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1 JOHDANTO

Mobiilimaksamisella tarkoitetaan matkapuhelimella tapahtuvaa
maksutapahtumaa. Maksuprosessin toteuttamisessa on mahdollista hyodyntada
useita menetelmid ja teknologian kehittyminen on lisinnyt vaihtoehtojen
méadrdd entisestddn. Maksamisen helppous, nopeus ja kaytettivyys ovat
edistyneet niin, ettd matkapuhelimella voidaan tietyissd palveluryhmissa
maksaa vaivattomasti jokapdivdisid hankintoja.

Mitkd tekijat vaikuttavat mobiilipalvelun omaksumiseen ja mihin palvelun
tuottajien olisi kiinnittettdvd huomiota, ettd kayttdjat ottavat mobiilipalvelun
kayttoonsa? Voimme todeta mobiilimaksamisen noudattavan
verkostovaikutuksen periaatteita: kayttdjat kayttavat palvelua, jolla on paljon
toimittajia ja toimittajat osallistuvat palveluun, jolla on paljon kayttdjia.
(Economides, 1996)

Aiemmissa tutkimuksissa on lisdksi todettu mobiilimaksamisen omaksumiseen
vaikuttavan paitsi teknologisia, myos kuluttajakdyttaytymiseen liittyvid
psykologisia tekijoitda (Dahlberg & Oorni, 2007). Minkalaiset asiat silloin
vaikuttavat palvelun menestymiseen? Onko mobiilimaksaminen onnistunutta,
mikdli sithen kdytetddn uusimpia tekniikoita vai onko syytd panostaa myos
palvelun  kéytettdvyyteen?  Aiemmat  tutkimukset sivuavat my0s
mobiilimaksamisen  soveltamista  julkisen liikenteen  matkalippujen
maksuratkaisuna (Mallat, 2006; Mallat, 2007; Mallat, 2008). Tamé&n tutkimuksen
aiheena on selvittdd, mihin aiemmin on pé&ddytty ja miten sen ajan
tutkimustulokset vastaavat liikenneratkaisujen nykytilannetta. Tarkastelen
soveltuvuutta kuluttajaldhtoisesti, joten palveluiden tarjoajan ndkokulma jaa
tamdn tutkielman ulkopuolelle. Tutkielmassa ei paneuduta tarkemmin niihin
teknisiin ratkaisuihin, jotka vaikuttavat mobiilipalvelun tuottamiseen tai sen
omaksumiseen. = Mobiilimaksamista  tarkastellaan  palvelundkokulmasta
innovaatioiden diffuusioteorian mukaisesti.



Tavoitteenani on selvittdi

1. Mitd mobiilimaksaminen on.
2. Minkalaiset tekijdt vaikuttuvat mobiilipalvelun omaksumiseen.
3. Soveltuuko mobiilimaksaminen julkisen liikenteen maksuvaihtoehdoksi.

Luvussa yksi selvitdn tutkielmani aihepiirin, motiivit ja tavoitteet. Samalla
kuvailen tutkimusaiheen rajauksen. Luvussa kaksi esittelen teknologioiden
omaksumiseen vaikuttavan teorian ja osoitan, miten se liittyy
mobiilimaksamisen omaksumiseen. Luvussa kolme maédrittelen
mobiilimaksamisen yleisesti ja tarkastelen sen historiaa. Samalla esittelen sen
kehityksen sekd erilaiset tekniset vaihtoehdot sen toteuttamiseen. Kuvailen
myds maksutapahtuman, osapuolet ja keskeiset kaisitteet. Luvussa neljd
esittelen matkalippumaksamisen erityistekijdt ja vertaan mobiilimaksamisen
ominaispiirteitd niihin. Luvussa viisi tuon esille aiempien lukujen havainnot ja
teen niistd johtopddtokset. Kerron myds, miten tutkimus onnistui ja miten sain
vastattua tutkimuskysymyksiin.



2 Innovaatioiden diffuusioteoria

Innovaatioiden, kuten esimerkiksi juuri uusien palveluiden, omaksumiseen on
olemassa useita eri malleja. (Ajzen, 1991; Taylor et al., 1995; Venkatesh et al.,
2003). Tamédn  tutkimuksen  teoriakehys rakentuu innovaatioiden
diffuusioteorian (innovation diffusion theory, IDT) pohjalle. (Rogers, 2003)
Rogers (2003) maddrittelee diffuusion viestintdprosessiksi, jossa tieto
innovaatiosta levidd sosiaalisen jdrjestelmdn jdsenille asteittain tiettyjen
kanavien kautta ja tietyn ajan kuluessa. Teorian mukaan innovaatiolla on viisi
tekijad, jotka vaikuttavat sen omaksumiseen ja joiden pohjalta tdssd
tutkimuksessa  tarkastellaan = mobiilimaksamista:  suhteellinen  hyoéty,
monimutkaisuus, yhteensopivuus, kokeiltavuus ja tarkasteltavuus.

