Opinnaytetyo (AMK)
Liiketalouden koulutusohjelma

Yrittajyys ja sahkoinen liiketoiminta / Bisnesakatemia

2014

Kati Koskela ja Meri Koskela

MOBILEPAY:N TUNNETTUUS
JA KAYTTAJAKOKEMUKSET

S’

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU

. TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Kati Koskela ja Meri Koskela



OPINNAYTETYO (AMK) | THVISTELMA

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU

Liiketalouden koulutusohjelma / Yrittéjyys sahkoinen liiketoiminta / BisnesAkatemia
19.09.2014 | 39

Paivi Killstrom ja Pia Lindgren

Kati Koskela ja Meri Koskela

MOBILEPAY:N TUNNETTUUS JA
KAYTTAJAKOKEMUKSET

MobilePay on Danske Bankin kehittdaméa sovellus ja se on Suomessa melko uusi maksutapa.
Tanskassa MobilePay:n kayttd on levinnyt rdjahdysmaisesti ja vajaa vuosi sitten sovellus
lanseerattiin myds Suomessa. Toimeksiantaja Danske Bank on kiinnostunut nuorten aikuisten
kuluttajakayttaytymisesta MobilePay -maksutavalla. Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda
MobilePay -sovelluksen kayttdlaajuutta ja nuorten aikuisten mielipiteitd uudesta maksutavasta.

Opinnaytety6ta varten tehtiin tutkimus Turun AMK:n Salon yksikdn opiskelijoilla. Tutkimuksessa
selvitettiin  asenteita ja ennakkoluuloja liittyen mobiililla maksamiseen ja kysyttiin
kayttajakokemuksia MobilePay -sovelluksesta. Kysely toteutettin WebPropolin avulla ja
julkaistiin huhtikuussa 2014. Kyselyyn vastasi 94 vastaajaa.

Moni vastaajia suhtautui mobiililla maksamiseen vahintaankin neutraalisti tai myodnteisesti
muutamia  poikkeuksia lukuun ottamatta. Eniten vastaajia huolestutti turvallisuus.
Tutkimuksessa nousi esiin myés MobilePay -sovelluksen markkinointi. Moni vastaajista ei ollut
kuullut sovelluksesta ollenkaan tai ei kokenut sovellukselle olevan tarvetta.

Kayttajakokemushaastattelussa haastateltin yhtd vapaaehtoista sovelluksen kayttajaa ja
kartoitettiin hanen kayttokokemuksiaan sovelluksen kaytosta. Opinnaytetyontekijat testasivat
sovellusta myods keskendan. MobilePay -sovelluksen kayttdjakokemukset olivat myonteisia.
Haasteeksi kayttajat mainitsivat kuitenkin sovelluksen hitaan levidmisen.
Kayttokokemushaastattelu osoitti MobilePay -sovelluksen olevan tarpeellinen. Kayttajat ovat
tyytyvaisia myos sovelluksen yksinkertaiseen ulkoasuun seka helppokayttdisyyteen.

Kehitysideoina esiin nousivat saldon lisddminen sovellukseen ja laajempi markkinointi
yhteisty6ssa nuorten esikuvien kanssa, seka sovelluksen ulkoasun yhtenaistaminen. Palvelun
viela huonoon tunnettavuuteen ehdotetaan pankin jarjestavan tutustumistilaisuuksia, jossa

ihmiset saisivat apua esimerkiksi palvelun lataamiseen ja rekisterdintiin sek& mahdollisuutta
kysya palvelun herattamista kysymyksista.

ASIASANAT:
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AWARENESS AND USER EXPERINCES OF
MOBILEPAY

The MobilePay was developed by Danske Bank in Denmark. This method of payment is rather
new in Finland but MobilePay has spread quickly in Denmark. Less than a year ago application
was also launched in Finland. The Client is interested in the young adult’'s consumer behavior
with Mobile Pay. The Main goal of the thesis is to find out how widespread is the use of
MobilePay and what opinions the young adults have the new method of payment.

The survey was done for the students at the Turku University of Applied Sciences in Salo. The
Survey find out the attitudes towards paying with mobile and asked experiences of using Mobile
Pay. The survey was carried out by WebPropol and e-mail. The Survey was sent in April 2014
and 94 students answered the survey.

The results show that majority of respondents react to paying with mobile neutral or positive.
Most of the respondents are mainly worried about security issues. The marketing of MobilePay
came up in the survey as many of the respondents had not heard about the application or
thought the application was worthless.

The One voluntary user of application was interviewed for the user experience and both authors
also tested the application. Based on the results the user experiences were positive. However,
slow spreading is challenge for MobilePay. Nevertheless, experience interview proof MobilePay
as useful application. Users are also pleased with the simple appearance and service.

The improvement suggestions for MobilePay include adding the balance of account to the
application and cooperating with role models of young adults in marketing. Also appearance
could made equal for all the users. Because Mobilepay is not well known, Danske Bank could
organize an information event for the new users. There people can ask questions and get help
with downloading and registration.
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1 JOHDANTO

Mobiilila maksaminen on melko tuore ja ajankohtainen aihe Suomessa. On
mahdollista, ettd mobiililla maksaminen syrjayttdd tulevaisuudessa kokonaan
kateisella maksamisen. Lahes joka kuukausi lehdista voi lukea, siitd kuinka mo-
biililla maksaminen tekee rytinalla tuloa Suomeen ja kuinka se on otettu vas-
taan. Lisaksi ulkomailta kantautuu paljon tietoa siitd, kuinka suosittua mobiililla
maksaminen on ulkomailla. Suomi on vield jaljessa mutta muissa pohjoismaissa
mobiililla maksaminen on jo melko tuttua. Suomalaiset ovat turvallisuuden ha-
kuista kansaa, joten he ovat ottaneet mobiililla maksamisen melko varovaisesti

vastaan.

Talla hetkella Suomessa ei ole samanlaista kilpailjaa Danske Bankin Mobile-
Pay -sovellukselle, jonka jo tuhannet suomalaiset ovat ladanneet alypuhelimiin-
sa. Erilaisia "prepaid" -tyyppisia kilpailijoita kuitenkin [6ytyy. Esimerkiksi Elisa
Lompakko ja PayEx joiden kayttd perustuu siihen, ettd kyseiseen lompakkoon
ladataan etukateen rahaa, jonka jalkeen sielta voi maksaa mobiilisti (Elisa 2014
ja PayEx 2014).

Jos tdman paivan mediassa on juttua Suomen mobiililla maksamisesta, koskee
se todennakdisesti MobilePay -sovellusta. Useat lehdet ympari Suomen ovat
kirjoittaneet aiheesta ja MobilePay -sovelluksesta. Kyseinen maksutapa juurrut-
taa jalansijaa pikkuhiljaa Suomeen. Talla hetkella Suomessa on kaytdssa yksi-
tyishenkildiden valilla oleva sovellus, mutta tulevaisuudessa palvelu on tulossa
kayttoon myos yrityksilla. Tallainen yritysten vélinen palvelu on jo testikaytossa

Tanskassa ja se mullistaisi sovelluksen kayton.

Tassé opinnaytetydssa pyritdan selvittdimaan mobiililla maksamisen haasteita ja
kayttajakokemuksia. Opinnéaytetyon kohteena on erityisesti MobilePay, joka on
edellakavija mobiililla maksamisessa Suomessa. Mobiililla maksaminen tarkoit-

taa lyhykaisyydessa maksamista alypuhelimella tai tabletilla.
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Tama opinnaytetyd on tehty Danke Bankin toimeksiannosta. Tutkimme tyds-
samme erityisesti MobilePay -sovelluksen kayttajakokemuksia sekéa sen tunnet-
tuutta ihmisten keskuudessa. Ty on jaettu neljgén osa-alueeseen. Ensimmai-
sessa osa-alueessa kasitellaan mobiililla maksamista ja MobilePay -sovellusta
yleisesti. Toinen osa-alue kasittelee tutkimusta, joka toteutettiin Turun AMK:n
Salon yksikon opiskelijoilla. Webpropol -sovelluksella tehty tutkimus pyrkii selvit-
tamaan ihmisen asenteita ja arvoja liittyen mobiililla maksamiseen, seka Mobi-
lePay -sovelluksen tunnettuuteen. Lisaksi kasitellaan vastaajien huolta palvelun

turvallisuudesta, silla turvallisuusaihe tuli selvasti esiin tutkimuksessa.

Opinnaytetyon kolmas osa-alue paneutuu kayttajakokemuksiin. Kayttajakoke-
muksia kartoitettin mm. haastattelemalla yhta vapaaehtoista kokenutta Mobile-
Pay -sovelluksen kayttajaa. Han kertoo opinnaytetytssd omista kokemuksis-
taan palvelun parissa. Lisdksi opinnaytetyontekijat ovat testanneet sovellusta

keskendan ja kertovat omista kayttajakokemuksista.

