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Tiivistelma

Taman opinnaytetyon on tilannut Telia konsernin Maksu palveluna -yksikkd, joka kes-
kittyy konsernin maksupalveluliiketoiminnan kehittamiseen. Tyon tavoitteena on selvit-
taa kayttajatutkimuksen avulla, operaattorin maksutapojen ja niista erityisesti operaat-
torin suoramaksutavan kilpailukykyyn ja loppukayttajakysyntaan liittyvia tekijoita, seka
tuottaa tilaajalle toimenpidesuunnitelma, jonka avulla kyseistd maksutapaa voidaan
kehittaa loppukayttajalahtoisesti ja siten mahdollistaa palvelun loppukayttdjakysynnén
kasvu. Tydssa kaytetaan konstruktiivista lahestymistapaa ja loppukayttdjien nake-
myksia koskevan tiedon haku toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena, jonka
kohderyhmé&na olivat operaattorin suoramaksutavan nykyiset seka potentiaaliset lop-
pukayttajat Telia konsernin kolmella erimarkkinan alueella.

Teoriaosuudessa esitellaan lyhyesti maksupalvelumarkkina, sen toimijat ja jakautumi-
nen yleisimpien maksutapojen kesken Suomessa seka perehdytéén operaattorien tar-
joamiin mobiilimaksutapoihin ja niiden erityispiirteisiin. Tamén jéalkeen tehdaan kat-
saus loppukayttgjille suunnatun kyselytutkimuksen toteutukseen seka esitellaan tar-
kemmin tyossa kéaytetty tutkimusstrategia ja -menetelmat. Tutkimuksellinen osio sisal-
téda yhteenvedon tutkimustuloksista, analysoinnista seka analysoinnin esiin tuomista
operaattorin suoramaksutavan keskeisimmista kaytettavyystekijoista. Tydssa esitel-
l&aén ylatasolla myds tutkimuksen perusteella suositeltavat jatkotoimenpiteet, joiden
avulla maksutavan kaytettavyytta ja kilpailukykyéa voitaisiin parantaa.

Keskeisimmat tutkimusléydokset olivat tieto kuluttajien maksutapavalintoihin eniten
vaikuttavista tekijoista (maksutavan tuttuus ja aiemmat tottumukset) seka naytt6 ope-
raattorien maksutapojen tunnettuuden nykytilasta, toisin sanoen huomattavasta tun-
nettuusvajeesta. Tulosten perusteella voidaan yleisestden sanoa, etta operaattorin
suoramaksutavan loppukayttajakysynnan kasvattaminen vaatii ensisijaisesti huomat-
tavaa panostusta kuluttajien tietoisuuden lisdéamiseen maksutavasta, sen turvallisuu-
desta ja eduista.
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Abstract

This thesis has been commissioned by Telia Group's Payment as a Service unit,
which focuses on the development of the payment service business in group level.
The objective of the thesis is to find out the factors related to the competitiveness of
the carrier billing payment methods, especially the direct carrier billing payment
method, and end-user demand, with the help of end-user research, and to provide Te-
lia with an action plan enabling end-user-oriented development and thus also enable
end-user demand growth. A constructive approach is used in the study, and the re-
search for information on end-users' views was carried out with a quantitative survey,
sent to current and potential end-users of direct carrier billing payment method, on
three of Telia Group's markets.

The theoretical part of thesis briefly introduces the payment services market, its ac-
tors and distribution among the most common payment methods in Finland, as well
as the mobile payment methods offered by operators and their special features. After
this, the implementation of the survey targeted to end-users is introduced and the re-
search strategy and methods used in the work are presented in more detail. The re-
search section contains a summary of the research results, the analysis, and the key
usability factors of the operator's direct payment method highlighted by the analysis.
Based on the research results, the thesis presents also in high-level recommended
follow-up measures that should be taken to improve the usability and competitiveness
of the payment method.

The most important research findings are information on the factors that most influ-
ence consumers payment method choices (habits, and familiarity with the payment
method), as well as evidence of the current level of consumer awareness or rather
lack of awareness of carrier billing payment methods. Based on the results, it can be
generally said that increasing the end-user demand of the direct carrier billing pay-
ment method primarily requires a significant effort to increase consumer awareness of
the payment method, its security and benefits.
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Liite 1. Asiakastutkimuskysymykset — Telia Finland



1 Johdanto
1.1 Tausta ja rajaukset

Operaattorimaksutavat, englanniksi Carrier Billing (CB), joissa loppukayttdjia laskutetaan
palveluntarjoajilta tehdyista ostoksista matkapuhelinlaskulla ja matkapuhelinoperaattori toi-
mii maksun valittajana, ovat vakiintunutta liiketoimintaa kaikilla Telia konsernin jalanjalki-
markkinoilla. Jokainen Telian Companyn (jatkossa Telia) maayhtidistd — Suomi, Ruotsi,
Norja, Tanska, Viro ja Liettua, ovat kehittdneet vuosien saatossa palveluiden tuotantoaan
varten omat tekniset ratkaisunsa, joten palveluiden tekniset tuotantoalustaratkaisut poik-
keavat toisistaan eik& kaupallinen tarjontakaan ole konsernin tasolla taysin yhdenmukaista.
(Telia Company intranet 2021a.) Lukuun ottamatta Ruotsin ja Tanskan maayhtidita, muut
Telian maayhtitista tarjoavat asiakkailleen lisdmaksullisten palvelupuheluiden ja palvelu-
tekstiviestien lisaksi myos niin sanottua operaattorin suoramaksutapaa (englanniksi Direct
Carrier Billing, DCB), jossa loppukéyttdjan tunnistaminen perustuu loppukéayttajan paate-
laitteella soitetun puhelun tai l&hetetyn tekstiviestin asemesta, loppukayttdjan aiempaan
maksutaparekisterdintiin tai paatelaitteen maksutapahtumahetkella kayttamaan matkapu-
helinverkon IP-osoitteeseen. (Telia Company intranet 2021b.)

Alypuhelinten ja erityisesti digitaalista sisaltovd, kuten matkalippuja tai digitaalista viihdetta
myyvien palveluntarjoajien, seka globaalien digitaalisten sovelluskauppojen kuten Google
Play tai Apple Services, yleistymisen my6ta, myods operaattorien tarjpamaan suoramaksu-
tavan tarjoaminen eri kanavissa vaihtoehtoisena maksutapana lisdantyy ja sen seurauk-
sena maksutavan loppukayttdjakokemukset seka palvelun laadun osatekijat tulevat aiem-
paa paremmin esille. Vaikka korona pandemia on osaltaan mydtavaikuttanut erilaisten mo-
biilimaksutapojen kayton yleistymiseen, operaattorien maksutavat edustavat vain pienté
osaa mobiilimaksupalvelutarjonnasta ja kilpailevat loppukayttajien tekemistd maksutapava-
linnoista. Muun muassa edelld mainituista syistd operaattorien maksutapojen kaytettavyy-
den parantamiseen on alettu kiinnittd entistd enemman huomiota, ja kayttajakokemuksen
on ymmarretty olevan myds kilpailukyvyn avaintekija seka markkinaosuuden kasvattamisen

ehdoton edellytys. (Sintonen ym. 2021, 3-7 ja 13-18; Telia Company intranet 2021a.)

Taman opinnaytety6n alkupuolella esitellaén lyhyesti maksupalvelumarkkinaa seka yleisim-
pi& mobiilimaksutapoja ja niiden piirteitd. Tydssa tutustutaan tarkemmin erilaisten operaat-
torien maksutapojen piirteisiin, arvoketjuun seka yleisimpiin kayttokohteisiin. Tydn keski-
0ssa on opinnaytetyon tilaajan toiveen mukaisesti IP-pohjainen operaattorin suoramaksu-
tapa ja siihen liittyva kayttajatutkimus, jonka tulosten perusteella pyritdan tunnistamaan

operaattorin suoramaksutavan keskeisimmat kaytettavyystekijat ja esittamaan suositus



tarvittavista kehitystoimenpiteista, joilla maksutavan kaytettavyytta seka kilpailukykya voi-
daan parantaa. Kayttajatutkimus, tutkimustulokset, sekd suositukset jatkotoimista, esitel-

l&aan kappaleissa 5-8.
Rajaukset

Tassa opinnaytetytssa keskitytaan mobiilimaksutavoista ja matkapuhelinlaskulla laskutet-
tavista lisdarvopalveluista vain kokonaisuuteen, jossa operaattori toimii maksujen valitta-
janéa loppuasiakkaan ja kauppiaan tai palveluntarjoajan valilla. Vaikka tydssa esitellaan ly-
hyesti myds muut yleisimmat mobiilimaksutavat, niité ei kasitella tarkemmin. Tytssa ei ka-
sitella lisdarvopalvelukokonaisuuksia, joissa matkapuhelinoperaattori joko laskuttaa matka-
puhelinlaskulla omia lisdarvopalveluitaan tai toimii jalleenmyyjana kolmannen osapuolen
tarjoamille palveluille. Kohdeyrityksen palvelukonsepti, opinnaytetydhon liittyva kayttajatut-
kimus, tutkimustulokset seké suositukset jatkotoimista esitellaan tyéssa vain yleisella ta-
solla, jotta véltetaan paljastamasta tietoa, joka voidaan katsoa joko kohdeyrityksen liiketoi-
mintasalaisuudeksi tai muulla tavalla eduksi kohdeyrityksen kilpailijoille. Tarkemmat, yksi-
tyiskohtaiset tiedot seka tutkimustuloksista, niiden pohjalta tehdyistéa analyyseista etta suo-

sitelluista jatkotoimenpiteista, on toimitettu erikseen tilaajaorganisaatiolle.

Operaattorien maksutapoihin liittyvalla liketoiminta-alueella kaytetty termisto ei ole taysin
vakiintunut, joten alueella kaytetaan toistaiseksi useita, toisistaan poikkeavia termeja, vaih-
dellen yleistermeista kuten mobiilimaksu ja operaattorin maksutapa, teknologia keskeisem-
piin termeihin kuten IP-maksu tai Premium viestit. Selkeyden vuoksi tdssa opinnaytetydssa
kaytetaan termeja operaattorin maksutapa (englanniksi Carrier Billing eli CB) ja operaat-

torin suoramaksutapa (englanniksi Direct Carrier Billing eli DCB).
1.2 Kohdeorganisaatio ja kehittamisongelma

Opinnaytetyotn tilaaja ja kohdeorganisaatio, Telian Maksu palveluna -yksikko, keskittyy Te-
lian konsernin tarjoamien erilaisten maksutapojen, kuten operaattorien maksutapojen (CB)
kehittdmiseen, sekd Telian maksupalveluiden liikketoiminnan kasvattamiseen (Telia Com-
pany intranet 2021c). Telian kaupallisten maksupalveluiden ratkaisujohtajan, Makelan
(2021) mukaan, operaattorin suoramaksutavan (DCB) markkinaosuuden kasvattamisen
edellytykseksi nahdaan hanen yksikdssaan loppukayttajalahtdinen palvelunkehitys, jossa
kehityksen keskidssa on palvelun loppukayttgja ja tavoitteena loppukayttajakokemuksen
parantaminen, jolla uskotaan olevan Telian operaattorin suoramaksutavan kannalta suo-

tuisa vaikutus loppukayttajien maksutapavalintoihin.

Kokemukseni mukaan loppukéyttdjat suosivat nykyisin operaattorin maksutapaa eri-

tyisesti hinnaltaan pienten, digitaalisten ostosten, kuten matkapuhelinsovellusten tai



paikallislikenteen matkalippujen maksutapana. Operaattorin maksutavasta voi Kkui-
tenkin tulevaisuudessa muodostua huomattavasti merkittavampi tekija maksumarkki-
nassa, mikali maksutapaan liitetyt palvelupolut on jatkossa suunniteltu entista parem-
min ja loppukayttajat kokevat maksutavan itselleen helpoksi, lapinakyvaksi ja turval-
liseksi (Makela 2021.)

Aidon loppukayttajalahtdisen jatkokehityksen mahdollistamiseksi, Telian Maksu palveluna
-yksikdssa paatettiin loppukayttajille suunnatun kyselytutkimuksen avulla selvittéd& operaat-
torien maksutapojen kayttajakokemuksen nykytila seké kartoittaa palvelun loppukayttajien
kyseisiin maksutapoihin liittamia kasityksia, kuten etuja, mahdollisuuksia, haasteita tai uh-

kia.

Kyselytutkimuksessa kerattya tietoa ja 10yddksia on tarkoitus hytdyntaa kohdeorganisaa-
tiossa ohjenuorana, jonka pohjalta operaattorin maksutapoja ja niista erityisesti operaattorin
suoramaksutapaa, kehitetddn loppukayttdjien ndkdkulmasta paremmaksi ja houkuttele-
vammaksi maksutapavaihtoehdoksi. Tulevassa jatkokehityksessa pyritdén siis vastaamalla
tassa tutkimuksessa esille tulleisiin loppukéayttajien toiveisiin sekd purkamaan tutkimuksen
kautta tunnistettuja palvelun kayton esteité. Tutkimuksen tavoitteisiin siséltyy my6s nykyis-
ten operaattorin suoramaksutarjoaman arvoehdotusten tarkistaminen ja paivittaminen, jolla
varmistetaan kohdeorganisaatiolle oikeansuuntainen kokonaisnédkyman seka tarjoaman yh-
denmukaistamiseksi ettd synergiaetujen, kuten keskitetyn tuotehallinnan mahdollistamien

saastojen, saavuttamiseksi Telian jalanjalkimarkkinoilla.
Tama tyo pyrkii vastaamaan alla esiteltyihin tutkimuskysymyksiin

1. Mitka tekijat selittavat operaattorien suoramaksutavan kysyntaa tai sen puutetta lop-

pukayttajien keskuudessa?

2. Milla toimenpiteilla Telian operaattorisuoramaksutavan loppukayttajakysyntaa voi-

daan lisata?



2 Maksupalvelut
2.1 Yleista maksupalveluista

Maksupalveluilla viitataan useimmiten toimintaan, jossa maksunsaajan ja maksajan valissa
toimii varojen siirtoon erikoistunut yritys. Maksupalvelua on kuitenkin myoés toiminta, jossa
maksupalvelua tarjoava yritys toimeksiannon perusteella mahdollistaa kuluttajalle tai yrityk-
selle varansiirrot sen omien maksutilien valilla. Maksupalvelu on aina luvanvaraista toimin-
taa ja siihen vaadittavia maksupalvelulaitostoimilupia seka paatoksia maksupalvelun salli-
misesta tietyin rajoituksin, ilman erillistd maksupalvelulaitostoimilupaa, hallinnoi Finanssi-
valvonta eli FIN-FSA. (Finanssivalvonta 2018a; Finanssivalvonta 2018b.) Suomen tavoin,
my6s muissa Euroopan maissa on vastaavanlaiset Euroopan finanssivalvojien jarjestelman

(EFVJ) osana toimivat kansalliset valvontaviranomaiset (Europarlamentti 2021).

Kivijalkamyymalobissa seka erityisesti verkkokaupoissa ja muissa digitaalisissa myyntikana-
vissa on useimmiten tarjolla erilaisia maksutapavaihtoehtoja, joista kuluttaja voi valita ku-
hunkin ostotilanteeseensa itselleen sopivimman vaihtoehdon. Maksutapojen valilla on eroja
muun muassa maksutapahtumaketjun digitaalisuusasteen, varsinaisen kuluttajaveloitus-
ajankohdan, maksupalvelutapahtumaan liittyvien lisimaksujen seka korkojen suhteen, jo-
ten eri maksutapavaihtoehdot sopivat eri tavalla vaihteleviin ostotilanteisiin, ostopaikkoihin
seka oston kohteena oleviin tuotteisiin ja palveluihin. Esimerkiksi pienten toriostosten teke-
minen kateisella tuntuu usein luontevalta, vaikka ruokakaupan kassalla pankkikortti onkin
katevampi vaihtoehto. Isomman kestohyodykehankinnan tekeminen verkkokaupasta luot-
tokortilla saattaa olla riskittétmampaa kuin verkkopankin kautta tehty tuotteen etukateis-
maksu. Toisaalta matkapuhelimeen haetun lisdsovelluksen maksaminen myéhemmin mat-
kapuhelinlaskun yhteydessa on kuluttajalle ostotilanteessa usein helpompaa kuin luotto-
korttitietojen syo6ttaminen seké kortin varmennusprosessi sovelluskaupassa. (Kilpailu-ja ku-

luttajavirasto 2019.)

Kuvassa 1 on havainnollistettu yleisimpien maksutapojen eroja digitaalisuusasteen seka
varsinaisen loppukayttajaveloituksen ajankodan suhteen, esittdmalla maksutavat koordi-
naatistossa, jossa x-akselin dimensio on Maksu etukateen — Maksu jalkikéateen, ja y-ak-

selin dimensio Manuaalinen maksutapa — Digitaalinen maksutapa.
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Kuval. Yleisimmét maksutavat

Kuvassa 1 operaattorien mobiilimaksut nakyvat kahdessa kohdassa, koska jalkikateen las-
kutettavien, postpaid eli laskutusliittymien lisdksi matkapuhelinoperaattorit tarjoavat asiak-
kailleen my0s prepaid liittymid, joissa asiakas maksaa palveluiden kaytosta etukateen, la-
taamalla liittymalle palvelutapahtumiin, kuten puheluihin, tekstiviesteihin tai operaattorimak-
sutavalla tehtaviin ostoksiin kaytettavaa saldoa. (Telia Finland intranet 2019.) Myds digitaa-
liset lompakot, on esitetty kahdessa eri kohdassa, silla niitd on useita erilaisia. Digitaalisilla
lompakoilla tarkoitetaan alylaitteisiin, kuten alypuhelimeen tai alykelloon ladattavia sovel-
luksia, joiden avulla alylaitteella voidaan kayttaa erilaisia maksutapoja. Naihin sahkdisiin
lompakkoihin voidaan liittda pankki- ja luottokortteja, joilta ostokset veloitetaan digitaalista
lompakkoa kaytettaessa. Maksukorttiveloitusten valittamisen lisaksi, osa digitaalisista lom-
pakoista mahdollistaa kayttajalle myos rahan etukateislataamisen, kayttdjan oman sahkdi-
sen lompakon rahavarantoon, esimerkiksi kayttdjan pankkitililtd. Talldin maksuja voidaan
veloittaa vaihtoehtoisesti myos kayttajan etukateen lataamista "kateisvaroista”, maksukort-
tiveloituksen asemesta. Monet digitaaliset lompakot sisaltdvat myds kuittien ja etukorttitie-

tojen tallennusominaisuuksia. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2017.)

