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Opinnaytetyoni lahtékohtana oli toimeksianto Pietarsaaren kaupungilta, jonka tar-
koituksena oli I0ytda mobiilimaksusovellus Pietarsaaren suomenkielisen tyova-
enopiston kayttoon. Tarve oli paasta eroon kateisella tapahtuvista maksuista
kurssilaisten ostaessa kurssimateriaaleja.

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui laadullinen tutkimus. Tutkimuksen tarkoituk-
sena oli selvittaa mika mobiilimaksusovelluksista sopisi parhaiten opiston kayt-
toon. Tutkimuksessa kaytettiin palvelumuotoilun prosessimallia ja tyovalineita so-
veltuvin osin. Tutkimus toteutettiin haastatteluin. Tuloksia kaytettiin muodosta-
maan workshopissa asiakaspersoonia, joita kaytettiin hyvaksi asiakaslahtoisessa
vaatimusmaarittelyssa. Tutkimuksessa tehtiin myos sovellusten kayttotesti.

Tutkimuksen teoreettiseksi viitekehykseksi valikoitui palvelumuotoilu. Tarkoitus
oli, etta ymmarrys palvelumuotoilusta metodologiana lisaantyisi, prosessi tulisi
tutuksi ja etta sen hyodyt asiakaslahtoisessa kehittamisessa nahtaisiin. Lisaksi
kasittelin mobiilimaksamista yleisesti, sen historiaa ja kehitystd seka nykytilan-
netta Suomessa.

Tutkimuksen tuloksena kokosin kolmesta vertailuun valikoituneesta mobiilimak-
susovelluksesta tietolehtiset, joiden avulla voidaan paatdsta tehtaessa vertailla
sovellusten niita ominaisuuksia, jotka tutkimuksessa nousivat merkityksellisiksi.
Itse sovellusten erot olivat aika pienia, joten valinta voi perustua kayttotestin tu-
loksiin tai muihin organisaation maarittamiin arvoihin.

Tutkimuksen kautta suositukseni mobiilimaksusovellukseksi on Pivo. Valintaan
vaikutti sen helppokayttdisuus, selkea hinnoittelu ja edullisuus seka sen kotimai-
suus. Toisaalta Pivon etumatka seuraavaksi tulleeseen sovellukseen, Mobile-
Payhin, oli todella pieni. MobilePay olisi myods hyva valinta ja sen etuna on sen
hyva markkina-asema Suomen suosituimpana mobiilimaksusovelluksena.

Avainsanat mobiilimaksaminen, mobiilimaksusovellus, palvelumuo-
toilu
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The purpose of this thesis was to find out what is the best mobile payment app
for accepting occasional payments in Jakobstad’s Finnish Workers’ College.
Their need was to get rid of cash payments when course participants purchase
course materials.

| chose qualitative research as the research method. The main purpose was to
find out which of the mobile payment applications would be best suited for the to
use for the college. The service design process model and tools were used in the
study. The study was conducted through interviews and the results were used to
form personas, customer profiles. The personas were used when customer-
oriented requirements were defined.

The theoretical frame of the study is service design. The theoretical part’s
intention is to give a full picture of service design as a methodology and increase
the knowledge about the benefits in customer-oriented development. The
theoretical part also included a description of mobile payment as a phenomenon,
history and development to the current form and its state in Finland.

As a result of the study, | compiled datasheets of three mobile payment apps
selected for comparison. The datasheets are intended to be used for comparing
features that are relevant when choosing an application. The differences between
the applications were quite small, therefore the choice can be based on the
results of usage test, customer experience or other values defined by the
organization.

Through the research | concluded that my recommendation for a mobile payment
application is Pivo. The choice was influenced by its ease of use, affordability,
simplicity of pricing and its origin in Finland. MobilePay is almost as a good choice
as Pivo. It did not rank far from Pivo. Its advantage is its good market position in
Finland as the most popular mobile payment app.
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KAYTETYT LYHENTEET

NFC

RFID

QR

PSD2
RTS

SEPA

Near Field Communication, Lahimaksun mahdollistava
teknologia.

Radio Frequencey ldentification, Radiotaajuuksia etalu-
kuun hyvaksikayttava menetelma.

Quick Response, kaksiulotteinen viivakoodi, johon voi-
daan sisallyttaa tuhansia merkkeja.

Uusi/toinen maksupalveludirektiivi.

Asiakkaan vahvaa tunnistautumista saateleva tekninen
standardi.

Tilisiirtostandardi. SEPA-pikasiirroilla valitetadn maksut

euromaksualueella pankista toiseen sekunneissa.



1 JOHDANTO

Mobiilimaksaminen on ollut teknisesti mahdollista jo pidemman aikaa, mutta to-
dellinen lapimurto Suomessa tapahtui, kun koronavirus COVID-19 laittoi ihmiset
harkitsemaan maksupaatteiden koskettamista seka kateisen kasittelya (Suomen
Pankki 2021). Suomalaisten harkitessa mobiilimaksun turvallisuutta (YouGov
2020) niiden kayttdé kuitenkin kasvaa kiihtyen koko ajan vallaten markkinoita ka-

teisen ja kortin rinnalla (Heikkinen & Valimaki 2021).

Opinnaytetyoni aiheena on I0ytaa organisaatiolle sopiva mobiilimaksusovellus
satunnaisten maksuerien vastaanottoon. Opinnaytetydssani tutkin mobiilimaksa-
mista iImiéna Suomessa seka sen mahdollistavia maksusovelluksia. Kaytan
tyossa palvelumuotoilun menetelmia niiden ihmislahtoisyyden vuoksi. Kerattya
tietoa teoriaan yhdistden muodostuu tuloksena vaatimusmaarittely, jonka avulla
voidaan vertailemalla valita organisaatiolle parhaiten heidan tarpeisiinsa sopiva

mobiilimaksusovellus.

1.1 Organisaatio ja toimeksiannon lahtétilanne

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Pietarsaaren kaupunki, ja tyoni aihe rajattu Pie-
tarsaaren suomenkielisen tydvaenopiston tarpeeseen I0ytaa ratkaisu satunnais-
ten maksuerien vastaanottoon. Toki maksusovelluksen tulee olla helposti seka
nopeasti kayttoonotettavissa muissakin yksikodissa tarpeen vaatiessa, mutta tut-
kimuksen rajauksen vuoksi kasittelen ainoastaan tyovaenopistolle kohdistuvia
maksuja. Koska tyoskentelen Pietarsaaren kaupungin IT-yksikdssa, on tama
myos esimerkki seka tyonayte hyvinkin yleisesta tyotehtavasta, joita organisaa-

tioiden IT-yksikoille annetaan.

Pietarsaaren suomenkielinen tyovaenopisto on Pietarsaaren kaupungin yllapi-
tama oppilaitos, joka on perustettu jo vuonna 1909 (Pietarsaari 2020a). Toiminta
on avointa kaikille, ja opisto jarjestaa vuosittain noin 250 kurssia (Pietarsaari 2020
b), joille osallistuu noin 3 300 kurssilaista (Pietarsaari 2020c). Opistolla tyosken-
telee rehtorin lisaksi sihteeri, kaksi paatoimista opettajaa seka 50—60 tuntiopetta-
jaa (Pietarsaari 2020b).



Maarittelen tassa tyossa satunnaiset maksuerat kateismaksuiksi, jotka eivat ole
saannollisesti toistuvia tai minkaanlaista liikketoiminnallista ydintoimintaa tai talou-
dellisen edun tavoittelua. Tyovaenopiston kursseilla on osallistujien mahdollista
ostaa erilaisia materiaaleja kurssin tarpeisiin. Opistolla ei ole kassakonetta tai
kassajarjestelmaa, mihin maksut suoritettaisiin. Opettajat ovat ottaneet maksu-
suoritukset vastaan kateisena. Materiaalimaksuja varten on tyovaenopistolle
avattu oma tili, josta on maksettu kursseille hankitut materiaalit seka minne on
tilitetty kurssilaisten maksamat materiaalit. Tydvaenopiston kasitydopettaja, joka
hoitaa materiaalit, on tilittanyt kaksi kertaa vuodessa suurehkon summan kateista
rahaa tilille ja pitanyt kirjanpitoa taulukkolaskuohjelma Google Sheetsissa seka
osittain myos ruutuvinossa. Materiaaleissa on kiinni vuosittain 5 000-6 000 eu-
roa. Opettaja toivoo, ettei hanen tarvitsisi kasitella ja sailyttda nain suuria summia
kateista ja etta I0ytyisi jokin helppo ja luotettava ratkaisu, joka korvaisi kateisen
kaytdn kursseilla. (Hepomaki 2021.) Mobiilimaksaminen valikoitui maksujen vas-

taanottamisen ratkaisuksi sen helppouden ja joustavuuden vuoksi.

1.2 Tavoite

Opinnaytetyon tutkimuksen tavoitteena on tietoa keraamalla, jasentamalla seka
rajaamalla saada muodostettua selkea kuva mobiilimaksamisesta ja sovelluk-
sista, jotta organisaatio voi tehda perustellun paatdoksen kayttoonotettavasta so-
velluksesta ja sita kautta 10ytaa ratkaisu tydvaen opiston ongelmaan kateismak-

sujen kasittelyssa.

Maksujen vastaanottamisen on oltava tyovaenopistolla hyvan kaytannoén mu-
kaista, eika se saa rajata mitaan ihmisryhmaa toiminnan ulkopuolelle. Tyévaen-
opiston toiminnan tulee kuitenkin olla saavutettavaa matalan kynnyksen toimin-
taa. Ei voida olettaa, etta aivan jokaisella henkildlla on alypuhelin, jolla voi suorit-
taa maksun. On oltava kuitenkin mahdollisuus maksaa kateisella, jotta esimer-
kiksi iakkaat kursseille osallistujat voivat suorittaa materiaalimaksunsa. Tavoit-
teena on, hyvalla suunnittelulla, valmisteluilla, avustamisella seka tiedottamisella,
kuitenkin tehda mobiilimaksujen vastaanottamisesta sekd maksamisesta mah-
dollisimman sujuvaa ja helppoa, jotta sen kayttaminen tydvaenopiston kursseilla

olisi enemman saanto kuin poikkeus.



1.3 Tutkimuskysymykset

Paatutkimuskysymys on, millainen mobiilimaksusovellus sopii parhaiten satun-
naisten maksuerien vastaanottamiseen Pietarsaaren suomenkielisella tyovaen-
opistolla. Tutkimuskysymyksen myota tehtavaksi muodostui tutustuminen mobii-
limaksamiseen ilmidna Suomessa seka erilaisiin mobiilimaksamisen sovelluksiin

ja niiden ominaisuuksiin.

Tutkimusta lahestytaan myos seuraavien alakysymysten kautta:
- Mita on mobiilimaksaminen?

- Millaisia vaihtoehtoja 16ytyy mobiilimaksumarkkinoilta?

- Millaisia vaatimuksia kohdistuu mobiilimaksusovellukseen?

Alakysymysten kautta tutkimuksessa muodostuu vaatimusmaarittely, jonka on
tarkoitus kerata yhteen kaikki se tieto, mita sovelluksen valintaan vaaditaan. Sen

avulla opinnaytetydssa pyritdan Ioytamaan vastaus paatutkimuskysymykseen.

1.4 Tutkimusmenetelma seka -aineisto

Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus keskittyy numeraalisiin arvoihin, joiden
perusteella voidaan tehda paatelmia seka yleistyksia. Maarallinen tutkimus sopii
suuria ihmismaaria koskevaan tutkimukseen, koska sen avulla pyritaan selitta-
maan yhteiskunnallisia ilmidita. Maarallisen tutkimuksen tunnusmerkistda on se,
etta tutkimuksessa haetaan vastauksia kysymyksiin, kuinka moni, kuinka paljon
ja kuinka usein. (Vilkka 2007, 14,17,19.)

Laadullinen tutkimus, eli kvalitatiivinen tutkimus keskittyy saamaan syvempaa ku-
vaa tutkittavasta, heidan omasta perspektiivistaan. Laadullisessa tutkimuksessa
kerataan kohderyhmasta yksildllista tietoa ja pyritaan ymmartamaan kokonai-
suutta tutkittavasta ilmiosta. (Aaltio, Juuti & Puusa 2020, Johdanto.) Laadullisen
tutkimuksen yleisimmin kaytettyja menetelmia ovat haastattelu ja havainnointi,
kysely seka eri dokumenteista ja lahteista kootun materiaalin tutkiminen. Laadul-

linen tutkimus ei kuitenkaan sulje pois maarallista tutkimusta, vaan myos silla voi
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olla oma tehtavansa tiedon keruussa, ja ne pystyvat parhaimmillaan taydenta-

maan toisiaan. (Sarajarvi & Tuomi 2018, Luku 3.)

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui laadullinen tutkimus kohderyhman pienen koon
seka hyvin rajatun aiheen vuoksi. Tapaustutkimuksessa tutkitaan hyvin rajattua
ilmiota ja pyritdan ymmartamaan sita kayttden moninaisia menetelmia (Jyvasky-
lan yliopisto 2015). Myds laadullinen tutkimus tarvitsee tuekseen teorian. Se oh-
jaa tutkimuksen kulkua seka avaa tutkimuksessa kaytettyja kasitteita seka mer-
kityssuhteita. (Sarajarvi & Tuomi 2018, Luku 1.1.) Valitsin prosessia ohjaavaksi
teoreettiseksi viitekehykseksi palvelumuotoilun sen ihmislahtdisen kehittamisen
nakokulman vuoksi. Palvelumuotoilun menetelmat seka tyokalut sopivat laadulli-
seen tutkimukseen hyvin. Palvelumuotoilun ydin on ihmiskeskeisyys. Kehittami-
sessa keskeisessa roolissa ovat palvelua kayttavat asiakkaat seka asiakasraja-

pinnassa tyoskentelevat henkilot. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Aineistoa on keratty haastattelemalla kohderyhmaa keskustelunomaisilla haas-
tatteluilla (avoimilla seka osittain strukturoiduilla) seka etsimalla tietoa kirjallisista
lahteista, aikaisemmista tutkimuksista seka verkkolahteita hyvaksikayttaen. Osa
aineistosta on myds kertynyt yleisesta havainnoinnista ja kertyneesta ammatilli-
sesta tiedosta sina aikana, kun olen tyoskennellyt IT-yksikossa Pietarsaaren kau-
pungilla. Kohderyhmana on opiston kursseille osallistuvat asiakkaat. Huomioita-

vaa kohderyhmassa on ian keskiarvo 55-60 (Hepomaki 2021).

