden tekijaan, joka erottaa tuotteen tai
palvelun kilpailijoista ja samalla vetoaa kayttajan omiin arvovalintoihin. (Rope 1999, 49—
50.) Finanssiyhtitt pyrkivatkin usein asemoitumaan markkinoilla kayttajien omien arvova-
lintojen mukaan. Asemoinnin saavuttamiseksi tulee kuitenkin erityisesti viestia kayttgjille.
Viestinta itsessaan toimii kayttjille arvon luojana, mutta viestinnan kautta kayttajille voi-
daan luoda arvoa myds kehittdmalla turvallisuuden tunnetta, auttamalla kayttajia paatok-
sien perusteluissa ja poistamalla kayttajien epavarmuutta oston jalkeen (Jarvinen & Yli-
koski 2011, 166-167.)

Kayttdjan kokema arvo muodostuu vasta kun palvelua tai tuotetta kokeillaan. Ennen pal-
velun tai tuotteen kokeilua asiakkaalla voi olla ennakko-odotuksia, mutta lopullinen koke-
muksen tuottama arvo verrattuna kustannuksiin (raha, aika, vaiva) tuottaa asiakkaan
muodostaman lopullisen arvon (Jarvinen & Ylikoski 2011, 26.) Erityisesti finanssipalve-
luissa asiakkaiden tarpeita on tutkittu ja on selvinnyt, etta tarkeimmat arvoa tuottavat kil-
pailutekijat ovat taloudellisen turvallisuuden tunne, oikeudenmukaisuuden tarve ja tarve

saada tuntea itsensa arvostetuksi (Jarvinen & Ylikoski 2011, 81; Bergstrém & Leppéanen
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2013, 86—-87.) Huomattavaa on, etta vain ne edut, joita kayttaja pitaa etuina, ovat oikeita
etuja. Tarkeda on lisdksi tiedostaa, ettd asiakkaan kokema arvo muuttuu jatkuvasti kilpai-
luvoimien muuttuessa markkinoilla. Hetkellisen kilpailuedun, joka tuottaa arvoa asiakkaal-

le, ei voida luottaa jatkuvan ikuisesti (Bergstrém & Leppanen 2013, 88-90.)

Asiakkaan kokemaa arvoa ja sita kautta kilpailuetua voidaan tavoitella erilaisilla tavoilla.
Asiakkaille voidaan tarjota erinomaista tuotetta tai palvelua, joka voi kayttajalla nakya
esimerkiksi laadun, houkuttelevuuden, kayttdkelpoisuuden tai soveltuvuuden kautta. Mah-
dollista on myds, etta tuotteen tai palvelun kilpailuetu perustuu statukseen, jolloin asiak-
kaan kokema arvo perustuu tuotteen tai palvelun kayton oletettuun positiiviseen huomioon
ja muilta henkil6iltd hankittavaan kunnioitukseen. Lisaksi arvoa voivat luoda tuotteen tai
palvelun estetiikka, palvelun tai tuotteen koettu hauskuus tai leikkisyys, etiikka tai oikeu-
denmukaisuus tai tuotteen tai palvelun henkisyys. Arvoa voi luoda myos itse tuotteen tai
palvelun lisaksi tuotteen omistaminen, ostaminen tai kayttdminen seka niihin liittyvat hen-
kilokontaktit sek& tunne yhteisollisyydesta. Tarkein asia arvon tuottamista mietittdéessa on
kuitenkin kartoittaa se, mitéd hyotya asiakas kokee saavansa tuotteesta tai palvelusta. Nain
saadaan hyva pohja tuotteen tai palvelun menestykselle (Bergstrom ja Leppénen 2013,
32-33)
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5 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kaydaan lapi se, milla tavalla tdmé opinnaytetyn tutkimus on toteutettu ja
miten tutkimustieto on keratty. Luvussa kaydaan myads lapi se, miten tutkimusongelma on
pyritty ratkaisemaan tutkimusongelmasta johdettujen kysymysten avulla ja mité tutkimus-
menetelmia tutkimusongelman ratkaisemiseksi on kaytetty.

5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kaytetaan, kun halutaan selvittda perusjoukon mieli-
pidettd, ajatusta tai asennetta tutkimusongelmaa eli ilmioté kohtaan. Kvantitatiivisessa
tutkimusmenetelmassa tehdaan perusjoukosta riittdvan suuri otanta, jonka mielipide, aja-
tus tai asenne ilmidsta voidaan yleistéaa koskemaan koko perusjoukkoa. Kvantitatiivinen
tutkimusmenetelma perustuu perusjoukosta tehtdvaa otantaan ja on nimensa mukaisesti
maarallinen tutkimus. Koska kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa keskitytaan yleis-
tamaan otannan avulla koko perusjoukkoa, voi otannan kuvaamattomuus perusjoukosta
antaa helposti virheellisen tutkimustuloksen. Onkin tarkeaa huomata, etta otanta on riitta-
van suuri, jotta tutkimuksella kerattya tietoa voidaan yleistaa ja tutkimusta pitaa luotetta-
vana (Kananen 2008, 10-13.)

Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla kerattya tutkimustietoa kasitellaan tilastollisena
tietona ja kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla pyritaéan tutkimaan ilmion frekvensseja eli
iImi6on liittyvien yhtalaisyyksien esiintymistiheytt ja niiden suhdetta. Kvantitatiivisella tut-
kimusmenetelmalla pyritdén tavoittelemaan absoluuttista ja objektiivista totuutta ja siksi on
tarkeda, etta otanta heijastaa perusjoukkoa pienoiskuvan tavalla. Voidaan kuitenkin sa-
noa, etta otos harvoin kuvastaa taydellisesti perusjoukkoa. Riittdvan tarkka tulos on kui-

tenkin mahdollista saavuttaa riittavalla otoskoolla (Kananen 2008, 10-13.)

Tassa opinnaytetydsséa on kaytetty kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmaa
selvittamaan otannan avulla perusjoukon mielipidettd, ajatusta tai asennetta MobilePay-
sovelluksen kaytt6onoton edellytyksista. Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla on keratty
tietoa avoimilla kysymyksilla ja strukturoiduilla kysymyksilld, jossa vastausvaihtoehdot on
valmiiksi annettu. Kuten kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa yleensa, myos tassa
opinnaytetyon tutkimuksessa pyritdan selvittamaan ristiintaulukointien avulla asioiden va-

lisi& riippuvuussuhteita.
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5.2 Tutkimuskyselyn toteutus

Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla toteutetun opinnaytetyon kyselyn tarkoituksena oli
kerata maarallisesti mahdollisimman suuri vastauskanta, jotta tutkimusta voitaisiin pitaa
tarpeeksi luotettavana. Kyselytutkimuksen toteuttamiseen valittiin alustaksi toimeksianta-
jan suosituksesta Google Forms -verkkokyselypalvelu. Tutkimusta varten luotiin kaksi
erillista Google Forms -verkkokyselya. Toinen verkkokysely oli kohdennettu kuluttajille ja
toinen yrityksille. Linkki verkkokyselyyn toimitettiin yrityksille sahkopostitse saatekirjeen
kanssa. Kuluttajille linkki toimitettiin saatetekstin kanssa sahkopostitse seka osalle valitun

sosiaalisen median kuten Facebookin sekd WhatsApp-joukkoviestimen kautta.

Tutkimuskyselyn kysymykset jaettiin seka yrityksille etta kuluttajille suunnatussa kyselyssa
kahteen osaan, perusosaan ja syvallisiin kysymyksiin. Tutkimus aloitettiin molemmissa
kyselyissa saatetekstilld, jossa kerrottiin opinndytetydna toteutettavasta tutkimuksesta
seka yleisesti MobilePay-sovelluksesta. Saatetekstin jalkeen vastaajat paasivat vastaa-
maan perusosion kysymyksiin. Perusosion kysymykset kartoittivat yritys- ja kuluttajavas-
taajien taustatietoja. Perusosion jalkeen kyselyssa pyrittiin eteneméan suppilotekniikkaa
kayttamalla, eli etenemalla yleisemmistd kysymyksista vaativampia yksityiskohtia sisalta-
viin kysymyksiin. Kysymykset pyrittiin suunnittelemaan niin, etta niiden avulla on mahdol-
lista 16ytaa ratkaisu opinnaytetyoné tutkittavaan tutkimusongelmaan. Kuluttajille suunna-
tussa kyselyssa vastaajilla oli liséksi kyselyyn vastaamalla mahdollisuus osallistua 120
euron arvoisen Escape Room -lahjakortin arvontaan. Tutkimuskyselyn kaikki kysymykset

hyvaksytettiin ennen kyselyiden julkaisemista opinnaytetytn toimeksiantajalla.

Tutkimuksessa tavoitteena oli kerata maaréallisesti mahdollisimman laaja vastauskanta ja
taman vuoksi tdssa opinnaytetydn tutkimuksessa on kaytetty ryvasotantaa. Teoriatiedon
pohjalta saimme ymmartaa, ettd MobilePay-sovelluksen kayttajakunnan kohderyhméaa
ovat kaikki nuoret aikuiset, jotka omistavat alypuhelimen. Lisaksi kohderyhm&a ovat ne
kaikki henkil6t, jotka omistavat alypuhelimen, silla jokaisen alypuhelimen omistajan on
mahdollisuus ladata ilmainen MobilePay-sovellus oman alypuhelimensa sovelluskaupas-
ta. Kuluttajille suunnatun kyselytutkimuksen linkki l[&hetettiin oppilassahkopostiin kaikille
Haaga-Helian ammattikorkeakoulun oppilaille, silla he kuuluvat selkeésti MobilePay-
sovelluksen nuorten ja nuorten aikuisten kohderyhméaan. Kyselylinkin [&hettamista kaikille
koulun oppilaille tuki myos se tieto, etta koulun oppilassahképostin kautta lahetetyt opin-

naytetyokyselyt ovat aikaisemmin saaneet suhteellisen alhaisen vastausmaaran.

Kvantitatiivisen tutkimusmenetelmén vastaajamaaran takaamiseksi kuluttajille suunnatun
verkkokyselyn avoin linkki jaettiin julkisesti lisdksi opinnaytetyon tekijoiden henkilokohtai-

silla Facebook-sivuilla sekd WhatsApp-verkkoviestipalvelussa. Erityisesti WhatsApp-
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verkkoviestipalvelun kautta jaettu linkki takasi sen, etta vastaanottajien kaytdssa on aly-
puhelin, jota heidéan on mahdollista kayttaa myds MobilePay-sovelluksen kayttamiseksi.
Kuluttajille suunnattuun kyselyyn oli mahdollista vastata kahden viikon ajan 18.8—
1.9.2016.

Yrittgjille suunnattu kyselylinkki oli avoinna kyselyn lahettamisesta 15.9.2016 lahtien ja
talla pyrittiin varmistamaan se, ettda mahdollisimman moni yritys 52:sté yrityksestd, jolle
kysely satunnaisesti lahetettiin, ehtisi vastata kyselyyn. Yrityskyselyn vastaanottajat pyrit-
tiin valitsemaan Suomen yritysrekisterissa satunnaisesti niin, etta vastauksia saadaan
kaikilta niiden toimialojen yrityksiltd, joissa MobilePay-sovellusta voidaan nahda kaytetta-
van. Toimialat, joissa MobilePayn todettiin voivan olla hyédyksi yrityksille ja kuluttajille on
listattu yrityksille suunnatun kyselyn taustatietokysymyksessé numero 2 (Liite 2). Yritysky-
selyn vastaanottavista yrityksista rajattiin pois ne, jotka eivat toimi Suomessa ja joilla ei
ole suomalaisia asiakkaita. Yrityskyselyn linkkia ei myoskaéan lahetetty sellaisille yrityksille,
joilla ei ole maksuliikennetta kuluttajien kanssa. Avoin Google Forms -kyselylinkki lahetet-
tiin satunnaisesti valituille yrityksille heidan verkkosivuiltaan I0ytyneeseen julkiseen séh-

kopostiosoitteeseen.

5.3 Tutkimuksen aineisto ja kdytetyt analyysit

Tutkimuksen aineisto on keratty web-pohjaisena kahden julkisen Google Forms -
verkkokyselyn kautta ja keratyt tutkimustulokset on analysoitu kahtena erillisena tilastolli-
sena tutkimusaineistona. Kuluttajille suunnattuun kyselyyn vastasi 529 henkilta ja yrityk-
sille suunnattuun kyselyyn nelja yritysta. Tutkimustieto on keratty primaarisena tutkimus-
aineistona tata opinnaytetyota varten. Tutkimusaineisto on siirretty Google Forms -
verkkokyselyn kautta Excel-laskentataulukko-ohjelmaan kasiteltavaksi, jossa aineisto on
analysoitu. Tutkimusaineiston kategoristen muuttujien jakaantumista ja niiden valisia riip-
puvuuksia on pyritty selvittamaan tekemalla aineiston avulla erilaisia ristiintaulukointeja.
Tutkimustulosten havainnoimiseksi on tutkimustuloksista koottu pylvasdiagrammeja.
Opinnaytetydssa ei kaytetty muita tilastollisen analyysin menetelmia, koska kategoristen
vastausten takia se ei olisi ollut kaikissa kysymyksissa mahdollista. Muiden tilastollisten
analyysimenetelmien kayttaminen ei olisi saavuttanut mydskaan tutkimuksen kannalta

olennaista tietoa aineistosta.
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6 Tutkimustulokset

Tasséa luvussa esitellaan aineiston perusteella saatuja tutkimustuloksia. Kuluttajakyselyyn
tuloksiin perehdytaan pylvasdiagrammien avulla. Liséksi kuluttajatutkimusta varten vas-
tauksia analysoitiin tekemalla ristiintaulukointeja eri muuttujilla. Yrityksille suunnatun kyse-
lyn vastausten vahyyden takia tilastollista analyysia ei ollut jarkevaa tehda. Yrityskyselyn
vastauksien tulokset kaydaan lapi suuntaa antavina esimerkkeina yrityspuolen mobiili-

maksamisen nykytilasta ja tulevaisuudesta.

