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Tamdn kandidaatintutkielman tarkoituksena on esitelld, kuinka kuluttajat
ottavat mobiilimaksamisen kadyttoon ja mitka tekijdt vaikuttavat mobiilimaksun
kayttoonottoon. Tdssd tutkielmassa kisitellddn mobiilimaksujarjestelmien
omaksumista kuluttajan ndkokulmasta ja tutkielman tavoitteena on antaa selkea
kuva asioista, jotka vaikuttavat kuluttajien mobiilimaksamisen kayttoonottoon.
Tutkielmassa otettiin kirjallisuuskatsauksen keinoin selvdd, mitkd tekijat
vaikuttavat kuluttajien mobiilimaksamisen kdyttoonottoon sekd omaksumiseen.
Mobiilimaksaminen mahdollistaa helppokdyttoisempid maksutapahtumia
verrattuna  kéteismaksuihin. Mobiilimaksaminen on mahdollista eri
teknologioiden avulla ja mobiilimaksaminen mahdollistaa
paikkariippumattoman maksamisen. Tutkielmassa huomattiin, ettd QR-koodi
teknologia ja NFC-teknologia ovat suosituimmat mobiilimaksuteknologioista.
Tutkielmassa selvitettiin, ettd mobiilimaksamisen kayttoonottoon vaikuttaa
vahvasti kuluttajan asenne ja kuluttajan nakema hyodyllisyys sekd teknologian
helppokéyttoisyys. Jatkuvaan kadyttoon vaikuttaa vahvasti kuluttajan
innovatiivisuuden taso sekd koettu hyoddyllisyys. Mobiilimaksaminen yleistyy
dlypuhelimien ja kuluttajien liikkumisen ja nopeiden tarpeiden muutosten
myotd. Tulevaisuudessa mobiilimaksamista olisi tarked tutkia eri dlylaitteiden
ndkokulmasta ja  kuinka  eri laitteita = kuluttajat  hyodyntavat
mobiilimaksamisessa.

Asiasanat: mobiilimaksaminen, kdyttoonotto, omaksuminen
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Contributing factors for consumers’ mobile payment acceptance and adoption
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The purpose of this bachelor's thesis is to present how consumers accept mobile
payment and what factors influence the acceptance of mobile payment. This
dissertation deals with the adoption of mobile payment systems from the
consumer's point of view and the aim of the dissertation is to give a clear picture
of the issues that affect the adoption of mobile payment systems for consumers.
The dissertation used the literature review to find out which factors influence the
acceptance and adoption of consumers' mobile payments.

Mobile payments enable easier-to-use payment transactions compared to cash
payments. Mobile payment is possible with different technologies and mobile
payment enables location-independent payment. The study found that QR code
technology and NFC technology are the most popular mobile payment
technologies. The dissertation explains that the strongest impact on consumers’
acceptance of mobile payments are consumers’ attitude and perceived utility and
ease-of-use of the technology. Continuous use is strongly influenced by
individual’s level on innovativeness and experienced usefulness. Mobile
payments are becoming more common with the movement of smartphones and
consumers and the rapid changes in consumers’ needs. In the future, it would be
important to study mobile payment from the perspective of different smart
devices and how different devices are used by consumers in mobile payment.

Keywords: mobile payment, acceptance, adoption
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1 JOHDANTO

Langattoman teknologian vallankumous on mahdollistanut mobiililaitteiden ke-
hittymisen keskeiseksi osaksi uutta, digitaalista taloutta. Mobiililiiketoiminta,
jolla tarkoitetaan sdhkoistd kaupankdyntid mobiililaitteita ja langattomia verk-
koja hyddyntden, on luonnollista jatkumoa elektroniselle liiketoiminnalle ja
edustaa uutta tapaa kdydd kauppaa. Mobiililaitteiden hyodyntdmistd maksuta-
pahtumassa kutsutaan mobiilimaksamiseksi. (Isaac & Sherali, 2014.)

Mobiilimaksaminen tarkoittaa sitd, ettd kayttdjat kayttavat mobiili-

laitteitaan, kuten matkapuhelimia, maksaakseen laskuja, tavaroita ja palveluita.
Verratessa perinteisiin ja online-maksuihin verrattuna mobiilimaksamisen suu-
rimpana etuna on sen ubiikkius. Tama tarkoittaa sitd, ettd mobiiliverkkojen ja
mobiililaitteiden avulla kdyttdjdt voivat suorittaa maksuja missd ja milloin ta-
hansa. (Zhou, 2013.)
Mobiiliteknologia on kasvavissa maarin yleistynyt nykypdivan elamaéssd. Kui-
tenkin, mobiilimaksaminen ei ylldttden ole usein kédytettyjen mobiilipalveluiden
joukossa, vaikka teknologisesti kehittyneitd ratkaisuja on olemassa. Ilmeisesti
mobiilimaksupalveluiden hyvidksyminen kuluttajien keskuudessa on edelleen
puutteellista. (Schierz, Schilke, & Wirtz, 2010) Kiinan teollisuus- ja tietotekniik-
kaministerion (MIIT, 2014) mukaan tammikuussa 2014 Kiinassa oli 1,23 miljar-
dia kannykkaliittymada ja 0,84 miljardia liikkuvan netin kayttdjdad. Kiinan teolli-
suus- ja tietotekniikkaministerion mukaan néistd kannykkaliittyma ja liikkkuvan
netin kdyttdjistd vain 25,1 prosenttia kdyttad mobiilimaksujdrjestelmid, minka ta-
kia mobiilimaksamisella on vield paljon kasvun varaa. Taman takia on tdarkeda
tutkia mika estdd kuluttajia omaksumasta mobiilimaksamista, ja tdmén tutkimi-
nen on erittdin arvokasta kiinalaisille mobiilimaksupalveluiden toimittajille, jotta
he saavat selville kuinka saada kuluttajat hyvaksyméaan mobiilimaksaminen (Y.
Yang, Liu, Li, & Yu, 2015).

Tamad tutkielma pyrkii antamaan kattavan kuvan mobiilimaksami-
sen kayttoonottoon vaikuttavista asioista sekd kuluttajien suhtautumisesta mo-
biilimaksamiseen perehtymalld alan tutkimuksiin. Tutkielmassa esitellddn myos
yleisid mobiilimaksamisen mahdollistavia teknologioita.

Tassa tutkielmassa aihetta ldhestytddn seuraavan tutkimuskysy-
myksen kautta:
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o Mitkd tekijat vaikuttavat kuluttajien mobiilimaksamisen kdyttoonottoon
sekd mobiilimaksamisen omaksumiseen?

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda mitka asiat vaikuttavat kuluttajien mobiili-
maksamisen kadyttoonottoon ja mitkd asiat vaikuttavat kuluttajien mobiilimaksa-
misen omaksumiseen. Taman lisdksi tutkimuksen tavoitteena on esitelld, mitd
mobiilimaksaminen oikeasti on ja kuinka mobiilimaksaminen toimii kdytdn-
nossd sekd mitd ominaisuuksia mobiilimaksamiseen liittyy.

Tutkielma on toteutettu kirjallisuuskatsauksena ja se tarjoaa selkedn
katsauksen alan tieteellisiin julkaisuihin. Ldhteiden etsinndssd on kaytetty

7 7

Google Scholar tietokantaa ja hakutermeind on kdytetty “mobile paymenet”,
mobile payment adoption”, “m-payment”. Tarkeimmat kriteerit ldhteiden valin-
nassa ovat olleet tekstin sisdllon ohella ldhteiden luotettavuus. Luotettavuutta on
arvioitu viittausten maaran, julkaisukanavan ja kirjoittajien muiden téiden pe-
rusteella. Lisdksi lahteiden sisdltod on arvioitu niiden julkaisuvuoden perusteella

ajantasaisen tiedon varmistamiseksi.



