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Tdssd  tutkielmassa  perehdytddan  mobiilimaksamisen = omaksumiseen
vaikuttaviin tekijoihin suomalaisen kuluttajan nédkokulmasta. Tutkielmassa
halutaan ymmartdd, mitkd mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavat
tekijat suomalaiset kuluttajat kokevat tarkeiksi ja mitd syitd ndiden kokemusten
taustalla ~ on.  Tutkielman  ensimmdinen osuus on  toteutettu
kirjallisuuskatsauksena ja sen tavoitteena on ymmadrtdd, mitkd tekijat
vaikuttavat mobiilimaksamisen omaksumiseen ja luoda havaintojen pohjalta jo
olemassa olevia teoreettisia malleja hyodyntden tdiméan tutkimuksen kontekstiin
sopiva  teoreettinen  malli. Luodussa mallissa  mobiilimaksamisen
omaksumiseen vaikuttavat suorituskykyodote, vaivattomuusodote, sosiaalinen
vaikutus, kdyttod tukevat olosuhteet, hedoninen motivaatio, turvallisuus, sekd
tottumus ja kaytdannollisyys. Tutkimuksen empiirinen osio toteutettiin
laadullisena haastattelututkimuksena. Aineistonkeruutapana oli
puolistrukturoitu ~ teemahaastattelu. =~ Kerdttyd  aineistoa  analysoitiin
havainnoiden, teemoitellen ja ryhmitellen. Aineiston analyysin perusteella
tutkimuksen kohteena oleville henkildille mobiilimaksamisen omaksumiseen
vaikuttavat tekijit ovat tadrkeysjdrjestyksessd tottumus ja kadytdannollisyys,
sosiaalinen vaikutus, suorituskykyodote ja kdyttod tukevat olosuhteet,
vaivattomuusodote ja turvallisuus, sekd hedoninen motivaatio. Hedoninen
motivaatio ei ollut tutkimuksen kohteena oleville henkilville tdrked tekijd
mobiilimaksamisen omaksumisessa.

Asiasanat: Teknologian omaksuminen, mobiilimaksaminen, kuluttaja



ABSTRACT

Laaksonen, Teemu

Mobile payment adoption in the context of Finnish consumer
Jyvaskyla: University of Jyvaskyld, 2022, 50 pp.

Information Systems, Master’s Thesis

Supervisor(s): Seppdnen, Ville

This research will focus on factors affecting mobile payment adoption in the
context of a Finnish consumer. The research aims to understand, what factors
that affect mobile payment adoption do Finnish consumers experience as im-
portant and what are the reasons behind those experiences. The first part of this
research was conducted as a literature review with an aim of understanding
what factors affect mobile payment adoption. Based on the findings and utiliz-
ing theories explaining technology adoption, a theoretical model explaining
mobile payment adoption in the context of a Finnish consumer was created to
support the empirical part of this research. In the theoretical model created, fac-
tors affecting mobile payment adoption were performance expectancy, effort
expectancy, social influence, use supporting conditions, hedonic motivation,
security, and habit & usefulness. The empirical part of this research was con-
ducted as a qualitative research. The data for the research was collected with
semi-structured theme interviews. The data was analyzed by observing and
dividing the data in to themes and groups. Based on the analysis, factors affect-
ing mobile payment adoption of a Finnish consumer in the order of importance
are habit and usefulness, social influence, performance expectancy and use
supporting conditions, effort expectancy and security, and hedonic motivation.
Hedonic motivation was not an important factor in mobile payment adoption
for the people that took part in the interviews.

Keywords: Technology adoption, mobile payment, consumer
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1 JOHDANTO

Ensimmadinen mobiilimaksutapahtuma on tapahtunut Suomessa vuonna 1997,
kun juoma-automaattiin tuotiin mahdollisuus maksaa ostos tekstiviestilld
(Dahlberg, Guo & Ondrus, 2015). Nykypdivdnd useissa ostotilanteissa niin ver-
kossa, kuin kivijalkamyymaloissdkin voi torméta perinteisten maksuvaihtoeh-
tojen lisdksi mahdollisuuteen maksaa ostetut palvelut tai tuotteet mobiilisti
esimerkiksi puhelimen tai muun mobiililaitteen avulla. Tdlloin maksaminen
onnistuu katevasti esimerkiksi mobiilimaksusovelluksen kautta napauttamalla
tai tuomalla puhelin ldhimaksukortin tavoin maksupéaatteen ldhelle.

Tamdn Pro Gradu-tutkielman tarkoituksena on tutkia mobiilimaksamisen
omaksumisprosessia ja sitd, minkalaiset tekijdt vaikuttavat kuluttajan paatok-
seen mobiilimaksuvaihtoehdon kayttoonotosta ja aikomukseen jatkaa mobiili-
maksuvaihtoehdon kayttamistd. Tamaén lisdksi pyritddn selvittdmadn suomalai-
sille kuluttajille tarkeita mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavia tekijoita.
Tutkielma aloitetaan kirjallisuuskatsauksella, jossa tutustutaan teknologian
omaksumista selittdviin teorioihin, mobiilimaksamisen maééritelmiin, sekd
aiempaan tutkimukseen mobiilimaksamisen omaksumisesta. Kirjallisuuskat-
sausta seuraa empiirinen tutkimus, jossa haastattelujen avulla selvitetdan suo-
malaisten kuluttajien ajatuksia mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavista
tekijoistd, heiddn kokemuksiaan eri tekijoiden tarkeydestd, sekd syitd kyseisten
kokemusten ja késitysten taustalla.

Taman tutkielman kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on selvittaa tieteelli-
sen kirjallisuuden perusteella ne tekijat, joiden on tutkimusten kautta todettu
merkittdvdsti vaikuttavan mobiilimaksamisen omaksumiseen kuluttajan nako-
kulmasta. Empiirisen osuuden tarkoituksena on ymmartdd mobiilimaksamisen
omaksumisen ilmi6td suomalaisen kuluttajan kontekstissa tarkemmin ja selvit-
tda tekijoiden vilisid tarkeyssuhteita sekd eri kuluttajien ajatuksia ja kokemuk-
sia niihin liittyen. Tutkielma toteutetaan laadullisena tutkimuksena.

Aiheen tutkiminen on tidrkeds, silla mobiilimaksu on maksuvaihtoehtona
yleistynyt viime vuosien aikana. Aiheen tutkiminen on myds erittdin ajankoh-
taista, sillda kevaalla 2020 COVID-19 pandemian aikana mobiilimaksamisen suo-
sion kasvaminen on kiihtynyt entisestddn. Tastd kertoo se, ettd MobilePay-
mobiilimaksusovelluksen kdytté S-Ryhmén kassoilla oli toukokuussa 2020 57
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prosenttia yleisempéd, kuin saman vuoden tammikuussa (Pienihdkkinen, 2020).
Aiheen ajankohtaisuuden myotd on tiarkedd muodostaa kokonaisvaltainen kasi-
tys siitd, mitd mobiilimaksamisen omaksumisprosessiin vaikuttavista tekijoistd
jo tiedetddn ja onko vaikuttavissa tekijoissd tai niiden tdrkeydessd tapahtunut
muutoksia viimeisien vuosien aikana. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyodyn-
tdd mobiilimaksamisen palveluiden tuotekehitysprosesseissa erityisesti suoma-
laisille markkinoille, sekd ennusteissa mobiilimaksamisen omaksumiseen vai-
kuttavien tekijoiden tulevaisuudesta.