Opinnaytetyoni teoriaosassa kuvaan palvelumuotoilun keskeiset periaatteet seka
prosessin kulun. Sen tarkoitus o antaa palvelumuotoilusta tarpeeksi perusteelli-
nen, mutta tiivis kuvaus lukijalle, jotta ymmarrys sen prosessista ja menetelmista
muodostuisi ja syntyisi nakemys sen mahdollisista eduista ihmislahtdisessa ke-

hittamisessa.

Toinen teoriaosuus koskee mobiilimaksamista yleisesti. Kayn lapi mobiilimaksa-
misen kehityksen ja sen nykytilan Suomessa seka mobiilimaksamiseen liittyvia
hyotyja seka haittoja. Myos tietoturva mobiilimaksamisen osalta kasitellaan sen
ollessa hyvin merkittava tekija mobiilimaksamisen kayttdonottoon sekda omaksu-

miseen.
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2 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu ei oikeastaan ole kehittamisen tyokalu, vaikka se monesti sel-
laiseksi mielletdan. Sen voisi kuvailla ajattelutavaksi. Sitd voisi myds kutsua
luovaksi prosessimalliksi, jossa on kaytossa laaja valikoima erilaisia tyovali-
neita. Kaikkea tata yhdistaa inmislahtéinen kehittaminen. (Hormess, Lawrence,
Scneider & Stickdorn 2018, 21.) Palvelumuotoilu on monialainen kehittajien
kentta, joka kayttaa muotoilusta tuttuja menetelmia kehittaakseen palveluita,
loytaakseen uusia liikeideoita seka Ioytaakseen palveluista strategiset liiketoi-

minnan mahdollisuudet (Tuulaniemi 2011, 24).

Palvelumuotoilun syvimmassa ytimessa on inminen. Siihen kuinka asiakas kokee
palvelun, voidaan vaikuttaa hyvalla muotoilulla, kuten myds palvelun haluttavuu-
teen seka kaytettavyyteen. (Lehto & Lehtonen 2014.) Palveluun pystytaan vai-
kuttamaan, mutta sita ei voida taysin suunnitella. Koska kokemus on asiakkaalle
subjektiivinen, kokee asiakas sen omalla tavallaan. Muotoilulla pyritaan optimoi-
maan asiakkaan palveluprosessi, ymparisto, kontaktipisteet, vuorovaikutus seka
takaamaan asiakkaalle mahdollisimman hairiéton palvelukokemus. (Tuulaniemi
2011, 26.)

Palvelumuotoilusta voi hyotya mika tahansa organisaatio pienesta yrityksesta jul-
kiseen sektoriin. Palvelumuotoilu taipuu moneen ja silla voidaan olemassa ole-
vien palveluiden lisaksi kehittda organisaation toimintamalleja ja sisaisia proses-
seja, etsia uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja kehittda uusia palveluita alusta
asti. (Tuulaniemi 2011, 95.) Etu palvelumuotoilussa on siis sen kyky muovautua
tarpeen mukaan. Se on ikaan kuin plastinen elementti, joka tayttaa sen tilan, jo-

hon sen on kulloinkin tarpeen mukaan sopeuduttava.

Organisaatio ei hyddy ainoastaan siita, etta palvelumuotoilua sovelletaan suo-
raan asiakkaan kokemaan palveluun. Omien organisaation sisaisten prosessien
kehittaminen tuo etua myaos asiakkaalle. Palvelumuotoilulla pystytaan maarittele-
maan organisaation resurssit seka ohjaamaan ne sinne, missa niista on eniten
hyotya tuottamaan asiakkaalle arvoa. Kun organisaatio on tietoinen asiakkaan

tarpeista, on sen avulla helpompi luoda organisaation strategia, joka palvelee
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parhaiten ydintoimintaa. Palvelumuotoilu tarjoaa laajan tyOvalineiston asiakas-
ymmarryksen tutkimiseen seka asiakaskokemuksen mittaamiseen, jolloin I0yde-
taan se kohtauspiste, jossa liiketoiminta ja asiakkaan tarve kohtaavat ja syntyy

kannattava palvelu. (Tuulaniemi 2011, 98.)

2.1 Palvelu

Palvelu voidaan maaritella monella tavalla. Palvelu voi olla jokin ratkaisu, joka
helpottaa meidan elamaamme enemman kuin tavara (Tuulaniemi 2011,16). Pal-
velu on aineeton, sarja toimenpiteita, prosessi, jolla pyritdan ratkaisemaan asiak-
kaan ongelma tai tayttdmaan jokin tarve. Palvelulla pyritdan tuottamaan asiak-
kaalle arvoa. (Palvelumuotoilu Palo 2020a.) Palvelun voi sitoa tuotteeseen, jolloin
fyysisesta tuotteestakin voi tulla osa palvelua (Gronroos 2007, Esipuhe). Esimer-
kiksi kirjaston kirja on oleellinen osa kirjastojen palvelua, nain yksinkertaistettuna.
Mista tahansa tuotteesta voi tehda palvelun, jos myyja pyrkii sita yksildimalla rat-

kaisemaan asiakkaan ainutlaatuisen ongelman tai tarpeen.

Palvelu voi olla myds jaettu resurssi, kuten kirjaston kirja tai vuokra-auto. Valiai-
kaisella resurssin lainaamisella poistetaan tarve asioiden omistamiselle. Palve-
luita ei omisteta, niita kulutetaan. Maailma on muuttunut tavarakeskeisesta pal-
velukeskeiseksi. Tavaran omistamisen merkitys asiakkaalle on pienentynyt ja
enemman merkitsee se, etta heidan ongelmaansa on saatavilla ratkaisu silloin
kun he sita tarvitsevat. (Tuulaniemi 2011, 16—18.) Esimerkiksi suksivuokraamot
tarjoavat laskettelijoille varusteet vuokralle siksi ajaksi, kun he ovat laskettele-
massa. Laskettelusuksia ei tarvitse omistaa, jotta voi kdyda muutaman kerran
vuodessa laskettelureissulla. Suksivuokraamo tarjoaa asiakkaalleen ongelmaan

ratkaisun omalla palvelullaan, silloin kun asiakas sita tarvitsee.

2.2 Arvo ja sen muodostuminen

Yritysten ja organisaatioiden tulisi pyrkia tuottamaan asiakkaille mahdollisimman
paljon arvoa niissa liikketoiminnallisissa raameissa, mitka se on itselleen maarit-
tanyt. Asiakkaan nakdkulmasta arvon tulisi olla niin merkittava, etta han on valmis
siitd maksamaan ja mahdollisesti kuluttamaan aikaansa sen parissa. (Tuulaniemi
2011, 30.)
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Arvo muodostuu hinnan ja hyodyn suhteesta (Kuvio 1). Halvempi tuote voi luoda
asiakkaalle enemman arvoa kuin kalliimpi jos asiakas kokee sen antavan enem-
man arvoa suhteessa siitd maksettuun hintaan. (Tuulaniemi 2011, 30.) Asiakas-
ymmarryksen kautta voidaan maaritella arvoa tuottavat asiat ja valjastaa ne

osaksi palvelutuotantoa (Tuulaniemi 2011, 142).

Hyoty
Hyoty

Kuvio 1. Arvon kokeminen (Tuulaniemi 2011, 32)
2.3 Asiakasymmarrys osana kehittamista

Kun kaiken kehittamisen keskidossa on ihminen, tulee ymmartaa mita han haluaa
ja mitd han tarvitsee. Se ei kuitenkaan viela riitd. On ymmarrettava heidan arvo-
maailmansa, motiivinsa, ymparistd. (Tuulaniemi 2011, 71.) On myés tunnettava
asiakkaan ongelmat ja haasteet. Asiakasymmarrystutkimuksilla keratylla tiedolla
voidaan kehittda palvelua oikeasti ihmiskeskeisesti. Asiakasymmarrystutkimus
on laadullista tutkimusta. Silla halutaan selvittaa syvallisesti asiakkaan kokemuk-
sia seka mielipiteita, tarpeita seka kipukohtia. Tama ei tietenkaan sulje pois maa-
rallista tutkimusta koska silla on oma roolinsa palveluiden kehittamisessa. Yleisia
tutkimusmenetelmia ovat haastattelut, kyselyt, havainnointi, luotaintutkimus seka

osallistavat tydpajat. (Palvelumuotoilu Palo 2020b).

Kun asiakkaalta kysytaan mita haluaa tai mita mielta han on jostain palvelusta, ei
saatu vastaus aina valttamattd johda onnistuneeseen palvelukokemukseen.

Asiakas voi sanoa idean olevan hyva ja palvelun kuulostavan kiinnostavalta,



14

mutta siltikdan han ei valttamatta tule palvelua kayttamaan. Jokin palvelussa ei
silloin anna tarpeeksi arvoa asiakkaalle, jotta han haluaisi kayttaa aikaa ja rahaa
sen kayttamiseen. Silloin on hyva havainnoida asiakkaiden toimintaa ja yrittaa
sita kautta l0ytaa ymmarrysta miksi asiakkaat toimivat niin kuin toimivat. (Palve-
lumuotoilu Palo 2020b.) Suoraan asiakkaalta kysyttaessa voi asiakkaan olla vai-
kea kuvailla jotain mita han ei tiedan olevan olemassakaan. Silloin on organisaa-
tion hyva olla proaktiivinen ja hyvan asiakasymmarryksen avulla kehittaa palve-
luita tunnistamalla tiedostamattomat tarpeet seka piilevat ongelmat. (Tuulaniemi
2011, 73.)

Palvelumuotoilijan rooli tutkimustiedon analysoijana korostuu, jotta oikeat tiedot
saadaan tuotua esille. Jos analyysi vaiheessa tiedot vinoutuvat, johtavat ne vais-
tamatta vaariin johtopaatoksiin. On tiedettava ensin mika tieto on tarkeaa ja ke-
rattava ne yhteen. Tieto on kasiteltava ja luokiteltava ja tuloksista on kirjoitettava
yhteenveto. (Sarajarvi & Tuomi 2018, Luku 4.1.) Asiakasymmarrys on organisaa-
tioille kullanarvoista ja sen keraaminen seka analysointi strategiseksi tyovali-
neeksi on asiakaslahtdisessa kehittamistydssa ensisijaisen tarkeaa (Tuulaniemi
2011, 142-145).

2.4 Asiakaskokemus keskiossa

Asiakaskokemus on monisyinen kokonaisuus. Se ei ole ainoastaan perinteinen
palvelutuokio, jossa asiakas on vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. Se
kostuu monesta eri osa-alueesta ja ne yhdessa muodostavat asiakkaan subjek-
tiivisen kokemuksen. Kokemusta ovat muodostamassa (Kuvio 2) niin organisaa-
tion verkkosivut, markkinointi, asiakaspalvelija, liiketila ja sen ymparisto seka si-

sustus, opasteet ja niin edelleen. (Kortesuo & Loytana 2020, Luku 1.3.)
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Kuvio 2. Asiakaskokemukseen vaikuttavat toimialueet (Kortesuo & Léytana 2020,
Luku 1.3)

Asiakaskokemukseen ei suoranaisesti voi vaikuttaa. Se muodostuu asiakkaan
paan sisalla, mutta organisaatio voi paattaa minkalaisia kokemuksia se pyrkii an-
tamaan. Asiakaskokemus ei ainoastaan ole jarkiperainen paatelma toiminnasta
tai palvelun laadusta, vaan siina on vahvasti mukana tunteet seka mielikuvat.
(Kortesuo & Loytana 2011, Luku 1.1.) Esimerkiksi puhelinoperaattorin palvelusta
muodostuva asiakaskokemus ei muodostu yksinomaan toimivasta puhelinver-
kosta. Siihen liittyy vahvasti myos markkinointi, asiakaspalvelu, laskutus ja rin-
nakkaispalvelut. Hyvalla asiakasymmarryksella pystytaan tarjoamaan asiak-
kaalle merkityksellisia asiakaskokemuksia. Asiakaspalvelu ei ole asiakaskoke-
muksen johtamista, vaikka moni organisaatio nain uskoo. Hyva asiakaspalvelu
on olennainen osa palvelukokonaisuutta, mutta se ei ainoastaan viela riita. Asia-
kaskokemuksen luomiseen tarvitaan organisaation kaikki toimialueet, koska niilla
jokaisella on vaikutus suoraan tai valillisesti asiakkaaseen. (Tuulaniemi 2011,
74.)

Asiakaskokemus koostuu kolmesta eri tasosta (Kuvio 3): merkitys, tunteet seka

toiminta. Merkitystaso tuo asiakkaalle lisdarvoa hanelle syntyvien mielikuvien
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kautta. Asiakas liittaa itseensa seka elamantapaansa hanelle merkittavia mieli-
kuvia palveluiden kautta. (Tuulaniemi 2011, 74). Ehka tietty automerkki kuvastaa
hanen mielestaan nuorekkuutta. Tietty vaatemerkki voi antaa kayttajalleen mieli-
kuvan itsestaan tietoisena kuluttajana tai sahkdpyoran hankkija saattaa mieltaa
itsensa ymparistotietoiseksi. Nailla asioilla on merkitysta asiakkaille heidan iden-
titeettinsa seka arvojensa osalta, eika naiden merkitysta saa missaan nimessa
vaheksya. Tunnetasolla asiakas saa tunnekokemuksia, kun han kayttaa palve-
lua. Han kokee kenties innostusta, helpotusta, vaivattomuutta, tyylikkyytta tai
vaikka ylpeytta. (Tuulaniemi 2011, 74.) Verkkokaupan tilausprosessin helppous
seka toimituksen nopeus tekevat kenet tahansa asiakkaan tyytyvaiseksi. Ajoneu-
vonkatsastaja voi saada asiakkaan olon mukavaksi tarjoamalla kahvia hanen
odottaessa oman ajoneuvonsa vuoroa. Naillda on suuri merkitys henkilokohtai-
seen asiakaskokemukseen. Toiminnan tasolla keskitytaan kaytannon toimintaan
ja pyritaan tekemaan palvelusta mahdollisimman sujuvaa seka vaivatonta. Talla
tasolla palvelu vastaa asiakkaan kaytannon tarpeeseen. Tama on palveluiden
perusta. Jos tama taso ei toimi, ei palvelu tuota toivottua tulosta ja se vaikuttaa

myds muihin tasoihin. (Tuulaniemi 2011,74.)