2 MOBIILIMAKSAMINEN

Téssd luvussa kasitelldadn mobiilimaksamista, mitd silld tarkoitetaan ja kuinka se
on kehittynyt vuosien aikana. Tédssd luvussa késitellddn my6s mobiilimaksami-
sen ominaisuuksia, sekd tilanteita, missd mobiilimaksamista voidaan kayttaa. Li-
sdksi luvussa késitellddan mobiilimaksupalveluiden vaatimuksia ja niissa kdytet-
tyjd teknologioita.

2.1 Mobiilimaksupalvelut

Jos joku olisi ndyttanyt korttia, johon on kirjoitettu sana raha, moni meistd toden-
nakoisesti ajattelisi rahaa seteleiden tai kolikoiden muodossa. Kéteinen liitetadan
yleensi rahaan, koska se on laillinen maksuviline, se on likvidid ja se on kaytan-
nossd yleismaailmallisesti hyvaksytty maksuviline. Kuitenkin raha on muutta-
nut muotoaan huomattavasti ajan saatossa. Todellakin, meille tutut paperiraha
ja pankkitalletukset ovat suhteellisen moderneja keksintojd. (Lerner, 2013.)

Me olemme nyt taas uuden ajan alussa, ajan, jossa paperi rahan ja
muut tavanomaiset vaihtovélineet tullaan korvaamaan elektronisella rahalla. Li-
sdksi, kun elektronisen rahan kaytto kerdd momenttumia, vaihdon ja maksun
prosessit tulevat myos muuttumaan kansallisen ja globaalin talouden konteks-
tissa. (Lerner, 2013.)

Aikaisemmin shoppailuun on usein liitetty joko kéteiselld tai luotto-
kortilla maksaminen. Matkapuhelinteknologioiden kehittyessa mobiilimaksujen
teemassa on sittemmin syntynyt uusia maksutapoja. Yleensd mobiilimaksu viit-
taa maksuihin tavaroista, palveluista ja laskuista mobiililaitteella, kuten matka-
puhelimella, dlypuhelimella tai henkilokohtaisella digitaalisella avustajalla kayt-
tamalld langattomia ja muita viestintdteknologioita. (Dahlberg, Mallat, Ondrus,
& Zmijewska, 2008.)

Mobiilimaksut ovat mobiililaitteella (kuten matkapuhelin, dlypuhe-
lin tai henkilokohtainen digitaalinen avustaja) tehtyjda maksuja tavaroista, palve-
luista ja laskuista, ndissd maksuissa on hyodynnetty langattomia ja muita vies-
tintdteknologioita. Mobiililaitteita voidaan kayttdd monessa eri maksu tilan-
teessa, kuten maksuissa digitaalisesta sisdllostd (esim. soittoddnien, logojen, uu-
tisten, musiikin tai pelien), lipuista, pysdkointimaksuista ja kuljetusmaksuista, tai
pddsystd sahkoisiin maksupalveluihin maksamaan laskuja. Maksut fyysistd tuot-
teista on myos mahdollisia myyntiautomaateissa ja miehitetyistda myyntipis-
teissd. (Dahlberg ym., 2008.)

Jalleenmyyjét ja tavarantoimittajat ovat kohtaamassa haasteita jdrjes-
telmien uudelleenmaéérittelyssd yhd enemmdn liikkuvien asiakkaiden moni-
kanavaisten tarpeiden kohtaamiseksi, jotka tukevat nopeaa ja turvallista digitaa-
lista maksua. Mobiilimaksuvélineilld on mahdollisuus maédritelld esimerkiksi
rautakaupat uudelleen; tekemalla kassalla toimimisesta yksinkertaisempaa ja no-
peampaa, samoin kuin integroimalla verkkokanava myymailddn parantamaan
varastonhallintaa, markkinointia, palkkiojdrjestelmié ja asiakaspalvelua. (Taylor,
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2016). Kadhiwalin & Zulfiquarin (2007) mukaan mobiilimaksut voidaan nimetd
maksun suuruuden mukaan: alle 2€ maksut ovat mikromaksuja, alle 20€ maksut
ovat pienid maksuja ja yli 20€ maksut ovat makromaksuja.

2.2 Mobiilimaksupalveluiden tietoturvariskit

Kansallinen rahalaitos, pankkisektori ja tavalliset kansalaiset kaikki kédrsivét fyy-
sisten kdteisvarojen kaytostd. Sihkoinen kédteinen ja matkapuhelinpohjaiset mak-
sut ovat kdyttokelpoinen vaihtoehto fyysiselle kéteiselle, koska siitd aiheutuu
paljon pienempid yleiskustannuksia ja se tarjoaa enemman mukavuutta. Koska
turvallisuus on ensiarvoisen tirkedd rahoitustoimissa, on vilttimatontd, ettd
haavoittuvuustekijdt tunnistetaan ja analysoidaan kyseistd sovellutusta kaytetta-
essd. (Kadhiwal & Zulfiquar, 2007.)

Mobiilihaittaohjelmat ovat yksi mobiilimaksujdrjestelmien suurim-
mista uhista, vuonna 2014 Symnatec on 16ytanyt yli miljoona sovellusta, jotka voi
luokitella haittaohjelmiksi. Suurin osa haittaohjelmista liittyy aktiviteetteihin ku-
ten puheluiden kuuntelu, viestipalveluiden seuranta, paikantaminen GPS:114 ja
muut tarkedt tiedot. Zeus on pahamaineinen troijalainen haittaohjelma, joka on
suunniteltu varastamaan pankkien todentamista varten lahettamat kertaluontoi-
set mobiilimaksutapahtuman salasanat. (Wang, Hahn, & Sutrave, 2016.)

Bluetooth ilma haistelijat mahdollistavat raa’an datan “haistelun”
kahden laitteen vililld. Ndiden tietojen kdytto voi avata hyokkédjdlle useita mah-
dollisuuksia, kuten PIN-koodin murtamisen. Mies-keskelld-hytkkédys voidaan
kdynnistdd murtamalla kahden laitteen vilinen linkkiavain. Téllaisilla hyok-
kayksilla voi olla vakavia vaikutuksia mobiilimaksujdrjestelmien turvallisuu-
teen. (Agarwal, Khapra, Menezes, & Uchat, 2007.)

Mobiilimaksutapahtumassa osallisena on mobiilimaksupalvelun
tarjoaja, myyntipisteen pddtelaite, myyjd, maksun vastaanottava pankki sekd
maksun lahettdava pankki. Kiteistd kadytettdessd maksutapahtumassa on kaksi
osallista; maksaja ja maksun vastaanottaja. Mobiilimaksutapahtumassa osallisia
on enemmadn kuin perinteisessd maksutapahtumassa ja tdmén takia tietoturva-
riski on suurempi, koska osallisia on enemman. Yleiset madrdykset edellyttavat
kaikkia maksun osapuolia noudattamaan maksutietojen suojaamista koskevia
standardeja. Suuremman osallistuja mddran takia maksutapahtuman tiedot voi-
vat joltain osalliselta vuotaa ja tamd on mobiilimaksamisen tietoturvariski.
(Wang ym., 2016.)