Tdssd tutkielmassa tutkitaan tieteellisen kirjallisuuden ja laadullisen haas-
tattelututkimuksen avulla mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavia teki-
joitd suomalaisen kuluttajan ndkokulmasta. Tutkielman tutkimuskysymyksind
ovat:

Mitkdi mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavat tekijit ovat suomalaisille kulutta-
jille tirkeiti?

Miksi suomalaiset kuluttajat kokevat tietyt tekijit tirkeiksi mobiilimaksamisen omak-
sumisessa?

Jotta tutkimuskysymyksiin voidaan saada pétevat vastaukset, on empiiriselle
tutkimukselle luotava vankka pohja ja tuki kirjallisuuskatsauksen avulla. Tut-
kimuskysymys kirjallisuuskatsaukselle on:

Mitki tekijit vaikuttavat mobiilimaksamisen omaksumiseen kuluttajan nikokulmasta?

Tdama tutkielman ensimmadinen osio on toteutettu kirjallisuuskatsauksena, jonka
aineistona on kaytetty tieteellistd kirjallisuutta. Kadytetyt ldhteet ovat paddosin
tieteellisten julkaisujen artikkeleita. Kirjallisuuskatsauksen aineistoa on etsitty
kayttden Google Scholar-hakupalvelua. Hakusanoina on muodostettu kaytta-
malld ja yhdistelemalld termeja Mobile payment, M-payment, adoption ja intention
to use. Kriteereind ldhteille ovat olleet suomen- tai englanninkielisyys, tutki-
muskysymyksen tai sen aihepiirin kisittely ja saatavuus. Lahteiden arviointiin
on myos kaytetty Julkaisufoorumi-palvelua.

Tutkielman toinen osio on toteutettu laadullisena haastattelututkimuksena.
Tutkimushaastattelut on toteutettu puolistrukturoituna teemahaastatteluna ja
tutkimusjoukko koostuu alle 30-vuotiaista suomalaisista kuluttajista. Kerattyd
tutkimusaineistoa on analysoitu silmdilemalld, teemoittelemalla ja ryhmittele-
madlld ja tutkimusaineistosta on pyritty havaitsemaan, mitkd mobiilimaksami-
sen omaksumiseen vaikuttavat tekijat tutkimuksen kohteena olevat henkilt
kokevat tiarkeiksi. Tamén lisdksi on haluttu ymmartdd, miksi suomalaiset kulut-
tajat kokevat tietyt tekijat tarkeiksi.

Tamén tutkielman ensimmadisessd sisdltoluvussa kasitelldan teknologian
omaksumista. Sisdltoluku on jaettu kahteen alalukuun, joissa kdyddan lapi kes-
keisimmadt teknologian omaksumista selittdvit teoreettiset viitekehykset. Lapi
kaytavistd teoreettisista viitekehyksistd esitellddn peruspiirteet, sekd niistd tie-
teellisessd kirjallisuudessa havaittuja hyvid puolia, sekd mahdollisia puutteita.
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Tutkielman toisessa sisdltoluvussa tutustutaan mobiilimaksamiseen ja sii-
hen liittyvddan aikaisempaan tutkimukseen. Toinen sisdltoluku on jaettu kol-
meen alalukuun, joista ensimmaisessd tarkastellaan tieteellisestd kirjallisuudes-
ta 16ytyvid madritelmid mobiilimaksamiselle. Esiteltyjd maaritelmid vertaillaan
toisiinsa ja niiden pohjalta muodostetaan tdssad tutkimuksessa kaytettdva koko-
naisvaltainen madédritelmd mobiilimaksamiselle. Ensimmadisen sisdltoluvun toi-
sessa alaluvussa tutustutaan mobiilimaksamisen omaksumista kisitteleviin tut-
kimuksiin ja niiden tuloksiin. Kolmannessa alaluvussa luodaan aikaisemman
mobiilimaksamisen omaksumisen tutkimukseen sekd teknologian omaksumista
selittdviin teoreettisiin viitekehyksiin perustuen teoreettinen malli tdssd tut-
kielmassa toteutettavan empiirisen tutkimuksen tueksi.
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2 TEKNOLOGIAN OMAKSUMINEN

Teknologian omaksumista ja sithen vaikuttavia tekijoitd on pyritty selittaméaan
vuosien ajan erilaisia teoreettisia viitekehyksid hyodyntden. Tdssd luvussa esi-
telldan keskeisimmaét teknologian omaksumista selittdvit teoreettiset viiteke-
hykset, kdyddan lapi niihin liittyvid vahvuuksia ja heikkouksia sekd vertaillaan
esiteltyjd viitekehyksid toisiinsa

2.1.1 Technology Acceptance Model

Davisin (1985) kehittdaméa Technology Acceptance Model (TAM) on ensimmadisid
teknologian omaksumista selittdvid teoreettisia viitekehyksid. TAM perustuu
Fishbeinin (1967) teoreettiselle mallille ihmisen kdyttdytymisestd ja lainaa siltd
osin tietoa psykologian tutkimusalalta. Davisin (1985) luoman viitekehyksen
mukaan teknologian kayttdjan asenne kdytettdvad teknologiaa kohtaan maarit-
tdd sen, tuleeko han todella kdyttamaan sitd. Kayttdjan asenteeseen vaikuttavat
kaksi pddtekijad ovat kdyttdjan kokema teknologian helppokayttoisyys sekd
koettu teknologian kadytannollisyys. Koettu kdaytannollisyys sekd helppokayttoi-
syys taas perustuvat teknologian suunnitelmallisille ominaisuuksille. (Davis,
1985).

Davisin (1985) TAM-viitekehyksessad teknologian omaksuminen ja aiko-
mus teknologian kadyttamiseen muodostuvat kadyttdjan motivaation kautta.
Kayttdjan motivaatio muodostuu kayttdjan kognitiivisesta sekd tunteellisesta
reaktiosta kdytettdvdd teknologiaa kohtaan. Kayttdjan kognitiivinen reaktio
muodostuu kdyttdjan teknologian kaytostda kokemasta helppokayttoisyydestd
sekd kaytannollisyydestd. Koettuihin helppokéayttdisyyteen ja kdytannollisyy-
teen vaikuttavat teknologian ominaispiirteet, mutta TAM :min mukaan kaytan-
nollisyyden kokemukseen vaikuttaa myos koettu helppokédyttdisyys. Tunne-
pohjaisena vastauksena pidetddn kayttdjan asennetta kdytettdvad teknologiaa
kohtaan, mikd muodostuu kayttdjan kognitiivisen reaktion perusteella. (Davis,
1985). TAM-viitekehystd kuvaillaan kuviossa 1. (Kuvio 1)

Leen, Kozarin ja Larsenin (2003) mukaan TAM on kasitteellistanyt koetun
helppokéyttoisyyden ja kaytannollisyyden tdarkeind tekijoind teknologian
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omaksumisen tutkimuksessa. TAM on luonut jdrjestelmallistd perustaa tekno-
logian omaksumisen tutkimukselle, mikd on tuonut enemmaéan merkitystd tek-
nologian omaksumisen tutkimusten tuloksien tarkastelulle. Bagozzi (2007)
madrittdd TAM :in vahvuudeksi sen yksinkertaisuuden ja selkeyden.
TAM-viitekehyksen heikkouksina on nihty Leen ym. (2003) tutkimuksen
mukaan yksinkertaisuus ja vahdinen keskittyminen teknologian ja suunnittelun
roolille teknologian omaksumisprosessissa. Myos Bagozzi (2007) listaa TAM :in
heikkouksiin sen yksinkertaisuuden, silld siitd johtuen tdrkeitd muuttujia ja pro-
sesseja jad huomion ulkopuolelle. Turner, Kitchenham, Brereton, Charters ja
Budgen (2010) ndkeviat TAM-viitekehyksen heikkoutena sen, ettei se ennusta
teknologian todellista kdyttod vaan ainoastaan aikomusta teknologian kayttoon.