Palvelu luo arvoa asiakkaalle vaikuttamalla
asiakkaan itse kokemaan identiteettiin seka
henkildkohtaisiin merkityksiin seka arvoihin

Toiminta Tunteet

palvelu luo arvoa asiakkaalle toiminnan tasolla palvelu luo arvoa asiakkaalle empatian seka
tekemalla palvelun kayttdmisen helpoksi ja asiakasymmarryksen kautta tunnetasolla
vaivattomaksi tarjoamalla hanelle juuri hdnen toiveitaan, seka

tarpeitaan vastaavia palveluita

Kuvio 3. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75)
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Jos organisaatiossa on hyvin vahva poterointikulttuuri, jossa eri yksikot seka toi-
minnot ovat erillaan ja toimivat itsenaisesti, on siella vaikea kehittaa avoimesti
hyvaa asiakaskokemusta. Kehittamista hidastavat tai estavat organisaation vaa-
ranlaiset mittaristot, heikko asiakastieto tai sen puute seka epaonnistuneesti suo-
ritettu palveluprosessien ulkoistaminen. (Karhinen 2019, Korkiakosken 2019,

Johdanto mukaan).

2.5 Visualisointi

Palvelumuotoilun menetelmissa kaytetdan apuna visualisointia lahes poikkeuk-
setta. Visualisointi on voimakas kieli, joka auttaa luomaan ymmarrysta eritaus-
taisten ihmisten valille ja siten tehostetaan yhteistyota ja prosessin etenemista.
(Tuulaniemi 2011, 115.) Sen merkitys perustuu ihmisten kykyyn analysoida no-
peasti nakemaansa. Nakdaisti on ihmisen vahvin aisti ja sen avulla kyetaan het-
kessa paattelemaan kuvassa olevien asioiden luonteet, keskinaiset suhteet seka
erot. Hyvassa visualisoinnissa kuva auttaa hahmottamaan nopeasti monimutkai-
senkin ilmidn ja auttaa syvemmassa tulkinnassa. Teksti valittaa hyvin tarkkaa,
abstraktia seka analyyttista tietoa ja siten tuo visualisointiin lisdarvoa. (Hildén,
Koponen & Vapaasalo 2016,11, 17.)

Visualisointia ei tassa yhteydessa pida sekoittaa muunlaiseen kuvitukseen. Esi-
merkiksi maisemataulu ei ole varsinaisesti visualisointi. Se on maalattu jaljitelma
maalarin ndkdhavainnosta. Visualisoinnin tarkoitus on tuoda tieto nahtavaksi eli
muotoilla dataa visuaaliseen muotoon. Sen avulla voidaan havaita uusia nako-
kulmia tutkittavasta aiheesta. Sen avulla pyritaan I6ytamaan uutta tietoa, eika ai-
noastaan valittamaan sita. Infografiikan tehtava on selittda ja tukea muuta vies-
tintda. Infografiikassa kaytetaan monesti numeraalista tietoa, mutta sen avulla
voidaan my0Os kuvata esimerkiksi tapahtumaketjua tai kuinka jokin asia toimii.
(Hildén ym. 2016, 20-21, 23.)

2.6 Prosessimalli ja menetelmat

Palvelumuotoiluprosessin ydin 10ytyy divergenssin seka konvergenssin vuoropu-
helusta. Divergenssi on se vaihe, jossa etsitdan ja kerataan tietoa seka luodaan

mahdollisimman paljon ideoita. Tassa vaiheessa ei pida viela arvioida ideoita,
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vaan taytyy pyrkia pitamaan ajatteluprosessi avoimena ja kritiikittdmana. Konver-
genssi vaiheessa analysoidaan, suodatetaan, karsitaan ja kiteytetaan kerattya
tietoa ja ideoita. Nama kaksi vaihetta muodostavat luovan ongelmanratkaisun yti-
men. (Hormess ym. 2018, 85, 89.)

Palvelumuotoilun yleisin seka tunnetuin prosessimalli koostuu neljasta paavai-
heesta: maarittely, tutkimus, suunnittelu ja toteutus. Ne muodostavat niin sanotun
tuplatimantti mallin (kuvio 4). Ensimmaisessa vaiheessa pyritaan maarittelemaan
palvelun tamanhetkinen tilanne, omat toimintamallit ja millaisessa ymparistossa
organisaatio toimii. Tassa vaiheessa kerataan asiakastietoa, kartoitetaan kilpaili-
jat seka yleiset trendit, kuvataan kehityshaaste seka maaritelladan muun muassa

tarpeet ja tavoitteet seka tarvittavat resurssit. (Tuulaniemi 2011, 130.)

l

Ratkaistava
ongelma

Ratkaisu
ongelmaan

Kuvio 4. Palvelumuotoilun tuplatimantti-prosessimalli (Palvelumuotoilu Palo
2020c)

Seuraavassa vaiheessa, lahdetdan tutkimaan asiaa syvemmin. Siina pyritaan
asiakasymmarryksen kautta kiteyttdmaan tutkimushaaste. Tassa vaiheessa tieto
kaydaan lapi ja muokataan sellaiseen muotoon, jossa sita on helpompi kasitella
ja kayttaa hyodyksi. Tietoa ja ideoita rajataan sen mukaan, mika on maaritelty
kehityksen kohteeksi ja lopulta jaljelle tulisi jaada tarkka kuva tilanteesta ja kou-
rallinen hyvia ideoita. (Tuulaniemi 2011, 130.) Naiden kahden vaiheen tarkoitus
on siis selvittaa, etta muotoiluprosessilla ollaan ratkaisemassa oikeaa ongelmaa.
Joten on tarkeaa, etta toimintaa lahdetaan kehittamaan keratyn ja analysoidun

tiedon perusteella, eika olettamusten.
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Kolmannessa vaiheessa lahdetaan ideoimaan ja suunnittelemaan ja pyritaan 10y-
tamaan mahdollisimman monta ideaa, joiden maaraa sitten maarittelyn ja tes-
tauksen kautta vahennetaan (Tuulaniemi 2011, 182). Ideointi, testaus ja kehitys
toistuvat sykleittain eli kyseessa on iteratiivinen prosessi ja on tarkoituksen mu-
kaista, etta testaaminen tapahtuisi mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Talla
voidaan varmistaa, etta aikaa ei kulu turhaan pitkalle kehitettyjen prototyyppien
kanssa, ongelmien loytyessa hyvissa ajoin. Tassa vaiheessa kaytetaan paljon
yhteiskehittamista kohderyhmien kanssa esimerkiksi erilaisten tyopajojen muo-

dossa. (Palvelumuotoilu Palo 2020c.)

Viimeinen vaihe prosessissa on testaus ja toteutus. Palvelu pilotoidaan ja siita
saadun palautteen ja kokemuksen perusteella sita kehitetaan ja toimintamallia
hiotaan. Iteratiivinen kehittaminen jatkuu tassakin vaiheessa, kunnes palvelu on
valmis lanseerattavaksi. Tavoitteena on, etta tassa vaiheessa palvelumalli, re-
surssit, seka toiminnan vaatimukset olisivat maariteltyina ja mittaristo olisi muo-

dostunut jatkuvaa kehittamista varten. (Tuulaniemi 2011, 131.)

2.7 Tyovalineet ja menetelmat

Palvelumuotoilussa on valtava maara erilaisia tyovalineita ja menetelmia. Tyova-
lineet ovat usein konkreettisia malleja ja pohjia, joita voidaan kayttaa kehittami-
sessa ja menetelmat ovat monesti tietynlaisia toimintamalleja tai viitekehyksia,
joilla halutaan saavutettavan tietynlainen tulos. (Hormess ym. 2018, 37.) Tyova-
lineista valitaan prosessiin sopivat tyovalineet tapauskohtaisesti ja vaikka sopi-
vaa ei loytyisi, niita voidaan soveltaa ja tarvittaessa luoda omia. Palvelumuotoilun
tyovalineille ominaisia piirteita ovat empatian ja asiakasymmarryksen lisaaminen,
luovuus, visuaalisuus, toiminnallisuus seka osallistaminen. (Palvelumuotoilu Palo
2020d.) Haastattelut ovat laajalti kaytdssa palvelumuotoilussa, eika niiden ase-
maa voida tutkimuksessa koskaan kiistaa, mutta on paljon muitakin menetelmia,
joilla voidaan saada kerattya korvaamatonta tietoa asiakkaista (Tuulaniemi 2011,
146—-152). Koska palvelumuotoilun tydvalineita on valtava maara, esitellaan niista

tassa vain muutama yleisesti kaytdssa oleva tunnettu tydvaline.
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Yksi hyvin yleinen tyovaline on Service Blueprint (Liite 1). Se on visuaalinen
tarkka kuvaus palvelun tuottamisen vaiheista seka kosketuspisteista. Se muo-
dostuu asiakkaan palvelupolun ymparille. Se kuvaa niin asiakkaalle nakyvat pal-
velun osat, kuin niin sanotun nayttamon takana tapahtuvat prosessin osat. Talla
tyovalineella tehdaan nakyvaksi palvelun tuottamiseen prosessi vaadittavine re-

sursseineen. (Tuulaniemi 2011, 212.)

Toinen hyvin tunnettu yritystoiminnan kehittamiseen seka suunnitteluun tarkoi-
tettu tyovaline on Business Model Canvas (Liite 2). Se on visuaalinen koko-
naisuus, joka on jaettu yhdeksaan eri osaan. Niiden avulla kaydaan lapi liiketoi-
mintamallia ja pyritaan Ioytamaan ne liiketoiminnan ydintekijat, jotka tuottavat asi-
akkaalle arvoa. Sen avulla sanoitetaan liiketoimintamalli tayttamalla Model Can-

vas -pohja. (Tuulaniemi 2011, 181.)

Erilaiset havainnointi menetelmat ovat yleisia jo olemassa olevien palveluiden
kehittamisessa. Naista esimerkkind mainittakoon varjostus, joka on asiakkaan
havainnointia palvelun aikana. Kun havainnointi tehdaan oikein, se antaa organi-
saatiolle objektiivisen kuvan palvelutapahtumista. Toinen erinomainen mene-
telma havaintojen keraamiseen on luotain. Se on menetelma, jossa asiakas do-
kumentoi itse kokemuksiaan. Se on ikdan kuin palvelupaivakirja, johon asiakas
kirjaa ohjeiden mukaan kokemuksiaan palvelua kayttaessaan. (Tuulaniemi 2011,
150-151.)
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3 MOBIILIMAKSAMINEN

3.1 Mobiilimaksamisen maaritelma seka kehitys

Mobiilimaksaminen maaritellaan maksutapahtumaksi, joka tapahtuu mobiililait-
teella (Suomen Pankki 2019, 8). Mobiililaitteita ovat matkapuhelimet seka tabletit,
mutta myos esimerkiksi alykellot lasketaan mukaan (Filpus 2018). Mobiilimaksut
voidaan jakaa kahteen ryhmaan maksutapahtuman luonteen perusteella; Lahi-
maksu seka etamaksu, riippuen sijainnista suhteessa maksua vastaanottavaan
tahoon. Jos maksutapahtuma tehdaan esimerkiksi kaupan kassalla, on kyseessa
lahimaksu, jos matkapuhelimella maksetaan ostokset verkkokaupassa, on ky-

seessa etamaksu. (Tuominen 2003, 2.)

Ensimmaiset muodot mobiilimaksamisesta olivat tekstiviesti- tai puheluperustei-
sia maksuja. Vuonna 1997 esiteltiin juoma-automaatti, josta saattoi ostaa juota-
vaa soittamalla ja hinta lisattiin puhelinlaskuun. (Tuominen 2003, 1.) Vuonna
2001 HKL (Helsingin kaupungin liikelaitos) otti kayttoon tekstiviestilipun (Back-
strom, J., Gruzdaitis, L. & Holm M. 2009, Esipuhe). Merkittava askel mobiilimak-
samisen kehityksessa otettiin, kun Google lanseerasi Google Wallet sovelluksen.
Sovellus toimi NFC-sirulla ja kayttdminen vaati Citi MasterCard -tilin tai Googlen
Prepaid-kortin, jolle saattoi ladata rahaa. (Garside 2011.) Apple julkaisi oman mo-
biilimaksusovelluksensa 2014. Apple Pay erosi Googlen sovelluksesta siina, etta
siihen saattoi rekisterdida minka tahansa maksukortin ja sita saattoi kayttaa myos
verkko-ostoksien maksamiseen. (Apple 2014.) Apple Pay edustaa nykyaikaista
mobiilimaksusovellusta ja sen julkaisemisen jalkeen on markkinoille tullut luke-

maton maara sovelluksia, mutta toiminta periaate on yha sama.

3.2 Mobiilimaksaminen Suomessa

Vaikka Suomea on aina pidetty matkapuhelimien karkimaana nopean omaksu-
misen ja levinneisyyden osalta, on Suomi jaanyt mobiilimaksamisen kayttoon-
otossa kuitenkin muiden Pohjoismaiden hannille. YouGovin teettamassa tutki-
muksessa vertailtin mobiilimaksamista neljan Pohjoismaan (Suomi, Ruotsi,
Norja seka Tanska) kesken. Suomalaisista 48 prosenttia ei tutkimuksen mukaan

kayta lainkaan mobiilimaksusovelluksia, kun vastaavat luvut muilla vertailtavilla
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mailla ovat 11-14 prosenttia. Suomalaisista 52 prosenttia kayttaa, tai on ainakin
kokeillut mobiilimaksamista, mutta vain 34 prosenttia ilmoitti kayttavansa sita vii-

koittain ja 10 prosenttia paivittain. (YouGov 2020.)