Opinnaytetydn viimeinen osa-alue kasittelee kehitysideoita. Kehitysideat syntyi-
vat tutkimuksen ja kayttdjakokemusten perusteella. Syntyneet kehitysideat koe-
taan tarkeiksi ja tarpeellisiksi. Kehitysideat syntyivat vapaaehtoisen haastatelta-

van ja opinnaytetyontekijoiden yhteistyona.

Opinnaytetyo aloitettiin jo hyvissa ajoin vuoden 2013 puolella, jolloin hankittiin
toimeksiantajan opinnaytetydlle ja tutustuttiin uuden karheaan aiheeseen, josta
ei viela lahteita kovin paljon l6ytynyt. Lahteiden niukkuudesta johtuen opinnay-
tetyontekijat ovat kayneet haastattelemassa opinnaytetydhén Danske Bankin
Salon konttorinjohtajaa Mikko Halmea seka kayneet Helsingiss& Danske Bankin
paakonttorissa haastattelemassa Danske Bankin Suomen liiketoiminnan kehi-

tyksen Chief consultant Ari Hallia.

Opinnaytety6ta on suunniteltu huolella ja sen toteutus on vienyt useita kuukau-
sia. Suurin ty6 tehtiin tutkimuksen parissa ja kehitysideoiden luomisessa. Ty6
valmistui vuonna 2014 syksyll&.
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2 MOBIILILLA MAKSAMINEN

Mobiililla maksaminen tapahtuu kannykan tai tablettien avulla. Se on nopeam-
paa ja katevampaa kuin kateisella tai kortilla maksaminen. Kéteisella maksami-
nen saattaa jaada pian historiaan mobiililla maksamisen ansiosta. Mobiililla
maksaminen kiinnostaa erityisesti pienyrittajia, silla se on halvempi vaihtoehto
kuin kalliiden korttipdéatteiden hankkiminen. Talla hetkella Tanskassa kokeillaan
yrityksille suunnattua MobilePay -sovellusta, joka tulevaisuudessa tuo myo6s

yrittajille mahdollisuuden mobiililla maksamiseen. ( Cortés 2014.)

Yritysten valinen MobilePay- sovellus antaisi kaikille mahdollisuuden kayttaa
sovellusta, silla nyt yksityisten henkildiden valisessa sovelluksen kaytdssa tarvi-
taan vahintddn kaksi henkilda. Yritysten valinen MobilePay mahdollistaisi sen,
ettd sovellusta voisi kayttaa esimerkiksi asioidessa kaupassa. Talléin toinen

osapuoli olisi kauppa, eikéd palvelun piirissa tarvitsisi olla yhtaan kayttajan tuttua.
2.1 MobilePay

MobilePay -sovellus on uudenlainen tapa siirtdd rahaa. Kaksi kayttajaa voi siir-
taa rahaa toisilleen pelkan puhelinnumeronsa avulla. Rahan siirtdminen on

helppoa, silla omaa tilinumeroa ei tarvitse muistaa ulkoa. (Danske Bank 2014d.)

i Lahetéa rahaa puhelin-
| | numeron avulla!

B00€E : ; . :
- MobilePaylla voit esimerkiksi
'. * Maksaa ostoksesi kirppikselld

* Pyytéa rahaa kaveriltas
maksettuasi hanen kahvinsa

ystavies Kanssa

Kuva 1. MobilePay esimerkki. (Danske Bank 2014e).
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MobilePay -sovelluksen ansiosta kayttajat voivat jakaa katevasti yhteisia laskuja
kesken&an esimerkiksi ravintolassa tai pyytaa rahaa toisiltaan esimerkiksi kayt-
tajan ostamista leffalipuista, ilman kateistd rahaa. MobilePay -sovellusta voivat
kayttaa kaikkien pankkien asiakkaat. (Danske Bank 2014d.)

2.2 MobilePay kaytadnnossa

Tassa luvussa kerrotaan tarkemmin MobilePay -sovelluksen kayttdmisesta.
Kuinka se toimii, miten sita kaytetddn ja kuinka sen kayttaminen on mahdolli-
simman turvallista kayttajalle? MobilePay -sovellus myds vaatii toimiakseen eri-

naisia asioita, joihin tutustutaan tassa luvussa.

' &

1600€ |

#a

Nchdeay- Ay tLaj.

=

MobilePay

Kuva 2. MobilePay -sovellus. (Danske Bank 2014e).

MobilePay -sovelluksen kayttaminen on turvallista. Sita voidaan verrata esimer-
kiksi kortilla maksamiseen. Turvallisuuden takaamiseksi sovellukseen sy6tetdan

kayttajan itse valitsema tunnusluku. Tdma tunnusluku on nelinumeroinen ja se
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on henkilokohtainen. Kayttajan tiedot on salattu samalla tekniikalla, kuin verk-
kopankissa. Turvallisuutta lisdd myds se, ettd molemmat kayttdjista saavat ra-
hansiirron yhteydessa vahvistusviestin tapahtuneesta siirrosta. (Danske Bank
2014g.)

Kayttdja voi omalla toiminnallaan vaikuttaa puhelimensa turvallisuuteen. Puhelin
kannattaa suojata tunnusluvulla, jotta vaarinkayttajat eivat paase puhelimen
omistajan tietoihin kiinni tai saa mahdollisuutta vaarinkayttdd MobilePay -
sovellusta. Kayttdjan kannattaa kayttaa palvelua yhta huolellisesti kuin muitakin
maksutapoja. Nain kayttaja huolehtii omalla toiminnallaan puhelimensa turvalli-
suudesta ja mahdollisista vaarinkaytoistd. Rahan lahetyksen yhteydesséd on
hyva myos tarkistaa tietojen oikeellisuus, jotta rahaa ei vahingossakaan siirry
vaaralle kayttgjalle. (Danske Bank 2014i.) Lisa turvallisuutta palvelulle tuo pai-

vakohtainen rahasiirtoraja, joka on 250 euroa paivassa (Danske Bank 2014b).

Pankki ei peri talla hetkella MobilePay -sovelluksesta minkaanlaista maksua.
Ainoastaan operaattorit perivat rahaa tiedonsiirrosta, mika kuluu palvelun la-
taamiseen ja kayttéon. (Danske Bank 2014c.) Todennakoisesti, kun palvelun
kaytto yleistyy ja saadaan markkinoille yritysten valinen MobilePay -sovellus, on
palvelu yrityksille maksullinen. Tanskassa yritysten valinen MobilePay -sovellus

versio on viela maksuton. (Hall 2014.)

MobilePay -sovellus on tarkoitettu vain yksityiseen kayttoon. Kayttajan pitaa olla
taysi-ikainen ja taysivaltainen, jotta hanen kanssaan voidaan solmia sopimus.
Yli 15 -vuotias voi myds kayttaa palvelua mutta siirrettavien varojen tulee olla
nuoren omalla ty6lla ansaittuja. Kayttaja tarvitsee mobiililaitteen: alypuhelimen
tai tabletin, suomalaisen matkapuhelinnumeron, -maksukortin ja -pankkitilin.
Liséksi kayttgja tarvitsee voimassa olevan séhkopostiosoitteen. (Danske Bank
2014f.)

MobilePay -sovelluksen avulla kayttajat voivat siirtdd rahaa 15 000 euroa kalen-
terivuodessa. Vuorokausikohtainen raja on maksimissaan 250 euroa. Kayttaja,
joka ei ole viela MobilePay -sovelluksen asiakas saa vastaanottamansa rahat

vasta siind vaiheessa, kun h&n on rekisterditynyt palvelun kayttajaksi. Maksu-
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toimeksianto sailyy palvelussa 30 kalenteripaivaé ja sen jalkeen maksu palau-
tuu maksajalle, jos vastaanottaja ei ole rekisteroitynyt palveluun maaraajan ku-
luessa. (Danske Bank 2014f.)

Ehdot hyvaksymalla kayttdja hyvaksyy mm. sopimusehdot, kayttdjan nimen ja
puhelinnumeron siirtymisen maksutapahtuman vastaanottajalle myo6s siina ta-
pauksessa, jos puhelinnumero on salainen. Lisaksi kayttgja antaa luvan pankkia
hyodyntamaan MobilePay -sovelluksen kayttotietoja sovelluksen kayton seuran-
taan ja tilastointiin. MobilePay -sovelluksen kayttajaksi rekisterdityessaan kayt-
taja hyvaksyy sahkoisten jalkien keraamisen pankille, kuten sovelluksen sivut ja
katsomisajan, kayttajan mobiililaitteen tyyppi seka kayttojarjestelma ja ip -
osoite. (Danke Bank 2014f.)

Lataa MobilePay

y §
‘ @i App Starasta, Googla Playsti

tai Windows Phone Storesta

Kuva 3. Lataa MobilePay. (Danske Bank 2014e).