1. Suhteellisella hyodylld tarkoitetaan uuden innovaation paremmuutta
verrattuna vanhaan, jonka uusi pyrkii syrjayttamaan. Paremmuutta eli
hyotyd omaksujalle voidaan tarkastella taloudellisesta, sosiaalisesta ja
kaytannollisestd ndkokulmasta. Olennaista ei ole niinkddn innovaation
objektiivinen hyoty vaan se, miten omaksuja henkilokohtaisesti kokee
innovaation hyodyllisyyden. Suurempi suhteellinen hyoty vaikuttaa
todenndkoisempddn ja nopeampaan omaksumiseen.

2. Yhteensopivuudella tarkoitetaan sitd, miten innovaatio sopii omaksujan
arvomaailmaan, tarpeisiin ja aiempiin kokemuksiin. Suurempi
yhteensopivuus havaitaan suurempana positiivisena vaikutuksena
innovaation omaksumisessa. Negatiiviset vaikutukset ovat taiman tekijan
kohdalla erityisen suuret, koska ihmisten arvomaailman ja asenteiden
muokkaaminen on pitkédkestoinen prosessi.

3. Monimutkaisuus  kuvaa  innovaation  helppokayttoisyyttd  ja
ymmarrettdvyyttd. Innovaatio omaksutaan nopeammin, jos sen
kayttaminen ei edellytd uusien asioiden opiskelua ja ymmartamista.
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4. Kokeiltavuudella kuvataan mahdollisuutta innovaation kokeiluun ennen
sen varsinaista hankkimista ja kdyttoonottoa. Kokeilumahdollisuus
ennen ostopddtostd poistaa tehokkaasti innovaatioon liittyvid
epdvarmuustekijoitd, jolloin innovaation omaksuminen on nopeampaa ja
todenndkoisempad.

5. Néakyvyys  tarkoittaa  innovaatiolla  saavutettavien  tuloksien
havainnointia. Jos innovaation lopputulos on selvdsti ja helposti
ndhtavilld, vaikuttaa tdimd innovaatiosta koetun hyodyn arviointiin ja
siten omaksumisen suurempaan todennakoisyyteen.

Rogersin (2003) mukaan innovaattorit ovat henkiloitd, jotka omaksuvat
ensimmdisend kdyttoonsd usein vield epdvarman ja viimeistelemdttoman
innovaation. Heilld on usein keskenddn ystdvyyssuhteita ja viestintdkanavia
maantieteellisistd etdisyyksistd huolimatta. Heilld on yleensd kdytossdadn muita
omaksujaryhmid enemmén osaamista ja rahaa. Innovaattoreilla on merkittava
rooli diffuusioprosessissa, silld he tuovat innovaation ensimmdisend
sosiaaliseen ympadristoonsd. Rogers (2003) jakaa innovaattorit neljadn eri
ryhmédan: aikaiset omaksujat, aikainen enemmistd, myohdinen enemmisto ja
vitkastelijat.

1. Aikaiset omaksujat vahentdvit innovaatioon kohdistuneita epéluuloja,
jonka jdlkeen omaksuminen on muille helpompaa. Heilld on kaikista
ryhmistd suurin mahdollisuus vaikuttaa muiden ryhmien asenteisiin ja
kayttaytymiseen omilla mielipiteilldan.

2. Aikainen enemmist6 on ryhmd, jonka jdsenet tekevat harkittuja
omaksumispddtoksid edellisen ryhmdn kokemuksien perusteella, eli
aikaiset omaksujat toimivat heiddn tietoldhteendan.

3. Myohdinen enemmistd omaksuu innovaation Ildhes heti aikaisen
enemmiston jdlkeen. Kasvavalla vertaispaineella on yhd suurempi
merkitys omaksumisprosessissa. Tahdn ryhmé&ddn kuuluvilla on usein
hieman skeptinen asenne omaksuttavaan innovaatioon.

4. Vitkastelijat muodostavat viimeisen omaksujaryhmdn. He ovat usein
sosiaalisesti syrjdytyneempid verrattuna muihin ryhmiin, ja heiddn
suhtautumisensa innovaatioihin on usein epdluuloista.

Rogers (2003) toteaa innovaation omaksumisprosessissa omaksujan pddtyvan
innovaatiosta tietoiseksi tultuaan ja sitd kohtaan asenteensa luotuaan joko
omaksumaan tai hylkddmaan innovaation. Tama prosessi koostuu viidestd
vaiheesta: tietoisuus, uskomus, pditos, toteutus ja varmistus.
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1. Tietoisuus: omaksuja saa tietoisuuden innovaation olemassaolosta sekd
sen peruspiirteistd

2. Uskomus: omaksuja luo myonteisen tai kielteisen asenteen innovaatiota
kohtaan

3. Pddtos: omaksuja tekee pddtoksen innovaation omaksumisesta tai sen
hylkdamisesta

4. Toteutus: omaksuja ottaa innovaation kayttoonsa

5. Varmistus: omaksuja hakee varmuutta pddtosvaiheessa tekemdlleen
paatokselle

Aiemmat tutkimukset ovat osoittaneet Rogersin teorian soveltuvan useiden
innovaatioiden =~ omaksumiseen, esimerkiksi tietojdrjestelmien  kuten
taulukkolaskenta (Brancheau & Wetherbe, 1990). Teorian on todettu toimivan
hyvin myos WWW:n (Agarwal & Prasad, 1997), kdyttojdrjestelmien (Karahanna
et al, 1999) ja verkkopalveluiden (Parthasarathy & Bhattacherjee, 1998)
omaksumisessa. Innovaatioiden diffuusioteoriaa on lisdksi kdytetty selittaméaan
talous- ja mobiiliratkaisujen omaksumista, esimerkiksi dlykorttien (Plouffe et al.,
2001), mobiilikaupankdynnin (Teo & Pok, 2003) ja mobiilipankkipalveluiden (M.
S.Y. Lee et al., 2003).