Mobiilimaksu on saavuttanut suosionsa monilla alueilla sen helppo-
kayttoisyyden takia. Silld on kuitenkin my6s monia uhkia ja turvallisuushaas-
teita. Haittaohjelmat ovat yksi suurimmista uhkista mobiilimaksujarjestelmille,
mobiilimaksujen kayttdjien on lisdttava tietoturvatietoisuuttaan mobiililaitteiden
haittaohjelmien estdmiseksi. Kaksi muuta mobiilimaksujen vakavaa uhkaa on
SSL/TLS -haavoittuvuudet ja tietoturvaloukkaukset. Mobiilimaksu kohtaa myos
tietoturvahaasteita, kuten haittaohjelmistojen havaitsemisen, monen osallistujan
todentamisen, tietoturvaloukkauksen estdmisen ja petoksen havaitsemisen ja
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ehkdisyn. Vahentddkseen mobiilimaksamisen riskejd kadyttdjien ja palveluntarjo-
ajien on molempien otettava kayttoon tietoturvatoimenpiteitd tietoturvan suoje-
lemiseksi sekd tietoturvaloukkausten estamiseksi. (Wang ym., 2016.)

2.3 Mobiilimaksamisen mahdollistavat teknologiat

Mobiilimaksamista on kahta erilaista tyyppid - etdimaksujdrjestelma ja lahimak-
sujdrjestelmd. Etamaksujdrjestelmdssd maksaja ja maksun saaja ovat eri pai-
koissa, esimerkiksi asiakas tilaa kotoa vaatteita vaatekaupasta. Lahimaksujdrjes-
telmdd kayttdessd maksajan ja maksun saajan pitdd olla samassa tilassa, esimer-
kiksi asiakas (maksaja) ostaa kahvia kahviautomaatista (maksun saaja). (Agarwal
ym., 2007.)

2.3.1 NFC

RFID (Radio Frequency Identification) maailma sisiltdd monia standardeja, jotka
toimivat alhaisella taajuudella (LF), korkealla taajuudella (HF) ja erittdin korke-
alla taajuudella (UHF). Jokaisessa ndistd taajuusalueista on monia standardeja,
jotka eivét ole yhteensopivia keskendan. NFC on alaosa ndistd standardeista ja se
toimii korkealla taajuudella 13,56 MHz ISO 14443:n ja ISO 18092:n ja FeliCa stan-
dardin mukaisesti. NFC:n tukema maksimi tiedonsiirtonopeus on 424 kilobittia
sekunnissa maksimissaan 10cm etdisyydelld. (Want, 2011.)

Mobiililaitteiden ja Near Field Communication (NFC) teknologian
kehittyessd, maksaminen on nykypdivand vain puhelimen heilautus. Mobiili-
luottokorttien kdyttoon otto ei kuitenkaan ole vield levinnyt laajalle sen mahdol-
lisuuksista huolimatta. (Tan, Ooi, Chong, & Hew, 2014.)

Kayttadkseen NFC mobiilimaksamista, kdyttdjan pitdd ensim-
madiseksi ottaa kdyttoon mobiilimaksusovellus hdnen laitteellaan tallentamalla
maksutapa laitteelle. NFC mobiilimaksu protokolla aktivoidaan myyntipaikalla,
kun kayttdjda avaa mobiilimaksusovelluksen ja yhdistdd laitteensa myyntipaikan
maksupddtteeseen NFC:n avulla. Turvallisuuden varmistamiseksi Device Ac-
count Number (DAN) on yhdistetty yksiloivdan maksutapahtuma koodiin, muo-
dostaakseen yksildivéan tiedon maksusta, jonka kayttdja hyviaksyy vahvistamalla
maksun laitteellaan. (Morosan & DeFranco, 2016.)
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2.3.2 3G- ja 4G-teknologiat

Langaton viestintd on yksi aikamme aktiivisimmista teknologisen kehityksen
alueista. T4td kehitystd ohjaa ensisijaisesti muutos, joka on ollut suurelta osin tu-
kemisviline puheteknologialle ja tamédn teknologian muutos muiden palvelui-
den tukemiseksi kuten videon, kuvan, tekstin ja datan. Niin uuden langattoman
kapasiteetin kysyntd on samanlaista kuin langallisen kapasiteetin kysynta 1990-
luvulla, kysyntd alkoi kasvaa erittdin nopeasti. (Fagbohun, 2014.)

3G-teknologia antoi verkko-operaattoreille mahdollisuuden tarjota
kayttdjille laajempaa valikoimaa edistyneempid palveluita, samalla saavuttaen
paremman verkkokapasiteetin parannetun spektritehokkuuden kautta. Naihin
palveluihin kuuluvat langattomat puhelut, videopuhelut ja langaton laajakaista
datalle, ja tdaméa kaikki toimii mobiililaitteilla. 3G-tekniikan maksimi latausno-
peus on 14,4mbit/s ja 3G-teknologioita on monia, esimerkiksi W-CDMA, GSM
EDGE, UMTS, DECT, WiMax ja CDMA 2000. (Bhalla & Bhalla, 2010.)

Tarkeimmadt 3G:n ja 4G:n erottavat tekijdt ovat datanopeudet, palve-
lut, siirtotiet, padsyteknologia Internetiin, yhteensopivuus liittyd johtojen kanssa
runkoverkkoon, palvelun laatu ja turvallisuus. 4G tukee ainakin 100mbit/s huip-
punopeutta tdydessd liikkeessd ja 1Gbp/s vahdisen liikkeen vallitessa, joten 4G
on huomattavasti 3G:td nopeampi. (Fagbohun, 2014.)

2.3.3 SMS

SMS (Short Messaging Service) on yleinen teknologia mobiilimaksamiselle, SMS
on edullinen vaihtoehto puheluille. SMS on houkutteleva teknologia helppo
kayttoisyytensd ja alhaisten kustannusten vuoksi. SMS:ddn perustuvia maksuta-
poja on kahta erilaista tyyppid, toinen tapa ei tarvitse laiteinfrastruktuurin muut-
tamista (SIM-kortti) ja toinen tapa tarvitsee sitd. Edellisessd tapauksessa kayttdjd
voi aloittaa tai valtuuttaa tapahtuman ldhettamalla SMS-viestin tavallisella SIM-
kortilla. (Agarwal ym., 2007.)
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Verkko

Taustakasittely

Maksupalveluntarjoaja

V | Todentaminen 2

KUVIO 1 Etdamaksujdrjestelman perinteinen arkkitehtuuri (mukaillen Agarwal, 2007)

2.3.4 Bluetooth

Langaton Bluetooth-tekniikan voi maaritelld lyhyen kantaman, edullisena ja pie-
nen koon vaativana yhteytend, joka mahdollistaa kayttdjdystdvallisen yhteyden
kannettavien ja kddessd pidettdvien laitteiden joukossa ja mahdollistaa ndiden
laitteiden liitettdvyyden Internetiin. Teknologia tukee sekd asykronisia datavir-
toja ettd sykronisia audio datavirtoja linkkien yli raa’an linkin nopeudella Imb/s.
Bluetooth toimii 2,4 GHz:n ISM-taajuudella hyodyntden matalaa ldhetystehoa,
tyypillisesti 0dBm. (Bisdikian, 2001.)

