SIRUKORTTIMAKSAMINEN

Yritysten kokemuksia sirukorttimaksupaatteiden

kaytosta

Anne Hiirula

Opinnaytetyo
Toukokuu 2008

2l
s
W)
N7

JYVASKYLAN
AMMATTIKORKEAKOULU



JYVASKYLAN KUVAILULEHTI

AMMATTIKORKEAKOULU Paivamaara
5.5.2008
Tekija(t) Julkaisun laji
HIIRULA, Anne Opinnaytetyo
Sivumaaré Julkaisun kieli
62 suomi

Luottamuksellisuus

D Salainen saakka

Tyon nimi

SIRUKORTTIMAKSAMINEN
Yritysten kokemuksia sirukorttimaksupaatteiden kaytosta

Koulutusohjelma

Liiketalouden koulutusohjelma

Tyon ohjaaja(t)
ESKOLA, Anne

Toimeksiantaja(t)

Tiivistelma

Euroopan talousyhteison perustamisen jalkeen Euroopan rahoitusmarkkinat ovat yhdentyneet merkittavasti. EU:n
komissio on asettanut tavoitteeksi muodostaa Euroopan talousalueelle maksuliikennettd koskevan kotimarkkina-
alueen. SEPA on lyhenne sanoista Single Euro Payments Area, yhtendinen euromaksualue. SEPA-vaatimusten
mydtd maksukorttien magneettijuovat poistuvat tulevaisuudessa ja kortin tiedot luetaan kortissa olevalta sirulta.

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa sirukorttimaksupdaatteiden kéayttéénottoa liikkeissa. Tutkimuksessa
selvitettiin, mitka seikat ovat vaikuttaneet paatokseen siirtya sirukorttimaksupéaatteisiin sek& mita toimenpiteita
muutos on yrityksissd vaatinut. Tutkimuksessa kartoitetaan myds sirukorttimaksamisen sujuvuutta ja esiin
nousseita ongelmia maksuliikenteessa ja tapahtumissa.

Tutkimus oli kvalitatiivinen ja sen empiirinen osuus koostui kuuden yrityksen teemahaastatteluista. Yrityksista
haastateltiin aina kahta henkildd: esimiestd, joka oli ollut mukana jérjestelméan kayttéonotossa seké
myyntihenkildstdd. Yhdesta ketjuun kuuluvasta yrityksesta saatiin liséksi sahkopostikyselyn avulla tietoa
organisaation maksuliikenteestd vastaavalta henkildlta.

Tutkimuksessa ilmeni, ettd suurin osa yrityksista oli siirtynyt kéyttdamaan sirukorttimaksupaatteitd jonkin muun
uudistuksen yhteydessd. My0s korttimaksamisen muuttuneet vastuusaannokset olivat kannustaneet uudistukseen.
Maksupéaatteiden kayttoonotto oli sujunut helposti ja nopeasti. Eniten hankaluuksia maksutilanteissa aiheutti
uuden maksutavan opettelu sekd maksupdatteiden erilaisuus ja téssa johtuvat vaikeudet erityisesti
toimintondppdimien osalta. Paasaantdisesti yritykset ovat olleet tyytyvéisia uudistukseen.

Jatkotutkimuksia aiheesta voitaisiin tehda esimerkiksi selvittdméalla uudistusta viela toteuttamattomien yritysten
suunnitelmia siirtymisesté tai syitd uudistuksen lykkaamiselle. Aihetta voisi tutkia myds enemmaén asiakkaiden
kannalta ja kartoittaa tarkemmin heidén ajatuksiaan ja kokemuksiaan maksutavasta.

Avainsanat (asiasanat)

maksukortit, maksupaate, maksujarjestelmat, maksuliikenne, sirukortti, SEPA

Muut tiedot




JYVASKYLA UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES DESCRIPTION

Date
5 May 2008
Author(s) Type of Publication
HIIRULA, Anne Bachelor’s Thesis
Pages Language
62 Finnish
Confidential
D Until

Title

CHIP CARD PAYMENTS
Companies’ experiences of chip card payment terminals

Degree Programme
Business Administration

Tutor(s)

ESKOLA, Anne

Assigned by

Abstract
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1 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHTIA

Euroopan talousyhteiso perustettiin vuonna 1958. Taman jalkeen Euroopan
rahoitusmarkkinat ovat yhdentyneet merkittavasti. Nakyvimpana muutoksena
on ollut euron kayttdonotto tilivaluuttana vuonna 1999 ja euroseteleiden ja -
kolikoiden kayttoonotto vuonna 2002. Single Euro Payments Area- eli SEPA-
hankkeen avulla on tarkoitus luoda Eurooppaan 31 maata kasittava maksulii-
kenteen kotimarkkina-alue. SEPA-hankkeen mydta voidaan euromaaraiset
maksut maksaa yhdelta pankkitililtd kaikkialle euroalueelle yhtenaisilla mak-
supalveluilla. Euroalueella maksut maiden sisélla ja niiden valilla kasitellaan
samalla tavalla. Pankkisektori kaynnisti hankkeen vuonna 2002 perustamalla
yhteistyojarjestokseen Euroopan maksuneuvoston (European Payments
Council, EPC). (Yhtenainen euromaksualue SEPA: Yhteiset pienten maksujen
markkinat 2006, 6.)

Euroopan unionin alueella eri maiden valisia pienid maksuja on ollut vahan.
Jasenmaiden pankit ovatkin keskittyneet kehittaméaéan kotimaan maksujarjes-
telmia mahdollisimman toimiviksi ja tehokkaiksi, mutta eri maiden jarjestelmat
eivat ole yhteensopivia. Euroopan komissio kiinnitti huomiota rajat ylittavien
vahittdismaksujen hitauteen ja kalleuteen. Euroopan parlamentti ja EU:n neu-
vosto antoivat vuonna 2001 hinta-asetuksen, jonka mukaan euromaaraisten
Euroopan siséisten enintd&n 50.000 euron maksuista sai peria korkeintaan
saman hinnan kuin vastaavista kotimaan maksuista. Taméan seurauksena
pankkien oli pakko laskea asiakkailta perittavia hintoja maiden valisissa euro-
maksuissa, vaikka todellisuudessa maksujen kasittely hoidettiin kuitenkin viela
entisilla toimintatavoilla. (Yhtendinen euromaksualue SEPA n.d.)

SEPA-hanke kattaa tilisiirrot, korttimaksun ja suoraveloituksen. EPC:ssa toi-
mii eurooppalaisia pankkiyhdistyksia ja joitakin kymmenia pankkeja. SEPA-
hankkeen toteuduttua ihmiset ja yritykset voivat suorittaa euromaaraisia mak-
suja yht& nopeasti, edullisesti ja turvallisesti maasta toiseen koko euroalueella
kuin kotimaassa. SEPAnN toteuduttua mitdan rajaa maksun suuruudelle ei ole



asetettu kuten aiemmassa hinta-asetuksessa. Taydellinen yhten&dinen euro-

maksualue on tavoitteena vuoden 2010 loppuun mennessa. (Mt.)

SEPA-vaatimusten myodta maksukorttien magneettijuovat poistuvat tulevai-
suudessa ja kortin tiedot luetaan kortissa olevalta sirulta. Sirukortin kaytt66n-
otolla pyritadn estamaan nykyisten magneettijuovaisten maksukorttien vaarin-
kaytoksia ulkomailla. Sirukortti on merkittavasti turvallisempi kuin magneetti-
juovainen kortti. Kaupan arvion mukaan sirukorttijarjestelma aiheuttaa noin 50
miljoonan euron kustannukset. Sirukorttiteknologia tulee maailmanlaajuiseen
kayttoon. (Ylisipola 2005.)

Yrityksille maksupé&éatteiden vaihtaminen, ohjelmistot ja paivitykset tuovat lisaa
kuluja. Maksamisen turvallisuuden, sujuvuuden ja nopeuden pitéisi kuitenkin
lisdantyad uudistuksen myota. Sirukortin lukijoihin siirtyneista yrityksista on kui-
tenkin kantautunut viestia maksutapahtumien hidastumisesta, koska asiakkail-
le laitteet ovat outoja ja maksamisen yhteydessa tarvitaan tukea ja neuvoja
henkilokunnalta. Myos erilaiset fyysiset esteet saattavat asettaa haasteita si-
rukortin tunnusluvun kaytolle. Esimerkiksi heikko nakokyky tai kasien toiminta
ja motoriikka saattavat aiheuttaa ongelmia maksamistilanteissa. Laitevalmista-
jat kuitenkin ovat panostaneet laitteiden numeronappaimien selkeyteen ja siir-

rettavyyteen juuri sujuvan kaytén vuoksi.

Eri ammattienharjoittajat ovat osoittaneet jarjestelméassa epéakohtia, joiden us-
kovat vaikuttavan omilla ammattialoillaan. Muutamina esimerkkina mainitta-
koon esimerkiksi ravintolat, jotka joutuvat miettimaan palvelun sujuvuuden
vuoksi siirrettavia, asiakkaalle poytaan vietavia kortinlukijoita tai vaihtoehtoi-
sesti kiinteda lukijaa, jonka luokse asiakas joutuisi kulkemaan. Myds baarien
tiskeilla tapahtuvia tunnuslukujen nappailyja on kritisoitu naiden suojaamatto-
muuden vuoksi, jolloin tunnusluku saattaa paasta ulkopuolisten tietoon. Taksi-
autoilijoiden suunnalta on kommentoitu maksutilanteiden mahdollista vaikeu-
tumista, koska varsinkin ydaikaan matkustavien voi olla joskus hankala muis-

taa tunnuslukuansa.



1.1 Aiempia tutkimuksia aiheesta

Suomen Kaupan Liitto on vuosina 2004 ja 2005 tehnyt sirukortin kayttétavan
kokeiluprojektin. Projektin avulla pyrittiin hankkimaan kokemuksia ja tuotta-
maan tietoa nopean, luotettavan ja helpon maksamisen toteutumiseksi. Ta-
voitteina oli jarjestelman aiheuttamien teknisten ja toiminnallisten muutosten
selvittaminen, EMV-infrastruktuurin toimintavarmuuden ja eri osapuolten yh-
teistoiminnan kartoittaminen seka tarvittavan tiedon tuottaminen koulutusma-
teriaaliksi. Projektin ensimmaisessé vaiheessa tehtiin ostotapahtumia eri
pankkien korteilla ohjatusti jarjestelmévastaavan valvonnassa, minka jalkeen
tassa vaiheessa havaitut virheet sekd pankkien ettd kaupan jarjestelmissa
korjattiin. Projektin toisessa vaiheessa sirukorttimaksamiseen osallistui 80
henkilon ryhma. Sirukortti-infrastruktuurin teknisessa toimintavarmuudessa
[6ytyi useita epakohtia kaikkien osapuolten jarjestelmissa, joista suurin osa
pystyttiinkin parantamaan ja korjaamaan projektin kuluessa. Projektissa mitat-
tiin myds eri maksutapojen kestoaikoja. Sirumaksaminen oli projektin tulosten
mukaan selvasti hitaampaa kuin kateismaksaminen tai magneettijuovakortilla
maksaminen. Hitaus selittyy osittain uuden maksutavan opettelusta. Projektis-
sa tehtiin havaintoja sirukorttimaksamisprosessin jokaisesta vaiheessa seka
kasiteltiin sek& henkilokunnalta ettd asiakkailta saatua palautetta maksutavas-
ta. (Sirukortin kayttétavan kokeiluprojekti 2006, 5 - 20.)

Finanssialan Keskusliitto on tutkinut yksityistalouksien rahankayttda jo vuo-
desta 1979 lahtien. Viimeisin tutkimus on tehty helmikuussa 2007. Tutkimuk-
sessa selvitetdéan muun muassa kotitalouksien kaytdssa olevia maksuvélineita
sekd maksamisessa tapahtuneita muutoksia, kuten tunnusluvun kayttoa mak-
sutilanteessa joko kotimaassa tai ulkomailla seka vastaajien mielipiteita tun-

nusluvun kaytostd maksutapahtumassa. (Saastaminen ja luotonkayttd 2007.)

Turun kauppakamari ja kaupunkikeskustan kehittamisprojekti ovat yhteistyéna
tehneet kyselyn sirukortinlukijoiden kaytosta. Kyselyssa selvitettiin sirukortti-
maksamiseen siirtyneiden yritysten maaraa ja yritysten suunnitelmia sirukor-
tinlukijoihin siirtymisesta seka sirukortinlukijan jo kayttoon ottaneiden yrityksi-

en kokemuksia sirukorttimaksamisesta. Tutkimuksessa todettiin, etta sirukort-



tijarjestelmaan siirtyminen koettiin tarpeettomaksi ja siihen liittyvat investointi-
kustannukset koettiin kalliiksi, minka vuoksi monet yrittdjat odottavatkin siru-
kortin yleistymista ennen investointeja. Korttien vaarinkayttotilanteiden vas-
tuunjako ei vaikuttanut paatoksentekoon, koska mahdollinen luottotappion ris-
ki koettiin pieneksi. Sirukorttilukijaa kayttavien yritysten kokemukset olivat
enimmakseen positiivisia. Yrityksilla oli aluksi ollut hankaluuksia lukijan kay-
tossé ja paivitykset, jarjestelmaviat ja katkokset yhteyksissa hidastivat maksu-
tapahtumaa. My6s asiakkaille uusi maksukaytanto oli ollut aluksi vaikea
omaksua. Alkuvaiheen hankaluuksien jalkeen monet kuitenkin pitivat sirukort-
tia vaivattomana, nopeana ja turvallisempana. (Sirukorttilukijan kaytto yleisty-
masséa 2007.)

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelman maarittami-

nen

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa sirukorttimaksupaatteiden kayttoonottoa
likkeissa. Tutkimuksessa selvitetdan, mitkéa seikat ovat vaikuttaneet paatok-
seen siirtya sirukorttimaksupaatteisiin seka mité toimenpiteitd muutos on yri-
tyksissa vaatinut. Tutkimuksessa kartoitetaan myos sirukorttimaksamisen su-

juvuutta ja esiin nousseita ongelmia maksuliikenteessa ja tapahtumissa.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kuvataan yhtendisen euromaksualueen paapiir-
teitd, korttimaksamisen kehittymista seka maksupaatejarjestelméan toimintaa.
Teoriaosuudessa on selvitetty myds sirukortin ja EMV-sirukortin kasitteet ja

toiminta seka sirukortinlukijoiden hankintaan liittyvat seikat.
Tutkimuksen tutkimusongelmia ja alaongelmia ovat:
o Millaisia olivat sirukorttimaksupaatteiden kayttdonoton vaiheet?

o Mitka seikat vaikuttivat paatokseen sirukorttimaksupééatteiden

hankinnassa?

« Millaisia kustannuksia muutoksesta aiheutui?



e Miten sirukorttimaksaminen sujuu kaytannossa?
e Minkélaisia ongelmatilanteita on tullut vastaan?
e Miten maksutapahtuman kesto on muuttunut?
e Minké&laista palautetta maksutavasta on tullut asiakkailta?

Tutkimusongelman pohjalta tutkimus voidaan marittéda kvalitatiiviseksi tutki-
mukseksi ja soveltuvimmaksi tutkimusmenetelméksi teemahaastattelu. Tutki-
muksen empiirinen osuus koostuu sirukorttimaksupdaatteita kayttavien yritys-
ten henkiloston haastatteluista. Haastateltaviksi on koottu yrityksen maksulii-
kenteesté vastaavia henkil6itd, jotka ovat olleet mukana jarjestelmén hankin-
nassa ja kayttoonotossa seka kassatyontekijoista. Tutkimus on rajattu koske-
maan sirukorttimaksamisen tuomia muutoksia jyvaskylalaisissa yrityksissa se-
k& maksutilanteissa esiin tulleita vaikeuksia henkildston kokemusten perus-
teella. Tutkimusmenetelmana kaytetddn teemahaastattelua, josta molemmille
vastaajaryhmille on laadittu omat haastattelurungot.