Taulukko 1. Mobiilimaksamisen maavertailu (YouGov 2020)

Suomi Tanska Ruotsi Norja

% Ei kdytd mobiilimak-
susovelluksia

% kéayttaa mobiilimak-

susovellusta vahintasn 34 47 43 36

kerran viilkossa
% Kayttéda paivittain mo- 0
biilimaksusovellusta 1 7 4 4

% suosituimman mobiili-

maksusovelluksen mark- 20 85 82 78

kinaosuus

COVID-19 muutti suomalaisten maksutottumuksia vuonna 2020, kun kosketta-
mista maksupaatteisiin alettiin valttamaan. SOK:n kehityspaallikkd Mia Laakso
kertoo, ettd mobiilimaksutapahtumat kaksinkertaistuivat S-ryhman liikkeissa.
Vaikka mobiilimaksut heilla tuplaantuivat, on niiden osuus maksuista vielakin ha-

viavan pieni, vain 1,6 prosenttia. (Parviainen 2021.)

YouGov selvitti tutkimuksessaan myos syita miksi mobiilimaksamista ei ole otettu
kayttoon. 50 % vastaajista suosi korttimaksua mobiilimaksun sijaan. Esille nousi
my®0s suuri huoli mobiilimaksamisen turvallisuudesta. Kyselyyn vastanneista suu-
rella osalla oli epailyksia mobiilimaksusovellusten turvallisuudesta. 21 prosenttia
vastanneista ei uskonut niiden tietoturvan olevan riittava ja 18 prosenttia pelkasi,
ettd mahdolliset haittaohjelmat paasisivat kasiksi niiden kautta heidan tietoihinsa.
Hidasteena oli tutkimuksen mukaan myds tottumus maksaa kortilla tai kateisella
seka se, ettd vanha maksutapa toimii hyvin, eika tarvetta uudelle ndhda. (YouGov
2020.) Aalto-yliopiston kauppakorkeakoulun tietojarjestelmatieteen professori
Virpi Tuunaisen mukaan mobiilimaksujen tiellda on lilan suuri hajonta jarjestel-

missa. Ei ole muodostunut standardia, vaan esimerkiksi pankeilla, kaupoilla seka
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laitevalmistajilla voi olla omat jarjestelmansa ja kaytantd on viela liian kirjavaa.

Voi olla kauppa kohtaista mika jarjestelma heilla on kaytossaan. (Mantyla 2018.)

Muissa Pohjoismaissa on yksi maksusovellus noussut selkeasti markkinajohtajan
asemaan ja Suomi eroaa muista siina aika selkeasti. Tanskassa 85 prosenttia
mobiilimaksuista tehdaan MobilePaylla, mika on Danske Bankin kehittama sovel-
lus. Ruotsissa vastaava sovellus on Swish, ruotsalaisten pankkien yhteisyritys
Getswish AB, jonka osuus on 82 prosenttia mobiilimaksuista. Norjassa eniten
kaytetaan Vipps-sovellusta, minka on kehittanyt DNB, Norjan suurin pankki ja sen
osuus Norjan markkinoista on 78 prosenttia. Suomessa mobiilimaksumarkkinat
ovat paljon tasaisemmat, kuten kuvio 5 esittaa. MobilePaylla on 20 prosentin
osuus ja pieni etumatka PayPaliin nahden. Suomessa ei ole yksikaan sovellus
noussut selkedan johtavaan asemaan, kuten muissa Pohjoismaissa. (YouGov
2020.)

@ MobilePay . PayPal . 4 Pay G Pay

Kuvio 5. Mobiilimaksusovellusten markkinaosuudet Suomessa 2019 (YouGov
2020)

3.3 Mobiilimaksamisen mahdollistava teknologia

Mobiilimaksaminen tarvitsee toimiakseen sovelluksen asennettuna laitteelle seka
maksukortin tai maksuun kaytettavan tilin tiedot liitettyna sovellukseen (Nordea
2021). Mahdollistavia tekniikoita on kehitetty erilaisia ja niihin on muodostunut
muutama kaytdssa vakiintunut standardi. Mobiilimaksun muodoista perinteisin on

soittamalla tai tekstiviestilla tehty osto, joka on ollut kaytossa jo pidemman aikaa
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(Tuominen 2003, 1). Tekstiviestilla maksaminen on yleinen tapa ostaa esimer-
kiksi matkalippu, joka sitten velotetaan puhelinlaskulla. Yksi muoto mobiilimaksa-
misesta on soitto palveluntarjoajan maksulliseen puhelinnumeroon (Smeds
2018). Tasta esimerkki on miehittamattomat autopesulat, joissa maksu tapahtuu

soittamalla eri pesuja seka hintoja edustaviin numeroihin valinnan mukaan.

Jotkin sovellukset toimivat NFC-sirulla, mika on radioaaltoja hyvaksikayttava la-
hilukuteknologia (RFID), joka tarkoitus on jakaa tietoja kahden laitteen valilla
(NFC Forum 2021). NFC on monelle suomalaiselle entuudestaan tuttu, vaikka
sita ei termina valttamatta niin hyvin tunnistetakaan. Esimerkiksi Suomessa
myonnettavissa passeissa on passin tiedot sisaltava siru (Poliisi 2020). Lahimak-
sukortit kayttavat NFC-sirua. Monella on kaytéssa tydpaikallaan kulunvalvon-
nassa tai tydajanseurannassa sirullinen tagi, joka luetaan paatelaitteella tai ovien
lukijoissa. Julkisenliikenteen matkakortit ovat Iahes poikkeuksetta sirullisia ja ne
luetaan liikkennevalineessa olevalla paatteella. Nykyaikaisissa matkapuhelimissa
on NFC-siru mahdollistamassa langattoman tiedonsiirron, oli sitten kyseessa
maksutapahtuma tai vaikka tiedostojen siirto kahden laitteen valilla. (Credigo
2020)

QR-koodi on kaksiulotteinen koodi, eli siind oleva data luetaan seka pysty- etta
vaakasuunnassa, kun perinteinen viivakoodi vain vaakasuunnassa. QR-koodi ke-
hitettiin korvaamaan viivakoodi, koska siihen ei pystynyt tallentamaan tarpeeksi
paljon informaatiota. Tarkoitus oli nopeuttaa koodien lukua. Koska yksi QR-koodi
voi sisaltaa tuhansia merkkeja, syrjaytti se viivakoodin monilta osin. (Denso Wave
2021.) Yksi seikka, joka osaltaan myos selittdada QR-koodin yleistymistd on se,
etta niiden lukeminen tuli myds kuluttajille helpoksi, kun alypuhelimet yleistyivat
ja niita kyettiin lukemaan sopivalla sovelluksella, seka puhelimen kameralla. QR-
koodeja kaytetaan yleisesti jakamaan verkko-osoitteita tai yhteystietoja helposti
ja nopeasti. (Liukkonen 2021.) Mobiilimaksamisessa QR-koodi toimii katevasti
maksutietojen valittamisessa. Koodi sisaltda maksajan tai vastaanottajan tiedot,
joita tarvitsee maksun suorittamiseen. esimerkiksi yrityksella voi olla maksujar-
jestelmaan kiinteda QR-koodi, jonka asiakas skannaa ja saa sita kautta maksun

tiedot maksusovellukseensa. (Pivo 2020b.)
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Bluetooth on teknologia, joka mahdollistaa langattoman tiedon siirron kahden sita
kayttavan laitteen valilla. Se kayttda samaa taajuusaluetta kuin langaton lahi-
verkko, mutta hairididen vahentamiseksi se kayttaa lahetyksessaan taajuushyp-
pelya. Se vaihtaa satunnaisesti lahetystaajuuttaan kuitenkin niin ettd seka lahet-
tava etta vastaanottava osapuoli tietdvat satunnaisen taajuuden senhetkisen ar-
von. Bluetooth kehitettiin korvaamaan piuhat matkapuhelimia ja tietokoneita yh-
distettdessa oheislaitteisiin. (Foley 2007.) Bluetooth-yhteys perustuu hyvaksyttyi-
hin laitepareihin ja yhteys muodostuukin automaattisesti, kun laitteeseen laite-
taan virta ja ne ovat toimintaetaisyydella toisistaan (Steven 2020). Mobiilimaksa-
misessa Bluetoothia kaytetaan yhdistamaan maksupaate ja oikea maksaja la-
hietaisyydelta (MobilePay 2021j).

3.4 Mobiilimaksamisen tietoturva

Mobiilimaksusovellusten kayttd on nykyaan turvallinen tapa maksaa ostokset.
Kun kayttaa tunnettujen toimijoiden ja palveluntarjoajien sovelluksia, on niiden
kayton riskit minimoitu mahdollisimman pieneksi. Riskeja toki aina on ja suureksi
osaksi kayttajat voivat omalla toiminnallaan ja valppaudellaan vaikuttaa niihin.
Matkapuhelinta, jossa on mobiilimaksusovellus, on suojeltava samalla tavalla

kuin lompakkoa, jossa on maksukortteja. (Nayax 2018.)

Mobiilimaksusovelluksen kayttoonotto vaatii kayttajaltaan vahvan tunnistautumi-
sen. Vahva tunnistautuminen tuli pakolliseksi verkon kautta suoritettuihin maksui-
hin toisen maksupalveludirektiivin PSD2:n, myoéta. Se tarkoittaa kaytanndssa,
etta kayttajan on todistettava henkilollisyytensa sahkoisesti esimerkiksi pankin
myontamilla verkkopankkitunnuksilla, operaattorin mobiilivarmenteella tai vaikka
poliisin myontamalla henkilokortilla. (Traficom 2021.) Vahvaa tunnistautumista
saateleva tekninen standardi RTS maarittelee tunnistautumisen turvalliseksi, jos

siind on mukana kaksi seuraavista elementeista
e vain henkilon itsensa tiedossa oleva tieto, esimerkiksi salasana
¢ vain henkilolla itsellaan hallinnassa olevaa, esimerkiksi matkapuhelin

e henkilon yksildiva ominaisuus, biometrinen tunniste kuten sormenjalki tai

verkkokalvo.
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Direktiivi tuo my0s turvaa asiakkaalle, jos maksutapahtumassa tapahtuu virhe tai
vaarinkaytos. Ensi sijassa pankki on velvollinen palauttamaan rahat asiakkaalle,
vaikka virhe tapahtuisi kolmannen osapuolen, eli jonkin palveluntarjoajan palve-
lussa. Sen jalkeen palveluntarjoaja korvaa rahasumman pankille. Kolmannella
osapuolella tarkoitetaan tassa tapauksessa maksupalveluntarjoajaa, joille esi-
merkiksi pankkien on nyt mahdollistettava rajoitettu paasyoikeus asiakkaan mak-

sutileille maksutoimeksiantoja varten. (Finanssiala RY 2019.)

Mobiilimaksusovellukset kayttavat salaukseen kryptausprosessia (tokenization).
Se tarkoittaa sita, etta jokainen arkaluontoinen tieto saa tunnisteen, eli tokenin,
jota ei voi kukaan ulkopuolinen kayttaa hyvakseen millaan tavalla. Se muodostuu
yleensa taysin satunnaisista merkkijonoista. Palveluntarjoajan sailyttavat kortti-
ja tilitietoja hyvin suojatuissa dataholveissa. Maksutapahtuman turvallisuutta li-
saa se, etta maksutapahtuman yhteydessa ei maksukortin tietoja valiteta minne-

kaan, vaan tapahtuma varmennetaan tunnisteiden avulla. (Nayax 2018.)

Mobiilimaksusovellusten turvallisuudesta on huolehdittu myos sovelluksen kay-
tannon tasolla. Sovelluksiin taytyy aluksi kirjautua kayttaen vahvaa tunnistautu-
mista, siind yhteydessa sovellukselle taytyy luoda salasana tai PIN-koodi, joka
vaaditaan sovelluksen avaamisen yhteydessa. Myos sormenjalkitunnistautumi-

nen on mahdollista. (Pivo 2021e.)

Mobiilimaksusovellusten kayton turvallisuuteen voi kayttaja itse vaikuttaa. Sala-
sanoja ei koskaan saa luovuttaa eteenpain ja niiden tulee olla turvallisia. Matka-
puhelimessa tulisi olla aina lukitus, jonka saa auki salasanalla, PIN-koodilla tai
biometrisella tunnistautumisella. (Nayax 2018.) Laitteen ja sovellusten paivitykset
tulee pitaa ajan tasalla, koska ne voivat sisaltaa tarkeita tietoturvapaivityksia
(Norton 2021a). Itse maksutapahtumassa on syyta tarkistaa, ettd maksun tiedot
ovat oikein. Vaikka maksu suoritettaisiin puhelinnumeron, numerotunnuksen tai
QR-koodin perusteella, nakyy sovelluksissa kuitenkin kayttajan oikea nimi, koska
rekisterdityminen palvelun kayttajaksi vaatii vahvan tunnistautumisen. (Pivo
2021e.)