Yleisimmin kaytetyt maksutavat Suomessa ovat kateinen, pankki- ja luottokorttimaksut seka
laskulle ostaminen, jolloin varsinainen maksu suoritetaan jalkikateen erillisella viitteella joko
kertamaksuna tai osissa. Vaikka kéateisen kayttd on kokonaisuutena vahentynyt koronapan-
demian myo6ta, vimeisimman Suomen Pankin kuluttajakyselyn tulosten mukaan, maalis-

kuussa 2021 vield noin 69 % suomalaisista kaytti edelleen kateistd, ainakin joissain



tilanteissa. Parhaiten koronapandemian tuomat muutokset kuluttajien maksutapavalintoihin
nakyvat maksukorttien lahimaksuominaisuuden kayton lisaéantymisena seka verkko-ostos-
ten maaran kasvuna. Mobiilimaksutavan kaytté on myos selvasti kasvussa ja sen arvo kas-
voikin tilastojen mukaan edellisvuoteen verrattuna huikeat 62 %. Kasvusta huolimatta mo-
biilimaksutapojen osuus koko maksumarkkinan arvosta oli kuitenkin vain 3 %. (Suomen
Pankki 2021; Sintonen ym. 2021.)

2.2 Mobiilimaksutavat

Mobiilimaksutavoilla tarkoitetaan mobiililaitteella, kuten esimerkiksi &lypuhelimella, tabletti-
tietokoneella tai alykellolla, tehtyja maksutapahtumia ja rahansiirtoja tililta toiselle. Useim-
miten mobiilimaksutavan kaytto vaatii erillisen mobiilimaksusovelluksen, kuten MobilePay,
PayPal, Apple Pay tai pankin sovelluksen, kuten Nordea Pay tai S-Mobiili, lataamista aly-
laitteeseen. Riippuen kaytetystd mobiilimaksutavasta, maksutapahtuma voidaan veloittaa
esimerkiksi sovellukseen liitetyltd pankki- tai luottokortilta, digitaaliseen lompakkoon lada-

tuista varoista tai matkapuhelinlaskulla. (Ficom 2021.)

Markkinatutkimukseen ja data-analytiikkaan erikoistuneen YouGovin mobiilimaksamista
selvittaneen tutkimuksen tulosten perusteella, mobiilimaksutapoja kaytettiin 2019 Pohjois-
maista vahiten Suomessa. Saatujen vastausten perusteella, noin puolet suomalaisista vas-
taajista (48 %) ei kayttanyt tuolloin ollenkaan mobiilimaksutapoja. Tanskalaisista vastaajista
vastaava osuus oli 11 %, ruotsalaisista 12 % ja norjalaisista 14 %. Kuten alla olevasta ku-
vasta 2 voi havaita, samaisen tutkimuksen perusteella, Suomessa noin 34 % kaytti kuitenkin
jotain mobiilimaksutapaa vahintdan kerran viikossa ja 59 % kaytti sitd kerran kuukaudessa
tai harvemmin. Eniten mobiilimaksutapoja k&ytettiin Tanskassa, jossa viikoittain mobiilimak-
sutapoja kayttavien vastaajien osuus oli 47 %. Ruotsissa viikoittain mobiilimaksutapoja

kayttavien osuus oli 43 % ja Norjassa 36 % vastaajista. (YouGov 2019.)
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Kuva 2. Maksutapojen kayttd Pohjoismaissa 2019

Matkapuhelinlaskulla veloitettavia mobiilimaksutapoja kutsutaan operaattorien mobiilimak-
sutavoiksi, joita on toiminnaltaan kolme erilaista — lisdmaksulliset puhelut, lisamaksulliset
tekstiviestit sekéa IP-pohjaiset operaattorin suoramaksutapa, joista jalkimmainen vaatii lop-
pukayttajapalvelua tarjoavan kauppiaan, kuten Helsingin seudun liikenteen (HSL), oman
sovelluksen lataamisen &lylaitteeseen. (Telia Finland intranet 2019.) Nama maksutavat

seka niiden yleisimmat kayttokohteet esitellaan tarkemmin kappaleessa 3.

Operaattorien maksutapojen suosio on ollut viime vuosina kasvussa ja se nakyy muun mu-
assa Liikenne- ja viestintaviraston vuonna 2020 tekeméan kuluttajatutkimuksen tuloksissa,
joiden mukaan matkapuhelinlaskulla veloitettavaa, operaattorin maksutapaa, kaytti vahin-
taan kerran viikossa joka viides eli 20 % kyselyyn vastanneista yli 15 vuotiaista henkil6ista,
joiden kaytdssa on internetin kayttdd tukeva matkapuhelin. Vuonna 2018 vastaava luku oli
15 %, mutta vuonna 2019 jopa aiempaa vuotta matalampi eli vain 14 %. Vuoden 2019 not-
kahdus operaattorien maksutavan kayttomaarassa saattaa osittain selittyd seuranta-ajan-
kohtaan osuneilla, tiukoilla koronarajoitteilla sekd niiden johdosta valiaikaisesti vahenty-
neelld joukkoliikenteenmobiililippujen tarpeella. (Traficom 2020; Telia Finland intranet
2020.)



Maksumarkkinoiden tulevaisuudennakymét

Arvioitaessa maksutapamarkkinoiden sekd maksutapavalintojen muutoksia tulevaisuu-
dessa, esiin nousee operaattorien maksutapojenkin ndkékulmasta tarkeita paateemoja, ku-

ten

e Lisdantynyt tarve maksamisen reaaliaikaistumiselle ja ostoprosesseihin integroitu-

miselle, esimerkiksi biometristen tunnisteiden avulla.
¢ Korostunut tarve maksajan omalle talouden hallinnalle ja sen tukemiselle.

¢ Maksutapamarkkinan jakautuminen yha useampien tarjolla olevien maksutavan

kesken.

Naiden todennakoisend pidettyjen kehityssuuntien ndhdaan toisaalta helpottavan kulutta-
jien arkea, sujuvoittamalla erilaisia palvelupolkuja ja ostoprosesseja, sekd mahdollistavan
helppokayttdisten ja kohtuullisten maksutapojen ja pankkipalveluiden tarjoamisen kaikille,
idsta ja teknologisesta osaamisesta riippumatta. Toisaalta samojen kehityssuuntien néh-
daan myos rahankayton abstraktistumisesta johtuen muodostavan haasteen kuluttajien ta-
sapainoiselle oman talouden hallinnalle, lisaavan kauppiaiden ja maksupalvelua tarjoavien
yritysten luottotappioriskid sek& vaikeuttavan tehokkaimpien ja sopivimpien maksamisrat-

kaisujen kayttdéonottoa ja leviamista. (Suomen Pankki 2016, 3-25.)
2.3 Etamyynti

Maksumarkkinamuutosten rinnalla, kaupankéaynti ja ostaminen on siirtynyt ynd enemmissa
maarin digitaalisiin kanaviin, kuten verkkokauppoihin ja alylaitesovelluksiin. Kehityksen seu-
rauksena etamyyntia koskevien pelisdantojen, toisin sanoen etamyyntilainsdadannon, ku-

luttajansuojan seka peruutusoikeuden ja sen rajausten merkitys on korostunut entisestaan.

Kuluttaja-asiamiehen linjauksen mukaan kyseessa on etamyynti, mikali sopimus tuotteen
tai palvelun ostamisesta ja sen toimittamisesta syntyy loppuasiakkaan ja kauppiaan valilla
syntyy yhté tai useampaa etaviestintd, kuten postimyyntiluetteloa, séhkdpostia, internetia
tai tekstiviestia seka etamyyntiin tarkoitettua jarjestelmaa kayttamalla, ilman osapuolien fyy-
sista lasndoloa. Linjauksen mukaan tuotteen toimitustavalla ei ole etamyynnin maaritelman
osalta merkitysta. Toisin sanoen, kyseessa voi olla etdmyyntitapahtuma vaikka tuote sovit-
taisiinkin asiakkaalle toimittamisen asemesta noudettavaksi myyjan tiloista, ostajan toi-
mesta. Mikali elinkeinonharjoittaja ei kuitenkaan ole muuten jarjestanyt toimintaansa etaso-
pimusten tekemista varten, kyseessa ei ole etamyynti, vaikka myyjan tarjoama palvelu
muistuttaisikin etdmyyntia. Esimerkiksi myyjan erityisesti organisoima etatarjontamenetel-

mat, kuten tuotteiden toimittaminen kotiin asiakaspalvelullisista syista tai tavanomainen



lehti-ilmoittelua, vaikka ilmoitus sisaltaisi riittavat tiedot sopimuksen tekemiseksi, eivat ole
etamyyntia ilman, etta elinkeinonharjoittaja on myds muuten jarjestanyt toimintaansa eta-

sopimusten tekemista varten. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014a.)
14 paivan peruutusoikeus ja digitaaliset palvelut

Yleisin etamyyntituotteiden peruutusoikeus on 14 paivaa, jonka kuluessa kuluttajalla on
mahdollisuus perua kaupan ilman mitaan erityista syyta. 14 paivan peruuttamisajan laske-
minen ja peruuttamisoikeus riippuvat kuitenkin sopimuksen kohteesta eli onko myyty tuote
tavara, palvelusopimus vai digitaalinen palvelu. Peruutusoikeus voi joissakin tilanteissa olla
my0s pidempi, jos kuluttajalle ei ole sopimuksen yhteydesséa annettu asianmukaista tietoa
ostoksen maksullisuudesta tai peruuttamisoikeuteen liittyvista ehdoista. Ostosopimuksen
peruuntuessa, myds sopimukseen liittyvat luotto-, vakuutus- seka muut sopimukset, kuten

esimerkiksi pesukoneen asennussopimus peruuntuvat. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014b.)

14 paivan peruutusoikeus patee taysimaaraisesti, mikali digitaalisen sisallon toimittaminen
on aloitettu peruuttamisaikana ilman kuluttajan ennakkoon antamaa suostumusta, kulutta-
jalle ei ole annettu asianmukaista tietoa peruutusoikeuden menettamisesta tai kuluttaja ei
ole saanut vahvistusta tehdysta sopimuksesta. Naissa tilanteissa kuluttajalla ei ole velvolli-
suutta maksaa suoritetusta digitaalisesta sisalldsta tai palvelusta — ei kokonaan eika edes
osittain. Mikali digitaalisen sisallon toimittaminen sahkoisesti on sita vastoin aloitettu ennen
peruuttamisajan paattymista kuluttajan nimenomaisella suostumuksella ja kuluttajalle on il-
moitettu peruttamisoikeuden puuttumisesta, kuluttajalla ei ole kaupan peruuttamisoikeutta
ja héan on niin ollen velvollinen myds maksamaan suoritetusta digitaalisesta sisallosta tai

palvelusta. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014b.)



10
3 Operaattorien tarjoamat mobiilimaksutavat
3.1 Erilaiset maksutavat ja niiden toimintaperiaatteet

Operaattorien maksutapoihin kuuluu kolme teknisesti erilaista palvelukokonaisuutta — lisa-
maksulliset palvelupuhelut, lisdmaksulliset palveluviestit ja IP-pohjainen operaatto-

rin suoramaksu, jotka on esitelty lyhyesti alla.
Lisamaksulliset palvelupuhelut

Lisamaksullisilla palvelupuheluilla tarkoitetaan palveluita, joissa palveluntarjoajayritys tar-
joaa lisaarvopalveluitaan lisdamaksullisten palvelunumeroiden valityksella. Tyypillisia taman
operaattorimaksutavan palveluita ovat muun muassa numeropalvelut, tulkkauspalvelut
seka erilaiset yritysten tuottamat neuvontapalvelut, kuten veroneuvonta, eldinlaakérin pai-
vystys ja niin edelleen. Palvelunumerot on jaettu numeroavaruuksiin, joille kullekin on maa-
ritelty palveluluokat, joita kyseisen numeroavaruuden puitteissa on sallittua tarjota. Esimer-
kiksi 0800- ja 116-alkuiset numerot on varattu ilmaispalveluille, eikd kyseisten nhumeroa-
varuuksien puitteissa nainollen ole sallittua tarjota loppukayttgjille lisémaksullisia palveluita.
Vastaavasti 0700- sek& 0707- ja 0708-alkuiset numerot on varattu ajanviete- ja aikuisviih-
depalveluille, joten kyseisiin palveluluokkiin liittyvien palveluiden kaytdssa olevat palvelunu-
merot on allokoitu naista numeroavaruuksista, eika niitd saa tuottaa minkaan muun palve-
lunumeroavaruuden sisalla. Palvelunumerointia sekd palvelunumeroavaruuksittain maéri-

teltyja palveluluokkia hallinnoi Traficom. (Traficom 2021.)

Palvelutapahtumissa varsinainen palvelu tarjotaan loppukayttgjalle siis &&nipuhelun valityk-
selld ja operaattori toimii palvelumaksun valittajana loppukayttajan ja palvelua tuottavan yri-
tyksen vélilla, huolehtien palvelumaksujen veloittamisesta, puhelun keston ja palvelu-
sykayksien perusteella, loppukayttgjien mobiililittymalaskulla seka palvelusta saatujen
maksujen tulouttamisesta palveluntarjoajille. Maksuliikenteen vdlittdjana operaattorin vel-
vollisuuksiin kuuluu myés palvelupuheluiden eritteleminen loppukayttajan laskulla seka pal-
veluntarjoajien mydntamien loppuasiakashyvitysten valittdminen loppukayttdjien matkapu-

helinlaskulla hyvitettavaksi. (Finlex 2017.)
Lisamaksulliset palveluviestit

Lisamaksullisilla palveluviesteilla tarkoitetaan palveluita, joissa palveluntarjoajayritys tar-
joaa tyypillisesti tekstiviestien valityksella digitaalista lisdaarvopalveluaan, kuten numeropal-
velua, TV ohjelmaan liittyvaa aanestyspalvelua tai viikkosaapalvelua. Palvelutilaukset seka
palveluvastineiden toimitukset kulkevat palvelun loppukayttdjien mobiilipaatelaitteiden ja

palveluntarjoajien  tietojarjestelmén  valilla SMS/MMS  viesteind  operaattorin
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lyhytnumeroiden ja palveluun maariteltyjen hakusanojen kautta. Operaattori toimii tapahtu-
massa palvelumaksun valittdjana, mahdollistaen palveluntarjoajayritykselle palvelutapahtu-
min laskuttamisen loppukayttdjan mobiililittymalaskun kautta sekd huolehtien palvelusta
saatujen maksujen tulouttamisesta palveluntarjoajille. Maksuliikenteen vélittdjana operaat-
torin velvollisuuksiin kuuluu myds lisamaksullisten viestien eritteleminen loppukayttajan las-
kulla seka palveluntarjoajien mydntadmien loppuasiakashyvitysten valittdminen loppukaytta-

jien matkapuhelinlaskulla hyvitettavaksi. (Finlex 2017.)

Lisdmaksullisten viestien kautta toimivat palvelut on tyypillisesti jaettu kahteen paaluokkaan
— Query/Response (Q/R) ja Push. Q/R palvelussa yht&, loppukéayttajan tekstiviestilla teke-
maa palvelutilausta kohden, palveluntarjoajalla on oikeus palauttaa vain yksi maksullinen
palveluvastine. Tamankaltaisia palveluta ovat tyypillisesti muun muassa TV ohjelmien re-
aaliaikaiset aanestyspalvelut seka numero- ja rekisteritietohakupalvelut, joiden toimintaa on

havainnollistettu alla kuvassa 3. (Telia Company intranet 2021b.)
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Kuva 3. Maksaminen tekstiviestilla (Telia Company intranet 2021b)

Push-palveluissa loppukayttdja tekee kertatilauksen asemesta jatkuvan palvelutilauksen I&-
hettamalla hakusanan, esimerkiksi VIIKKOSAA palveluntarjoajalle ja palveluntarjoajalla on

oikeus palauttaa useita palveluvastineita, siihen asti kunnes loppukayttdja purkaa
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palvelutilauksen, lahettamalla tekstiviestilla tilauksen lopetuskomennon, esim. hakusanan
LOPETA. (Telia Company intranet 2021b.)

IP-pohjainen operaattorien suoramaksutapa

Operaattorien suoramaksutapaa hyodyntavat palveluntarjoajat ja kauppiaat tuottavat pal-
veluitaan omissa digitaalisissa kanavissaan, kuten mobiilisovelluksen tai verkkosivujen
kautta. Loppukéayttgjien tunnistaminen perustuu puhelun tai tekstiviestin asemesta joko lop-
pukayttajan aiempaan, esimerkiksi kertakayttoisella salasanalla tekemé&an maksutaparekis-
terdintiin, tai mobiilipdatelaitteen maksutapahtumahetkella kayttamaan matkapuhelinver-
kon IP-osoitteeseen. Tassa palvelukonseptissa kaikki loppukayttdjien ostoihin liittyvat ti-
laukset, toimitukset ynnd muut palvelurakenteet sijaitsevat kauppiaan omassa digitaali-
sessa kanavassa ja operaattori toimii palvelutapahtumissa vain maksujen valittajana. Ope-
raattori huolehtii palvelutapahtumin laskuttamista loppukayttgjilta mobiililittymalaskulla
seka palvelusta saatujen tulojen tulouttamisesta palveluntarjoajille. Maksuliikenteen valitta-
janéa operaattorin velvollisuuksiin kuuluu myés maksutapahtumien eritteleminen loppukayt-
tajan laskulla seka kauppiaiden myontamien hyvitysten valittdminen loppukayttdjien matka-
puhelinlaskulla hyvitettavaksi. (Finlex 2017.) kuvassa 4 havainnollistetaan IP-pohjaisen

operaattorimaksutavan toimintaa loppukayttajan nakdkulmasta.
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Kuva 4. Maksaminen operaattorien suoramaksutavalla (Telia Company intranet 2021b)
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3.2 Operaattorimaksutapojen arvoketju ja soveltuvuus eri kayttékohteisiin

Operaattorien maksutapoja on tarjottu viimeisen, reilun kahdenkymmenen vuoden aikana,
tyypillisesti hyvantekevaisyyskampanjoiden seka erilaisten digitaalisten hyddykkeiden,
matka- tai tapahtumalippujen ja lisdarvopalveluiden kaupan yhteydessa. Viimeisen kym-
menen vuoden aikana maksutapa on yleistynyt vaihtoehtoisena maksutapana myos erilai-
sissa virvokejuoma- ja valipala-automaateissa, joissa myydaan suhteellisen pienihintaisia
fyysisia tuotteita, kuten limonadia tai pientd purtavaa kuten suklaapatukoita ja pahkingita.
Operaattorimaksutapaan liittyvéat arvoketjut ovat periaatteeltaan melko samantapaisia myy-
dysté tuotteista riippumatta ja yksinkertaisimmillaan ketju koostuu palvelun tai tuotteen myy-
jasta, maksuliikennetta valittavasta teleoperaattorista seka palvelun tai tuotteen loppukayt-
tajasta. Arvoketjut saattavat olla myds huomattavasti monimutkaisempia, silla usein palve-
lun tai tuotteen myyja ei itse tuota myymiaan palveluita tai tuotteita, vaan ostaa ne joltain
toiselta yritykselta eli kolmannelta osapuolelta. Kaikki palveluntarjoajat eivat mydskaan itse
tee mobiililittymaasiakkaita koskevia loppukayttajien veloituspyyntdja teleoperaattorille,
vaan osa ostaa toiminnallisuuteen tarvittavan teknisen osaamisen ja integraatiotyén aluee-
seen erikoistuneelta yritykselta. Palveluntarjoaja saattaa my6s edustaa kokonaista verkko-
kauppa- tai ohjelmointialustaekosysteemia kuten Google Play tai Apple Services, jolloin
naiden toimijoiden takana on valtavan iso ja monimutkainen palveluidenkehittdjaverkosto,
joka tuottaa digitaalisen markkinapaikan valityksella myytévia palveluita, sovelluksia ja si-

saltoa tietyn kayttojarjestelman omaaville mobiilipaatelaitteille. (Barnes 2002.)