2 SINGLE EURO PAYMENT AREA (SEPA)

SEPA on lyhenne sanoista Single Euro Payments Area, yhtendinen euromak-
sualue. EU:n komissio on asettanut tavoitteeksi muodostaa Euroopan talous-
alueelle maksuliikennettéd koskevan kotimarkkina-alueen. (Maksukortit Suo-
messa 2006.)

Yhteinen euromaksualue SEPA nopeuttaa euroalueen maksuliikennetta, hel-
pottaa palveluiden vertailtavuutta ja hyodyttdd eurooppalaista kaupankayntia.
SEPA -alueella toimivat voivat maksaa ja vastaanottaa euromaaraisia maksu-
ja samoilla perusehdoilla, oikeuksilla ja velvollisuuksilla. Vuoden 2010 jalkeen
Eurooppa on yhteinen euromaksualue, jonka sisalla ei enéa ole eroja koti- ja
ulkomaan maksamisen valilla. SEPA -alueeseen kuuluu 31 maata, kaikki 27
EU-maata, ETA-maat (Islanti, Liechtenstein, Norja) seka Sveitsi. (Mikd SEPA

on? n.d.)

2.1 SEPAnN tavoitteet

SEPAnN tavoitteena on edistdd Euroopan yhdentymista. Hankkeen tarkoituk-
sena on saavuttaa korkeampi palvelutaso seka tehokkaampia ja edullisempia
maksutapoja. (Yhtendinen euromaksualue SEPA: Yhteiset pienten maksujen
markkinat 2006, 7.)

SEPAnN tavoitteena on poistaa kansalliset esteet maksuliikenteestéa. Koko eu-
roalueella voidaan suorittaa maksuja yhta tehokkaasti ja turvallisesti kuin talla
hetkelld kotimaassa. Hankkeen paattyessa asiakkaat voivat kayttdd samaa
tilia ja samoja standardoituja maksuvalineitd kaikkialla euroalueella. SEPA-
projektin jalkeen kaikki euroalueen maksut ovat kotimaanmaksuja ja erottelu
maiden sisaisiin ja niiden rajat ylittdviin maksuihin poistuu. Eurooppalaiset
maksujarjestelmat ovat jo nyt maailman huipputasoa, mutta tasta huolimatta
SEPAnN avulla pyritaan huomioimaan tulevaisuuden ja tietotekniikan kehityk-
sen tarjoamat mahdollisuudet ja kehittdmaan entistakin parempia maksujar-

jestelmia. (Kohti yhtenaistd euromaksualuetta 2006, 8.)
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2.2 SEPAnN palvelut

SEPA palveluihin kuuluvat tilisiirrot, suoraveloitukset ja korttimaksut. Yhtenéi-
sen euromaksualueen palvelut tulevat asteittain korvaamaan nykyiset kotimai-
set palvelut. Siirtyméaaikana pankit pyrkivat sailyttamaan nykyisen palveluta-
son. Kukin pankki tarjoaa yleiseurooppalaiset palvelut valitsemallaan tavalla.
(Pankkikatsaus 2006, 4.)

SEPA -tilisiirto

SEPA -tilisiirto maarittelee yhtenaiset saannot ja menettelytavat euromaaraisil-
le tilisiirroille seka vahimmaispalvelutason. SEPA -tilisiirron tuoma suurin muu-
tos on IBAN -tilinumeroiden ja BIC -koodien kayttaminen. SEPA -tilisiirtojen
tulee tulevaisuudessa olla vastaanottajalla kolmen pankkipaivan kuluessa.
(Yhtenainen euromaksualue SEPA: Yhteiset pienten maksujen markkinat
2006, 20.)

SEPA -suoraveloitus

Suomessa paljon kaytdssé oleva suoraveloitus laajenee koko Euroopan alu-
eelle. SEPA -suoraveloituksessa maksaja antaa luvan maksun veloittamiseen
joko maksunsaajalle tai omalle pankilleen. Suoraveloitusta kaytetaan usein
saanndllisissd maksuissa, mutta sitd voidaan kayttaa myos yksittaisissa mak-
suissa. Suoraveloituksessa maksun on oltava perilla viidessa pankkipaivassa
ensimmaisella maksukerralla ja myohemmin saman maksun toistuessa saan-
nollisesti kahdessa pankkipaivassa. Yritysten valiseen suoraveloitukseen on

suunnitteilla oma business-to-business -suoraveloitus. (Mts. 21.)
SEPA -maksukortit

SEPA -korttimaksujen tavoitteena on, ettd sama kortti kelpaa kaikkialla euro-
alueella. Kansallisten pankkikorttien kelpoisuus lakkaa alustavien suunnitelmi-
en mukaan vuoden 2010 loppuun mennesséa. Kortilla maksaminen ja maksun
saaminen on yhtenaista koko euroalueella. Muutos parantaa korttimarkkinoi-

den kilpailukykya, luotettavuutta ja kustannustehokkuutta. SEPA -
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korttimaksuissa korttien liikkeeseenlaskijoiden, korttiohjelmien, maksuta-
pahtumien hyvittgjien ja valittdjien seké operaattorien on noudatettava yhteisia
periaatteita. (Mts. 22.)

SEPA standardit ja direktiivit

SEPAan sisaltyy myoés Euroopan maksuneuvoston laadinnassa olevia stan-
dardeja, joiden avulla euroissa suoritettavat maksut voitaisiin kasitella taysin
automaattisesti. Tiettyjen tietojen tulisi siirtya rahoituksenvalittajalta toiselle yh-
teisessd muodossa. Euroopan maksuneuvosto on julkaissut kansainvéalisen
standardisoimisjarjeston 1SOn laatimat loogiset tietoelementit eli UNIFI XML-
sanomastandardit. Niiden ansiosta sanomia pystytaan laatimaan standar-
doidulla kielella. (Mts. 25.)

Tekeilla oleva maksupalveludirektiivi antaa SEPA -maksuille oikeudellisen pe-
rustan. Direktiiviesityksen kolme paateemaa koskevat oikeutta tarjota maksu-
palveluja suurelle yleisélle, tietojen saatavuutta sekd maksupalvelujen tarjoaji-
en ja kayttajien oikeuksia ja velvollisuuksia. (Mts. 26.)

2.3 SEPAnN aikataulu

Euroopan maksuneuvoston SEPA -aikataulu sisdltaa suunnittelu-, toteutus- ja
siirtymavaiheen. Suunnitteluvaihe alkoi vuonna 2004. Suunnitteluvaiheeseen
kuuluivat uusien tilisiirto- ja suoraveloitusjarjestelyjen, korttiohjeiston seka sel-
vitys ja toimitusinfrastruktuurien suunnittelu. Suunnitteluvaiheeseen on kuulu-
nut my6s uudistuksen myota tarvittavien standardien ja turvavaatimusten
maarittely. (Mts. 14.)

SEPAnN seuraava eli toteutusvaihe alkoi vuoden 2006 aikana ja jatkui vuoden
2007 loppuun. Toteutusvaihe keskittyi SEPA -maksuvalineiden, standardien ja
infrastruktuurien kaytt6onoton valmisteluun ja testaamiseen. EU-maissa kan-

salliset seurantayksikot tarkkailivat SEPAan valmistautumista. (Mts. 14.)
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Siirtymavaihe alkoi vuoden 2008 alussa. Siirtymavaiheen aikana kansallisia
maksujarjestelmia kaytetddn SEPA -jarjestelyjen rinnalla, jolloin selvitys- ja
toimitusinfrastruktuurien tulee pystya kasittelemaan kaikilla maksuvalineilla
suoritetut maksut. Tavoitteena on, etta siirtymékauden aikana SEPA -
jarjestelyjen kayttoon siirrytdan vahitellen. Vuoden 2010 loppuun mennessé
merkittava osa maksuista suoritetaan jo SEPAmaksuvalineilla. (Mts. 14.)

Kaikkien eurooppalaisten pankkien tavoitteena oli saada SEPA -tilisiirto kayt-
t6on vuoden 2008 alusta. Suomalaiset pankit pyrkivat tdydentamaan SEPA -
tilisiirtoa nykyisen palvelutason sailyttamiseksi. EU- ja ETA-alueen sisaisissé
rajat ylittavissa tilisiirroissa tilinumeron kansainvalinen esitystapa IBAN ja saa-
jan pankin BIC -koodi tulivat pakollisiksi jo vuoden 2007 alussa. (Yhtenaisen

euromaksualueen toteutuminen Suomessa 2007, 4.)

SEPA -suoraveloituksen kayttdonotto rippuu maksupalveludirektiivin
(Payment Services Directive) voimaantulosta ja direktiivin soveltamisesta kan-
sallisiin lainsaadantoihin. Todennékdisesti SEPA -suoraveloituksen kayttoon-
ottoa ei tapahdu ainakaan viela vuoden 2008 aikana. Suomalainen suoraveloi-
tusmalli on kehittyneempi kuin tuleva SEPA -suoraveloitus. Suomalaisten
pankkien mielesta SEPA -suoraveloitukseen liittyy riskeja ja lisédkustannuksia,
ja pankit arvelevatkin suomalaisen suoraveloituspalvelun sailyvan vuoden
2010 jalkeen. (Mts. 6.)

SEPA -korttien koko euroalueen yhteensopivuuden edellytykset tulevat taydel-
lisesti iimenema&an vasta, kun European Payments Councilin SEPA -
standardien asettamat vaatimukset ovat lopullisesti selvilla. EU-komissio ja
Kilpailuvirasto ovat ilmaisseet huolensa mahdollisesta korttimaksamisen kil-
pailun heikentymisesté, koska SEPA -alueella on talla hetkella vain kaksi kan-
sainvalista korttijarjestelmad, Visa ja Mastercard. Pankkien kannalta Visan ja
MasterCardin kayttdminen on edullisin ja helpoin tapa paivittaa kortit koko
EU:n alueella toimiviksi. Taman pelataan kuitenkin nostavan korttimaksuista
syntyvia kustannuksia seka kuluttajille etta kortteja vastaanottaville yrityksille.
EU-komissio, Kilpailuvirasto ja Eurojarjestelma ovatkin puoltaneet uusien eu-
rooppalaisten maksukorttijarjestelmien luomista. Tdman johdosta kansallisten

pankkikorttien tulevaisuus jad uudessa 28.1.2008 julkaistussa siirtymasuunni-



13

telmassa avoimeksi aiemman suunnitelman vastaisesti. (Kansallisten pank-
kikorttien tulevaisuus jaa avoimeksi Suomen SEPA- siirtymasuunnitelmassa
2008.)

Suomen kaytantdjen mukaan kauppa omistaa kayttdmansa maksupaatteet ja
tdman vuoksi voi itsenaisesti paattad SEPA -maksupaatteiden kayttdonoton
aikataulut ja toteutustavat. Tasta syysta pankit eivat pysty varmistamaan kaik-
kien kauppiaiden siirtymista sirukortit hyvaksyvien maksupéaéatteiden kaytt6on
ylla mainitun siirtyméaajan mukaisesti. (Yhtendisen euromaksualueen toteutu-

minen Suomessa 2007, 9.)
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3 KORTTIMAKSAMINEN

Maksutavat Suomessa ovat muuttuneet huomattavasti vimeisten 20 vuoden
aikana. Maksukortit ovat sivuuttaneet aiemmin paljon kaytéssa olleet shekit ja
kateisen rahan. Kateisen rahan tarve on pienentynyt elektronisen maksamisen
kasvaessa. (Jyrkdnen 2004, 7.) Maksukorttien yleistymista kuvaa etenkin luot-
tokorttien tarjoajien maaran suuri kasvu. Esimerkiksi Isossa-Britanniassa oli
vuonna 1971 saatavilla vain yksi luottokortti, kun vuonna 2003 luottokortin tar-
joajia oli jo noin 1 300. (Casu, Girardone & Molyneux 2006, 26.)

3.1 Korttien maaran kehittyminen

Finanssialan Keskusliiton kevaalla 2007 tekeman Saastadminen ja luotonkaytto
-tutkimusraportin maksujarjestelmatilastojen mukaan pankkien kautta jaetuista
korteista etenkin Visa Electron -korttien ja yhdistelmékorttien seké pelkkien
luottokorttien maé&ra on kasvanut vuosittain. Sen sijaan pankkiautomaattikort-
tien ja pankkikorttien maara on vahentynyt. Jaettujen korttien maaran kehitty-

minen ilmenee kuviosta 1. (Saastaminen ja luotonkaytté 2007, 50.)

1 000 kp
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O Fankkiautormaasttikortit

m Cnline-wveloituskortt (Wisa Bectron)

O Wisa- ja BCANMC-kortit

O Yhdistelmakortit {pankkikortt + Wisa tai BECYWVE)
m Pankkilkortit

KUVIO 1. Pankkien kautta jaetut kortit (Saastaminen ja luotonkaytt6 2007,
50).
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Euroopan keskuspankin mukaan euroalueella oli vuonna 2006 kaytossa yli
350 miljoonaa maksukorttia. Nailla korteilla suoritettiin yli 12 miljardia maksua
ja 6 miljardia kateisnostoa. (The Eurosystem'’s view of a “SEPA for Cards”
2006.)

Eri korttiryhmien méaarissa tapahtuneet muutokset johtuvat osittain kortteihin
littyvasta rakennemuutoksesta. Tilin katetarkistuksen mahdollistavat kortit ja
maksuaikaa ja luottoa tarjoavat kortit yleistyvat ja vain kansalliseen kayttoon
tarkoitetut automaatti- ja pankkikortit vahenevat. Pankkien vuonna 2006 asi-
akkaille jakamista korteista 3,722 miljoonaa eli 60 % oli sirukortteja. Sirukortti-
en maaran kehittyminen ilmenee kuviosta 2. (Maksaminen Suomessa ja Eu-
roopassa 2007, 12 - 13.)

PANKKIEN KAUTTA JAETUT SIRUKORTIT
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EMV-MasterCard 1000 — 887
528 _
345 —
500 270 s . 887
0 — I 270 345 - 367
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KUVIO 2. Pankkien kautta jaetut sirukortit (Tilastotietoa pankkien maksujarjes-
telmista Suomessa 1997 — 2006 2007, 11).
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3.2 Korttimaksujen mé&aran kehittyminen

Finanssialan Keskusliiton Sdastdminen ja luotonkayttd -tutkimusraportin tulos-
ten perusteella jo l&hes puolet eli 48 prosenttia suomalaisista kayttaa ostos-
tensa maksamiseen tavallisimmin pankkikorttia ja vastaavasti kateista ostok-
siinsa kayttaa 39 prosenttia suomalaisista. Visa Electron -kortin kayttd on
my0s kasvanut. Visa Electron -kortilla maksaa tavallisimmin kahdeksan pro-
senttia ja yleisluottokortilla kolme prosenttia vastaajista. Pankkikortin kayttajis-
ta suurin ryhma ovat 25 - 34-vuotiaat. Kateista kayttavat tavallisimmin iak-
kdammat seka nuoret, joilla ei ole mahdollisuutta viela saada pankkikorttia.
Alle 18-vuotiaiden kohdalla Visa Electronin kaytté on lisaantynyt. Kuvio 3 ha-
vainnollistaa maksukorttien kayttokertojen lisaantymista. (Saastadminen ja luo-
tonkayttd 2007, 50.)
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KUVIO 3. Maksukorttien kayttokerrat (mts. 50).
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Teoksesta Introduction to banking kay ilmi Euroopan Keskuspankin (2004)
tekeman tutkimuksen perusteella, ettd suomalaisten maksukorttien kayttd on
lisdantynyt huomattavasti. Vuonna 1998 maksukorttitapahtumia oli 58 asukas-
ta kohti, kun vuonna 2002 vastaava luku oli jo 94 maksukorttitapahtumaa asu-
kasta kohti. (Casu ym. 2006, 28.) Kuviosta 5 ndhddan maksupaatteiden maa-
ran sekd maksupéaate-tapahtumien ja -varmennusten kasvu Suomessa vuosi-
na 1997 - 2006.
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MAKSUPAATTEET
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KUVIO 4. Korttimaksut ja maksupaatteet (Maksaminen Suomessa ja Euroo-
passa 2007, 10).