Koettu kaytannallisyys

Ulkoiset muuttujat Asenne > Kayttdaikomus ) Todellinen kaytto

\ o /

helppokayttoisyys

Kuvio 1 Technology Acceptance Model (Davis, 1985)

2.1.2 UTAUT & UTAUT2

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) on Venkateshin,
Morrisin, Davisin ja Davisin (2003) kehittama teknologian omaksumista selitta-
vd malli, jonka tarkoituksena on ollut koota yleisimpien teknologian omaksu-
mista selittdvien teorioiden tarkeimmaét ominaisuudet yhteen ja muodostaa yksi
yhtendinen malli, jota voidaan hyddyntédad teknologian omaksumisen tutkimuk-
sessa. UTAUT-malli on kehitetty kahdeksan teknologian omaksumista selitta-
vian teorian pohjalta, jotka ovat perustellun toiminnan teoria (theory of
reasoned action), TAM, motivaatiomalli (motivational model), suunnitellun
kayttdytymisen teoria (theory of planned action), TAM:in ja suunnitellun kayt-
tdytymisen teorian pohjalta suunniteltu malli, PC:n hytdyntdmisen malli (the
model of PC wutilization), innovaatioiden diffuusioteoria ja sosiaalis-
kognitiivinen teoria (social cognitive theory). Ndiden teorioiden pohjalta
UTAUT-malliin on siséllytetty nelja aikomukseen ja kdyttoon vaikuttavaa ydin-
tekijad, jotka ovat suorituskykyodote, vaivattomuusodote, sosiaalinen vaikutus
ja vaikuttavat olosuhteet, sekd neljd ydintekijoiden ja kdyttoaikomuksen sekéd
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kayton vilisiin suhteisiin vaikuttavaa sosiaalista tekijdd, jotka ovat sukupuoli,
ikd, kokemus ja kdyton vapaaehtoisuus. (Venkatesh ym. 2013).

UTAUT yhdisti kahdeksan teknologian omaksumista selittdvdd teoriaa
yhdeksi teoriaksi, joka on julkaisunsa jdlkeen otettu laajasti kédyttoon teknologi-
an omaksumista ja diffuusiota selvittdvissd tutkimuksissa (Williams, Rana &
Dwivedi, 2015). UTAUT on my®6s vakiinnuttanut itsensd yhdeksi kdytetyimmis-
td teoreettisista malleista mobiilimaksamisen omaksumisen tutkimuksessa
TAM:n ja innovaatioiden diffuusioteorian rinnalla (Dahlberg ym., 2015).

UTAUT:in heikkoutena on kuitenkin nédhty se, ettd se kuvaa teknologian
omaksumista organisaation nikokulmasta, minka takia se ei sovellu hyvin ku-
luttajan teknologian omaksumisen tutkimukseen. Tdméd on johtanut erindisten
tdydennysten kadyttamiseen teknologian omaksumisen tutkimuksessa. Luodak-
seen paremmin kuluttajan nakokulmaa selittdvéan ja edelleen yhtendisen mallin,
Venkatesh, Thong ja Xu (2012) kehittivat UTAUT2-mallin. Mallissa kuluttajan
ndkokulmaa pyrittiin huomioimaan lisdamalld vaikuttaviin tekijoihin hedoni-
nen motivaatio, hinta ja tapa. Hedonisella motivaatiolla viitattiin odotukseen
siitd, ettd kayttdja kokee teknologian kdytostd nautintoa tai mielihyvad. Tavalla
taas viitattiin tottumukseen ja tapaan kayttdd ja omaksua uusia teknologioita.
Ydintekijoiden ja kdyttoaikomuksen sekd kdyton vilisiin suhteisiin vaikuttavis-
ta sosiaalisista tekijoistd poistettiin kdyton vapaaehtoisuus, silld kuluttajan tek-
nologian kdyton nahtiin perustuvan padosin vapaaehtoisuudelle. (Venkatesh
ym., 2012). UTAUT2 mallin mukaelma on nédhtdvissa kuviossa 2. (Kuvio 2)

Morosanin ja DeFrancon (2016) mukaan UTAUT2 on julkaisunsa jdlkeen
saavuttanut suurta suosiota ja vakiinnuttanut itsensd empiirisesti validiksi tek-
nologian omaksumista kuluttajan ndkokulmasta selittdvaksi teoreettiseksi viite-
kehykseksi. Tamilmani, Rana, Wamba ja Dwivedi (2020) kertovat UTAUT2-
mallin selittdvan hyvin teknologian omaksumista, sekd sithen vaikuttavien teki-
joiden vdlisid suhteita. UTAUT2-mallin heikkoutena Morosan ja DeFranco (2016)
ndkevit sen, ettei se pysty kuvaamaan teknologian omaksumista tehokkaasti
yksityiskohtaisissa toimiympaéristoissda. Tamilmani ym. (2020) toteavat
UTAUT2-mallin heikkoudeksi sen kompleksisuuden vedoten suureen kaisittei-
den médrddn ja sen, ettd se keskittyy vahvasti yksittdisiin teknologian kayttdjiin
eikd ilmiotd tarkastella korkeammalta tasolta.
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Suorituskykyodote

Vaivattomuusodote

Kayttéaikomus

Sosiaalinen
vaikutus

Vaikuttavat
olosuhteet

Hedoninen
motivaatio

Hinta

Tottumus

Todellinen kaytto

| Ika | | Sukupuoli |

Kokemus

KUVIO 2 UTAUT2-malli (Venkatesh ym., 2012)
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3 MOBIILIMAKSAMINEN

Taméan tutkimuksen keskeisend tarkoituksena on mobiilimaksamisen ja siihen
liittyvan omaksumisprosessin tutkiminen. Tédssd luvussa perehdytddn mobiili-
maksamisen kisitteeseen. Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan tieteellisessa
kirjallisuudessa esiintyvid méaéaritelmid mobiilimaksamiselle ja niiden perusteel-
la muodostetaan kokonaisvaltainen késitys siitd, mitd mobiilimaksamisen késit-
teeseen sisdltyy taméan tutkimuksen kontekstissa. Mobiilimaksamisen maéaritte-
lyn jalkeen kédydaan lapi aikaisempaa tutkimusta mobiilimaksamisen omaksu-
miseen vaikuttavista tekijoistd ja tutkimuksissa hyodynnetyistd teorioista. Lo-
puksi vedetddn kirjallisuuskatsauksessa havaitut asiat yhteen ja muodostetaan
teoreettinen viitekehys télle tutkimukselle.

3.1 Mobiilimaksamisen miiritelmia

Tieteellisessa kirjallisuudessa mobiilimaksamisen méérittelyyn ei liity juurikaan
epdselvyyksid tai ristiriitoja. Kirjallisuudessa esitetddn usein vanhempia, jo va-
kiintuneita méaédritelmia 2000-luvun alkupuolelta mobiilimaksamisen késitteestd,
mutta uudempiakin maaritelmiad késitteelle 16ytyy. Tédssad alaluvussa tarkastel-
laan jo olemassa olevia mddritelmid mobiilimaksamiselle, verrataan niitd toi-
siinsa sekd muodostetaan niiden pohjalta késitys siitd, mitd mobiilimaksamisen
késite tarkoittaa tdssa tutkimuksessa.