Kuvassa 5 on havainnollistettu, operaattorimaksutapojen arvoketjua, jossa palveluntarjo-
ajien rooli on tuottaa, yhdistaa ja paketoida loppukayttgjia kiinnostavaa sisaltta ja palveluita,
jotka toimitetaan loppukayttgjille matkapuhelinoperaattorin verkon kautta (fyysisia tuotteita

lukuun ottamatta).
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Kuva 5. Operaattorimaksutapojen arvoketju

Operaattorin rooliin kuuluu sek& digitaalisen sisalléon toimittaminen matkapuhelinverkon
kautta ettd loppukayttajan laskuttaminen tehdyista ostoista. Rahavirta kulkee palvelun tuo-
tantoon ja toimitukseen ndhden samojen toimijoiden kautta, mutta painvastaisessa jarjes-

tyksessa. (Barnes 2002.)

Edella kuvattuihin arvoketjuihin liittyvat kaupalliset toimijat, toisin sanoen matkapuhelinope-
raattorit seka palveluntarjoajat -tuottajat tekevat Suomessa yhteisty6ta palveluiden kehitta-
miseksi muun muassa Digital Forum Finland nimisen jarjeston kautta. Talla hetkelld yhteis-
tyon kattavuudessa on kuitenkin viel& parantamisen varaa, silla matkapuhelinverkko-ope-
raattoreiden seka liikketoimintakooltaan suurimpien palveluntarjoajien lisaksi laheskaan
kaikki muut alueen moninaisten arvoketjujen toimijat eivat ole vielA mukana toiminnassa.
(Digital Forum Finland 2021.)

Operaattorien maksutavan kayttékohteet

Maksupalvelulainsdadannon ja -lupien nékdkulmasta, kaikki Suomessa operaattorien tar-
joamat maksutavat toimivat ainakin toistaiseksi ilman erillistd maksupalvelulaitostoimilupaa,
niin sanotulla telecompoikkeusluvalla, joka perustuu Finanssivalvonnan teleoperaattoreille,
maksulaitoslain 3 8:n 2 momentissa saadetyin edellytyksin, myontamaan vapautukseen

maksupalvelulaitostoimiluvan ja rekisterdinnin hakemisesta (Finanssivalvonta 2018c).
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Telecompoikkeuksesta on siis matkapuhelinoperaattoreille hy6tya, mutta poikkeuksen puit-
teissa toimiminen aiheuttaa myds rajoituksia. Operaattorien maksutavoilla tehtyjen ostosten
kertaveloitus saa maksimissaan olla 50 euroa ja ostotapahtumien kokonaiskertyma kuu-
kausitasolla on rajoitettu 300 euroon (Finanssivalvonta 2018c.) Rajoituksista johtuen ope-
raattorien maksutavat soveltuvatkin parhaiten seka rahalliselta arvoltaan pienten, mutta
jopa paivittain toistuvien ostosten, seké kuukausitasolla harvemmin tehtavien hieman isom-
pien (maksimissaan 50 euron arvoisten) kertaostosten maksutavaksi. Operaattorien mak-
sutapojen yleisimmat kayttokohteet on esitelty alla kuvassa 6. (Telia Company intranet
2021b.)
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Kuva 6. Yleisimméat operaattorimaksutapojen kayttokohteet

Viimeisimman Euroopan unionin maksupalveludirektiivin voimaantulosta lahtien, ostot fyy-
sisten tuotteiden kategoriasta on laskettu telecompoikkeuksen ulkopuolelle. Fyysisten tuot-
teiden ostaminen operaattorien maksutavoilla on edelleen sallittua tiettyjen vaatimusten

puitteissa, jotka esitellaan tarkemmin seuraavassa kappaleessa. (Finanssivalvonta 2019.)
3.3 PSD2 ja vahva tunnistaminen

Lyhenne PSD2 tulee sanoista Payment Service Directive ja silla tarkoitetaan jarjestyksessa
toista, EU:n tasolla méaariteltya maksupalvelulainsdadantdohjetta. PSD2 on toimeenpantu
kaikissa EU-jasenmaissa paikallisten finanssivalvontaviranomaisten toimesta, sisallytta-

malla ohjeistuksen mukaiset muutokset kunkin maan kansalliseen




16

maksupalvelulainsdaadantoon. PSD2 muuttuneet maksupalveluvaatimukset astuivat voi-
maan kahdessa vaiheessa, ensimmainen vaihe astui voimaan tammikuussa 2018 ja toinen

vaihe syyskuussa 2019. (Finanssivalvonta 2019; Telia Finland intranet 2019.)
Vahvan tunnistaminen ja saannot

Syyskuussa 2019 voimaan tulleen PSD2 toisen vaiheen my6ta operaattorien maksutapojen
loppukayttdjien vahva tunnistaminen ennen maksutoimeksiannon suorittamista, tuli tiettyjen
direktiivissa maéariteltyjen erityissdantdjen tayttyessa pakolliseksi maksutapaa tarjoaville
matkapuhelinoperaattoreille. Vahvan tunnistamisen vaatimukseen liittyvat erityissaannot
koskevat kaikkia maksutapahtumia, joissa oston kohteena on fyysinen tuote, kuten limsa-
pullo tai valipalapatukka, seka maksutapahtumia, joiden kohteena on yli 50 euron arvoinen
digitaalinen tuote, palvelu, lippu tai hyvantekevaisyyteen tehty lahjoitus. Ennen direktiivin
voimaantuloa, Suomessa toimivat matkapuhelinoperaattorit (DNA, Elisa ja Telia) paattivat
yhteisty0ssa, ettd loppukayttgjien vahva tunnistaminen operaattorien maksutapojen yhtey-
dessa toteutetaan matkapuhelinoperaattorien omien SIM-korttien vélityksella jaeltavan ja
loppukayttdjan varmennerekisterditymisen kautta aktivoitavan mobiilivarmenteen avulla.
(Mobiilivarmenne 2021; Telia Finland intranet 2019.)

Nykyisen tulkinnan mukaan, fyysisten tuotteiden ostoihin liittyvien maksutapahtumien valit-
taminen katsotaan, kertamaksun suuruudesta rippumatta, telecompoikkeuksen ulkopuolei-
siksi maksupalveluksi, joten siihen sovelletaan telecompoikkeuksen asemesta maksupal-
velulakia sekd PSD2 saantoja ja maarayksia kaikilta osin. Fyysisten tuotteiden kategoriaan
kohdistuvia maksutapahtumia seka yli 50 euron arvoisia, digitaaliseen palvelukategoriaan
kohdistuvia maksutapahtumia, seurataan ja raportoidaan taysimaaraisesti Finanssivalvon-

nalle, ja niihin sovelletaan alla lueteltuja sdéntoja. (Telia Finland intranet 2019.)

e Loppukayttajan ostotapahtumien kokonaiskertyma taytyy rajoittaa 300 euroon las-
kutuskauden tai muun 30 péaivan seurantajakson aikana ja yksittdisen maksutapah-

tuman arvo saa olla enintdan 60 euroa.

¢ Fyysisiin tuotteisiin kohdistuvat maksutapahtumatoimeksiannot sallitaan ainoastaan
kotimaisilta palveluntarjoajilta seka ulkomaisilta palveluntarjoajilta, joilla on pankkitili

Suomessa.
e Loppukayttgjan vahva tunnistaminen vaaditaan:

o Mikali yksittaisen maksutapahtuman arvo fyysisten tuotteiden kategoriassa on
yli 30 euroa tai kyseessa on loppukayttajan edellisesta vahvasta tunnistuksesta

laskien kuudes fyysisten tuotteiden kategoriaan kohdistuva maksutapahtuma
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o Mikali digitaalisiin tuoteisiin, -palveluihin, -lippuihin tai hyvantekevaisyyteen koh-
distuva maksutapahtuma ylitta& arvoltaan 50 euroa.

o Mikali loppukayttgjan fyysisten tuotteiden kategoriaan kohdistuvien maksuta-
pahtumien yhteenlaskettu arvo ylittda 100 euroa, viimeisimman loppukayttajaan

kohdistetun vahvan tunnistuksen jalkeen.

o Loppukayttajan vahvan tunnistamisen epaonnistuessa, koko maksutapahtumatoi-

meksianto taytyy hylata.

(Finanssivalvonta 2019; Telia Finland intranet 2019.)
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4 Operaattorin suoramaksutapa kohdeyrityksessa
4.1 Liiketoiminta maayksikoissa

Telian maayhtidista Suomi, Viro, Liettua ja Norja tarjoavat asiakkailleen lisamaksullisten
palvelupuheluiden ja palvelutekstiviestien ohella operaattorin suoramaksutapaa, jossa lop-
pukayttgjan tunnistaminen perustuu joko loppukayttdjan aiempaan maksutaparekisteréin-
tiin kauppiaan palvelussa tai maksutapahtumahetkella paatelaitteen kayttamaan matkapu-
helinverkon IP-osoitteeseen. Kussakin ndista maista on ajan saatossa rakennettu omat,
toisistaan poikkeavat, tekniset palveluntuotantoratkaisut, mutta kaupallinen tarjonta seka
loppukayttajille etta palveluntarjoajille ja kauppiaille on, paikallisia tuotenimiéa seka pienia
poikkeuksia lukuun ottamatta, melko samankaltaista. Suomessa, Virossa ja Liettuassa lop-
pukayttdjille seka palveluntarjoajille ja kauppiaille suunnatut tarjoamat on kaupallistettupai-
kallisten Telian omien maayhtididen ja brandien alla, mutta Norjassa niin operaattorien mak-
sutapoihin liittyvat tarjoamat, mukaan lukien operaattorin suoramaksutapa, on kaupallis-
tettu paikallisten operaattorien yhdessa omistaman Strex nimisen yrityksen kautta. (Telia

Company intranet 2021b.)

Kuten muutkin operaattorien maksutavoista, myds operaattorin suoramaksutapa on luon-
teeltaan B2B2C liiketoimintaa eli kuluttaja-asiakkaisiin kohdistuvaa liiketoimintaa, jossa pal-
veluntuotanto mahdollistetaan yritysten valisen liiketoiminnan kautta. Maksutapa nayttay-
tyykin eri tavalla nadiden kahden Telian asiakasryhman edustajille. Telian mobiililiittyma-
asiakkaille palvelussa on kysymys vaihtoehtoisesta maksutavasta, joka mahdollistaa heille
kauppiaiden ja palveluntarjoajien kanavista tehtyjen ostosten maksamisen matkapuhelin
laskulla. Telian yritysasiakkaisiin kuuluvien palveluntarjoajien ja kauppiaiden nakékulmasta
palvelu on taas yrityksen oman palvelutuotannon ja ansaintalogiikkaan osatekija, joka mah-
dollistaa yrityksen palveluiden kayttdjien laskuttamisen kayttajan matkapuhelinlaskun vali-

tyksella. (Telia Company intranet 2021b.)
4.2 Arvolupaukset maksutavan loppukayttajille

Kuluttajan ndkodkulmasta operaattorin suoramaksutavan lisdarvo kiteytyy Telian operaatto-
rinmaksutapatuotteita konsernitasolla edustavan Liljestrandin (2021) nakemyksen mukaan
maksutavan turvallisuuteen, helppokayttdisyyteen seka reaaliaikaisuuteen ilman paikka- ja
ajankohtasidonnaisuutta. Konkreettisempana esimerkkind operaattorin suoramaksutavan
helppokayttdisyydesta ja joustavuudesta Liljestrand (2021) kuvailee tilannetta, jossa hen-
kilo lahtee ulos kavelylenkille, ottaa musiikkia kuunnellakseen matkapuhelimensa mukaan,
mutta jattaé lompakkonsa kotiin, kuten on aivan tavallista ja luontevaa tehdd, jos ei ole

etukateen suunnitellut ostavansa jotain kavelylenkin aikana. Tassa kuvitellussa tilanteessa
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matkapuhelimen lasnaolo ja operaattorin suoramaksutapa mahdollistavat yhdessa, etta
henkild voi halutessaan muuttaa alkuperaista suunnitelmaansa ja tehda sittenkin ostoksia
matkan varrella, vaikkei lompakko olekaan mukana. Henkil6 voi toisin sanoen halutessaan
ostaa lenkin aikana operaattorin suoramaksutapaa hyddyntaen, esimerkiksi virvokejuoman
limsa-automaatista tai ladata sovelluskaupasta uuden maksullisen sienientunnistussovel-
luksen. (Liljestrand 2021.)

Edella mainittujen seikkojen liséksi Liljestrand (2021) huomauttaa, ett operaattorin suora-
maksutapaa kayttaessaan kuluttaja saa itseasiassa kaytanndssa aina myos korotonta mak-
suaikaa ostamilleen tuotteille ja palveluille, silla ostot laskutetaan aina jalkikateen, vasta
matkapuhelinliittyman laskutuskauden paattymisen jéalkeen. Loppukayttgjan laskulle ei kui-
tenkaan lisata laskutusviiveesta aiheutuvia korkoja tai muita kuluja, joten riippuen ostota-
pahtuman ajankohdasta suhteessa matkapuhelinliittyman 30 paivan laskutuskausisykliin,

kuluttaja voi saada maksimissaan jopa 60 paivaéa korotonta maksuaikaa. (Liljestrand 2021.)
4.3 Arvolupaukset maksutapaa hyodyntaville yritysasiakkaille

Operaattorin suoramaksutavan kustannusrakenne koostuu maksutavan kayttéonottoon liit-
tyvista perustamiskuluista, kiinteista kuukausimaksuista seké transaktioperusteisista muut-
tuvista kuluista. Verrattuna muihin markkinoilla oleviin maksupalveluvaihtoehtoihin, tar-
joama on nykyiseltd hinnoittelultaan palveluntarjoajien ja kauppiaiden nakdkulmasta seka
kilpailukykyinen ettd usein myos edullisin maksupalveluvaihtoehto, jolla loppukayttgjille
suunnattu palvelu voidaan kaupallistaa ja saada tuottamaan rahaa palvelua tuottavalle yri-
tykselle. Edullinen kustannusrakenne suhteessa muihin maksutapavaihtoehtoihin, kuten
korttimaksuihin tai MobilePay palveluun, ei Telian operaattorinmaksutapatuotteita konser-
nitasolla edustavan Liljestrandin (2021) mukaan kuitenkaan ole Telian operaattorisuora-
maksutavan tarkein arvolupaus kauppiaille ja palveluntarjoajille. Télle kohderyhmaélle huo-
mattavasti tarkeampéana arvolupauksena pidetaan operaattorin suoramaksutavan muita
maksutapoja parempaa konversiota. Telian Maksu palveluna -yksikdssa tehtyjen havainto-
jen perusteella operaattorin suoramaksutapa nostaa todennakdisyyttd, jolla loppukayttaja
suorittaa maksutapahtumaan liittyvan palvelupolun loppuun asti eli siirtyy ostoaikeista os-
topaatokseen ja suorittaa maksun. Edella mainituista syista operaattorin suoramaksutavan
lisddminen loppukayttdjan maksutapavaihtoehdoksi kauppiaan sahkoiseen myyntikana-
vaan, nahdaan kauppiaille ja palveluntarjoajille sek&a maksutavoista aiheutuvien kustannus-
ten sdastotekijana etta liketoiminnan orgaanisen kasvun mahdollistajana. (Telia Company
intranet 2021b; Liljestrand 2021.)
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5 Tutkimusmetodologia
5.1 Tutkimusstrategia ja -menetelmét

Kehittamistyon seka siihen liittyvan kyselytutkimuksen tavoitteena oli selvittda operaattorin
suoramaksutavan kayttajakokemuksen nykytilaa seka kartoittaa palvelun loppukayttgjien
maksutapaan liittamia kasityksia, kolmella kohdeyrityksen kuudesta markkina-alueesta.
Lopputuotoksena tavoiteltiin konkreettista ohjenuoraa, joka osoittaa tilaajayritykselle ope-
raattorin suoramaksutavan kayton esteet, joita yrityksen tulisi pyrkia purkamaan, seka lop-
pukayttajien toiveet, joihin yrityksen olisi hyva pyrkid vastaamaan. Tutkimusstrategiaksi va-
littiin konstruktiivinen tutkimusote, joka metodologiana soveltuu hyvin tutkimuksiin, joiden
tavoitteena on seka ymmartaa reaalimaailman ongelmia etté tuottaa niiden ratkaisuun konk-
reettisia, kehittyneempia tai jopa edistyksellisia ja uraauurtavia palvelurakenteita, toiminta-
malleja tai ratkaisuja. Poiketen taydellisesta, konstruktiivisen tutkimusstrategiaa mukaile-
vasta kehityssyklista, tahan tutkimukseen ei ole sisallytetty uuden konstruktion testaamista
eli kyselytutkimuksen tulosten pohjalta tunnistettujen kehitystoimenpiteiden vaikutuksen

testaamista kaytannéssa. (Kasanen ym. 1993; Salonen ym. 2017.)