Kyselytutkimuksen kysymykset on tutkimusta tehdessa ryhmitelty perustietoihin seka Mo-
bilePay-mobiilimaksusovelluksen kayttéonottoa ja kayttéonoton edellytyksia koskeviin
syventaviin kysymyksiin. Kuluttajille suunnatun kyselyn kysymykset 1-4 ovat perustietoky-
symyksia ja kysymykset 5-16 ovat syventavia kysymyksia, jotka koskevat MobilePay-
sovelluksen kayttéonottoa ja kayttdonoton edellytyksia. Yrityksille suunnatussa kyselyssa
kysymykset 1-5 ovat perustietokysymyksia ja 6-13 syventavia kysymyksia. Tutkimustulok-

set esitetaan kysymysjarjestyksessa.

6.1 Kuluttajille suunnattu kyselytutkimus

Opinnaytetydn kuluttajille suunnattuun kyselyyn vastasi 529 Haaga-Helia ammattikorkea-
koulun oppilasta seka muita kohderyhméan kuuluvaa henkiléa. Koska tutkimuskysely jaet-
tiin avoimena linkkind Haaga-Helian oppilasséahkdpostin, Facebookin ja WhatsAppin kaut-
ta, oli kyselyyn mahdollista kdyda vastaamassa myds kohderyhmén ulkopuolisten henki-
[6iden. Tutkimusta varten analysoitiin 529 yksil6ityd vastausta.

6.1.1 Perustiedot

Kuluttajille suunnatun kyselyn perustieto-osiossa kysymyksissa 1-4, vastaajilta kysyttiin
seuraavat taustatiedot. Vastaajan ika, sukupuoli, paaasiallinen pankkiyhteys sek& Mobile-
Pay-sovelluksen olemassaolo vastaajan alypuhelimessa. Perustietoja kaytettiin yhdessa
muiden tutkimuskysymysten kanssa ja perustietojen avulla maaritettiin vastaajien tausta-

tietoja muiden kysymysten analysointia varten.

Kuluttajille suunnattuun kyselyyn vastasi 529 henkil64, joista 64,7 % oli naisia ja 35,3 %
miehid. Kyselyn tavoitteena oli tavoittaa MobilePay-sovelluksen kohderyhmé&éan kuuluvia
alypuhelimen omistavia nuoria ja nuoria aikuisia, mutta koska sovellusta on mahdollista
kayttaa kaikkien alypuhelimen omistajien, valittiin ikédvuosien vaihteluvaliksi 10 vuotta.

Pienin vastausvaihtoehto oli alle 20 -vuotias ja suurin vaihtoehto oli yli 60 -vuotiaat. Tau-

lukko 2 esittaa alla kyselytutkimukseen vastanneiden ik&jakauman.
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741 %

14,0 %

6,4 %
25% 3,0%

Alle 20 20-30 31-40 41-50 Yli 50

Taulukko 2. Vastaajien ik % vastauksista

Kuluttajille suunnattuun kyselyyn vastanneista henkil6ista suurin osa (74,1 %, 392 vastaa-
jaa) kertoi olevansa 20-30 -vuotiaita, joka vastaa opinnaytetydn kuluttajille suunnatun
kyselyn nuorten ja nuorten aikuisten kohderyhmaa. Toiseksi suurin vastaajien ikaryhma ol
31-40 -vuotiaat, joita kyselyyn vastanneista oli 14 % (74 vastaajaa). Kolmanneksi suurin
vastaajien ryhma oli 41-50 -vuotiaat, joita vastanneista oli 6,4 % (34 vastaajaa) ja sen
jalkeen 51-60 -vuotiaat, joita vastanneista oli 2,8 % (15 vastaajaa). Vastaajista vain 2,5 %
(13 vastaajaa) kertoi olevansa alle 20 — vuotiaita. Vain yksi vastaaja kertoi olevansa yli 60
vuotias. Vastausten analysoinnin helpottamiseksi yli 60-vuotiaiden kategorian vastaukset
on yhdistetty yhteen 51-60 -vuotiaat kategorian vastausten kanssa. Kuluttajille suunnatun
kyselytutkimuksen vastaajien keski-ik& oli 28,6 vuotta. Keskiarvo on laskettu kertomalla
valintavalien keskiluvut vastausten lukumaaralla. Ian mediaanin ollessa 25 vuotta (20-30),
voidaan todeta, vastausten jakauma on hieman vinossa oikealle. N&in ollen mediaani ku-

vaa paremmin vastaajien ikaa.

Finanssialan keskusliiton mukaan Suomen kolme suurinta pankkia ovat OP-ryhma, Nor-
dea Pankki Suomi Oyj ja Danske Bank Oyj (Finanssialan keskusliitto 2014, 2). Suomen
kolmen suurimman pankin asiakasjakautuma nakyy hyvin myos kuluttajille suunnatun
kyselyn pohjalta. Vastaukset on esitetty alla taulukossa 3. Vastaajista yhteensa 85,9 %
kertoi olevansa naiden kolmen pankin p&&aasiallinen asiakas. 37,1 % (196 vastaajaa) vas-
taajista kertoi olevansa Nordean paaasiallisia asiakkaita, 28 % (148 vastaajaa) OP-
ryhman paaasiallisia asiakkaita ja 20,8 % (110 vastaajaa) Danske Bankin p&éaasiallisia
asiakkaita. Muiden vastaajien vastaukset jakautuivat tasaisemmin muiden pankkien kes-
ken. S-pankin paaasiallisia asiakkaita kertoi olevansa 4 % vastaajista (21 vastaajaa), Ak-
tian 3,8 % vastaajista (20 vastaajaa), Handelsbankenin 1,9 % vastaajista (10 vastaajaa),

Saastopankin 1,7 % vastaajista (9 vastaajaa), POP-pankin 1,7 % vastaajista (9vastaajaa),
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Alandsbankenin 0,9 % vastaajista (5 vastaajaa). 0,2 % vastaajista (1 vastaaja) kertoi ole-

vansa jonkin muun pankin asiakas.

371%

28,0 %
20,8 %

14,1 %

Danske Bank Nordea oP Muut

Taulukko 3. Vastaajien paaasiallinen pankki % vastauksista

Viimeisen perustietoja tutkivan kysymyksen vastauksista saatiin tieto siita kuinka monella
kyselyyn vastanneella on talla hetkella MobilePay-sovellus omassa alypuhelimessaan.
Kuluttajille suunnatun tutkimuskyselyn vastaajista hieman alle puolet eli 42,4 % vastaajista
(223 vastaajaa) kertoi, etta heilla on MobilePay-sovellus talla hetkella puhelimessaan.
Loput 57,8 % vastaajista (306 vastaajaa) kertoi etta heilld ei ole MobilePay-sovellusta talla

hetkella ladattuna élypuhelimessaan.
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6.1.2 Syventavien kysymysten vastaukset

Kuluttajille suunnatun kyselyn syventavien ja varsinaisten tutkimuskysymysten -osiossa
kysymyksissa 5-16, vastaajilta kysyttiin syventavia kysymyksia liittyen MobilePay-
sovelluksen kayttéonottoon ja kayttdonoton edellytyksiin. Vastaukset esitetaan havainnol-

listavina pylvasdiagrammeina.

Kysymyksessa 5. kysyttiin kuinka usein vastaaja kayttaa MobilePay-sovellusta. Vastauk-
set on esitetty alla taulukossa 4. Talla hetkella suurin osa 58,2 % vastaajista ei kayta so-
vellusta ollenkaan. Ne vastaajat, jotka kertoivat kayttavansa MobilePay-sovellusta, jakau-
tuivat suhteellisen tasaisesti muiden vastausvaihtoehtojen kesken niin, etta toiseksi suu-
rimmaksi vastausvaihtoehdoksi nousi MobilePay-sovelluksen kayttaminen muutamia ker-

toja viikossa. Vain yksi vastaaja 529:sta ilmoitti kayttdvansa sovellusta paivittain.

58,2%

14,0% 13,1%
9.8%

4,9%

1 2 3 < 5

Taulukko 4. MobilePay-sovelluksen kayttbaste % vastauksista

Vastausvaihtoehdot

1. Enkayta

2. Muutamia kertoja viikossa

3. Viikoittain

4. Kuukausittain

5. Harvemmin kuin kuukausittain
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Kysymyksessa 6. selvitettiin syitéd miksi vastaaja ei kayta sovellusta tai ei kayta sovellusta
useammin talla hetkelld. Vastaukset on esitetty alla taulukossa 5. Yleisin syy oli, ettd vas-
taajan lahipiiri ei kayta sovellusta (43,7 %) Toiseksi suurimmaksi syyksi nousi vaihtoehto
"Muu, mika?”. "Muu, mika?” — vastaukset on sen esitetty taulukossa 6. Kolmanneksi ylei-
sin syy oli vastaajien halu kayttaa mieluummin tuttuja maksuvalineitd kuten pankkikorttia
tai verkkopankkitunnuksia kuin MobilePay-sovellusta. 16,6 % vastaajista kertoi, etta ei ole
muistanut kayttaa MobilePay-sovellusta siihen sopivissa maksutilanteissa. Lahes yhta
moni vastaajista kertoi, etta ei ole kuullut aikaisemmin MobilePay-sovelluksesta. 14,4 %
vastaajista puolestaan ilmoitti syyksi luottamuksen puutteen sovelluksen tietoturvallisuu-

teen.

43,7 %

26,7 %
246 %

16,6 % 16,4 %
14,4 %

1 2 3 B 5 6

Taulukko 5: Syyt MobilePay-sovelluksen kayttamattomyyteen % vastauksista

Vastausvaihtoehdot

Lahipiirini ei kayta MobilePay-sovellusta

Muut syyt (eritelty taulukossa 6.)

Haluan kayttad maksamiseen tuttuja maksuvalineitd kuten pankkikorttia ja kateista
En ole muistanut kayttdd MobilePay-sovellusta sopivissa tilanteissa

En ole kuullut aikaisemmin MobilePay-sovelluksesta

2 T oA

En luota MobilePay-sovelluksen tietoturvallisuuteen
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Taulukossa 6 on esitetty kysymyksen 6. "Muu, mika?” -vastausvaihtoehdon sisalto.

45,4 % "Muu, mika?”-vastauksen vastaajista muotoili vastauksensa niin, etta syy sovel-
luksen kayttamattdmyyteen on nykyiselladn MobilePay-sovellukseen sopivien tilanteiden
vahaisyys. Kaikista vastaajista osuus on 12,1 %. "Muu, mik&?” -vastausvaihtoehdon vas-
taajista 26,2 % ilmoitti kayttavansa sovellusta aktiivisesti ilman esteita. Aktiivisesti ilman
esteitda MobilePay-sovellusta kayttavien vastaajien osuus on 7 % kaikista vastaajista, mika
vastaa puolta niista vastaajista, jotka ilmoittivat kayttavansa sovellusta muutaman kerran
viikossa. Muut "Muu, mika?” -vastausvaihtoehdon valinneista kertoi kayttamattémyyden
tai vahaisen kayton liittyvan ongelmiin sovelluksen lataamisen tai alypuhelimen kayton

kanssa, sovelluksen kiinnostamattomuuteen ja toisen sovelluksen parempana pitamiseen.

454 %

26,2 %

14,2 %
9.9 %

4,3 %

1 2 3 <+ 5

Taulukko 6. Kuvion 4. kohdan 2. muut syyt erittely % vastauksista

Vastausvaihtoehdot

1. Kaytto vahaistéd maksutilanteiden puutteen takia

Kaytan aktiivisesti, ei esteita

Ongelmia laitteiston ja kayttéonoton kanssa, tai muita epaselvyyksia

En osaa sanoa tai ei ole kiinnostunut

o > 0N

Pidan kilpailevaa sovellusta parempana
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Kysymyksessa 7. selvitettiin syita mitk& saisivat vastaajan ottamaan sovelluksen kayttéon
tai kayttamaan sitd enemman. Vastaukset on esitetty alla taulukossa 7. Yleisin vastaus oli,
ettd MobilePay-sovellus otettaisiin kayttoon tai sitd kaytettaisiin useammin kun MobilePay-
sovelluksen kaytto olisi yleisempaa vastaajien lahipiirissa. Taméan vastausvaihtoehdon
valitsi vastaajista 65,6 %. Toiseksi yleisimmassa vastauksessa 49 % vastaajista kertoi
ottavansa MobilePay-sovelluksen kayttoon tai kayttavansa sita useammin mikali Mobile-
Pay toimisi laajemmin maksuvélineenda. Vastaajista 45 % kertoi ottavansa MobilePay-
sovelluksen kayttéonsa tai kayttavansa sita useammin jos maksaminen verkossa olisi
helpompaa sen avulla. 43,3 % vastaajista kertoi muiden maksuvalineiden mukana pitami-
sen vahenemisen syyksi ottaa MobilePay-sovellus kayttoon tai kayttaa sitd useammin.
"Muu, mika?” -vastausvaihtoehdon valinneista kertoi epéilevansa ottavansa MobilePay-
sovellusta kayttoon tai kayttadvansa sovellusta useammin. Ne, jotka epadilivat kayttdonottoa
tai sovelluksen useampaa kaytt6a kertoivat, ettd epailykset kohdistuvat sovelluksen tieto-

turvallisuuteen, helppokayttéisyyteen, tuntemattomuuteen tai kiinnostavuuteen.

65,6 %

49,0 %
450% 4339

172%

7.4% 6,8%

1 2 3 < 5 6 7

Taulukko 7. Syyt MobilePay-sovelluksen kayton lisddmiseen % vastaajista

Vastausvaihtoehdot

MobilePay-sovelluksen kaytto olisi yleisempaa |ahipiirissani
MobilePay-sovellus toimisi maksuvélineena laajemmin
Maksaminen verkossa olisi helpompaa kuin pankkikortilla
Vahentaisi tarvetta pitdd muita maksuvalineita jatkuvasti mukana

MobilePay-sovelluksen kéaytto olisi turvallisempaa

2 T oA o

Muut syyt: vastaajat ovat joko skeptisid, heilld ei ole riittavasti kiinnostusta tai tarpeeksi
tietoa sovellusta kohtaan

7. Sovellus olisi helppokayttdisempi
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Kysymyksessa 8. selvitettiin vastaajien mielesté kaikista tarkein ominaisuus joka vaikut-

taisi MobilePay-sovelluksen kayttdonottamiseen. Vastaukset on esitetty alla taulukossa 8.
40,5 % vastaajista piti kayttoa lahipiirissa edelleen tarkeimpana tekijana. 20 % vastaajista
kertoi tarkeimmaksi syyksi ottaa MobilePay-sovellus kayttddn olevan sovelluksen laajempi

toimiminen maksuvalineena.