Innovaatioiden diffuusioteorian voidaan katsoa soveltuvan paremmin tdméan
tutkimuksen teoriakehykseksi kuin organisaatiotasolla loppukayttdjien
palveluiden omaksumista ennustavan teknologioiden hyvaksymismallin
(technology acceptance model, TAM) (Davis, 1989; Davis et al., 1989), koska
tissda tutkimuksessa tutkitut loppukdyttdjat ovat kuluttajia, eivatka
organisaatiokdyttdjia (Mallat, 2008; Schierz, Schilke ja Wirtz, 2010). Siksi
teknologioiden hyviksymismallia ei tdssd tutkielmassa sovelleta laajemmin.

Perinteiset innovaatioiden omaksumista kuvaavat mallit, kuten innovaatioiden
diffuusioteoria tai teknologioiden hyvéaksymismalli, eivdt ole sellaisenaan
taysin riittdvid selittdmaan mobiilimaksamisen yleistymistd. Malleissa esitettyja
tekijoitd on usein laajennettu muissa teorioissa ja alan tutkimuksissa esitetyilla
tekijoilld. Tallaisia ovat esimerkiksi omaksujan kokemaa luottamusta ja riskid
kuvaavat tekijdt sekd erilaiset kontekstitekijat, kuten ajankdytto. Kattavan
selvityksen saamiseksi eri mallien yhdistiminen ja laajentaminen olisi tarpeen.
(Mallat, 2004)
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3 Mobiilimaksamisen madarittely

Mobiilimaksamiseksi ~ kutsutaan  mobiililaitteella  tehtyd  maksamista.
Mobiilimaksut voidaan jaotella erilaisiin maksutyyppeihin maksun koon,
maksun etdisyyden ja maksun veloitustavan perusteella.

3.1 Maksun koko

Mobiilimaksut voidaan maksun koon perusteella jakaa mikro- ja
makromaksuihin. Mikromaksut ovat suuruudeltaan alle 10 euroa ja
makromaksut suurempia, yli 10 euron maksuja. Molemmila maksutyypeilld on
omat erityispiirteensd, jotka on huomioitava wuusia maksumenetelmid
kehitettdessi. On tehotonta rakentaa wuseita erilaisia alustoja erilaisia
maksutyyppejd varten, joten Pentti, Tefke ja Riihiméki (2002) ovat ehdottaneet,
ettd suurten ja pienten maksujen jdrjestelmien pitdisi perustua samoille
ratkaisuille. Niin toteutus- ja kiyttokustannukset on mahdollista pitaa
kohtuullisina. Kuitenkin Ondrusin (2003) mukaan esimerkiksi makromaksujen
edellyttdmé&t vahvat tunnistautumisratkaisut ovat erds mobiilimaksamisen
suurimmista haasteista, joten niitd ei valttdmattda ole kustannustehokasta
soveltaa my6s mikromaksuihin. Ndin ovat esittdneet myods Pentti, Tetke ja
Riihimaki (2002).

Mikromaksujen kaisittelykustannukset nykyisilla maksutavoilla, esimerkiksi
luottokortti- tai pankkisiirtomaksuna, ovat suuria varsinaisen maksun
suuruusluokkaan ndhden. Tamén vuoksi toimivan mikromaksujdrjestelman
kehittaminen on suuri haaste elektroniselle liiketoiminnalle. Mikromaksuja on
jo nykyddn Kkdytossd mobiilimaksuissa ja ndistd esimerkkind ovat
matkapuhelimella tilattavat soittoddnet ja logot. Tdllaisissa tilauksissa veloitus
tapahtuu asiakkaan puhelinlaskulla ja asiakas tunnistetaan puhelinnumeron
perusteella eli tunnistus on heikko (Mallat, Tinnild ja Vihervaara, 2004).
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Vahvaan tunnistamiseen perustuvissa makromaksuissa transaktiokustannukset
ovat tunnistamismenetelmistd johtuen huomattavasti korkeampia pienten
mikromaksujen kokoon verrattuna. Mikromaksuista on vaikea tehdd tuottavaa
liikketoimintaa, koska marginaalit ovat pienid ja skaalaetuja on vaikea saavuttaa
(Costello, 2002).