Tutkimuksen aineistonhankinta paatettiin tehda sahkoisten kanavien kautta suoritettavana
kvantitatiivisena kyselytutkimuksena, koska tilaajayritys halusi toteuttaa asiakastutkimuk-
sen alle puolessa vuodessa, kustannustehokkaasti ja samanaikaisesti kolmen eri maayh-
tion markkina-alueella — Suomessa, Ruotsissa ja Liettuassa. Naista tilaajan asettamista
reunaehdoista johtuen, aineiston hankinta sahkdoisten, monivalintakysymyksia sisaltavien
kyselylomakkeiden asemesta, esimerkiksi kvalitatiivisena eli laadullisena haastattelututki-
muksena tai kirjeitse lahetetylla fyysisella tutkimuslomakkeella, eivat olleet varteenotettavia
vaihtoehtoja. Tutkimuslomakkeen valmistelu seka datan kerddminen ja datan analysointi
samanaikaisesti kolmen eri maayhtion markkina-alueen osalta, olisi ollut kaytdnnéssa mah-
dotonta jarjestaa taloudellisesti alle puolessa vuodessa tavoilla, jotka vaativat joko kyselyyn
vastaajan ja tutkijan samanaikaista lasndoloa fyysisesti tai digitaalisen kanavan valityksella
sekd mahdollisesti myos osittain manuaalista kyselytulosten tietokantaan syéttamista, tu-
losten analysointia varten. Kvantitatiivista eli tulosten yleistettavyyteen pyrkivaa lahestymis-
tapaa seka loppukayttajatutkimuksen toteutusta séhkdisena kyselytutkimuksena puolsi
mya0s se, ettd tilaajayritys edellytti suuria otantakokoja, jotka takaisivat tulosten yleistetta-

kinoilla. (Kananen 2017, 75-81.)
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5.2 Kvantitatiivisen tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetti ja validiteetti kasitteiden
kautta. Reliabiliteetti kasite tulee englanninkielisesta sanasta "Reliability” ja silla ilmaistaan
tutkimuksessa kaytetyn mittaus- tai tutkimusmenetelman luotettavuutta ja toistettavuutta,
tutkimuksen kohteena olevan ilmion kontekstissa. Validiteetti puolestaan tulee englannin-
kielisesta sanasta "Validity” ja silla ilmaistaan tutkimuksessa kaytetty mittaus- tai tutkimus-
menetelman tasmallisyytta, toisin sanoen sitd, mittaako valittu mittaus- tai tutkimusmene-
telm& nimenomaan sité tutkittavan ilmién ominaisuutta, mité tutkimuksessa on tarkoituskin
mitata. (Hiltunen 2009; Kananen 2017, 75-81.)

Tutkimuksen validiteetti kasite pitaa sisallaan useita alakasitteita, kuten ulkoinen ja sisainen
validiteetti, rakenne- ja kasitevaliditeetti eli sisdltdvaliditeetti. Naiden liséksi on olemassa
myos joukko muita validiteetin muotoja, kuten kriteerivaliditeetti, kasitevaliditeetti, ennuste-
validiteetti ja niin edespain. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten yleistetta-
vyytta eli tulosten vastaavuutta kohderyhmassa. Sisdinen validiteetti sita vastoin tarkastelee
tutkimuksen ja sen tulosten perusteella muodostettujen johtopaatdsten syy-seuraussuhteita
ja niiden relevanttiutta. Tosin sanoen, selittdako tutkittu tai mitattu tekija Y tutkittavaa ilmiota
X, sekd miten ja miksi Y selittda X:84? Siséaisen validiteetin vaatimus tarkoittaa, etta tutkijan
on pystyttédva nayttdmaan toteen vaitteensa ja perustelemaan, miksi tutkimuksessa jotakin
iimiéta (X) mitataan ja selitetdén tietylla tekijalla (Y). (Kananen 2017, 75-81.)

Tutkimuksen sisaltovaliditeetti kuvastaa seka tutkimuksella kerétyn aineiston patevyytta
ettd aineiston analysoinnissa kaytetyn analysointimenetelman vastaavuutta tutkimusaineis-
toon. Aineiston patevyydella viitataan kaytadnnossa siihen, etta aineistoa keratessa on esi-
tetty oikeita kysymyksia, jotka seka kohdistuvat tutkittavaan ilmitéon etté kattavat tutkittavan
iimion oleelliset muuttujat riittavalla laajuudella. Tama edellyttdéd tutkittavan ilmién tunte-
musta sekd ennakkotietoa tutkittavan ilmion rakenteista ja kasitteista. Kvantitatiivisissa ky-
selytutkimuksissa ilmi6ita mitataan usein yksityiskohtaisia kysymyksia sisaltavilla kyselylo-
makkeilla, joten aineiston keraamisessa kaytetyn kysymyspatteriston kattavuuden varmis-
taminen seka yksittaisten kysymysten kohdentaminen tutkittavaan ilmiédn ovat ensiarvoi-
sen tarkeitd. (Hiltunen 2009; Kananen 2017, 75-81.)

Taman opinnaytetyon sisaltamassa kyselytutkimuksen laatua seka aineiston kerdamiseen
kaytetyn tutkimuslomakkeen siséltovaliditeettia varmistettiin tydstamalla kyselylomaketta
operaattorin suoramaksutapa-alueen asiantuntijaryhmasséa seké johtamalla kyselylomak-
keen sisaltdmat kysymykset tilaajayrityksen maarittdmista operaattorin suoramaksutavan

arvolupauksista.
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5.3 Tutkimuslomakkeen suunnitteluprosessi

Asiakastutkimuksen suunnitteluprosessissa hyédynnettiin palvelumuotoilussa yleisesti kay-
tettya tuplatimanttimallia kuvassa 7 esitetylla tavalla. Tuplatimanttimallin periaatteiden mu-
kaisesti, ensimmaisessa vaiheessa pyrittiin tarkentamaan ymmarrysté kohteesta ensin ke-
raamalla ja sitten tarkennetaan tietoa kohteesta. Toisessa vaiheessa sita vastoin tahdattiin
lopputuotteeseen tai -ratkaisuun ja siksi ensin laajennettiin nakemysta toteuttamisvaihtoeh-
doista kehittamalla ratkaisuideoita ensimmaisessa vaiheessa tuotetun tarkennetun tiedon
pohjalta, minka jalkeen karsittiin ja yhdisteltiin ratkaisuideoita, paatyen varsinaiseen loppu-

tuotteeseen tai -ratkaisuun. (Design Council 2019.)

Kyselylomakesisallon
kehittdmistarpeen
tunnistaminen

Valmis
kyselylomakesisalto

Kuva 7. Kyselylomakkeen suunnittelu tuplatimanttimallilla (mukaillen Design Council 2019)

Tuplatimanttimallin ensimmaisen vaiheen mukaisesti operaattorin suoramaksutapaa kos-
kevan asiakaskyselylomakkeen siséltoa koskeva suunnittelutyd aloitettiin keraamalla tietoa
tilaajayrityksessa jo aiemmin operaattorin suoramaksutavalle maaritellyista arvolupauksista
seka niiden ilmentymisté operaattorin suoramaksutavan markkinointimateriaaleissa. Tiedon
keruun aikana arvolupauksiin liittyvaa dokumentaatiota ryhmiteltiin ja jalostettiin, karsimalla
materiaaleissa havaitut epatarkkuudet. Taméan jalkeen arvolupauksista muodostettiin koko-
naiskuva keratyn materiaalin pohjalta, ja yksittéisten arvolupauslausekkeiden maaraa pie-
nennettiin poistamalla lausekkeiden kesken esiintyvid p&allekkaisyyksia seké yhdistamalla

yksittaisia arvolupauslausekkeita.

Tuplatimanttimallin toista paavaihetta mukaillen seuraavassa kyselylomakkeen sisallén-
suunnitteluvaiheessa tarkennetuista arvolupauslausekkeista johdettiin vakiomuotoisia lop-

pukayttajatarinoita, joiden kautta arvolupausten ajatellaan toteutuvan. Muodostettujen
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kayttajatarinoiden muoto noudatteli alla kuvattua Pattonin & Economyn (2014) suosittele-

maa rakennetta:
[Kayttajatyyppind]
Haluan [suorittaa jonkin tehtavan]
jotta voin [saavuttaa jonkin tavoitteen]

Kayttajatarinoita kaytetaan tyypillisesti ketterissa ohjelmistoprojekteissa kuvaamaan mita
lopullisen ohjelmistoprojektin osalta vaaditaan (Patton & Economy 2014). Menetelman ha-
vaittiin kuitenkin soveltuvan hyvin myos kyselytutkimuksen sisallén suunnittelun valivai-
heeksi, joka helpottaa seka tutkittavan ilmion kokonaisuuden hahmottamista etté loppukayt-
tajanakokulmassa pitaytymista. Kun kayttajatarinat oli saatu luotua, niihin liitettiin viela alus-
tavia esimerkkikysymyksia, joiden kautta uskottiin voitavan arvioida loppukayttajatarinoiden

toteutumista.

Viimeinen asiakastutkimuskyselylomakkeen sisaltdd koskeva suunnitteluvaihe seka mark-
kinakohtaisten kyselylomakkeiden viimeistely tehtiin yhteistydsséa asiakaskyselyihin erikois-
tuneen alihankkijan kanssa. Tassé suunnitteluvaiheessa, edellisen tydvaiheen aikana kehi-
teltyja alustavia loppuasiakaskysymyksia kaytettiin ideapankkina, jonka avulla varmistettiin
lopullisen kyselylomakkeen sisallon kontekstisidonnaisuus ja kattavuus. Alihankkijan eri-
tyisosaamisen kautta saatiin taattua myos kysymyslomakkeen kayttajaystavallisyys seka
yksittaisten kysymysten muotoilun eli lomakkeen sisdllon objektiivisuus. Edella kuvatulla
prosessilla, sen vaiheilla, sekd tyéhon osallistuneilla Telian ja alihankkijan asiantuntijare-
sursseilla varmistettiin kaikki kyselytutkimukseen liittyvat validiteetin osa-alueet: ulkoinen ja

sisdinen validiteetti seka rakenne- ja kasitevaliditeetti eli sisaltovaliditeetti.
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6 Kehittamistyon toteutus kohdeyrityksessa
6.1 Kehittdmistydn paavaiheitten toteutus

Kyselytutkimuksen avulla suoritettu operaattorin suoramaksutavan kehitystarpeiden kartoi-
tus eteni kuvan 8 mukaisesti suunnittelu-, toteutus-, analysointi- ja raportointipddvaiheiden,
seka niille maariteltyjen alatehtavien kautta. Suunnittelu aloitettiin tutkimuksen toteutusta-
van ja kohderyhman valitsemisella, josta edettiin aikataulun suunnitteluun ja tydryhman or-
ganisoitumiseen. Taman jalkeen siirryttiin edellisessa luvussa 5.3 esiteltyyn tutkimuslomak-
keen suunnitteluprosessiin, jonka aikana kartoitettiin operaattorin suoramaksutavan arvolu-
pauksia ja luotiin niihin liittyvia kayttajatarinoita seka alustavia loppukayttajakysymyksia, joi-
den avulla johdettiin lopullinen kysymyspatteristo.

o Tutkimuksen kohderyhman ja toteutustavan valitseminen.

o Aikataulun suunnitteleminen ja tydryhman organisoituminen.
¢ Arvolupausten ja kdyttajatarnoiden kartoitus.

¢ Alustavien loppuasiakaskysymysten tuottaminen.

¢ Kyselylomakkeen sisallon rakentaminen ja markkinakohdennettujen versioiden tuottaminen.
¢ Yhteystietojen hakeminen ja kyselykutsujen lahettaminen.

¢ Riittdvan aineiston saannin turvaaminen lisdotannoilla ja -kyselykutsuilla.

¢ Aineiston kerdaminen.

—

o Kerdtyn aineiston ryhmitteleminen ja yleiskuvan muodostaminen.

e Operaattorin suoramaksutavan kaytettavyyttd ja kysyntaa lisdavien tekijoiden tunnistaminen aineistosta.

e Operaattorin suoramaksutavan kaytettavyytta ja kysyntaa heikentévien tekijéiden tunnistaminen aineistosta

¢ Aineistosta tehtyjen havaintojen peilaaminen operaattorin suoramaksutavan nykytilaan Telian
jalanjalkimarkkinoilla.

—

* Kokonaisraportin sekd maakohtaisten raporttien tuottaminen.

eTunnistettujen kehitystarpeiden kuvaaminen ja priorisointi.
 Jatkotoimenpidesuunnitelman tekeminen.

SUAZONEEOINAEH e Jatkotoimenpiteitd koskevien kehitysaihioiden lisdédminenTelian kehitysportfolioon.

—

Kuva 8. Tutkimuksen paavaiheet

Loppukayttajatutkimuksen toteutusvaiheessa viimeisteltiin kyselylomakkeen rakenne seka
tuotettiin kyselylomakkeesta tutkimuksen kohteena olevia markkinoita varten omat markki-
nakohtaiset versiot, joissa kiinnitettin huomiota kohdemarkkinoiden kielen ja valuutan
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lisaksi myo6s kyseisten markkinoiden kohderyhma-, maksutapa- ja kilpailija-asetelmaeroa-
vaisuuksiin. Suomen ja Liettuan osalta, toteutusvaiheeseen kuului myds tarvittavien asia-
kasyhteystietojen otannan hakeminen Telian omista asiakaskannoista sekéa verkkokysely -
linkin sisaltamien kutsujen lahettdminen kohderyhmalle sdhkdpostitse. Ruotsissa kysely to-
teutettiin, Telian yhteistydyrityksen verkkopaneelin kautta, jotta kyselyn nakyma olisi mah-
dollisimman puolueeton ja eri operaattoreiden asiakkailta saadut vastaukset paremmin ver-
tailukelpoisia. llman Telia brandia verkkopaneelin kautta tehdylla kyselyll& pyrittiin toisin sa-
noen varmistamaan, ettei vastaajia ole ohjattu tai provosoitu, oman matkapuhelinliittyméan
tarjoavaa operaattorin tai sen kilpailevaa operaattorin eduksi tai haitaksi. Aineisto keraami-
nen tapahtui automaattisesti verkkokyselyiden (Suomi ja Liettua) seka verkkopaneelin
(Ruotsi) kautta.

Analysointivaiheessa verkkokyselyiden ja -paneelin kautta kerattyd aineistoa ryhmiteltiin
erilaisten kyselyyn vastannutta henkiléa kuvaavien tekijdiden, kuten sukupuolen, elamanti-
lanteen ja digitaalisten valineiden omaksumisasteen mukaan. Ryhmittelyiden jalkeen ai-
neistosta muodostettiin seka markkinakohtaiset yleiskuvaukset ettd kaikkia tutkimuksen
kohteena olleita markkinoita koskeva kokonaiskuvaus, operaattorin suoramaksutavan lop-
pukayttajakokemuksen nykytilasta. Ylatason kuvauksia tdydennettiin keratysta aineistosta
esiin nousseilla ja siitd tunnistettavissa olevilla, operaattorin suoramaksutavan kaytetta-
vyytta ja kysyntaa tai niiden puutetta selittavilla tekijoilla. Taman jalkeen loppukayttdjanako-
kulmalla rikastettuja koosteita peilattiin Telian olemassa olevaan, operaattorin suoramak-
sutavan kokoonpanoon eli kaupalliseen ja tekniseen toteutukseen Telian eri jalanjalkimark-
kinoilla ja raportoitiin seka loppukayttgjatutkimuksen tulokset etté peilaamalla tuotetut mark-
kinakohtaisten ristiin tarkistusten I6ydokset. Tutkimuksen perusteella tunnistetut muutostar-
peista kirjoitettiin kehitystarvekuvaukset, jotka priorisoitiin, kirjattiin Telian kehitysportfoli-
oon, seka sisallytettiin jatkotoimenpidesuunnitelmaan, jonka avulla operaattorin suoramak-
sutapaa voidaan kehitetdén loppukayttgjien nakokulmasta paremmaksi ja houkuttelevam-

maksi maksutapavaihtoehdoksi.
6.2 Tutkimuksen kohderyhmat

Kunkin kyselytutkimuksessa mukana olevan Telia markkinan osalta toivottiin saatavan va-
hintddn 1000 kappaletta vastauksia, 18—-45 vuotiailta henkildilta. Kohdeyrityksen aikaisem-
min suorittamissa kyselytutkimuksissa, keskim&arainen vastausaktiivisuus oli ollut 10 %
luokkaa, joten sen perusteella kyselyyn kutsuttavien henkildiden maéaraksi eli kohderyhman
kooksi, paatettiin asettaa 10000 henkil6a kullakin markkinalla. Telia tarjoaa operaattorin
suoramaksutapaa sekd Suomessa etta Liettuassa, joten naissa kyselytutkimuksen kohde-

maissa, kyselyyn kutsuttavien kohderyhm& koostui ainoastaan Telian nykyisista
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matkapuhelinliittymaasiakkaista. Telian ruotsalainen maayhtio, Telia Sweden AB, sita vas-
toin ei viela tarjoa operaattorin suoramaksutapaa, joten Ruotsin markkinassa toteutettavan
kyselyn osalta kohderyhmaan paatettiin sisallyttaa 50 % Telian nykyisia matkapuhelinliitty-
maasiakkaita ja 50 % Telian kilpailevien operaattorien matkapuhelinliittymaasiakkaita, joille
operaattorin suoramaksutapa on todennakaoisesti tutumpi, koska se on heille jo oman mat-

kapuhelinoperaattorinsa kautta saatavilla.
6.3 Tutkimuksen aikataulu ja aineiston kerddminen

Kyselytutkimus, seka siihen liittyvéat valmistelut ja loppuraportointi, suoritettiin kolmen kuu-
kauden sisalla, syys-marraskuun aikana. Ty0 kaynnistettiin aloituspalaverilla Telian asia-
kaskyselyihin erikoistuneen alihankkijan kanssa, ja alihankkijan erityisosaamista seka ky-
sely- ja tilastointitydkaluja hyoédynnettiin tutkimuksen tekemisessé alusta loppuun. Tutki-

muksen aikataulu seka tehtavakokonaisuudet on esitelty alla kuvassa 9.

TEHTAVA VK35 VK36 VK37 VK38 VK39 VK40 VK4l VK42 VK43 VK44 VK4S VK46
Aloituspalaveri A

Kyselyn suunnittelu

Sisdllon iterointi

Testikyselyn tarkistus

Kieliversioiden teko

Kieliversioiden tarkistus

Kyselyjen ohjelmointi

Yhteystieto-otanta .