40,5 %

20,0 %
15,3 %

8.7% 8,7%
6.8 %

1 2 3 < 5 6

Taulukko 8. Tarkein syy MobilePay-sovelluksen kayton lisaamiseen % vastauksista

Vastausvaihtoehdot

MobilePay-sovelluksen kayttd olisi yleisempaa lahipiirissani
MobilePay-sovellus toimisi maksuvélineena laajemmin
Vahentaisi tarvetta pitda muita maksuvalineita jatkuvasti mukana
MobilePay-sovelluksen kayttd olisi turvallisempaa

Maksaminen verkossa olisi helpompaa kuin pankkikortilla

o g s~ N PE

Ei mik&&n néaista tai muu syy

Kysymyksessa 9. selvitettiin, ottaisitko vastaaja MobilePay-sovelluksen kayt-
toon/kayttaisiko vastaaja sovellusta enemman, jos yritykset tarjoaisivat mahdollisuuden
kayttaa sitd maksuvalineené. Vastaajista 60,3 % (319 vastaajaa) vastasi kylla, 7,8 % (41
vastaajaa) vastasi Ei ja 31,9 % (169 vastaajaa) ei osannut sanoa ottaisiko MobilePay-
sovelluksen kaytt6on tai kayttaisiko sitd useammin jos yritykset tarjoaisivat MobilePay-

sovelluksen laajemmin maksuvaihtoehdoksi.
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Kysymyksessa 10. selvitettiin mitka erilaisista maksutilanteista saisi vastaajan ottamaan
MobilePay-sovelluksen kayttdon tai kayttdmaan sita enemman. Vastaukset on esitetty alla
olevassa taulukossa 9. Vastaajilla oli mahdollista valita kysymykseen yksi tai useampi
vaihtoehto. Vastaajista suurin osa valitsi kysymykseen useamman kuin yhden vaihtoeh-
don. 69,6 % vastaajista kertoi maksutilanteet liikennevalineissa vaikuttavan MobilePay-
sovelluksen kayttéonottoon ja suurempaan kaytettavyyteen. Seuraavaksi eniten vastauk-
sia sai pysakainti-, lokero- ja muut kayttémaksut, ruoka ja juoma kahviloissa ja ravintolois-
sa ja tapahtuma- ja sisddnpadsymaksut. Vastaajien vain 6,8 % vastaajista vastasi, etta
mikaan annetuista maksutilanteista ei saisi ottamaan MobilePay-sovellusta kayttoon tai

kayttamaan sita useammin.

69,6 %

0, 0,
62.2%62,0% oo , o

54,4 %
46,3 %
42,0 %
37,4 %

28,4 %
25,0 %

6,8 %

1 2 3 34 5 6 7 8 9 10 11

Taulukko 9. Maksutilanteet, jotka lisaisivat MobilePay-sovelluksen kayttéd maksuvalinee-

na % vastaajista

Vastausvaihtoehdot

Liikennevélineet, kuten taksit, bussiliput ja matkakortit
Pysakainti-, lokero- ja muut kayttomaksut

Ruoka ja juoma kahviloissa ja ravintoloissa
Tapahtuma- ja sisddnpaasymaksut
Vahittaistavarakaupan kassalla

Verkkomaksaminen

Kirpputoriostokset

Erilaiset henkilopalvelut, esimerkiksi kampaamo

© ©® N o g b~ W DNPRE

Sovelluksissa
10. Paperilaskut

11. Ei mikaan naista
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Kysymyksessa 11. selvitettiin missa ostotilanteessa mahdollisuus maksaa MobilePay-
sovelluksella saisi vastaajan eniten kayttamaan sovellusta. Vastausten jakautuminen on
esitetty alapuolella taulukossa 10. 22,5 % vastaajista piti mahdollisuutta maksaa paivittai-
sid ostoksia kassalla MobilePay-sovelluksella tarkeimpana vaihtoehtona. Toiseksi tarkein
vastausvaihtoehto oli maksutilanteet likennevalineissa. 9,83 % vastasi "Ei mikaan naista

tai en osaa sanoa”.

22,50 %

15,12%

11,34% 11,34 %
983% 945%

6,43 % 6,05 %

1 2 3 < 5 6 7 8 9

Taulukko 10. Tarkein maksutilanne, joka liséisi MobilePay-sovelluksen kayttoa

maksuvalineend % vastauksista

Vastausvaihtoehdot

Vahittistavarakaupan kassalla ja muut paivittaiset ostokset
Liikennevélineet, kuten taksit, bussiliput ja matkakortit
Verkkomaksaminen, sovelluksissa ja paperilaskut

Siirrot lahipiirissa, henkilopalvelut, muut

Ei mik&an tai ei osaa sanoa

Ruoka ja juoma kahviloissa ja ravintoloissa

Pysakainti-, lokero- ja muut kayttomaksut

Tapahtuma- ja sisddnpaasymaksut

© ©® N o g bk~ w0 DdPRE

Kirpputoriostokset
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Kysymyksessa 12. selvitettiin maarallisesti missa kaikissa eri tilanteissa vastaajat olisivat
valmiita maksamaan ennemmin MobilePay-sovelluksella kuin perinteisilla maksutavoilla,
kuten kateiselld, pankkikortilla tai verkkopankkitunnuksilla. Vastaajilla oli mahdollista valita
yksi tai useampi vaihtoehto. Vastausten jakautuminen on esitetty alla taulukossa 11. Tau-
lukossa esitetyt tulokset kertovat kuinka moni vastaajista valitsi kunkin vaihtoehdon.

80,15 % vastaajista valitsi useamman kuin yhden vaihtoehdon. Suosituin vastaus oli lii-
kennevalineet 50,7 %, toiseksi suosituin pysakointi-, lokero- ja muut kayttbmaksut 48,2 %

ja kolmanneksi suosituin tapahtuma- ja sisdanpaasymaksut 35,9 %

50,7 %
48,2 %

35,9% 35,7 %

30.4 % 29 5 9
25,5 %

19.7% 48 0.9

14,7 %
11,3 %

1 2 3 < 5 6 7 8 9 10 11

Taulukko 11. Maksutilanteet, joissa kaytettaisiin mieluummin MobilePay-sovellusta kuin

perinteisia maksuvalineitd % vastaajista

Vastausvaihtoehdot

Liikennevalineet, kuten taksit, bussiliput ja matkakortit
Pysakainti-, lokero- ja muut kayttémaksut

Tapahtuma- ja sisddnpaasymaksut

Ruoka ja juoma kahviloissa ja ravintoloissa
Kirpputoriostokset

Vahittistavarakaupan kassalla ja muut paivittaiset ostokset
Verkkomaksaminen, sovelluksissa ja paperilaskut

Erilaiset henkilopalvelut, esimerkiksi kampaamo

© © N o gk~ W NPRE

Sovelluksissa
10. Paperilaskut

11. Maksan kaikissa tilanteissa mieluiten perinteisilla maksutavoilla
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Kysymyksessa 13. selvitettiin missa tietyssa tilanteessa vastaajat maksaisivat kaikista
mieluiten ennemmin MobilePay-sovelluksella kuin perinteisilla maksutavoilla. Vastausten
jakautuminen on esitetty alla taulukossa 12. Vastaajista 88,1 % maksaisi jossakin
tilanteessa mieluummin MobilePaylla kuin kyseisessa tilanteessa normaalisti maksettavilla
maksutavoilla. Vastaukset jakautuivat melko samalla tavalla kuin kysymyksessa 11.
Yleisin vastaus (18,3 %) oli maksaminen liikennevalineissa, toiseksi yleisin vastaus
(15,5%) oli maksaminen vahittaistavarakaupan kassalla ja kolmanneksi suosituin (14,2 %)
oli verkkokaupassa tai sovelluksissa maksaminen tai paperilaskujen maksaminen. Vain

11,9% vastanneista kayttaisi kaikissa tilanteissa mieluiten perinteisia maksutapoja.

18,3%

15,5%
14.2%

11.9% 117%

79% 78%
7,.0%

57 %

1 2 3 < 5 6 7 8 9

Taulukko 12. Maksutilanne, jossa kaytettaisiin kaikista eniten mieluummin MobilePay-

sovellusta kuin perinteisida maksuvalineita % vastauksista

Vastausvaihtoehdot

Liikennevélineet, kuten taksit, bussiliput ja matkakortit
Vahittistavarakaupan kassalla ja muut paivittaiset ostokset
Verkkomaksaminen, sovelluksissa ja paperilaskut

Ei mikaan tai ei osaa sanoa

Kirpputoriostokset

Siirrot lahipiirissa, henkildpalvelut, muut

Ruoka ja juoma kahviloissa ja ravintoloissa

Pysakainti-, lokero- ja muut kayttomaksut

© ©® N o g bk~ 0 DNPRE

Tapahtuma- ja sisddnpaasymaksut
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Kysymyksessa 14. vastaajilta kysyttiin arvioita siitd, milloin he haluaisivat alkaa kayttaa
MobilePay-sovellusta yritysten tarjoamana maksuvalineena. Alla taulukosta 13. kay ilmi,
ettd 29,3 % vastaajista halusi ottaa sovelluksen kayttoon heti, mikd vastaa arviolta kyse-
lyyn vastanneiden nykyisten kayttajien osuutta. Jopa 80 % vastaajista haluaisi alkaa kayt-
tamaan MobilePay-sovellusta jo vuoden sisélla yritysten tarjpamana maksuvalineena.

16,3 % vastaajista vastasi, etta ei halua kayttaa sovellusta ollenkaan maksuvalineena.

29,3%

0,
174%  170% g0 16,3%

2,3% 21%

1 2 3 4 5 6 7

Taulukko 13: Ajoitus, milloin MobilePay-sovellusta halutaan kayttaa yritysten tarjoamana

maksutapavaihtoehtona % vastauksista

Vastausvaihtoehdot
Alle kuukauden kuluttua
1-3 kuukauden kuluttua
3-6 kuukauden kuluttua
Vuoden kuluttua
Kahden vuoden kuluttua

Yli kolmen vuoden kuluttua

N o o bk~ w0 Dbd P

En halua kayttd& MobilePay-sovellusta lainkaan maksuvélineena
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Kysymyksessa 15. selvitettiin milloin vastaaja arvioi kayttavansa MobilePay-sovellusta
yhta paljon tai enemman kuin perinteisia maksuvalineitd. Vastaukset on esitetty alapuolel-
la taulukossa 14. Vastaajista 38 % kertoi, etta ei tule kayttamaan MobilePay-sovellusta
yhta paljon tai enemman, kuin perinteisida maksutapoja. 4,91 % vastaajista kertoi, etta ei
tule kayttamaan MobilePay-sovellusta ollenkaan maksutapavaihtoehtona. Yli 40 % vas-
taajista oli kuitenkin valmis kayttamaan sovellusta yhta paljon kuin perinteisia maksuvali-

neita jo vuoden sisalla.

38.0%

26,6%

11.9% 1089

7.2%
4,4% 4.9%
2,3%

1 2 3 4 5 6 7 8

Taulukko 14. Ajoitus, milloin MobilePay-sovellusta arvioidaan kaytettdvan maksutapavaih-

toehtona yhta paljon tai enemman kuin perinteisia maksuvalineita % vastauksista

Vastausvaihtoehdot
Alle kuukauden kuluttua
1-3 kuukauden kuluttua
3-6 kuukauden kuluttua
Vuoden kuluttua
Kahden vuoden kuluttua

Yli kolmen vuoden kuluttua

N o o bk~ w0 Db P

En tule kayttAma&an MobilePay-sovellusta yht& paljon/enemman kuin perinteisia mak-
suvalineita

8. En tule kayttAmaan MobilePay-sovellusta tulevaisuudessa ollenkaan

Kysymys 16. "Kerro omin sanoin, millaisessa tilanteessa ottaisit MobilePay-sovelluksen
kayttoon tai kayttaisit sitd enemman”, oli avoin kysymys, jolla pyrittiin I16ytdmaan sellaisia
syité tai esteitd, jotka eivat tule esille tutkimuskyselyn muiden kysymysten kautta. Vas-
tausten pohjalta ei kuitenkaan 16ytynyt muista tuloksista poikkeavaa tietoa, eikd vastauk-

sen tuloksia pystyta esittamaéan havainnollistavalla tavalla vastausten erilaisuuden vuoksi.
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Tasta syysta kysymyksen 16. vastauksia ei ole otettu huomioon vastausten analysoinnis-

sa.

6.1.3 Vastausten analysointi

Perustietojen seka teorian pohjalta voidaan olettaa, etta ikd vaikuttaa vastaajien mielen-
kiintoon mobiilimaksamista kohtaan. Opinnaytetydn teoriaosan mukaan nuoret aikuiset
ottavat useammin uusia maksutapoja kayttdonsa ja opinnaytetyon tutkimusosio osoittaa
myds saman tiedon. Alla taulukko 15. osoittaa, ettd nuorista alle 30-vuotiaista miehista ja
naisista on selkeasti suurempi osa ladannut MobilePay-sovelluksen mobiililaitteeseensa
kuin yli 30-vuotiaista miehista ja naisista. Alle 30-vuotiaista sovelluksen on ladannut yh-
teensa 47,4 % vastaajista ja yli 30-vuotiaista yhteensa 25 % vastaajista. Mielenkiintoista
on myds huomata, etta miehilla on talla hetkella useammin MobilePay-sovellus mobiililait-
teessaan kuin naisilla. Naisista seké alle 30-vuotiaista, ettd yli 30-vuotiaista selvasti suu-
rempi osa vastaajista kertoi, etté heilla ei ole MobilePayta kaytossaan. Miesten vastauk-
sista taas selviaa, etté alle 30-vuotiaista miehista hieman yli puolet kertoo omistavana
sovelluksen talla hetkell&.