Koska makromaksuissa liikkuu suuriakin summia rahaa, on myo6s huijausten
uhka niissd suuri. Ondrusin (2006) mukaan makromaksut ovat muun muassa
tastd syystd suuri haaste mobiilimaksamiselle. Kuitenkin Mallatin (2006)
mukaan kuluttajat pitdavat makromaksujen tarvetta vdhdisend ja kokevat, ettd
suurille maksuille ei ole vield sopivia veloitustapoja. Esimerkkejda mahdollista
makromaksuista ovat taksimatkan tai kauppalaskun maksaminen
mobiililaitteella. Téllaisia mahdollisuuksia ei kuitenkaan kuluttajille ole vield
nykyddn juuri tarjolla. Perinteiset maksumenetelmét ovatkin mobiilimaksujen
kilpailijoita erityisesti suurissa maksuissa (Mallat, Rossi & Tuunainen, 2004).

3.2 Maksun etdisyys

Mobiilimaksut voidaan jaotella myds maksutapahtumien osapuolten sijainnin
perusteella toisiinsa ndhden. Etdisyyden mukaan mobiilimaksut jaetaan lédhi- ja
etdmaksuihin. Lahimaksaminen voidaan suomen kielessd jakaa vield kahteen
ryhmddn. Ldhimaksamiseksi (local payment) kutsutaan ensinndkin
maksutapahtumaa, jossa maksu vilitetddn suoraan ostajan pddtelaitteesta
myyjin  maksupddtteeseen, jolloin toimintaan ei tarvita ulkoista
tietolilkenneverkkoa. Tamén lisdksi ldhimaksamiseksi (proximity payment)
kutsutaan myo6s ldhimaksuympdristod, jossa ostajan ja myyntipisteen valinen
tyysinen etdisyys on pieni (Pentti, Tefke ja Rithimaki, 2003).

Local payment on Ildhimaksu, jonka toteuttamisessa kaytetddn jotain
lahiviestintdtekniikkaa, esimerkiksi infrapunaa, bluetoothia tai RFID-piirid, eli
NFC-menetelmaa (Near Field Communication). Varsinaisia
lahimaksutekniikoita ei vield ole juurikaan kdytossd, joten usein ldhimaksussa
kdytetddn jotain etdimaksamisen menetelmdd, esimerkiksi tekstiviestid. Talloin
kyse on kuitenkin proximity paymentista eikd varsinaisesta local paymentista.
Etdmaksamisessa maksu vélitetddn jonkin tietoliikenneverkon, esimerkiksi
matkapuhelinverkon avulla (Pentti & Tefke, 2003). Ondrusin (2003) mukaan
etimaksujen etuihin voidaan lukea muun muassa se, ettd ostohetkelld ei
tarvitse olla fyysisesti ldsnd ja maksun voi suorittaa vaikkapa internetin
vilitykselld mobiililaitteen avulla.
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3.3 Maksun veloitus

Mobiilimaksujen laskutukselle on kdytossd erilaisia menetelmid. Usein
mobiilimaksut lisdtddn asiakkaan matkapuhelinlaskuun. Tdmédn menetelméan
etuna on helppo saatavuus, koska se ei vaadi kirjautumista mihinkddn
lisdpalveluihin. Téllaista kdytantod sddtelee laki luottolaitostoiminnasta, joka
médrittelee, mitd luottolaitostoiminta on ja ketkd sitd saavat harjoittaa. Laki
uudistettiin  mobiilimaksamisen kannalta olennaisesti vuonna 2003.
Lakimuutoksen jdlkeen operaattoreilta vaaditaan luottoyhteison toimilupa, jos
ne laskuttavat operaattorista riippumattomia palveluita puhelinlaskulla.
Téllaista toimilupaa haetaan valtiovarainministerioltd. (Mallat, Tinnild &
Vihervaara, 2004). Vain yritysryhmdn omille tavaroille ja palveluille saa tarjota
maksuaikaa eli rahoitusta ilman luottoyhteison toimilupaa. (Pentti & Tefke,
2003). Mallat ym. (2004) arvelevatkin, ettd puhelinlaskuilla veloitettavat
mobiilimaksut voivat lakimuutoksen seurauksena vahentya.

Yksi mobiilimaksun veloitusmenetelmd on rahakukkaro, jota voidaan kayttad
matkapuhelimen avulla. Téllaisia menetelmid ovat esimerkiksi Osuuspankin
Digiraha-palvelu tai Nordean ja Sampon kehittdimd Mobiiliraha-palvelu.
Palvelussa asiakas siirtdd rahaa verkkopankissa prepaid-tilille, eli niin
sanottuun rahakukkaroon, jonka jilkeen hdn voi hallinnoida tdta tilid
matkapuhelimen avulla (Pentti & Tefke, 2003).
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4 Mobiilimaksaminen matkalippujen maksuratkaisuna

Mallat (2007) on todennut, ettd mobiilimaksamista kdytetddn erityisesti pienten
maksujen yhteydessd, siis mikromaksuissa. Mikromaksuja ovat esimerkiksi
elektroniset padsyliput, kuten elokuvat, julkinen liikenne, auton pysdkointi ja
konsertit. Sen vuoksi mobiilimaksamisen voidaan arvioida sopivan myds
matkalippujen maksuratkaisuksi.