2.3.5 Quick Response (QR)

QR-koodi on ensisijaisesti kehitetty ja julkaistu matriisikoodi symboli, joka on
helppo lukea skannerilla. Se sisdltdd informaatiota sekd pysty- ettd vaakasuun-
nassa, kun taas klassisella viivakoodilla on vain yksi datan suunta (yleensé pys-
tysuunta). (Rouillard, 2008). Informaatio, joka normaalisti on linkitetty QR-koo-
diin sisdltdd verkko-osoitteen (Internet-sivun, Google Maps sijainnin, iTunes tai
YouTube linkin jne.), tekstid (ilmoitus, SMS, sdhkoposti, viesti, jne.) tai numee-
rista informaatiota (puhelinnumero, koordinaatti, jne.). (Fonseca, Navarro, &
Puig, 2011.)
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On useita aloja, joissa on otettu kayttoon QR-koodilla mobiilimaksa-
minen. Esimerkiksi Barclays on kehittdnyt Barcalys Pingit QR-koodin jdrjestel-
mén, jonka avulla jarjestelmén kayttdja voi lisdtd QR-koodin laskuun ja asiakas
maksaa laskun QR-koodin avulla. Ravintola-alalla monet ketjut tarjoavat maksu-
vaihtoehtoa QR-koodilla, esimerkkejd ndistd ketjuista; Starbucks, McDonald’s,
Burger King, KFC ja Taco Bell. (Liébana-Cabanillas, Ramos de Luna, & Montoro-
Rios, 2015). QR-koodi maksu vélittyy maksusovelluksen kautta mobiiliverkkoja
pitkin. Maksusovellus voi generoida QR-koodin maksun yhteydessé tai maksun

saajalla voi olla myyntipaikalla vakituinen QR-koodi veloitusta varten (Chen &
Li, 2017.)
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3 TEKNOLOGIAN KAYTTOONOTTO JA TEORIAT

Tassd luvussa kasitellddan teknologian kdyttoonottoa ja siihen liittyvid eri teori-
oita. Tédssd luvussa kerrotaan ndisté teorioista ja kuinka niitd hyodynnetéan tek-
nologian kdyttoonottoon liittyvissa tutkimuksissa. Tamén luvun on tarkoitus an-
taa ymmarrystd teknologioiden kayttoonottoa koskevista teorioista.

3.1 Teknologian kdyttoonotto ja hyviksynta

Mobiilimaksaminen on houkutteleva vaihtoehto, joka on viime aikoina kasvatta-
nut suosiota dlypuhelimien ja dlypuhelinten sovelluksien saapumisen jadlkeen.
Tamaén teknologian kédyttoonotto on kuitenkin edelleen rajallista, vaikka se pys-
tyisi tekemddn elamdmme merkittavéasti helpommaksi. (Qasim & Abu-Shanab,
2016). Premkumar (2003) tutkii teknologian kayttoonottoa pienisséd yrityksissd ja
maddrittelee kdayttoonoton uuden teknologian tai innovaation kayttoonottona.

Bhattacherjee (2001) kertoo tutkimuksessaan, ettd vaikka teknolo-
gian hyvaksymisen jdlkeinen hyodyllisyyskasitys vaikuttaa edelleen kayttdjien
aikomukseen kayttdad teknologiaa uudelleen, on ensimmadisen kdyttokerran tyy-
tyvdisyydelld suhteellisen suuri vaikutus teknologian kaytolle. Bhattacherjee
(2001) kuvaa myos teknologian hyvaksymistd seuraavasti; ensimmadisen hyvak-
synndn uudelleen arviointi tapahtuu siind kohtaa, kun kayttdja pohtii jatkaako
teknologian kdyttod vai lopettaako hédn sen.

Edmondsonin (2003) mukaan teknologian kayttéonottoprosessi voi
kehittyd moneen suuntaan, ja sen suunnan maédrittelevat vdhemman itse tekno-
logian ominaisuudet kuin monimutkainen vuorovaikutus teknologian ja kayt-
toonottavien kayttdjien valilld. Edmondsonin tutkimuksessa esitelldaan my®os, ettd
organisaatiossa osa tyontekijoistd ei valttamattd hyviaksy uutta teknologiaa kayt-
toonoton jdlkeen. Kaikki organisaation tyontekijdt eivat ole hyviaksynyt uutta
teknologiaa vield kdyttoonottovaiheessa. Edmondson késittelee myos kayttoon-
ottoon johtavia eroja; jotkut organisaatiot eivit kdyttoonota uutta teknologiaa,
kun toinen organisaatio taas ottaa kdyttoon uuden teknologian. Edelld maini-
tussa tilanteessa toinen organisaatio ei hyvaksynyt uutta teknologiaa, eikad taméan
takia ottanut sitd kayttoon.

Marler, Fisher, & Ke (2009) tutkivat tyontekijan itsepalvelu teknolo-
gian hyvéksyntadd ennen ja jalkeen kdyttoonoton. Tutkimuksessa selvida mité te-
kijat vaikuttavat kayttoonottoon ja mitka tekijdat vaikuttavat teknologian hyvak-
syntddan. Marlerin ja muiden (2009) tutkimuksen tuloksena on, ettd teknologian
kayttoonottoon vaikuttavat eniten kadyttdjan odotukset koetusta hyoddyllisyy-
destd sekd helppokayttoisyys. Lapointe & Rivard (2005) kertovat tutkimukses-
saan, ettd sekalaisten vaikuttavien tekijoiden ldsné ollessa, kdyttdjien vastustus-
kayttaytyminen vaihtelee luonteeltaan ja intensiteetiltdan kayttoonoton kehitty-
essd. Marlerin ja muiden (2009) tutkimuksen mukaan teknologian hyvéaksyntaan
vaikuttaa eniten koettu hyodyllisyys.
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Kayttgjatyytyvdisyys ja kiintyminen ovat lyhyt aikaisia tekijoitd,
jotka luodaan palvelun varhaisessa kadyttoonottovaiheessa, kun taas sitoutumi-
nen ja jatkuvan kdyton tarkoitus ovat pitkdaikaisia tekijoitd, jotka syntyvat myo-
hemméssa vaiheessa palvelun omaksumista (Jin, Yoon, & Ji, 2013). Kadyttoonoton
jalkeisessd vaiheessa kayttdjadlld on ollut valiton aikaisempi kokemus teknologi-
asta ja kdyttdja muodostaa tyytyvdisyystason tdmdn kokemuksen perusteella
(Chen & Li, 2017). Chen & Li (2017) kertovat, ettd edelld mainitulla valittomalla
kokemuksella ja muodostuneella tyytyvdisyystasolla on kriittiset roolit teknolo-
gian jatkuvaan kayttoon.

3.2 Teknologian hyviksyntiteoriat

Teknologian hyvéksyntéd teorioiden ja mallien tavoitteena on valittdd kasitys
siitd, kuinka kayttdjat voivat hyodyntdd ja ymmartdd uusia teknologioita ja
kuinka he voivat kadyttdd sitd. Nykyddan on tarked ymmartad miksi kayttdja hy-
vdksyy tai hylkdd jonkin uuden teknologian ja tédstd kyseisestd ymmarryksestd
on tullut yksi IT-alan tdarkeimmistd alueista. Yksilon omaksumista, hyviksy-
mistd, teknologian ja tietojdrjestelmien kayttod on tutkittu osana ohjelmistosuun-
nittelua tietotekniikan alalta jo 1970-luvulta ldhtien, koska se on edellytys tekno-
logian hyodyntdmiselle ja toteuttamiselle. (Momani & Jamous, 2017). Davis,
Bagozzi, & Warshaw (1989) maéaérittelevit teknologian omaksumisen seuraavasti:
ohjelmiston ja laitteistoteknologian toteutus siten, ettd organisaatio parantaa
tuottavuutta, saavuttaa kilpailullista etua, parantaa prosessointi nopeutta sekd
asettaa informaation helposti saataville.

3.3 Mobiilimaksamisen omaksumisen teoriat ja mallit

Teknologian hyvéksyntd teorioita ja malleja on monia ja muiden alojen teorioita
pystytddan soveltamaan teknologioiden omaksumiseen. Tassd kirjallisuuskat-
sauksessa keskitytddn muutamaan teoriaan ja malliin, jotka parhaiten soveltuvat
mobiilimaksamisen omaksumiseen. Seuraavaksi kdyd&dan ldpi perustellun toi-
minnan teoria (TRA), teknologian hyvaksymismalli (TAM), suunnitellun kayt-
taytymisen teoria (TPB) sekd yhtendinen teknologian hyvidksymisen ja kdyton
teoria (UTAUT).