100,00 %
80,00 %
60,00 %
mEj
40,00 % |
mKylla
20,00 % I I
0,00 %
Mies Nainen Mies Nainen
Alle 30v Yli 30v

Taulukko 15. lan ja sukupuolen vaikutus siihen, onko MobilePay-sovellus ladattuna

puhelimeen % vastaajista

Mobiilimaksamisen suosiosta nuorten aikuisten keskuudessa kertoo myos se, ettéa sovel-
luksen ladanneista alle 30-vuotiaista useampi kertoi kayttdvansa MobilePay-sovellusta
viikoittain tai useammin kuin yli 30-vuotiaista. Seuraavasta taulukosta 16 nakee, etta alle
30 -vuotiaista miehista 24,1 % kertoi kayttavansa sovellusta viikoittain tai useammin. Alle
30-vuotiaista MobilePayta kayttavista naisista vain 13,5 %, kertoi kayttavansa sovellusta
viikoittain tai useammin. Kuviosta n&dhd&én, etté alle 30-vuotiaista MobilePayta kayttavista
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naisista 31,9 % kertoi kayttadvansa sovellusta kuukausittain tai harvemmin. Tutkimustulos-
ten pohjalta voidaan todeta, ettd miehet ovat molemmissa ikdryhmissa ottaneet sovelluk-
sen useammin kayttoonsa ja he myos kayttavat sovellusta useammin kuin naiset. Opin-
naytetydn teoriaosan perusteella voidaan huomata, etta Tanskassa MobilePay-

sovelluksen kayttajien sukupuolijakauma on toisin pain, silla 52 % kayttdjistd on naisia.

40,00 %
30,00 %
50,00 % | Viikoittain tai

R useammin

m Kuukausittain tai
10.00 % I I harvemmin
0,00 % I I
Mies Nainen Mies Nainen
Alle 30v Yli 30v

Taulukko 16. l&an ja sukupuolen vaikutus sovelluksen kaytt66n % vastauksista

Opinnaytetydn yhtena tavoitteena on selvittédd, mika estda MobilePay-sovelluksen kayton
leviamista ja kayttoonottoa. Tatéa varten on hyva arvioida ketk& sovellusta talla hetkella
kayttavat ja minka verran eri pankkien asiakkaat ovat ottaneet MobilePay-sovelluksen
kayttoonsa. Taulukosta 17 selvida, etta Danske Bankin asiakkaista 67,3 % on ottanut so-
velluksen kayttoonsa. Nordean paaasiallisista asiakkaista MobilePay-sovelluksen on otta-
nut kayttoonsa 39,3 % ja Osuuspankin asiakkaista 35,1 %. Tulosten perusteella voidaan
sanoa, etta Dansken Bankin p&&asiallisista asiakkaista useampi kuin Nordean tai Osuus-
pankin paaasiallisista asiakkaista on ottanut MobilePay-sovelluksen kayttbonsa. Koska
opinnaytetyon teoriaosuuden mukaan pankit kilpailevat talla hetkell&a mobiilimaksumarkki-
noista omilla mobiilimaksusovelluksillaan, on ymmarrettavaa, etta MobilePay-sovellus
yhdistetdan Danske Bankin tuotteeksi ja Danske Bankin asiakkaat ovat ottaneet sen kayt-
t6onsa laajemmin kuin Nordean ja Osuuspankin asiakkaat. Voidaan kuitenkin todeta, etté
sovelluksen kayto6lla on realistinen kasvupotentiaali kaikkien pankkien asiakkaiden kes-

kuudessa.
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Taulukko 17. Vastaajan paaasiallisen pankin vaikutus siihen onko sovellus ladattuna

puhelimeen % vastauksista

Tutkimusta varten kyselyssa selvitettiin, minka takia henkilo ei ole ottanut sovellusta kayt-
toonsa tai minka takia vastaaja ei kayta sovellusta useammin. Vastaukset on esitetty ku-
viossa 4. Kysymykseen oli mahdollista vastata useampi vastausvaihtoehto. Valmiista vas-
tausvaihtoehdoista suurimman vastausmaaran 43,7 % sai vastaus "Lahipiirini ei kayta
MobilePay-sovellusta”. Koska lahes puolet kaikista vastaajista on samaa mieltd, tiedam-
me ettd MobilePay on suhteellisen tunnettu kuluttajien keskuudessa, mutta sen kaytto-
mahdollisuuksia ei ole viela otettu henkildiden lahipiirissa kayttéon. 16,4 % vastasi, etta ei
ole aikaisemmin kuullut MobilePay-sovelluksesta. Liséksi 24,6 % vastasi, etta haluaa
kayttaa mieluummin perinteisia maksutapoja kuten pankkikorttia ja kateista. Vastausten
perusteella syyt sovelluksen kayttamattomyydelle on jaettu alla kolmeen tarkeimpaan
kayttajaprofiiliin taulukossa 18.

A) 43,7 % B) 24,6 % C) 16,4 %
Lahipiiri ei kayta Ei halua kayttaa Ei ole kuullut
MobilePayta MobilePayta MobilePaysta

Taulukko 18. Yleisimmat syyt miksi vastaaja ei ole kayttanyt MobilePay-sovellusta

On myds hyva huomata, etté vastaajilla oli kyselyssa mahdollisuus valita myos “Muu, mi-
ka?” -vastausvaihtoehto. "Muu, mika?” -vastausvaihtoehdot on esitetty aiemmin kuviossa
6. "Muu, mika?” -vastausvaihtoehdon valinneista 45,4 % kertoi syyksi, etté sovellus on
liian uusi tai tuntematon tai sovelluksella tehtéavat maksutilanteet ovat olleet vahaisia. Noin

7 % vastaajista kayttaa sovellusta aktiivisesti, eikd née estetta esitetyissa vaihtoehdoissa.
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"Muu, mika?” -vastausvaihtoehdon vastauksen tukevat sita ajatusta, etta MobilePay-

sovellus ei ole vield l6ytanyt kayttopotentiaaliaan.

Tutkimuksessa etsittiin syita siihen mika saisi vastaajan kayttamaan sovellusta tai kaytta-
maan sitd enemman. Taulukossa 19 vastaukset on jaettu alle 30-vuotiaisiin ja yli 30-
vuotiaisiin vastaajien ian perusteella. Taulukosta kay ilmi, ettd alle 30-vuotiaille l&hipiiri on
huomattavasti vaikuttavampi osatekija kuin yli 30 vuotiaille. Selityksena téhéan voi olla se,
ettd mobiilisovellukset ovat nuorille tarkeita sosiaalisissa tilanteissa tai, etta mobiilisovel-
lukset ovat mediassa levidvé trendi, joka voidaan omaksua ryhméané edellakavijoiden,
kuten YouTube-kanavista tutuiksi tulleiden henkildiden suosittelemina. (Kauppalehti,
2016b.) Vanhemmat kayttajat sen sijaan pitivat MobilePay-sovelluksen toimivuutta mak-
suvalineend ja vahentyneen tarpeen pitd& muita maksuvalineitd mukana lahipiirin kayttoa
tarkedmpéana ominaisuutena. Toisin sanoen yli 30-vuotiaat arvostaisivat enemman sovel-
luksen todellista hyotya ja kaytannollisyytta, eivat niin paljon yleisyytta muilla kayttajilla.
Helppous ja turvallisuus olivat suurin piirtein yhté vaikuttavat tekijat kummassakin ryh-
massa. Yli 30 vuotiaissa vastaajissa oli kuitenkin selkeédsti suurempi vastaajajoukko, joka
valitsi vaihtoehdon "Muu, mik&a?”, missa vastaukset olivat enimmakseen kielteisia sovel-

luksen kaytdn suhteen.
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Alle 30v Yli 30v
mMobilePay-sovelluksen kayttd olisi yleisempaa lahipiirissani
= MobilePay-sovellus toimisi maksuvéalineena laajemmin esimerkiksi vahittaiskaupassa
MobilePay-sovellus vahentaisi tarvetta pitdad muita maksuvalineita jatkuvasti mukana
MobilePay-sovelluksella maksaminen verkossa olisi helpompaa kuin pankkikortilla
u MobilePay-sovelluksen kayttd olisi turvallisempaa
m MobilePay-sovellus olisi helppokayttdisempi

m Muu

Taulukko 19. Vastaajan ian vaikutus MobilePay-sovelluksen kayttaméattomyyden syihin
% vastauksista
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Taulukossa 20 esitetdédn alla niiden vastaajien, joilla ei ollut MobilePay-sovellusta
puhelimessan (57,8%), vastaukset kysymykseen 9. "Ottaisitko MobilePay-sovelluksen
kayttoon tai kayttaisitkd sovellusta enemman, jos yritykset tarjoaisivat mahdollisuuden
kayttaa sitd maksuvalineend?” Jopa 46,7 % vastaajista ottaisi sovelluksen kayttéon, mika
kertoo siita ettd MobilePay-sovelluksella on paljon uusia potentiaalisia kayttajia, kun
yritykset ottavat sen kayttoéon maksuvalineena. Huolimatta siitd, etta lahes yhta suuri osa
vastaajista ei ole viela varma MobilePay-sovelluksen kayttéonotosta tai suuremmasta
kaytosta, ainoastaan alle 10 % vastaajista kertoi, etta ei ottaisi sovellusta ollenkaan

kayttoon maksuvalineena.

50,00 %
40,00 %
30,00 % m Kylla
m En osaa sanoa
20,00 % En
10,00 %
0,00 %

Taulukko 20. Vastaajien, joilla ei ole MobilePay-sovellusta ladattuna, suhtautuminen
sovelluksen ottamiseen maksuvalineend, jos yritykset tarjoaisivat sen vaihtoehdoksi

% vastauksista

Seuraavalla sivulla taulukossa 21 on haluttu selvittaa vaikuttaako vastaajan iké siihen,
milloin vastaaja ajattelee, ettd han tulee kdyttaméaan maksuvélineend MobilePay-
sovellusta yhté paljon tai enemman kuin perinteisia maksuvalineita. Tuloksista voimme
todeta, etté alle 30-vuotiaiden ja yli 30-vuotiaiden vastaukset eivat poikkea suuresti toisis-
taan. Yli 30-vuotiaat arvioivat kaytdn jopa hieman aikaisemmaksi kuin alle 30-vuotiaat.
Kuviossa 17. huomasimme, etté alle 30-vuotiaille vastaajilla MobilePay-sovelluksen kayt-
toonottoon vaikutti enemman l&hipiirin MobilePay-sovelluksen kaytto ja yli 30-vuotiailla
sovelluksen kaytettavyys. Taman pohjalta voidaan arvioida, etta alle 30-vuotiaat ovat voi-
neet arvioida vastauksensa lahipiirinsa oletetun kayttéasteen mukaan kun taas yli 30-
vuotiaat ovat arvioineet ennemmin MobilePay-sovelluksen kaytettavyyden arvioinnin mu-

kaisesti.
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Taulukko 21. 1&n vaikutus vastaajan arvioon siitd, milloin tulee kayttdmaan MobilePay-

sovellusta yhta paljon tai enemman kuin perinteisia maksuvalineita. % vastauksista

Kuvioiden 8, 9, 10 ja 11 perusteella huomataan etté vastaajat kokevat tarkeimmaksi
maksutilanteeksi mahdollisuuden maksaa MobilePay-sovelluksella julkisissa
likennevalineissa, kuten bussissa ja taksissa, tai matkakortin latauksessa. Neljassa eri
kysymyksessé kyseinen vaihtoehto oli kolme kertaa suosituin ja kerran toiseksi suosituin.
Tama on hieman yllattava tulos, koska esimerkiksi padkaupunkiseudulla on jo kaytdssa
Helsingin Seudun Liikenteen tekstiviestipalvelu ja mobiliilippusovellus ja koko maassa
toimii VR:n verkkokaupan mobiilisovellus (HSL 2016). Opinnaytetydn teoriaosuuden
mukaan MobilePay-sovellus on Tanskassa suosituin maksutapa junalippuja ostettaessa.
Koska tutkimuskyselyn perusteella suomalaiset kuluttajat haluavat maksaa MobilePay-
sovelluksella eniten liikenteeseen liittyvissa ostoksissa voidaan ajatella, ettd MobilePay-
sovellukselle olisi tarve yhtendisend maksutapana kaikissa liikenteeseen liittyvissa
maksutapahtumissa. Voi myos olla, etta vastaajat eivat ole viel& ottaneet olemassa olevia

julkisen liikenteen sovelluksia kayttoonsa.

Seuraavaksi yleisin vastaus tarkeimmaéksi maksutilanteeksi oli maksutapahtumat
vahittaistavarakaupan kassalla, sek& muut paivaittaiset ostokset maksupaatteella. Ottaen
huomioon opinnaytetytn teoriaosuudessa lahimaksullisten korttien kayton lisdantymisen,
kuluttajan totuttautuminen MobilePay-sovelluksen kaytt66n vastaavassa tilanteessa on
todenné&kadista. Kyseinen vaihtoehto esiintyi useimmiten kysymyksesséa 11. jossa vastaajat
kertoivat mik& maksutilanne saisi heidat eniten kayttdmaan MobilePay-sovellusta.
Voidaan siis ajatella, etta maksupéaéatetyyppinen lahimaksaminen on helpoiten lahestyttava
kayttotapa mobiilimaksusovellukselle, ottaen huomioon lahimaksamisen suosion kasvun
(Talouselaméa 2016).
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Mahdollisuus maksaa MobilePay-sovelluksella tilanteissa jotka hoidetaan yleisimmin
verkkopankkitunnuksilla tai luottokortilla, kuten verkko- tai sovelluskaupan tilaukset ja
paperilaskujen maksaminen, saivat myds paljon kannatusta. Kysymyksissa 11. ja 13.
kyseiset vaihtoehdot olivat kolmanneksi yleisimpia syitd. Vaihtoehdon suosio saattaa
iimeta silla, etta pienien impulssiostojen tekeminen saattaa riippua usein siita, pystyyko
tilauksen maksamaan samalla. MobilePay-mahdollistaisi maksamisen tilanteesta ja
alustasta riippumatta. Vastaajat luultavasti haluavat kaiken sujuvan mahdollisimman
nopeasti ja helposti, eika aina ole aikaa kaivaa verkkopankkitunnuksia tai nappailla
pankki- tai luottokortin numeroita tehdakseen maksun. Opinnaytetydn teoriaosuus tukee
vaittamia MobilePayn tuomista hyddyista kuluttajille kyseisissa maksutilanteissa.