Vanhimpia maddritelmid, johon edelleen aktiivisesti tieteellisessd kirjalli-
suudessa viitataan, on Karnouskosin (2004) maaritelmd, jonka mukaan mobii-
limaksamisella tarkoitetaan mitd tahansa maksutapahtumaa, jossa maksutapah-
tuman aloittaminen, aktivoiminen ja/tai vahvistaminen on suoritettu mobiililai-
tetta kayttden. Toinen vahvasti esilld oleva mééritelméd on Aun ja Kauffmanin
(2008) maédritelmd, jonka mukaan mobiilimaksamista on mikd tahansa maksu-
tapahtuma, jossa mobiililaitetta on hyodynnetty maksun aloittamiseen, valtuut-
tamiseen ja vahvistamiseen. Samana vuonna Dahlberg, Mallat, Ondrus ja Zmi-
jewska (2008) ovat mddritelleet mobiilimaksamisen tarkoittavan mobiililaitteilla
tehtyja maksuja tuotteista ja palveluista hyodyntden langattomia- tai muita
viestintdteknologioita.
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Karnouskosin (2004), Aun ja Kauffmanin (2008) sekd Dahlbergin ym. (2008)
maddritelmissd on havaittavissa selkedt samankaltaiset padelementit. Keskeinen
pddelementti kaikissa mddritelmissd on mobiililaite, jota maksamiseen kéyte-
tdan. Taman lisdksi Karnouskos (2004) sekd Au ja Kauffman (2008) kuvaavat
hyvin samankaltaisesti niitd tehtdvid, mitd mobiililaitteella maksuprosessissa
voidaan suorittaa, jotta prosessia voidaan kutsua mobiilimaksamiseksi, kun
taas Dahlberg ym. (2008) tarkentavat m&aritelméassdan niitd teknologiatyyppejd,
joita maksamisessa hyddynnetddn. Vaikka médritelmét ovat erilaisia ja keskit-
tyvat mobiilimaksamisen eri tekijoihin, eivit ne kuitenkaan ole toistensa kanssa
ristiriidassa ja kaikkia mééritelmia voidaan yhtd lailla pitda oikeellisina.

Liébana-Cabanillaksen, Sdnchez-Fernandezin ja Mufioz-Leivan (2014) seka
Guon ja Bouwmanin (2016) maééaritelmét edustavat uudempia tieteellisessd kir-
jallisuudessa esiintyvid maéédritelmid mobiilimaksamisen kisitteelle. Liébana-
Cabanillaksen ym. (2014) md&dritelmédn mukaan mobiilimaksamisella tarkoite-
taan yksityiseen- tai liiketoimintaan liittyvdd aktiviteettia, jossa mobiiliverk-
koon yhdistetty elektroninen laite mahdollistaa rahallisen transaktion suorit-
tamisen. Guon ja Bouwmanin (2016) mééaritelma taas kuvaa mobiilimaksamisen
tarkoittavan rahallisen arvon transaktiota palvelua tai tuotetta vastaan, jossa
mobiililaitetta kdytetddn maksuprosessien aloittamiseen, valtuutukseen ja vah-
vistamiseen hyddyntden langatonta ja/tai muuta viestintdteknologiaa.

Uudemmissa mddritelmissd on havaittavissa tarkempi yksityiskohtaisuus
maksutapahtuman maéaérittelyssd. Kummatkin méaaritelmista ovat tarkentaneet
maksutapahtuman kasitettd rahallisen arvon transaktioksi (Liébana-Cabanillas
ym., 2014; Guo & Bouwman, 2016). Tamaén lisdksi Liébana-Cabanillas ym. (2014)
tarkentavat mobiililaitteen méadritelmadd mobiiliverkkoon yhdistetyksi elektro-
niseksi laitteeksi. Guo & Bouwman (2016) taas yhdistdvat maaritelméssaan
aiemmin esitettyjen, toisistaan poikkeavien maédritelmien padpiirteitd yhdistaen
Karnouskoksen (2004) sekd Aun ja Kauffmanin (2008) mddritelmien piirteet
mobiililaitteilla suoritettavista tehtdvistd mobiilimaksamisessa sekd Dahlbergin
ym. (2008) madritelmén teknologiatyypit, joita mobiilimaksamisessa hyodynne-
taan.

Edelld mainituissa mobiilimaksamisen ké&sitteen méadritelmissda voidaan
aikaisempien ja uudempien maééritelmien vélillda havaita kahta erilaista tapaa
kuvata mobiilimaksamisen ilmittd. Aikaisemmissa mddritelmissd ehdoton etu-
asema on madrittelyjen yksinkertaisuudella ja selkeydelld, kun taas uudemmat
madritelmét pyrkivat selittimddn mobiilimaksamisen ilmiotd yksityiskohtai-
semmin pitden kuitenkin kiinni madritelman tiiviydestd. Esitettyjen maééritel-
mien sekd niistd kdydyn pohdinnan perusteella voidaan muodostaa tdssa tut-
kimuksessa kdytettdvd maédritelmd mobiilimaksamiselle, joka pyrkii sailytta-
méddn aikaisempien maddritelmien selkeyden ja pddelementit, sekd osittain uu-
dempien mddritelmien tarkkuuden. Tédssa tutkimuksessa mobiilimaksaminen
maddritellddn seuraavasti:

Mobiilimaksamisella tarkoitetaan mobiililaitteella suoritettua rahallisen arvon
siirtoa, jossa hyddynnetdiin langatonta- tai muita teknologiaa tehtivin siirron aloitta-
miseen, aktivoimiseen tai vahvistamiseen.
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3.2 Mobiilimaksamisen omaksumisen aikaisempi tutkimus

Mobiilimaksamista ja siihen liittyvdd omaksumista on tutkittu suhteellisen pal-
jon hyddyntéden erilaisia teoreettisia malleja. Tédssad alaluvussa kdydaan lapi ai-
kaisempia tutkimuksia mobiilimaksamisen omaksumiseen liittyen, niissda hyo-
dynnettyja teorioita ja niiden keskeisid tuloksia.

Dahlberg ym. (2008) toteuttivat systemaattisen kirjallisuuskatsauksen,
jonka tarkoituksena oli saada kattava kokonaiskuva siihen aikaan tehdyista
mobiilimaksamiseen liittyvistd tutkimuksista. Kirjallisuuskatsauksessa tarkas-
teltiin ja analysoitiin 73 mobiilimaksamisen aihepiiriin liittyvda tutkimusartik-
kelia, jotka olivat jotka olivat julkaistu aikavalilla 1999-2006. Tarkastelluista ar-
tikkeleista suurin osa tarkasteli mobiilimaksamisen ilmiostd teknologista nako-
kulmaa tai kuluttajan ndkokulmaa. Tutkimuksista, joissa mobiilimaksamisen
ilmiotd tarkasteltiin kuluttajan ndkokulmasta, suurin osa késitteli mobiilimak-
samisen omaksumista ja siithen vaikuttavia tekijoitd. Tutkimuksissa yleisimmin
hyodynnetyt teoreettiset mallit olivat TAM ja innovaatioiden diffuusioteoria, ja
tutkimuksissa pyrittiin selvittiméan, vaikuttavatko teorioissa madritellyt késit-
teet kuluttajan aikomukseen kdyttdd mobiilimaksupalvelua tai todelliseen kayt-
toon. Osassa tutkimuksista lisdttiin teoreettisten mallien méaéarittelemiin késittei-
siin mobiilimaksamisen toimintaymparistoon liittyvid tekijoitd, kuten hinta ja
turvallisuus.