Kutsujen ldhettdminen A

Aineiston kerdys -

Aineiston analyysi

Raportointi

Tulosten katselmointi A

Kuva 9. Kyselytutkimuksen aikataulu

Aineisto keraaminen seka vastausaktiivisuuden seuranta, tapahtui automaattisesti alihank-
kijan toteuttamien, verkkokyselylomakkeiden (Suomi ja Liettua), verkkopaneelin (Ruotsi),
tilastointitietokannan ja -ty6kalujen avulla. Melko pian kyselykutsujen l&hettdmisen jalkeen,

seurannan perusteella havaittin, ettd kyselyyn kutsuttujen vastausaktiivisuus on
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aikaisempaa kokemusta heikompi, joten markkinakohtaisten kohderyhmien koot kaksinker-
taistettiin alkuperaisiin kohderyhmakokoihin nahden, lahettamalla ensimmaisten 30000 ky-
selykutsun (10000 kutsua jokaiselle kohdemarkkinalle) lisaksi vield toiset 30000 kyselykut-
sua. Toisin sanoen kullekin tutkimuksessa mukana olevalle markkina-alueelle l&ahetettiin
10000 uutta kyselykutsua. Kaiken kaikkiaan kyselykutsuja lahettiin kolmen markkinan alu-
eella yhteensa 60000 henkildlle. Lisakutsujen lahetyksen yhteydessa tulosten eli aineiston
kerddmisaikaa pitkitettiin, tiukan tavoiteaikataulun sallimalla, kahdella viikolla. Yhteystieto-
jen lisdotanta, uusien kutsujen lahetys seka pidennetty aineiston keraysaika on merkitty
tummanruskealla vérilla aiemmin esitellyssé kuvassa 9. Vastausmaarien pysyessa edel-
leen harmillisen pienena lisdkutsuista huolimatta, markkinakohtaisesta 1000 henkilon otos-
tavoitteesta jouduttiin lopulta joustamaan, ja tyytymaan tutkimuksen rajallisen ajan puit-

teissa saatuihin 448—-959 henkildn markkinakohtaisiin otantoihin.
6.4 Kyselytutkimuksen tulosten analysointi ja raportointi

Markkinakohtaisten taulukoiden sekéa kaikkien kohdemaiden yhteiseen tarkasteluun kaytet-
tiin SPSS ohjelmistoa (Statistical Package for Social Sciences), perinteisia tilastollisia me-
netelmia, Sawtooth Software ohjelmistojarjestelmaéa sekd MaxDiff -metodia. Analysoinnin
tavoitteena oli tuottaa seka raportoida tutkimuksen kohdemarkkinoita ja niiden eroja kuvaa-
vaa tietoa. Keratty aineisto muutettiin tdysin anonyymiin muotoon ja siitd muodostettiin
markkinakohtaiset taulukot, joita analysoimalla tuotettiin markkinakohtaiset Excel muotoiset
raportit. Markkinakohtaisissa raporteissa kuvattiin muun muassa erilaisten maksutapojen
kayttda, loppukayttajien eri maksutapoihin liittdmia hyotyja seka hyotyjen merkitysta loppu-
kayttdjille. Vastausten analysoinnin tavoitteisiin kuului myds operaattorin mobiilimaksuta-
pojen nykytilan ja maksutapaa koskevien aikomusten arvioiminen loppukayttdjien nakékul-
masta. Markkinakohtaisten analyysien ja Excel raporttien liséksi, eri markkinoiden tuloksia
verrattiin toisiinsa. Markkinoiden vertailun tuloksista muodostettiin lopuksi viela kaikkia tut-
kimuksen kohteena olleita markkinoita seka niiden eroavaisuuksia kuvaava yhteenvetora-

portti. (Telia Company intranet 2021d.)

Valintavaihtoehtoja sisaltavien kysymysten vastausten analysoinnissa laskettiin eri vaihto-
ehtojen saamia prosenttiosuuksia. Taman tyyppisia valintakysymyksia liitteena 1 olevalla
tutkimuslomakkeella ovat muun muassa vastaajan ikaa, sukupuolta, elamantilannetta seka
kaytossa olevia media ja viestintdpalveluita koskevat kysymykset. Kysymyksien joissa vas-
taajaa oli pyydetty valitsemaan vaihtoehto annetulta asteikoilta, analysointi tehtiin laske-
malla saatujen vastausten keskiarvo sekd maarittdmalla keskiluku eli mediaani. Mediaania
kaytetaan tyypillisesti vinojen jakaumien tarkasteluun ja se ilmaiseen suuruusjarjestykseen

asetettujen havaintojen keskimmaisen eli tyypillisen arvon. Havaintojen painottuminen
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aaripdaihin ei vaikuta mediaaniin yhté vahvasti kuin keskiarvoon. (Tilastokeskus 2021.) T&a-
man tyyppisia kysymyksia liitteena 1 olevalla tutkimuslomakkeella ovat muun muassa ky-
symykset joilla selvitettiin kuinka hyvin operaattorin maksutavat tunnetaan ja miten usein
eri tuotekategorioihin liittyvia verkko-ostoksia tehdaan. Markkinoiden vélisten erojen tarkas-
teluun kaytettiin indeksia, jossa <100 tarkoittaa alle kohderyhmén otannan keskiarvoa, 100
kohderyhméan otannan keskiarvoa ja >100 yli kohderyhman otannan keskiarvoa. Ruotsin
markkina-alueella tutkimuksen kohderyhmé&an kuului Telian asiakkaiden lisaksi muidenkin
operaattorien asiakkaita, joten indeksia kaytettin myos néiden asiakasryhmien véliseen

vertailuun.

Maksutapoihin liitettyjen hyotyjen loppukayttdjamerkityksen seka painoarvon selvitta-
miseksi, kyselylomakkeeseen oli siséllytetty MaxDiff (Maximum Difference) -metodologian
mukaisia kysymyskokonaisuuksia, joissa vastaajan tuli valita useaan kertaan vaihtuvista
hyoty- ja ominaisuusvaihtoehtoyhdistelmista itselleen seka eniten etta vahiten tarkeat hyo-
dyt ja ominaisuudet. Metodin mukaista kysymyksen asettelua voidaan kutsua myds kau-
pankaynti- tai vaihtokauppa-asetteluksi, silla vastatessaan MaxDiff -metodin mukaisesti
muotoiltuihin kysymyksiin, vastaajan joutuu tekem&an kompromisseja erilaisten ominai-
suuksien valilla. Verrattuna perinteisiin tutkimuskysymystyyppeihin, MaxDiffin etuja ovat
muun muassa mahdollisuus useampien rinnakkaisten tekijdiden samanaikaiseen vertailuun
ryhma ja yksilétasolla seka valintatilanteiden seurauksena metodilla keréttyyn dataan muo-

dostuva suurempi eriarvoisuus eri vaihtoehtojen valilla. (Marley & Flynn 2015.)
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7 Kayttajatutkimuksen tulokset
7.1 Vastausmaaréat ja tutkimustulosten merkittavyys

Tilastollisissa tutkimuksissa otoskooksi suositellaan 100-1000 tilastoyksikon otantaa, riip-
puen tutkimuksen kohteena olevan perusjoukon koosta, heterogeenisyydesta seka perus-
joukon sisaisten ryhmien erojen tarkastelutarpeesta. Mikali kohderyhmé& on suppea ja tu-
loksia tarkastellaan vain kokonaistasolla, kohderyhman viitearvona voidaan pitaa minimis-
s&én 100 henkilon otantaa. Mikali halutaan tarkastella myds kohderyhmén siséisten ryh-
mien eroavaisuuksia, otannan koko tulisi olla v&hintadan 200-300 ja kunkin alaryhmén edus-
tus minimissaan 30 tilastoyksikkoda. Valtakunnallisissa kuluttajatutkimuksissa otannan suo-
siteltu viitearvo on kuitenkin huomattavasti suurempi eli 500-1000 tilastoyksikkda. (Heikkila
2014.)

Taman kyselytutkimuksen tavoitteena oli osittain rajattu valtakunnallinen kuluttajatutkimus
kolmella Telia konsernin markkina-alueella. Tutkimuksen kohteena olivat 18-45 vuotiaat
matkapuhelinliittymaasiakkaat, joilta kaikkien kohdemarkkinoiden alueilta saatiin kyselyyn
yhteensa 1969 vastausta. Tastd kokonaisvastausmaarastd Suomen osuus oli 448 vas-
tausta ja Liettuan osuus 562 vastausta. Ruotsin markkina-alueen osuus kokonaisméaarasta
oli 959 vastausta, joista 333 vastausta saatiin Telian matkapuhelinasiakkailta ja 626 vas-
tausta muiden paikallisten operaattorien matkapuhelinasiakkailta. Vaikka vastausmaarissa
jaatiin Ruotsia lukuun ottamatta huomattavasti alkuperaisesta 1000 henkilon markkinakoh-
taisesta tavoitteesta, otantaa voidaan kokonaisuutena pitdd melko kattavana. Suomen
osalta vastausmaara jai hieman alle valtakunnalliselle kuluttajatutkimukselle suositellun vii-
tearvon, mutta kokonaisuutena kolmella markkinalla tehtya tutkimusta voidaan vastaus-

maéarien seka tilastollisten suositusviitearvojen pohjalta pitd& merkittavana.

Kyselyyn vastanneiden henkildiden sukupuolijakaumassa oli pientd markkinakohtaista
vaihtelua, mutta kaikille kohdemarkkinoille yhteisesti laskettua keskiméaaraista sukupuolija-
kaumaa — 49,5 % miehid ja 50,5 % naisia, voidaan pitaa riittavan tasaisena sukupuoleen
liittyvien johtop&atelmien ja vertailun perustaksi. Eri ikAryhmien edustus kyselyyn vastan-
neissa henkildissé oli sita vastoin erittdin epatasainen kaikilla kohdemarkkinoilla. Kyselyn
nuorin kohderyhma 18-24 vuotiaat oli keskimaarin aliedustettuna, silla riippuen kohdemark-
kinasta, saaduista vastauksista vain 2—16 % edusti tatéa ikdryhma&a. Nuorimman ikaryhman
edustus oli erityisen heikko Suomessa, jossa vastanneista vain 9 henkiléa edusti tata ryh-
maa. lkaryhmien keskinaisten erojen vertailua tai johtopaatdsten tekoa tassa tutkimuksessa
kerétyn aineiston pohjalta ei voitu néin ollen pitd& perusteltuna Suomen markkinan osalta.

Nuorimman ikaryhméan edustus oli heikko myds Liettuassa, jossa vain 34 henkil6d edusti
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kyseista ikdryhmaa. Vaikka alaryhman tarkisteluun suositeltava vahimmaismaéaara eli 30 ti-
lastoyksikkoda ylitettiin, erityisten johtopaatdsten tekoa ikaryhmien keskinaisten erojen ver-
tailusta ei silti pidetty tutkimuksessa keratyn aineiston pohjalta mielekk&éna myoskaan Liet-
tuan markkinan osalta. Kyselyn vanhin kohderyhmé eli 35-45 vuotiaat olivat sitd vastoin
keskimaarin yliedustettuina, silla tata ikaryhmaa edusti riippuen kohdemarkkinasta 44—77
% vastaajista. Keskimmaista ikaryhmaa (25—-34 vuotiaat) edusti kohdemarkkinasta riippuen
21-40 % vastaajista. Vastausmaarien ja jakauman eroista johtuen, ik&ryhmien vélisten ero-
jen vertailua seka niihin perustuvia paatelmia oli mielekasta tehda vain Ruotsin markkina-
alueen osalta, jolta saatujen vastausten maara oli suurin (yhteensa 959 vastausta) seka
ikdryhmajakaumaltaan tasaisin — 16 % nuorinta ikAryhmaé, 40 % keskimmaista ikaryhmaa
ja 44 % vanhinta ikaryhmé&éa. Koska erot Telian sek& muiden operaattoreiden asiakkaiden
valilla olivat Ruotsin markkina-alueelta saaduissa vastauksissa paaosin todella pienid, tu-
lokset Ruotsissa tehdyn kyselytutkimuksen osalta on esitelty valtaosin kokonaisuutena.
Tassa tutkimuksessa ei kysytty vastaajien asuinkuntaa, mutta jalkikateen ajateltuna asuin-
kunta olisi ollut myds hyodyllinen ryhmittelyperuste, jonka pohjalta olisi voitu havaita painot-
tuuko operaattorien maksutapojen tunnettuus tai kayttdaktiivisuus esimerkiksi paakaupun-

kien tai muiden suurempien kaupunkien alueille.
7.2 Kohdemarkkinoiden tutkimustulosten yhteenveto

Kyselytutkimuksessa esitettiin joukko kysymyksia, joiden avulla selvitettiin yleisesti kulutta-
jien ostokayttaytymista digitaalisissa myyntikanavissa. Kysymykset koskivat muun muassa
digitaalisissa kanavissa tehtyjen ostosten ostotiheytta, ostosten tekoon kaytettyja laitteita,
maksuajankohtamieltymyksia sekd minka tuotekategorioiden sisaltd ostoksia oli tehty. Ku-
viossa 1 tarkastellaan tuotekategorioittain, miten suuri osuus tutkimuksen eri kohderyhmien
vastaajista oli tehnyt ainakin kerran ostoksia tutkimusta edelt&dneen viimeisen kolmen kuu-
kauden aikana. Kuten kuviosta 1 ilmenee, saatujen vastausten perusteella nayttaisi silta,
ettd suomalaiset kuluttajat ovat tehneen ruotsalaisia ja liettualaisia kuluttajia vdhemman os-
toksia verkkokaupoissa ja muissa digitaalisissa kanavissa, kaikissa vertailluissa tuotekate-

gorioissa.
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Viimeisen kolmen kuukauden aikana digitaalisissa kanavissa vahintaan
kerran ostoksia tehneiden osuus (%)

Apteekki tuotteet

Lasten tuotteet ja lelut

Ruoka- ja paivittaistavaraostokset
Kauneudenhoitotuotteet

Huonekalut ja kodin koristeet

Matkailu

Tapahtumaliput (esim. elokuva, konsertti jne.)
Elektroniikka

Vaatteet ja kengat

Vapaa-aika, urheilu ja harrastus
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Kuvio 1. Ostokset digitaalisissa myyntikanavissa viimeisen kolmen kuukauden aikana

Tarkasteltaessa tuotekategorioittain, miten suuri osuus tutkimuksen eri kohderyhmien vas-
taajista oli tehnyt ostoksia useammin kuin kerran kuukaudessa tutkimusta edeltaneen vii-
meisen kolmen kuukauden aikana, nayttaisi silta, etta elintarvikkeet, vaatteet ja kengat ovat

eniten ostettuja tuotteita verkossa (Kuvio 2).

Digitaalisten kanavien kautta vahintaankin useita kertoja kuukaudessa
ostavien osuus (%)

Apteekki tuotteet

Lasten tuotteet ja lelut

Ruoka- ja paivittdistavaraostokset

Kauneudenhoitotuotteet

Huonekalut ja kodin koristeet

Matkailu

Tapahtumaliput (esim. elokuva, konsertti jne.)

Elektroniikka

Vaatteet ja kengat

anww

Vapaa-aika, urheilu ja harrastus
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Liettua M Ruotsi — Ei Telia asiakkaat B Ruotsi — Telia asiakkaat B Suomi

Kuvio 2. Tuotekategoriat, joita ostetaan digitaalisten kanavien kautta useammin kuin kerran

kuukaudessa.
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Taulukossa 1 tarkastellaan digitaalisissa myyntikanavissa ostosten tekoon kaytettyja lait-
teita Telian asiakkaiden keskuudessa. Jakauma matkapuhelinten sekéa PC- ja tabletti-tieto-
koneiden kesken nayttdd hyvin samankaltaiselta kaikilla kohdemarkkinoilla. Verkko-ostok-
sia tehdaan eniten matkapuhelimella ja toiseksi eniten PC-tietokoneella. Matkapuhelin on
suosituin valine useimpien tuotekategorioiden ostoksissa, mutta huonekalu- ja sisustus-
ostoksissa seka matkailupalveluiden ostamisessa on hieman yleisempaa kayttaa PC-tieto-

konetta.

Taulukko 1. Verkko-ostosten teossa suositut laitteet

Maksuajankohtana Telian asiakkaiden keskuudessa suositaan eniten maksua ostotapah-
tuman yhteydessa (Taulukko 2). Operaattorien maksutavoille tyypilliselle maksuajankoh-
dalle, toisin sanoen maksulle toimituksen jalkeen tai kuun lopussa, nayttéisi olevan kaikkein

eniten potentiaalisesta kysyntda Ruotsissa.
62 % 57 % 88 %

28 % 37 % 9 %

Taulukko 2. Kuluttajien maksuajankohtamieltymykset
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Analysoitaessa maksuajakohtamieltymyksia tuotekategorioiden nékdkulmasta, havaittiin,
ettd Liettuassa maksaminen ostoshetkella on selvasti suosituin maksutapa kaikissa tuote-
ja palvelukategorioissa. Sita vastoin Suomessa ja Ruotsissa kertamaksu ostoshetkella on
suosittu erityisesti elintarvikkeiden, paivittaistavaroiden, ladkkeiden ja tapahtumalippujen
oston yhteydessa ja elektroniikan ja huonekalujen ostosten yhteydessa suositaan kerta-
maksujen lisaksi myds osissa maksamista. Ruotsissa ja Liettuassa toimituksen jalkeen tai
kuun lopussa maksaminen jakautuu melko tasaisesti eri on ostoskategorioiden valill&,
mutta Suomessa jalkikdteen maksua suositaan hieman enemman vaatteiden ja kenkien

seka lasten tuotteiden ja lelujen oston yhteydessa.
7.2.1 Maksutavan valintaan vaikuttavat tekijat

Kyselytutkimuksessa vastaajille esitettiin kysymyksia, joilla selvitettiin tarkemmin kuluttajien
maksutapavalintojen taustoja seka yleista suhtautumista eri maksutapoihin. Tulosten pe-
rusteella suurimpia maksutavan valintaan vaikuttavia tekijoita ovat kuluttajalle aikaisemmin
muodostuneet tottumukset ja tavat sekd maksutavan tuttuus yleisesti ottaen. Vastaajista
kahdeksan kymmenesta (8/10) ilmoitti valitsevansa maksutavan aiemmin muodostuneiden
tapojen ja tottumusten perusteella. Sama osuus vastaajista (8/10) kertoi myds valitsevansa
mieluiten sellaisen maksutavan, joka on heille ennestaan tuttu. Edelld mainittujen havain-
tojen merkitysta vahvisti myds se, etta noin 40 % vastaajista koki uuden maksutavan kayt-

tamisen tuottavan heille epavarmuuden ja turvattomuuden tunteita.

Tutkimuksessa selvitettiin myos kuluttajien eri maksutapoihin assosioimia hyotyja, hyotyjen
merkitysta seké vaikutusta maksutapavalintoihin. Naita pyrittiin tuomaan esille kysymysko-
konaisuuksilla, joissa vastaajan tuli valita useaan kertaan vaihtuvista hyoty- ja ominaisuus-
yhdistelmista itselleen seké eniten tarkeat ettd vahiten tarkeat hyoddyt ja ominaisuudet. Ku-
vassa 10 annetun esimerkin mukaisesti vastaajia pyydettiin kuvittelemaan olevansa teke-
massa verkko-ostoksia ja etta tilanteessa maksutapaan liittyvat ominaisuudet olisivat taysin

vapaasti valittavissa.
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Kuvittele, ettd olet tekemé&ssé ostoksia verkossa ja voisit valita maksutavan vapaasti. Mika seuraavista

viidestid vaihtoehdosta on tirkein ja mika vihiten tirked sinulle maksutavan valinnassa?

1/12
Eniten tirkea Vahiten tarked
o On turvallinen maksutapa. o
o Ei vaadi arkaluontoisten tietojen paljastamista. o
o Monia eri tapoja maksaa lasku. o
o Mahdollisuus maksaa ostos kerralla oston yhteydessa. o
o] o

Hyva asiakastuki.