Muita méaarallisesti yleisia vastauksia tilanteisiin, joissa haluttaisiin kayttaa MobilePay-
sovellusta olivat pysakointi-, lokero- ja kayttbmaksut, seka tapahtuma- ja
sisdanpaasymaksut. Kyseisissa tilanteissa tarvitaan vield usein pienté rahaa, erityisesti
kolikoita erilaisiin automaatteihin. Vastaajat ovat todennakdisesti samaistuneet
tilanteeseen, jossa ei voi kayttaa jotain palvelua sen takia ettei ole oikeanlaista rahaa
mukana ja opinndytetytn teoriaosassa mainitaankin kateisen rahan kayton tasainen
vaheneminen. Jos taas kyseisissa tilanteissa voisi kayttaa MobilePay-sovellusta, olisi
kayttajalla aina tasaraha. Vaikka kyseiset maksutilanteet eivat olleet vastaajille kaikkein
tarkeimpid, esiintyivat ne kysymyksissa 10. ja 12. toiseksi, kolmanneksi ja neljanneksi
useiten, mika tekee niista merkittavia kehitysideoita MobilePay-sovelluksen kéytdn

kannalta.

Vaikka lahimaksukorttien kayttd yokerhoissa ja ravintoloissa on nykyaan yleista, ruoka- ja
juomaostosten maksamistilanteet MobilePay-sovelluksella eivét olleet kovin yleisia
vastausvaihtoehtoja kysymyksissa 10,11,12 ja 13. Tama saattaa esimerkiksi selittya silla,
ettd kuluttajat ovat yokerhoissa ja ravintoloissa maksutapahtumien yhteydessa
tietoisempia turvallisuusriskeista, kuten PIN-koodien kalastelusta tai muista

korttivaarinkaytoksista (Satakunnan Kansa 2016).

Keskimaaraiseti kaikissa kysymyksissa 10,11, 12 ja 13 vaihtoehto "Muu, mika?” sisalsi
MobilePay-sovelluksen alkuperéaisen idean rahan siirtdmisen henkilolta toiselle. Vastaus
oli arviolta yhta yleinen kuin idean pidemmalle viety versio kirpputoriostosten
maksamisesta samalla periaatteella. Naméa ovat kuitenkin jo kaytdssa olevia, tomivaksi
huomattuja tapoja kayttad sovellusta, joten niiden esiintyminen kysymyksissa, joissa
tutkitaan mika saisi vastaajaan kayttamaan sovellusta enemman ei ole kovin

merkityksellinen.
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6.2 Yrityksille suunnattu kyselytutkimus

Opinnaytety6n yrityksille suunnattuun kyselyyn kavi vastaamassa satunnaisesti valitusta
52:sté yrityksesta vain nelja yritysta. Yritykset vastasivat sahkopostitse lahetettyyn Google
Forms -kyselyyn avoimen verkkolinkin kautta. Tutkimusta varten analysoitiin nelja yksil6i-
tya vastausta. Koska vastausten maaran perusteella yrityskyselyn tuloksia ei voida yleis-
taa koskemaan koko perusjoukkoa, kyselysta saadut vastaukset arvioidaan vain suuntaa

antavina esimerkkeina.

6.2.1 Perustiedot

Yrityksille suunnatun kyselyn perustieto-osiossa kysymyksissa 1-5, vastaajilta kysyttiin
seuraavat taustatiedot: Yrityksen koko, toimiala, sijainti ja ensisijaiset jakelukanavat seka
vastaajan tehtava/asema yrityksessa, jotta oli mahdollisuus arvioida vastaajan luotetta-
vuutta. Kyselyyn vastanneen henkilét ilmoittivat asemakseen perustaja, talouspaallikko,
markkinointipaallikko ja kehityspadllikko. Perustietoja kaytettiin yhdessa muiden tutkimus-
kysymysten kanssa ja perustietojen avulla méaritettiin vastaajien taustatietoja muiden
kysymysten analysointia varten.

Yrityksille suunnattuun kyselyyn vastanneista yrityksista 75 % oli suuria yrityksia, joissa
tydskentelee yli 250 tyontekijaa ja 25 % mikroyrityksia, joissa tydskentelee 1-9 tydntekijaa.
Yksik&aéan yrityksen puolesta vastannut henkild, ei kertonut edustamansa yrityksen olevan
pieni yritys (10—49 tydntekijad) tai keskisuuri yritys (50249 tyontekijad). Kyselyyn ei
mydskaan vastannut yhtaan yritysta, jonka yhtiomuoto olisi ollut toiminimi. Yrityskoot on
luokiteltu Tyo- ja elinkeinoministerion seka Tilastokeskuksen antamien yritysluokittelujen

mukaan.

Yrityskyselyyn vastanneista yrityksista puolet toimii tukku- ja vahittaiskaupan toimialalla ja
puolet majoitus- ja ravitsemustoiminnan toimialalla. Sosiaali-, terveys- ja hyvinvointipalve-
lujen -toimialalla, taiteet, viihde ja virkistys -toimialalla, muiden henkilopalvelujen toimialal-
la, tietoliikenteen toimialalla, likenteen toimialalla tai muulla toimialalla ei toiminut yksi-

k&an kyselyyn vastanneista yrityksista. Toimialaluokituksessa on kaytetty pohjana Tilasto-

keskuksen yritysten toimialaluokituksia.

Yrityksille suunnatussa kyselyssa kysymyksessa numero 3 oli mahdollista valita useampi
vaihtoehto kuvaamaan yrityksen sijaintia. Kaikki vastanneet yritykset vastasivat yrityksen
toimivan suurkaupungissa tai maakunnan keskuskaupungissa. Lisaksi 75 % vastauksista

(3 vastaajaa) kertoi yrityksen liséksi sijaitsevan muussa isossa kaupunkitaajamassa. Kun-
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takeskuksessa ja maaseudulla tai etdélla taajamassa kertoi toimivansa molemmissa yksi

yritys.

Yrityksien ensisijaisia jakelukanavia kysyttdessa oli myds mahdollista valita useita vaihto-
ehtoja yrityksen ensisijaisiksi jakelukanaviksi. 50 % vastauksista (2 vastaajaa) kertoi yri-
tyksen ensisijaisen jakelukanavan olevan kivijalkamyymala/liike, 25 % (1 vastaaja) kertoi
ensisijaisen jakelukanavan olevan internet ja 25 % (1 vastaaja) muu jakelukanava. Ku-
kaan vastaajista ei kertonut yrityksen ensisijaisen jakelukanavan olevan tavaratalo tai os-

toskeskus.

6.2.2 Syventavien kysymysten vastaukset

Koska yrityksille suunnatun kyselyn vastauksia ei voida yleistaa tai taulukoida niiden va-
hyyden takia, on ne esitetty tapauskohtaisesti kuvastamaan neljdd esimerkkia erilaisista
tilanteista eri yrityksissa.

Ensimmainen esimerkkina kaytettavan yrityskyselyyn vastannut yritys on tukku- ja véahit-
taiskaupan mikroyritys, joka toimii suurkaupungissa. Yrityksen ensisijaisen asiakaskunta
on 20-30 —vuotiaat kuluttajat. Yrityksen asiakkaiden yleisin maksutapa on talla hetkella
verkkopankki. Yrityksella ei ole kaytossdan mobiilimaksusovellusta asiakkailleen, eika
yritys arvioi ottavansa sellaista kayttoonsa lahitulevaisuudessa. Mobiilimaksusovelluksen

tarjoamisen esteena yritys kertoo olevan verkkokaupan toimintaympariston.

Toinen esimerkkiyritys on suuri majoitus- ja ravitsemusalanyritys. Yritys toimii pdaasiassa
suuremmissa kaupungeissa ja kaupunkitaajamissa asiakasyritystensa tiloissa. Yrityksen
ensisijainen asiakaskunta on 41-50 vuotiaat. Talla hetkella yritysten asiakkaiden yleisin
maksutapa on laskutus. Yrityksella on kaytdssaan jo mobiilimaksusovellus. Yritys uskoo
lisaksi, ettd asiakkaat ottavan mobiilimaksusovelluksen maksuvéalineena kaytt6on laajem-
min 1-3 kuukauden sisalla. Yrityksen mukaan eniten mobiilimaksusovelluksen tarjoami-
seen asiakkaille vaikuttaa asiakkaiden kayttaytyminen ja kéteisen rahan tulevaisuus ja

kasittelykustannukset.

Kolmas yritysesimerkki on myds suuri majoitus- ja ravitsemusalanyritys, joka toimii isom-
missa kaupungeissa. Yritys toimii omissa kivijalkaliikkeiss&én ja ensisijainen asiakaskunta
on 20-30 -vuotiaat. Yrityksen asiakkaiden yleisin maksutapa on talla hetkella pankki- tai
luottokortti, eiké yrityksella ole viela mobiilimaksumahdollisuutta. Yritys kuitenkin kertoo
seka yrityksen etta asiakkaiden haluvan ottaa jonkin mobiilimaksusovelluksen kayttoon jo

1-3 kuukauden kuluessa muiden maksuvalineiden rinnalle. Haasteina kayttéonotolle yritys
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pitdd mobiilimaksamisen toimivuuden varmistamista seka mobiilimaksamisen hinnoittelua

verrattuna korttimaksamiseen.

Neljas yritysesimerkki edustaa suurta tukku- ja vahittaiskaupan yritysta. Yritys toimii kai-
kenkokoisissa kaupungeissa ja taajamissa omissa liikkeissaan. Yrityksen asiakaskunta on
paaosin 41-50 —vuotiaat. Yrityksellda on yhtena maksutapavaihtoehtona mobiilimaksu.
Kuitenkin asiakkaiden yleisin maksutapa on talla hetkella pankki- tai luottokortti. Yritys
uskoo, etta heidan asiakkaansa haluavat ottaa mobiilimaksusovelluksen laajemmin kayt-
t6on noin vuoden kuluttua. Yritys kertoo, etta huolena uuden maksutavan kayttdonotossa
on investointien suuruus ja kassajarjestelmien integrointi sovellukseen, joka todennakai-

sesti pitkittdd mobiilimaksamisen kayttoonottoa.

6.2.3 Vastausten analysointi

Ensimmaisen yrityksen tapauksessa voidaan todeta, ettd kyseessa on erilaisia tuotteita
myyva verkkokauppa, jonka maksutapana toimii verkkopankki ja postiennakkomaksu.
Yritys ei todennakdisesti ole tietoinen, etta MobilePay-sovelluksella pystyy jo maksamaan
verkossa useissa eri palveluissa. Kaytadnnossa katsoen taman yrityksen kayttdonoton es-

teend on ainoastaan MobilePay-sovelluksen tuntemattomuus.

Majoitus- ja ravitsemusalan yritykset tiedostavat jo asiakkaidensa toiveet mobiilimaksami-
sesta ja ovat my@s itse avoimia mobiilimaksamiselle. Yritysesimerkin kaltaisia yrityksia
ovat esimerkiksi ravintolat ja yokerhot. Majoitus- ja ravitsemusalan yrityksien paatokseen
ottaa mobiilimaksusovellus kayttéon vaikuttaa kateisen kayton tulevaisuus seké uuden
maksuteknologian hinnoittelu verrattuna korttimaksamiseen. Voidaan olettaa, ettd taméan
kaltaiset yritykset ottaisivat MobilePay-sovelluksen kayttéon, kunhan palveluntarjoajan
kanssa saadaan yrityksen tarpeisiin vastaava hinnoittelultaan sopiva ratkaisu. Voidaan
olettaa, etta mobiilimaksamisen hyddyt, kuten esimerkiksi palvelun nopeutuminen ja ka-
teisesta rahasta johtuvien kasittelykulujen vdheneminen on huomattu téllaisten yritysten

toimesta.

Kivijalkaliikkeissa toimivat tukku- ja vahittaiskaupan yritykset, esimerkiksi marketit ja tava-
ratalot ottavat talla hetkellda maksuja vastaan padasiassa pankki- ja luottokorteilla. Mobii-
limaksusovellus ndhdéén asiakkaille potentiaalisena vaihtoehtona lahitulevaisuudessa,
mutta kustannuksia ja investoinnin kannattavuutta tulee ensin arvioida tarkasti. Yritysten
pitaisi rohkaistua ajatuksesta, etta kuluttajat ovat halukkaita kayttamaan mobiilimaksamis-
ta ja tehda selvitys maksupdaatteiden integroimisesta palveluntarjoajan kanssa. Talla het-
kella kaytdssa olevalla mobiilimaksamisella tarkoitetaan todennékdisesti Android-

alypuhelinten NFC -lahilukuominaisuutta hyodyntavia sovelluksia, kuten Nordea Pay-
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sovellusta tai Elisa-lompakkoa. Kyseiset ratkaisut eivat vaadi paivityksia maksupaatteisiin,

mutta toisaalta niiden kaytto rajautuu puhelimen malliin tai pankin asiakkuuteen.

Naiden neljan esimerkkiyrityksen vastauksen tietojen puitteissa voidaan tehda varovainen
olettamus siit, ettd edelle mainittujen esimerkkien kaltaiset yritykset odottavat talla het-
kella selkeda viestia kuluttajilta, tai onnistuneita pilottikokeiluja kilpailijoilta, ennen kuin
uskaltavat lahtea kokeilemaan MobilePay-sovelluksen kaltaista maksutapaa. Mobiilimak-

samisesta ollaan kiinnostuneita, mutta sen hyodyt eivét ole viela nousseet esille tarpeeksi.
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7 Pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan opinnaytety6n aikana tapahtunutta ammatillista kasvua ja
arvioidaan opinnaytetydn menetelmia ja tuloksia seké selvitetdan tulokset ja ratkaisut
kayttaen taustana kirjallisuutta ja lahteita. Luvussa arvioidaan liséksi opinnaytetyon tutki-
muksen luotettavuutta seka esitetaan tutkimuksen arvioinnin pohjalta syntyneet kehitys-
ehdotukset ja jatkotutkimusmahdollisuudet. Lisaksi luvussa kaydaan lapi opinnaytetydn

tutkimusongelmat ja niiden ratkaisut.