Ulkoisista uhista yksi merkittdvimmista, mobiilimaksamisen osalta, on niin sa-

nottu valiintulohyokkays, joka tunnetaan myos arkisemmin nimella mies valissa -
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hyokkays. Haittaohjelma matkapuhelimella on monesti troijalainen, eli haittaoh-
jelma, joka tekeytyy harmittomaksi ohjelmaksi ja saattaa todellisuudessa olla va-
koiluohjelma, joka pyrkii nappaamaan kayttajan ja mobiilimaksusovelluksen va-

lilta kayttdjan syottdmia tunnuksia seka muita hyddynnettavia tietoja. (Norton
2021b.)
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4 JULKISET HANKINNAT

Julkiseksi hankinnaksi maaritellaan tavaran tai palvelun ostaminen, vuokraami-
nen, leasing tai muu vastaava toiminta. Siihen kuuluu myo6s urakoiden teettami-
nen, kun hankintayksikko itse ei niitéd suorita. (Oksanen 2010, 7). Avoimuuden
periaate tulee nakya julkisissa hankinnoissa. Tietyt raja-arvot ylittavat hankinnat
taytyy kilpailuttaa julkisesti. Laki julkisista hankinnoista ja kayttooikeussopimuk-
sista maarittelee, etta tiettyjen hankintayksikoiden hankinnat ovat julkisia hankin-
toja. Naita ovat muun muassa valtion, kuntien seka kuntayhtymien viranomaiset,
valtion liikelaitokset, julkioikeudelliset laitokset, evankelis-luterilainen kirkko ja
seurakunnat, ortodoksinen kirkko ja seurakunnat, tai mika tahansa muu instanssi,
jos se on vastaanottanut tukea hankintaan nailta edeltad mainituilta hankintayksi-
koilta, vahintaan puolet hankinnan hinnasta. (Laki julkisista hankinnoista ja kayt-
tooikeussopimuksista 1397/2016 1:5.1 §.)

Hankintoihin sovelletaan hankintalakia, kun hankinnan arvo ylittdaa maaritetyt
raja-arvot. Kansalliset kynnysarvot ovat tavara- ja palveluhankinnoissa, seka
suunnittelukilpailuissa 60 000 €. Vastaava EU:n kynnysarvo on kunnille 214 000
€. Muunlaisille hankinnoille, kuten esimerkiksi rakennusurakoille seka sosiaali- ja

terveyspalveluille on maaritetty omat kynnysarvonsa. (Kuntaliitto 2019).

Kun kynnysarvo ylittyy, hankintayksikko julkaisee ilmoituksen julkisesta hankin-
nasta, joko kansallisella tasolla tai koko EU:n laajuisesti. limoitukset julkaistaan
Hilmassa, joka on valtiovarainministerion yllapitama sahkdinen palvelu. Hilman
kautta yritykset pystyvat selaamaan hankintailmoituksia seka ennakkotietoja tu-
levista hankinnoista. EU:n tasolla Hilmaan ilmoitetaan ennakkoilmoitukset tule-
vista hankinnoista, hankintailmoitukset, seka jalki-ilmoitukset. Sielta ne toimite-
taan edelleen tarvittaviin kanaviin kuten TED-tietokantaan tai Euroopan unionin
virallisen lehden tdydennysosaan, niin sanottuun S-osaan. (Valtiovarainministe-
ri6 2021.)

Tassa opinnaytetydssa suunniteltu mobiilimaksusovelluksen hankinta ei tule ylit-
tamaan kansallista, eika EU tasoista kynnysarvoa, joten hankinta lakia ei tahan

tarvitse soveltaa, vaikka Pietarsaaren suomenkielinen tyovaenopisto muuten
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kuuluukin julkisten hankintojen piiriin. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta han-

kintaa ei tarvitse kilpailuttaa, eika siis ilmoitusta Hilmaan tarvitse tehda.
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5 TUTKIMUKSEN KAUTTA VAATIMUSMAARITTELYYN

Kayn ensin lapi menetelmat ja tyovalineet, joita kaytin tutkimuksessani. Jokaisen
vaiheen tarkoitus oli lisata asiakastuntemusta ja ohjata sen kautta valmisteluja
mobiilimaksusovelluksen valintaan seka kayttoonottoon valmistautumiseen. Sen
jalkeen kayn lapi eri tahojen vaatimukset, toiveet seka odotukset mitka nousivat
esiin tutkimuksessa. Tutkimuksen kohderyhma oli tyovaenopiston asiakkaat,

huomioiden heidan keskiarvoltaan korkeahko ika.

Prosessin kulku tutkimuksessa noudatteli soveltuvin osin palvelumuotoilun perin-
teista tuplatimantti-mallia (Kuvio 4). Alussa, maarittely vaiheessa, kerasin tietoa
sen hetkisesta tilanteesta seka organisaation tarpeista ja toiveista. Ajatuksena oli
selvittdd mihin ongelmaan tulee hakea ratkaisua. Sitd seurasi tutkimusvaihe.
Siind kerasin asiakasymmarrysta haastattelemalla asiakkaita ja sen jalkeen ke-
ratty tieto jasennettiin ja tuloksena muodostui kolme asiakaspersoonaa, joiden
avulla keratty tieto saatiin kayttokelpoiseen muotoon. Tutkimusvaiheessa kerasin
mobiilimaksamisesta ja mobiilimaksusovelluksista mahdollisimman paljon tietoa.
Valitsin sovellukset vertailuun ja niistd muodostin tiivistelmat asiakasymmarryk-
sen ja organisaation toiveiden pohjalta. Suunnitteluvaiheessa sovelluksia testat-
tiin ja niiden tuloksia peilattiin niihin tietoihin, joita asiakasymmarrystutkimus an-
toi. Tassa vaiheessa tuli opinnaytetyon raportin aika ja se sisaltaa kaiken sen
keratyn ja jasennellyn tiedon, jota sovelluksen valinta vaatii. Tuplatimantin viimei-
nen vaihe eli kayttdonotto tulee myohemmin, kun sovelluksen valinta on varmis-

tunut.

Tutkimuksen aikana huomasin, etta suoraan itse sovellukseen kohdistui vahem-
man vaatimuksia ja suuri paino on tuen ja neuvonnan tarpeella. Sovellukset ovat
toiminnaltaan hyvin samankaltaisia, eika niissa ole sen osin suurempia eroja itse
kaytossa. Lahdin vertailemaan sovelluksia silla olettamuksella, etta sovelluksen
ominaisuudet eroaisivat enemman ja vaatimusmaarittely olisi hyvinkin "tekninen”
seka ominaisuuksiin painottuva. Hyvinkin pian kavi selvaksi, etta vaatimukset liit-

tyvat asiakkaan kokemukseen seka tiedon lisaamiseen.
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5.1  Tutkimukseen valitut palvelumuotoilun tyévalineet

Opinnaytetyon tutkimusosa alkoi lahtétilanne haastattelulla. Haastateltavana oli
Pietarsaaren tyovaenopiston kasityonopettaja, se henkilo, joka tulee ottamaan
maksuja vastaan. Haastattelu oli hyvin keskustelunomainen, johtuen siita, etta
tunnen opettajan tyoni kautta hyvin. Haastatteluun kehitin rungoksi muutaman
avustavan kysymyksen (Liite 3), joihin tarvitsin vastaukset, mutta itse haastattelu
eteni keskustellen. Keskustelussa nousi luontevasti asioita esille, joita olisi ollut
vaikea saada muuten osaksi keskustelua. Haastattelun analysoinnin tein muis-
tiinpanojen pohjalta, jotka tein mindmap-tyylisesti. Siina tulee jasenneltya haas-

tattelun rakennetta jo itse tilanteen aikana.

Jarjestin myds pienimuotoisen workshopin (Workshop 2021), jossa kavimme
opettajan kanssa lapi asiakastyyppeja ja saimme muodostettua kolme asiakas-
persoonaa, joita pystyy kayttamaan myohemmin hyddyksi toiminnan kehittami-
sessa. Asiakaspersoonat ovat ikaan kuin asiakkaiden arkkityyppeja. Niiden tar-
koitus on edustaa suurempaa asiakasryhmaa ja niiden taustalla ovat usein de-
mografiset tekijat seka arvon muodostuksen osat. (Tuulaniemi 2011, 154-155.)
Eri ryhmiin kuuluvat asiakkaat voivat saada erilaista arvoa samasta palvelusta.
Asiakaspersoonien mukaan ei ole tassa opinnaytetyossa tarkoitus muodostaa
kolmea erilaista palvelua, vaan ne enneminkin ohjaavat, kuinka heidan tarpeensa
ja toiveensa tulee ottaa huomioon mobiilimaksua kayttodon otettaessa. Asiakas-
profiileiksi nousivat nuori aikuinen, perheellinen seka seniori (Liite 4). Naiden per-
soonien ominaisuuksien rajat eivat ole absoluuttisia, vaan jokaisesta asiakkaasta
varmasti 10ytyy yhtenaisia piirteita. Idea onkin siind, etta jos palvelua suunnitel-
laan jokaisen persoonan tarpeita huomioiden, niin silloin sen pitaisi tavoittaa suu-

rimman osan asiakkaiden tarpeista.

Jarjestin myds ryhmahaastattelutilaisuuden, jossa paasin keskustelemaan neljan
65—75-vuotiaan kanssa. He ovat osallistuneet kuluneella lukukaudella kursseille
opistolla ja ovat maksaneet materiaalimaksuja kateisella. Halusin kayttaa taman
tilaisuuden niiden seikkojen ymmartamiseen, jotka mobiilimaksamisessa mietityt-
tavat iakkaampia inmisia eniten. Halusin keskustelemalla I10ytaa ne seikat, jotka

vaikeuttavat mobiilimaksamisen omaksumista. Samalla vastailin kysymyksiin,
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joita heilla tuli mieleen. Ryhmahaastattelu oli onnistunut valinta kyseisen kohde-
ryhman kanssa. Kun kaydaan osa-alueelle, jossa toinen osapuoli voi kokea ole-
vansa altavastaaja, voi olla vaikea saada rehellisia vastauksia. Nyt heita oli pieni
ryhma ja he tunsivat toisensa entuudestaan, ja heidan oli helpompi puhua asi-
asta, koska he kokivat olevansa vertaisia ja saivat tukea toisiltaan. Valitsin haas-
tateltavaksi iakkaampia asiakkaita, koska asiakasryhmana he vaativat varmasti
eniten tukea seka informaatiota mobiilimaksamisen kayttdédnotossa ja silla mak-

samisessa.

Saadakseni selville mita mieltad kayttajat olivat vertailtavista sovelluksista, varva-
sin viisi eri ikaistd henkiloa, 21-66-vuotiaita, kokeilemaan mobiilimaksamista
nailla sovelluksilla. Heilla ei ollut entuudestaan kokemusta mobiilimaksusovelluk-
sista. Kehitin viisi arvioitavaa osa-aluetta ja he saivat antaa arvosanan yhdesta

viiteen sovelluksille. Arvioitavia osa-alueita olivat
e Yleinen vaikutelma
o Maksusuoritus kun toiselta matkapuhelimelta tuli maksupyynto
¢ QR-koodin skannaus ja maksu sen avulla
e Maksun pyytaminen
e Sovelluksen muut palvelut.

Jarjestin testin niin, etta kaytdssa oli kaksi matkapuhelinta, joissa sovellukset oli-
vat valmiiksi asennettuna ja suoritimme jokaisella sovelluksella maksuja toiseen
matkapuhelimeen. 5 testi henkilda on pieni otanta, mutta sieltd nousi ihan hyvia

mielipiteita esille. Kasittelen esille nousseita asioita luvussa 5.4.

Lopuksi kokosin jokaisesta kolmesta sovelluksesta Datasheetin eli tietolehtisen,
johon nostin esiin asioita, joiden avulla sovelluksen valintaa on helpompi pohtia.

Tietolehtiset I0ytyvat taman raportin liitteista (Liite 5-6).
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5.2 Maksun vastaanottaja - vaatimukset

Tekninen ymparistd on toimeksiantajalla Android kayttojarjestelma, joka on ajan
tasalla seka tarpeeksi uusi versio (9.0), jotta jokainen vertailun sovelluksista toimii
silla ja Samsung-matkapuhelimet. Kamera |0ytyy puhelimesta luonnollisesti.
Nama eivat aseta rajoituksia sovelluksen kayttdonottoon tai varsinaiseen kayt-
toon. Matkapuhelimilla on aina kaytossa mobiilidata, seka langaton verkko opis-
ton tiloissa. Opiston henkildkunnalla on kaytéssa Google Workspace for Educa-
tion Fundamentals -lisenssit ja se mahdollistaisi mobiililaitteiden keskitetyn hal-
linnan, mutta sen kayttdonottoon ei ole viela nahty tarvetta opiston organisaatio-

yksikossa.

Haastattelussa opettajan kanssa esille tuli hyvin vahva tarve siirtya pois kateisen
vastaanottamisesta. Kokonaisuudessaan summa on kuitenkin suuri ja kateis-
maksujen aiheuttama tydomaara koettiin suureksi. Moni asiakas on jo hanelta ky-
sellyt mahdollisuutta maksaa mobiilisovelluksella. Vaatimukset, jotka opettaja
itse kykeni maarittelemaan, olivat tarkeimpana helppokayttoisyys, turvallisuus
seka se etta se korvaisi Google Sheetsissa yllapidetyn kirjanpidon. Opettaja toi-
voo tukea kayttoonottoon, seka sovelluksen kayttamiseen. Hanella ei ollut tekni-

siin ominaisuuksiin erityistoiveita. (Hepomaki 2021.)

5.3 Asiakas - vaatimukset

Asiakkailla ei juurikaan ollut haastatteluiden seka kokeilemisen perusteella vaa-
timuksia itse sovelluksen teknisiin ominaisuuksiin tai toimintoihin hyvan tietotur-
van lisaksi. Vaatimukset seka toiveet rakentuvatkin paaasiassa sovelluksen ym-

parille rakennettaviin palveluihin.

Ryhmahaastattelussa nousi esille kaksi merkittdvaa estettda mobiilimaksusovel-
luksen kayttoonotolle: sovelluksen turvallisuus ja apu sovelluksen asentamisessa
ja rekisteroitymisessa. He kokivat vahvasti mobiilimaksamisen turvattomaksi ja
olivat varmoja, etta he altistuisivat sen myota huijauksille. Verkkopankin he kui-
tenkin kokivat turvalliseksi ja sita he kayttavat tietokoneilla. Heidan mielestaan on

mukava tulla paikan paalle ja maksaa opettajalle kateisella. He olettivat, etta mo-
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biilimaksu tehdaan kotoa kasin, kuten laskunmaksu tietokoneella verkkopan-
kissa. Heille se tieto, etta maksu tehdaan opettajan kanssa opistolla, oli hyvin
positiivinen asia ja vaikutti selkeasti heidan valmiuteensa ottaa mahdollisesti mo-
biilimaksusovellus kayttoon. Moni heista oli haastattelun loppuvaiheessa valmis
kokeilemaan mobiilimaksamista, kunhan vain saavat tukea. (Ryhmahaastattelu
2021.)