Korteilla maksaminen yleistyy koko ajan. Suomessa tehtiin 652 miljoonaa kort-
tiostoa vuonna 2006. Kasvua edelliseen vuoteen oli 14,4 %. Jokaista suoma-
laista pankkikorttia kaytettiin keskiméaarin 176 kertaa vuodessa, Visa Electron -
korttia 87 kertaa vuodessa ja Visan tai MasterCardin kaltaisia yleisluottokortte-
ja 25 kertaa vuodessa. Erityisluottokorteilla, jotka kayvat vain esimerkiksi tie-
tyn ketjun kaupoissa, maksettiin 20 kertaa vuodessa. Korttimaksujen osuus
kaikista maksutapahtumista oli Suomessa 46,9 % vuonna 2006. Keskimé&arin
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EU-maissa vastaava luku oli 32 % vuonna 2005. Korteilla maksaminen on
lisdantynyt Euroopassa vuosittain. EU-maiden yhteenlasketut korttitapahtumat
ovat kasvaneet noin 10 % viimeisena parina vuonna. Kuvio 6 havainnollistaa
eroavaisuuksia maksutavoissa EU-alueella. (Maksaminen Suomessa ja Eu-
roopassa 2007, 10 - 11.)

Maksutapojen suhteellinen osuus kaikista
maksuista joissakin Euroopan maissa

B Tilisiuret O Svoravelortukset O Kortimakswt O Sekat O Bt

KUVIO 5. Eri maksutapojen suhteellinen osuus kaikista maksuista joissakin

Euroopan maissa (mts. 4).

Finanssialan Keskusliiton tekema Saastaminen ja luotonkaytto -tutkimus kar-
toitti sirukortinhaltijoiden tunnusluvun kayttéa maksutilanteissa. Sirukortinluki-
jaa maksutapahtumassa oli noin 10 % vastaajista kayttanyt usein ja jopa yli
puolet silloin talldin. Valtaosa, eli 97 prosenttia vastaajista on maksanut talla
tavalla kotimaassa ja 22 prosenttia ulkomailla. Padsaantoisesti maksaminen
koettiin helpoksi: 95 prosenttia on kokenut sen joko erittain tai vahintaankin

melko helpoksi. Vain noin neljan prosentin mielestd maksaminen on ollut mel-
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ko tai erittdin vaikeaa. Maksutavan vaikeutta perusteltiin tunnusluvun muis-
tamisen hankaluudella sekd maksutavan pitdmisena ylipaatadan hankalana tai
monimutkaisena. Vastaajia myos arveluttivat maksutavan tietoturvaan liittyvat
asiat, maksamisen hitaus, tottumattomuus seka laiteen tai kortin toimimatto-

muus. (Saastaminen ja luotonkayttd 2007, 34 - 35.)

3.3 Maksuvalinepetokset

Rikoslaissa maksuvalinepetoksella tarkoitetaan pankki-, maksu- tai luottokor-
tin, sekin tai naihin rinnastettavan maksuvalineen kayttoa ilman laillista oikeut-
ta tai muunlaista vaarinkayttoa. Korkeimman oikeuden maaritelman mukaan
my0s yritys nostaa rahaa varastetulla pankkikortilla katsotaan maksuvalinepe-
tokseksi. Vuonna 2006 poliisille ilmoitettujen maksuvélinepetosten maara oli

3 100. Luku oli noin 10 % pienempi kuin edellisend vuonna. Maksukorttien ja
maksutapahtumien maaraan ndhden vaarinkaytokset ovat harvinaisia. Vuo-
den 2006 maksuvalinepetoksista noin neljannes vaarinkaytoksista oli maksu-
kortin laillisen haltijan itsensa tekemié eli omaan tiliin kohdistuneita. (Sirén
2007, 117 - 119.)

Muualla Euroopassa maksuvalinepetokset ovat olleet yleisempia kuin Suo-
messa. Esimerkiksi Isossa-Britanniassa luottotappioita syntyi vuonna 2002
runsaalla 600 miljoonalla eurolla. Sirukortin kayttd olisi estanyt kolmanneksen
naista tappioista, jonka vuoksi Isossa-Britanniassa sirukorttiuudistus onkin
tehty jo aikaisemmin. Tulevaisuudessa pidetaankin todennékdisend, etta rikol-
lisuus siirtyy vahitellen maihin, jotka eivat kayta viela emv -tekniikkaa. (Iso-

Britannia taistelee vaarinkaytoksia vastaan 2003.)
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4 MAKSUPAATEJARJESTELMA

EMV -maksupdaatejarjestelma on kauppaliikkeessé oleva laite joka automatisoi
avain- ja parametrimateriaalien haun, korttimaksamisen, varoitustietojen tar-
kistamisen, tapahtumien lahettamisen pankkiin seka tapahtumien varmenta-
misen. Kortin tiedot luetaan maksupaatteelld joko sirulta tai magneettijuovalta
ja maksupéaate tekee tarvittavat tarkistukset, arkistoi ostotapahtuman ja lahet-
taa tapahtumat elektronisesti pankkiin. Avainaineistojen avulla pystytaan var-
mistamaan sirukortin aitous ja parametriaineistot tunnistavat maksupaatteessa

hyvaksyttavat maksukortit. (EMV -maksupaatejarjestelma 2006, 3 - 4.)

Korttimaksuja vastaanottava yritys hankkii ohjelmistotalolta tai laitetoimittajalta
EMV -maksupéatteen tai -maksupdaéatejarjestelman, joka koostuu siru- ja mag-
neettijuovakortin lukijasta, tunnuslukunappaimistosta (PIN-pad), naytosta,

nappaimistosta, kuittitulostimesta, maksupaateohjelmistosta seka tapahtumien

varmennuksen ja lahetyksen mahdollistavasta linjayhteydesta. (Mts. 5.)

Maksunsaajan on tehtava pankin kanssa sopimus maksupaatepalvelusta ja
pankkikorttien hyvaksymisesta. Muiden maksukorttien kuin pankkikorttien hy-
vaksymisesta maksuvalineena tulee tehda sopimus asianomaisen korttiyhtion
kanssa. Maksunsaajan tulee ilmoittaa ohjelmisto- tai laitetoimittajallensa teh-
dessaan sopimuksen uuden maksukortin hyvaksymisesta tai siita, etta sopi-

mus korttiyhtion kanssa loppuu. (Mts. 5 - 7.)

EMV -jarjestelméassa sirukortti ohjaa maksupaatteen toimintaa ja paate tekee
automaattisesti varmennuskyselyn kortinantajan asettamien rajojen perusteel-
la. Varmennusyhteys salataan pankista tilattavalla pankkien varmennepalve-
lun varmenteella. Pankki tai korttiyhtio asettaa varoitustiedot maksunsaajan
maksupaatejarjestelman noudettavaksi. Maksunsaaja on vastuussa tapahtu-
ma-aineiston oikeellisuudesta, aineiston lahetyksesta ja palautteen noutami-
sesta. Pankki huolehtii vastaanottamansa aineiston kasittelysta, pankkikortti-
tapahtumien hyvityksesta, palautteen muodostamisesta seké valittaa tapah-
tumat korttiyhtidille. Pankkien suosituksen mukaista on, etté aineisto l&hete-

tdan kerran vuorokaudessa, mutta tapahtumat on toimitettava viimeistaan 20
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paivan kuluessa tapahtumapéaivasta. Maksunsaaja valvoo korttimaksuja I&-

hetysraportin, pankin antaman palautteen ja tiliotteen avulla. Maksupaatejar-
jestelméan toiminta on kuvattu lyhyesti alla kuviossa 6. (Mts. 9 - 12.)

Maksupadatejarjestelman kuvaus

KUVIO 6. Maksupéaatejarjestelman kuvaus (Maksukortit Suomessa 2006, 10).
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5 SIRUKORTTI

Sirukortit ovat kortteja, jotka sisaltavat mikrosirun. Mikrosiru pystyy ymmarta-
maan erilaisia toimintoja ja varastoimaan suuren maaran tietoa. Euroopan
pankit ovat myontaneet yli 20 miljoonaa alykorttia, jotka siséltavat erilaisia
toimintoja. Korttien paatarkoituksena on kuitenkin tarjota lisaturvaa korttimak-

samiseen. (Casu ym. 2006, 27.)

SEPAn siirtymaajan kuluessa kaikki maksukortit muuttuvat SEPA -korteiksi.
SEPA -kortilla voi maksaa ostoksia ja palveluita sekd nostaa kéteista auto-

maatista koko euroalueella yhta helposti ja turvallisesti. SEPAN vaatimusten
mukaan kortin tulee olla EMV -sirulla varustettu. (Yhtenéisen euromaksualu-

een toteutuminen Suomessa 2006.)

5.1 Mikd on EMV-sirukortti

EMV on kansainvalisten luottokorttiyhtididen Europayn, MasterCardin ja Visan
kehittdma maksukorttien standardi, jossa tarkoituksena on korvata magneetti-
juovalla varustetut kortit sirukorteilla maailmanlaajuisesti. EMV:n kayttoonotto

vaikuttaa kortteihin, maksupé&aéatteisiin, pankkiautomaatteihin ja taustajarjestel-

miin. EMV:n avulla pyritadn estamaan korttivadarennokset, vahentdmaan vaa-

rinkaytoksia, nopeuttamaan maksutapahtumaa ja turvaamaan kansainvalinen
yhteiskaytto. (Korttimaksut 2004.)

EMV:n vaikutuksesta maksukorttitapahtumat muuttuvat. Paatelaite tunnistaa
kortin luotettavasti myos ilman reaaliaikaista yhteytta kortinantajaan. Kortinhal-
tijan kannalta merkittdvin muutos on, etta hanet tunnistetaan henkilokohtaisen
tunnusluvun avulla sekad automaateilla ettd kaupan kassalla, jolloin kuittien al-
lekirjoittamista ja erillistéa henkildllisyyden tarkastamista ei kaikissa tilanteissa
enaa tarvita. Asiakas syottaa itse EMV -kortin kortinlukijaan, valitsee maksu-
tavan ja hyvaksyy maksun nappailemalla henkilokohtaisen tunnuslukunsa.

Menettely helpottaa myods kassahenkilon ty6ta. Siirtyminen EMV -kortteihin
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tapahtuu asteittain, ja perinteiset tekniikat, kuten magneettijuova ja pistotus,

sailyvat sirukortin rinnalla varajarjestelmana viela jonkin aikaa. (Mt.)

EMV-standardin kayttéonottoa on ajettu jo aiemminkin. Visan, Europayn ja
MasterCardin suunnitelmissa oli muuttaa kaikki heidan nime&én kantavat
magneettijuovakortit alykorteiksi EU:n alueella jo vuoden 2005 alkuun men-
nessa, johon mennessa myds paatelaitteet olisi tullut uusia. (Rinne 2002,
149.)

5.2 EMV-sirukortin hyodyt

Sirukortit ja tunnusluvun kaytto tuovat useita etuja kauppiaille. Allekirjoituksen
tarkistusta ei tarvita ja henkilokunnalta vdhenee vastuu asiakkaan tunnistami-
sesta. Vaarennetyilla ja kadonneilla korteilla tehdyt ostokset ovat lisd&antyneet.
Sirukorttia on huomattavasti vaikeampi vaarentaa kuin magneettijuovakorttia,
jolloin korttien vaarinkaytokset vahentyvat ja tunnusluvun kayttamisella voi-
daan varmistaa, ettei kukaan muu kuin oikea kortinhaltija voi kayttaa korttia.
(Sertifiointi 2008.)

Korttimaksuja vastaanottavien yritysten kannalta merkittavd muutos oli vuoden
2006 heindkuun alussa voimaan tulleet s&&nnot vastuunjaosta korttien vaarin-
kaytostilanteissa. Visan ja MasterCardin saantéjen mukaan vastuun kortin
vaarinkaytosta aiheutuvista vahingoista kantaa se osapuoli, jolla ei ole EMV -
toiminnallisuutta, mikali vaarinkaytto olisi ollut estettavissa sirukorttia kaytetta-
essa. Kauppias tai kortin liikkeeseenlaskija ovat vastuussa kortin vaarinkay-
toksesta. Vastuun kantaa kortin liikkeeseenlaskija silloin, kun kauppiaalla on
sirumaksupdaate ja maksutapahtumassa on noudatettu ohjeita. Jos kauppiaalla
ei ole sirumaksupdaatetta ja vaarinkaytto ei olisi ollut mahdollinen sirukorttia
kaytettdessa, vastuu vaarinkaytoksista jaa kauppiaalle. (EMV -sirukortti kor-

vaa vabhitellen perinteisen pankkikortin 2006.)

My0s erilaisissa kanta-asiakaskorteissa sirulliset alykortit tuovat lisda kaytto-
vaihtoehtoja. Sirukortteihin on mahdollista integroida useita erilaisia sovelluk-

sia ja nain lisata kortin monikayttoisyytta. Potentiaalisin sovellus on lisata
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maksusovellus ja kanta-asiakassovellus samalle kortille. (Rinne 2002, 185 -
186.)

Aiemminkin kanta-asiakaskorteissa on ollut maksuominaisuuksia, mutta ta-
man kaltaiset kortit ovat kdyneet maksuvélineind vain samaan ryhmaan tai
ketjuun kuuluvissa toimipisteissa. Nyt kuitenkin jo uudet, montaa sovellusta
kayttavat sirukortit ovat tulleet. Naista esimerkkein& Nordean ja Osuuspankin
Visa- ja Visa Electron -kortit joihin on yhdistettynd Plussa-ominaisuus. Nain

asiakas saa my0s kanta-asiakasohjelman edut kayttamalla vain yhta korttia.

5.3 Sirukortin kaytto

Hankittaessa sirukortin lukija liikkeeseen tulee henkilokunnalle antaa riittavasti
tietoa ja koulutusta sirumaksupdaatteen, sirukortinlukijan ja tunnuslukunap-
paimiston toiminnasta. Uusi maksutapa saattaa aiheuttaa asiakkaille epavar-
muutta maksamistilanteessa. Aluksi asiakkaan saattaa olla vaikea muistaa
tunnuslukuaan yllattavassa tilanteessa. Jos asiakas on unohtanut tunnuslu-
kunsa, voidaan tunnusluvun n&ppéaileminen ohittaa ja hyvéaksya tapahtuma al-
lekirjoituksella. Naissékin tapauksissa kortista tulee lukea siru eikd magneetti-
juovaa. Vastuu vaarinkaytostilanteissa siirtyy talloin kauppiaalle, joten henki-
I6llisyyden varmistaminen on suositeltavaa kaytettdessa allekirjoitusta. Asiak-
kaan tulee aina itse syottaa tunnuslukunsa. Henkilokunta ei saa pyytaa asia-
kasta kertomaan tunnuslukuaan eika nappailla sita asiakkaan puolesta. Jos
kortinlukija ei pysty lukemaan sirua, kannattaa varmistaa, etta kortti on syotet-
ty lukijaan oikein pain ja pyyhkaista sirun kontaktipinta puhtaalla kankaalla.
(Sertifiointi 2008.)

Tunnusluvun muistamisen tarkeys korostuu varsinkin ulkomailla. Osassa Eu-
roopan maista on jo kaytantona, etta sirukorttia kaytettdessa tunnusluvun
kaytto on pakollista, eika allekirjoitusta endé lainkaan hyvaksyta. (Tunnuslu-
vun kaytt6 2007.)
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6 SIRUKORTTIMAKSUPAATTEET

EMV-sirumaksustandardiin siirryttdessé kauppojen ja muiden korttimaksuja
vastaanottavien yritysten tulee muuttaa toimintaa. Muutoksen vaikutuksesta
maksamistilanteeseen tulee seka teknisia etta toiminnallisia muutoksia. Vuo-
den 2006 alun jalkeen kaikkien kayttoon otettavien uusien maksupaatejarjes-
telmien on oltava EMV-maaritysten mukaisesti sertifioituja. Sirumaksupéaat-
teen lisaksi liikkkeelld tulee olla sirukortin lukijalaite seka tunnuslukunappéaimis-
t6. (Maksupaatteet 2008.)