Matkalippujen maksuratkaisulta on kuitenkin todettu my6s vaadittavan
muusta mobiilimaksamisesta poikkeavaa kayttdytymistd. Mallat (2006) toteaa,
ettd maksamisen kayttotilanne ja ympdaristoolosuhteet vaikuttavat merkittavasti
mobiilimaksamisen kayttoon. Ympdristoolosuhteita ovat esimerkiksi muiden
maksumenetelmien saatavuus ja ajankdyton aiheuttama paine. Tama tarkoittaa,
ettd mobiilimaksaminen on muita maksutapoja suositumpi maksutapa
matkalippujen maksamisessa silloin, kun maksajalla on kiire tai muita
maksutapoja ei ole jarkevisti saatavilla: esimerkiksi pitkét jonot lipunmyynissa.
Mallatin (2008) mukaan myos kontekstitekijat, kuten Kkiteisen puute,
odottamaton julkisen liikenteen kayttotarve, matkakortin voimassaolon
loppuminen vaikuttavat selkedsti mobiilipalvelun kayttoon.

4.1 Merkittivimmat tekijdt mobiilimaksamisen omaksumisessa

Mallat (2007) on todennut suhteellisen hyodyn, yhteensopivuuden ja
monimutkaisuuden mobiilimaksamisen merkittivimmiksi, innovaatioiden
diffuusioteorian mukaisiksi omaksumistekijoiksi aiemmissa tutkimuksissaan.
Havainto tukee Rogersin (2003) teorian omaksumistekijoitd ja niiden vaikutusta
palvelun omaksumiseen.

Mobiilimaksamisen suhteellista hyttyd arvioidaan sen paremmuudella
verrattuna vanhaan maksutapaan, jonka se pyrkii syrjayttaméaan. Téllainen on
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esimerkiksi kédteinen raha. Olennaista ei ole objektiivinen hyoty vaan
omaksujan henkilokohtaisesti kokema hyoty. (Rogers, 2003). Mallatin (2007)
mukaan omaksujat kokevat mobiilimaksamisen suhteellisen hyodyn
mahdollisuutena maksaa kaikkialla, riippumattomuutena ajasta ja paikasta
(remote payment) sekd mahdollisuutena vailttdd jonottaminen. Myos sijainnista
riippumaton maksumahdollisuus (proximity payment) koetaan hyoddyllisend,
koska silloin voitiin valttdd siirtyminen erilliseen ldhimaksupisteeseen.
Etdmaksua pidetddn erityisen kidtevand maksutapana tuotteille, jotka voitiin
vadlittdd sdhkoisesti matkaviestimeen. Téllaisia ovat esimerkiksi sdhkoiset
elokuvaliput. Kiteiseen verrattuna mobiilimaksamisen hyodyt koetaan
maksuvilineen  jatkuvana  kdytettdvyytend, mahdollisuutena maksaa
vaivattomasti tasasummalla ja mahdollisuutena valttdd pankkiautomaatin
etsiminen kéteistd varten.

Mobiilimaksamisen yhteensopivuutta arvioidaan silld, miten se sopii
omaksujan arvomaailmaan, tarpeisiin ja aiempiin kokemuksiin (Rogers, 2003).
Mallat (2007) toteaa mobiilimaksamisen soveltuvan kiteisen korvaajaksi
parhaiten pienissd maksuissa, eli mikromaksuissa. Seuraavat nelja ryhméaa ovat
tutkimuksen mukaan erityisen sopivia mobiilimaksuille.

1. sdhkoinen  lipunmyynti (elokuvat,  julkinen  liikenne,
pysdkointimaksut ja konsertit)

2. sdhkoiset sisdltopalvelut (pelit, musiikki, kuvat, uutiset ja julkisen
liikkenteen reittikyselyt)

3. automaatit ja muut itsepalvelulaitteet (valokuva-automaatit,
pukuhuoneiden hiustenkuivaajat ja itsepalveluhuoltoasemat)

4.  pienet maksutapahtumat ldhimaksupisteessd (suklaapatukan tai
sanomalehden ostaminen kioskista tai maitotolkin hakeminen
ldhikaupasta kotimatkalla)

Suurissa, yli sadan euron ostoksissa mobiilimaksamisen yhteensopivuus
koetaan heikkona, eikd siitd saada lisdarvoa maksutapahtumaan.
Varautuneisuus johtuu sopivien veloitusmallien ja palvelun dokumentaation
puutteesta. Lisdksi suurissa maksuissa palvelun turvallisuus koetaan liian
heikkona. (Mallat, 2007) Koettu turvallisuuden puute on erds
mobiilimaksamisen suurimpia haasteita, koska Rogersin (2003) mukaan
negatiiviset kokemukset yhteensopivuudesta johtuvat ihmisten arvomaailmasta
ja asenteista, jolloin niiden muokkaaminen on pitkédkestoinen prosessi.