3.3.1 TRA

Perustellun toiminnan teoria (Theory of Reasoned Action) on teoria, jonka avulla
voidaan kuvata kdyttaytymista. TRA on Ajzen ja Fishbeinin kehittdma teoria ja
Madden, Ellen, & Ajzen (1992) kuvaavat kyseisen teorian hyvin. Heiddn mukaan
asenne ja subjektiivinen normi muodostavat kdyttdytymisaikomuksen ja tésta
seuraa kdytos. Edelld mainittua teoriaa on kaytetty teknologian omaksumisessa
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ja tdmd teoria on yksi minkéd avulla tarkastelemme my6hemmin kayttdjien mo-
biilimaksamisen omaksumista. Kadyttdaytymiseen liittyvien uskomusten oletetaan
olevan perimmadinen vaikuttava tekija yksilon asenteeseen kdyttdytymisen suo-
rittamiseen, kun taas normatiiviset uskomukset vaikuttavat yksilon subjektiivi-
siin normeihin kdyttaytymisen suorittamiseen. Siksi tiedot tai tunteelliset usko-
mukset vaikuttavat aikomuksiin ja my6hempadn kayttdytymiseen joko asentei-
den ja/tai subjektiivisten normien kautta. (Madden ym., 1992.)

Maddenin ja muiden (1992) tutkimuksessa on esitetty malli perus-
tellun toiminnan teoriasta. Heiddn mukaan kédyttdjan asenna ja subjektiiviset nor-
mit vaikuttavat suoraan kdyttdytymisaikomukseen. Maddenin ja muiden (1992)
mukaan kdyttdytymisaikomuksesta seuraa kdyttdytyminen. De Luna ja muut
(2018) mainitsevat heiddn tutkimuksessaan, ettd perustellun toiminnan teoriaa
on kaytetty laajasti tutkittaessa ihmisen kayttdytymistd ja uusien teknologioiden
omaksumista.

3.3.2 TAM

Teknologian hyvéaksymismalli (Technology Acceptance Model) on Davisin
(1985) esittdma teknologian hyvidksymismalli, joka on TRA:n mukautus, joka on
erityisesti rddtdloity mallintamaan kayttdjien tietojdrjestelmien hyvaksyntda.
Davis ja muut (1989) maarittavat TAM:n tavoitteeksi tarjota selityksen tietokone
hyviksynnin tekijoistd, jotka ovat yleisid ja, jotka pystyvat selittamaddan kayttdjan
kayttdaytymisen monilla loppukayttdjien tietoteknisilld ratkaisuilla ja kdyttdjdjou-
kon, samalla kun se on nuukaa sek4, ettd teoreettisesti perusteltua. Davis ja muut
(1989) madrittavd, ettd TAM:n keskeinen tavoite on tarjota perusta ulkoisten te-
kijoiden vaikutuksen jdljittdminen sisdisiin vakaumuksiin, asenteisiin ja aiko-
muksiin.

Davis ja muut (1989) maarittavat teknologian hyvéaksymismallille
kaksi keskeistd tekijdd, jotka ovat koettu hyodyllisyys ja koettu kdyton helppous.
Davisin ja muiden (1989) mukaan edelld mainitut kaksi tekijdd ovat suuressa roo-
lissa teknologian hyvéaksymiselle. Davis ja muiden (1989) teknologian hyvéaksy-
mismallissa ulkoiset muuttujat vaikuttavat suoraan koettuun hyodyllisyyteen ja
koettuun kayton helppouteen. Heiddn teknologian hyvidksymismallin mukaan
koettu hyodyllisyys ja koettu kdyton helppous vaikuttavat suoraan mallin mui-
hin tekijoihin, joita ovat asenne kdyttod kohtaan ja kayttdytymisaikomus tekno-
logian kéaytolle. Davisin ja muiden (1989) mukaan nama tekijat vaikuttavat suo-
raan teknologian todelliseen kayttoon.

Jatkettu teknologian hyvdksymismalli (TAM2) on my0s yleinen
malli tutkittaessa kayttdjien teknologian hyvaksymistda. TAM2 on Venkateshin &
Davisin (2000) luoma hyvéaksymismalli. Venkatesh ja Davis (2000) loivat TAM2
mallin alkuperdisestd TAM:sta ja TAM2 mallin tavoitteena on havaitun hyodyl-
lisyyden ja havaitun helppokéayttoisyyden selittiminen sosiaalisten vaikutusten
ja kognitiivisten instrumentaaliprossien nakokulmasta. Sosiaalinen vaikutuksen
prosessit viittaavat: subjektiivisiin normeihin, vapaaehtoisuuteen ja kuvaan, kun
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taas kognitiiviset instrumentaaliprosessit viittaavat: tyon merkityksellisyyteen,
tulosten laatuun, tuloksen osoitettavuuteen ja koettuun helppokayttoisyyteen.

3.3.3 TPB

Suunnitellun kédyttdytymisen teoria (Theory of Planned Behavior) (Ajzen, 1985),
suunnitellun kayttaytymisen teoria laajentaa perustellun toiminnan teorian
(TRA) madritelmdd puhtaan tahdonhallinnan rajaedellytyksilld. Ajzen (1985) kat-
soi, ettd tdtd teoriaa valvotaan kolmella pddrakenteella; asenne kayttaytymista
kohtaa ja subjektiiviset normit, jotka on otettu TRA:sta ja uusi, havaittu kayttay-
tymisen hallinta. Taméan teorian avulla pyritddan selvittamaan kayttdjien hyvak-
syntd ja kdytto uudelle teknologialle.

Ajzen (1985) suunnitellun kédyttdytymisen teorian pdatekijdt, asenne
kayttaytymistd kohtaan, subjektiiviset normit ja havaittu kdyttdytymisen hal-
linta, vaikuttavat toisiinsa. Ajzen mukaan edelld mainitut tekijiat muodostavat ai-
komuksen, joka lopulta johtaa kdyttdytymiseen. De Lunan ja muiden (2018) mu-
kaan suunnitellun kayttdytymisen teoriaa on kdytetty laajasti teknologian kayt-
toonottoa ja omaksumista kasittelevissa tutkimuksissa.

3.34 UTAUT

Yhtendinen teknologian hyvéaksymisen ja kdyton teoria (Unified Theory of Ac-
ceptance and Use of Technology) on Venkateshin ja muiden (2003) luoma teoria,
jonka tavoitteena on luoda kuva uuden teknologian kdyttoonoton onnistumi-
sesta. Venkateshin ja muiden (2003) UTAUT:in tavoitteena on myo6s antaa kuva
mitka tekijat vaikuttavat teknologian hyvaksymiseen ihmisjoukossa, jotka eivét
todenndkoisemmin omaksu ja ota uutta teknologiaa helposti kdayttoon. Venka-
teshin ja muiden (2003) luomassa UTAUT teoriassa on neljd aikomuksen ja kay-
ton madrddvdd ydin tekijdd sekd neljd keskeisten suhteiden tekijad. Venkateshin
ja muiden (2003) UTAUT teorian neljd ydin tekijdd ovat suorituskyvyn odotus,
vaivandon odotus, sosiaalinen vaikutus ja helpottavat olosuhteet. Venkateshin ja
muiden (2003) UTAUT teorian nelja keskeisten suhteiden tekijad ovat sukupuoli,
ikd, kokemus sekd vapaaehtoisuus kayttoon.
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4 KULUTTAJIEN MOBIILIMAKSAMISEN OMAKSU-
MINEN

Tédssd luvussa kdyddan lapi kuluttajien mobiilimaksamisen kdyttoonottoon ja
omaksumiseen vaikuttavia tekijoitd. Ensimmadisessd alaluvussa kasitelldan ku-
luttajien mobiilimaksamisen kdyttoonottoon vaikuttavia tekijoitd. Toisessa alalu-
vussa kasitellaan kuluttajien mobiilimaksamisen jatkuvaan kayttoon vaikuttavia
tekijoitd. Tdssd luvussa tulee esille tekijoitd, jotka liittyvit aikaisemmassa 3.2 lu-
vussa esitettyihin teknologian hyvéksyntateorioihin.