MobilePay -sovellus toimii Android 2.3.3, iOs versio 5.0 ja Windows Phone 7.5
tai 8 kayttojarjestelmilla tai niiden uudemmilla versioilla (Danske Bank 2014h.)
MobilePay -sovelluksen voi ladata alypuhelimeensa minka pankin asiakas ta-
hansa. Lataaminen on helppoa. Asiakkaan taytyy ensin ladata MobilePay -
sovellus esimerkiksi App Storesta, Google Playsta tai Windows Storesta. La-
taamisen jalkeen kayttgja rekisterdityy palveluun. Rekisterdintiin kayttaja tarvit-
see tilinumeron IBAN -muodossa seka Credit tai Depit -korttien numeron. Mobi-
lePay -sovellus vaatii rekisterdinnin jalkeen enda vain kayttajan valitseman tun-

nusluvun sek& vastaanottajan puhelinnumeron. (Danske Bank 2014a.)
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Pankilla on oikeus sulkea kayttajan MobilePay -sovellus, jos pankki kokee sii-
hen olevan tarvetta, esimerkiksi kayton turvallisuus on vaarantunut tai epaillaan,
ettd sovellusta kaytetddn vilpillisesti tai oikeudettomasti. My6s sovelluksen vali-
tén sulkeminen on mahdollista mutta tavallisesti pankki lahettd&d ennakkoilmoi-
tuksen kayttdjan ilmoittamaan sahkopostin ennen sovelluksen sulkemista.
Kayttgjan tulee olla valitttmasti yhteydessa pankkiin, jos henkildkohtainen tun-
nusluku on kadonnut tai joutunut ulkopuolisten kasiin. Kayttdjan pyynnoésta

pankki sulkee sovelluksen eika se ole enda kaytettavissa. (Danske Bank 2014f.)

MobilePay -sovelluksen kaynnistaminen ensimmaista kertaa vaatii oman nimen,
henkil6tunnuksen ja voimassa olevan sahkodpostiosoitteen syoéttamista palve-
luun. Tietojen jalkeen kayttaja tutustuu sopimusehtoihin ja hyvaksyy ne. Sopi-
musehtojen jalkeen asiakas syo6ttda oman puhelinnumeronsa ja saa vahvistus-
viestin, jossa on aktivointikoodi. Lopuksi palveluun syotetdan maksukorttien ja
maksutilien numerot ja luodaan henkilékohtainen MobilePay tunnusluku. Toi-
menpiteet suorittamalla asiakas on rekisterditynyt MobilePay -sovelluksen kayt-
tajaksi. (Danske Bank 2014f.)

MobilePay -sovelluksen kayttdminen on kayttgjalleen helppoa ja nopeaa. Rahan
siirtAmiseen ja vastaanottamiseen menee muutama minuutti ja rahat ovat heti
kaytdssa jos kummatkin kayttajista ovat rekisterdityneet MobilePay -sovelluksen
kayttajiksi ja ovat Danske Bankin asiakkaista. Eri pankin ollessa kyseessa siir-
toon kuluu muutama pankkipaiva, jolloin rahat ovat kaytettavissa. (Danske Bank
2014f.)

MobilePay -sovellukseen kirjaudutaan ensin omalla nelinumeroisella turvakoo-
dilla, jonka jalkeen kayttaja voi valita lahettddkd han rahaa toiselle kayttajalle,
jakaako han laskun toisen kanssa vai pyytaaké han rahaa toiselta kayttajalta.
(Danske Bank 2014f.)

2.3 Rahan lahettaminen kaytanndssa

Ensimmainen vaihe on kirjautua palveluun itse valitsemallaan nelinumeroisella

tunnusluvulla, joka on hyva muistaa ulkoa. Nain kayttaja kirjautuu sis&an turval-
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lisesti ja nopeasti. Jos kirjautumisen kanssa tulee ongelmia esimerkiksi kayttaja
unohtaa oman salasanansa, hdn saa katevasti apua palvelun ylareunasta néa-
kyvasta kysymysmerkista. Palvelu antaa vaihtoehdoiksi mm. soittaa asiakas-

palveluun tai tilata uuden salasanan.

Kirjaudu ()

Syoté tunnusluku

Kayttajan matkapuhelinnumero
+358

Kuva 4. Sy6ta tunnusluku. (Danske Bank 2013a).

Seuraavassa vaiheessa palvelusta valitaan haluttu toiminto. Rahanlahetys toi-
minto on automaattisesti ensimmaisena valittuna toimintona palvelussa. Ruu-
tuun syotetddn haluttu summa rahaa. Lopuksi saaja -kohtaan valitaan rahan
saaja. Kun saaja -kohtaa painaa tulee ruutuun lista niistéa ihmisista, joiden kans-
sa kayttaja on kayttanyt sovellusta tai sitten kayttaja kirjoittaa ruutuun kokonaan
uuden puhelinnumeron. Nimi aktivoituu, kun sen valitsee ja nimi tulee nékyviin

saaja -kohtaan.
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Kuva 5. Valitaan haluttu toiminto. (Danske Bank 2013a).
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Kun saaja seka haluttu rahasumma on valittu palveluun. Viesti on valmis lahe-

tettavaksi. Alakulmaan ilmestyy automaattisesti lahetéa rahaa -painike, jota kayt-

taja "pyyhkaisee". Rahasumma siirtyy valitulle saajalle muutaman pankkipaivan

kuluessa, jos kumpikin kayttajista on rekisteroitynyt palvelun kayttajaksi ja mo-

lemmat kayttajistd ovat Danske Bankin asiakas saa kayttaja rahat kaytt6onsa

heti.

R Led |

o

Lahetarahaa

10005

Saaja

MobilePay-kayttaja:
+358

BN | ihetd rahaa

Kuva 6. Lahetad rahaa. (Danske Bank 2013a).
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Tehdyista tapahtumista kayttajat saavat tiedon omiin puhelimiinsa. Nain kaytta-
jat tietdvat, mita palvelussa tehtiin. Tapahtumatietoihin voi palata myéhemmin,

jos kayttaja kokee siihen olevan tarvetta.

2.4 MobilePay:n muut toiminnot

MobilePay -sovelluksella voi tehda my0ds rahasiirtopyyntoja seka jakaa laskun.
Laskun jakaminen onnistuu my6s useamman kayttgjan kanssa. Molemmat toi-
minnoista toimivat samalla periaatteella, kuten rahan lahettaminen. Kayttajat
saavat myos kaikissa mainituissa tapauksissa ilmoituksen puhelimiinsa tehdyis-
ta siirroista ja pyynnoista. Lisdksi tapahtumat nékyvat palvelun tapahtumahisto-

riassa

Laskun jakaminen tapahtuu syéttamalla palveluun haluttu rahasumma ja vali-
taan laskun jakamiseen valitut henkilot sovelluksen nimilistasta tai syotetaan

uusi puhelinnumero. Lopuksi "pyyhkaistaan" tapahtuma hyvéaksytyksi.

Pyydetty maara 10,00 €

@ Laheta pyynto

Kuva 7. Esimerkki Jaa lasku- toiminnosta. (Danske Bank 2013a).

Rahan jakaminen on kateva tapa maksaa isonkin porukan lasku osissa. Sovel-

lus toimii samalla kirjapitovalineend, siitd mita kukin on maksanut ja milloin.
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Kayttdja nakee nopeasti sovelluksesta, kuka on maksanut ja kuka on jattanyt
maksamatta jaetun laskun. (Hall 2014.)

2.5 Suosio ulkomailla ja Suomessa

MobilePay -sovellus lanseerattin ensimmaisena Tanskassa noin vuosi sitten.
Sovelluksen rekister6i tuolloin jopa 800 000 tanskalaista. Suosio oli suurta.
Huomattavaa on ettd yli 60 % tanskalaisista MobilePay -sovelluksen kayttgjista
olivat muiden pankkien asiakkaita, kuin Danske Bankin. Tama kertonee siita,

ettd sovellukseen luotetaan ja sitéa on helppo kayttaa. (Danske Bank 2013b.)

Tanskassa MobilePay -sovelluksen suurta suosiota voi selittéaa se, etta tanska-
laisilla on kaytdssaan tanskalainen maksukortti, jossa on kaikki MobilePay -
sovellukseen tarvittavat tiedot tilinumeroa myodden. Nain rekisterdinti on hel-
pompaa kuin esimerkiksi Suomessa, jossa maksukortissa tilinumeroa ei ole ja
tiedot pitaa erikseen hakea esimerkiksi omasta verkkopankista. Kulttuurierot
voivat myos olla takana siind, miksi Tanskassa MobilePay -sovellus kasvoi ra-
jdhdysmaisesti. Suomalaiset korostavat enemman turvallisuutta ja ovat varovai-
sempia kayttgjia. (Hall 2014.)