7.1 Johtopaattkset

Opinnaytetydn kuluttajille suunnatun kyselytutkimuksen tuloksista voidaan tulkita, etta
MobilePay-sovelluksella on selked kasvupotentiaali Suomessa nuorten ja nuorten aikuis-
ten sekd myos muiden ikdryhmien keskuudessa. Vaitetta tukee se, etta niista henkildista,
jotka vastasivat, etta heilla ei ole talla hetkella MobilePay-sovellusta alypuhelimessaan,
46,7 % kertoi ottavansa MobilePay-sovelluksen kayttoon, kun silld on mahdollisuus mak-
saa yritysten tarjoamana maksutapavaihtoehtona. Samalla vain alle 10 % vastaajista ker-
toi, etta ei ottaisi MobilePay-sovellusta ollenkaan kaytt6én. Myo6s teoriaosuuden pohjalta
voidaan huomata, etté teknologian taso seka alypuhelinten korkea kanta Suomessa mah-
dollistavat laajan mobiilimaksamisen. Potentiaalia kasvattaa lisdksi tieto sitd, ettd suoma-
laiset selailevat erilaisia sivustoja alypuhelimella useasti, vaikka varsinainen osto tehd&aéan

viel& jollakin muulla tavalla.

Teorian pohjalta huomattiin ettéd aikaisempien tutkimusten mukaan suomalaiset ovat ylei-
sesti mobiilimaksamisessa huolissaan turvallisuudesta. Kuitenkin kuluttajille suunnatusta
kyselysta selvisi, etta vain 14,4 % vastaajista ei kaytd MobilePay-sovellusta ollenkaan tai
kayta MobilePay-sovellusta useammin koska ei luota MobilePay-sovelluksen tietoturvalli-
suuteen. MobilePay-sovelluksen kayton laajenemisen esteenda Suomessa ei mydskaan
voida pitaa sovelluksen lataamisessa tai kaytdssa esiintyvid mahdollisia ongelmia tai sita,
ettd kuluttajat pitaisivat kilpailijoiden mobiilimaksusovelluksia parempina. Teorian pohjalta
voidaan olettaa, etta suuret kayttdon liittyvat tekniset ongelmat seka kilpailijoiden sovellus-
ten paremmuus néakyisivat MobilePay-sovelluksen kayttajamaarissa laskevasti, silla kulut-
tajat ovat paatoksissddn nopeita ja vaihtavat sovellusta nopeasti mikali sovelluksen kaytto

ei ole tarpeeksi vaivatonta tai he kokevat toisen sovelluksen paremmaksi kayttaa.

Kuluttajille suunnatussa kyselyssa selvisi, ettd MobilePay-sovelluksen laajempaan kayt-
toon ja kayttéonottoon Suomessa ei ole havaittavissa pakottavia esteita. Kuluttajien vas-
tauksista havaittiin, etté suurin este MobilePay-sovelluksen laajemmalle kaytdlle ja kayt-

téonotolle on se, etta vastaajien lahipiiri ei kayta sovellusta. Liséksi toisena MobilePay-
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sovelluksen laajempaa kayttoa ja kayttéonottoa estava asia on MobilePay-sovelluksen
tuntemattomuus ja huono tuotetieto ihmisten keskuudessa. Koska sovellus on lanseerattu
Suomen markkinoille 3 vuotta sitten, voidaan teorian perusteella todeta, etta sovelluksen
lanseeraus ja sen markkinointi ei ole onnistunut sen tarkeimmassa tehtavassa, eli viestin-
nassa asiakkaille. On hyva huomata, etta MobilePay-sovelluksen tuntemattomuus ja ku-
luttajavastaajien lahipiirin sovelluksen kayttamattémyys eivat ole toisistaan erillisia osia
vaan liittyvat toisiinsa. Sovelluksen tuntemattomuus ja huono tuotetietous aiheuttavat sen,
ettd kuluttajilla ei ole MobilePay-sovellusta kaytdssaan. Taméa vaikuttaa tietysti kuluttajien
[&hipiiriin. Mita useampi kuluttaja ei ole tietoinen MobilePay-sovelluksesta, sitd useampi ei
my6skaan voi markkinoida sita lahipiirilleen. Tarpeeksi suuren kayttajamaaran saavutta-
minen tietoisuutta lisdéamalla mahdollistaa eksponentiaalisen kasvun tulevaisuudessa.
Teorian pohjalta voidaan kysya, onko MobilePay-sovelluksen lanseerauksen aikana Suo-
messa kiinnitetty tarpeeksi huomiota paikalliseen asiakaskayttaytymiseen ja onko Mobile-
Pay-sovellusta markkinoitu tarpeeksi ajankohtaisilla tilanteilla ja tarpeilla.

Kuluttajien kyselytutkimuksen vastausten perusteella huomataan, ettd MobilePay-
sovelluksen kayton ja kayttdonoton laajenemista voidaan kuluttajien keskuudessa edes-
auttaa laajemman tietoisuuden ja kuluttajien [ahipiirin MobilePay-sovelluksen kayttamisen
lisaamisen lisaksi silla, etta MobilePay-sovellus laajenisi toimimaan maksuvélineené use-
ammassa yrityksessa. Teoriassa saatiin selville, ettd suomalaiset kayttavat eniten mobii-
limaksuja matkaliikenteen lippuja ostettaessa ja tata tuki myos kuluttajille suunnatun kyse-
lytutkimuksen tulokset. Kuluttajien mielesta kaksi tarkeinta maksutilannetta, joka saisi
kayttamaan MobilePay-sovellusta useammin tai ottamaan MobilePay-sovelluksen kayt-
toon olisi vahittaistavarakaupan ostokset ja liikennevélineissa tehtavat ostokset kuten

matkaliput.

Teoriassa kasiteltiin, ettd tekemalla mobiilisovelluksista palvelukokonaisuuksia yhdessa
kolmansien osapuolien kanssa on mahdollista vedota kuluttajien mikrohetkiin ja saavuttaa
samalla asiakkaalle arvoa tuottava asiakaskokemus. MobilePay-sovelluksen yhteisty6-
kumppanien valinta on siksi tarkea tehtava ja yhteistyokumppanien valinnassa tulisi huo-
mioida asiakkaiden tarpeet ja toiveet siitd, missa he haluavat maksaa MobilePay-
sovelluksella. Oikein valitut yhteistyokumppanit edesauttaisivat MobilePay-sovelluksen
kayton laajenemisessa. Danske Bank voisi tulevaisuudessa panostaa MobilePayn kehi-
tykseen liikenteeseen ja liikennevalineisiin liittyvissa maksutilanteissa, jotta useammat
kuluttajat heraisivat sovelluksen kayttémahdollisuuksiin. Erityisesti mahdollisuutta maksaa
likennevalineissa kannattaisi kehittda ja tehdéa yhteistyota joukkoliikenneyritysten kanssa,
koska se on todennékdisesti nopea kanava hankkia uusia kayttgjia. Myos Tanskassa ky-

seinen osa-alue on tilastollisesti merkittdva MobilePay-sovelluksen kaytossa.
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Tavalliseen maksupaatteeseen integroidun MobilePay-sovelluksen potentiaalia taas vah-
vistaa se, ettad kuluttajat pitavat tavallisia paivittéisia ostoksia vahittaistavarakaupoissa ja
erikoisliikkeissa toiseksi tarkeimpana maksutilanteena, jolloin he ottaisivat MobilePay-
sovelluksen kayttéon. Tuloksista voidaan nahda, etta kuluttajat haluaisivat ottaa sovellus-
maksamisen lahimaksukorttien rinnalle paivittaisissd maksutilanteissa. Sama asia voidaan
todeta teorian pohjalta, jossa paivittdinen maksuliikenne esimerkiksi Tanskassa ja Ruot-
sissa toteutuu jo suurelta osin mobiilimaksuina. Kolmanneksi merkittdvin maksutilanne
kuluttajille oli mahdollisuus maksaa MobilePay-sovelluksella verkkokaupoissa, joissa tarvi-
taan perinteisesti luottokorttia tai verkkopankkitunnuksia. Vastauksista kay selkeasti ilmi

kuluttajien arvostus nopeisiin ja vaivattomiin maksutapoihin.

Vaikka MobilePay-sovellus on suunnattu kaikkien pankkien asiakkaille, tietoisuus sovel-
luksesta on selkeasti parempi Dansken Bankin omilla asiakkailla. Sovellusta taytyisi
markkinoida enemman yleisend maksusovelluksena. My6s teorian pohjalta voidaan tode-
ta, ettd kuluttajia ohjaa ensimmaisend tarve ja halu, eika tuotteen tai palvelun valmistajan
brandi. MobilePay-sovelluksen tulisi tavoittaa paremmin myds muiden pankkien asiakkai-
den mikrohetket. MobilePay-sovelluksen markkinointi tulee varmasti helpottumaan tule-
vaisuudessa, kun MobilePay:sta tulee Danske Bankin tytaryhtio, jonka kehittajina toimii
my6s muita pankkeja. MobilePayn-sovelluksen markkinoinnissa tulee paastaa irti Danske
Bankin imagosta, ja tavoitella jatkossa kaikkien pankkien asiakkaita olemalla osa jokaisen

kayttajan arkea ja osoittamalla kilpailuetua muihin sovelluksiin nahden.

Yhtena tarkeana johtopaatoksena voidaan liséksi pitda sita, etta kuluttajat haluavat ottaa
mobiilimaksutavan kayttéon nopeasti. Jopa 80 % kyselyyn vastanneista kuluttajista kertoi
haluavansa ottaa MobilePay-sovelluksen kayttoon yleisena maksutapana jo vuoden kulu-
essa. Teoriassa esitetyn tiedon mukaan mobiilimaksamisen on ennustettu lydvan lapi
markkinoilla l&hivuosina ja tdma tukee kuluttajilta saatuja vastauksia. Keskimaarin kaksi
kolmesta vastaajasta uskoi kayttavansa sovellusta muiden maksuvalineiden rinnalla mak-
sutilanteiden tarjonnasta riippuen seuraavan kolmen vuoden kuluessa. Ainoastaan noin

5 % kyselyyn vastanneista suhtautui talla hetkelld sovelluksen kayttoon taysin torjuvasti.

Kuten aikaisemmin on todettu, yrityksille suunnattua kyselya ei voida pitéd&d merkittavana
vertailukohteena kuluttajille suunnattuun kyselyyn tai opinnaytetyon teoriaosuuteen. Kui-
tenkin voidaan mainita, etta suuntaa antavana tietona, etta esimerkkiyritysten nékemykset
mobiilimaksamisen tulevaisuudesta eivat poikkea suuresti kuluttajien ndkemyksesta. Kui-
tenkin kuluttajat ovat selkeasti valmiimpia ottamaan MobilePay-sovellus kaytt66én maksu-
valineeksi l&hiaikoina. Esimerkkiyritykset haluavat viela tunnustella mobiilisovellusmarkki-

noiden kehitysta. Yritysten suurimpana esteené kayttdonotolle voidaan pitdd epavarmuut-
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ta kayttdjakunnasta sekd epavarmuutta uusien investointien tekemisesta, jotka liittyisivat
MobilePay-sovelluksen kayttdonottoon. Yritykset kaipaavat selkeampaa nayttéa kulutta-

jien aktiivisuudesta.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Kyselyna toteutettuun tutkimukseen liittyy aina luotettavuusriskeja. Vaikka kuluttajille
suunnattuun kyselylomakkeeseen saatiin odotettua suurempi vastauskanta, 519 vastaus-
ta, saattaa vastausten yleistaminen silti antaa virheellistd kuvaa MobilePay-sovelluksen
kayttbasteesta ja asenteista Suomessa. Ensisijaisena kohderyhméana tutkimukselle oli 20—
30 vuotiaat nuoret aikuiset, mutta vastauksista hyvaksyttiin myés muiden ikaryhmien vas-
taukset. Paaasiallisen levitystavan, Haaga-Helian ryhméasahkopostin lisaksi, kaytettiin
sosiaalisia verkostoja, Facebookia ja WhatsApp-viestipalvelua. Kyseiset levitystavat saat-
tavat osaltaan vaikuttaa kohderyhman valinnan tarkoituksenmukaisuuteen, koska vastaa-
jista moni kategorisoituu néin ollen Haaga-Helian opiskelijoihin paakaupunkiseudulla. Ika-
ryhmat on kuitenkin eroteltu vastausten tulkinnassa, ja niiden suhdetta on vertailtu ja saa-
tu merkityksellista tietoa. Kohderyhman ulkopuolisten ikaryhmien vastausten luotettavuut-
ta vahentaa kuitenkin niiden huomattavasti pienempi maara (25 % vastauksista). Tasta
huolimatta saadut tulokset eivat poikenneet paljoa oletetusta, eivatka aiheuttaneet ristirii-
toja tulkintoihin. Nain ollen kuluttajakyselysté saatuja vastauksia pidetaan luotettavina

niiden maaran suhteen.

Myds kyselyn sisaltoon ja aineistoon liittyy riski. Jalkeenpdin arvioiden kuluttajille suunna-
tussa kyselyssa oli toistoa ja kysymysten muotoilu tuntui hieman hankalalta l&ahestya joi-
denkin vastaajien mielesta. Kyseiset seikat saattoivat vaikuttaa vastaajan motivaation
kesken kyselyn, mika taas saattoi vaikuttaa vastausten laatuun kyselyn loppupaassa. Tas-
ta johtuen kyselyn tuloksissa saattaa olla turhaa tai puutteellista tietoa vastaajan todelli-
sesta intressista. Linkki kyselytutkimukseen oli my6s taysin avoin eika vaatinut kayttajan
kirjautumista, mik& mahdollisti kdytanndssa kenen tahansa vastaamisen seka useaan
kertaan vastaamisen. Nama riskit ovat kuitenkin olemassa kaikissa avoimissa kyselypoh-
jaisissa tutkimuksissa, joten sité ei pideta liian merkittavana riskina tutkimuksen luotetta-

vuuteen.