Rogersin  (2003) mukaan ~ monimutkaisuus = kuvaa  innovaation
helppokéyttoisyyttd ja ymmarrettavyyttd. Innovaatio omaksutaan nopeammin,
jos sen kdyttdminen ei edellytd uusien asioiden opiskelua ja ymmartamista.
Mallat (2007) toteaa, ettd mobiilimaksupalveluiden vaikeakdyttdisyys koetaan
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usein merkittdvdnd esteend omaksumiselle. Erityisen hankalana pidetddn
tekstiviestin kirjoittamista maksutapahtuman yhteydessd. Tamd johtuu siitd,
ettd mobiilimaksupalvelujen vaatimat tekstiviestit koetaan sisdlloltaan
monimutkaisiksi ja hitaiksi kirjoittaa, erilaiset maksukoodit ja etunumerot
vaikeiksi muistaa ja maksupalvelujen kayttoohjeet hankaliksi 1oytda.
Tekstiviestien lisdksi palvelujen hankalat rekisterditymistavat ja erilaiset
maksuratkaisut lisddvit palvelun kdyton monimutkaisuutta. Varsinkin erillisen
pankkitilin kdyttiminen ja tarve siirtdd rahaa tililtd toiselle koetaan
merkittdvand esteend palvelun omaksumiselle (Mallat, 2007). Havainnot
palvelun vaikeakdyttdisyyden seurauksista tukevat hyvin Rogersin (2003)
teoriaa innovaation monimutkaisuuden vaikutuksesta sen
omaksumisnopeuteen.

Tutkimustulokset — merkittavimmastd mobiilimaksamisen omaksumiseen
vaikuttavasta tekijdstd ovat ristiriitaisia. Schierz, Schilke ja Wirtz (2010) toteavat
merkittdavimmaiksi omaksumistekijdksi palvelun yhteensopivuuden omaksujan
aiempien kokemuksien ja tarpeiden kanssa. Ldhes pdinvastaista kuitenkin
esittdvat Changsu, Mirusmonov ja Lee (2010), joiden mukaan merkittdvimpid
tekijoitd ovat palvelun monimutkaisuus ja omaksujan kokema hyoty. Siten
yhteensopivuus ei ole ensisijainen syy mobiilipalvelun kayttoonottoon.
Rogersin (2003) tekijoiden arvostus vaihtelee innovaation omaksumisvaiheen
mukaan. Aikaiset omaksujat arvostavat palvelun helppokéyttdisyyttd, kun taas
my0ohdiset omaksujat suhteellista hyotya (Changsu, Mirusmonov & Lee, 2010).

4.2 Sosiaalinen vaikutus ja psykologiset tekijat

Sosiaalinen vaikutus, esimerkiksi muiden ihmisten suosituksien ja
hyvéksyttyjen toimintamallien havainnointi vaikuttaa merkittavasti palvelun
omaksumiseen. Kuluttajan yleinen asenne teknologiaa kohtaan, hinen
kokemansa luottamus palveluun ja koettu riski ovat kaikki merkittdvid tekijoita
omaksumispddtoksessa (Mallat, 2008). Aiemmat kokemukset mobiilipalveluista
ja  mobiilipalvelun sopivuus kayttdjan julkisten liikennevélineiden
kayttotottumuksiin, matkapuhelimien kadyttoon ja yleisiin tottumuksiin
vaikuttavat mobiilimaksamisen omaksumiseen. Kuluttajat, joiden mielesta
mobiilimaksaminen sopii heiddn tapaansa kayttdd julkista liikennettd ja
matkapuhelinta, ottavat todennédkodisimmin palvelun kayttoonsa (Mallat, 2008).
Havainnot tukevat Rogersin (2003) teorian yhteensopivuuden vaikutusta
palvelun omaksumisessa.

Kuluttajan kokema luottamus ja riski vaikuttavat mobiilimaksamisen
omaksumiseen. Tdmd johtuu ostajan ja myyjdn vdlilld olevasta ajallisesta ja
maantieteellisestd etdisyydestd tilanteissa, joissa ostajan edellytetddn antavan
myyijélle arkaluontoista henkilokohtaista tietoa, esimerkiksi puhelinnumeron
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tai luottokorttitiedot. (Grabner-Krduter & Kaluscha, 2003). Yksi merkittava
kuluttajaluottamusta vahentdva tekijda on miehittdimaton maksutapahtuma, jolla

tarkoitetaan ihmiskontaktin puuttumista maksutapahtuman yhteydestd (Gefen
et al., 2003; Jarvenpdd et al., 2000).

Dalhberg ja  Oo6rni  (2007) ovat tutkimuksessaan  huomioineet
mobiilimaksamiseen  liittyvid = psykologisia  tekijoitda ja  kuluttajan
maksukdyttaytymistd. He totesivat, ettd merkittdvimmadt omaksumista
edistivdt ominaisuudet olivat luottamus palvelua kohtaan ja palvelun
helppokayttoisyys. Tama tukee edelld esitettyja Mallatin huomioita palvelujen
keskeisimmistd ominaisuuksista sekd Rogersin (2003) teoriaa palvelun
helppokéyttoisyyden vaikutuksesta sen omaksumiseen.