Suomessa sovelluksen suosio ei ole vield saavuttanut yhta suurta suosiota kuin
Tanskassa. MobilePay -sovellus on Suomessa ensimmainen pankin tuoma tur-
vallinen maksusovellus kahden kayttdjan valiseen mobiilimaksamiseen. Suo-
messa keskitytddn ensin hankkimaan MobilePay -sovellukselle kayttajia, jonka
jalkeen Suomeenkin on odotettavissa yritysversio MobilePay -sovelluksesta.
(Hall 2014.) Turvallisen maksamisen ohella MobilePay -sovellus on Suomessa
myo6s ensimmainen pankin tarjpama palvelu, joka korvaa kéteisen rahan (Man-
ninen 2013).

2.6 Tulevaisuuden haasteet

Tulevaisuudessa ndhdaan rajattomasti mahdollisuuksia MobilePay -sovelluksen

kehitykselle. Esimerkiksi verkkokaupankaynnin odotetaan kasvavan tulevaisuu-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Kati Koskela ja Meri Koskela



17

dessa. Tahan MobilePay -sovellus soveltuisi hyvin. Tulevaisuudessa on mabh-
dollista integroida MobilePay -sovellus verkkokauppoihin, jos Suomeen muo-
dostuu laaja MobilePay kayttadjakunta. Liséksi Danske Bank etsii koko ajan uu-
sia kumppaneita, joiden kanssa voitaisiin keksia uusia toimintatapoja MobilePay
-sovellukselle. (Hall 2014.)

Tulevaisuuden haasteena Suomessa nédhdaéan, kuinka sovellus leviaa ja koska
kilpailijat tuovat omia sovelluksia markkinoille. Danske Bank haluaa pysya edel-
|& kilpailijoitaan ja siksi se keskittyykin kokoajan kehittamé&aén uusia ominaisuuk-
sia sovellukselle seka parantamaan jo olemassa olevaa versiota. Lisdksi suo-
malaisten turvallisuus ndhdaan yhtena haasteena: kuinka saada kuluttajat tes-
taamaan sovellusta ja kuinka ylitetddn turvallisuuden asettama kynnys. (Hall
2014.)

Yritysten vélinen MobilePay -versio tekee tuloaan Suomeen mutta sen kayt-
téonotossa nahdaan myods haasteita, jotka vaativat paljon kehittamista. Haastei-
ta yritysten valiselle mobiililla maksamiseen nahdaan se, kuinka maksutapah-
tumasta saadaan kuitti tai kuinka se korvataan. Liséksi kirjanpito nahdaan toi-
sena haasteena. Maksutapahtumat pitaisi saada automaattisesti kirjanpitoon ja

koko ketjun pitaisi toimia sujuvasti. (Hall 2014.)

Kun tallainen yritysten valinen MobilePay -sovellus saadaan markkinoille, se
mullistaa MobilePay -sovelluksen kayton kokonaan. Talla hetkella on haasteel-
lista kayttaa sovellusta jos kukaan kayttajan lahipiirissa ei kayta sovellusta. Kun
yritystenvélinen MobilePay -sovellus tulee markkinoille voivat myos ne kayttajat
rekisterdida sovelluksen, joilla ei ole yhtdan tuttua palvelun piirissa. Yritysten
valinen MobilePay -sovellus lisda palvelun monipuolisuutta ja kayttétarkoituksia

paljon.
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3 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kyselyn tarkoituksena on saada selville, miten laajaa MobilePay -sovelluksen
kayttd on ja syita siihen, miksi sité kaytetdan tai miksi sita ei kayteta. Kyselyssa
pyrittiin myo6s selvittamaan, minkalaisia ovat kayttajien kayttokokemukset Mobi-
lePay -sovelluksesta. Kysely toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena.
Kohderyhmé&na toimivat Turun Ammattikorkeakoulun Salon toimipisteen nuorten

ja aikuisten koulutusohjelmien oppilaat, joita oli noin 500.

Kyselysta rajattiin pois englanninkieliset koulutusohjelmat, koska kysely toteu-
tettiin suomen kielella. Palkintoina arvottiin vastaajien kesken elokuvalippuja
seka mahdolliseen haastatteluun suostuvat saisivat itselleen Tanskan virallisen
jalkapallon maajoukkuepaidan nain MM- jalkapallo kisojen alla. Arvonnan ja
palkinnon tarkoitus oli saada mahdollisimman paljon vastauksia. Valitettavasti
haastatteluun ei [6ytynyt yhtddn vapaaehtoista koulun sisalta, joten haastattelu
osio paatettiin toteuttaa haastattelemalla kokenutta vapaaehtoista MobilePay -
sovelluksen kayttdjaa koulun ulkopuolelta.

3.1 Tutkimuksen toteutustapa

Kyselya alettiin tydstaa maaliskuun lopussa Webpropolia apuna kayttaen ja se
julkaistiin huhtikuun lopussa 2014 ja se lahetettiin sahkopostitse koulun oppilail-
le. Kysely oli julkinen 10 paivaa ja vastauksia saatiin 94 kappaletta. Tutkimusai-
neistoa kasiteltiin tilasto-ohjelmalla SPSS seka taulukkolaskentaohjelmalla
Windows Excel. Kysymyksia kyselyssa oli 16 kappaletta. Ensimmaisissa kysy-
myksissa selvitettiin vastaajan perustietoja. Loput kysymyksista kasittelivat tar-
kemmin MobilePay -sovellusta ja vastaajien mielipiteita yleisesti siitd, mitd miel-
t& he ovat mobiililla maksamisesta. Kyselyssa saatuja tutkimustietoja kaytiin lapi

Webpropol -nimisen sovelluksen avulla.
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3.2 Vastaajien taustatiedot

Vastaajia oli 94 ja jopa 80 prosenttia heista oli naisia. Hieman yllattaen eniten
vastauksia antoivat yli 30 -vuotiaat. Suurin osa heista asui Turussa ja vasta toi-
sena asuinpaikkakunnaksi mainittiin Salo. Suurin osa asui taajama-alueella tai

kaupungissa.

3.3 Tutkimuksen tulokset

Yli puolet kyselyyn osallistuneista olivat Osuuspankin asiakkaita. Tama voi olla
sattumaa tai sitten Osuuspankki on hallitseva pankki Salon ja Turun seudulla.
Tama vaikuttanee paljonkin MobilePay -sovelluksen tunnettavuuteen. Pankit
eivat tunnetusti mainosta kilpailijoiden palveluita, joten MobilePay -sovelluksen
tunnettuus on jadnyt vastaajien parissa melko pieneksi. Tunnettuuteen voidaan

vaikuttaa tehokkaalla markkinoinnilla.

Mink& pankin asiakas olet?
60
50
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20
0 _J . . . . . - . - . -_'_—_|
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Q)fbo ’b& & ¢ & ° fo‘&~ ?\i‘\ &
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& > & > K
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Kuva 8. Mink& pankin asiakas olet?
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Tutkimus antaa tuloksillaan osviittaa myos siitd, kuinka suosittu Danske Bank
on Salon ja Turun seudulla ja kuinka moni on mahdollisesti siita syysta jaanyt
iiman asianmukaista informaatiota MobilePay -sovelluksesta. Minka pankin
asiakas tahansa voi ladata ja rekisterdida palvelun puhelimeensa, mutta vain

pieni osa tietda sen.

Danske Bank voisi tehdda muiden pankkien kanssa enemman yhteistyota ja
mainostaa sitd kautta MobilePay -sovellusta. Paatavoitteena olisi, etta asiakas
saisi kaiken mahdollisen hyodyn kaikista pankkipalveluista, vaikka se ei olisi-
kaan kyseisen pankin asiakas. Tasta hyotyisivat asiakkaiden ohella my6s pankit
itse, jolloin tarjonta olisi monipuolisempaa ja uusien kontaktien syntyessa voisi

kehittya jotain uutta tai rajoja rikkovaa.

Mista olet kuullut MobilePay:sta?
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Kuva 9. Misté olet kuullut MobilePay:sta?

Kyselyssa kartoitettiin mista vastaajat olivat kuulleet MobilePay:sta. Jos vastaa-
jat olivat kuulleet MobilePay -sovelluksesta, he olivat kuulleet siitd monesta eri-

laisesta lahteestd kuten tutuilta, televisiosta, internetistd tai lehdestd. Danske
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Bankin kannalta huolestuttavin asia oli kuitenkin se, etta eniten vastauksia an-
nettiin kohdalle, ettei ollut kuullut MobilePay -sovelluksesta ollenkaan. Danske
Bankin pitanee tulevaisuudessa panostaa enemman mainontaan, jotta Mobile-
Pay -sovellusta saataisiin enemman esille. Nuoremmat ihmiset yleensa kuiten-

kin ovat uusien ideoiden edellakavijoita.

Toiseksi suurimpana vaihtoehtoja vastaajat ilmoittivat internetin olevan se tieto-
lahde, mista heidat markkinointi tavoittaisi parhaiten. Tahan kannattaisi kiinnit-

tda huomiota ja lisata aktiivisuutta, vaikka sosiaalisessa mediassa.