Tutkimuksen pohjalta on luotu taulukko, johon on keratty mobiili-
maksamisen mahdollistavien teknologioiden kadyttoonottoon, omaksumiseen ja
jatkuvaan kdyttoon vaikuttavia tekijoitd. Naitd tekijoitd kdydddn tarkemmin lapi
seuraavissa alaluvuissa. Taulukkoon on valittu eri tutkijoiden tutkimuksista, tut-
kimusten mukaan merkittavimpid kuluttajien mobiilimaksamisen kayttoonot-
toon, omaksumiseen ja jatkuvaan kayttoon liittyvid tekijoita.

Alypuhelimet tarjoavat tiydentdvin kanavan, joka helpottaa ja te-
hostaa myymaldssd ostamista. Reflektoidessa kasvavaa ilmiota ostokdyttaytymi-
sessd, jolloin asiakkaat kdyttdvit dlypuhelintaan helpottamaan ja tehostamaan
ostokokemusta 16ytyy kaksi pddtehtdvad: myymadldssa tiedon etsiminen dlypu-
helimella ja mobiilimaksaminen Idhimaksuominaisuudella. Vaikka mobiilimak-
saminen tarjoaa etuja seké ostajille (esimerkiksi lisdtiedot, mukavuus, nautinto)
sekd véahittdiskauppiaalle (esimerkiksi erottelua kilpailusta, litketoiminnan seu-
rausta, vihemman kéteisvarojen kasittelyvaatimuksia), tdma kaytanto on edel-
leen rajoitettu kdyttionotossa. (de Kerviler, Demoulin, & Zidda, 2016).

TAULUKKO 1 Mobiilimaksamisen kdyttoonottoon ja omaksumiseen vaikuttavia tekijoita

Mobiilimaksamisen kdyt- | Mobiilimaksamisen omak-
toonottoon vaikuttavat teki- | sumiseen vaikuttavat teki-
jat jat
e Kuluttajan nakema e Kéyton sujuvuus
hyodyllisyys (Ooi & (Zhou, 2013)
N Tan, 2016) o Korkea kayttéjan inno-
e Tehokkuuden kasvatta- vatiivisuus (Oliveira
minen (Oliveira, ym., 2016)
Thomas, Baptista, &
Campos, 2016)
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e Subjektiiviset = normit
(de Luna, Liébana-

SMS Cabanillas, Sanchez-
Ferndandez, & Muiioz-
Leiva, 2018)

e Vaikuttavimmat tekijat
helppokéyttoisyys  ja

Bluetooth nopeus (Pradhan,
Lawrence, &
Zmijewska, 2005)

" : Kid kue
e Vaikuttavin tekijda ku e Koettu hyodyllisyys

luttajan asenne (Koenig-Lewis
. Lié - ill A ’
QR-koodi ;r;eb;g%)c abanillas Marquet, Palmer, &

o Tarked tekija subjektii- Zhao, 2015)

viset normit (de Luna
ym., 2018)

4.1 Kuluttajien mobiilimaksamisen kdyttoonotto

Mobiilimaksamiseen kiinnitetddn yhd enemman huomiota maailmalla, aina ku-
luttajista kauppiasiin asti, vaihtoehtoisena maksuvilineeni kéteiselle, sekeille tai
luottokorteille. Taméan teknologian kayttoonottoon vaikuttavia tekijoitéd ja aiko-
musta suosia tdtd teknologiaa tulevaisuudessa ei ole vield kattavasti tutkittu
(Oliveira ym., 2016). Oliveiran ja muiden (2016) tekemdssa tutkimuksessa selvisi
lahentymisid sekd eroja aikaisempien tutkimusten kanssa. Oliveira ja muut (2016)
kayttivat heidan tutkimuksessa luvussa kolme esitettyd UTAUT mallia ja tutki-
vat tdtd viitekehystd kdayttden, mitka tekijat vaikuttavat kuluttajien teknologian
hyvaksyntdan sekd aikomukseen suositella uutta teknologiaa. Oliveira ja muut
(2016) yhdistivit heidadn viitekehykseen tekijoitd innovaation levidmisteoriasta ja
ndiden teorioiden pohjalta he johtivat tutkimuksen johtopddtokset. Edelld mai-
nittujen tutkimuksessa selvisi, ettd yhteensopivuudella, teknologian havaitulla
tietoturvallisuudella, suorituskykyodotuksilla, innovatiivisuudella ja sosiaali-
silla vaikutuksilla on merkittdva suoria ja epdsuoria vaikutuksia mobiilimaksa-
misen kdyttoonottoon ja aikomukseen suositella tédtd teknologiaa.

Ooi & Tan (2016) kayttavat heiddn tutkimuksessaan mobiililaitteille
suunnattua teknologian hyvidksymismallia (MTAM, johdettu TAM:sta). Ooi &
Tan (2016) maéaérittelevit tutkimuksessaan TAM:sta johdetun Mobile Technology
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Acceptance Model (MTAM) viitekehyksen ja tutkivat tdméan avulla kuluttajien
mobiilimaksamisen hyvéksyntédd ja omaksumista. Heiddn tutkimuksen mukaan
kuluttaja ottaa kdayttoon NFC mobiilimaksamisen, jos se sopii hdnen elaméntyy-
liinsd. Kuluttaja esimerkiksi lahettdd ystdvilleen rahaa mobiililaitteella ja tdstd ha-
nen on helppo siirtyd kdayttamaan luottokorttia mobiililaitteella ja ndin kuluttaja
huomaa maksun olevan ndin tehokkaampi. Tama johtuu siité, ettd kuluttajalla on
kokemusta molemmista mobiilimaksutavoista. (Ooi & Tan, 2016)

Liébana-Cabanillas ja muut (2015) tutkivat kuluttajien QR-koodi
maksuihin liittyvda kdyttoonottoa ja he kayttavat tutkimuksessaan kolme eri vii-
tekehystd TRA, TPB ja TAM malleja. Liébana-Cabanillas ja muut (2015) yhdista-
vt heiddn tutkimuksessaan edelld mainitut viitekehykset ja muodostavat ndistd
yhtendisen QR Mobile Payment Acceptance Model (QRMPAM) viitekehyksen,
jota he kayttavit heiddn tutkimuksessaan. Heiddn tutkimuksen mukaan merkit-
tavin tekija kuluttajan QR-koodi maksun kédyttoonottoon on asenne, se vaikuttaa
sekd teknologian kayttoonottoon ettd teknologian jatkuvaan kayttoon. Toisena
tekijand tutkimuksessa oli subjektiiviset normit sosiaalisena tekijand, mitka tut-
kimuksen mukaan voivat lisdtd kayttotarkoituksia yksilon suunnitellun kayton
madrittdimisessd. Kolmantena ja viimeisend tekijand Liébana-Cabanillas ja muut
(2015) esittelevét kuluttajan henkilokohtaisen innovatiivisuuden, milld on mer-
kittava rooli timdn uuden teknologian kdyttoonotossa. Liébana-Cabanillasin ja
muiden (2015) mukaan mitd korkeampi kuluttajan innovatiivisuus on, sitd to-
denndkoisemmin hdn kdyttaa NFC mobiilimaksupalveluita.