Kuva 10. Esimerkki maksutapaominaisuuksien tarkeytté testaavasta valintatilanteesta

Vastaajille esitettiin kerrallaan aina viisi vaihtoehtoista ominaisuutta, joista heita pyydettiin
valitsemaan tarkein ja vahiten téarked ominaisuus oman maksutapavalintansa nakokul-
masta. Talla metodilla testatut loppukayttajahyodyt ja ominaisuudet on esitelty kategorioit-
tain taulukossa 3.

HYOTY TAI OMINAISUUS KATEGORIA

On turvallinen maksutapa. Turvallisuus/luotettavuus
On varma maksutapa. Turvallisuus/luotettavuus
On hyvin tunnettu maksutapa. Turvallisuus/luotettavuus
Eivaadi arkaluontoisten tietojen paljastamista. Turvallisuus/luotettavuus
Joustava maksutapa, mahdollistaa maksamisen omaan tahtiin. Joustavuus

Monia eri tapoja maksaa lasku. Joustavuus

Voidaan kayttda kaikkiin verkko-ostoksiin. Joustavuus

Mahdollisuus kerata kaikki ostot yhteen paikkaan. Joustavuus

Mahdollisuus maksaa ostos kerralla oston yhteydessa. Maksut/ehdot
Mahdollisuus maksaa ostos kuukauden loppuun mennessa. Maksut/ehdot
Eiylim&araisia maksukuluja. Maksut/ehdot
Kohtuulliset viivastyskulut. Maksut/ehdot

On helppo kayttdd/maksaa. Vaivattomuus

On nopea kayttda/maksaa. Vaivattomuus

Selkeat kayttotavat/maksutavat. Vaivattomuus

Eivaadi useiden lomakkeiden tayttamista joka kerta. Vaivattomuus

Hyva yleiskuva tehdyista ostoista, selkeét laskut. Vaivattomuus

Hyva asiakastuki. Palvelu

Rahat on helppo saada takaisin palautuksien yhteydessa. Palvelu

Antaa mahdollisuuden ansaita palkintoja/tarjouksia. Palvelu

Taulukko 3. Testatut loppukayttdjahyddyt kategorioittain.
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Kyselytutkimuksessa saatuja vastauksia analysoitiin markkinakohtaisesti ja markkinakoh-
taisia tuloksia verrattiin myos suhteessa toisiinsa. Kaikkien kohdemarkkinoiden osalta tér-
keimmiksi maksutavan valintaan vaikuttaviksi ominaisuuksiksi nousivat maksutavan turval-
lisuus, varmuus, luotettavuus ja ettei palvelusta aiheudu kayttajalle lisdkustannuksia. Muu-
tamia huomattavampia markkinakohtaisia eroja hyottyjen ja ominaisuuksien tarkeydessa
my0s l6ydettiin. Maksutavan nopeuden seka hyvan asiakastuen merkitys nousivat liettu-
alaisten kuluttajien vastauksissa huomattavasti korkeammalle kuin muiden markkinoiden
vastauksissa. Vastaavasti rahanpalautuksen helppous néayttéisi olevan huomattavasti tar-
keampaé suomalaisille ja ruotsalaisille kuluttajille. Testattujen hyttyjen tarkemman koko-
naisanalyysien perusteella p&ateltiin yleisesti, etta tarkeimmiksi hyo6tytekijoiksi nousseet
maksutavan turvallisuus, varmuus, luotettavuus seka kuluttajille koituvien lisdkustannusten
valttdminen ovat niin sanottuja hygieniatekij6itd, joiden taytyy oletusarvoisesti olla kun-
nossa, jotta kuluttaja kiinnostuu maksutavan kaytésta. Muut testatut maksutapojen hyodyt
ja ominaisuudet ovat analyysin perusteella sitd vastoin tarkeitd lahinn& erottauduttaessa

muista maksutavoista.
7.2.2 Operaattorien maksutavat suhteessa muihin maksutapoihin

Tutkimuksessa esitettiin my6s kysymyksia, joilla selvitettiin erilaisten maksutapojen kayttoa
seka vastaajien yleista suhtautumista eri maksutapoihin. Kuten kuviosta 3 ilmenee Telian
suomalaisten ja liettualaisten asiakkaiden tietoisuus operaattoreiden maksutavoista on 70
% luokkaa ja noin 40 % kyselyyn vastanneista henkildista oli my6s kayttényt jotain operaat-
torien maksutapaa nailla kyselyn kohdemarkkinoilla. Ruotsissa tietoisuus tutkimuksen pe-
rusteella sita vastoin on vain 41 % ja ainoastaan 23 % kyselyyn vastanneista ilmoitti kayt-

taneensa operaattorien maksutapoja.
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Kuvio 3. Erilaisten maksutapojen tuntemus ja kaytto

Tarkasteltaessa eri maksutapojen suosiota suhteessa tuote- ja palvelukategorioihin, joissa
operaattorien maksutapoja tyypillisesti hyddynnetddn (Taulukko 4), pankkikortti nayttaisi
olevan Suomessa edelleen suosituin maksutapa. Liettuassa sité vastoin suositaan verkko-
pankin kautta tehtavid suoramaksuja sek& operaattorien maksutapoja. Ruotsissa pankki-
kortin ja mobiilimaksusovelluksen kayttdé ovat selvasti Telian asiakkaiden keskuudessa

muita maksutapoja suositumpia ndiden tuote- ja palvelukategorioiden yhteydessa.
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Taulukko 4. Suosituimmat maksutavat tuote- ja palvelukategorioissa, joissa operaattorien

maksutapoja tyypillisesti hyddynnetaan

Kuluttajia pyydettiin myds arvioimaan, kuinka todennakoisesti he uskovat tulevaisuudessa
kayttavansa operaattorin maksutapoja tiettyjen tuote- ja palvelukategorioiden ostosten yh-
teydessa. Tulosten perusteella operaattorin suoramaksutapaa kaytetaan kaikkein todenna-
koisimmin pysakointipalveluiden sek& julkisen liikenteen palveluiden yhteydessa kaikilla
kohdemarkkinoilla, niin Telian kuin muidenkin operaattorien asiakkaiden keskuudessa.
Muissakin tuote- ja palvelukategorioissa on kuitenkin néhtavissé lupaavaa potentiaalia ku-

ten kuviosta 4 ilmenee.



38

o
3

10% 20% 30% 40% 50% 60 % 70%

Pysikéintipalvelut

Tapahtumaliput

Julkisen liikenteen palvelut

1 2@

Taksipalvelut

Hyvéntekevidisyys

Mobiilisovellukset ja -pelit

BOoVw D

Verkkopelaamiseen liittyvit tilaukset

Suoratoistopalvelut

G

W Suomi Ruotsi - Telia Ruotsi - muut Liettua

Kuvio 4. Osuus vastaajista jotka todennékdisesti kayttavat operaattorien maksutapoja jat-
kossa

Yleinen mielikuva operaattorien maksutavoista

Analysoitaessa eri maksutapoihin liittyvia yleisia asenteita tuloksista havaittiin, etta operaat-
toreiden maksutapoja koskeva yleinen mielikuva on kaikkien kyselyyn vastanneiden kes-
kuudessa yleisesti ottaen heikompi Suomessa ja Ruotsissa kuin Liettuassa, jossa kyselyyn
vastanneista 55 % ilmoitti suhtautuvansa maksutapaan positiivisesti. Vaikka moni suoma-
laisista ja ruotsalaisista kuluttajista suhtautuu neutraalisti operaattorien maksutapoihin,
Ruotsissa jopa 41 % vastanneista ja Suomessakin lahes kolmannes (29 %) suhtautuu ne-
gatiivisesti operaattorin maksutapoihin. Negatiivisen suhtautumisen osuus on naissa
maissa niin suuri, ettd taustalla saattaa olla jopa perustavanlaatuisia ongelmia, joiden juu-
risyyt olisi hyva selvittaa tarkemmin ja pyrkid myos korjaamaan. Kaikilla kyselyn kohdemark-
kinoilla noin 18 % vastaajista ei osannut sanoa mielipidettddn operaattoreiden maksuta-
voista. Liettuassa operaattorien maksutapoihin suhtaudutaan tulosten perusteella kaikin
puolin positivisemmin kuin muilla kyselytutkimuksen kohdemarkkinoilla. Kuviossa 5 ope-
raattorien maksutapojen koskevien mielipiteiden jakautumista verrataan suhteessa kunkin

kohdemarkkinan suosituimpaan maksutapaan.
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Kuvio 5. Kuluttajien yleisen mielikuvan vertailu eri markkinoilla, operaattorien maksutapojen

ja markkinan suosituimman maksutavan kesken

Kyselyyn vastanneille henkilGille, jotka ilmoittivat suhtautuvansa operaattorien maksutapoi-
hin joko positiivisesti tai negatiivisesti, esitettiin liséksi avoin kysymys, jossa heita pyydettiin
kertomaan omin sanoin, miksi he suhtautuvat maksutapaan ilmoittamallaan tavalla. Nega-
tiivisen asenteen syité koskevaan kysymykseen saatiin seitsemén (7) vastausta, jotka on
alla kdéannetty suomeksi.

Siité tulee lisdkustannuksia ja yhtékkia sinulla on erittdin suuri puhelinlasku.
En halua sekoittaa puhelinlaskuani muihin kuluihin.

Parempi maksaa suoraan, jotta tiedat, etté rahat on kaytetty, etka unohda.
En ole koskaan kayttéanyt, kuulostaa monimutkaiselta.

Riski velkaantua.

Koska haluan maksaa tavarat ja palvelut heti.

Voit unohtaa, mita ostit. Ja ndhda vain ison laskun.
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Positiivisen asenteen syyta koskevaan kysymykseen saatiin myds seitsemén (7) vastausta.

Naiden vastausten siséltd on alla kaannetty suomeksi.
Helppokayttdinen, sopii pienille maksuille.

Jos taloudellinen tilanne on talla hetkella kiredlla ja sinun taytyy ostaa jotain pienté ja

tarpeellista, niin mobiilimaksaminen on hyva vaihtoehto.

Se auttaa hallitsemaan kulutustasi, eika sinun tarvitse muistaa maksaa useita laskuja,

riittdd maksamaan yksi.
Helppoa, pidéan puhelinta aina mukanani.

Jos sinulla on vahan rahaa jaljella, voit odottaa seuraavaan palkkaan ja maksaa sen

jalkeen.
Kateva, eika tarvitse etsia pankkiautomaattia.
Kateva, turvallinen ja nopea.

Maksutapoihin yhdistetyt hyddyt ja ominaisuudet

Kyselytutkimuksessa vastaajille esitettiin myods kysymyksia joilla selvitettiin, mitd ominai-
suuksia kuluttajat yhdistavat eri maksutapoihin. Naissa kysymyksissa vastaaja saattoi ha-
lutessaan valita useita ominaisuuksia samanaikaisesti ja valittavissa oli 10 erilaista vaihto-
ehtoa, jotka olivat; turvallinen kayttaa, helppokayttdinen, edistyksellinen, joustava, moni-
mutkainen, aikaa vieva, nopea kayttaa, edullinen kayttad, mukava kayttaa ja turvallinen rat-
kaisu. Saaduista vastauksista muodostettiin indeksia hydédyntamalla erilaisia ranking listoja.
Rankin listoissa verrattiin toisiinsa seké eri kohdemarkkinoita ettd kohdemarkkinoiden siséi-
sia kayttajaryhmia kuten eri sukupuolen edustajia. Markkinoiden sisdisissa kayttajaryhma-
vertailussa vertailuperusteena kaytettiin sukupuolen lisaksi my6s useita muita ryhmittelyte-
kijoita, jotka perustuivat vastaajan kyselylomaketta tayttaessaan tekemiin valintoihin. Eri
kohdemarkkinoilla saaduista vastauksista ja ranking listoista muodostettiin myo6s erilaisia
kuvaajia kuten linjakaavioita, joiden avulla analysoitiin tarkemmin kuluttajien eri maksuta-
poihin assosioimia ominaisuuksia, niiden eroja ja taustalla mahdollisesti vaikuttavia teki-
joita.

Muodostettujen assosiaatiokuvaajien seka niiden analysoinnin perusteella havaittin muun
muassa, etta Suomen markkinassa useimmille maksutavoille oli tulosten pohjalta muodos-
tunut hyvin saman tyyppiset kuluttaja-assosiaatiomallit. Joitakin huomattavia eroavaisuuk-
sia eri maksutavoista luotujen mallien valilla kuitenkin muodostui. Assosiaatiomallien pe-
rusteella Suomessa kuluttajat mieltavat pankkikorttimaksut sek& suoramaksut verkkopan-

kin kautta muita maksutapoja edullisemmiksi kayttdd. Toisaalta suomalaiset kuluttajat
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nayttavat mieltavan laskulla maksamisen ja luottokorttimaksut muita maksutapoja jousta-
vammiksi. Samaan tapaan myods Ruotsissa useimpien maksutapojen kesken muodostui
hyvin samantapaisia kuluttaja-assosiaatiomalleja. Alylaitteella kaytettavalle mobiilimak-
susovellukselle muodostunut malli erottui kuitenkin selvasti muista maksutavoista ja mallin
perusteella nayttaisi silta, ettéd mobiilimaksusovellus sovellus mielletdan Ruotsissa erityisen
helpoksi, halvaksi ja mukavaksi kayttaa. Kaikkien muiden maksutapojen kohdalla keskinai-
set erot nayttaisivat Ruotsissa olevan hyvin vahaiset. Liettuassa kuluttajat mieltavat verk-
kopankin kautta tehtavéat suoramaksut paremmaksi kuin muut maksutavat aivan kaikkien
positiivisten ominaisuuksien osalta. Etenkin verkkopankkimaksujen varmuus ja helppokayt-
toisyys nahdaan Liettuassa muita maksutapoja huomattavasti parempana. Laskulla mak-
samisen sek& postiennakon liettualaiset kuluttajat mieltavét kaikkein vahiten edistykselli-
siksi maksutavoiksi. Kaikilta muilta osin Liettualaisten kuluttajien assosiaatiot olivat hyvin

saman tyyppisia eri maksutapojen kesken.
Kasitykset operaattorien maksutapojen ominaisuuksista

Vertailtaessa pelkastaan operaattorien maksutapoihin kuluttajien liittamia hyotyja eri koh-
demarkkinoilla, kyselyyn saaduista vastauksista muodostuvat mallit olivat Suomen ja Liet-
tuan osalta melko samankaltaisia. Kuten kuviosta 6 voi havaita, ruotsalaisten kuluttajien
vastauksista muodostunut malli noudattelee periaatteessa muiden kohdemarkkinoiden mal-
lien muotoa, mutta operaattorien maksutavan saamien positiivisten arvioiden osuudet ovat
Ruotsissa keskimé&arin pienempid ja jakautuvat huomattavasti tasaisemmin kuin Suomessa

ja Liettuassa.
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Osuus vastaajista, jotka ovat samaa mielta tietyn
mobiilimaksamisen edun kanssa

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%

34%
28%

7 1
=@==SUOMI 15% By
RuoTsl  10% )
7%
LIETTUA 2% ’
0%
& 2 N N N X N
S 5 & N4 & o & G
SF Q o Q %N o > N
@ O ¥ Q& _\\‘o \,\gy NGy W
N ¥ & N & 3 & <
\(\6 > Q & g L .§(° &
O 3 S & F X s® N
> O S NG & Y d >
?F 5 2 2 e < & P
& £ Q & <& & o R
& N & S & © &P N
i o $ N & & 2 *
e O S ) > @’b
> s Q> N Q &
X NE 2 @ & @ o
S Q S ¥ D S
@ <& <O J NS
Q& X ) ) @’b
Q© ° R
&
&

Kuvio 6. Osuus vastaajista, jotka ovat samaa mielta tietyn mobiilimaksamisen edun kanssa

Yhteenvetona tutkimustuloksista voidaan sanoa, etta tulosten perusteella yleisin este ope-
raattorien maksutapojen kaytolle on yksinkertaisuudessaan se, etta kuluttajat ovat tyytyvai-
sid muihin maksutapoihin joita he kayttavat jo ennestaan. Tuttujen ja tunnettujen maksuta-
pojen kayttétottumuksen muuttamista pidetaan yleisesti haastavana, mutta se voi muodos-
tua jopa esteeksi operaattorien maksutapojen kasvulle, mikali uusia kayttajia ei onnistuta
houkuttelemaan maksutavan pariin, luomalla heille hyvia syitéa ja helppoja tapoja kokeilla
maksutapaa. Muut operaattorien maksutapoihin liitetyt kaytén esteet liittyvat tutkimuksen
tulosten perusteella l&hinnd pelkoon oman kulutuksen hallinnan menettdmisesta, mielty-
mykseen maksaa ostokset valittbmasti ostohetkella tai siihen, etta ei haluta olla riippuvaisia
matkapuhelimesta. Ruotsissa turvallisuuteen tai sen puutteeseen liittyvat mielikuvat voivat
my0s olla mahdollinen este maksutavan kayton aloittamiselle, silla kyseisella markkinalla
tehdyssa tutkimuksessa 26 % Telian asiakkaista ja 21 % muiden operaattoreiden asiak-
kaista ei kokenut matkapuhelinliittyman kautta maksamista turvalliseksi vaihtoehdoksi. Se-
littavia syita tdhan voivat tosin olla myds operaattorien maksutapojen nykyiselladn verraten

matala tunnettuus ja kayttomaarat Ruotsissa.
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8 Yhteenveto ja pohdinta

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tunnistaa kayttajatutkimuksen avulla operaattorin suo-
ramaksutavan keskeisimmat kaytettavyystekijat ja esittdd suositus tarvittavista kehitystoi-
menpiteistd, joilla maksutavan kaytettavyytta seka kilpailukykya voidaan parantaa. Loppu-
kayttajatutkimus suoritettiin opinnaytetyon tilaajayrityksen kolmella eri markkina-alueella
nykyisten sek& potentiaalisten operaattorin suoramaksutavan loppukayttgjien keskuu-
dessa. Tutkimuksessa keratyn aineiston seka aineiston analysoinnin perusteella pyrittiin
l[oytamaan tekijat, jotka selittdvat operaattorin maksutapojen, mukaan lukien operaattorin
suoramaksutavan, kysyntaa tai sen puutetta loppukayttdjien keskuudessa. Tulosten perus-
teella pyrittin my0@s tuottamaan toimenpidesuunnitelma, jonka avulla tilaajayrityksen on
mahdollista parantaa maksutavan loppukayttgjdkokemusta sek& kasvattaa maksutavan
loppukayttajakysyntaa. Tyon tilaajayrityksen ohjeistuksen mukaisesti, tutkimusaineisto, -tu-
lokset seka niista tehdyt johtopaatokset esiteltiin tdssa tydssa vain yleisella tasolla. Tarkem-
mat yksityiskohtaiset tiedot ja tuotokset on luovutettu ainoastaan opinnaytetyon tilaajaor-

ganisaatiolle.