MobilePay -sovellusta oli mainostettu Turussa elokuvateatterissa elokuvien
alussa, mutta kyselyssa kukaan ei ollut nahnyt tatd mainosta, vaikka iso osa
kyselyyn vastanneista asui Turussa. Kysyimme heiltd, jotka eivat olleet kuulleet
MobilePay -sovellusta mista heidat markkinointi tavoittaisi parhaiten. Eniten
vastauksia sai internet ja televisio. Hauska ja mieleenpainuva mainos televisi-

ossa toimisi varmasti hyvin.

Vain harva oli kuullut sovelluksesta kyselyn mukaan pankin kautta. Pankin
suunnalta tulleen informaatiopuutoksen selittdd kuitenkin se, ettd suurin osa

vastaajista oli muiden pankkien asiakkaita kuin Danske Bankin asiakkaita.
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Miksi et ole ladannut MobilePay- sovellusta?

35

30

25

20

15

10

s B

0
En ole Turvalllsuus Tutunlael Ei Myohemmln
kuullut ole alypuhelinta

Kuva 10. Miksi et ole ladannut MobilePay -sovellusta?

Kyselyssa otettiin myos selvaéd, mikseivat ihmiset olleet ladanneet MobilePay —
sovellusta. Suurimmaksi syyksi kerrottiin jo edella mainittu tietdmattomyys koko

sovelluksen olemassa olosta.

Toiseksi suurimmaksi syyksi kerrottiin, etteivat kuluttajat usko sen olevan turval-
linen. Monelle on epéaselvaa, mita tapahtuu jos puhelin haviaa tai voiko joku
tunkeutua toisen tilille. Turvallisuusasioita kannattaisi painottaa markkinoinnis-

sa. Turvallisuudesta ollaan syystakin nykypaivana huolissaan.

Turvallisuuden ollessa suurin vastaajien huolenaihe keskityttiin Ari Hallin haas-
tattelussa erityisesti turvallisuus kysymyksiin. Palvelun turvallisuuden takaa
omavalintainen turvasana, joka syotetddn palveluun joka kerta kirjautuessa si-
saan. Ei ole mahdollista, etta joku ulkopuolinen henkil6 paasisi sovelluksen tie-
toihin kasiksi ja sitd kautta kayttajan tilille ellei ulkopuolinen kayttaja ole saanut
urkittua palvelun salasanaa. Omasta turvasanasta taytyy pitéa asianmukaista
huolta, jotta minimoidaan vaarinkayton riskit. Vaikka kannykka haviaisi, niin sa-
lasana suojaa palvelua vaarinkaytoéltd. On jopa turvallisempaa havittaa puhelin,
kuin esimerkiksi kortti, silla viela nykyaankin verkkokaupassa voidaan tehda

ostoksia maksukortin avulla ilman sen kummempaa varmennetta. (Hall 2014).
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Iso osa vastaajista kertoi myds sovelluksen olevan tarpeeton heille tai lataavan-
sa sen joskus myoéhemmin. Peréti kahdeksantoista vastaajaa kolmestakymme-
nestaviidesta vastasi lataavansa sovelluksen myéhemmin. Nama vastaajat ovat
potentiaalisia tulevaisuuden asiakkaita MobilePay -sovellukselle sekd mahdolli-
sia mainostajia. Talla hetkella he odottavat vain sysaysta, miksi ja milloin he
lataavat kyseisen sovelluksen itselleen. Pankki voisi jarjestaa pienia tutustumis-
tilaisuuksia sovelluksesta ja neuvoa sen rekisterditymisessa ja vastata ihmisia

mietityttaviin kysymyksiin.

Yrityksen pitéisi luoda kuluttajille tarve omalle tuotteelleen tai palvelulleen.
Danske Bankin pitéisi tuoda esille palveluaan ja saada asiakkaat haluamaan
sitd. Nuorilla on tapana villiintya aika-ajoin jostain uutuuspalvelusta ja tata voisi
kayttaa hyddyksi mainostamalla palvelua nuorille nuorten esikuvien kautta. Pal-
velun tunnettuuden kasvaessa, se alkaa tuntua hyvalta vaihtoehdolta kateisen

rinnalle.

Kyselyyn vastasi vain kolme, jotka olivat ladanneet ja rekisterdityneet Mobile-
Pay -sovelluksen kayttajiksi. He kaikki olivat naisia. Heidan kommenttinsa so-
vellusta kohtaan olivat positiivisia. He olivat tykanneet sovelluksesta, koska sita
on ollut helppo ja kateva kayttaa ja se on aina mukana. Naista kolmesta rekiste-
roityneesta kayttajasta yksikaan ei ollut Danske Bankin asiakas vaan he kaikki
olivat Osuuspankin asiakkaita. Hyvistd kokemuksista huolimatta, yksikaan pal-
velun kayttaja ei halunnut osallistua kayttgjatutkimushaastatteluun.
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Taulukko 1. Yleistyminen on hyva asia

Yleistyminen on hyva asia?

Eri mielta | Neutraali | Samaa mielta

Yleisimmat pankit Lkm 16 31 32
(Osuuspankki,
Nordea, Danske
Bank) % 20,3% 39,2% 40,5%
Muut pankit (Saas-
tt?pankki, Lahita- _ Lkm 2 6 7
piola, POP-Pankki,
Aktia, Muu)

% 13,3% 40,0% 46,7%
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Tutkimuksessa selvitettiin, ettd onko mobiilimaksamisen yleistyminen hyva vai

huono asia. Tutkimuksessa selvisi, ettd suurten seka pienten pankkien asiak-

kaat suhtautuivat paasaantodisesti joko positiivisesti tai neutraalisti mobiililla

maksamisen yleistymiseen. Prosentuaaliset erot suurten ja pienien pankkien

valilla ovat melko pienid. Huomioitavaa on, etta vastaajat suhtautuvat uuteen

maksutapaan positiivisesti, vaikka vastaajien joukossa oli niitékin, jotka suhtau-

tuivat yleistymiseen negatiivisesti.
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Mita ajatuksia mobiililla maksaminen
her&ttad?
Positiivisia | Neutraaleja | Negatiivisia
Nainen
Lkm 30 28 20
% 38,5% 35,9% 25,6%
Mies Lkm 5 8 3
% 31,3% 50,0% 18,8%

Tutkimuksessa vertailtiin naisten ja miesten ajatuksia mobiililla maksamisesta.
Selvisi, ettd naiset sekd miehet suhtautuvat paasaantdisesti positiivisesti tai
neutraalisti mobiililla maksamiseen. Myds epaéilijoita 10ytyi miehista ja naisista
jonkin verran. Tdh&n saattaa vaikuttaa tutkimuksessa esiin noussut turvalli-

suuskysymys, joista vastaajat olivat erityisesti huolissaan.

Mobiililla maksaminen on uusi juttu Suomessa, joten kestaa aikansa kun ihmi-
set hyvaksyvat sen osaksi arkipéivaista elamaansa. Turvallisuushakuiset suo-
malaiset ovat erityisen tarkkoja, siitd millaisia sovelluksia he haluavat kayttaa,
jotta kayttd olisi mahdollisimman turvallista. Vaikka suurin osa ihmista ajatteli
positiivisesti mobiililla maksamisesta, heitd kuitenkin mietitytti eniten turvalli-
suus. Monet haluavat hoitaa tarkeat raha-asiat tarkasti ja huolellisesti tietoko-

neeltaan, jotta ei tule tehtya virheita.

Rahan siirtaminen on MobilePay -sovelluksen kanssa yhta helppoa, kuin
tekstiviestin lahettaminen. Se ei valttamatta ole paras tapa kuvailla sovellusta
uusille mahdollisille kayttajille, silla kaikkihan tietavat kuinka vahingossa
tekstiviestejakin voi lahettaa vaarille henkildille. (Ari Hall 2014.)

Kukaan ei halua, ettd omat rahat voi huolimattomuuttaan siirtda liian nopeasti

vaaralle henkildlle. Ihmiset, jotka kayttavat sovellusta ovat kuitenkin kiitelleet
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sovelluksen helppokayttoisyytta. Heista on kateva siirtdd rahaa nopeasti ja

helposti ilman tilinumeroita.

Sovellusta pitaisi pystya kokeilemaan ilman riskeja ennen kuin lataa ja rekisteroi
sen omalle puhelimelle. Tallaisen tilanteen luomisessa tutustumistilaisuus
pankissa voisi olla hyva idea. Se saisi ihmiset ymmartamaan ja ehka
koukuttumaankin sovellukseen. Ennakkoluulot ovat ehka se suurin ongelma.
Ihmiset pelkaavat usein uutta ja haluavat nahda ensin toimiiko se muilla

ongelmitta ennen kuin siirtyvat itse sita kayttamaan.