Dahlbergin ym. (2008) toteuttamassa kirjallisuuskatsauksessa kisiteltyjen
artikkelien perusteella merkittivimmait mobiilimaksamisen omaksumiseen vai-
kuttavat tekijdt olivat helppokayttoisyys, luottamus ja turvallisuus, kdytannolli-
syys, hinta sekd yhteensopivuus. Muita mitattuja tekijoitd, joita esiintyi useam-
massa artikkelissa olivat kdtevyys, sosiaalinen vaikutus ja maksutapahtuman
nopeus. (Dahlberg ym., 2008).

Vastaavanlainen systemaattinen kirjallisuuskatsaus toteutettiin Dahlber-
gin ym. (2015) toimesta uudestaan seitsemdn vuotta mychemmin. Talld kertaa
tarkoituksena oli selvittdd, miten mobiilimaksamisen tutkimus on kehittynyt
ldhes vuosikymmenen aikana, silld mobiilimaksaminen ilmiond oli kehittynyt ja
oli nyt useamman kuluttajan saatavilla. Kirjallisuuskatsaukseen kerittiin 188
monta tutkimusartikkelia, joiden julkaisuajankohta oli ollut edellisen kirjalli-
suuskatsauksen jalkeen vuosina 2007-2014. (Dahlberg ym., 2015).

Dahlbergin ym. (2015) toteuttamasta uudemmasta kirjallisuuskatsauksesta
selvisi, ettd mobiilimaksamisen ilmi6td tutkivassa kirjallisuudessa keskeiset ai-
hepiirit olivat edelleen teknologinen ndkokulma sekd kuluttajan ndkokulma ja
kuluttajan ndkokulman tutkimisen suosio oli kasvanut selkedsti. Mobiilimak-
samisen omaksumisen tutkimuksissa TAM ja innovaatioiden diffuusioteoria
kuuluivat edelleen suosituimpiin teoreettisiin malleihin, mutta mukaan oli
noussut myos UTAUT. Ndiden teoreettisten mallien méaarittdimien vaikuttavien
tekijoiden lisdksi tutkimuksissa oli tutkittu mobiilimaksamisen toimintaympa-
ristoon liittyvid yksityiskohtaisia tekijoitd, joista merkityksellisiksi oli havaittu
luottamus, turvallisuus ja hinta. (Dahlberg ym., 2015).

Dahlbergin ym. (2015) systemaattisessa kirjallisuuskatsauksessa kasitelty-
jen mobiilimaksamisen omaksumista tutkivien artikkelien mukaan merkitta-



17

vimmaét omaksumiseen vaikuttavat tekijdt olivat koettu helppokéyttoisyys, ko-
ettu kdaytannollisyys, luottamus, riski, demografia, turvallisuus, yhteensopivuus,
sosiaalinen vaikutus, hinta ja liikkuvuus. (Dahlberg ym., 2015). Havaituista
merkityksellisistd tekijoistd 16ytyi siis aikaisemmassakin kirjallisuuskatsaukses-
sa loydetyt tekijat, mutta sekd merkityksellisten ja muiden mitattavien tekijoi-
den médra oli selvasti kasvanut.

Kokonaisuudessaan toteutettujen systemaattisten kirjallisuuskatsauksen
tulosten viililld ei ole havaittavissa suurta muutosta ja Dahlberg ym. (2015)
mainitsivatkin, ettei mobiilimaksamisen omaksumisen tutkimus ole juurikaan
edennyt ja vaikuttaa siltd, ettd tutkijat ovat “keksineet pyordan uudelleen”. Tut-
kimuksen tuloksissa on kuitenkin havaittavissa mobiilimaksamisen omaksumi-
sen tutkimusten, sekd niissd mitattavien tekijoiden kasvava maédrad, mikd on lin-
jassa mobiilimaksamisen kasvun kanssa. Lisddntynyt ja tarkentunut mobiili-
maksamisen omaksumiseen vaikuttavien tekijoiden tutkimus on varmasti hyo-
dyllistd mobiilimaksupalvelujen tuotekehityksen kannalta, jotta palveluista
voidaan tehdd mahdollisimman suuren kuluttajaméddran tarpeiden tdyttavia ja
sitd kautta parempia.

Téssd tutkimuksessa on myos toteutettu kirjallisuuskatsausta mobiilimak-
samisen omaksumiseen liittyvien tutkimusten osalta, jotka ovat julkaistu paa-
osin Dahlbergin ym. (2015) toteuttaman uudemman kirjallisuuskatsauksen jal-
keen. Kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena on kattavan kokonaiskuvan muo-
dostaminen siitd, mitd mobiilimaksamisen omaksumisen tutkimus on tdnd pai-
vdnd ja miten se on kehittynyt viime vuosien aikana. Kirjallisuuskatsauksessa
lapikdydyt artikkelit, niissd hyodynnetyt teoreettiset mallit sekd merkityksel-
liseksi havaitut mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavat tekijdt on koottu
taulukkoon 1. (Taulukko 1)

TAULUKKO 1 Mobiilimaksamisen omaksumisen tutkimukset 2014-2020

Tekijat Otsikko Vuosi | Teoriat | Merkityksellisiksi
havaitut tekijat
Al-Saedi, | Developinga gen- | 2020 UTAUT Suorituskykyodote,
Al-Emran, | eral extended sosiaalinen vaikutus,
Ramayah | UTAUT model for vaivattomuusodote,
& Abusam | M-payment adop- luottamus, hinta, mi-
tion ndpystyvyys
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TAULUKKO 1 Mobiilimaksamisen omaksumisen tutkimukset 2014-2020 (Jatkuu)

Tekijat Otsikko Vuosi | Teoriat | Merkityksellisiksi
havaitut tekijat

Lara- Explanatory and 2020 TAM, Helppokayttoisyys,
Rubio, Vil- | predictive model of UTAUT, riski, henkilokohtainen
larejo- the adoption of P2P UTAUT2, | innovatiivisuus, koettu
Ramos & | payment systems TRA, TPB | kdytannollisyys, sub-
Liébana- jektiiviset normit ja
Cabanillas Koettu nautinto
Moorthy, | What drives the 2020 UTAUT2 | Suorituskykyodote,
Chun adoption of mobile vaikuttavat olosuhteet,
T'ing, payment? A Malay- hedoninen motivaatio
Chea Yee, | sian perspective ja koettu turvallisuus
Wen
Huey, Joe
In,
Chyi Feng
& Jia Yi
Patil, Understanding con- | 2020 UTAUT Suorituskykyodote,
Tamilma- | sumer adoption of vadryyden korjaami-
ni, Rana & | mobile payment in nen, asenne, sosiaali-
Raghavan | India: Extending nen vaikutus ja vaikut-