Tutkimuksesta olisi saanut luotettavamman, jos Google Forms -kyselyalustan kayttoa ja
tulosasettelua olisi testattu aikaisemmin ja tamén kokemuksen pohjalta osa vastaustavois-
ta muotoiltu teknisesti eri tavalla. Tama johti tilanteeseen, jossa kuluttajille suunnatussa
kyselyssa kaikkia avoimen kysymysvaihtoehdon vastauksia ei pystytty yksiselitteisesti

lajittelemaan kaikissa kysymyksissa. Nain myoskaan jokaisen kysymyksen vastauksia ei
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voitu ristiintaulukoida ja vertailla halutulla tavalla. Kyselyn parempi tekninen toteutus olisi

todennéakdisesti mahdollistanut luotettavamman ja kattavamman vastausten analysoinnin.

Yrityksille suunnattuun tutkimukseen liittyy selkea luotettavuusriski, koska vastausten
maara jai neljaan. Nain pienta vastauskantaa ei voi millaén yleistaa tai perusteltua tietoa
yritysten mielipiteesta esittédd, kun kohderyhmana on satunnaisesti valittuja, eri toimialojen
yrityksia Suomessa. Myos yrityskyselyn linkki oli taysin avoin, joka mahdollisti kaytannos-
sa kenen tahansa osallistumisen kyselyyn, vaikka séahkdpostit lahetettiinkin vain kohdeyri-
tyksille. Tama seikka on kuitenkin huomioitu vastausten arvioinnissa ja tulosten pohdin-
nassa. Opinnaytetyon luotettavuuden kannalta oli siis merkittavaa lisata tutkimuksen pai-
noarvoa kuluttajakyselyyn aiemmin aiotusta tasavertaisesta kyselyiden vertailusta.

Tutkimuksen teoriaosuudessa on olemassa kaksi riskid. Osa MobilePay-sovellukseen
liittyvista tiedoista muuttui useamman kerran opinnaytetyon tekemisen aikana. Lukijan
tulee huomioida tutkimuksen julkaisupaiva ja sopeuttaa se mobiiliteknologian ja maksulii-
kenneteknologian nopeaan kehittymiseen. Toinen riski liittyy opinnéytetyon lahteisiin.
Koska mobiilimaksaminen on verrattain tuore tutkimuskohde, on kirjoitettua tietoa hyvin
vahan saatavilla ja kirjoitettu tieto sisaltéda paljon arvioita, joiden todenperaisyytta ei ole
viela valttamatta nahty markkinoilla. Tasta johtuen tietoperusta saattaa olla puutteellinen
tai harhaanjohtava. Internet-lahteissa puolestaan on aina olemassa lahde- ja muuttuvuus-

riski.

Vaikka tutkimusmenetelmissa, aineiston tydstssa ja analysoinnissa seka tyovalineissa ei
ollutkaan hankaluuksia tai ymmartamisvaikeuksia, on tekijan riski myos aina olemassa.
Tama tarkoittaa sita, ettd aineiston kasittely- tai tulkintavaiheessa on voinut tapahtunut
huolimattomuuden tai muun syyn takia virheita, jotka vaikuttavat tuloksiin ja tutkimuksen

luotettavuuteen.

7.3 Kehittamisehdotukset ja jatkotutkimusmahdollisuudet

Jalkeenpain pohdittuna, kuluttajille suunnatun kyselyn siséltda olisi voinut hioa parem-
maksi. Kuluttajille laaditun kyselyn kysymyksissa olisi voinut vahentéa toistoa ja ne olisi
voitu esittda vielakin selkeammin. Kysymysten maaréé ja etenkin avointen vastausvaihto-
ehtojen méaaraa olisi voinut vahentéé tai muotoilla kysymykset paremmin, miké olisi hel-
pottanut ja tehostanut vastausten analysointia ja tulosten ymmartamista. Kyselyssa olisi
voitu esimerkiksi selvittda yleisimpia vastaajien kayttamia maksutapoja, miksei vastaajan
[&hipiiri kayta sovellusta tai mitd ominaisuutta vastaaja arvostaa mobiilisovelluksessa.
Myds Google Forms -kyselyalustan kaytdssa olisi voinut valita selkeammin listautuvia

vastausvaihtoehtoja. Monivalintaa ja vapaa tekstikenttaa olisi pitanyt valttaa, koska kysei-
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sid vastauksia oli huomattavasti hankalampi tilastoida. Vastaajien ikahaarukan olisi nuor-
ten kayttdjien osalta voinut jakaa pienempiin ryhmiin, jotta olisi voitu tehda tarkempia ha-
vaintoja. Toisaalta tarkoitus oli selvittéda kaikkien mahdollisten MobilePay-sovelluksen
kayttajien asenteita mobiilimaksamista kohtaan, mutta olisi ollut mielenkiintoista nahda
olisivatko esimerkiksi alle 20-vuotiaiden vastaukset eronneet merkittavasti yli 20-

vuotiaiden vastauksista.

Yrityksille suunnattu kysely olisi pitdnyt toteuttaa toisella tavalla, koska sahkopostilla lahe-
tysté kyselysté ei saatu halutun suuruista vastausmaaraa. Toteutustapana olisi voinut
kayttaa vaihtoehtoisesti esimerkiksi puhelinhaastattelua, vaikka se olisi ollut tydla&dmpaa.
Yrityksille suunnatun kyselyn olisi liséksi voinut lahettd& suuremmalle satunnaisotokselle
jolloin vastausmaara olisi voinut kasvaa. Myds paperinen kyselytutkimus olisi ollut vaihto-
ehtoinen mahdollisuus kerata suurempi vastauskanta. Toisaalta voidaan kysyéa olisiko
koko tutkimuksen voinut jakaa joko pelkéstaan kuluttajille tai yrityksille suunnattuun kyse-

lyyn.

Tutkimuksen pohjalta huomattiin hyvia jatkotutkimusmahdollisuuksia. Hyva jatkotutkimus
mahdollisuus olisi uusia yrityksille suunnattu kysely uudella strategialla ja peilata vastauk-
sia tdssa opinnaytetydssa saatuihin tuloksiin. Toinen jatkotutkimusaihe olisi verrata mak-
susovellusten kayttéa muihin alylaitteisiin, kuten alykellot, -vaatteet ja -televisiot. Lisaksi
jatkotutkimuksena kuluttajille ja yrityksille olisi mahdollista tehda tutkimus kvalitatiivisena.
Kvalitatiivisen tutkimuksen vastauksia olisi mielenkiintoista verrata tdhan kvantitatiivisesti
tehtyyn opinnaytetyohon. Liséksi kehittdmismahdollisuutena voidaan huomata, etté tutki-
muksesta olisi saanut enemman informaatiota kayttamalla laajempaa tilastollista analyysia

ja menetelmid, mutta se olisi vaatinut toisella tavalla asetettuja kysymyksia.

7.4 Opinnadytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi alkoi ensin yksiloprojektina ja MobilePay-aiheen hahmotteluna al-
kuvuodesta 2016. Danske Bank liittyi mukaan opinndytetyon toimeksiantajana ja yhdesséa
maaritettiin opinnaytetydn tarkempi sisalto ja tutkimuksen kohde. Koska opinnaytetyon
aihe nahtiin laajana kokonaisuutena kuluttajien ja yritysten valilla, paatettiin opinnaytety®
tehda paritydna. Ratkaisussa nahtiin hyotyja tutkimuksen toteuttamisen ja tarkoituksen-

mukaisen tydmaaran kannalta.
Varsinainen opinnaytetydprosessi aloitettiin huhtikuussa maarittelemalla opinnaytetyon

tavoitteita ja kyselyiden sisaltod. Paritydskentely oli alkuvaiheessa olennaista, koska tut-

kimukselle piti saada selkea suunta ja yhteisymmarrys. Kyselyt valmistuivat kahden kuu-
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kauden aikana julkaisuvalmiiksi. Samalla sovittiin kyselyiden jakelukanavista ja yrityksille

suunnatun kyselyn vastaanottajista.

Prosessia hidastivat paikoin aikaviiveet toimeksiantajan sekd muiden virallisten tahojen
kanssa kommunikoidessa. Tasté johtuen kesakuun alussa paadyttiin tilanteeseen, jossa
kyselyt paatettiin julkaista vasta kolmen kuukauden kuluttua syksylla koulun taas alkaes-
sa. Talla paatoksella voitiin varmistaa vastauskannan tarpeeksi suuri maara, silla kesan
alussa ei todennakdisesti olisi saatu yhta laajaa vastauskantaa. Lisaksi kesan aikana
Danske Bank lisdsi huomattavasti MobilePay-sovelluksen nakyvyyttd maksuvélineend,
joten jo kevaalla toteutettu kysely olisi antanut tietoa vain sen hetkisesta tilanteesta.

Syyskuussa aloitettiin valmistelemaan tutkimuksen teoriapohjaa. Kyselyiden maéaraajan
sulkeutumisen jalkeen perehdyimme saatuun aineistoon. Lokakuussa aloitettiin purka-
maan saatua aineistoa ja muodostamaan taulukoita ja analyyseja. Konsultaatioapua haet-
tiin opinnaytetydnohjaajalta ja tilastollisten menetelmien opettajalta. Taméan jalkeen sovit-
tiin loput tyotehtavét ja paatettiin aikataulusta ja palautuspaivamaarasta. Opinnaytetyon
tavoitteita ja tuloksia esitettiin PowerPoint -tyyppisena lapivetona 20.10.2016 sellaisena,
kun se esityshetkella oli. Esityksena yleisdna toimivat Haaga-Helian Rahoituksen ajankoh-

taisseminaari-kurssin osallistujat.

Opinnaytetydn tekeminen opetti kvantitatiivisen tutkimuksen perusteita ja toimintamene-
telmid. Kaytanndssa se tarkoitti kysymysten suunnittelua ja merkitsevyyden arviointia se-
k& tutkimuksen laadintaa nettilomakkeena. Ty opetti myds perusteellisesti Google Forms
-kyselyalustan kaytt6a ja parannusideoita tulevien tutkimusten tekemiseen. Liséksi Micro-
soft Excelia kaytettiin ristiintaulukoinnin ja pylvasdiagrammien laatimiseen, miké syvensi
tietAmysta ohjelman tydkaluista ja ominaisuuksista. Tutkimuksessa kaytettavia ohjelmia
olisi kuitenkin pitanyt testauttaa aikaisemmin halutulla tavalla, jotta olisi paadytty laaduk-

kaampaan lopputulokseen.

Tiivis parityoskentely ja yhteydenpito kouluun ja toimeksiantajaan opetti vuorovaikutustai-
toja ja ryhmatydskentelyn periaatteita. Ajankaytonhallinta ja aikataulutus laajemman pro-
sessin suunnittelussa kehittivat oman tydskentelyn rytmitysté ja tuloksellisuutta. Tiedon-
hankinta ja l&hdekritiikki olivat myds kehittavid osa-alueita tutkimusta tehdessa. Jatkuva
oman tyon arviointi selkeytti myds jalkeenpain tydskentelyvaiheita, jotka olisi voinut suorit-
taa eri tavalla tai eri jarjestyksessa. Kirjoittaminen yhta aikaa toisen henkilén kanssa vaatii

myds tarkkuutta sisdllon yhtenaisyyden ja laadun valvonnassa.
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Liite 1. Kyselylomake — Kuluttajille laadittu kyselytutkimus

Toteutettu Google Forms -verkkokyselyna

"MobilePay-sovelluksen valmiudet maksuvalineena ja kayttéonotto kuluttaja -
nakokulmasta”

Saateteksti
Hei,

Olemme liiketalouden ja finanssi- ja talousasiantuntijan koulutusohjelman opiskelijat.
Teemme opinnaytetydtd MobilePay-sovelluksen valmiuksista maksuvalineena seka sen
kayttdonotosta kuluttaja- ja yritysnakokulmasta.

Opinnaytetydn tutkimuksen tavoitteena on selvittdd milloin kuluttajat ja yritykset ottavat
MobilePay-sovelluksen kayttdon maksuvélineena seka mitka tekijat vaikuttavat kuluttajien
ja yritysten paatoksentekoon MobilePay-sovelluksen kayttddnotossa. Opinnéaytetyon toi-
meksiantajana toimii Danske Bank Suomi.

Kyselyyn vastaaminen vie noin 5 minuuttia. Kysely suoritetaan nimettémana ja kyselyn
vastauksia kasitellaan luottamuksellisesti. Kyselyn tuloksia kaytetddn Haaga-Helia am-
mattikorkeakoulun opintosuunnitelman mukaisen opinnaytetytn tekemiseen. Kyselyyn
vastanneiden kesken arvotaan euron arvoinen lahjakortti Escape Roomiin.

Ystavallisin terveisin,

Teemu Aunola ja Heini Turnbull-Smith

Linkki kyselyyn:
https://goo.gl/forms/uaHRQT7vWAInyRa53

Kysely toimii parhaiten Chrome ja Firefox-selaimilla. Voit my6s vastata kyselyyn alypuhe-
limella.

Kyselylomakkeen johdanto

MobilePay on Danske Bankin tarjoama ilmainen maksusovellus kaikkien pankkien asiak-
kaille. Silla on jo hyvan aikaa pystynyt siirtdmaan rahaa helposti ja nopeasti tuttavapiiris-
sa. Aktiivisia kayttdjid Suomessa on talla hetkelld yli 100 000.

Sovelluksen kayttdon tarvitaan ainoastaan alypuhelin, suomalainen pankkitili, pankkikortti
jaltai verkkopankkitunnukset, jotka kaikilta tAnd paivana loytyvat. Sovellus on yhté turvalli-
nen kuin pankkikortti, koska se on suojattu henkilokohtaisella PIN-koodilla. Sovelluksen
kaytté on nopeampaa ja yksinkertaisempaa kuin tavallisen tilisiirron tekeminen esimerkiksi
mobiilipankissa. Raha siirtyy arkisin reaaliajassa mygs eri pankkien valilla, ja vastaanotta-
jan tiedoksi riittaa puhelinnumero tallennettuna puhelimen osoitekirjaan pitkan tilinumeron
sijaan.

Tanskassa MobilePay-sovellusta voidaan jo kayttaa laajasti kaikenlaisien maksujen teke-
miseen. Silla voi maksaa muun muassa kahviloissa, taksissa, kirpputoreilla ja verkkokau-
poissa.

Kysely suoritetaan nimettdémana ja kyselyn vastauksia kasitellaan luottamuksellisesti. Ky-
selyn tuloksia kaytetaan Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opintosuunnitelman mukaisen
opinnaytetyon tekemiseen, jonka toimeksiantaja on Danske Bank Suomi. Kyselyyn vas-
taaminen on vapaaehtoista



Kysymykset

°

4.