Osalle vastanneista ei ollut selvaa, mitd tapahtuu jos kadnnykka haviaa tai
varastetaan. Monet luulevat, etta varkaalla on siten paasy kannykassa olevaan
MobilePay -tilille. Myds tietoturvan riittavyys epailytti. Nykypaivana hakkerit
pystyvat lahes mihin tahansa ja ihmisia kiinnostavat ovatko rahat turvassa tililla,
jos joku pystyy tunkeutumaan tilille ja mita sen jalkeen tapahtuu ja miten tilin
turvallisuus taataan. Tietysti ihmiset myos miettivat, miten he pystyvat
kayttdmaan rahaansa jarkevasti, jos maksaminen on nain helppoa. He
pelkaavat, ettd tekevat liikaa herateostoksia ja miettivat veloittaako pankki

siirrosta jotain.

Kyselyssa  esiinnousseisiin  turvallisuuskysymyksiin  voitaisiin  vastata
markkinoinnin tai tutustumistilaisuuksien kautta, jotta ihmisten ennakkoluulot ja
vaarinymmarrykset lievenisivat. Turvallisuus on yksi isoimmista asioista, joka
mietitytti vastaajia ja vaikutti siihen miksi sovellusta ei ollut ladattu omalle

puhelimelle.
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4 KAYTTAJAKOKEMUKSET

4.1 Kayttdjakokemusten toteutustapa

Haastattelu on toteutettu haastattelemalla MobilePay -sovelluksen kayttajia.
Tehdessdmme opinnaytetydn tutkimusta MobilePay -sovelluksen kayttolaajuu-
desta ja mobiililla maksamiseen liittyvistd asenteista, pyysimme samalla vastaa-
jia ilmoittautumaan vapaaehtoisiksi haastateltaviksi kayttajatutkimushaastatte-
luun. Valitettavasti tutkimuksessa tuli ilmi vain kolme MobilePay -sovelluksen

kayttajaa eika heista kukaan halunnut osallistua haastatteluun.

Tahan haastatteluosuuteen on liitetty opinnaytetyon tekijoéiden omia kokemuksia
sovelluksesta sekd yhden vapaaehtoisen MobilePay -sovelluksen kéayttajan
kayttokokemuksia koulun ulkopuolelta. Opinnaytetyontekijat ovat perehtyneet
MobilePay -sovellukseen kuukausia ja kayttaneet sitd lahes viikoittain. Lisaksi
vapaaehtoinen haastateltava kertoo kayttdneensa sovellusta vahintaan viikoit-
tain useiden kuukausien ajan. Kysymykset on laadittu kartoittamaan MobilePay
-sovelluksen kayttokokemuksia. Tassa haastattelussa ei paljasteta vapaaehtoi-
sen haastateltavan henkil6llisyyttd hdnen omasta pyynnostaén eika opinnayte-
tyontekijoiden kayttokokemuksia ole eritelty erikseen, jotta haastatteluosuus on

mahdollisimman todenmukainen ja rehellinen.

Opinnaytetyontekijat kuulivat sovelluksesta ensimmaista kertaa Danske Bankin
konttorissa. Opinnaytetyontekijat eivat olleet aikaisemmin kuulleet sovellukses-
ta, vaikka kyseista sovellusta oli mainostettu laajasti mm. televisiossa (Halme
2014). Vapaaehtoinen haastateltava kertoi kuulleensa sovelluksesta avopuoli-
soltaan, jolla on kaytdssa kyseinen sovellus. Avovaimon suosittelemana myds
vapaaehtoinen haastateltava latasi ja rekister6i sovelluksen itselleen. Vapaaeh-
toinen myontaa, ettd tutun ihmisen suosittelemana hén latasi ja rekister6i sovel-
luksen. Muussa tapauksessa lataaminen ja rekisteréiminen olisi saattanut ja&-
da.
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4.2 Kaytdnndénkokemuksia lataamisesta ja rekisterdimisesta

Palvelu ladataan alypuhelimeen App Storesta, Google Playsta tai Windows
Phone Storesta. Riippuen puhelimesta. Sen lataaminen kay alle viidessa mi-

nuutissa. Liséaksi kayttaja saa luettavakseen sopimusehdot.

Kayttdjien mielesta lataaminen oli selkeda ja helppoa. Lisaksi palvelun selkeéat
ohjeet ja ulkoasu helpottivat palvelun lataamista ja rekisterointia. Palvelun la-
taamista ja rekisterdimista uskaltaa suositella myos sellaiselle henkil6lle, joka ei
ole kokenut sovellusten lataaja tai rekisterdija, silla seuraamalla ohjeita tarkkaan
sovelluksen lataaminen ja rekisterdinnin pitaisi onnistua katevasti ilman ulko-

puolista apua.

MobilePa v

Kuva 11. MobilePay:n lataaminen. (Danske Bank 2014e).

Kun kayttaja on ladannut MobilePay -sovelluksen ja syottanyt palveluun nimen,
sahkopostiosoitteen ja puhelinnumeron, han saa palvelusta tekstiviestin puhe-
limeensa, jossa on sovelluksen aktivointikoodi. Tama koodi syodtetaan pyydet-

tyyn kohtaan ja rekisteroéinti voi jatkua.
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Kuva 12. Vaihe 1 Aktivointikoodin sy6ttaminen palveluun. (Antila 2014).

Seuraavassa Vvaiheessa  kayttaja syottda  palveluun  Kkorttitietonsa.
Kayttajatutkimuksessa todettiin, ettd tama vaihe on rekisteréinnin haasteellisin
osuus, silla kayttajat saattavat joutua kirjautumaan omaan nettipankkiinsa
saadakseen tarvittavat tiedot palveluun.

Danske Bank on tietoinen siitd, ettd lataaminen ja rekisteroéinti voisi olla viel&kin
helpompaa, jos kaikki lataamiseen ja rekisterbimiseen liittyvéat asiat olisivat yh-
dessa paikkaa esimerkiksi Tanskan tapaan kayttdjan omassa pankkikortissa
(Hall 2014).

Opinnaytetyontekijat kohtasivat molemmat ongelmia vaiheessa kaksi, silla heilla
oli pankin suunnalta rajoitus verkkomaksujen suhteen. Ongelma ratkesi helposti
verkkopankissa muuttamalla oman kortin maksurajoituksia. TAma kannattaa
ottaa huomioon, jos rekisterdinti ei onnistu, silla todennakdisesti ongelman syy
l6ytyy maksukortin verkkomaksurajoituksista. Vapaaehtoinen haastateltava ei

tahan ongelmaan térmannyt, silla h&nen kortillaan ei ollut naité rajoituksia.

Verkkomaksurajoista varoitellaan myods Danske Bankin nettisivuilla seka
MobilePay -sovellus antaa vield huomautuksen asiasta rekisterdinnin
alkuvaiheessa. Nain kayttaja osaa varautua ongelmaan ja tietdd ongelman

mabhdollisen aiheuttajan.
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Kuva 13. Vaihe 2 Korttitietojen syottaminen palveluun. (Antila 2014).

Kolmannessa vaiheessa palveluun syétetaan oma tilinumero IBAN -muodossa.
Kayttgjalla on vastuu antaa palveluun tietonsa oikein ja siksi pitaa olla tarkkana,
ettd tiedot kirjataan palveluun oikein. Talléin palvelun kaytté sujuu ongelmitta ja

sen kayttaminen on turvallista.

Syors rinumerse AN ~uoicess

Kuva 14. Vaihe 3 Tilinumeron syottaminen palveluun. (Antila 2014).

Lopuksi palveluun syétetddn nelinumeroinen omavalintainen tunnusluku. Tun-
nusluku takaa palvelun turvallisen kayton ja siitd taytyy pitdd hyvaa huolta eika

saa paastaa muiden kasiin. Taman jalkeen palvelu on valmis kaytettavaksi.
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Kuva 15. Vaihe 4 Tunnusluvun valinta ja syéttdminen palveluun. (Antila 2014).

Vapaaehtoinen haastateltava kertoi onnistuneensa lataamisessa ja rekisteroin-
nissa vaivattomasti ilman minkaanlaisia ongelmia. Vapaaehtoinen haastateltava
on Nordea pankin asiakas. Vapaaehtoinen haastateltava kertoi yllattyneensa
positiivisesti lataamisen ja rekisteréinnin helppoudesta, vaikka osa lataamiseen
ja rekisterointiin liittyvista tiedoista piti hankkia omasta verkkopankista. Opinnay-
tetyontekijat pitivat rekisterointia helppona siitakin huolimatta, etta heille tuli re-

kisterointivaiheessa ongelmia verkkomaksurajan kanssa.

Alussa kannattaa tutustua rauhassa sovelluksen ominaisuuksiin ja toimintata-
paan. Mitd enemman sovellusta kayttda, sitd helpommaksi ja varmemmaksi
kayttajaksi tulee. MobilePay -sovellus on kaikkien vastanneiden kayttajien mie-

lesta hyvin selkea ja hyva kokonaisuus.