Pradhan, Lawrence, & Zmijewska, (2005) kertovat heiddn artikkelis-
saan Bluetoothin mahdollisuuksista mobiilimaksu teknologiana. He mainitsevat
kuinka Bluetoothin avulla kuluttajat voivat maksaa ostoksensa kaupassa kate-
vésti ja nopeasti Bluetoothin avulla, eikd ndin tarvitse odotella jonoissa.

De Luna ja muut (2018) tutkivat tutkimuksessaan kuluttajien mobii-
limaksamisen kayttoonottoa SMS, NFC ja QR-koodi teknologioiden ndkokul-
masta. De Luna ja muut (2018) kédyttaviat heidan tutkimuksessaan viitekehyksend
TRA ja TAM malleja ja tutkivat ndiden mallien kautta kuluttajien mobiilimaksa-
misen kdyttoonottoa. Heiddn mukaan SMS teknologian kdyttoonottoon vaikut-
tavia tekijoitd ovat subjektiiviset normit ja sosiaalinen vaikutus, odotettu hyodyl-
lisyys, asenne, odotettu helppokéyttdisyys ja odotettu teknologian turvallisuus.
Heidédn tutkimuksessaan NFC:n kayttoonottoon vaikuttavimpana tekijand on
subjektiivisista normeista, odotettu hyodyllisyys, asenne, odotettu helppokayt-
toisyys ja odotettu teknologian turvallisuus. Viimeisend he esittelevat QR-koodi
maksua koskevat tekijit, jotka ovat odotettu hyodyllisyys, subjektiiviset normit,
odotettu helppokéyttoisyys, asenne ja odotettu teknologian turvallisuus. De
Luna ja muut (2018) odottivat, ettd SMS olisi ollut suosituin mobiilimaksutekno-
logia ndistd kolmesta sen laajan tuntemuksen takia. Tutkimus kuitenkin naytti,
ettd SMS maksuja aikoi kdyttdd pienin osa kohderyhmastd ja suosituimpana mo-
biilimaksuteknologiana heidédn tutkimuksessa oli QR mobiilimaksujdrjestelma.

Qasimin & Abu-Shanabin (2016) kayttavit tutkimuksessaan viiteke-
hyksend aikaisemmin mainittua UTAUT mallia ja he ovat ottaneet my6s luotta-
muksen ja verkon ulkoisvaikutukset huomioon tutkimuksessa. Heiddn tutki-
muksen mukaan luottamuksella on merkittdva vaikutus kuluttajan mobiilimak-
sun kayttoonottoon. Heiddn mukaan kuluttajan on pystyttdvd luottamaan
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teknologiaan sekd palveluntarjoajaan ennen kuin kuluttaja tekee maksuja ky-
seistd teknologiaa kdyttden. Yangja muut (2012) selvittivit tutkimuksessaan, etta
kayttaytymiseen liittyvilld uskomuksilla, sosiaalisilla vaikutuksilla ja henkilo-
kohtaisilla piirteilld on merkittdvid suoria vaikutuksia mobiilimaksamisen kayt-
toonottoon. Heiddn mukaansa sosiaalisilla vaikutuksilla ja henkilokohtaisilla
piirteilld on my6s epdsuoria vaikutuksia kdyttoonottoon. Yang ja muut (2012)
kayttavat tutkimuksessaan viitekehyksend TRA, TPB ja TAM mallien yhdistel-
maa.

4.2 Kuluttajien mobiilimaksamisen omaksuminen ja jatkuva
kiytto

Jia, Hall, & Sun (2014) tutkivat mobiilimaksujen kdyttoonottoa IT-ekosysteemin
ndkokulmasta ja he ovat luoneet tutkimusta varten oman viitekehyksen. Heidan
tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd matkaviestinpalveluiden kayttotapa vai-
kuttaa kuluttajien aikomukseen jatkaa mobiilimaksamisen kayttod. Lisdksi ku-
luttajien verkkokauppa kdyttdaytymiselld sekd matkapuhelimen kaytollda on mo-
lemmilla epédsuoria vaikutuksia jatkuvan mobiilimaksamisen kayttoon.

Zhou (2013) mukaan luottamuksella, kdyton sujuvuudella ja tyyty-
vdisyydelld on vaikutusta NFC mobiilimaksamisen jatkuvaan kayttoon. Suju-
vuudella Zhou tarkoittaa sitd, ettd kuluttajan on mielekésta kayttdd teknologiaa,
eikd se ole kuluttajalle liian vaikeakdyttoistd. Zhoun mukaan luottamus, kayton
sujuvuus ja tyytyvdisyys vaikuttavat mobiilimaksamisen jatkuvaan kayttoon ja
Zhuon tutkimuksessa ndihin kolmeen tekijddn vaikuttavat jarjestelmén laatu, in-
formaation laatu ja palvelun laatu. Nditd tekijoita tutkiessa Zhou havaitsi, etta
kdyton sujuvuudella on suurin merkitys kuluttajan jatkuvaan mobiilimaksami-
sen kdyttoon. Tama viittaa sithen, ettd kun kuluttaja paittad jatkaa mobiilimak-
sun kdytto, hin ei pelkdstddn ole hankkimassa hyodyllisyyttd vaan kuluttaja ta-
voittelee myos kiinnostavaa kokemusta (Zhou, 2014).

Oliveira ja muut (2016) mukaan yhteensopivuudella on suurin mer-
kitys kuluttajan jatkuvan mobiilimaksamisen kayttoon. Heiddn mukaan tétéd seu-
raa teknologian turvallisuus, tehokkuus, innovatiivisuus ja sosiaalinen vaikutus.
He my0s tutkivat mitka tekijat vaikuttavat kuluttajaa suosittelemaan teknologiaa
muille ihmisille ja tdssd merkittdvin tekija on kdyttaytymisaikomus.

Koenig-Lewis ja muut (2015) havaitsivat tutkimuksessa, ettd koe-
tulla hyddyllisyydelld ja nautinnolla on vaikutusta kuluttajan jatkuvan mobiili-
maksamisen kdyttoon. Koenig-Lewis ja muut (2015) kadyttavat tutkimuksessaan
viitekehyksend UTAUT2 mallia, johon on UTAUT mallin neljan ydin tekijan li-
sdksi otettu mukaan hedoninen motivaatio, hinta-arvo ja tapa. Heidan tutkimuk-
sen mukaan my0s tietoliikenneteknologioiden ja jarjestelmien ominaisuuksien
pitdd pystyd vastaamaan kuluttajien odotuksia, sekd kasvavia kayttdjamaarid,
jotta kdyttod pysyy sujuvana. Koenig-Lewis ja muut (2015) mainitsevat tutkimuk-
sessa myOs nautinnon ja hyodyllisyyden vaikuttavan toisiinsa, esimerkking ku-
luttajan ei tarvitse jonottaa kaupassa niin pitkddn kuin aikaisemmin, koska mak-
sut tapahtuvat nopeammin mobiilimaksujen ansiosta.
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Xiongfei ja muut (2018) kadyttavat heidan tutkimuksessaan luotta-
muksensiirtoteoriaa ja heiddn tutkimuksen mukaan tyytyvéaisyydelld on merkit-
tavad vaikutus kuluttajien mobiilimaksamisen jatkuvaan kayttoon. Heiddn mu-
kaansa kuluttajat kdyttdavat mobiilimaksua useammin, jos he ovat tyytyvdisid ky-
seiseen teknologiaan. Xiongfein ja muiden mukaan tyytyvdisyydelld on suu-
rempi vaikutus mobiilimaksamisen jatkuvaan kayttoon kuin luottamuksella.