Meta-UTAUT mod- tavat olosuhteet

el with personal

innovativeness, anx-

iety, trust and

grievance redressal
de Luna, Mobile paymentis | 2019 TAM Subjektiiviset normit,
Liébana- not all the same: The sosiaalinen vaikutus,
Cabanillas, | adoption of mobile koettu kaytannollisyys,
Sanchez- | payment systems asenne, koettu helppo-
Fernandez | depending on the kayttoisyys, koettu
& Muioz- | technology applied turvallisuus
Leiva
Liébana- Predicting the de- 2018 TAM Kaytannollisyys, tur-
Cabanillas, | terminants of mo- vallisuus, helppokayt-
Marinko- | bile payment ac- toisyys, yhteensopi-
vic, ceptance: A hybrid vuus, subjektiiviset
de Luna & | SEM-neural net- normit, yksilollinen
Kalinic work approach liikkkuvuus, henkils-

kohtainen innovatiivi-
suus
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TAULUKKO 1 Mobiilimaksamisen omaksumisen tutkimukset 2014-2020 (Jatkuu)

Tekijat Otsikko Vuosi | Teoriat | Merkityksellisiksi
havaitut tekijat
Su, Wang | How users’ Internet | 2018 TAM, Internet-kokemus, kay-
& Yan experience affects innovaati- | tannollisyys, helppo-
the adoption of mo- oiden kayttoisyys, yhteensopi-
bile payment: a me- diffuusio- | vuus, riski, huoli yksi-
diation model teoria tyisyydestd
Khalilza- Security-related fac- | 2017 TAM, Turvallisuus, riski,
deh, tors in extended UTAUT asenne, sosiaalinen vai-
Ozturk & | UTAUT model for kutus, luottamus, suori-
Bilgihan NFC based mobile tuskykyodote, vaivatto-
payment in the res- muusodote, mindpysty-
taurant industry VYYS,
hedoninen motivaatio
Morosan & | It's about time: Re- | 2016 UTAUT2 | Suorituskykyodote, so-
DeFranco | visiting UTAUT2 to siaalinen vaikutus, vai-
examine consumers’ kuttavat olosuhteet, he-
intentions to use doninen motivaatio, ta-
NFC mobile pay- pa, jdrjestelman yksityi-
ments in hotels Syys
Oliveira, Mobile payment: 2016 UTAUT2, | Yhteensopivuus, turval-
Thomas, Understanding the innovaati- | lisuus, suorituskykyodo-
Baptista & | determinants of cus- oiden dif- | te, innovatiivisuus, sosi-
Campos tomer adoption and fuusioteo- | aalinen vaikutus
intention to recom- ria
mend the technolo-
gy
Di Pietro, The integrated on | 2015 TAM, Kaytannollisyys,  help-
Mugion, mobile payment UTAUT, pokayttoisyys, turvalli-
Mattia, acceptance (IM- innovaati- | suus, asenne, yhteenso-
Renzi & MPA): an empirical oiden dif- | pivuus
Toni application to public fuusioteo-
transport ria
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TAULUKKO 1 Mobiilimaksamisen omaksumisen tutkimukset 2014-2020 (Jatkuu)

Tekijat Otsikko Vuosi | Teoriat | Merkityksellisiksi
havaitut tekijat
Kapoor, Examining the role | 2015 Innovaati- | Suhteellinen hyoty, yh-
Dwivedi & | of three sets of in- oiden dif- | teensopivuus, komplek-
Williams | novation attributes fuusioteo- | sisuus, kokeiltavuus,
for determining ria hinta, kommunikoita-
adoption of the in- vuus, sosiaalinen hyvak-
terbank mobile syntd, vapaaehtoisuus,
payment service tulosten demonstroita-
vuus
Koenig- Enjoyment and so- | 2015 TAM, Koettu kdytannollisyys,
Lewis, cial influence: pre- UTAUT koettu nautinto, riski,
Marquet, | dicting mobile sosiaalinen vaikutus,
Palmer & | payment adoption vaikuttavat olosuhteet
Zhao
Slade Modeling consum- | 2015 UTAUT Suorituskykyodote, so-
Dwivedi, | ers’ adoption inten- siaalinen vaikutus, in-
Piercy & tions of remote mo- novatiivisuus, koettu
Williams bile payments in the riski, tietdmys mobiili-
United Kingdom: maksamisesta
extending UTAUT
with innovative-
ness, risk, and trust
Duane, Realising M- 2014 TAM Luottamus, koettu kay-
O'Rielly & | payments: model- tannollisyys, koettu
Andreev ling consumers’ helppokayttoisyys
willingness to M-
pay using Smart
Phones

Taulukkoon 1 kerdttyjen tutkimusten ja niiden tuloksien perusteella voidaan
huomata, ettd UTAUT ja UTAUT2 ovat vuosina 2014-2020 olleet suosituimmat
teoreettiset mallit mobiilimaksamisen omaksumisen tutkimuksissa. TAM-mallia
esiintyy tutkimuksissa edelleen paljon, mutta innovaatioiden diffuusioteoria on
jadnyt selkedsti taka-alalle verrattuna TAM- ja UTAUT-malleihin.

Mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavista tekijoistd sosiaalinen vaikutus
on kirjallisuuskatsauksen artikkelien tutkimuksissa noussut esiin muita enem-
méan. Muita merkittadvid tekijoitd ovat olleet suorituskykyodote, kdytannollisyys,
helppokayttoisyys, turvallisuus, riski, yhteensopivuus, vaikuttavat olosuhteet ja
asenne. Merkittaviksi tekijoiksi on laskettu ne tekijdt, jotka ovat edelld esitetyn
taulukon 15 tutkimuksessa esiintynyt useammassa kuin kolmessa tutkimukses-

Sa.
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Vuosien 2014-2020 mobiilimaksamisen omaksumista tutkivissa artikkeleissa
havaittiin odotetusti monta samaa mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikutta-
vaa tekijdd, kuin Dahlbergin ym. (2015) tuottamassa kirjallisuuskatsauksessa
vuosilta 2007-2014. Luottamus, hinta ja liikkuvuus ovat kuitenkin tekijoitd, joita
on painotettu 2014-2020 julkaistuissa tutkimuksissa huomattavasti vahemman.
Toisin kuin Dahlbergin ym. (2015) kirjallisuuskatsauksessa, suorituskykyodote
nousi useassa tutkimuksessa merkitykselliseksi tekijdksi.

3.3 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Tassd tutkimuksessa teoreettisena viitekehyksend mukaillaan UTAUT2-
viitekehystd, silld se on yhdessad edeltdjansd kanssa suosituin teoreettinen viite-
kehys mobiilimaksamisen omaksumisen tutkimuksessa ja suunniteltu teknolo-
gian omaksumiseen kuluttajan ndkokulmasta.

UTAUT2-viitekehys sisédltdd seitsemdn uuden teknologian kayttoaiko-
mukseen vaikuttavaa tekijdd, joita ovat suorituskykyodote, vaivattomuusodote,
sosiaalinen vaikutus, vaikuttavat olosuhteet, hedoninen motivaatio, hinta ja
tottumus. Malli madrittdad myos, ettd ikd, sukupuoli ja kokemus voivat vaikut-
taa kayttoaikomukseen vaikuttavien tekijoiden ja kdyttdaikomuksen vilisiin
suhteisiin.

Tédssd tutkimuksessa muodostetaan empiirisen tutkimuksen tueksi malli,
johon on kaytetty pohjana UTAUT2-viitekehystd, aikaisempaa mobiilimaksa-
misen omaksumisen tutkimusta seki tietoa siitd, ettd tima tutkimus toteutetaan
Suomessa ja tutkimukseen osallistuvat henkil6t ovat Suomessa asuvia henkiloi-
ta.