6.1 Laite- ja ohjelmistotoimittajat

EMV-standardi maarittelee sirukortin, paatelaitteen ja sovellusten toiminnan.
Maksupaatetoimittajien jarjestelmille tehd&an sertifiointitestit, joilla varmiste-
taan, etta maksupdaate toteuttaa EMV-maksutapahtuman ja sanomaliikenteen
eri vaiheet oikein ja oikeassa jarjestyksessa. Maksupéaatteiden kansainvalises-
ta sertifioinnista vastaa EMVCo:n valtuuttama laboratorio. Maksup&atteiden
kotimainen sertifioija on Luottokunta. Luottokunnan internetsivuilta 16ytyy lista
sertifioiduista maksupdaatteista, jonka avulla kaupat voivat kartoittaa heille so-
veltuvat laitevaihtoehdot. Vuodesta 2006 alkaen uusien kayttoonotettujen jar-
jestelmien on ollut oltava EMV-maarityksen mukaisesti sertifioituja. (Sertifiointi
2008.)

6.2 Kustannukset

Kaikkiaan siruvalmiuteen siirtymisen arvioidaan vaativan kaupan alalta run-
saan 50 miljoonan euron investoinnit. Pelkan yksittaisen sirukortinlukijapaat-
teen kustannukset ovat noin 200 - 400 €. Pelkan uuden sirukorttimaksupééat-
teen ja sen kayttamien sovellusten hankinta ei usein riitéa. Jos olemassa olevat
kassalaitteet ovat liilan vanhentuneita, ne voidaan joutua uusimaan kokonaan.

Taman vuoksi etenkin liikkeet, jotka joutuvat tekeméaan suurempia investointe-
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ja ja muutoksia jarjestelmiinsa, pyrkivatkin usein siirtymaan sirukortinlukijoi-
hin samanaikaisesti muun kassajarjestelman uusimisen kanssa. (Lukkari
2006.)

Jarjestelmantoimittajan yllapitosopimuksen on hyva kattaa mahdolliset ohjel-
mistomuutokset ja -paivitykset. Kassapisteisiin saatetaan joutua tekemaan
muutoksia maksupaatteen sijoittamisen, sahkonsyo6ton tai kaapeloinnin vuok-
si. Myos sirumaksupdaatteiden asennuksesta ja huollosta syntyy kustannuksia.
Henkilokunnalle on annettava riittava koulutus maksupaatteen kaytosta ja var-
sinkin aluksi myds maksupdaatteen kayton opastus asiakkaille vaatii resursse-
ja. Jos kauppa ottaa vastaa online-kortteja, joissa varmennus tehdaan aina,
on laajakaistayhteys suositeltava varmennuksen nopeuttamiseksi. (Sirukortin
kayttotavan kokeiluprojekti 2006, 21 - 22.)

6.3 Maksupéaatteen valinta ja sijoittelu

Suomessa kaytossa olevien maksupdaatteiden on oltava sertifioituja. Sertifioin-
nista Suomesta vastaa Luottokunta. Kauppiaan tulee varmistaa maksupdaatet-
ta hankkiessaan, ettd paate on hyvaksytty. Lisdksi paatteessa tulee olla tun-
nuslukunappaimistd, nappaimiston nakésuoja seka magneettijuova- etté siru-
lukija. Paatteen kayton tulisi olla asiakkaalle helppoa toimivuuden vuoksi. Lai-
tetta valittaessa kannattaakin ottaa huomioon riittavan suuri nayttd seka nay-
ton kirkkaus ja selkealukuisuus. Numero- ja toiminton&dppainten tulisi olla riit-
tavan suuria ja selkeasti sijoiteltuja. Toimintonappainten olisi selkeyden vuoksi
hyva olla varikoodeiltaan yhtenevaisia. Laitteen mallin ja tyypin valinnassa tu-
lee ottaa huomioon kayttoymparistd. Esimerkiksi ravintoloihin sopivat parem-
min kannettavat laitteet ja kiinteisiin kassapisteisiin kiinteat laitteet. Laitteiden
liikuttelun kannalta kiinteatkin maksupé&éatteet on hyva varustaa riittavan pitkilla
johdoilla. (Mitd kannattaa ottaa huomioon maksupaatteiden valinnassa ja si-

joittelussa n.d.)
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Tunnuslukundppaimistodn sijoittelu voi joissakin tapauksissa vaatia muutok-
sia kassapoytadn. Nappaimiston tulee olla lahelld asiakasta ja tarvittaessa
helposti siirrettavissa tai kddnnettavissa. Sijoittelussa tulee kiinnittaa erityista
huomiota turvallisuuteen, jotta ulkopuoliset eivat padase nakeméaan tunnuslu-
kua. Mydskaan liikkeen turvakamera ei saa taltioida tunnusluvun nappailya.
My0s erilaiset rajoittuneen toimintakyvyn omaavat asiakkaat tulee ottaa huo-
mioon ja varmistaa laitteen kaytettavyys kaikille asiakasryhmille. (Mt.)

Suomen Kaupan liiton tekeman sirukortin kayttotavan kokeiluprojektin mukaan
keskeisiksi asioiksi sirukorttimaksupaatteen kaytossa nousivat juuri laitteen
valintaan ja sijoitteluun liittyvat seikat. Asiakkaat eivat maksutilanteessa huo-
mioineet paatteen liikuteltavuutta vaan muuttivat omaa asentoaan nappaimis-
ton nahdakseen. Selonteko kehottaakin kauppiaita kiinnittAmaan paatetta va-
littaessa ja sijoittelua mietittdessé huomiota turvalliseen tunnusluvun nappéi-
lemiseen muiden ndkemattd, paatelaitteen helppouteen ja nopeuteen seka
toimiviin tietoliikenneyhteyksiin. (Sirukortin kayttotavan kokeiluprojekti 2006,
25))

Parhaan sirumaksupaatteen sijainnin projektissa todettiin olevan valittomasti
kassan jaljessa, jolloin se ei estanyt tavarahihnan toimintaa. Tama paikka on
asiakkaiden helposti kaytettavissa, tunnusluvun nappaily on turvallista ja mak-
supaéate on helposti sekad asiakkaan etta kassahenkilon kontrolloitavissa. (Mts.
25))
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7 TUTKIMUS

Laadullisen tutkimuksen lahtokohtana voidaan pitéaa todellisen elamén ku-
vaamista. Kvalitatiivinen tutkimuksen tavoitteena on pyrkiad I6ytamaan ja pal-
jastamaan tosiasioita. Laadullinen tutkimus sopii tutkimusmenetelmaksi, kun
pyritdaan selvittamaéan asioita, joita ei voi mitata maarallisesti, kuten esimerkiksi
tietyn palvelun laatua tai kayton helppoutta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
tutkimuskohdetta pyritaan tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
Kvalitatiivisen tutkimuksen objektiivisuus vahenee, koska tutkimusta tehtdessa
tutkija ja tutkittava ovat tiiviisti sidoksissa toisiinsa. Kvalitatiivisesta tutkimuk-
sesta saadut tulokset ovat myos ehdollisia rajoittuen tiettyyn aikaan ja paik-
kaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 151 - 152.)

7.1 Tutkimusmenetelma

Haastattelu sopii joustavuutensa vuoksi moniin erilaisiin tutkimustarkoituksiin.
Haastattelutilanteen suora vuorovaikutus tutkittavan kanssa antaa tutkijalle
mahdollisuuden ohjata tiedonhankintaa haastattelutilanteessa ja paasta sy-
vemmin selville vastausten taustalla olevista motiiveista seka selventaa ja tar-
kentaa vastauksia. Haastattelussa saatuja tietoja pystytddn syventdmaan esit-
tamalla lisakysymyksia tai pyytamalla perusteluja. Tutkimusmenetelmana
haastattelu asettaa tiettyja vaatimuksia haastattelijalle, koska onnistunut haas-
tattelu vaatii taitoa ja kokemusta haastattelijalta. Haastateltavien etsimiseen,
haastatteluista sopimiseen, itse haastatteluun ja aineiston litterointiin kuluu
paljon aikaa. Haastatteluun sisaltyy usein seké haastattelijasta ettéd haastatel-
tavasta aiheutuvia virhelahteita. Kustannuksia haastatteluissa syntyy yleensa
materiaaleista, puhelin- ja matkakuluista. Haastatteluaineiston analysointi, tul-
kinta ja raportointi ovat usein ongelmallisia mallien puuttuessa ja aineiston ol-

lessa laajaa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 34 - 35.)
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Hirsjarvi ja Hurme (2001, 47 - 48) kuvaavat kirjassaan teemahaastattelua,
jota voidaan nimittaa myos puolistrukturoiduksi tai puolistandardoiduksi haas-
tatteluksi. Teemahaastattelu kohdentuu tiettyihin keskeisiin teemoihin. Tee-
mahaastattelussa aihepiirit eli teema-alueet ovat kaikille samat, mutta tutkija
voi muuttaa kysymysten muotoa tai jarjestysta. Teemahaastattelun avulla voi-

daan tutkia kaikkia yksilon kokemuksia, ajatuksia, uskomuksia seka tunteita.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa yritysten sirukorttimaksupéaattei-
siin siirtymisen vaiheita sek& maksutavan sujumista kaytannéssa. Koska tut-
kimus kasitteli yritysten omia kokemuksia ja mielipiteitd muutoksesta, katsot-
tiin laadullisen tutkimuksen olevan sopiva menetelma tutkia kyseista aihepiiria.
Puolistrukturoidun teemahaastattelun avulla haastatteluissa esiin tulleita seik-
koja pystyttiin saatujen vastauksien avulla selventamaan ja tarkentamaan

haastattelujen aikana.

7.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimukseen haastateltiin kuutta jyvaskylalaista yritysta. Tutkimus rajattiin
koskemaan vain Jyvaskylassa sijaitsevia yrityksia tutkimuksen aikataulun ja
toteutettavuuden vuoksi. Mitd&n kattavaa rekisteria, josta olisivat selvinneet
sirukorttimaksupaatteita kayttavat yritykset, ei ollut kaytdssa, joten tutkimuk-
seen osallistuneet yritykset valikoitiin tyon tekijan tietamien yritysten joukosta,
joissa on kaytdssa sirukortin lukijat. Tutkimukseen pyrittiin valitsemaan yrityk-
sid eri toimialoilta. Tutkimukseen haastateltiin kolmea kaupan alan véhittais-
myyntiliiketté ja kolmea kahvila- ja ravintola-alan yritystd. Nama liikkeet tyollis-
tivat kolmesta kolmeentoista henkiloa ja kassapisteiden maara vaihteli ynden
ja viiden valilla. Kahdessa yrityksessa ovat kaytossa kannettavat langattomat
maksupaatteet. Molemmat edella mainituista yrityksista ovat ravintola-alan yri-
tyksid, koska kannettavia maksupdaatteita on vield hyvin vahan kaytéssa muilla
aloilla. Tutkimukseen yritettiin etsia kannettavia maksupaatteita kayttavia yri-
tyksid myos muilta toimialoilta, mutta esimerkiksi taksiautoilijat Keski-

Suomessa eivat ole viela siirtyneet sirukorttimaksupaatteisiin, koska esimer-
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kiksi verottajan ja Kelan vaatimia tietoja matkasta ei viela pysty kannettavil-
la maksupaatteilla kuittiin littamaan.

Suurimpaan osaan tutkimukseen osallistuneista yrityksisté otettiin ensin yhte-
yttd sahkopostitse, minka jalkeen haastatteluajat sovittiin puhelimitse. Osaan
yrityksista ei ollut tiedossa sahkdpostiosoitteita, joten naihin yrityksiin tutkija
otti yhteytta suoraan kaymalla kyseisissa yrityksissa ja pyytamalla osallistu-

mista tutkimukseen.

Tutkimukseen haastateltiin 13:a henkilod. Haastateltavista kuusi oli kyseisen
yrityksen omistajia, myymalapaallikoita tai ravintolapaallikdita ja kuusi myynti-
henkilostod. Tutkimukseen osallistuneista yrityksista nelja kuuluu johonkin
suurempaan ketjuun. Ketjujen kohdalla ei useimmissa tapauksissa ollut mah-
dollisuutta saada tarkkaa tietoa sirukorttimaksupaatteiden kayttdonottoon liit-
tyneista seikoista tai kustannuksista, koska paatokset on tehty ketjukohtaisesti
ja haastatelluissa toimipisteista ei ollut varmaa tietoa néista seikoista. Yhden
ketjun maksuliikenteesta vastaava kuitenkin vastasi tutkimukseen sahkdpos-
titse ja nain tutkimukseen saatiin mukaan my6s yhden ketjun ndkemys asias-

ta.

Molemmille eri vastaajaryhmille oli suunniteltu omat haastattelurungot. Haas-
tattelurungot koostuivat eri teemoista, mutta haastattelurungoissa oli myos
hieman paallekkaisyyksia, jolloin saatiin useamman henkildon kokemukset sel-
ville. Haastattelurunkoja tasmennettiin ja muokattiin haastattelujen kuluessa
esiin tulleiden seikkojen pohjalta. Haastattelut suoritettiin 6.2.2008 —
10.3.2008. Haastattelujen kesto yhdessa yrityksessa vaihteli 30 minuutin ja 50

minuutin valilla.

Haastatteluja aloitettaessa ei ollut paatetty haastateltavien yritysten maaraa,
vaan haastattelujen kuluessa tarkkailtiin vastauksissa ilmenneita eroavaisuuk-
sia ja vastausten toistuvuutta. Haastattelujen tulokset olivat hyvin pitkalti sa-
mansuuntaisia. Haastattelujen aikana ilmi tulleet eroavaisuudet pyrittiin tes-
taamaan valitsemalla tutkimukseen mukaan samantyyppinen vertailuyritys.
Haastattelujen tulosten perusteella uutta ja oleellista tietoa asiasta ei todenna-

koisesti olisi enda 10ytynyt, joten aineiston katsottiin kyllaantyneen. Kyllaanty-
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misella eli saturaatiolla tarkoitetaan tilannetta, jossa aineisto on riittava tutki-
muskohteesta saatavan peruskuvion aikaansaamiseksi. (Eskola & Suoranta
1998, 61 - 64.)

Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin mahdollisimman nopeasti. Litteroitu tut-
kimusaineisto teemoiteltiin haastattelujen teemojen mukaisesti tekstinkasitte-
lyohjelmalla aineiston tulkinnan helpottamiseksi. Tutkimuksen tulokset on kay-

ty lapi haastattelulomakkeiden teemojen mukaisesti jaoteltuina.
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8 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksessa kaytetyt haastattelulomakkeet oli jaettu aihepiireittain eri tee-
moihin. Seuraavassa osiossa tutkimuksen tulokset on kayty lapi teemoittain.

Haastattelurunkojen teemoja olivat:

e Sirukorttimaksupéatteiden kayttoonottopaatokseen vaikuttaneet tekijat

e Sirukorttimaksupé&atteiden kayttoonotto

e Muutoksen vaikutukset

e Sirukorttimaksamisen sujuminen kaytannoéssa

e Ongelmatilanteita sirukorttimaksamisessa

e Asiakkaiden kommentteja maksutavasta

8.1 Sirukorttimaksupéaatteiden kayttoonottopaatdokseen vaikut-

taneet tekijat

Vastuun siirtyminen kaupalle siruominaisuudella varustettujen korttien vaarin-
kaytostilanteissa osoittautui merkittavimmaksi tekijaksi sirukorttimaksupaattei-
den kayttoonotossa. Haastatelluista yrityksista nelja kertoi vastuusaannosten
muuttumisen vaikuttaneen paatokseen. Ketjuihin kuuluvista yrityksista ei kai-
kissa oltu tietoisia, mitka seikat ovat olleet keskeisimpiad johdon paattkseen
vaikuttaneita tekijoita. Tasta johtuen kahdessa ketjuyrityksessa ei oltu tietoisia,
minka verran vastuunsaanndsten muuttuminen on vaikuttanut ketjun paatok-

siin.