Luottamus varmistaa, ettd kuluttaja saa positiivisen hyodyllisyyden,
joka liitetddn mobiilimaksun kédyttdmiseen tulevaisuudessa. Luottamus my®os
vaikuttaa kdyton sujuvuuteen. Taman vuoksi luottamus voi laskea kuluttajan
odotettua riskid teknologiaa kohtaan ja kasvattaa heiddn odotettua hallintaa, joka
on sujuvan kdyton komponentti. Tdmaé viittaa siihen, ettd jarjestelmén laatu ja
palveluntarjoajan pitdd rakentaa kuluttajien luottamusta, jotta he kayttédjakoke-
mus pysyy hyvand ja voi parantua. (Zhou, 2014).

Xiongfei ja muut (2018) kertovat tutkimuksessaan, ettd luottamus
mobiilimaksamiseen voi tulla luottamuksesta verkkomaksuihin. Kuluttajien
luottamuksen verkkomaksuihin voidaan ndhdéa vaikuttavan kuluttajien mobiili-
maksamisen jatkuvaan kayttoon, silla luottamus verkkomaksuihin vaikuttaa
luottamukseen mobiilimaksua kohtaan ja luottamus vaikutta kuluttajien mobii-
limaksamisen jatkuvaan kayttoon (Xiongfei, Lingling, Zhiying, Mingchuan, &
Lugman, 2018)

Liébana-Cabanillaksen ja muiden (2015) mukaan asenne on merkit-
tavin tekija kuluttajan mobiilimaksamisen kdyttoonotossa ja tédtd kautta se on
myo6s merkittavin tekijd mobiilimaksamisen jatkuvalle kaytolle. Heiddn mukaan
myos subjektiivisilla normeilla on vaikutusta, silld ne voivat lisdtd kuluttajan
suunniteltua kdyttod. Kuluttajan henkilokohtaisella innovatiivisuudella on my6s
vaikutusta mobiilimaksamisen jatkuvaan kdyttoon ja tutkimuksessa mainitaan-
kin korkeamman innovatiivisuuden omaavat kuluttajat todenndkdisemmin hy-
vaksyviat NFC teknologian heiddn mobiilimaksuihin. Kuluttajien mobiilimaksa-
miseen kohdistuvien ennakkoluulojen epdtodeksi osoittamisella on positiivinen
vaikutus kuluttajan teknologian hyvaksyntddn ja tyytyvdisyyteen, joilla on mer-
kittdavd rooli kuluttajan mobiilimaksamisen jatkuvaan kayttoon (Chen & Li,
2017).
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5 YHTEENVETO JA JATKOTUTKIMUSAIHEET

Tama tutkielma kasitteli kuluttajien mobiilimaksamisen kadyttoonottoon ja omak-
sumiseen vaikuttavia tekijoitd. Tutkielman tarkoituksena oli selvittdd, milld teki-
joilld on suurin vaikutus kuluttajien mobiilimaksamisen kdyttoonottoon ja omak-
sumiseen. Tutkielma suoritettiin kirjallisuuskatsauksena ja tutkielman tavoit-
teena oli vastata kysymykseen: "Mitka tekijat vaikuttavat kuluttajien mobiili-
maksamisen kadyttoonottoon sekd mobiilimaksamisen omaksumiseen?”

Toisessa luvussa esitellddn mobiilimaksupalvelu ja mitd mobiilimak-
samisella tarkoitetaan. Tdssd kasitellddn myo6s mobiilimaksamisen mahdollista-
via teknologioita ja mobiilimaksamiseen kohdistuvia tietoturvariskeja. Toisessa
luvussa esitellyistd teknologioista kahtena suosituimpana mobiilimaksuteknolo-
giana ovat NFC sekd QR-koodi -teknologiat. Kolmannessa luvussa kdydaan lapi
teknologian hyvidksymismalleja ja -teorioita. Kolmannessa luvussa maéritellaan
my0s kdyttoonoton ja hyvaksynnan késitteita.

Tutkielman tulokset on esitetty neljannessd luvussa taulukossa, jo-
hon on eritelty mobiilimaksuteknologioiden kdyttoonottoon ja omaksumiseen
vaikuttavia tekijoitd. Mobiilimaksamisen kdyttoonottoon ja omaksumiseen vai-
kuttavat monet eri tekijdt ja eri mobiilimaksamisen teknologioilla on my®os vai-
kutusta kuluttajien mobiilimaksun kdyttoonottoon sekd omaksumiseen. Kulutta-
jien mobiilimaksamisen kdyttoonottoa tutkittaessa huomattiin, ettd subjektiivi-
silla normeilla ja kuluttajan kokemalla hyodyllda on suurimmat vaikutukset mo-
biilimaksun kdyttoonottoon.

Kirjallisuuskatsausta tehdessda huomattiin, ettd kuluttajille tutuin
teknologia SMS ei ollut mobiilimaksuteknologioista suosituin. Kuluttajista par-
haiten mobiilimaksamista omaksuvat henkil6t kenelld on korkea innovatiivisuu-
den taso, ja samat henkilot ndkevét selkedsti mobiilimaksamisen tuoman hyo-
dyn. Tutkielmassa selvisi myds, ettd kuluttajan asenteella on vaikutusta mobiili-
maksamisen kdyttoonottoon sekd omaksumiseen, silld kielteiset ennakkoluulot
hidastavat mobiilimaksamisen kayttoonottoa ja tdtd kautta vaikuttaa myos
omaksumiseen. Kirjallisuuskatsausta tehdessa ilmeni myos, ettd kuluttajan luot-
tamus teknologiaa kohtaan vaikuttaa merkittdvasti teknologian kayttoonottoon
sekd timdn omaksumiseen.

Kirjallisuuskatsausta tehdessd ilmeni, ettd mobiilimaksamista on ak-
tiivisesti tutkittu 2000-luvulla. Mobiilimaksamisen tutkimisessa on pddosin kes-
kitytty kdyttdjien mobiilimaksamisen hyvaksyntdan ja mitka tekijat vaikuttavat
kuluttajien mobiilimaksamisen kayttoonottoon. Mobiilimaksamisen tietoturva-
riskejd on my0s tutkittu ja nditd pitdd myos jatkossa tutkia teknologioiden kehit-
tyessa.

Tulevaisuuden tutkimuksessa olisi hyva keskittyd mobiilimaksami-
sen mahdollistavien laitteiden vaikutukseen mobiilimaksamisen kdyttoonotossa
sekd omaksumisessa. Alykellojen yleistyessi mobiilimaksukayttaytyminen saat-
taa tulevaisuudessa muuttua, ja juuri eri dlylaitteiden vaikutusta kuluttajien mo-
biilimaksukayttdaytymiseen olisi hyvé arvioida. Tulevaisuuden tutkimuksissa on
myos jarkevd arvioida eri teorioiden ajantasaisuutta ja olisiko mahdollisesti
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jarkevad kehittdd uusi teoria teknologioiden hyvidksymiseen, silla vanhemmat
teoriat eivat niin hyvin vastaa esimerkiksi puettavien teknologioiden tutkimi-
seen.

Tassa tutkielmassa keskityttiin enemmaén kuluttajien mobiilimaksa-
misen mahdollistaviin tekijoihin. Tutkielmassa ei nosteta esille tekijoitd, jotka
vaikuttavat kielteisesti kuluttajien mobiilimaksamisen kayttoonottoon sekd
omaksumiseen. Tutkielmassa esitetddn tekijoitd, jotka vaikuttavat kuluttajien
mobiilimaksamisen kédyttoonottoon seka kuluttajien mobiilimaksamisen omak-
sumiseen.
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