Tamdn tutkimuksen teoreettisessa mallissa ei huomioida hintaa mobiili-
maksamisen omaksumiseen vaikuttavana tekijdang, silli Suomessa tarjolla olevat
mobiilimaksupalvelut ovat kayttdjilleen ilmaisia. Aikaisemmissa tutkimuksissa
on myos noussut esille mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavia tekijoitd,
joita UTAUT2-malli ei késittele. Ndistd tekijoistd tdméan tutkimuksen teoreetti-
seen malliin on otettu mukaan kdytannollisyys ja turvallisuus, silla UTAUT2-
malli ei ota ndihin aihepiireihin kantaa. Tottumusta ja kdytannollisyytta katso-
taan tdssa tutkimuksessa yhteisend tekijand, silld niiden ndhdddn olevan vah-
vasti kytkoksissa toisiinsa. Kuluttajan kokeman turvallisuuden tunteen voidaan
myo6s ndahda kattavan muista esiin nousseista merkittavid tekijoistd luottamuk-
sen, sekd kaddnteisesti myos riskin. Mallissa vaikuttavat olosuhteet muutetaan
kayttod tukeviksi olosuhteiksi, jolloin sen voidaan ndhda kattavan myos yh-
teensopivuuden, joka on aikaisemmassa tutkimuksessa todettu merkittavaksi
mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavaksi tekijdksi. Tamén tutkimuk-
sen teoreettista mallia havainnollistetaan kuviossa 3. (Kuvio 3)



22

Vaivattomuusodote

Suorituskykyodote Sosiaalinen vaikutus

Mobiilimaksamisen

Turvallisuus Kayttda tukevat olosuhteet

omaksuminen

Tottumus ja kaytannollisyys Hedoninen motivaatio

Kuvio 3 Mobiilimaksaminen ja siihen vaikuttavat tekijat
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4 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tdaman tutkielman empiirisessd osiossa pyritddn selvittdmaan suomalaisten ku-
luttajien kokemuksia ja ajatuksia mobiilimaksamisen omaksumisesta, kdytostd
sekd kayttoonottopddtokseen vaikuttaneista tekijoistd. Tutkielman kirjallisuus-
katsauksessa on selvitetty aikaisemmissa tutkimuksissa merkittdvimmiksi tode-
tut mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavat tekijdt. Seuraavaksi tdssd
tutkimuksessa tarkastellaan mobiilimaksamisen omaksumisen ilmiotd ndiden
tekijoiden ndkokulmasta ja tavoitellaan tarkempaa ymmarrystd niiden vaiku-
tuksesta. Empiirisen tutkimuksen tavoitteena on selvittda kuluttajien ajatuksia
tekijoistd, joiden on aikaisemmassa tutkimuksessa todettu vaikuttavan mobii-
limaksamisen omaksumiseen. Tutkimuksessa pyritddn pohtimaan ja vertaa-
maan kyseisid tekijoitd kuluttajien omiin kokemuksiin mobiilimaksamisen
omaksumisesta. Tutkimuksessa halutaan selvittdd, miten tdrkedksi kuluttajat
kokevat erilaiset tekijdt ja niiden vaikutukset mobiilimaksamisen omaksumis-
prosessiin, sekd ymmartdd myos syitd kyseisten tekijoiden vaikutukselle.

Téasséd luvussa kuvataan tutkielman empiirisen osion toteutusta ja tutki-
muksen kulkua. Luvussa tullaan esittelemddn kdytettdva tutkimusmetodi ja
kuvaamaan sen valintaa, sekd perustelemaan tutkimusmetodin sopivuutta ja
tarkoituksenmukaisuutta tdhdn tutkimukseen. Tdmaén lisdksi kuvataan aineis-
tonkeruuprosessin suunnittelua ja toteutusta sekd aineiston analysointia. En-
simmadisessd alaluvussa kdyddan lapi tutkimukselle valikoitu tutkimusmetodi ja
kuvataan tutkimuksen etenemistd. Toisessa alaluvussa kerrotaan aineiston ke-
radmisen toteutuksesta ja perustellaan toteutustavan valinta tdhdan tutkimuk-
seen. Kolmannessa alaluvussa kuvataan, miten aineistoa on analysoitu. Lopuksi
kdydadan ldapi tutkimuksen toteutuksen aikana kohdattuja haasteita, joilla on
voinut olla vaikutusta tutkimuksen tuloksiin.

4.1 Tutkimusmetodi

Tamdn tutkimuksen tutkimusmenetelmdksi on valittu laadullinen eli kvalitatii-
vinen tutkimus. Tutkimusmenetelmédn valinnassa pdadyttiin laadulliseen tut-
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kimukseen, silli mobiilimaksamisen omaksumisessa on toteutettu maarallistd
eli kvantitatiivista tutkimusta huomattavan paljon, kuten taméan tutkielman kir-
jallisuuskatsauksesta kdy ilmi. Tdssd tutkielmassa ei haluttu keksid pyordd uu-
destaan ja toistaa aiempia tutkimuksia, vaan ymmaértdd mobiilimaksamisen
omaksumiseen vaikuttavien tekijoiden ilmittd tarkemmin kuluttajan kokemus-
ten ja tunteiden ndkokulmasta. Juutin ja Puusan (2020) mukaan laadullisessa
tutkimuksessa tavoitteena on tarkastella ja ymmartaa tutkittavaa ilmiota tutki-
muksen kohteena olevien henkildiden ndkokulman kautta. Ndin voidaan todeta,
ettd laadullinen tutkimusmenetelmd on tdhdn tutkimukseen perusteltu ldhes-
tymistapa.

Tutkimusstrategiaksi tdhdn tutkimukseen on valittu fenomenografia. Fe-
nomenografia itsessddn viittaa tutkimuksen kohteina olevien henkildiden ko-
kemuksen tutkimukseen ja pyrkimykseen ymmartdad tutkimuksen kohteiden
kasityksid tutkittavasta ilmiostd. Fenomenografisten tutkimusten aineistona
toimii yleensd empiiriset haastatteluaineistot, joista pyritddn nostamaan esiin
haastateltavien erilaisia kasityksid tutkittavasta ilmiostd sekd ndiden kasitysten
eroja. (Rissanen, 2006).

Tamdn tutkimuksen haastattelumetodiksi valikoitiin puolistrukturoidut
teemahaastattelut. Teemahaastattelussa hyodynnetddn etukiteen valittuja tee-
moja sekd niihin liittyvid tarkentavia kysymyksid (Sarajarvi & Tuomi, 2017).
Tassd tutkimuksessa teemoiksi asetettiin aikaisemmassa tutkimuksessa merkit-
taviksi tekijoiksi mobiilimaksamisen omaksumisessa todettuja tekijoitd. Teemat
olivat suorituskykyodote, vaivattomuusodote, sosiaalinen vaikutus, kayttoa
tukevat olosuhteet, hedoninen motivaatio, turvallisuus, sekd tottumus ja kay-
tannollisyys. Tamadn lisdksi haastattelijoilta kysyttiin haastatteluun alkuun pe-
rustietoja heiddn idstddn, ammatistaan, mobiilimaksupalveluista joita he kayt-
tavat ja miksi he ovat ottaneet mobiilimaksun kdyttoon. Puolistrukturoitu tee-
mahaastattelu todettiin sopivaksi haastattelumetodiksi tdhan tutkimukseen silld
teemahaastatteluissa korostetaan tutkimuksen kohteena olevien henkildiden
tulkintoja asioista, merkityksid, joita he ovat asioille antaneet sekd sitd, millai-
sessa vuorovaikutuksessa ja miten kyseiset merkitykset syntyvit (Hirsjarvi &
Hurme, 2007).