Suuressa osassa tutkimukseen osallistuneista yrityksista maksupaatteiden
uusinta tehtiin jonkin muun uudistuksen yhteydessa. Erilaiset kaytannon tilan-

teet, kuten uuden liikkeen avaaminen, kassajarjestelman uusiminen tai mak-
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supaatteiden lisdhankinnat, olivat syyna siirtymiseen yli puolessa tutkimuk-
seen vastanneista yrityksista. Kaksi haastatelluista yrityksista oli ottanut siru-
korttimaksupéaatteet kaytt6on uutta liikettéa avattaessa. Koska lahitulevaisuu-
dessa sirukorttimaksupéaatteet muuttuvat pakollisiksi, oli katsottu jarkevéaksi
siirtya uuteen jarjestelméaan valittomasti, jolloin pystyttiin valttAmaan uusien
hankintojen syntyminen l&hivuosina. Yhdessa yrityksessa maksupaatteet tuli-
vat koko kassajarjestelman uudistamisen yhteydessa, joka oli katsottu loogi-
seksi ajankohdaksi uusia myds maksupdaatteet. Yksi vastanneista yrityksista
olisi joutunut hankkimaan lisdd maksupdaatteita ja vaihtoi samalla kaikki mak-
supaatteet sirukorttimaksupéaatteiksi.

"Koska niita tarvi lisda, niin samalla sit pyoraytti uus paketti kaikki,

koska se ois kuitenkin tullu jossain vaiheessa.”

"Se oli hyva tapa nyt sitten ruveta siihen kun koko kassajarjestel-

makin pistettiin uusiks, ihan luonteva sitten siind samassa teha.”

Vain kahdessa yrityksessa maksupaatteiden muutoksen ei liittynyt muita uu-
distuksia. Naista liikkeessa toinen kuuluu ketjuun, jonka kaikissa liikkeissa
otettiin kayttoon sirukorttimaksupdaatteet, ja toinen liikke siirtyi kayttdmaan uusia
maksupaatteitd vastuunsddnndsten muuttumisen vuoksi heti sadnndsten

muuttumisen yhteydessa.

Vaikka yrityksissé vastuun siirtymisen koettiin olevan tarkein syy sirukortti-
maksupaatteisiin siirtymisessa, oli yrityksissa kuitenkaan ollut aiemmin vain
hyvin vahan hankaluuksia maksukorttien vaarinkaytoksista. Vaarinkaytosten
katsottiin olevan hyvin vahaisia Suomessa ja kauppiaat kertoivat niita olleen
aiemminkin vain harvoin ja satunnaisesti. Kauppiaat arvostivat kuitenkin tur-
vallisuutta ja oman vastuunsa vahentymista. Yhdessa yrityksessa kuitenkin
oltiin tyytyvaisia siihen, etta sirukortinlukijoiden kayttoon oton jalkeen yrityk-
sessa ei ole enaa ollut tarvetta etsia kuitteja korteista, joita joku ulkopuolinen

on kayttanyt maksamiseen.

Yhtenaisen euromaksualueen eli SEPAnN vaikutusta yksikaan yritys ei mainin-
nut suoraan olleen syyné sirukortinlukijoihin siirtymisessa. Asiaa tiedustelta-
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essa ainoastaan yksi yritys kertoi, etta ketjun tavoitteena on pitaa toiminnot
ajanmukaisella tasolla ja ndin myés SEPAN vaikutuksen arveltiin olevan

osasyyna.

8.2 Sirukorttimaksupaatteiden kayttéonotto

Yritykset kokivat sirukorttimaksupé&aéatteisiin siirtymisen sujuneen yleisesti hel-
posti ja nopeasti. Laitteiden asennus ja kayttovalmiuteen saattaminen tapahtui
laitevalmistajan tai laitteen myyjan toimesta. Vain yhdessa tapauksessa lait-
teen asennuksen yhteydesséa tapahtunut virhe oli aluksi hankaloittanut maksu-
likennetta.

Sirukorttimaksupéaatteiden kayttoonoton yhteydessa kolmessa haastatelluista
yrityksista oli vaihdettu myds tietoliikenneyhteydet. Yhdessa yrityksessa tieto-
likenneyhteydet vaihdettiin kassajarjestelmamuutoksen yhteydessa ja muu-
toksen liittymisesta sirukortinlukijoihin ei ollut varmuutta. Yhdessa yrityksesséa
uusien maksupaatteiden toimittaja otti kokonaisvastuun maksuliikenteen toi-
minnasta, mista johtuen tietoliikenneyhteydetkin muuttuivat. Yksi vastanneista
yrityksista kertoi siirtyneensa modeemiyhteydesta laajakaistaan juuri sirukort-
timuutoksen vuoksi. llman uusien maksupaatteiden hankkimista laajakaista-
yhteyteenkaan ei todennakdisesti olisi ollut tarvetta siirtya.

Uusien maksupdaatteiden valinnassa monet yrityksista valitsivat laitteensa en-
tisen laitevalmistajansa valikoimista. Eras toimintansa aloituksen yhteydessa
sirukorttimaksupéaéatteet kayttoon ottanut yritys kertoi pankkihenkiléston suosi-
tuksen vaikuttaneen valintaan. Kahdessa ketjuun kuuluvassa yrityksesséa ketju
oli vertaillut eri maksupaatevaihtoehtoja ja vastasi maksupdaatteiden laitevalin-

nasta. Toisessa naista ketjuissa aluksi laitteita oli kokeiltu pilottimyymaloissa.

"Meijan paapaikka itse asiassa meille informoi vuotta aikaisem-
min, etta tallaset tulee. He oli niinku tutkinu niita malleja ja kaikki

etukateen miettiny ja hommannu.”
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Sirukorttimaksupéaatteiden helppokayttoisyys kassahenkilostolle iimenee

hyvin henkilokunnan tarvitseman koulutuksen vahaisyydella laitteen kaytt6on-
ottovaiheessa. Uuden maksupaatteen kaytto ja keskeisimmat toiminnot oli
henkil6kunnalle nopeasti selvitetty joko palaverissa tai normaalin tydon ohessa.
Yritykset kertoivat painottaneensa koulutuksessa enemmankin sirukorttimak-
samisen ideologiaa, eli sirukorttia ja tunnuslukua kaytettdessa pois jadvaa
henkil6llisyyden varmentamista seka tunnusluvun ohitustilanteissa tarvittavaa
henkil6llisyystodistuksen tarkastamista. Kaikki vastanneet yritykset kertoivat
maksupaatteiden olevan helppokayttdisia ja mukana tulleiden ohjekirjojen sel-
keita ja kattavia. Koko kassajarjestelmanséa uusineessa ketjuliikkeessa jokai-
sesta yksikosta oli osallistunut ainakin yksi henkild koulutuspaiville, jossa kay-
tiin 1api uuden kassajarjestelméan toiminta. Nama henkilot kouluttivat myo6-
hemmin oman yksikkdnséa henkildston laitteiden kayttoon. Sirukorttimaksu-
paatteen osalta koulutus ei kuitenkaan vienyt paljon aikaa. My0s toisessa ket-
juun kuuluvassa yrityksessad myymalapaallikot olivat ensin saaneet ketjun puo-
lelta ohjausta ja tietoa uusista maksupaatteista seka ketjun liikkeiden kayttéon

laatiman selkean ja lyhyen ohjemanuaalin.

My0s kassapisteissa toimivan henkildston vastausten mukaan uudet maksu-
paéatteet ovat helppokayttoisia ja koulutus laitteiden kaytt6on on ollut riittavaa.
Laitteiden mukana tulleet suomenkieliset kayttbohjeet opastavat selke&sti eri-
laisissa ongelmatilanteissa. Yrityksilla on myos kaytettavanaan laitetoimittajan
tai -valmistajan tukipalvelu, jota osittain kuitenkin kritisoitiin vaikean ja aikaa

vievan yhteyden saamisen vuoksi.

Kassapisteisiin tarvittavat muutokset olivat yrityksissa vahaisia. Vain yksi yri-
tys kertoi, ettd nappailyalustaa varten jouduttiin tekemaan lisapoyta kassapis-
teeseen. Yhdessa yrityksessa myds kerrottiin, etta johtoja oli vedetty kassa-

pisteisiin lis&a.

Kustannuksia yrityksille sirukorttimaksupaatteiden vuoksi on syntynyt [ahinna
laitteiden hankinnasta ja tietoliikenneyhteyksien parantamisesta. Kaikista ket-
juihin kuuluvista liikkeista ei valitettavasti ollut saataville tietoa muutoksen kus-
tannuksista. Tutkimuksessa selvinneet kustannukset vaihtelivat hieman. Esi-

merkiksi toimipaikoissa, joissa on kaksi konetta kaytossa, arvioitiin kustannus-
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ten olevan noin 800 €:n ja hieman yli 1000 €:n valilla. Naihin kustannuksiin

ei sisdltynyt muita kuluja kuin laitehankinnoista johtuneet kustannukset. Kus-
tannukset kohoavat helposti huomattavasti suuremmiksi, jos toimipaikassa
tehdd&n samalla muitakin uudistuksia kassajarjestelmiin. Erdassa ketjuun
kuuluvassa yrityksessa kustannukset olivat nousseet jo huomattavasti suu-
remmiksi yhden yksikdn kohdalla. Kustannusten kasvaminen selittyy muun
muassa laitemaaran lisayksella ja tietolikenneyhteyksien vaihtamisella, koska
sirukorttimaksupaatteet ja -jarjestelma ovat hidastaneet maksutapahtumaa.
Kahdessa tutkimukseen osallistuneessa yrityksessa tietoliikenneyhteyden no-
peuttaminen tuo kuukausittain lisd& kustannuksia. Muutoksen viemasta ajan-

kaytdsta johtuvia kustannuksia yritykset eivat olleet eritelleet.

8.3 Muutoksen vaikutukset

Maksukorttien turvallisuuden parantumisen yritykset kokivat kokonaisvaltai-
sesti positiiviseksi asiaksi. Sirukortilla maksettaessa henkilokunnan ty6ta hel-
pottaa allekirjoituksen ja henkil6llisyystodistuksen tarkastamisen pois jaami-
nen. Allekirjoitusten epaselvyys ja vaihtelevuus on joissakin liikkeissé koettu
aiemmin ongelmaksi. Kortinhaltijan oman vastuun lisdantyminen kortin kaytos-
td on koettu hyvaksi, samoin kuin korttien mahdollisten vaarinkaytosten vahe-

neminen.

Vaikka asiakkaat saattavat kokea tunnusluvun nappailyn turvattomaksi tavak-
si, koska tunnusluku voi paatya muidenkin tietoon, yritykset eivat usko taman
lisdavan korttien anastamisia ja vaarinkaytoksia. Myos kaikkien korttien var-

mentaminen koettiin positiivisesti, koska taméan avulla vaariin kasiin joutuneet

kortit saadaan nopeammin pois.

Viallisen sirun tai tunnusluvun muistamattomuudesta johtuvaan sirun lukemi-
sen ohittamisen ja magneettinauhan kayttamisen yhteydessa tapahtuvaan
henkil6llisyystodistuksen tarkastamiseen on yrityksisséa annettu selkeét ohjeet.
Vain yksi yritys ilmoitti viallisesta sirusta johtuvan ohituksen jalkeen tarkista-

vansa henkil6llisyystodistuksen vain suurien summien ollessa kyseessa.
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Muissa yrityksissa henkilollisyystodistus vaaditaan aina ohituksen yhtey-
dessa4, pois lukien tietenkin tutut asiakkaat. Yhdessa yrityksessé jopa tunnus-
luvun unohtamisen vuoksi tapahtuvaa ohitusta ei enaa tehda lainkaan, vaan

maksu on tallaisissa tapauksissa suoritettava muilla keinoin.

Kaytossa on viela joitakin kansallisia pankkikortteja, joissa siruominaisuutta ei
ole. Puolet tutkimukseen vastanneista yrityksista kertoi tarkistavansa henkil6l-
lisyystodistuksen aina magneettinauhaa maksutapahtumassa kaytettaessa.

Eraassa liikkeessa myos kerrottiin, ettd asiakkaiden laitteen kayton helpotta-
miseksi laitteita on tarroitettu. Tarroilla on pyritty selkeyttdmaan asiakkaalle
laitteiston kayttoa ja kunkin nappaimen kayttotarkoitusta. Samassa liikkeessa
myo6s kassan laheisyyteen on asetettu ohjeita maksutavasta.

Suuret ketjut tekevat usein suuremmat uudistukset, kuten sirukortinlukijoihin
siirtymisenkin pilottiliikkeiden ja -kokeilujen kautta. Erd&ssa yrityksessa kerrot-
tiin, ettd maksutavasta saatujen kokemusten perusteella laitteistoon on tehty
muutoksia ja uudet samassa ketjussa kayttoonotettavat laitteet on kehitetty

selkeammiksi ja nopeammiksi.

Itse maksupdaatteessa ilmenneité vikoja on ollut puolessa vastanneista yrityk-
sista. Laitteita on jouduttu huoltamaan tai vaihtamaan kokonaan uusiin. Kah-
dessa yrityksessa laitteissa on aluksi ollut valmistusvirheita, joiden vuoksi ko-
ko maksupaate on jouduttu uudistamaan. Laitteiden toimittajat ovat kuitenkin

nopeasti toimittaneet uudet toimivat laitteistot yritysten kayttéon.

Puolet vastanneista yrityksista oli sitd mielta, ettd maksupé&éatteita tarvitaan
enemman kuin aiemmin. Yhdessa yrityksessa tama johtui laitteiden ja jarjes-
telman hitaudesta, mink& vuoksi laiteméaaraa olikin jo jouduttu lisddmaan. Yksi
yritys kertoi maksukorttimaksujen lisaantymisen vaikuttavan uusien maksu-
paatteiden tarpeeseen. Yhdessa yrityksessa taas kiinted maksupéate hanka-
loitti asiakkaiden maksamista. Kyseisessa liikkeessa myyntitiskilla pystytaan
palvelemaan useampaa asiakasta yhta aikaa, mutta kiinted maksupaate vai-

keuttaa maksutilannetta, koska asiakkaan on aina siirryttava maksupéaatteelle.
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Yrityksen mukaan liikuteltava maksupaate tai laitemaaran lisays nopeuttaisi

maksamista.

Kahdessa liikkeessa koettiin sirukorttimaksupaatteiden saattavan joissakin ti-
lanteissa jopa nopeuttaa palvelutilanteita. Asiakkaan operoidessa maksuta-
pahtuman itse maksupaatteelld, pystyy henkilostd samalla suorittamaan muita

askareitaan tai esimerkiksi laskuttamaan jo seuraavaa asiakasta.

"Asiakashan ite operoi tolla ja sa voit sit sina aikana teha muita

hommia, tarkkailla vaan, ettd se maksu tulee suoritettua.”

Jo varhaisessa vaiheessa sirukorttimaksupéaatteiden markkinoille tullessa lait-
teiston kayttdonottaneet yritykset ovat saattaneet kokea odottamattomia on-
gelmia. Erds vastanneista yrityksista, joka oli siirtynyt sirukortinlukijoihin heti
uusien laitteiden tultua markkinoille, joutui vaihtamaan laitteensa uusiin jo puo-

len vuoden péaéasta ensimmaisten laitteiden hankinnan jalkeen.