Seka opinnaytetyontekijoilla ettéa vapaaehtoisella haastateltavalla ei ole palvelun
piirissa paljoakaan muita kayttajia, joiden kanssa kayttaa sovellusta. Kayttgjien
pieni maara varmasti vaikuttaa siihen, miksi sovellus ei ole levinnyt niin laajasti
ihmisten keskuudessa. Ihmiset eivat valttamattad nde syyta ladata sovellusta,
kun eivat sitd muutkaan kayta. Palvelun kayttamiseen tarvitaan vahintaan kaksi

henkilba.

Eniten kaytettiin laskun jakamis- toimintoa, silla se koettiin kaikista kaytannolli-
simmaksi toiminnoksi sovelluksessa. Kun kaksi MobilePay -sovelluksen kaytta-

jaé kay yhdessa, esimerkiksi kaupassa tai ravintolassa vain toinen heistd mak-
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saa laskun. Varsinainen laskun jakaminen tapahtuu sovelluksen avulla niin, etta
toinen maksaa oman osuutensa laskusta. Nain sddstetaan kaupassa tai ravinto-

lassa aikaa kun vain toinen maksaa ja jonottaa.

Vapaaehtoinen haastateltava koki, ettd sovellus on helpottanut paljon hanen
arkeaan. Nykyaan sovellusta kayttamalla han jakaa katevasti kaikki ostokset ja
laskut avovaimonsa kanssa puoliksi. Kayttrajojen puitteissa vapaaehtoinen

haastateltava on kokeillut siirtdéé suurempiakin summia.

Vapaaehtoinen haastateltava kertoi kerran kohdanneensa sovelluksessa on-
gelman. Han oli lahettdnyt avovaimolleen vahingossa kaksi kertaa rahaa. En-
simmaisella kerralla sovellus oli kertonut sen olevan poissa kaytosta, jolloin han
oli toistanut laheta rahaa -toiminnon ja myéhemmin saanut ilmoituksen kahteen
kertaan maksetusta rahasta. Onneksi kyseessa oli avovaimo, joten kayttajan oli
helppo saada rahansa takaisin pyytamalla tata maksamaan ylimaaraisen rahan
takaisin. Vapaaehtoiselle kayttajalle tapahtuma opetti kuitenkin sen, etta rauhal-
lisuus kannattaa eika kiireessa kannata moneen kertaan yrittaa lahettaa rahaa,
jos huomaa sovelluksen toimivan huonosti. Muuten vapaaehtoinen haastatelta-

va on aina ollut tyytyvéainen sovelluksen tarjoamaan palveluun.

Opinnaytetyon tekijoita ei mietityttanyt kauaakaan sovelluksen turvallisuus, silla
heilla oli Danske Bankin tuki takanaan. Jos jokin asia jai mietityttamaan, sita
saattoi kysya suoraan pankin edustajalta. Opinnaytetyotekijat pitdvat pankkia
sovelluksen kehittdjana luotettavana vaihtoehtona kuten vastaajatkin olivat ky-

selyssa ilmoittaneet.

Sovellus koettiin kaytanndlliseksi ja arkea helpottavaksi palveluksi muutamia
iimenneita kehitysideoita lukuun ottamatta. Kaikki kayttajat aikovat jatkaa sovel-

luksen kayttamistd myos tulevaisuudessa.
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5 KEHITYSIDEAT

MobilePay:ta kaytettaessa ilmeni muutamia kehitysideoita. Kehitysideat liittyvat
itse palvelun helppokayttoisyytta lisddvien ominaisuuksien lisaamiseen seké
markkinointiin. Naita ideoita on tydstetty yhdessa opinnaytetyontekijoiden seka
vapaaehtoisen haastateltavan toimesta ja ne koetaan tarkeiksi kehitysideoiksi.
Kehitysideat pyrkivat parantamaan palvelun kayttda sekd tuomaan tunnettuutta

palvelulle.

5.1 Tilin saldon ndkeminen

Ensimmainen kehitysidea selkeytyi nopeasti palvelua kaytettdessa. Palveluun
kirjautuessa olisi kaytannollista tietaa, kuinka paljon rahaa on kaytettavissa tilil-
|a, jotta tietda paljonko rahaa voi sovelluksen avulla lahettaa toiselle kayttajalle.
Talloin kayttd olisi paljon sujuvampaa, eika tarvitsisi erikseen kayda esimerkiksi

verkkopankissa tarkastamassa tilin saldoa.

Nyt opinndytetydntekijat kayttavat kilpailevan pankin Pivo -sovellusta katsoak-
seen tilin saldon ja kirjautuvat vasta sen jalkeen MobilePay -palveluun. Toiminta
nopeutuisi ja helpottuisi paljon jos toiseen sovellukseen ei tarvitsisi kirjautua

ensin vaan tilin saldo 16ytyisi myts MobilePay -sovelluksesta.

5.2 Sovelluksen yhtenaistaminen

Toinen kehittamisidea tuli vapaaehtoisen haastateltavan suunnalta. Han kayttaa
puhelinta HTC One X. Han kertoo usein hammentyneensa siin& vaiheessa, kun
han on valinnut vastaanottajaa. Vapaaehtoisella haastateltavalla on vain yksi
henkild, jonka kanssa han kayttaa sovellusta, joten hén ei tarvitse tekstikenttda
etsidkseen jotain tiettyd henkildd yhteystietolistasta. Alkuvaiheessa, kun ei ole
montaa henkilda, joiden kanssa kayttaa sovellusta, olisi hyva jos tekstinsyotto-

kentan tilalla olisi palvelun oma valmis hyvaksymis- nappinsa.
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Talla hetkella palvelu ei ndytd minkaanlaista valmista hyvaksymis- nappia, josta
pitdisi painaa paastdkseen eteenpéin vastaanottajan valitsemisen jalkeen.
Eteenpain padsee ainoastaan puhelimen omalla tekstinsyottokentalla, joka il-
mestyy nayton alareunaan. Tekstin syottokentasta painetaan enter- nappia, jo-
ka sattuu olemaan vapaaehtoisen haastateltavan puhelimessa vain kuvana.
Tama aiheuttaa lisd hammennysta, silla heti ei tajua miten paasee eteenpain ja
mista painaa. Enter- nappia painaessa palvelu aktivoituu eteenpain. Tekstin-
syottokentta tulee ikdan kuin tielle, kun vastaanottajaa valitaan. Tasta tulee tun-

ne, etta tekstinsyottokentan alle jaa jotain tarkeaa.

& il M 16.34

Maksaja @

Kati

Matkapuhelin: +

gwer tyuiopa

asdfghjkl oa

4 zxcvbnme

L
T -

Kuva 16. Esimerkki kehitysideasta HTC One X -puhelimesta. (Danske Bank
2013a).

On hammentavaa ettd, palvelun lopussa hyvaksytaan tapahtuma palvelun
omasta valmiista napista eli "pyyhkaisemalld" esimerkiksi laheta rahansiirto-
pyyntd eikd puhelimen tekstinsyottokentastd, kuten aikaisemmin painamalla

Enter -napin kuvaa.
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Kuva 17. Esimerkki kehitysideasta Samsung -puhelimesta. (Danske Bank
2013a).

Myds molemmat opinnaytetydntekijat ovat huomanneet kyseisen haitan kaytta-
essaan sovellusta. Heiddn Samsung -merkkiset puhelimet antavat kuitenkin
testinsytttokenttddn selkedn val. -painikkeen, josta on helposti paateltavissa,
ettd paastakseen eteenpéain kayttajan tulee hyvaksyéa vastaanottaja painamalla
val. -painiketta. Vaikka paatelma eteenpain paasemiseksi onkin helpompaa, se
ei poista kuitenkaan sita tosiasiaa, ettda my6s molemmat opinnaytetyontekijat
ovat vapaaehtoisen haastateltavan rinnalla kokeneet, etta tekstinsyottokentan
taakse jaisi jotain tarke&a. Tekstinsyottokenttd koetaan vield turhaksi, kun yh-
teystietolistassa on vain muutama kayttaja.

Opinnaytetyontekijat ehdottavatkin, ettd palveluun lisattaisiin oma valmis hyvak-

pyyh-
kaisemalld" kuten viimeinen tapahtuman hyvaksymis- kohta tapahtuman viimei-

symis- nappinsa vastaanottajan valitsemisen yhteyteen ja joka toimisi

sessa hyvaksymisvaiheessa. Nain palvelun kaytto olisi entistakin selkeampaa.
Sovellus toimisi saman kaavan mukaan loppuun asti eika siihen tarvitsisi sekoit-
taa puhelimen omaa tekstinsyottokenttaa varsinkaan siind vaiheessa, kun tuttu-
ja sovelluksen piirissd on vain muutama. Lisdksi tekstinsy6ttokentta toimii eri

puhelimessa erilailla, mika saattaa sekoittaa kayttajia.
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5.3 Tutustumistilaisuuden jarjestaminen

Kolmas kehitysidea koskee palvelun tunnettuutta. Vapaat tutustumistilaisuudet
lisdisivat palvelun tunnettuutta ja turvallisuudentunnetta. Tilaisuuksissa ihmiset
saisivat vapaasti kysya sovelluksen herattamista kysymyksista seka testata so-
vellusta turvallisessa ja osaavassa ymparistossa. Vaikka palvelu onkin helppo-
kayttdinen, 16ytyy vield sellaisia ihmisia, jotka ovat melko kokemattomia kanny-
kan kayttajia eivatka he valttamatta tule koskaan lataamaan palvelua ilman asi-
antuntevaa auttajaa. Nama tutustumistilaisuudet olisivat myos hyvia markkinoin-

titilaisuuksia, joissa voitaisiin mainostaa myds pankin muuta tarjontaa.