. Sukupuoli

Mies
Nainen

. k&

alle 20
20-30
31-40
41-50
51-60
Yli 60

Minka pankin paaasiallinen asiakas olet?
Aktia
Danske Bank
Handelsbanken
Nordea
OoP
POP Pankki
S-Pankki
Saastopankki
Alandsbanken
Muu:

Onko sinulla talla hetkella MobilePay-sovellus puhelimessasi?
Kylla
Ei

5. Kuinka usein kaytat sovellusta?

e Paivittain

¢ Muutaman kerran viikossa

¢ Viikoittain

e Kuukausittain

e Harvemmin kuin kuukausittain

e Enkayta

6. Minka takia et ole ottanut sovellusta kayttoon/minkéa takia et kayta sovellusta useam-
min?

e En ole kuullut aikaisemmin MobilePay-sovelluksesta

e La&hipiirini ei kdytd MobilePay-sovellusta

e Haluan kayttad maksamiseen tuttuja maksuvalineita kuten pankkikorttia ja kateista
e MobilePay-sovellus on mielestani vaikeakayttdinen

e En luota MobilePay-sovelluksen tietoturvallisuuteen

¢ Puhelimeni tekniset vaatimukset eivét tue MobilePay-sovelluksen kayttoa

¢ En ole muistanut kayttaa MobilePay-sovellusta sopivissa tilanteissa

e Muu:

7

Rastita ne vaihtoehdot jotka saisivat sinut ottamaan MobilePay-sovelluksen kayt-

toon/kayttdmaan sitd enemman

MobilePay-sovelluksen kayttd olisi yleisempaa lahipiirissani
MobilePay-sovelluksen kéaytto olisi turvallisempaa
MobilePay-sovellus olisi helppokayttdisempi



MobilePay-sovellus toimisi maksuvélineena laajemmin, esimerkiksi vahittaiskaupassa
MobilePay-sovelluksella maksaminen verkossa olisi helpompaa kuin pankkikortilla
MobilePay-sovellus vahentéisi tarvetta pitaa muita maksuvalineitd jatkuvasti mukana
Muu:

8. Valitse mielestasi ominaisuus joka vaikuttaisi eniten paattkseesi ottaa MobilePay-
sovellus kayttoon

MobilePay-sovelluksen kayttd olisi yleisempaa lahipiirissani

MobilePay-sovelluksen kayttd olisi turvallisempaa

MobilePay-sovellus olisi helppokayttdisempi

MobilePay-sovellus toimisi maksuvélineena laajemmin, esimerkiksi vahittdiskaupassa
MobilePay-sovelluksella maksaminen verkossa olisi helpompaa kuin pankkikortilla
MobilePay-sovellus vahentdisi tarvetta pitda muita maksuvalineitd jatkuvasti mukana
Muu:

9. Ottaisitko MobilePay-sovelluksen kayttoon/kayttaisitkd sovellusta enemman, jos yrityk-
set tarjoaisivat mahdollisuuden kayttaa sitd maksuvalineena?

o Kylla

e En

e En osaa sanoa

10. Kuvittele ettd voisit maksaa MobilePay-sovelluksella seuraavissa ostotilanteissa. Ras-
tita ne vaihtoehdot, jotka saisivat sinut kayttamaan sovellusta enemman/ottamaan sovel-
luksen kayttéon

¢ Vahittaistavarakaupan kassalla

Ruoka ja juoma kahviloissa ja ravintoloissa

Tapahtuma- ja sisddnpaasymaksut

Erilaiset henkilopalvelut, esimerkiksi kampaamo

Kirpputoriostokset

Liikennevélineet, kuten taksit, bussiliput ja matkakortit

Pysakainti-, lokero- ja muut kayttomaksut

Verkkomaksaminen

Sovelluksissa

Paperilaskut

Ei mikédan ndista

Muu:

11. Miké& vaihtoehto saisi sinut eniten kayttdmaan MobilePay-sovellusta?
e Oma vastauksesi

12. Rastita ne ostotilanteet, joissa maksaisit mieluummin MobilePay-sovelluksella kuin
perinteisilla maksutavoilla kuten kateiselld, korttimaksamisella tai verkkopankkitunnuksilla
Vahittaistavarakaupan kassalla

Ruoka ja juoma kahviloissa ja ravintoloissa

Tapahtuma- ja sisddnpaasymaksut

Erilaiset henkilopalvelut, esimerkiksi kampaamo

Kirpputoriostokset

Liikennevalineet, kuten taksit, bussiliput ja matkakortit

Pysakainti-, lokero- ja muut kayttomaksut

Verkkomaksaminen

Sovelluksissa

Paperilaskut

Maksan kaikissa tilanteissa mieluiten perinteisilla maksutavoilla

Muu:



13. Missa ostotilanteessa maksaisit kaikista mieluiten ennemmin MobilePay-sovelluksella
kuin perinteisilla maksutavoilla kuten kateismaksulla, korttimaksulla tai verkkopankissa? *
e Oma vastauksesi

14. Milloin haluaisit kayttd& MobilePay-sovellusta yritysten tarjoamana maksuvalineena? *
Alle kuukauden kuluttua

1-3 kuukauden kuluttua

3-6 kuukauden kuluttua

Vuoden kuluttua

Kahden vuoden kuluttua

Yli kolmen vuoden kuluttua

En halua kayttadd MobilePay-sovellusta lainkaan maksuvélineena

15. Arvioi milloin tulet kayttamaéan MobilePay-sovellusta yhta paljon/enemman kuin perin-
teisid maksuvélineita?

Alle kuukauden kuluttua

1-3 kuukauden kuluttua

3-6 kuukauden kuluttua

Vuoden kuluttua

Kahden vuoden kuluttua

Yli kolmen vuoden kuluttua

En tule kayttdmaan MobilePay-sovellusta yhta paljon/enemman kuin perinteisia mak-
suvalineita

e En tule kayttam&an MobilePay-sovellusta tulevaisuudessa ollenkaan

16. Kerro omin sanoin, millaisessa tilanteessa ottaisit MobilePay-sovelluksen kayt-
toon/kayttaisit sita enemman?
e Oma vastauksesi



Liite 2. Kyselylomake — Yrityksille laadittu kyselytutkimus

Toteutettu Google Forms -verkkokyselyna
"MobilePay-sovelluksen valmiudet maksuvalineena ja kayttéonotto yritys -ndkdkulmasta”
Saateteksti

HUOM! Sahképostiosoite johon tdma viesti on l&hetetty, on valittu oman harkintamme
mukaan yrityksen nettisivuilta. Jos saat tAméan viestin etkd pysty asemasi tai muun syyn
takia vastaamaan kyselyyn, toivomme ettd ohjaat sahkopostin eteenpain.

Hei!
Arvoisa kyselyn vastaanottaja,

Visa Europen vuonna 2015 teettamé&n tutkimuksen mukaan Suomen mobiilimaksamisen
ennustetaan yli kaksinkertaistuvan seuraavan viiden vuoden aikana.

Tassa opinnaytetyon kyselyssé selvitetddn yritysten suhtautumista Danske Bankin Mobi-
lePay-sovellukseen seké yleisesti mobiilimaksusovellusten kayttdonottoon maksuvéalinee-
na seka pyritdan selvittdamaan mika estaa MobilePay —sovelluksen / mobiilimaksusovellus-
ten kayttoonottoa yrityksissa. Tutkimus toteutetaan toimeksiantona Danske Bankille.

Kyselyn tarkoituksena on selvittda yritysten mobiilimaksamisen kayttéonoton ajankohtai-
suutta seka sita vastaavatko kuluttajien ja yritysten nakemykset MobilePay —sovelluksesta
/ mobiilimaksusovelluksista. Tutkimuksen vastauksia kasitellddn yhdessa "MobilePay -
sovelluksen valmiudet maksuvélineend ja kayttdonotto kuluttajanakokulmasta” —kyselyn
kanssa. Yrityksenne vastaus on tarkeaa oikean kuvan saamiseksi ja toivomme vastaamis-
ta, vaikka yrityksenne ei olisi lainkaan suunnittelemassa MobilePay —sovelluksen
/mobiilimaksusovelluksen kayttéonottoa.

Kysely suoritetaan kyselytutkimuksena Google Formsin kautta ja kenenk&én vastausta ei
VOi aineistosta erottaa ja siten vastaajaa ei voi tunnistaa. Vastaukset kasitellaan ehdotto-
man luottamuksellisesti ja vastausten tulokset julkaistaan ainoastaan yhteenvetomuodos-
sa opinnaytetdiden Theseus-tietokannassa. Vastaamiseen kuluu aikaa 5-10 minuuttia.
Pyydamme vastaamaan kyselyyn mahdollisimman pian, kuitenkin viimeistaan 30.09.2016
mennessa.

Kiitamme l&mpimasti vaivanndgdstanne ja vastauksestanne.

Teemu Aunola, tradenomiopiskelija, Finanssi- ja talousasiantuntijan koulutusohjelma,
Haaga-Helia Ammattikorkeakoulu, teemu.aunola@hotmail.com

Heini Turnbull-Smith, tradenomiopiskelija, Liiketalouden koulutusohjelma, Haaga-Helia
Ammattikorkeakoulu, heini.turnbullsmith@gmail.com

Vastaa kyselyyn klikkaamalla linkkia:

http://goo.gl/forms/xykRvXXkDDfPnI3E3

Kyselylomakkeen johdanto

MobilePay on Danske Bankin tarjoama ilmainen maksusovellus kaikkien pankkien asiak-
kaille. Suomessa silla on jo hyvan aikaa pystynyt siirtdméaéan rahaa helposti ja nopeasti
tuttavapiirissa.


http://goo.gl/forms/xykRvXXkDDfPnl3E3

Sovelluksen kayttoon tarvitaan ainoastaan alypuhelin, suomalainen pankkitili, pankkikortti
ja/tai verkkopankkitunnukset, jotka kaikilta tana paivana loytyvat. Sovellus on yhta turvalli-
nen kuin pankkikortti, koska se on suojattu henkilokohtaisella PIN-koodilla. Sovelluksen
kaytté on nopeampaa ja yksinkertaisempaa kuin tavallisen tilisiirron tekeminen. Raha siir-
tyy arkisin reaaliajassa, ja vastaanottajan tiedoksi riittaé puhelinnumero tallennettuna pu-
helimen osoitekirjaan pitk&n tilinumeron sijaan.

Tanskassa MobilePay-sovellusta voidaan jo kayttaa laajasti kaikenlaisien maksujen teke-
miseen. MobilePay-sovelluksella on Tanskassa jo yli 3 miljoonaa latauskertaa ja silla voi
maksaa yli 24 000:n eri yrityksen toimipisteessa. Silla voi maksaa muun muassa kahvi-
loissa, taksissa, kirpputoreilla ja verkkokaupoissa.

Kysymykset

1. Yrityksen koko

e Toiminimi

Mikro, 1-9 tyontekijaa

Pieni, 10—-49 tyontekijaa
Keskisuuri, 50-249 tyontekijaa
Suuri, yli 250 tyontekijaa

2. Yrityksen toimiala

Tukku- ja vahittaiskauppa

Majoitus- ja ravitsemistoiminta
Sosiaali-, terveys- ja hyvinvointipalvelut
Taiteet, viihde ja virkistys

Muut henkilopalvelut

Tietoliikenne

Liikenne

Muu:

3. Yrityksen sijainti, voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon
e Suurkaupunki tai maakunnan keskuskaupunki

¢ Muu iso kaupunkitaajama

e Kuntakeskus

¢ Maaseutu tai etaalla taajamista

4. Mika/mitka ovat yrityksenne ensisijaisia jakelukanavia? voit valita yhden tai useamman
vaihtoehdon
Kivijalkamyymala/liike

e Tavaratalo/ostoskeskus

e Internet

e Muu:

5. Vastaajan tehtdvéd/asema yrityksessa

Oma vastauksesi

6. Mika seuraavista vaihtoehdoista vastaa parhaiten yrityksenne ensisijaisen asiakaskun-
nan ikahaarukkaa?

e alle 20
e 20-30
e 31-40
e 41-50
e 51-60



yli 60
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. Onko yrityksellanne jo kaytossa jokin mobiilimaksusovellus asiakkaille?
Kylla
Ei

. Mitéd maksutapaa asiakkaanne suosivat talla hetkella eniten?
Kéateinen
Pankki/luottokortti
Verkkopankki
Laskutus

e o o o (O

9. Minka ajan kuluessa uskot asiakkaiden haluavan alkaa maksaa yrityksenne tuottei-
ta/palveluita MobilePay-sovelluksella/muulla mobiilimaksusovelluksella?

Alle kuukauden kuluttua

1-3 kuukauden kuluttua

3-6 kuukauden kuluttua

Vuoden kuluttua

Kahden vuoden kuluttua

Yli kolmen vuoden kuluttua

En usko, etta yrityksemme asiakkaat haluavat tulevaisuudessa maksaa MobilePay-
sovelluksella/muutta mobiilisovelluksella

10. Millaisessa tilanteessa yrityksenne vastaanottaisi asiakkaiden maksusuorituksia mie-
luummin MobilePay-/muulla mobiilimaksusovelluksella kuin perinteisilla maksutavoilla
kuten kateisella?

e Oma vastauksesi

11. Milloin yrityksenne on ajatellut ottaa mobiilimaksamisen maksutapavaihtoehdoksi
asiakkaille?

Alle kuukauden kuluttua

1-3 kuukauden kuluttua

3-6 kuukauden kuluttua

Vuoden kuluttua

Kahden vuoden kuluttua

Yli kolmen vuoden kuluttua

Yrityksemme ei tule lainkaan ottamaan mobiilimaksamista maksuvaihtoehdoksi

12. Kerro omin sanoin mika saisi yrityksenne ottamaan MobilePay-
sovelluksen/mobiilimaksamisen kaytt66n maksutapavaihtoehdoksi asiakkaille?
e Oma vastauksesi

13. Mika estaa yritystanne ottamasta MobilePay-sovellusta/mobiilimaksamista kayttoon
maksutapavaihtoehdoksi asiakkaille?
e Oma vastauksesi