"Meill& on itse asiassa nyt jo toiset koneet kaytdssa, kun ensim-
maiset ei toiminu sitten kun johonkin tiettyyn asti ja sitten ne sa-
nokin, etta nyt pitais vaihtaa. Sielld oli viela pienia tammadsia alku-
teknisid ongelmia ensimmaisissa koneissa. ... se tapahtu se uu-
sien hankkiminen jo, siitd ei varmaan menny ku puol vuotta ja sit

piti jo vaihtaa.”

Eraassa toisessa liikkkeessa taas kerrottiin, etta laitteiden kayttdonottovaihees-
sa ei laitteeseen ollut viela saatavilla oikean kokoisia kuittirullia. Toimipaikan
piti purkaa liilan suurista kuittirullista osa pois aina vaihtaessaan kuittipaperin
koneeseen. Varsinkin kiireaikoina tallainen ajankaytt6 koettiin turhauttavaksi.

Tutkimukseen osallistuneista yrityksistd kahdessa olivat kaytéssa irralliset
kannettavat maksupaéatteet. Toisessa naista yrityksista kaikki maksupaatteet
ovat kannettavia versioita ja toisessa yrityksessa on seké kannettavia etta
kiinteitd maksupdaatteita. Toinen naista yrityksista on kokenut sirukorttimaksu-
paatteiden kayton hitaaksi ja ongelmalliseksi. Ongelmat eivat kuitenkaan ole

johtuneet kannettavista laitteista, vaan l&hinna jarjestelma ja tietolikenneyhte-
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yksien hitaudesta. Yritysten kaupankaynnin erityispiirteiden vuoksi kannet-
tavat laitteet ovat ehdottoman térkeita ja edesauttavat sujuvan maksutapah-
tuman aikaansaamisessa. Naissa yrityksessa kannettavien maksupaatteiden
ansiosta osa asiakaspalvelusta pystytaan jopa suorittamaan nopeammin ja

tehokkaammin kuin aiemmin.

Kannettavien maksupéaatteiden akkujen kesto ja laturien toiminta aiheuttivat
hankaluuksia. Yksi yritys kertoi, etta kun maksupéaatteet ovat lahes koko ajan
kaytdssa, akut tyhjenevat nopeasti, ja akun virran vahetesséa myaos virheet si-
runlukemisessa lisaantyvat. Samassa yrityksessa myas laitteiden laturit saivat
kritiikkia herkkyytensa vuoksi. Laite ei aina aloittanut latautumista, jos laturin
kiinnittdminen ei ollutkaan tarkasti kohdallaan. Toisessa kannettavia maksu-
paatteita kayttavassa yrityksesséa kannettavien laitteiden akkujen kestossa ja
lataamisessa ei ole havaittu ongelmia. Kyseinen yritys kuitenkin kertoi, etta
kannettavan kayttoa hidastaa valilla sen virransaastotoiminto, joka kytkee lait-
teen pois paalta sen ollessa tietyn ajan kayttamattomana. Laitteen uudelleen
paalle kytkeminen kestaa jonkin aikaa, mika tietenkin hidastaa maksutilannet-
ta.

Suurimmassa osassa haastatelluista yrityksista mielipiteet sirukortinlukijoista
olivat positiivisia. Yli puolet yrityksista oli tyytyvaisia uudistukseen.

"Mieluummin on se positiivinen tunne jaany siita, kun et ois niinku

asiat vaikeutunu.”

Naissa liikkeissa laitteet ovat toimineet hyvin ja kaytté on sujunut ilman suu-
rempia ongelmia. Erdassa yrityksessa oltiin hyvin tyytyvaisia uusiin laitteisiin.
Minkaanlaisia vikoja ja toimintahairioita ei ollut esiintynyt. Myos laitteiston toi-
mintavarmuuden parantumisen myo6ta on tyytyvaisyys maksupaatteisiin li-
saantynyt. Kaksi yritysta kuitenkin koki viela maksutapahtuman hidastavan lii-
ketoimintaa. Naissa liikkeissa eri maksukorteilla tapahtuvat maksut ovat hyvin
yleisia ja maksutapahtuman, -laitteiden ja -jarjestelman hitaus, paatteiden lu-
kumaaran lisays seka katkokset tietoliikenneyhteyksissa koettiin suurimmiksi

ongelmiksi.
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8.4 Sirukorttimaksamisen sujuminen kaytanndssa

Nelja yritysta koki maksutapahtuman hidastuneen uuden maksupaatteen myo-
td. Hitauden katsottiin johtuvan asiakkaiden tottumattomuudesta maksuta-
paan, jolloin maksupé&atteen kayton opastukseen kuluu paljon aikaa. Tilanteis-
sa, joissa yrityksen koko kassajarjestelma uusiutui samalla, koettiin maksuta-
pahtuma hitaammaksi, koska uusi jarjestelma vaati totuttelua seka asiakkailta

ettd henkilostolta.

"Kun asiakkaat totuttautu uuteen ja myyjat totuttautu siihen uu-

teen jarjestelmaan, siina varmaan alussa oli pienta kankeutta.”

Toinen maksutilannetta hidastava tekija on tunnusluvun kaytto eri ymparistos-
sa kuin aiemmin, jolloin yllattava tilanne saattaa vaikeuttaa tunnusluvun muis-
tamista. Liikkeissa onkin yleisesti huomioitu, ettd asiakas muistaa tunnuslu-

kunsa helpommin, kun héanelle muistutetaan sen olevan sama luku, jota kayte-

taan pankkiautomaatilla asioidessa.
"...kuvittele vaan, et oot automaatilla...”

Valtaosassa yrityksista kuitenkin uskottiin, etta sirukortinlukijoiden yleistyessa,
laitteiden kehittyessa ja asiakkaiden tottuessa uuteen maksutapaan pystytaan
padsemaan vahintaan yhta nopeaan tai jopa nopeampaan maksutapahtu-
maan kuin magneettiraitakorteilla ja perinteisella allekirjoituksella.

"Tietysti se vAh&n hidasti alussa, se myyntitapahtumahan oli ja
on vielakin vahan hitaampi kun tavallisella kortilla, mutta kylla se
ihan valtavasti on menny eteenpéain vuodessa se oppiminen, la-
hinn& asiakkailta sitten, ettd miten siihen suhtaudutaan, et sehan

kay ihan kuin vettd vaan nykyaan.”

Vastanneista kaksi yritysta oli selkeasti sitd mielta, etta sirukorttimaksupéaattei-
ta kaytettaessa maksutapahtuma on nopeampi kuin ennen. Myos néaista yri-
tyksista kerrottiin, ettéa aluksi uuden maksupéaéatteen opettelu ja tunnusluvun

muisteleminen yllattavassa tilanteessa hidasti maksutapahtumaa, mutta nyky-
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tilanteessa koettiin jo maksamisen sujuvan vahintaan yhta nopeasti tai no-

peamminkin kuin ennen.

Kolme yritysta kertoi korttien varmennusaikojen lyhentyneen ja vastaavasti
kaksi yritysta kertoi varmennusaikojen kasvaneen. Molemmat naistéa yrityksis-
ta kertoivat varmennusten hidastuneen, koska aiemmin totutun Visa Electron -
kortin varmentamisen sijaan maksupaate varmentaa nyt myds muut maksu-
kortit. T&ma n&htiin ongelmaksi myds liiketoiminnan luonteesta johtuviin kayt-
tokatkoksiin, joita esiintyy tietoliikenneyhteyksissa varsinkin viikonloppuisin
yOaikaan pankkien ybajojen vuoksi. Molemmat naista yrityksista kokivat myds
yleisen maksukorttien kayton lisdantymisen hidastuvan kaupankayntia.

"Tietoliikenneyhteydet toimivat, mutta pankin ja maksupaatetoimit-
tajan kapasiteetissa on useasti ongelmia ruuhkaisimpaan aikaan.

Vanhassa jarjestelmassa tietolikenneyhteyksien patkiessa vaiku-

tus kohdistui vain Visa Electron- kortteihin. Nykyisessa jarjestel-

massa ei mitkdan kortit toimi, jos yhteyksissa on vikaa.”

Suurimmiksi ongelmiksi maksutapahtumissa yritykset ovatkin kokeneet juuri
tietoliikenneyhteyksien katkot. Yrityksista tulleiden vastausten perusteella
usein suurimmat vaikeudet aiheuttaneet katkokset ovat olleet suurempia aluei-

ta kasittavia katkoksia tietoliikenneyhteyksissa.

Laitteen kaytdssé asiakkaiden osalta suurin ongelma on maksutavan valinta ja
laitteen toiminton&ppaimet. Kaikki haastatellut kertoivat lukuisien erindkdisten
ja eri lailla toimivien laitteiden hankaloittavan asiakkaiden laitteiden kayttoa.
Varsinkin juuri toimintondppaimet ja esimerkiksi enter- ja ok-nappainten kaytto
eri tilanteissa aiheuttaa hankaluuksia. Jokainen tutkimukseen vastannut yritys
toivoisi laitteiden toimivan yhdenmukaisemmin, jolloin maksutapahtuma no-

peutuisi.

"Siita tulee palautetta, ettd lahes joka paikassa missa on maksu-
korttipaatteitd, niin ne on erilaisia, etta aina pitda vahan niinku

opetella sitten uus paate.”
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Yhdistelmakorteissa maksun valinta luotto- tai pankkikortin valilla aiheuttaa
eniten vaikeuksia maksamisessa. Maksupdaatteet tarjoavat aina ensimmaisena
vaihtoehtona luottokorttia. Yritysten mielesta maksutapahtuman nopeuden
kannalta pankkikortti olisi parempi oletusvaihtoehto, koska valtaosa asiakkais-
ta maksaa aina pankkikortilla.

"Mé& en ymmarra, etta minka takia se on, etta luottokorttia tarjo-
taan ensimmaisena aina, koska 90 % tai enemmankin maksaa
pankkikortilla aina ja sanotaan ehka noin 5 % maksaa luottokortil-
la.”

Eri maksupéaatteissa kortit syotetaan laitteeseen eri paikoista. Kortin sy6tta-
mista maksupdaatteeseen ei koettu ongelmalliseksi, koska kassahenkildsto
kertoi automaattisesti opastavansa asiakasta syottdmaan kortin oikeaan paik-
kaan. Puolet haastatelluista yrityksista kertoi syottavansa kortin lukijaan asi-
akkaan puolesta. Yhdessa yrityksessé nain toimitaan, koska maksupaattee-
seen syotetaan veloitettava summa vasta kortin syottamisen jalkeen. Tallgin
henkilokunta syottaa kortin ja taméan jalkeen summan, minka jalkeen laite
ojennetaan asiakkaalle tunnusluvun nappailemisté varten. Kahdessa muussa
yrityksessa kortin sy6ttaminen asiakkaan puolesta perustui maksutilanteen te-
kemiseksi asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Naissa liikkeissa olivat kay-
tossa maksupaatteet, jotka oli helppo kaantaa tiskilla aina oikeaan suuntaa.
Molemmissa naista yrityksista myo6s kaikkialla eniten ongelmaa tuottanut
maksutavan valinta luotto- tai pankkikortilta tehtiin asiakkaan puolesta. Taman
katsottiin sdastavan aikaa ja koettiin asiakkaan palvelemiseksi. My6hemmissa
vaiheissa maksutavan yleistyessa ja asiakkaiden tottuessa siihen enemman
my0Os naissa liikkeissa tarkastellaan toimintatapoja uudelleen. Uudistuksen yh-
tend tarkoituksenahan on nimenomaan kortin pysyminen koko ajan asiakkaan

hallussa.

Yritykset kertoivat, ettéd asiakkaat muistavat tunnuslukunsa yllattavan hyvin.
Jokaisesta yrityksesta kerrottiin, etté tilanteita, joissa asiakas ei muista tun-
nuslukuaan, on edelleenkin. Usein kuitenkin viimeistaan kolmannella yritysker-
ralla oikea luku tulee mieleen. Aluksi tunnusluvun muistamisessa arveltiin ol-

leen hieman enemman vaikeuksia. Monilla tunnusluku saattaa olla muistissa



43

esimerkiksi puhelimessa tai lapulla, mutta sirukorttimaksupaatteiden yleis-
tymisen vuoksi, asiakkaat ovat nykyisin varautuneet enemman kayttamaan
tunnuslukua maksaessaan. Yleensa yritykset ovat kuitenkin olleet yllattyneita
tunnusluvun kayton sujuvuudesta. Ennen jarjestelman kayttoonottoa unohta-

misia arveltiin tulevan enemmankin.

Sirukorttimaksupéaéatteiden myota asiakkaat saattavat unohtaa korttinsa mak-
supaétteeseen. Osassa liikkeista tamankaltaiset tilanteet on kuitenkin laittei-
den tai toimintatapojen ansiosta saatu minimoitua. Eraassa liikkeessa, jossa
kaytossa kaannettava maksupéaate, kerrottiin, ettd maksupéate kadnnetaan
asiakkaaseen pain vain tunnusluvun nappailya varten, minka jalkeen se kaan-
netadan takaisin kassahenkilostolle. Yrityksen kokemusten mukaan nain pysty-
tdan vahentamaan tilanteita, joissa asiakkaan kortti unohtuisi maksupaattee-
seen. Eraassa toisessa yrityksessa puolestaan maksupéaétteeseen sisaltyy va-
roitustoiminto, jolla pyritddn estamaan kortin unohtuminen laitteeseen. Kuittien
tulostusten jalkeen maksupdaate alkaa piippaamaan, jos korttia ei ole viela
poistettu laitteesta. Myos kannettavia maksupdaatteita kaytettadessa kortin
unohtaminen laitteeseen on harvinaista. Liikkeissa, joissa maksupaate on ko-
ko ajan asiakkaaseen péin, ovat asiakkaat varsinkin alussa unohtaneet kortte-
jaan laitteisiin, mutta maksutavan yleistyessa unohtamisten maara on merkit-

tavasti pienentynyt.

Tutkimukseen vastanneiden mukaan laitteet opastavat ja neuvovat asiakasta
hyvin. Suurin syy ongelmiin maksutapahtumassa onkin yllattava ja uusi toimin-

tatapa maksutilanteessa, jolloin asiakas saattaa hékeltya.

Jokaisessa vastanneista yrityksista kerrottiin sirukortin lukijoiden kayton ole-
van helpointa nuorille asiakkaille. Taméan arveltiin johtuvan nuorten tottumuk-
sesta erilaisten laitteiden kayttoon seka taman mukanaan tuomasta varmuu-
desta. Vanhemmat asiakkaat saattavat ensin hékeltyd uudesta toimintatavas-
ta, mutta oppivat kuitenkin uuden maksutavan hyvin nopeasti. Nuoret myds
usein kayttavat Visa Electron -korttia, jolloin eniten opastusta vaativa ja aikaa
vieva pankki- tai luottokortin valinta ja& pois ja maksaminen on néin helpom-

paa.
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Varsinkin tutkimukseen vastanneet ravintola-alan yritykset pitaisivat katei-

sen rahan yleistymista maksuvalineena positiivisena. Naissa yrityksissa hy-
vinkin huomattava osa ostoista tehdaan erilaisilla maksukortteilla ja usein tois-
tuvat pienet ostokset hidastavat maksutapahtumaa. Kaupankaynti saattaisi
nopeutua kateista kaytettaessa. Eraasta yrityksestd myds mainittiin, etta asi-
akkaatkin haluaisivat usein kirjoittaa kortilla hieman suuremman summan ker-
ralla, jolloin korttia ei tarvitsisi kayttaa joka kerta. Esimerkiksi Visa Electron -
kortilla tama ei kuitenkaan ole kortin kayttosaantojen vuoksi mahdollista.

Yleisesti kaikki liikkeet olivat tyytyvaisia sirukorttimaksupaatteiden yleistymi-
seen viime aikoina. Kaikki yritykset toivoivat maksupaatteiden lisd&ntyvan no-
peasti, jolloin maksutavasta tulee tutumpi asiakkaille ja maksaminen helpot-

tuu.