Tyon osana tehdyn tutkimuksen perusteella kuluttajien maksutapavalinnat pohjautuvat hy-
vin vahvasti kuluttajien henkilokohtaisiin kokemuksiin eri maksutavoista seka heille aiemmin
muodostuneisiin maksutapatottumuksiin. Valintoihin nayttéisi vaikuttavan vahvasti myoés
maksutavan tunnettuus ja tuttuus, silla taysin uusien tai itselle oudompien maksutapojen
kokeilemista ei tutkimustulosten perusteella pidetd houkuttelevana. Operaattorien maksu-
tapojen nykyinen tunnettuus on tulosten perusteella viela heikolla tasolla, mika selittda suu-
relta osalta maksutavan heikkoa kuluttaja kysyntéda. Osa kyselyyn vastanneista oli huolis-
saan myads siita, etta operaattoreiden maksutapojen kaytté saattaisi vaikeuttaa tulevan pu-
helinlaskun suuruuden ennakointia seka oman henkildkohtaisen talouden hallintaa. Tulok-
sista voidaan paatella, ettéa kysynnan kasvattamiseksi maksutavan yleista tunnettuutta olisi
pyrittava liséamaan ja tulevan laskun seurantaa pyrittava helpottamaan nykyiseen verrat-
tuna, jotta kuluttajat uskaltautuvat kokeilemaan maksutapaa ja voisivat siten myos tottua
siinen. Vaikka yleista tietoisuutta maksutavasta voidaan lisatd markkinoinnin avulla, loppu-
kayttajien tottuminen maksutapaan vaatii myts maksutavan nykyista laajempaa tarjontaa
erilaisten palveluiden yhteydessa. Taméa yhtalo on jossain mééarin haastava, silla kauppiai-
den ja palveluntarjoajien voi olla vaikea ndhda tarpeelliseksi operaattorien maksutavan
kayttoonotto omissa myyntikanavissaan, koska maksutavalla ei ole viela erityisen vahvaa
kysyntéaa kuluttajien keskuudessa. Tutkimuksessa keratyn tiedon perusteella operaattorien
maksutavoille on kuitenkin selvasti kohteita, joissa se loppukayttdjien nakokulmasta toimii
erityisen hyvin ja tekee ostokokemuksesta helppoa ja vaivatonta. Useiden maksutapaa

kayttavien henkildiden keskuudessa kysyntda selittavia tekijoitd nayttaisivat olevan muun
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muassa maksutavan kayton nopeus ja helppous, varsinaisen veloituksen tapahtuminen os-
toajankohtaa my6hemmin, mahdollisuus tehda ostoja pelkdn matkapuhelimen avulla seka
se, ettei maksutapaa kaytettaessa tarvitse syo6ttaa henkilo -tai maksukorttitietoja. Tuloksista
voidaankin paatella, etta sopivalla tavalla kauppiaiden ja palveluntarjoajien palvelupolkuihin
siséllytettyna erityisesti operaattorin suoramaksutapa voi parhaimmillaan parantaa koko di-
gitaalisen palvelun loppukayttdjakokemusta, tekemalla ostosten maksamisesta muihin

maksutapoihin ndhden nopeampaa ja mutkattomampaa.

Taman lisaksi tulokset osoittavat, etta turvallisuus seka ylimaaraisten maksutavasta aiheu-
tuvien kustannusten valttaminen, ovat myos tarkeita kuluttajien maksutapavalintoihin vai-
kuttavia tekijoita. Tutkimuksessa suoritettujen analyysien perusteella turvallisuus, maksuta-
van varmuus ja luotettavuus seka kuluttajille koituvien lisdkustannusten valttaminen ovat
kuitenkin niin sanottuja hygieniatekijoita, joiden taytyy oletusarvoisesti olla kunnossa, jotta
maksutavan kaytosta kiinnostutaan. Naiden tekijdiden avulla ei toisin sanoen voi varsinai-
sesti erottautua muista maksutavoista vaan erottautumiseen taytyy hyédyntaa jotain muuta
loppukayttdjan tarpeista ja toiveista lahtoisin olevaa ominaisuutta. Koska kuluttajien koke-
mus operaattorin suoramaksutavoista on viela hyvin rajallista, kuluttajatietoisuuden seka
maksutavan kayton lisdamiseen tahtaavat toimenpiteet ovat ensiarvoisen tarkeita juuri nyt.
Erottautumiseen tahtaavien toimenpiteiden aika on toisin sanoen vasta sen jalkeen kun tun-

nettuus on saatu hyvaélle tasolle.

Taman tutkimuksellisen kehitystyon perusteella suositellaan, etta samankaltainen loppu-
kayttgjille suunnattu kyselytutkimus tehdaan myéhemmin uudestaan sitten kun taman tyon
yhteydesséa suositellut kehitystoimet on tehty. Tallaisen seurantatutkimuksen avulla voitai-
siin seka testata tAman tutkimuksen pohjalta suoritettujen kehitystoimenpiteiden kaytannon
vaikutus etta saada tietoa uusista lisékehitystarpeista. Taman tutkimuksen kohdalla hei-
koksi muodostuneen vastausprosentin johdosta, suositellaan myds, ettd seurantatutkimus
tehtaisiin verkkopaneelin kautta kaikkien markkinoiden osalta ja mielelladan myds kaikkien
kyselyn kohdemarkkinoilla toimivien matkapuhelinoperaattorien asiakkaiden keskuudessa.
Tama suositus perustuu siihen, ettd poiketen muista tdma tutkimuksen kohdemarkkinoista,
Ruotsissa tutkimus tehtiin verkkopaneelin kautta kaikille ruotsalaisille matkapuhelinasiak-
kaille ja taman seurauksena Ruotsista saatiin huomattavasti enemman vastauksia kuin
Suomesta ja Liettuasta. Liséksi tutkimuskohteen ja kerattavan tiedon nakdkulmasta kilpai-
levien operaattoreiden asiakkaiden mielipiteet ovat yhta tarkeita, silla ovathan operaattorin
maksutapojen tunnettuus, kysynta seka luottamus maksutapaa kohtaan kokonaisvaltaisia
ja koko toimialaa kysymyksia. Taman lisdksi poiketen tasté jo suoritetusta tutkimuksesta,
seurantatutkimuksessa olisi hyva keréta tietoa myos vastaajien asuinkunnista, jotta tuloksia

voitaisiin vertailla myds kohdemarkkinoihin sisaltyvien maantieteellisten alueiden kesken ja
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analysoida painottuuko operaattorimaksutapojen tunnettuus tai tietyt loppukayttajien mak-

sutapaan liittaméat edut vain tietyille, esimerkiksi paadkaupunkien alueille.

Loppuyhteenvetona voidaan vield todeta, ettd operaattorien maksutapojen toistaiseksi
melko vahainen kuluttajakysynta selittyy pitkalti maksutavan heikolla tunnettuudella. Kysyn-
ta& voidaan ainakin jossain maarin kasvattaa pelkalla tietoisuuden lisaamiselld, mutta mer-
kittavan maksutapamarkkinaosuuden saavuttaminen vaatii paljon laajempaa panostusta.
Maksutavan kysynnan ja liiketoiminnan kasvattamisen ndkokulmasta avainasemassa ovat
seka perusasioiden kuten maksutavan tuttuuden, turvallisen kayttdkokemuksen ja luotta-
muksen vahvistaminen etta erottautuminen muista maksutavoista, vastaamalla operaatto-
rien maksutavoille erityisten palvelupiirteiden kautta sellaisiin loppukayttajatarpeisiin, joihin
muut maksutavat eivat ole pystyneet vastaamaan. Operaattorien maksutapojen tunnettuu-
den kasvattaminen olisi hyva olla koko teleoperaattoritoimialan yhteinen ponnistus, silla tun-
nettuuden kasvattaminen seka sita todennakoisesti seuraava maksutapaliikevaihdon kasvu
hyodyttaa kaikkia operaattoreita. Jokaisella operaattorilla on my6és samanlainen vastuu
omien palveluntarjoaja- ja kauppiaskumppaneidensa valvonnasta sekda omien matkapuhe-
linasiakkaidensa tukemisesta ja suojelemisesta maksutavan kayttoon liittyvissa asioissa.
Toisaalta koska erityisesti digitaalisissa palvelukanavissa maksutapa on tyypillisesti integ-
roitu osaksi palvelupolkua ja loppukayttajien luottamus syntyy palvelutapahtumasta koko-
naisuutena, on tarkedd, ettd maksutavan luotettavuuden ja hyvan loppukéayttdjamaineen
rakentamiseen seka yllapitamiseen panostetaan kokonaisissa arvoketjuissa. Tasta syysta
loppukayttdjakokemuksen parantamiseen ja liikketoiminnan kasvuun tdhtddvaan tyéhon pi-
taisi ehdottomasti saada nykyista kattavammin sitoutettua verkko-operaattoreiden lisaksi
myds muut arvoketjujen kaupalliset toimijat kaikilla markkinoilla. Tyohon olisi siis pyrittava
sitouttamaan myds naitd maksutapoja omien palveluidensa ansaintalogiikassa hyodyntavat

yritykset seka sisaltdjen ja palveluiden tuottajat.
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L Laajakaista (2}

L makapuhelmlinmyma {laskuuslhinyma ai prepasd) (3)

[ | Suoratsastopalvelu (esam. Merflix, HBO, joe. ) (4)

) Ei mikB&n vIl& mamituista {$)

= ; -

g T o] "3

=

=0 LT Talse

E Cuestion Copy of Screcsed Rediresti )

i

2 | Screemed —

5

9 ) Kiitrs ajestasi. Valirettavazii of kel merkimuksen kokdervhm 88,
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END

Condibon S noner )

05 - Maikapubelinsopimas

hillainen matkapuhelmsopimus smulla on®
Falivee kadki sopivar

- Yhsiyinen talaws (1)

- ¥ty stilaus (2)

e

CONDITION

i = Maikapubslinsopimas
Milla seuraavasta matkapuhelmpalvelujen tageapista sinulla on laskbuuslonyma)/ prepawd-palvelu yksity isesc8

matkapubelimessas)?

o wimanller ot dteamd kide vhod polvelurtagoaia, valitse se, joka on padasiciliinen matkopahelinliithman

Fearjamjolyy.

(L
(X1
(31
(4]}
(%1
(]
|
(E}
()
{1}
(Lip

Q0000000000

) Ea rmuikB&n vILE mamanuasta | 99)

=
Z | Condinon mise

[T

07 = Todsiuvaus

Kumka monta kertaa viimesten kolmen kunkasden aikana olet iehnyt ostoksia seuraavista kalegorionsta

Cruestion o Matkapubelmsopamias)

(F1

vierkossa (matkapubelimella, netokoneells, mblenilla ne §?

tetmediafmin-widnh: 64/ pxd ci-grid-answer  labed, of-grid-aniwer  semle-ilem fwidih 0§

Lse=ina Ulseina Kerma En

kertga | Kermran kertoga n En far="

P&ivimas vitkoss | vikoss | koukaodess | kouoss | Harviemma laanlkas wano

nil) a () a3 a4 a(5) a (&) a7} a (B}
Ruckatavarat {1} [ [ 2 2 ] o 2 L
Elekrronaikka {2} h h 2 o 2 2 2 2
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Usizina L seina Kerma En
kertoga Kerran kertoga n En sIS. 5]
P&ivimas vikoss vikoss | kuukaodess ki Harvemma laank s wEno
mil]} afdy a %) a4 ais) n (&) o7} a (k)
Waaneet ja kengd 3 O O e O 0 0 I
{3
Huomekalun ja
kodin [ | [ | 2 2 2 2 2 2
sasusiusiugiieel (4
Eosumaesia s rua el
(%) 2 2 2 ) 2 2 2 2
VW apas-aika,
urheilu ja 2 2 2 ) 2 o o o
harmaspubeser (&)
Laskkeet (T) ] ) o ] | 2 o o
Lastien nsdieel &
lehut (&} 2 2 2 2 2 2 2 2
lapahnemalypal
{esim. elakuval, i | ) L | o | o o o
konsertil joe. ) (%)
Suoralostopalvels
S o o | o o o o o | o
Mlarkuspus {1015 o [ ] [ | 2 2 o o o
OF - Laite
Kun asial seuraavien kategoriowden moneia’'palveluga vierkosta, onl8 ladrena mseluiten kéyién™
tmediadmin-width: S84 pafcfgrid-answer  lahel, oftgrid-aniwer  seole-irem Paidnh g B
En
Tietokone blakapuhelin Tablem En osta 18518 neda
{1 (2] ] kategoriasta (4] (%)
Rusokatavarat (1) ) [ ] ] [
Elektromnikka {2 3 o 2 2 2
Waaneet ja kengdn (3) [ [ b O [
Huonekalun ja kodin
Sasusius DUl Leel (4] Q2 - 2 2 )
Eauneusiuoisst { 3) ) [ 2 ] [
VW apas-aika, urhelu ja
harmaspukser () 2 ~ 2 2 i~
Ladkkeer (T} ] [ -] . J
Lasten msdteet ja lelur (B ) L - . o
Tapahiemalipun {esim. elokuval,
konsertil joe. ) (%) 2 I 2 2 L
Suoratostopalvelw | 1) ] i O o [
Markusous (11 i [ D . (]
Q-
Kun osial seuravien kategoriowlen moteiapalveluga verkosta, anten mielwiten maksar?
it mediafmin-widsh: G4 e oftgrid-answer  lohel, oftgrid-answer  soole-irem Paidnh g B
Bl aksan Maksan melurten Blaksan
rmuelwiten het toirmiiksen j8lkeen | macluwiten osissa
{joita rahat tan kuun kppuun {kulujen
vizlailetaan mennessd (laskualla kamiseksa En osta tAsd En
SN FAAN Lan wastasvalla padermmElle kategonasta | neds
LBy (1) tavalla) (2] ajalle) (1) () {5
R usokatavarat (1) [ [ [ ] [
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bfaksam Maksan musluiten Blaksan
muelwiten bhel toimiiuksen jalkeen | maclwiten osissa
{joita rahai tai kuun keppuun {koulujen
veloetaan mennessd [laskulla Jakarmiseksa En osta thsid En
SUGrAAn tai wasiasvalla padermmmdlle kategonasta | neds

tilideSnap (L) tavalla) (2] agalle) (3] (4] {50
Elekrromatkka {2) 2 2 o ¥ .
Waaneet ja kengda (3) 2 o 2
Huomekalut ja kodin
sasusPusiuadeet (4 I 2 I 2 2
Kauneusmaneet {£) | (] i ] (]
Vapas-aika, urhealu ja
harrmasiukset () = = = = =
Ladkkeet (T) [ 2 o 2 2
Lasten mstieet ja lelur
L o o o o o
Tapahiumalipar
{esim. elakuvarl, [ 3 2 o 3
konsertin goe. ) (%)
Suoralonstopalvelun
(10 £ L o . L
Markusous {11) 2 2 o - =

Ol - Tietoisuns maksulavoista
Mis1A seuraavisia makswavasia alel betomen”
Falitve kadkki sopivar

Ll Mobulimaksy  (veloitetaan pithelinlaskoula)

(1]

L1 Luarakori {saar laskun ostamisen Jalkeen) {2)

L Pankki- i maksukorni (rahat veloitetaan valinGm&s pankkitililgsi) (3)
[ Mobulimaksusovellus (esim. Swsh){4)

L] Seoramaksu verkkopankin kaumna (%)

L Sworamaksu esim. Klarnan, Trustlyn, CHlmon jne. kawma (&)
[ Lasku (myymal&ad Klamasta, Qlirosta e (7)

[ Digiaalinen lompakko (esim. Paypal) (R)

L] K8teismaksu toimituksen wvhiteydesss (%)

) Ei mik&&n wIl& meainatuasta {9

TTCH DL | rwtai] "7

lalse

Cruestion Qi Maksun kdyiEminen)

CONDITION

11 - Maksun kdyvin8minen
Miud seuraavista maksulavoasia oler KSyiEmyn?
Falitve kadkki sopivar

L] mobulimaksy  (veloitetaan puehelinlaskoulla)

(1]

L1 Lusrmokorii (saar laskun ostamisen Jalkeen) {2)

L Pankki- i maksukormi (rahat veloitetaan valingm&s pankkitililiasi) (3)
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I Mobulimaksusovellus (esim. Swsh){4)

L Sweramaksu verkkopankin kaura (5)

J Suoramaksu esim. Klarnan, Trustlyn, Qlaoron jne. kKawita (6}

L Lasku (myymal&as, Klamasta, Qlirosta me.) (T}

L Digitaalamen lompakko (esam. Paypal) (8)
L K&isismaksu warminuksen vhleydeses (9)
() Ei mikB&n vIl& mamiuista (%)

Q12

Alla on poditam vAin&mA, joilla kuvataan eri maksutapedga
M1k nnstd sopa maelesi8sa alla olevian maksutspodhin®

e o nvir-widanh 6 ot grid-aniwer

Turleesi riiraa.

Juahed, o~ grid-arinwer

corrie-ilem fwidih: F20pa: |} Falitve niin
aorra orerkentapea kwin hobuar berakin vAindmad bohiden. Sirwer ef rarvitee ofla tdyain varma, sill8 sponioani

il Q2
o1z 1 2 4 | Q12| Q12 i ] el L1}
. - .| & 9-0m | -
Tuarval Adk | Mop | Eduall | 12 7= QL2 | mervall | 3uk
Limen Ol 2- 12 3- aa el nen O f - e ava
kdyna | Helppokdy | Monmur | wiee | kyl | k@yn | ewnnta | Joost | ratkas | k8w
a TomiEn kainen Wl Lag a8 ETEEES ava 1] 138
Mobilimaks
u [ welodtetasm
pubelinlaciul . | (I | [ [ | J [ | [ | . | [ . |
lajil)
Luonakorin
(saat laskun |y =] o ol ol o o || a |a
o5 LAmIsEn
jalkeen] {2)
Pankks- 1a1
maksukorti
{rahar
veloiletaan . | [ | d | [ | | . | 1 . |
valinmdemdsia
pankkilliEs
EE)
MMuobishimaks
usowellus
jesim, Swish) . | (I | [ [ | [ [ | [ | . | [ . |
{4
Suoramak s
vierkkopankin . | (| [ [ | (M [ | [ | . | [ . |
Kauninta (5 )
Suoramaksu
exim.
flarnan. a =] o ol ol o o || a |a
rustlyn,
Cirom jree.
Kaurnta (6}
Lasku
{myymalasta
, K lamasia, i | [ 1 [ | (M| [ | [ | i | | . |
lirosta jme.)
{7h
Digiaalinen | O 0 aloal| o Q a |l o |a

lampak ko
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o1 0132
QI 1 2.4 | 012 | Q12 02 Lk
- £- [ Y- U -
Tarval Alk | Mop | Edull | Q12 7- | QU2 | nevall | 3uk
lirsim QL *. 0 ] e an &2 inen O B - e ava
kaynd | Helppokdy | Monmaut | wee | k#yt | k@yn | eunnta | Joust | ratkas | k8o
a 1fimen kainen wa L&a a8 s ava u 1858
{esim.
Paypal) (8]
K&leismak su
e — O =] 0 oloa| o a a | o | o
whieydeasa
[k
Ea muik&Em
maksutavist . | [ | | | [ [ | [ | =1 1 - |
adE)
En meda (99) - | (| | [ | 1 (| [ | =1 1 - |
=

Z | Condimom (70100 ) o 95 )
i

Q13

Sewraavaks kysymme muutimia kysymyksd maeltymyksistis enlaisiin maksmapothin lumven. Jokasessa

kvsymyksessB pyydamme sinua valitsemaan vaihiochdon, joka sxisi sinut valisemaan netyn maksutavan

todermkdizimman tan vBhiten todenn Sk Gasesta.