Aiemmissa tutkimuksissa on todettu my0s, ettd palvelujen tuottajan
ndkokulmasta mobiilipalvelun kilpailuetu muodostuu ennen kaikkea palvelun
saatavuudesta kaikkialla (ubiikkipalvelu) ja sen kyvystd vastata useiden
erilaisten kayttotilanteiden vaatimuksiin. Ndiden havaintojen pohjalta voidaan
todeta, ettd mobiilipalveluja tuotettaessa kehitystyon tulisi tapahtua kahden
kuluttajille tirkeimmé&n ominaisuuden pohjalta: mobiliteetin ja kdyttotilanteen.
Mobiliteetista saatavat hyodyt ovat riippumattomuus ajasta ja paikasta,
matkaviestimen jatkuva saatavuus, mahdollisuus vilttdd jonotus lippua
ostettaessa ja aiempien palveluiden, kuten kiteismaksun, korvaaminen.
Kuluttajan ndkokulmasta menestyvat mobiilipalvelut tarjoavat lokalisoituja,
ajallaan saatavissa olevia palveluja, jotka ovat helposti saatavilla ja niitd on
mahdollista rdatdloidd erilaisiin tarpeisiin (Mallat, 2006). Havainto tukee
Rogersin (2003) teorian mukaista yhteensopivuuden merkitystd palvelun
omaksumisessa.

4.3 Mobiilimaksamisen nykysovellukset ja tulevaisuus

Helsingin Kaupungin julkinen liikenne aloitti vuonna 2001 tekstiviesteihin
perustuvan matkalippujen mobiilimaksuhankkeen. Vuoteen 2004 mennessd
ldhemmaés 1 900 000 mobiilimatkalippua oli myyty ja vuonna 2008 yli 17%
kaikista aikuisten matkalipuista ostettiin mobiilikanavan vilitykselld (Mallat,
2006). Mobiililipun kustannuksen ei poikkeuksellisesti todettu vaikuttavan
palvelun omaksumiseen. Tdamdn todenndkoisesti selittdd tapausesimerkkind
kaytetty lippurakenteen hinnoittelumalli, jossa mobiilimaksulla ostettu lippu on
halvempi kuin kéteiselld maksettu normaali kertalippu. Vield mobiililippuakin
edullisempi ratkaisu olisi kdyttdd matkakorttia, mutta jos kuluttajalla ei ole
matkakorttia tai sen lataaminen on unohtunut, on mobiilimaksu helpommin
saatavilla (Mallat, 2007). Tutkimuksessa todettiin helppokayttoisyydelld ja
koetulla hyodylld olevan merkittdva yhteys mobiilimaksamisen omaksumiseen.
Kuitenkin ndiden tekijoiden merkitys oli suhteellisen védhdinen verrattuna
esimerkiksi mobiliteetin merkitykseen (Mallat, 2007).
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Sanomalehti  Keskisuomalaisen (2011) mukaan langattomasta NFC-
teknologiasta odotetaan mobiilimaksamisen kddnteentekevad lisdjad. Suomessa
on jo nyt kauppaketjuja, jotka ovat pdivittdneet maksujarjestelménsa siten, etta
ne pystyvit ottamaan vastaan NFC-maksuja. Ongelmana kuitenkin aiempaan
tapaan pidetddn tunnistautumistekniikoiden vaivalloisuutta ja raskautta.
Mobiilimaksamiseen suhtaudutaan tdstd huolimatta positiivisesti ja sen
uskotaan yleistyvan jatkossa. Toistaiseksi vahvojen tunnistautumistekniikoiden
puuttuessa ostoksia joudutaan tarkkailemaan perinteisilld pankkikorttiostoksiin
liittyvilld tavoilla, esimerkiksi kirjaamalla yli 50 euron hintaisien ostoksien
yhteydessd asiakkaan henkiltiedot ylos. Esimerkkind nykypdivan sovelluksista
mainitaan jyvdskyldldinen pizzeria, jossa ostokset voi jo nyt maksaa kdannykalla.
Tdhdn ei kuitenkaan ole vield mahdollista kayttdd NFC-teknologiaa vaan
perinteisempédd etdimaksamisen keinoa, puhelinsoittoa maksulliseen numeroon
(Keskisuomalainen, 2011). Kuluttajilta ei voida myoskddn aina edellyttdd aivan
viimeisimpid laitteita, joten maksumenetelman hyodyntaman
teknologiaratkaisun pitdisi olla suhteellisen yleinen ja ominaispiirteiltdan
sellainen, johon kuluttajat luottavat. Téllaiseksi teknologiaksi on todettu
esimerkiksi infrapuna. (Zmijewska, 2005) Kyseinen havainto vaivalloisista
tunnistautumistekniikoista tukee Rogersin (2003) monimutkaisuustekijdd, jonka
mukaan palvelun omaksuminen hidastuu sen vaikeakéyttdisyyden vuoksi.
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5 Yhteenveto

Tutkielmassa maddriteltiin aluksi mitd mobiilimaksaminen tarkoittaa.
Maédrittelyssd jaettiin mobiilimaksaminen koon ja etdisyyden mukaan sekd
annettiin esimerkkejd siitd, miten mobiilimaksamisen laskutus voi tapahtua.
Tutkielmassa esiteltiin lisdksi innovaatioiden omaksumiseen kaytettdava
teoriaviitekehys ja niitd ominaisuuksia, jotka vaikuttavat my0s
mobiilimaksamisen omaksumiseen.