8.5 Ongelmatilanteita sirukorttimaksamisessa

Maksukorttien varmentamiseen tarvittavien tietolikenneyhteyksien katkokset
aiheuttavat ajoittain ongelmia maksutapahtumissa. Suurin osa yrityksista ker-
toi maksutapahtumissa olevan valilla ongelmia tietoliikenneyhteyksien vuoksi.
Alle puolet yrityksista koki ajoittaisten katkosten lisaantyneen sirukorttimak-
samisen johdosta. Puolet yrityksista taas uskoi maksuliikenteen ja tietoliiken-
neyhteyksien toimivan paremmin kuin aiemmin. Tietoliikenneyhteyksien kat-
kokset vaikuttavat aina varmennettaviin maksutapahtumiin riippumatta siita,
kaytetddnkd maksutapahtumaan magneettiraitaa vai sirua. Sirukortinlukijat
kuitenkin varmentavat satunnaisesti myds yhdistelmakorteilla maksettaessa,
joten hairididen sattuessa ongelmat koskettavat useampia kortteja ja hitaudet

vievat enemman aikaa.

Maksukorttitapahtumien valittdminen maksunsaajan ja pankkien valilla on
haastattelujen mukaan toiminut hyvin. Toimintahairioita tietojen valityksessa ei
ole yleisesti esiintynyt. Kahdessa yrityksessa kuitenkin kerrottiin, etta joissakin
tapauksissa maksu on saattanut seké velottua asiakkaan tililta, etta jaanyt

my0s katevaraukseksi. Nama tapaukset olivat kuitenkin harvinaisia ja niiden
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yhteytta sirukortinlukijoihin ei pidetty merkittavana. Yksi tutkimukseen osal-
listunut yritys kuitenkin koki ruuhka-aikoina pankin ja maksupaate-toimittajan

kapasiteetin ruuhkautuvan ja aiheuttavan viivetta maksutapahtumiin.

Esimerkiksi eri pankkien sivuilta on voinut huomata asiakkaiden lahettamien

kysymysten perusteella, ettd osa asiakkaista on ollut huolestunut tunnusluvun
kaytostd ja maksupaatteen operoimisesta itse. Huolta ovat aiheuttaneet erilai-
set fyysiset rajoitteet, kuten heikko nakdokyky tai esimerkiksi liikuntarajoitteet.

Yrityksissa kuitenkaan minkaanlaisia ongelmia maksamisessa ei ole havaittu.
Asiakkaat saattavat usein tarvita silmélaseja maksupaatetta kayttaessaan ja

viimeistaan myyjan opastuksella maksu saadaan suoritettua. Erilaisia liikunta-
rajoitteita omaavilla asiakkailla on usein avustaja mukana, tai irrotettavat mak-
supdaaétteet, jotka voidaan helposti ojentaa asiakkaalle, mahdollistavat sujuvan
maksamisen. Yritykset eivat olekaan kokeneet erilaisten fyysisten rajoitteiden

olleen esteena tai vaikeuttavan maksua.

8.6 Asiakkaiden kommentteja maksutavasta

Kaikissa haastatelluissa yrityksissa asiakkailta tulleet kommentit olivat hyvin
samantyyppisia. Suurin osa asiakkaiden kommenteista koskee maksutavan
turvallisuutta. Maksutapa koetaan usein turvattomaksi, koska laitteissa olevat
nakodsuojat eivat tarjoa tarpeeksi suojaa tunnusluvun nappailemiselle. Kaikki
vastanneista yrityksista kertoivat juuri nakésuojan puutteellisuudesta ja asiak-
kaiden pelosta tunnusluvun joutumisesta ulkopuolisten tietoon tulevan paljon
palautetta. Varsinkin erilaiset median kautta julkisuuteen tulleet korttien ja tun-
nuslukujen anastamiset ja vaarinkaytot lisaavat palautetta. Osa asiakkaista
peittddkin nappailyalueen kadellaan suojatakseen tunnuslukunsa. Varsinkin
avonaisilla tiskeilla ja ruuhka-aikana tapahtuvat maksutilanteet aiheuttavat pal-
jon palautetta, koska naissa tilanteissa nappailyn peittaminen kadella ei
yleensa ole mahdollista siten, etta asiakas pystyisi varmistamaan suojan riitta-

vyyden. Asiakkailta on yleisesti tullut toiveita paremmista ja suojaavammista
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nakoesteistd. Myos liikkeet ovat tiedostaneet taman ongelman, mutta keino-
ja ongelman ratkaisemiseksi on vaikea loytaa.

Osa asiakkaista tosin on palautteen perusteella myds tyytyvainen tunnusluvun
kaytosta maksamisessa. Kortin kaytto koettiin turvallisemmaksi, koska allekir-
joituksen sijaan tulee tietdd oikea tunnusluku. Asiakkaat kokivat vastuun kor-
tista olevan pienempi, koska yha useammassa paikassa kortin kayttdmiseen
tarvitaan myos tunnusluku entisen allekirjoituksen sijasta. Varsinkin paljon
matkustelevat asiakkaat, jotka ovat jo ulkomailla tottuneet kyseiseen maksu-
tapaan, ovat olleet tyytyvaisia muutokseen ja sirukortinlukijoiden yleistymiseen

Suomessa.

Toinen yleinen seikka, josta asiakkailta on tullut yleisesti paljon palautetta,
koskee itse maksupaatteita. Kaikissa yrityksissa asiakkaat ovat kommentoi-
neet maksutavan olevan hankala, koska eri liikkeiden maksupéaatteet seka
nayttavat erilaisilta etta toimivat eri tavalla. Asiakkaat toivoisivat paatteiden

olevan samanlaisia kaikissa liikkkeiss& maksamisen helpottumiseksi.

"Joskus vaitetaan, ettd numerotkin on eri jarjestyksessa.”

Laitteiden nayttdessa ja toimiessa eri tavalla, asiakkaat kokevat hankalaksi
sen, ettd joka kerta maksettaessa pitaa opetella kayttamaan eri tavoin toimi-
vaa laitetta. Myos yleisesti nykypaivaan kuuluva teknisten laitteiden lisaanty-
minen ja jatkuva uusien laitteiden opettelu erilaisissa tilanteissa on saanut ai-

kaan paljon kommentteja.

"Ymmartadhan sen, on tullu kaikki digiboksit ja kaikki yhta aikaa”

Tietoliikennekatkosten ja jarjestelmien ongelmien ja katkosten sattuessa asi-
akkaat kritisoivat maksamisesta koituvia hankaluuksia. Naiden kommenttien
liikkeet kuitenkin katsoivat kohdistuvan enemman maksukortteihin yleisesti ja
korostavan kateisen rahan helppoutta, kuin sirukorttimaksupé&éatteiden tuomiin

ongelmiin.
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Kahdessa vastanneista liikkeista kerrottiin asiakkaiden usein kommentoivan
maksutapahtumaa nopeaksi ja helpoksi. Asiakkaat myos kertovat kommentte-
ja muiden liikkeiden maksupdaatteista, niiden kayton helppoudesta seka mak-

sun nopeudesta.

"Menipa tda nopeesti, moni sanoo.”

Vastaavasti taas kahdessa liikkeessa kerrottiin asiakkaiden kommentoivan
maksutapaa hitaaksi. Kyseiset yritykset eivat kuitenkaan itse mieltaneet mak-
sutapahtuman hidastuneen merkittavasti. Osaksi taman asiakkaiden kokeman
hitauden arveltiin yrityksissa johtuvan asiakkaan oman toiminnan lisd&antymi-
sesta maksutapahtuman aikana, minka vuoksi tilanne saattaa tuntua kestavan

kauemmin.

Yrityksista kerrottiin myds asiakkaiden monesti kertovan, etteivat muista tun-
nuslukuaan, koska eivat normaalisti kaytd automaatteja kateisen nostoon. Ti-
lanne saattaa usein myds yllattda asiakkaan ja tastéa johtuen tunnusluku ei

muistu mieleen. Yleisesti negatiivisen palautteen maéaréa on kasvanut sirukort-

timaksamiseen siirtymisen johdosta.
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9 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda sirukorttimaksupaatteiden kayttoonot-

toon liittyneitd seikkoja, kuten paatokseen vaikuttaneita tekijoita ja kustannuk-
sia seka maksutavan sujumista kaytanndsta. Tavoitteena oli selvittad mahdol-
lisia esiin tulleita ongelmia, maksutapahtuman keston muuttumista seké asi-

akkaiden suhtautumista uuteen toimintatapaan.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta valtaosa yrityksista siirtyy
kayttamaan sirukortinlukijoita jonkin muun uudistuksen yhteydessa. Yritykset
ovat hyvin tiedostaneet tulevaisuuden vaatimukset sirukortinlukijoihin siirtymi-
sesta ja valttddkseen turhia kustannuksia monet uudet liikkeet ovatkin otta-
neet sirukortinlukijat heti kayttoonsa. Myos erilaiset kassajarjestelmien uudis-
tamiset ovat loogisia tilanteita myods maksupdaatteiden uudistamiselle. Sirukor-
tinlukijoiden hidas lisdantyminen saattaa haastatteluissa esiin tulleiden seikko-
jen vuoksi johtua muutoksen kustannuksista. Suomessa yritykset omistavat
itse maksupéatteensa ja kaytdssa olevien laitteiden uudistaminen tuo ylimaa-
raisia kuluja yrityksille. Joissakin yrityksissa kassajarjestelmat saattavat jopa
olla niin vanhaa tekniikkaa, etta uusia laitteita ei vanhaan jarjestelmééan voida
yhdistaa, vaan siirtymisen toteuttamiseksi voidaan tarvita suuria investointeja

uusiin jarjestelmiin.

Vaikka Suomessa maksukorttien vaarinkaytokset ovat huomattavasti vahai-
sempid kuin suuressa osassa muuta maailmaa, voidaan tutkimuksen perus-
teella havaita, ettd suomalaiset yrittajat arvostavat turvallisuutta, ja vastuu-

saanndsten muuttuminen sirukorttien osalta onkin vaikuttanut vahvasti paa-

toksiin uusia maksupaatteet.

Maksupaatteiden vaihtaminen sirukortinlukijoiksi on sujunut tutkimuksen pe-
rusteella helposti. Laitetoimittajat ovat huolehtineet laitteiden asennuksesta ja
kayttovalmiuteen ohjelmoinnista. Yleensa tdméa vaihe on sujunut nopeasti ja
helposti. Suurimpana muutoksena esille onkin tullut tietoliikenneyhteyksien
parantaminen. Jopa puolet yrityksista oli muuttanut tietoliikenneyhteytensa

uudistuksen yhteydessa. Sujuvan maksutapahtuman vuoksi taméa on kannat-
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tavaa, mutta muutos tuo tietenkin yrityksille myds ylimaaraisia kustannuk-
sia. Varsinkin pienissa yrityksissé taméankaltaiset kustannukset saattavat olla
hidasteena uudistuksen toteuttamiselle.

Tutkimuksen perusteella ainoastaan yhdessa yrityksessa oltiin tyytymattomia
uudistukseen ja heidan vastauksistaan tuli selkeasti esille, etta laitteiden, jar-
jestelman ja etenkin pankkien ja maksupaéatetoimittajan kapasiteetin riittamat-
tomyys ruuhkaisimpina aikoina aiheuttivat ongelmia. Sirukortinlukijoita hankki-
vien yritysten onkin taman kaltaisten ongelmien valttdmiseksi syyta perehtya
laite- ja jarjestelmavaihtoehtoihin perusteellisesti. Huolellisella valinnalla ja
vertailulla saatetaan valttad ongelmia ja pidettyd maksuliikenne on nopeana ja
sujuvana seka yritykselle etta asiakkalille.

Ketjuliikkeissa eri vaihtoehtojen vertailuun onkin kaytettavissa enemman re-
sursseja. Ketjut ilmeisesti myos pitavat tarkedna perehtya tarkasti etukateen
vaihtoehtoihin ja niiden toimivuuteen. Huolellisen valinnan ansiosta valtaosa
ketjuliikkeista olikin tyytyvaisia toimivuuteen ja ongelmia oli ollut suhteellisen

vahan.

Talla hetkella sirukortinlukijoita onkin selkeasti enemman pienissa ja yksityis-
omistuksessa olevissa liikkeissa. Suurimmat ketjut eivat ole viela muutosta
maksupaatteisiinsé tehneet. Eras syy tahan muutoksen hitauteen saattaakin
johtua juuri halusta seurata laitteiden kehittymista ja nain varmentaa toimivan
jarjestelmén aikaansaaminen. Toisena syyna ovat varmasti kustannukset,
koska suurissa organisaatioissa laitteita tarvitaan runsaasti ja kustannukset
nousevat hyvin korkeiksi varsinkin, jos uudistuksen yhteydessa on tarpeen

tehda muitakin muutoksia.

Tutkimukseen haastatellut yritykset ovat paasaantoisesti selvinneet kustan-
nuksissa pelkkien laitehankintojen hinnalla. Yhdessa yrityksessa tosin kustan-
nukset olivat huomattavasti suuremmat, koska koko maksuliikenteen hoito oli
siirretty uudelle toimittajalle ja jarjestelman ja laitteiden hitauden vuoksi laite-

maaraa oli kasvatettu.
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Sirukortinlukijat on yrityksissa saatu helposti sijoitettua oikeille paikoilleen
ilman suurempia muutoksia. Ainoastaan yhdessa liikkeessa oli tarvittu myynti-

tiskiin lisataso, johon maksupdaéte saatiin sijoitettua.

Yritysten kannalta sirukortinlukijoihin siirtyminen helpottaa maksutapahtumaa.
Henkilollisyyden varmentamisen tarve vahenee huomattavasti ja epéselvien ja
vaihtelevien allekirjoitusten vertailu ja& pois. Samoin tutkimuksesta pystyy ha-
vaitsemaan, ettd vaikka korttien sdhkoinen varmentaminen lisdantyy ja saat-
taa joissakin tilanteissa hidastaa maksutapahtumaa, ovat yritykset kuitenkin
tyytyvaisia varmennusten lisdantymiseen korttien vaarinkayttdjen vahentyes-

sa.

Henkilollisyyden varmentaminen jaa pois, jolloin kortinhaltijan oma vastuu kor-
tin ja tunnusluvun huolellisesta sailyttamisesta lisdéntyy. Tunnusluvun tietavil-
le on helpompaa kayttaa kortteja vaarin, koska kaupat eivat enaa kontrolloi
ostotapahtumaa yhta paljon kuin ennen.

Korttimaksamisessa meneillaan oleva siirtyméaaika mahdollistaa sirunlukemi-
sen ohittamisen ja magneettinauhan kayttdmisen sirun vaurioitumisen tai tun-
nusluvun muistamattomuuden vuoksi ja lisdé tassa vaiheessa vield henkil6-
kunnan ty6ta taman kaltaisissa tilanteissa tapahtuvan henkil6llisyystodistusten
tarkistamisen myotd. My6hemmissa vaiheissa ohitusmahdollisuus tulee pois-

tumaan.

Asiakkaiden kommenttien perusteella monet ovat huolissaan tunnusluvun kay-
ton turvallisuudesta maksamistilanteessa. Kaupan on syytad miettia huolellises-
ti paatelaitteen sijoitteluun liittyvat seikat ja pyrkia nain varmistamaan tunnus-
luvun kayton turvallisuus. Vastausten perusteella asiakkaat kokevat laitteiden
nappailysuojat riittamattomiksi ja laitteistovalmistajien tulisi panostaa enem-

man turvallisuuteen ja nappailysuojien kehittdmiseen.