Q43 - Thrkeystekijt

Kuvinele, ¢nd olel iekemdssa ostoksia verkossa ja voasil valita maksutavan vapaast. Mika8 seuraavista visdesid
vadhiochdosta on 18ckein ja mika v8hiten tdrked sanulle maksuravan valinnassa”

“PIMXD ) get (b of 12

(343a - Viahiten tBrkein | 43k - Tarkein
A Irem ) valseLabeli } (1) ] o
A Iem2 ) valweLabeli )} (2) ] o
S Iem3 ) valseLabeli ) (3) ] o
S Iiema ). valueLabel ) (4) o [
I Ieem ') valseLabel{ )™ (5} . 2

014 -

Miten hywin lummet maksutavan Mobrilimaksu (maksu velofstaan pubelinlaskallay?

tetmediafmin-widnh: &g o-grid-answer  label, of-prid-aniwer
asteikella -7, josza /= Ei loinkasn it ja 7= Eritt8in futi

scale-idem fwidnh g Pl Vastaa

| 1 = Ei lainkaan s (1) | 2(2) | 303} | -1-[-1-r| 5{%) | iG] | T = EratiSan it { T) | En tedd (99) |

XV )

015 -
Mg ajamelet mobulimaksusta (maksu pubelinlakullay?

[ofTolololol

2

2
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Fastag amin samein, aiefbced vonal alla sekd posfinvicia end negatiivisia.

016 -

Alla on jodtakin mobilmaksua koskevia neloga.

hobislimaksw | maksu veloieman puhelmlaskslla) on helpoin, nopein ja urvallism apa maksaa neoitesta ja
palveluista matkapuhelmella. Hyvaksyt maksutapabiuman kauppisan verkkosivastolla tai sovelluksesza vhdells
napsauiuksella, ja ostaksista veloietaan omalla puhelinlaskullasi. Makapuhelinopersanion unmistaa senul S0M-
kortilla, jolen sinun el arvilse unnstauiua, rekistertuyva, antaa mit88n henkalGuerga tai ladata erilhsid
sovellusta

017 -

Herko k&ymSny mobalimaksua (maksn velmieman pabelinlaskulla ) seursavisss ostonlanieisss™
Falivie kaikki sopdvar

L Pyskbinn/pysakGantalippu (1)

1 Tapahmamalsppi (esam. elolavar, konsernt pne.) (2}

L Julkinen likenns (3)

[ Taksa (4)

L HyvantekewBisyys (5]

L Mobubzovellukserpelit (&)

L Vedkkopelilaukser (7]

O Seoratsstopalvelur (£)

LD M 97y o

) En ole koskaan k&yany1 mobiilimak s (maksn veloitetaan pubselinlaskos)ap (99

E (P07 pany (9T} &l [0 | 17| a5 6, 7}
E
= irue [alse
E Cruestion QuE) |
= i
|
18 -

Mliksi en ale keskaan k8yvitEma mobilmaksua (maksu veloitetsan puhelhinlaskulla)?
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=
= Conditsomn BOT a9y B S0 14717 a5 67T
&
e T
=
= — S ,
= LT I
= . .
-; Crueshion QI )
T
0y

bd machd olet seursavizia maksulavorsia ylesesn oltaen?

ermediafovin-widih: &4 g cf-grid-anower

1 - Erittéin
niEglYInen

i1y

label oftgrid-answer

b=k bkt

-
-

3 4
(3 | 14

:- LA
= ]

[ 5]

soarte-idem fwidih  Wpx; §)

T - Enrt&in
pasiivinen
{7

teda
L]

Mobilmaksu  [velostetan
pubelnlaskulla)
(11

o

2 2

Luatokorin (saat laskun
pslamisen jSlkesn) (2]

Pankks- 121 maksukorin { rahat
velmietaan vAhinGmasn
pankkitliligsa) (3)

Mobiilimaksusovellus (ssim.
Cwish) (4}

Sworamaksu verkkopankin kaana
150

Suoramaksu esun. Klaman,
Trustlvn, CHiron joe. kauits (&)

Lasks (mvyymE 88, Klamasia,
Cdlirosta e, ) (7]

glejelel o |@

|'|li|_r_|1:|:| limen |:H'|||I|:| Lk (i=eam

Paypal) (5]

¢

K Sneismaksu toamatuksen
yhieydesss (9

Comdatmom o0 o9 )

END

PPN Jamyl,25)

gl |o|o|o| O |0

VUL |0 |Q|U| O (U] U

vl |e|ele|l 0o
vl |e|e|u|l v (U] U
Jv|lo|u|ju|ul oo

nnan
rue

Cruestion oo )

CONDITION

T T T T T T T T T
1]

o|C|0|0|0|0| ©O (O] ©

Jv|lo|u|ju|ul oo
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Q20 -

Wastasil, end subtasdul negatitvisests mobilimaksunn (maksn velouetaan pabelinlaskullay maksutapana.
Vonatke selinad maksa?

Condinon Go1sy7 g E

END

E PO YT fany 5., T
—
e oo ee oot e e eeem e e
= TLIE i Halse
= .
-_: Crueshon Qi)
ot
021 -

Wastasil, end ole subtandun positnvisesn mobialimsaksoen (makse velosietsan pubelinlaskulla) maksoatapans.
Vomatko sehings maksa?

=
= Comd 1o S )17 a5 67,7
&5
| o)
—
e e e e oo e ee et e oo e e eeemeeem e eee e eeemeemene
= TLie Halee
= .
-; Cruissiom Qo) H
o |
|
H
LA e

hlind maksulapas kynBisin micluiten, jos oslaisl seumavia Iuoliela’
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armediafmin-width: &4 Lpx) o~ grid-answer

Jabhel, ofgrid-answer

soaple-ifewm fwidoh: [ 30px; )2

Pankk
Lot 1= laa Huar
okort | maksu armalk
u korin “u Lasku | Dugn
[s=aal | rahat ESITH. [myy aalin
lasku | velmr Suora | Klar | mél8s £n K Brei E
Blobail n elaan maks | man 18, lomp | smak Esx n
imaksn | osta | wEhino i Trmt | Klam | akko ET mikd | n
(veboar | muse | Gendst | Mobdihm | verkk | Iy, asla, | (esim | loimil An &
#laan n i aksusovel | opank | Qhro | (Hiros i uksen | maks d
pubeli | jElke | pankk | lus (esam in n jne. La Payp | vhoey | wiaver | 8
nlaskul el il Swh) kauma | kaurr | joe) alj =8 5L 9
lab (1] (2 il {31 {4 (£ a i) (T (& (4] (98 |9
Pysdkdann
pysakimiul o 2 o o . . o 2 2 2 2
ppuafll
lapahiumal
ippu | esim.
elokurval, ) ] ) ) [ ¥ ) 2 2 L I ]
konsertin
oe ) (2]
Julkime
P ) ] ) ) [ ¥ ) 2 2 L I ]
lhikenne {3}
e | 0 [0 | o | O [0 0| o o] o| 0o
tdncker | | o | O ' olo|lololol|l olo
EAE )
Mobilisove
lukser/pelin ) ] ) ) [ ¥ ) 2 2 L I ]
L))
Werkkopelin
, - . - . . o . ) 2 2 L I ]
lawkset (T
5 1oast
A ) ] ) ) [ ¥ ) 2 2 L I ]
palvelm (8)
=
2 | Condibon G010 Lo
Q23 -
Jos sasar k&ymaa maksutapana mobiilimaksus (maksu velomeman pubebnlaskulla ), kunka odenn8ktisesi
kdyriSsin 1818 mak sinapaa sewraavissa llantessa’
armediafmin-width: &4 1px)ci-grid-answerlobel, ot grid-answer  coanle-item fwidth: Wpx; {1
1 - Ei laanksan T - Enn&an En
tdenndkdisid 2 3 4 : & todennfkfsid tedd
i1 (2) (3 | (4) | (%) | (6) (7} (99)
Pysdkdann/ pys8kdintalippu (1) o 2D DD D - 2
lapahiumalppu (esam.
elokuval, konsedil joe ) (2] 2 D200 o 2
Julkinen lukenme (3] (] sEE*EEs NN NES] o .
Taksi (4) 2 22 |2 DD . 2
HyvaniekevBsyys (3] ] | | | . L
Muobiilisovelluksevpelin (6) ) L0 O o T B T B T ) 2 ]
Verkkopehnlaokse (T) ] | | | . L
Suoratonstopalvelu {£) ] L T B T B T B T 2 0
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% THO24 Lyt 17, 2')
=
= e false
= .
2 | Question gza)
il
024
Kumka kimmostanw olisn maksamasn matkapuhelmmaksalla fmakse velmietaan puhelinlaskulla) seuraavissa
nlantenssa™
ermediadonin-widih: 841 padf o-grid-answer  label, oftgprid-annwer  scole-item fwidih Mg}
1-En
lamkaan T - Eritt&in En
K ninmosiumiat 2 3 4 5 & knnmosiuman eda
{1} (23 i3y | 440 | 05 | (6 {7 {99}
K &ynessin
yrilysmatk apubelinbimrym&a ja O alaololalao O I

vonbeasast maksan laskum kysese
osal viearyisesi. (1)

Koun lapsesi haluaval cstaa jotam ja
heidan osmoksensa vosdaan veloifas ] 22| DD D ) o
pabehnlaskullasa. {2)

=
E Condimon QL) anlT)

Q25 -

Jos mabulimaksn {maksu velonetaan pubelhinlaskalla) olisi sastavilla maksutapana, matks olisivat sem
tEcksimman edut sinulle™

Falitve eninrdén kolme

L Voan kerftd kaikki maksut vhdelle laskulle {pubelinlashuy{ 1)

L Voan maksas catokset kuskauden lopusa enk8 het: (2)

L) Saan hyvan vieskovan ostoksistanm {3)

L Vian tehxd8 ostoksia sillom, kun mimalla on vain matkapubelimen eikd lompakkean tai maksakortaanm {4)
L Minun & tarvike antas Geloja joka kerta (esam. kortin numers, henkil&tedot jne ) (5)

L Se vaikuitaa belppok&yibselis (6)

L Vodn rehd 8 ostoksia ilman k&tesid (T)

L Se mannow nervalliselia maksutayvalia (8)

[ Bz mukB&n yl& mainituista {9)

Qi -
MMud mahdollisaa padhuolenaibeta smulla on mobilimakswsia (maksu veloiestaan pubelinbaskulla)

maksulapana?

Falitve eninrdén kolme

L En halua edotias kuun beppuun saakka ostosten maksamiseks (1)
L Maksaminen mﬁa.puhthrllli.]l!ymﬂn kauirta e tunni turvalhsela (2)
L En halua olla mippuvainen matkapubelimestan (3]

L Se vaikuitaa Bian monmutkaselis kSyiis (4)
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L Olen tvyiyvAinen muthin maksutapathin (5)

L Haluan pysy8 selvilld siaed, kuinka paljon k&visnm rakaa ()

[ K&yiin pAfasiassa tvBpuhelinlitymBn (7)

L Manulls & ole Slvpuhelmia (&)

L1 Se mwnmuu lnan helpoela kSyid8, joten saatan tehd 8 ostoksia vahingossa (%)

] En n&e wlerskuyvas makanstan verkossa (esim. portaalissa tai sovelluksessa) { 10

L] En viod aserizs lnrymallen: maksuragaa | pBivad kuuksurs kehden) {11}

L En sas munAvasn vhsirviskohiaisia nemoa maksuista hinymélaskissany puhelinlaskissant (12)
3 Mimulla et ole huolia | 13)

07

Kumka paljon ola samaa a1 eri mielld seursavisia vBinBmista”?

letmediafnrin-widih: &40 pxdfo-grid-answer  labed, of-grid-annwer  soale-item Saidnh - g P

1 - TAvsin T - Taysin
e nneld 2 3 1 5 & | samaa moeltd

L] (20 | (3p | cd4n | (5) | 060 (71
Tunnen olonl epByarmaks, kun K8viSn wulka
maksutapaa (1) ':' ':' |2 | 2
Walisen aina maksutavan, joka neniuw
tarvallisimmalia [ 2) 2 Bl B B 2
Luotan ama sithen, 118 maksul suoritetaan
aikein {30 Q Q1L |99 |4q 2
Jos mahdollista, valitsen aina maksuavaks:
matkapubelimen pankkikorinen k&yon syjaan 3 L N B B B I B I 2
L]
Mimulle on trke8S, et vom ise valita, maten
maksan catoksen (5) ':' ':' |2 | 2
Tunamen clonl rvalliseks:, bun maksutapa
vaatil lomakkeiden ja netogen 18yvn&misLa, [ | L T B T L TR L I b
vaikka se veisikin kasemnn (6]
Walitsen aina k8tevimmsn ja varvaliomaniman
maksilavan (7} 2 2 2|9 Q[ .
-:.:-_I;I,:IT:; mielaiten maksuravan, joka on minulle o alolalolo O
"r.!l:ll_"'l-l_'l.'! maksutavan vanhojen toliumeksien O alolalaolo O
perusteslla (9]
Tunamen clonl rvalliseks:, bun maksutapa
edellynasd digiaalista manms@Eeumasta esm. [ [ x| x| ]
pankkrmanmuksilla 10}

Q28

Kyselyn vimmesess8 osasss esilif@mme muntamia yiesd bvsymykaid sinusia

L]
Unko sinulla Slypuhelin?
L EvllE i
X Eii2)
() En ueds (3)
[
E (PCS pasyi"17)
il
o — et e e e e e e £ £ A £ e A e et e
[ LTS | ralse
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Cruesstion o3 )

O

KA avalla i avorlla maksal mobobhpalveluntargoajalia mulevar laskour?

L Automaattiveloims penkkialiltd (esim. kuukausinainmelj8rmesvsosinain (1)

[ sakktinen lasku (2)

[ Perinteinen lasku {18betetfdn postitee) (3)

L Ml ()
) En nedd (5)

Condibon M08 w17

END

E 10 Lasy (1)
E
= Talse
E Cruesstion 30)
o
03l

Kumka hualissssa olet w8, end matkapuhelmlniym8s laskin summa on lnan suwn?

e mediafmin-widnh: &40 pxplofgrid-answer  label of-grid-answer  soole-item Pwidnh e § )

L
=
E Condibon M08 w17

3z
Umko sinulla luomokomn™

2 Kvll&a)
2 Ei(2)
) En tieds (3)

Q33

MikE on pydilantesn?

2 Opuakelu (1)

2 KokopdivBryd (2)
o Craa-aikanyd (3)
2 Tvodn (4)

) Elakkeclld (5)

) IisenBimen ammatinharjoiitaa (&)

1 = En lainkaan huolissans | 2 3 | 4 | 5 | f | 7 = Erinfin huoliszani | En tedd |
(1) 2 oy | o | s | de {h (949}
b | o [o]ofo]ofo] E e
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) Sairausboma | T)
3 Vanhempainvapaa (8}
O Ml ()

Q34

Muka ovan kotialoutes vuosaoulol enmen veroja™

3 alle 10 D) curoa 1)
10,000 — 19 9% gurea (2]
2 20000 - 29 999 curoa (3)
2 30000 - 39 990 euroa (4)
T 40 000 = 4% FEF guoa (5)
2 50000 - 59 990 euroa (6)
0 60 000 - &9 900 gwroa [ 7)
2 70000 - 79999 curoa (X)
2 B0 000 - 89 990 ewroa (9)
LY 90 000 ewro tai yli { 10)
(3 En halua vastata (1 1)

35 - Bepmeniii

hend kinmostaa, millaisaa asentaia simalla on leknologiss kohtaan ja millamen rooh eknologzalla on
eldmBsshsi. Mikl seursavisia vAtBmisd vastaa parhaiten subdemas: eknologiaan ja ieknologian realiin
eldmBssba?

Valivee vAhirs@8r daksi fa enint88n wisi seuraavisia vaikioshdoicia

L Etzin jatkuvasn teknisest kehintyoeimpi8 mahdollisa tootiesta. (1)

] Matkapuhelimet. tietokoneet, sosiaaliset verkostol ym. vievt mielestBni aivan lisan suuren  osan
eldmastEmme, ja etE8nmyn enemevisd madnm digiaalisesa el&mascd. (2)

Ll Waeimpaa  elektronisia laiteita on mielestBni vaikea kBymasd (3)

L Olen huolissin:  suté, end joku pafsee tarkastelemsan henkilokohiamsia Betojan  luvanomasii, kun
verkkoon pB8ryy enemman ja enemmBn asaoita. {4)

L Pudsn  tervemlleena kehiryaid, jonka ansiosta voin sovellusten avalla kallita  melkeinpd kaikkia kotmi
manitena (halytvkset, [Bmmrys, valusms, kabhvinkestin me.) (5)

L] Etsin aktiivisesti  [nternetisid wusia palveluita, jotka helpomavat suurest jokap8ivaistd  el&mBani. (&)

L Luen muelellani  blogeista‘sosiaalisesta mediastaartikke leista keskustelupalsioalia vinkkei8 (@ pysvn ajan
xalls dizinslisesn mavilmase (7

] K&vidn Internetid  ensisyaisesn el&mam yksinkertasamiseen. (3]

L YritAn vieens8  olla ensimm8inen teknisten isoiteiden ja palveluiden kByndia (9)

L Valitsisin  mieluiten sellasisen relealan yritvksen palveluita {pubelut, TV, lajakaista e ), joka osoriiaa
akinvresn vaksumuksensa yvhieskunnan ja pubtaan  yopdnsitn peolesta. (10)

L] Datan  ensisijaisesti niitd pubelin-, laajakaista- ja TV -palveluits, jotka taroavar  albaisimman hinnan. (11)
L] Mselestfng on  heuskaa kokealla uusia omimaisuuksia ja wamintoga, kuten verkkopalveluia, sovelluksia ja
ladrteta. {12}

Q36
Kanos esallistumisestas 18hdn kyselyyn!