5.4 Nuorille suunnattu markkinointi

Palvelua on markkinoitu elokuvateatterissa ja televisiossa, mutta se ei ole ta-
voittanut suurinta osaa nuorista tutkimuksen mukaan. Erityisesti sosiaalinen

media on talla hetkell& hyvin suosittu tapa hankkia ja saada tietoa.

Nykyaan bloggaaminen todella suosittua ja se tavoittaa paivittain suuren maa-
ran nuoria. Danske Bank voisi tehdé yhteisty6ta suosittujen bloggaajien kanssa
ja saada nain nakyvyytta sovellukselle blogeissa. Nuorten tuntemat bloggaajat
voisivat esitella blogeissaan MobilePay -sovellusta ja kertoa omista kayttajako-
kemuksistaan palvelun parissa. Nain nuoret tavoitettaisiin ja saataisiin innostu-
maan sovelluksen kaytostd. Blogeissa mainostaminen on uudenlainen tapa
mainostaa tuotteita tai palveluita internetissa ja antaa kuvan siita, etta tuote tai

palvelu vastaa nykypaivaa.

Esikuvat ovat nuorille tarkeita ja heidan henkilokohtaiset suosituksena vaikutta-
vat herkemmin nuoriin. Bloggaajien rinnalla myds julkisuudenhenkilét ovat var-

teenotettava yhteistybkumppani Danske Bankille.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoitus on tutkia Danske Bankin toimeksiannosta MobilePay-
sovelluksen tunnettuutta ja kayttajakokemuksia. Tutkimukseen osallistui 94
vastaajaa Turun Ammattikorkeakoulusta ja siina Kkartoitettiin sovelluksen
tunnettuutta. Tehty kysely toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena ja

siihen sai vastata kymmenen paivan ajan.

Tuloksista kavi ilmi, etta vastaajia mietityttaa erityisesti sovelluksen turvallisuus
ja sen tarpeellisuus. Lisaksi tutkimuksessa todettiin, etta sovellus ei ollut kovin
tunnettu vastaajien keskuudessa. Kavi ilmi, ettd monikaan ei tieda sovelluksen
olemassa olosta ja sen tuomista mahdollisuuksista. Kehitysideana oli, etta
pankki jarjestaisi pienia tutustumistilaisuuksia, jossa sovellus tulisi

tunnetummaksi potentiaalisille kayttajille.

Opinnaytetyota varten tehtiin myos kayttajakokemushaastattelu.
Kayttajakokemushaastattelussa haastateltin  kolmea sovelluksen aktiivista
kayttajaa, yhta vapaaehtoista koulun ulkopuolelta ja opinnaytetyontekijoita.
Heidan kokemuksiaan ja kehitysideoitaan selvitettiin kayttajahaastatteluosiossa.
Kayttajakokemustutkimuksen perusteella palvelu on kaytannollinen ja

tarpeellinen sovellus.

Haasteena opinnaytetyon tekemisessa koettiin palvelun huono tunnettuus
ihmisten keskuudessa seka luotettavien lahteiden Ioytaminen. Lahteiden
puutetta korjattiin haastattelemalla Danske Bankin Salon konttorin johtajaa
Mikko Halmetta sekd Danske Bankin Suomen liiketoiminnan kehityksen Chief
consultant Ari Hallid Helsingissa Suomen paakonttorissa. Haasteeksi koettiin

myo0s vapaaehtoisten haastateltavien Ioytaminen.

Kehitysideana saatiin tilin saldon lisdaminen palveluun sekd oman valmiin

hyvaksymis- napin lisdaminen palveluun, jotta palvelun kayttdé olisi
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yhdenmukaista ja samanlaista kaikilla sen kayttajilla. Muita kehitysideoita olivat
yhteistyd nuorten esikuvien esimerkiksi bloggaajien ja julkisuudenhenkildiden
kanssa seka tutustumistilaisuuksien jarjestaminen. Nain markkinointi paranisi ja

tunnettuus kasvaisi.

Opinnaytetyon  tutkimuksen ja kayttokokemushaastattelun perusteella
toimeksiantaja on saanut muutamia parannusehdotuksia seka tietoa siita, missa
voitaisiin viela parantaa ja mita kehittaa. Tama opinnaytetyd vastasi myos mita
mieltd ihmiset ovat mobiililla maksamisesta nykyaan ja minkalaisia mietteita
heillda on asiasta. Opinnaytetyon aiheesta on tulevaisuudessa mahdollista tehda

jatkotutkimuksia. Yksi esimerkki voisi olla MobilePay:n yritysversion tutkiminen.
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MobilePay -kysely malli

MobilePay -kysely

1. Sukupuolesi? *

QO nainen

O mies

2. k&si? *

O 18-20 -vuotias
O 21-23 -vuotias
O 24-26 -vuotias
O 27-29 -vuotias
O yli 30 -vuotias

3. Asuinpaikkakuntasi? *

O Salo

O Turku

O Raisio

O Tammisaari

O Somero
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O Paimio
O Muu

4. Asuinpaikkasi sijainti? *

O maaseudulla
O kaupungin keskustassa

O taajama-alueella

5. Mink& pankin asiakas olet? *

O Danke Bank
O Osuuspankki
O Nordea

O Saéastopankki
O Léhitapiola
O POP -pankki
O Aktia

O Muu

6. Mista olet kuullut MobilePay sovelluksesta? *

[ ] tutuilta

X internetisté

[ ] lehdesta
[[]tv:sta

[ ] elokuvateatterista
[] pankista
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en ole kuullut, mutta markkinointi tavoittaisi minut parhaiten?

[

muualta, mista?

[

7. Oletko ladannut MobilePay -sovelluksen alypuhelimeesi? *

O kylla
Qei

8. Oletko rekisteroitynyt MobilePay -sovelluksen kayttajaksi? *

O kylld

Oei

9. Oletko ollut MobilePay -sovellukseen tyytyvainen, miksi/miksi et? *

98 merkkia jaljella
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10. Haluaisitko osallistua lyhyeen kayttajatutkimus haastatteluun opinnayte-
tyota varten liittyen MobilePay -sovelluksen kayttajakokemuksiin? Jata siina
tapauksessa sahkopostiosoite tahan. Valituille haastateltaville palkinnoksi
jalkapallon MM -kisojen 2014 Tanskan virallinen pelipaita (Adidas) itselle tai

lahjaksi.

30 merkkia jaljella

11. Minka takia et ole ladannut MobilePay -sovellusta alypuhelimeesi? *

[ ] en ole kuullut siita

[ ] turvallisuus mietityttaa

[] tutuilla ei ole sovellus kéytossa

[_] lataaminen ei onnistunut/ en osaa ladata sité

X en omista dlypuhelinta

[_] en omista suomalaista matkapuhelinnumeroa

[_] en omista suomalaista pankkitilia

[ ] en omista suomalaista maksukorttia

[] olen suunnitellut lataavani sovelluksen myohemmin

] muu syy, mika?
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12. Minka takia et ole rekisteroitynyt MobilePay -sovelluksen kayttajaksi? *

[] turvallisuus mietityttaa
[ ] tutuilla ei ole sovellusta kaytossa

rekisterdinti ei onnistunut, miksi?

[

DX opettelu vie liikaa aikaa
[_] olen suunnitellut reksiterdityvani mydhemmin

muu syy, mika?

[

13. Mobiilimaksamisen yleistyminen on hyvé asia? *

taysin samaa mielta O O O O O taysin eri mielta

14. Minkéalaisia ajatuksia mobiilimaksaminen sinussa herattaa? *

erittain positiivisia O O O O Q erittain negatiivisia

15. Pankit herattavat enemman luottamusta mobiilimaksamisen kehittajina

kuin muut tahot? *
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taysin samaa mielta O O O O O taysin eri mielta

16. Onko sinulla mobiilimaksamiseen littyvia epailyksid, minkalaisia?

100 merkkia jaljell

17. Haluatko osallistua leffalippujen arvontaan? Jata siina tapauksessa yh-
teystietosi tdhan, jolla saamme sinuun yhteyden. Yhteystietojasi kaytetd&n

vain arvontaa varten.
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