Asiakaspersoonia voidaan kayttda vaatimusmaarittelyssa. Koska asiakasprofii-
lien avulla havaitaan ryhman toimintamalleja, on niihin keskittymalla hyva kehit-
taa palveluita seka ratkaisuja asiakaslahtoisesti (Tuulaniemi 2011, 155). Ensim-
mainen ryhma, nuori aikuinen, on jo todennakdisesti mobiilimaksusovellusten
kayttaja. Han ajattelee mobiilimaksua aivan tavallisena maksutapana, eika han
tarvitse tukea sen kayttoon. Hanen kohdallaan on tarkea etukateen ilmoittaa mita
sovellusta opisto kayttaa maksujen vastaanottamiseen, vaikka ei uuden sovelluk-
sen asentaminen haneltad kauan vie. (Workshop 2021.) Tata ryhmaa ajatellen,
olisi hyva valita sovellus, joka on jo laajasti kaytossa, jolloin tarve asentaa toinen
mobiilimaksusovellus pienenee, vaikka en nae, etta se olisi kynnyskysymys digi-

natiivien kohdalla.

Perheellisen kohdalla tiedottaminen ja neuvominen ovat suuremmassa roolissa
kuin nuoren aikuisen kohdalla. He osaavat kayttaa matkapuhelinta sujuvasti,
mutta ehka juuri mobiilimaksusovellukset ovat vielad uusi asia. He ovat valmiita
asentamaan sellaisen ja rekisterditymaan, kunhan heillekin on tietoa tarjolla niihin
kysymyksiin, mitka heita mietityttaa. He suhtautuvat uusiin asioihin suhteellisen
uteliaasti, kunhan asia on jo hyvaksi ja turvalliseksi todettu. Tama asiakasryhma
ottaa mahdollisuuden maksaa mobiilimaksusovelluksella ilolla vastaan, koska ka-
teisen kayttd on vahentynyt ja matkapuhelin kulkee aina muutenkin mukana. He

ottavat kaikki arkea helpottavat asiat vastaan. (Workshop 2021.)

Seniorit ovat se ryhma, joka vaatii opiston asiakkaista eniten huomiota, kun mo-
biilimaksut otetaan kayttoon. Heita, joilla ei ole alypuhelinta, on viela jonkin verran
ja puhelinmallit saattavat olla niin vanhoja, ettei mobiilimaksut ole mahdollisia.
Saavutettavuuden vuoksi kateistd otetaan viela vastaan heilta, joilla ei mobiili-
maksu mahdollisuutta ole. Mobiilimaksu taytyy tuoda hienovaraisesti puheeksi,
tavalla, joka ei mahdollisesti aiheuta seniorille hapean tai ahdistuksen tunteita.
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Matkapuhelinmaailma saattaa olla taynna tuntemattomia, kasittamattomilta kuu-
lostavia asioita, ja se voi saada iakkaamman ihmisen vastustamaan mobiilimak-
sua vahvasti. Seniorit voivat kokea, etteivat enaa opi uusia asioita kovin helposti
ja eivat valttamatta halua tai nae tarvetta muuttaa omaa toimintaansa. Suurimpia
esteita mobiili maksujen tiella oli tottumus kateisen ja kortin kayttoon (YouGov
2020). Mobiilimaksaminen tulisi selittaa heille, niin ettd he varmasti tietavat mista
on kyse ja heille tulisi tarjota tukea sovelluksen asentamiseen ja kayttoon.
(Workshop 2021.) Heille voisi tehda kuvalliset ohjeet maksamisesta, koska yhden
tai kahden maksukokemuksen perusteella prosessi ei valttamatta jaa mieleen.
Itse sovellukseen kohdistuvia vaatimuksia on lahinna kayton helppous seka tur-

vallisuus.

Jarjestin viiden hengen sovellustestin. Henkiléilla ei ollut kokemusta mobiilimak-
susovelluksista entuudestaan ja halusin ndhda spontaaneja reaktioita sovelluk-
sien kaytosta. Ryhman nuorin, 21-vuotias, oli valmiiksi jo ottamassa mobiilimak-
sua kayttoon ja poikkesi siina muista henkiloista. Testi tehtiin kahdella matkapu-
helimella, joihin oli sovellukset asennettuna valmiiksi. jokainen testi aloitettiin kir-
jautumalla sovellukseen sisalle. Kahteen oli maaritelty sormenjalki -kirjautuminen
jayhteen PIN-koodi. Testissa arvosteltiin asteikolla 1-5 yleista vaikutelmaa, mak-
sunpyytamista ja maksamista, QR-koodin avulla maksua seka sovelluksen muita
toimintoja seka palveluita. Tassa testissa kaytettiin yksityishenkildille tarkoitettua
sovellusta, seka maksuja. Yrityssovelluksia ei saatu kayttoon kokeiltavaksi. Pe-
rustoiminnot ovat kuitenkin samanlaiset ja valittavan sovelluksen tulisi olla hyva
yleisesti silla maksettaessa. Kun sovellus on asiakkaan mielesta muutenkin toi-
miva, on sen omaksuminen maksuvalineena helpompaa. Ei ole tarkoituksen mu-
kaista asiakkaan ottaa sovellusta kayttdonsa ja maksaa silla kerran tai kaksi vuo-
dessa. Sen takia sovellussuosituksessa painotetaan myds asiakkaan mielipi-
detta. Testissa mielenkiintoinen seikka oli, etta osallistujien ikajakauma ei vaikut-

tanut arvosteluun. Mielipiteet olivat aika yhtenaisia.

Pivo sovellus sai kaikilta taydet pisteet. Sovelluksen ulkoasua pidettiin raikkaana
ja hillityn yksinkertaisena ja toiminnot oli helppo I6ytaa. Maksun hyvaksyminen ja
QR-koodin kayttd koettiin helpoksi. Tasta jopa vahan innostuttiin. Pivon tarjoa-
mista lisdpalveluista pidettiin. Niitd ovat CityShoppari -etukortti, hyvantekevaisyy-

teen lahjoittaminen suoraan sovelluksesta, virallinen opiskelijakortti, seka edut,
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kymmenen kaupungin bussiliput, TableOnline -palvelu, josta voi tehda poytava-
rauksen noin 400 ravintolaan ja lukea seka tehda arvosteluita seka Clubi-edut
satoine etuineen ja alennuksineen. Kotimaisuutta arvostettiin kovasti ja koska so-
vellus liitettiin useampaan tunnettuun toimijaan, OP, Nordea seka Automatia, ko-

ettiin se luotettavaksi ja turvalliseksi.

MobilePay sai lahes taydet pisteet. Maksu seka rahan pyytaminen olivat testaa-
jien mielesta hyvin saman kaltaisia kuin Pivossa, poikkeuksena maksun pyytami-
nen. Se toimii puhelinnumerolla, eika QR-koodin skannaaminen ole tassa vaih-
toehtona yksityisten maksujen valilla. Maksaminen onnistuu kylla likkeessa QR-
koodilla. Erityisen paljon siina pidettiin mahdollisuudesta lisata yleisimpien kanta-
asiakaskorttien tiedot. Sovelluksella voi kayttaa S-etukorttia, Plussa-korttia Te-
boilin kanta-asiakaskorttia seka Frank-opiskelijakorttia etuineen. MobilePayn ul-
koasusta pidettiin. MobilePay ulkomaisuutta ei pidetty huonona piirteena koska
Pohjoismaana Tanska oli "lahes kotimainen”. MobilePay oli naista kolmesta mo-
biilimaksusovelluksena tunnetuin testaajille. Nakyvyytta ja mainontaa on ollut hei-

dan mielestaan paljon.

PayPal oli kahdelle testaajalle entuudestaan tuttu, mutta sita oli kaytetty ainoas-
taan verkkokauppojen yhteydessa ulkomailta ostettaessa. Sovelluksen ulkonakd
sai vahan moitteita. Se ei ollut aivan yhta selkea rakenteeltaan kuin kaksi muuta
sovellusta. Sovellukseen ladattava saldo sekoitti vahan aluksi, mutta siita I0ydet-
tiin hyvia puolia turvallisuuden kannalta. Palvelun kansainvalisyys koettiin seka
etuna, etta haittana. Etu oli siina, etta se kdy maksutapana todella laajasti, hait-
tana se, etta se on ulkomainen ja he haluaisivat suosia kotimaista palvelua. Pis-
teitad alensi sovelluksen rakenteen sekavuus seka ulkomaisuus. Sovellus ei tar-

jonnut mitdan lisdarvoa, kuten kaksi muuta.

5.4 Lainsaadanto — vaatimukset

On muutamia lakeja, jotka vaikuttavat myds mobiilimaksamiseen. ltse maksujen
vastaanottamiseen ja kirjanpitovelvollisuuteen vaikuttaa moni laki, mutta koska
ne eivat ole toimeksiantajalle varsinaisesti uusia asioita, rajaan ne pois koska
toiminta ei varsinaisesti ole uutta. Pietarsaaren kaupungin toimipisteissa on otettu

maksuja vastaan ennenkin. Nyt muuttuu ainoastaan maksutapa. Kirjanpitoon ei
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mobiilimaksujen vastaanottaminen juurikaan vaikuta. Sovelluksen mukana tuleva

hallintaportaali toki helpottaa kirjanpitoa.

Mobiilimaksu, joka tapahtuu paikan paalla liikkeen tiloissa, rinnastetaan ka-
teiseksi rahaksi ja silloin maksun vastaanottajalla on kuitintarjoamisvelvollisuus.
Kuitti voi olla myos sahkdisessa muodossa. Kuitin on sisallettava seuraavat tie-
dot:

Maksun vastaanottajan nimi, yhteystiedot seka y-tunnus

paivamaara

kuitin yksildiva tunniste

tuote, maara tai palvelun laji

hinta, arvonlisaveron maara ja verokanta.

(Laki kuitintarjoamisvelvollisuudesta kateiskaupassa 658/2013 4 §.) Mobiilimak-
susovellukset tarjoavat kuitin maksajalle ja osassa sovelluksia maksun vastaan-
ottaja voi lisatd maksuun kuvan ja tekstia, jossa voi eritella ostettuja tuotteita tar-

kemmin.

PSD2 eli toinen maksupalveludirektiivi ei suoranaisesti vaikuta mobiilimaksuso-
velluksen valintaan. Se kuitenkin mahdollistaa sen, etta valittavana on muitakin
sovelluksia kuin oman pankin. Direktiivi velvoittaa lahinna pankkeja avaamaan
tekniset rajapintansa kolmansille osapuolille. Tama vaatii kuitenkin aina asiak-
kaan hyvaksynnan. Mobiilimaksusovelluksen kayttdjille PSD2 nakyy siina, etta
sovelluksiin on tehtava vahva tunnistautuminen. Turvallisuuden parantamiseksi
palveluntarjoajien on vaadittava palveluissaan vahvaa tunnistautumista. (Finans-

sivalvonta 2019.)

Mikaan laki ei varsinaisesti velvoita yrityksia ottamaan vastaan kateista rahaa,
vaikka se on laillinen maksuvaline (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2019). Sopimus-
vapaus oikeuttaa yrityksen paattamaan mitd maksutapaa tulee kayttaa ja jos se
ei asiakkaalle sovi, niin kauppoja ei ole pakko tehda. Jos kateinen ei kdy maksu-
valineena on siita ilmoitettava etukateen esimerkiksi markkinoinnissa, jotta asi-

akkaalla on tama tieto, kun han tekee ostopaatostaan. (Heikkinen 2016).
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6 MOBIILISOVELLUSTEN VERTAILU

6.1 Sovellusten valinta vertailuun

Sovellusten valintaa vertailuun ohjasi myos saavutettavuus, joka taytyy ottaa
huomioon. Sovelluksen taytyy olla kaikkien saavutettavissa, helppokayttoista
seka ymmarrettavaa (Aluehallintovirasto 2021). Sen taytyy myos olla kaytetta-
vissa kaikkien pankkien myontamilla korteilla. Moni palvelu tarjoaa hyvin moni-
puolisia kassapalveluita seka integroituja jarjestelmia, mutta tassa tyossa rajaus
on tehty maksutapavaihtoehtoihin, joissa maksun vastaanottamiseen tarvitaan

ainoastaan matkapuhelin.

Vaihtoehtoina tassa valinnassa oli YouGov:n teettaman kyselyn mukaan suoma-
laisten eniten kayttamat kuusi mobiilimaksusovellusta: MobilePay, PayPal, Pivo,
Siirto, Apple Pay sekd Google Pay (YouGov 2020). Tama siksi, koska asiakas-
keskeisen kehittamisen periaatteella on loogista valita niiden sovellusten kesken,
joita suomalaiset valmiiksi kayttavat. Naista sovelluksista suljen pois suoraan Ap-
ple Payn, koska sita ei pysty talla hetkella asentamaan USA:n ulkopuolella
Android puhelimeen. Sama koskee Google Pay -sovellusta, sita ei ole saatavilla
iPhoneen. Siirto ei varsinaisesti ole mobiilimaksusovellus, se on maksualusta,
joka on kaytossa kolmessa kuluttajille suunnatussa sovelluksessa: Nordea Siirto,
OP-mobiili ja Pivo. Sen jatan vertailusta pois sellaisenaan. Vertailuun valikoitui
MobilePay, PayPal seka Pivo. Ne ovat kolme Suomessa eniten kaytettya mobii-
limaksusovellusta (YouGov 2020). Sovelluksilla on monipuolisia kayttbominai-
suuksia, mutta tassa tyossa suljetaan pois vertaillusta esimerkiksi verkkomak-
suominaisuudet, koska ne eivat sovi opinnaytetyon toimeksiannon rajaukseen.

Sovelluksista kerataan vain ne tiedot, joilla on merkitysta taman tyon kannalta.