Mobiilimaksaminen on mobiililaitteen avulla tapahtuvaa maksamista.
Mobiilimaksut voidaan jakaa koon mukaan mikro- ja makromaksuihin. Pienten
mikromaksujen ja suurempien makromaksujen vililld on eroja, jotka on syytd
ottaa huomioon maksuratkaisuja kehiteltdessd. Pienissd maksuissa
késittelykustannusten osuus itse maksun kokoon ndhden on suuri ja suurissa
maksuissa turvallisuusvaatimukset ovat késittelykustannuksia keskeisemmassa
asemassa. Vahvojen tunnistautumisratkaisujen haasteiksi arvioitiin niiden
kustannukset ja erilaisten maksujdrjestelmien mukanaan tuomat tekniset ja
hallinnolliset kustannukset. Hyvienkin innovaatioiden omaksuminen on pitkd
prosessi ja keskenerdiset tai kdyttokelpoisuudeltaan kyseenalaiset innovaatiot
omaksutaan vield hitaammin.

Tutkielmassa  todettiin ~ aiemmissa  tutkimuksissa = mobiilipalvelujen
omaksumisesta tehtyjen havaintojen tukevan Rogersin innovaatioiden
diffuusioteoriaa. Omaksujan kokema suhteellinen hyoty, palveluiden
helppokéyttoisyys ja niiden yhteensopivuus omaksujan aiempiin kokemuksiin
ja  tarpeisiin  ovat  merkittdvid = omaksumistekijoitd. = Tutkimukset
merkittdvimmastd omaksumiseen vaikuttavasta tekijastd ovat kuitenkin
ristiriitaisia. Kuten Rogers on todennut, tekijoiden arvostus vaihtelee
omaksumisvaiheen ~mukaan: aikaiset omaksujat arvostavat palvelun
helppokéyttoisyyttd ja  myohdiset omaksujat suhteellista  hyotya.
Mobiilimaksamisen = suurimmiksi  haasteiksi  todettiin  kaksi  tekijda:
kustannustehokkaan mikromaksujérjestelméan kehittdiminen ja vahvojen
tunnistautumisratkaisujen toteuttaminen makromaksujarjestelmiin.
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Perinteiset innovaatioiden omaksumista kuvaavat mallit, kuten innovaatioiden
diffuusioteoria tai teknologioiden hyvéaksymismalli, eivdt kuitenkaan ole
sellaisenaan tdysin riittdvid selittimddn mobiilimaksamisen yleistymista.
Malleissa esitettyjd tekijoitd on usein laajennettu muissa teorioissa ja alan
tutkimuksissa esitetyilld tekijoillda. Téllaisia ovat esimerkiksi omaksujan
kokemaa luottamusta ja riskid kuvaavat tekijdt sekd erilaiset kontekstitekijit,
kuten ajankaytto.

Matkalippujen maksuratkaisuna mobiilimaksamisen kadyttimiseen vaikuttavat
mobiilipalveluista. Muun muassa kiire ja pitkd jono palvelupisteeseen olivat
olennaisia tekijoitd mobiilimaksamisen kdyton lisddntymisessd. Rajoituksista
huolimatta esimerkiksi Helsingin Kaupungin julkisen liikenteen matkalippujen
maksuratkaisuna mobiilimaksamisesta on saatu hyvid kokemuksia, joten se
todenndkoisesti laajenee jatkossa.

Yksi mielenkiintoinen tekijd teknisessd kehityksessd on langattoman NFC-
teknologian tuoma mahdollisuus, mikd poistaisi esimerkiksi tarpeen kirjoittaa
tekstiviestejd maksutapahtuman yhteydessd. Aiemmin olennaiseksi tekijaksi
palveluiden omaksumisessa todettu helppokadyttoisyys kasvaisi tdméan
teknologian kayttoonoton myotd. Helppokdyttoisyys vaikuttaa Rogersin
mukaan innovaation nopeampaan omaksumiseen, mikd puolestaan lisda
palvelun tilausmaarid. Uuden teknologian kehittiminen ja omaksuminen on
kuitenkin pitkillinen prosessi, joten muutos ei toteutune ldhitulevaisuudessa.
Lisdhaasteena on saada palveluntarjoajat ottamaan uusi teknologia yhdeksi
mobiilimaksamisen maksuvaihtoehdoksi.

Loppupddtelmdnd  voidaan  todeta  mobiilimaksamisen  soveltuvan
matkalippujen maksamiseen tietyin rajoituksin. Kuten tutkielman alussa
todettiin, tdllda hetkelld suosituin maksutekniikka ei vastaa nykyistad
kehityssuuntaa.  Infrapunan  ja  tekstiviestin  avulla  tapahtuvan
mobiilimaksamisen voidaan olettaa jatkossa korvautuvan NFC-teknologialla.
Yhtend merkittdvand syynd tdamadn muutoksen hitauteen olivat esimerkiksi
kuluttajaluottamukseen liittyvat tekijat.
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