Mediassa onkin jo kuultu ensimmaiset uutiset laitteista, joilla sirukortin voi ko-
pioida ja saada tunnusluvun selville. Rikolliset pyrkivatkin varmasti tulevaisuu-
dessa keksimaan keinot myds sirukorttien tietojen saamiseksi ja niiden vaa-

rinkayttdmiseksi. Sirukorttien turvallisuus ja kopiointi on kuitenkin huomatta-
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vasti vaikeampaa kuin magneettiraitakorttien, jolloin vaarinkaytokset var-
masti vahentyvat sirukorttimaksamisen yhteydessa. Toisaalta kuitenkin aiem-
min ainoastaan pankkiautomaatit ja korteilla toimivat bensa-automaatit ovat
olleet paikkoja, joissa ihmiset kayttavat tunnuslukuaan. Rikolliset ovatkin jo
hyodyntaneet naita tilanteita usein ja tunnusluvun kayton yleistyminen maksu-
tapahtumassa lisd&d huomattavasti tilanteita, joissa rikolliset voivat saada tun-

nusluvun selville.

Tutkimuksen perusteella sirukortinlukijoiden ensimmaisissa kayttoon otetuissa
versioissa on ilmennyt jonkin verran virheitd, mink& vuoksi laitteita on jouduttu
huoltamaan tai vaihtamaan uusiin. Laitevalmistajat ovat varmasti esiin tullei-
den ongelmien johdosta parantaneet laitteidensa toimintaa ja korjanneet vir-
heitd. Tulevaisuudessa sirukorttimaksupaatteet kayttéon ottavat yritykset koh-
taavatkin todennakdisesti vahemman viallisia laitteita, kuin jo alkuvaiheessa
paatteensa uudistaneet yritykset. Ylimaaraisia kustannuksia tai ty6ta on aiheu-
tunut myds koneiden nopeasta uusimistarpeesta tai laitteisiin sopivien tarvik-

keiden, kuten kuittirullien, puuttumisesta.

Maksukorttien kayton lisddntymisen vuoksi osassa yrityksista koetaan tarvitta-
van enemman maksupaatteitd kuin aiemmin. Myds sirukortinlukijoiden ja kay-
tossa olevan jarjestelmén hitaus on johtanut laitemé&aran lisdamiseen. Tutki-
muksessa ilmeni myds, etta sirukortinlukijoita tarvittaisiin lisdd muun muassa
myyntitiskeille, joissa pystytaan palvelemaan useampaa asiakasta kerrallaan
ja joissa aiemmin on riittdnyt esimerkiksi yksi maksupééate. Kiinted maksupéa-
te, jonka luokse asiakkaan on siirryttava, vaikeuttaa maksamista. Toisena
vaihtoehtona taman kaltaisissa tilanteissa tietysti toimisi myds kannettava ja

siirrettdva maksupaate.

Osa yrityksistad kokee maksutapahtumien olevan hitaampia kuin magneettirai-
taa kaytettaessa. Hitauden koetaan kuitenkin johtuvan l&hinn& uuden maksu-
tavan opettelusta, ja yrityksissa uskotaankin vakaasti maksamisen keston ly-
hentyvan vahintd&n samaan kuin aiemmin tai jopa nopeutuvan tulevaisuudes-
sa. Korttien varmentamiseen kuluva aika on joissakin tapauksissa lyhentynyt,
mutta osa yrityksista koki varmentamisen vievan entistd enemman aikaa.

Osaltaan tdma selittyy yha useamman kortin varmentamisella.
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Eniten vaikeuksia sirukortinlukijoiden kaytdssa on asiakkailla ollut toimin-
tonappaimien kanssa. Yritysten valittavana on monien eri laitevalmistajien
tuotteita. Eri valmistajien maksupaatteissa asiakkaan kayttamat toiminnot ja
laitteen ulkondkd ovat erilaisia. Erityisesti toimintonappaimien kayton vaikeu-
desta on tullut paljon palautetta asiakkailta. Toimintonapp&aimien sijainti, mer-
kitsemistavat ja toiminnot vaihtelevat eri laitteissa. Samoin yhdistelmakorteilla
maksettaessa tarvittavan maksutavan valinta pankki- ja luottokortin valilla ai-
heuttaa paljon hankaluuksia asiakkaille. Yritysten selkeana toiveena olikin, et-
t& maksupaatteet olisivat enemman samanlaisia ulkonadéltaén ja toiminnal-
taan. Tama helpottaisi asiakkaiden toimintaa ja nopeuttaisi maksutilannetta.
Maksupaatteet ehdottavat aina oletusvalintana luottokorttia ensimmaisena
vaihtoehtona. Hyvin suuri osa ostoksista kuitenkin maksetaan pankkikortilla, ja
seka asiakkaiden palautteiden etta yritysten toiveiden mukaisesti pankkikortin

tarjoaminen ensimmaisena vaihtoehtona olisi parempi ratkaisu.

Sirukortteja kaytettdessa on tarkoituksena, ettda maksukortti ei missaan vai-
heessa poistu kortinhaltijan hallinnasta. Tutkimuksen mukaan kuitenkin yrityk-
set usein syottavat kortin lukijaan ja jopa valitsevat asiakkaan puolesta mak-
sutavan. Talla toiminnalla maksamisesta pyritaan tekeméan mahdollisimman
helpoksi asiakkaalle. Tulevaisuudessa sirumaksamisen yleistyessa toiminta-

tavat luultavasti tulevat muuttumaan.

Tietoliikenneyhteyksien ja maksuvalityksen hairiot eivat ole yritysten mukaan
lisdantyneet. Hairidtilanteissa yha useampien korttien varmentaminen hidas-
taa enemman kuin aiemmin. Yrityksen toimialasta riippuen esimerkiksi ajoit-
taiset kapasiteettiongelmat saattavat ruuhkauttaa maksuliikenteen kiireaikoi-

na.

Sirukortinlukijat ovat viime aikoina alkaneet yleistya. Tata tutkimusta tehdessa
maksupaatteet olivat kuitenkin viela aika harvinaisia. Tutkimukseen osallistu-
neet yritykset ovat kaikki siirtyneet uuteen maksutapaan varhaisessa vaihees-
sa. Maksupaatteiden kehittdminen ja sertifiointi seka toimintojen parantaminen
on edennyt koko ajan. My6s asiakkaiden tottuminen ja osaaminen laitteiden
kayttoon kasvaa jatkuvasti. Ensimmaiset jarjestelmaan siirtyneet yritykset

ovatkin auttaneet my6hemmin siirtyvia paljon laitekehityksen seka asiakkaiden
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opastuksen osalta. Tulevaisuudessa sirukorttimaksupaéatteet kayttoon otta-
vat yritykset kokevat todennakoisesti vahemman vaikeuksia kuin tahan tutki-
mukseen osallistuneet. Pd&osin yritykset olivat tyytyvaisia uudistukseen ja ei-

vat kokeneet muutoksen aiheuttaneen kohtuuttomia ongelmia.

9.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus kuvaa tutkimuksen toistettavuutta.
Reliabiliteettia voidaan kuvata my6s silla, miten luotettava on tutkimuksen ky-
ky antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta
nostaa tarkka selostus tutkimuksen eri vaiheiden toteuttamisesta. Validiteetti
eli patevyys puolestaan tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mita-
ta tarkoitettua asiaa. (Hirsjarvi ym. 2000, 213 - 214.)

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa yritysten kokemuksia sirukorttimaksu-
paatteiden kaytosta, joten teemahaastattelu muodostui loogiseksi tutkimus-
menetelméksi, jolloin haastateltavien omat kokemukset ja ndkemykset saa-
daan mahdollisimman hyvin esille. Haastattelurungon avulla voitiin varmistaa
kaikkien aihealueiden lapikaynti. Teemahaastattelun avulla myds saatiin pal-
jon tietoa, jota haastatteluja suunniteltaessa ei oltu osattu ottaa huomioon.
Haastattelurunkoa myds taydennettiin haastattelujen kuluessa esiin tulleiden
seikkojen valossa. Haastattelussa ilmi tulleet uudet seikat aiheuttivat kuitenkin
sen, ettd ensimmaisina tehdyt haastattelut eivat olleet aivan yhta kattavia kuin
tutkimuksen loppuvaiheen haastattelut. Tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin pa-
rantamaan nauhoittamalla haastattelut. Tamén johdosta haastattelutilanteet
saatiin nopeammin vietya lapi ja haastatteluaineisto litteroitua tarkasti. Nauhoi-

tuksen toimivuus ja laatu testattiin ennen haastatteluja.

Tutkimusongelmat pyrittiin jo alkuvaiheessa rajaamaan selkeasti ja kaytan-
nonlaheisesti. Asetettuihin ongelmiin Idydettiin vastaukset ja saatiin selville yri-
tysten maksupdaatteiden muutoksen vaiheet ja maksutavan toiminnan mahdol-

liset ongelmat ja kaytannon kokemukset.
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Sirukorttimaksupéaatteiden kayttbonottoa suunnittelevat yritykset voisivat
kayttaa tata tutkimusta apunaan sirukorttimaksupaatteisiin siirtyessaan. Tut-
kimuksen avulla yritykset voivat saada ennakkotietoa muiden kokemuksista.
Tutkimus saattaisi antaa yrityksille tietoa selkedn maksupaatteen sek& nopean

ja toimintavarman jarjestelman valinnassa.

9.2 Jatkotutkimusideoita

Tutkimuksessa ongelma rajattiin kasittelemaan jo sirukorttimaksupaatteet
kayttoon ottaneita yrityksia. Tutkimuksessa selvitettiin naiden yritysten koke-
muksia maksupaatteista ja syita niiden kayttdonottoon.

Mielenkiintoista olisi ollut my6s tutkia yrityksia, joissa sirukorttimaksupaatteet

eivat viela ole kaytdssa. Mahdollisia tutkittavia aiheita voisivat olla esimerkiksi
yritysten suunnitelmat sirukorttimaksamiseen siirtymisesta, sirukorttimaksami-
seen liittyvan tietouden maara tai syyt, joiden vuoksi jarjestelmaan ei ole viela

haluttu siirtya.

Tassa tutkimuksessa keskityttiin tarkastelemaan aihetta yritysten kannalta.
Asiakkaiden kommentteja ja mielipiteita tarkasteltiin ainoastaan yritysten hen-
kilokunnan saaman palautteen perusteella. Tutkimuksen voisi suorittaa myos
asiakkaiden nakokulmasta selvittdmalla tarkemmin heidan kokemuksiaan ai-

heesta.

Sirukortinlukijat ovat viel&a melko harvinaisia yrityksissa, vaikkakin ndiden
maksupdaatteiden maara lisdéntyy jatkuvasti kovalla vauhdilla. Kaikki tahan
tutkimukseen osallistuneet yritykset ovatkin siis olleet jo alkuvaiheessa muka-
na muutoksessa. Tasta johtuen erilaiset laitteissa ilmenneet ongelmat ja uu-
desta maksamistavasta johtuva maksutapahtuman hitaus ovatkin saattaneet
olla kyseisissa yrityksissa suurempia kuin tulevaisuudessa sirukortinlukijoihin
siirtyneissa yrityksissa tulee olemaan. Myohemmassa vaiheessa maksupaat-
teiden ja niiden kayton jo yleistyttya samankaltainen tutkimus voitaisiin tehda

uudelleen ja verrata ilmi tulleita vastauksia tahan tutkimukseen.
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LITTEET

Liite 1. Saatekirje

Hyva vastaanottaja!

Opiskelen Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa liiketalouden koulutusohjelmassa ja teen opin-
naytetyotani sirukorttimaksupéaatteiden kaytdsta. Tutkimuksessani on tarkoitus selvittaa siru-
korttimaksupaatteiden kayttéonottoa liikkeissa ja sirukorttimaksamisen sujuvuutta. Tutkimuk-
sessani pyrin myos tarkastelemaan mahdollisia maksuliikenteessa tai maksutapahtumassa

ilmenneita ongelmia.

Tutkimusaineistoa keraan haastattelemalla sirukorttimaksupaatteitd kayttavien yritysten mak-
suliikenteesta vastaavia henkil6itd, jotka ovat olleet mukana jarjestelman hankinnassa ja kayt-

toonotossa seka kassahenkilostoa.

Tutkimusaineiston keraamista varten haluaisinkin haastatella yrityksestanne seka maksulii-
kenteesta vastaavaa etta kassatydntekijad. Haastattelut nauhoitetaan ja haastattelut kestavat
noin 30 - 40 minuuttia. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja nimettdmind. Tutkimus on
tarked osa opinnaytetyotani ja tutkimuksen onnistumisen kannalta toivon, ettd mahdollisim-
man moni yritys osallistuisi haastatteluun. Toivoisin saavani ottaa teihin uudelleen yhteytta

muutaman paivan kuluttua sopivan haastatteluajan sopimiseksi.

Mikali tutkimuksen tulokset kiinnostavat teitd, voin lahettaa teille yhteenvedon tuloksista niiden

valmistuttua.

Yhteistydsta kiittaen,
Anne Hiirula

opinnaytetyon tekija

JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
Puh: 040-5106575
E-mail: anne.hiirula@gmail.com
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Liite 2. Haastattelurunko esimiehille

HAASTATTELURUNKO ESIMIEHILLE

Yrityksen nimi ja toimiala

Toimenkuva yrityksessa

Yrityksen koko, henkiléston maara, kassapisteiden maara
Keskimaarainen arvioitu maksukorttitapahtumien maara paivassa
Milloin sirukortinlukijat otettu yrityksessa kayttoon

Minkalainen jarjestelma ja tietoliikenneyhteydet kaytossa

Teema 1: Sirukorttimaksupéaatteiden kayttoonottopaatdkseen

vaikuttaneet tekijat

e SEPAnN vaikutus
e Vastuusadnndsten muutos vaarinkaytostilanteissa

e Kassajarjestelman muutos tai muu mahdollinen muutos

Teema 2: Sirukorttimaksupaatteiden kayttéonottoon liittyneet

toimenpiteet

e Muutokset tietoliikenneyhteyksissa

e Sopimukset korttiyhtididen ja pankkien kanssa

e Sopimukset laite- ja ohjelmistotoimittajan kanssa
e Muutokset kassapisteisiin

e Paatevaihtoehtojen vertailu, sertifiointi

e Henkilokunnan koulutus

e Muutoksesta aiheutuneet kustannukset
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Teema 3: Muutoksen vaikutukset

e Muutoksen sujuvuus, mahdolliset vaikeudet

e Maksujarjestelman ja tietoliikenneyhteyden toimivuus
e Maksutapahtuman nopeus ja laitemaaran riittavyys

e Turvallisuus

e Muutos asiakkaiden kannalta

e Miten toimitaan jos siru viallinen tai asiakas ei muista tunnuslukua
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Liite 3. Haastattelurunko kassahenkildstolle

HAASTATTELURUNKO KASSAHENKILOILLE

Toimenkuva yrityksessa
Teema 1: Sirukorttimaksamisen sujuminen kaytannéssa

e Laitteen kayttoon saatu koulutus

e Laitteen kayton helppous kassahenkilostolle, muutokset toimintatavois-
sa

e Maksutapahtuman keston muuttuminen
e Asiakkaiden tarvitseman opastuksen maara
e Kuinka hyvin ja selkeasti maksup&éate ohjaa asiakasta

o Millaisissa tilanteissa asiakkaat tarvitsevat opastusta (kortin syottami-
nen lukijaan, maksutavan valinta, toimintonappéainten kaytto ja selkeys,
tunnusluvun sy6tt6, tunnusluvun muistaminen, kortin pois ottaminen)

Teema 2: Ongelmatilanteita sirukorttimaksamisessa

Mahdolliset laitteen toimintahairiot

e Mahdolliset tietoliikenteenyhteyshairitt
e Maksun peruuttaminen tai keskeytys
e Viallinen siru

e Asiakkaiden erilaiset rajoitteet



Teema 3: Asiakkailta tulleita palautteita sirukorttimaksami-

sesta

e Asiakkailta tulleet kommentit maksutavasta
e Laitteen kaytdn helppous asiakkaille

e Maksutavan helppous tai vaikeus

e Asiakkaiden kommentit turvallisuudesta

e Eri asiakasryhmien valiset erot
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