6.1.1 MobilePay

MobilePay on talla hetkelld Suomen suosituin mobiilimaksusovellus ja siihen on
rekisterditynyt jo yli 1,5 miljoonaa suomalaista (MobilePay 2020). Kuluttajat voivat
maksaa silla ostoksena verkossa, kaupoissa seka silla voi lahettaa ja vastaanot-
taa rahaa kahden yksityishenkilon valilla. Palvelu on kuluttajille ilmainen. (Mobi-
lePay 2021a.)
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Yrityksille MobilePaylla on tarjolla kaksi vaihtoehtoa maksujen vastaanottami-
seen fyysisellda myyntipisteella. MobilePay Point of Sale on palvelu, jossa kassa-
jarjestelmaan integroidaan MobilePay -maksujen vastaanotto. Maksuja voi suo-
rittaa maksupaatteelle Bluetooth-yhteydella sekd QR-koodilla. Kuvan 1 kaltaisia
koodeja voi itse tulostaa tai teettda tarrana. Tallaiseen koodiin voi myods sisallyt-

taa kiintean maksun. (MobilePay 2021i.)

Taalla voit maksaa
MobilePaylla

@ Avaa MobilePay
@ Skannaa QR-koodi

@ Hyvaksy maksu pyyhkdisemdalld

Kuva 1. MobilePay QR-koodi (MobilePay 2021f)

MobilePay MyShop on helppo tapa tarjota asiakkaille mobiilimaksua vaihtoeh-
doksi, ilman erillisia laitehankintoja tai kassajarjestelmia. Otan taman palvelumal-
lin vertailuun, koska se sopii parhaiten siihen mita toiveita toimeksiantajalla on.
Yrityksen rekisteroidyttya palveluun, luodaan maksupaikka ja 5 numeroinen tun-
nus, jolla vastaanotetaan maksuja. Maksun voi suorittaa myés QR-koodin avulla.
Palvelun kayttd ei vaadi kassajarjestelmaa tai -laitteita. Maksut vastaanotetaan

matkapuhelimella, johon on asennettu MyShop -sovellus. (MobilePay 2021b.)

MobilePayn kayton aloittaminen ei maksa yritykselle mitaan, eika siihen liity mi-
taan kiinteita kuluja. MobilePay MyShop palvelussa hinnoittelu perustuu maksu-

tapahtumien maaraan vuodessa (Taulukko 2). Jos maksutapahtumia on 1-1 999
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on provisio 0,75 prosenttia, kuitenkin vahintaan 6 senttia/maksutapahtuma. mak-
sutapahtumakohtainen provision osuus laskee mita enemman maksutapahtumia
on vuodessa. Edullisimmillaan provisio on, kun maksutapahtumia on yli 100 000
kappaletta vuodessa. Silloin yhdesta maksutapahtumasta veloitetaan ainoastaan
0,35 prosenttia, kuitenkin vahintdan 6 senttia/maksutapahtuma. (MobilePay
2021b.)

Taulukko 2. MobilePay -palvelun hinnoittelu (MobilePay 2021b)

Maksutapahtumia vuodessa Hinta / Tapahtuma

1-1999

2 000-9999

10 000 - 24 999
25 000 - 100 000

+ 100 000

Yritys voi valita brutto- ja nettotilityksen valilta. Bruttotilitys tarkoittaa, etta Mobile-
Pay laskuttaa kulut kerran kuukaudessa ja siihen lisataan 4 euron palvelumaksu.
Niilta kuukausilta, joissa ei ole maksutapahtumia ei laskuteta mitaan (MobilePay
2021c.) Nettotilityksesta ei perita mitdan ja siind veloitetaan kulut paivittain (Mo-
bilePay 2021d).

MobilePayn ehdottomiin etuihin kuuluu sen suosio ja suuri kayttajamaara. Jos tuo
uuden palvelun osaksi jo olemassa olevaa palvelua, korvaamaan vanhan kay-
tanndn, omaksumista helpottaa, jos se on entuudestaan tuttu. MobilePayn kayt-
toa ei rajoita laitevalmistaja, kayttojarjestelma tai asiakkaan kayttama pankki,
mika tekee siita helposti saavutettavan palvelun. Kun yritys tekee sopimuksen
MobilePayn kanssa, saa se kayttdoikeuden myds MobilPay-portaaliin. Se on hal-
lintaportaali, jonka kautta voi hallita maksuratkaisuja ja seurata maksutapahtu-
mia. (MobilePay 2021e.)
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6.1.2 PayPal

PayPal on tullut maailmanlaajuisesti tunnetuksi verkossa tapahtuvien maksujen
valittajana. Se on perustettu jo vuonna 1993 ja on saavuttanut merkittavan ase-
man markkinoilla. (PayPal 2021a.) PayPal tarjoaa monenlaisia palveluita, mutta
otan tarkasteluun senkin osalta ainoastaan fyysisessa toimipisteessa tapahtuvan
maksutapahtuman vastaanottaminen matkapuhelinta kayttaen. Heilta I0ytyy
myos mobiililaitteeseen kytkettava kortinlukijalaite Zettle, mutta toimeksiantajan
pyynnosta se rajattiin pois, koska toivottiin, ettd maksujen vastaanottaminen ta-
pahtuisi puhtaasti matkapuhelimella, eika lisalaitteita haluttu monimutkaistamaan

maksutapahtumaa.

PayPalin palveluun rekisterdityminen ja sen kayton aloittaminen on ilmaista ja
tehty helpoksi. Palveluun rekisterdidytadan ensin ja sen jalkeen varmennetaan yri-
tyksen tiedot, kuten sahkoposti, yrityksen nimi, joka nakyy kuitissa seka tili, jolla
halutaan vastaanottaa maksuja. Tassa vaiheessa palvelu on valmis kaytetta-
vaksi. PayPalin verkkosivuilla voidaan nyt luoda yksildllinen QR-koodi (Kuva 2),
jonka skannaamalla asiakkaat suorittavat maksunsa. Asiakkaalle maksaminen
on tehty yksinkertaiseksi. Asiakas skannaa koodin matkapuhelimelle asennetulla
sovelluksella, syottaa summan ja hyvaksyy maksun. Koodi on pysyva, eika se
vanhene koskaan. Koodin voi ladata itselleen ja sen voi itse tulostaa suoraan
kayttoon. (PayPal 2021f.)

Kuva 2. PayPal QR-koodi (PayPal 2021d)

QR-koodi maksujen vastaanottamisen hinnat ovat maksutapahtumakonhtaisia ja

maaraytyvat maksun suuruuden mukaan (Taulukko 3). Alle 10 euron maksun
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vastaanottamisesta peritaan provisiota 1,4 prosenttia seka 5 sentin kiinteamaksu
per maksutapahtuma. 10 euron ylittavista maksuista provisiota peritaan 0,9 pro-
senttia ja kiinteamaksu on 10 senttia per maksutapahtuma. Muita mahdollisia ku-
luja koituu maksettavaksi ainoastaan erityistapahtumissa, kuten valuuttamuun-
noksissa. PayPal on ainoa palvelu, joka perii epaaktiivisuuspalkkion, jos tili on
kayttamatta 12 kuukautta. Maksu on 10 € tai tilillda oleva summa, jos se on alle 10
€. (PayPal 2021c.)

Taulukko 3. PayPal QR-koodimaksutapahtuman hinnat (PayPal 2021c)

QR-kooditapahtuma (€) Hinta / Tapahtuma
0-10

10,01 -

PayPalin palveluun, Commerce Platform, yritysportaali, josta |0ytyy erilaisia ana-
lyysityOkaluja seka raportointimahdollisuudet. Portaalin kautta hallitaan yrityksen

tietoja ja sitd kauppa pystyy seuraamaan maksuliikennetta. (PayPal 2021e.)

PayPal on Suomessa hyvin tunnettu brandina ja se onkin profiloitunut hyvin vah-
vasti verkko-ostosten maksuun. Sen kautta on ollut turvallista tehda ostoksia
myoOs ulkomailta ja PayPalin tunnetuin yhteistydkumppani onkin Ebay. YouGovin
(2020) mukaan markkinaosuus PayPalilla oli 15 prosenttia vuonna 2019, mutta
tutkimuksessa ei eritella milla alustalla maksu on tehty. Eli lukema sisaltaa verk-
kokauppamaksut, fyysisessa sijainnissa tehdyt mobiilimaksut ja kuluttajien valiset
maksut. Tama koskee kaikkia tutkimuksessa mukana olleita tahoja, eika ainoas-

taan PayPalia.

6.1.3 Pivo

Pivo on valituista sovelluksista kotimainen vaihtoehto ja sille on myénnetty Avain-
lippumerkki (Pivo 2020a). Pivo kuuluu OP Kassa palveluun, johon on saatavilla

muun muassa verkkokauppamaksut, kassajarjestelmat kevyt maksamisen li-
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saksi. Pivo kayttaa Siirto maksujarjestelmaa, jota kayttaa myds OP-mobiili ja Nor-
dea Siirto. Siirto-jarjestelman on kehittdnyt Automatia, joka on myds Otto-auto-
maattien taustalla. (Pivo 2021d)

Pivo toimii kaikkien pankkien kanssa ja maksut siirtyvat reaaliaikaisesti pankkien
valilla, kunhan pankki tukee SEPA pikasiirtoja, joita suurin osa suomalaisista pan-
keista tukeekin (Pivo 2021a). Pivo tarjoaa maksupalveluita verkossa, sovelluk-
sissa tapahtuviin ostoihin. Heidan palvelunsa on myos integroitavissa kassajar-
jestelmiin. Pivon maksu tapahtuu lyhytnumeron perusteella tai QR-koodilla (Kuva

3). Maksuprosessi on nopea ja yksinkertainen. (Pivo 2021b.)

Pivon kayttoonotto tapahtuu rekisterditymalla OP-kassa palveluun ja tilaamalla
sitd kautta haluamansa OP-kassan lisdosan. Toimeksiantajan tapauksessa pal-
velu on Kevytmaksu. Silla voidaan vastaan ottaa maksuja Pivon, OP-mobiilin ja
Nordea Siirto -sovelluksista. OP:n sivuilla on hyvin perusteelliset, kuvalliset oh-
jeet kayttédnottoon. (OP. 2020.)

Pivosta ei koidu yrittajalle kuukausimaksuja, eika kiinteita kuluja. Kustannus on
maksutapahtumakohtainen ja se koostuu 0,5 prosentin provisiosta, seka 7 sentin
kiinteasta osasta. (OP 2021a.) Pivo on vertailun edullisin palvelu suhteessa tule-
viin vahaisiin maksutapahtumiin. Yritys saa lisaksi kayttéénsa OP kassa -sovel-
luksen seka hallintapaneelin. Hallintapanelissa pystyy seuraamaan myyntia ja
maksuja, seka maarittelemalld millaisia raportteja haluaa tarkasteltavaksi. (OP
2021b.)

Kuva 3. Pivon QR-koodi (Pivo 2020b)

i

iﬁtﬂh
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7 POHDINTA

7.1 Opinnaytetyon tulokset

Opinnaytetydssani kasittelin mobiilimaksua seka mobiilimaksusovelluksia tarkoi-
tuksena Ioytaa sopiva sovellus Pietarsaaren suomenkielisen tydvaenopiston
kayttoon. Halusin lahtea kasittelemaan ja tutkimaan asiaa asiakaslahtoisesti pal-
velumuotoilun menetelmin. Valitsin menetelmiksi haastattelut ja asiakaspersoo-
nat. Tavoittelin haastatteluissa keskustelunomaisuutta ja kaytossa oli kysymys-
lista ohjaamassa keskustelun kulkua. Jarjestin workshopin, jossa muodostettiin
asiakaspersoonat ja niiden avulla voidaan palvelua muotoilla sopimaan valta-
osalle asiakkaita ymmartaen heidan odotuksiaan, toiveita seka tarpeita. Naiden
menetelmien avulla lisattiin asiakasymmarrysta. Itse koin haastavana keskustella
ihmisten kanssa aiheesta, josta he eivat alustavasti tienneet paljoa, ja jouduin
keskittymaan, jotta haastattelijan roolissa en johdattelisi haastateltavia liikaa ja

sita kautta vaikuttaisi tuloksiin.

Sovelluksia valitsin vertailuun kolme ja perusteena oli 3 suosituinta sovellusta
Suomessa YouGovin vuonna 2020 julkaistun tutkimuksen mukaan. Sovelluksia
testattiin pienen testiryhman kanssa ja esille nousivat sovellusten ne ominaisuu-
det, jotka kayttajan nakokulmasta olivat merkityksellisia. Kun haastatteluiden,
asiakaspersoonien ja sovelluksista kerattyjen tietojen perusteella kokosin vaati-
musmaarittelyja, minut yllatti se tulos, ettd sovellukset ovat keskendan aika ta-
valla samankaltaisia, eika kaytdssa ole suuria eroja. Suurin osa asiakkaiden toi-
veista ja tarpeista kohdistuikin oikeastaan itse mobiilimaksusovelluksen ymparille

muodostuvista palveluista, kuten kayttoonoton tukeminen ja neuvonta.

Sovelluksen vaatimuksiksi maarittelen tutkimuksen perusteella helppokayttdisyy-
den ja kaikkien suomalaisten pankkien kanssa toimivan mobiilimaksusovelluk-
sen. Sovelluksen taytyy toimia seka Android- etta iOS -ymparistdissa. QR-koodin
avulla maksaminen on ehdottomasti etu. Turvallisuus nousi tutkimuksessa esiin

kaikkein tarkeimpana ominaisuutena.

Tutkimuksen tuloksena kokosin, sen tuottamin tuloksin tietolehtiset vertailuun va-
lituista sovelluksista. Niiden tarkoitus on antaa niille henkildille, jotka paatdksen

tekevat, olennaiset tiedot sovelluksista. Tietojen on hyva olla kootusti esitettyna
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visuaalisesti. Se helpottaa tiedon sisaistamista seka vertailua. Sovellus olisi tar-
koitus ottaa syksylla 2021 alkavana lukukautena kayttoon. Varsinaisen valinnan

tekevat rehtori seka opettaja yhdessa.

Haasteeksi kayttoonotto vaiheessa tulee se, kuinka saadaan ne asiakkaat, jotka
eivat ole ennen vastaavia sovelluksia kayttaneet, ottamaan ne kayttoonsa.
Vaikka seuraavat vuosi voidaan katsoa olevan niin sanottu siirtymakausi, niin olisi

hyva saada mahdollisimman moni kayttamaan mobiilimaksua.

Suositukseni teen perustuen tutkimuksen kerryttamaan asiakasymmarrykseen.
Joskus vastaavia paatoksia voidaan tehda asiantuntijavetoisesti ja pienet kustan-
nukset edella, mutta asiakaslahtoisen kehittamisen periaatteisiin kuuluu ottaa
huomioon asiakkaan tarpeet, toiveet seka tavoitteet. Asiakkaan kokemuksella on
markkina-arvoa ja sita pitaisi kuunnella, koska onhan jokaisen yrityksen seka or-
ganisaation ydintehtava tuottaa asiakkaalle arvoa. Organisaation tulee muotoilla
omia toimintamallejaan, jotta heidan tuottamansa palvelu kohtaisi asiakkaan odo-

tuksien kanssa tuottaen hyvan palvelukokemuksen.

7.2 Suositukset

Tutkimuksen tuloksiin perustuen suosittelen naista sovelluksista valittavan Pivon.
Se nousi vain niukasti MobilePayn ohi. Pivossa arvostetaan kotimaisuutta seka
sen helppokayttoista toiminnallisuutta. Testiryhman mielesta se oli naista kol-
mesta paras sovellus. Pivo oli myos edullisin kolmesta vertailtavasta sovelluk-
sesta ja hinnoittelu oli yksinkertainen ja selkea. Pivon verkkosivut olivat erinomai-

set ja selkeat, ja silla oli ehdottomasti parhaat ohjeet kayttdonottoa varten.

MobilePay ei jaa kauaksi Pivosta. Sen etuna on sen markkina-asema Suomen
suosituimpana mobiilimaksusovelluksena seka se etta S- ja K-ryhma on ottanut
sen kayttoonsa kaikissa liikkeissaan sen lisaksi, ettd sovellukseen saa sisallytet-
tya molempien ryhmien asiakasetukortit. Voi olla, etta koska se on kaytossa niin
laajalti, voisi nopeuttaa ja helpotta sen kayttoonottoa ja omaksumista.
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PayPalin pudotti pois karkisijoilta sen sovelluksen sekavuus ja selkeasti korkein
hinnoittelu. Sen etuihin kuului ehdottomasti kortinlukijaoptio, vaikka sita ei omi-
naisuutena toivottu. PayPal ei vain noussut kayttajien mielesta riittavalle tasolle

kayton ominaisuuksien osalta, vaikka se tunnettavuudeltaan oli muiden edella.

Kaiken kaikkiaan jokainen kolmesta sovelluksesta on toimiva seka turvallinen
kayttaa. Toimintojen osalta ne olivat teknisesti tasavertaisia, mutta kohderyhman
kokemus seka tarpeet loivat suurimmat erot naiden valille. Kayttajan kokemusta

on vaikea kiistaa.

Kun mobiilimaksusovellusta otetaan syksylla kayttoon, siita olisi hyva ilmoittaa
etukateen. Joka syksy paikallislehti kirjoittaa artikkelin uusista ja mielenkiintoi-
sista kursseista ja siina olisi jo hyva ottaa mobiilimaksaminen puheeksi. Tyova-
enopisto julkaisee painetun kurssiohjelman syksylla ja olisi kylla perusteltua, etta
siella olisi jo maininta mobiilimaksuihin siirtymisesta, jotta tieto tavoittaisi mahdol-
lisimman monen. Syksylla olisi myds hyva ensimmaisten kurssien alettua valmis-
tautua siihen, etta apua varmasti tarvitaan sovelluksen kayttoonotossa seka mak-
samisessa. Tuen muodoiksi voisi ajatella kuvitetun opaslehtisen seka tarvitta-
essa tukea sovelluksen kayttdonottoon, jos asiakas haluaa, eika siihen itsenai-
sesti kykene. Tama tulisi resursoida valmiiksi, jotta se ei hairitse opiston ydin toi-

mintaa. Kaikki tama lisaa asiakkaan kokemaa arvoa.

7.3 Tutkimuksen kaytettavyys ja arviointi

Haastattelemalla saatuja tuloksia voidaan pitaa yleisesti ottaen luotettavina. Kun
haluaa tietaa jotain, on parempi kysya suoraan kohderyhmalta. Haastattelu on
menetelmana joustava, koska siina voidaan esittaa kysymykset siina jarjestyk-
sessa minka tilanne vaatii ja lisdkysymyksia voidaan esittda. Kysymyksia voidaan
my0s avata, jotta ne varmasti ymmarretaan oikein, mika lisaa luotettavuutta. (Sa-
rajarvi & Tuomi 2018, Luku 3.1.) Taman opinnaytetydn kohderyhma oli hyvin ra-
jattu ja haastateltiin pienessa ryhmassa. Taman haastattelun tuloksia voidaan pi-
taa luotettavina tutkimuksen kannalta. Haastattelemalla paastiin sisalle kohde-
ryhman ajatusmaailmaan ja esille nousi aitoja ajatuksia ja kysymyksia. Laadulli-
sen tutkimuksessa haastateltavia on aina pidettava yksildina ja tarkoitus on ym-

martaa yksilon suhdetta tutkittavaan ilmioéon (Sarajarvi & Tuomi 2018, Luku 1.1).
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Opinnaytetyon tuloksia voidaan kayttaa opistolla hyodyksi. Mobiilimaksusovelluk-
sen valintaa helpottaa sovelluksista keratty olennainen tieto ja asiakasprofiileja
voidaan kayttaa esimerkiksi kursseja, markkinointia ja muita palveluita suunnitel-
taessa. Asiakasprofiilit ovat monikayttoisia ja auttavat nakemaan palvelut asiak-
kaan nakokulmasta. Niiden tulee herattéaa empatiaa ja sita kautta asiakasymmar-
rysta. Ne kuvastavat oikeiden asiakkaiden arkkityyppeja ja ne on muodostettu

tutkimuksen perusteella. (Hormess 2018, 41.)

Mobiilimaksusovellus voidaan ottaa kayttoon kaupungin muissakin yksikodissa
joustavasti. Kun sovellus on valittu, on sen kayttéonotto helppoa ja nopeaa tar-
peen tullen muuallakin kuin opistolla. Kayttokohteita nakisin esimerkiksi Pietar-
saaren kaupungin liikuntatoimella. Kaupunki on ottanut kayttoon vapaaehtoisen
latumaksun ja sen on voinut maksaa ainoastaan uimahallin kassalla. Maksamista
voitaisiin helpottaa viemalla liikuntapaikkojen ilmoitustauluille kyltteja, joissa on
QR-koodi ja ohjeet maksamiseen. Mobiilimaksun ja QR-koodin avulla madallet-
taisi kynnysta maksamiseen, kun ei tarvitse erikseen lahtea sita uimahallille mak-
samaan. Olisi myos mielenkiintoista tutkia voisiko tassa olla kouluille toimiva tapa
ottaa vastaan ne pienet summat, joita kerataan esimerkiksi erilaisia retkia varten

tai vaikka vanhempainillan kahvitarjoilusta.
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Liite 2. Business Model Canvas
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Liite 3. Haastattelukysymykset

Haastattelu

Miten maksaminen on tapahtunut tdhan asti?

Mita ongelmia siina on ollut?

Mita toivot mobiilimaksusovellukselta?

Korttimaksun mahdollisuus?

Mika mobiilimaksamisessa epailyttaa?

Uskotko, etta mobiilimaksaminen otetaan hyvin vastaan?

Mita ongelmia uskot tulevan ja kuinka niihin vastataan?



Liite 4. Asiakaspersoonat
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Nuori aikuinen

; Haasteet:

- Digitaidot:
Perheellinen

Tavoitteet:

Q

Seniori

Tavoitteet:

Arvostetut hyodyt:

Haasteet:

Digitaidot:

Tavoitteet:

Arvostetut hyddyt:

Arvostetut hyddyt:

Haasteet:

Digitaidot:
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Uuden taidon tai tekniikan oppimi-
nen, Konkreettinen tarve jollekin
taidolle

Neuvonta, tuki, mentorointi, oma
aika, ekologisuus/ideologia, erityi-
set valineet

IlIman kaveria osallistuminen, tren-
dikkyys?

Diginatiivi, itsenainen kayttadja,
nopea omaksuja

Uuden taidon tai tekniikan oppimi-
nen, sosiaalisuus

Vertaisuus, tuttu ryhma, erityiset
valineet, ekologisuus/ideologia
Aikataulu, perhe, tyon kuormitta-
vuus

Kayttaa ja ymmartaa jossain maa-
rin, mutta suhtautuu uusiin asioi-
hin eparoiden, ei omaksu uusia
asioita ensimmaisten joukossa

Sosiaalisuus, uuden taidon tai tek-
niikan oppiminen,

Vertaisuus, tuttu ryhma, erityiset
valineet, arjen aktiivisuus, perin-
teet

lan tuomat rajoitteet, pelko ettei
enda opi uutta,

Heikot, ei pida turvallisena, hapeaa
omia taitojaan eika hakeudu tilan-
teisiin, joissa niita tarvitsisi, tuen
tarve korostuu
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Liite 5. Datasheet Mobilepay

@ MobilePay

® Danske Bankin palvelu

® Toimii kaikkien suomalaisten pankkien myontamien korttien kanssa
® 1,6 miljoonaa rekisterditynytta kayttajaa

@ Asiakkaille ilmainen

® Toimii seka Androidilla ja iPhonella (Androin 6.0 tai uudempi
iOS 11.0 tai uudempi)

® Eiliittymis- eika kuukausimaksuja
® MobilePay -hallintaportaali

@ Hinnoittelu porrastettu maksutapahtumien maaran mukaan

- K-ryhma seka S-ryhma ovat ottaneet
kayttéon kaikissa liikkeissaan

- Suomen suosituin mobiilimaksusovellus 0,75 %
- Kayton helppous PETE
- Yleisesti selkea palvelu 0,60%
- Verkkosivut + Tulostettava materiaali 0,50 %
- Monimutkaisempi hinnoittelu 0'40%
00 0,35%

Kayttajatestin arvosana Minimiveloitus 0,06 € / maksutapahtuma

QR-koodilla
maksaminen:

Maksun pyytaminen
Bluetooth/QR-koodi

1. Avaa sovellus

2. Paina maksa

3. Paina skannaa QR-koodi ja pida
puhelinta hetki koodiin kohdistettu-
na.

4. Hyvaksy maksu pyyhkaisemalla

Lahde: www.mobilepay.fi

1. Valitse "veloita”

2. Syota summa ja valitse “veloita”
3. Bluetooth: Puhelimet muodosta-
vat yhteyden ja asiakas vahvistaa
maksun.

4 QR: Asiakas skannaa QR-koodin ja
vahvistaa maksun
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Liite 6. Datasheet PayPal

' PayPal

@ Tunnettu brandi

® 346 mijoonaa kayttdjad ympari maailmaa

® Toimii kaikkien pankkien kanssa

® Zettle -kortinlukija optio

® PayPal Commerce Platform - Raportit, analyysit seka maksujen seuranta

® Toimii seka Androidilla ja iPhonella (Androin 5.0 tai uudempi
i0S 11.0 tai uudempi)

® Eiliittymis- eika kuukausimaksuja
® Provisio maksutapahtuma kohtainen

0-10€ —> 1,40 %+ 0,05 €
10,01 € — 0,90 % + 0,10 €

- Suuri ja tunnettu
- Edullinen Zettle -kortinlukija

- Sovellus koettiin vaikeammaksi kuin muut
- Ohjesivusto vain englanniksi
- Kallein w o :
K nar n
<EpSakiivisuuspalkkic 12 kuukoulta lyits: T oyldldIesimanosana

matta olevasta tilista * * * * ﬁ

QR-koodilla
maksaminen:

1. Avaa sovellus

2. Paina skannaa/maksa

3. Skannaa QR-koodi ja pida puhelinta hetki koodiin kohdistettuna.
4. Asiakas syottda summan ja painaa "Laheta”

5. Asiakas nayttaa PayPal-maksuvahvistuksen naytoltdan vahvistaakseen maksa-
neensa oikean summan

Lahde: www.paypal.com




Liite 7. Datasheet Pivo

61

Op -ryhman palvelu

==

Lyhyt numerolla
maksaminen:

1. Asiakas nappailee
kauppiaan lyhytnumeron
sovellukseen.

2. Asiakas syottaa maksetta-

van summan.

3. Asiakas hyvaksyy maksun
sovelluksessa.

Asiakkaille ilmainen

Toimii seka Androidilla ettd iPhonella
(Androin 6.0 tai uudempi, iOS 11.0 tai uudempi)

Ei liittymis- eika kuukausimaksuja

® 0,5% + 0,07 €/ maksutapahtuma

® Sisaltaa OP-kassasovelluksen seka hallintapanelin
- Vertailun edullisin

- Kotimaisuus

- Kdyton helppous
- Yleisesti selkea palvelu

pIVO

1,2 miljoonaa rekisterditynytta kayttajaa

Kayttajatestin arvosana

LB 0.0 6 ¢

QR-koodilla
maksaminen:

1. Asiakas skannaa kaup-
piaan QR-koodin sovelluksel-
la tai puhelimensa kameral-
la.

2. Asiakas syottaa maksetta-
van summan.

3. Asiakas hyvaksyy maksun
sovelluksessa.

Lahde: www.pivo.fi

Toimii kaikkien suomalaisten pankkien myontamien korttien kanssa

Maksun pyytaminen
QR-koodilla:

1. Kauppias skannaa omalla
sovelluksellaan asiakkaan
QR-koodin.

2. Sovellus tunnistaa vastaan-
ottajan.

3. Maksupyyntoon voi lisata
kuvan ja/tai tekstia

4 Asiakas hyvaksyy maksun
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