Juutin ja Puusan (2020) mukaan haastatteluiden etu on se, ettd niissd voi-
daan kayttdd tarkoituksenmukaista ja harkinnanvaraista ndytettd. Talld viita-
taan siihen, ettd haastattelun kohteeksi voidaan tietoisesti valita henkiloitd, joil-
la on kokemusta tutkittavasta aiheesta. Tassd tutkimuksessa haastateltavat hen-
kilot valikoitiin tutkimuksen tekijan ldhipiiristd ja he olivat henkil6itd, joiden
tutkimuksen tekija tiesi kdyttdvan mobiilimaksamista aktiivisesti arjessaan.

Tutkimuksessa suoritettiin yhteensd kuusi haastattelua. Haastattelujen
madrd jdtettiin kuuteen saturaation nojalla. Saturaatiolla viitataan siihen, ettei-
vidt haastattelut tarjoa endd uutta tietoa, vaan alkavat toistaa itseddn (Eskola &
Suoranta 1998, 62-63.).

Haastateltavat henkil6t olivat idltaan 25-30 vuotiaita. Kaikki haastateltavat
asuivat Suomessa, mika oli haastattelun toteutuksen kannalta olennaista, silld
kaikilla haastateltavilla haluttiin olevan samankaltainen saatavuus mobiilimak-
supalveluihin ja mobiilimaksupalvelun hinnan arvioiminen omaksumiseen
vaikuttavana tekijdnd oli jatetty tutkimuksesta pois, silldi Suomalaiset mobiili-
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maksupalvelut ovat ilmaisia. Haastateltavien tiedot on esitelty taulukossa 2.
(Taulukko 2)

TAULUKKO 2 Haastateltavien perustiedot

Haastateltava Ika Ammatti

H1 26 Palkka-asiantuntija
H2 26 Opiskelija

H3 29 Sairaanhoitaja

H4 28 IT-konsultti

H5 28 IT-konsultti

Hé6 25 Jarjestelmdasiantuntija

4.2 Aineiston keruu

Tutkimuksen haastattelut toteutettiin syyskuussa ja lokakuussa 2022. Haastatte-
lut aloitettiin testihaastattelulla, jossa suunniteltua haastattelurunkoa testattiin
sen toimivuuden varmistamiseksi. Ndin varauduttiin mahdollisiin ep&toimi-
vuuksiin ja muutostarpeisiin. Testihaastattelun jdlkeen haastattelurunko todet-
tiin pddosin toimivaksi. Runkoa muutettiin niin, ettd haastattelussa teemojen
pddtteeksi pyydetddn haastateltavaa asettamaan teemassa kasitelty vaikuttava
tekijd asteikolle 1-5 missd arvo 1 tarkoittaa, ettei tekijd ole ollenkaan tdrked ja
arvo 5 tarkoittaa, ettd tekijd on todella tirked. Tamd arvoitiin paremmaksi ta-
vaksi tekijoiden tarkeyden kartoitukseen verrattuna ensimmaéiseen ldhestymis-
tapaan, jossa koko haastattelun lopuksi pyydettiin asettamaan tekijét tarkeysjar-
jestykseen. Aiempi ldhestymistapa ei huomioinut sitd mahdollisuutta, ettd teki-
jat olisivat yhtd tdrkeitd ja saattoi aiheuttaa myos haasteita muistaa eri tekijoi-
den médritelmid. Haastattelulomake on liitteend tutkielman lopussa (liite 1).
Tutkimusjoukkoon valikoitiin ihmisid tutkimuksen tekijan lahipiiristd,
joiden tiedettiin kadyttdvan mobiilimaksupalveluja aktiivisesti arjessaan. Tutki-
muksen tekijd otti yhteyttd haastatteluehdokkaisiin ja tiedusteli, voisivatko he
osallistua mukaan tutkimukseen. Kaikki ehdokkaat, joihin otettiin yhteyttd,
suostuivat haastatteluun.
Haastattelut suoritettiin etdhaastatteluina Teams-viestintdpalvelun avulla.
Haastattelut suoritettiin etdnd, silld se helpotti ja nopeutti haastattelun toteutus-
ta molempien osapuolten ndkokulmasta ja ndin viahensi aikatauluttamiseen liit-
tyvid haasteita. Videoyhteyden kadyttaminen oli haastateltaville vapaaehtoista ja
haastatteluita toteutettiin niin video- kuin danipuheluina. Haastattelut nauhoi-
tettiin litterointia varten ja nauhoituksesta tiedotettiin haastateltavia etukateen.
Haastattelujen kesto vaihteli 15 minuutista 60 minuuttiin, riippuen annetuista
vastauksista ja niistd nousseista lisdkeskusteluista.
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4.3 Aineiston analysointi

Tdssd alaluvussa kerrotaan tarkemmin siitd, miten tutkimushaastatteluiden
kautta kerdttyd tutkimusaineistoa on analysoitu. Kun tutkimusaineisto oli ke-
ratty haastatteluiden avulla, muutettiin kerdtty aineisto tutkittavaan muotoon.
Jokainen toteutettu haastattelu nauhoitettiin ja nauhoitukset litteroitiin sanatar-
kasti omiksi tiedostoikseen. Jo litterointivaiheessa tutkija pystyi hahmottamaan
vastauksista muodostuvia kokonaisuuksia ja havainnoimaan yhtaldisyyksid
sekd eroavaisuuksia aikaisempien tutkimuksien tuloksiin.

Seuraavaksi kaytiin ldapi, mitd tavoitteita tdlle tutkimukselle on asetettu.
Sarajdarven & Tuomen (2017) mukaan laadullisen tutkimuksen aineiston analyy-
sissd on tdrkedd tehdd aikaisin pddtos siitd, mitkd asiat kyseisessd aineistossa
kiinnostavat tutkijaa. Tutkimuksessa haluttiin mobiilimaksamisen omaksumi-
seen aikaisempien tutkimusten perusteella vaikuttavien tekijoiden kautta selvit-
tdd suomalaisten kuluttajien kokemuksia kyseisten tekijoiden tarkeydestd, sekd
havainnoida syitd ndiden kokemuksien ja kasitysten taustalla. Tutkimuskysy-
mysten kautta haluttiin ymmartad ”Mitkd mobiilimaksamisen omaksumiseen vai-
kuttavat tekijit ovat suomalaisille kuluttajille tirkeitd?” sekda “"Miksi suomalaiset ku-
luttajat kokevat tietyt tekijit tirkeiksi mobiilimaksamisen omaksumisessa?”.

Kun tutkimuksen tavoite on selkednd mielessd, on helpompi tietdd, min-
kalaista tietoa kerdtystd aineistosta halutaan selvittdd ja mihin asioihin on hyva
kiinnittdd huomiota. Taman jdlkeen haastatteluiden litteroinnit kaytiin lapi use-
aan kertaan, havainnoiden tutkimuksen tavoitteiden kannalta tarkeitd asioita ja
kirjaamalla niitd ylos. Haastattelut kdytiin ldpi useaan otteeseen, jotta havainnot
niistd olisivat mahdollisimman kattavia, eikéd tdarkeitd asioita jdisi huomaamatta.
Havainnoituja asioita kertyi jo tdssd vaiheessa paljon, mutta litteroiduista haas-
tatteluista 16ytyi myos paljon tutkimuksen tavoitteiden kannalta epdolennaisia
asioita.

Kun litterointeja oli kdyty lédpi ja tutkimuksen kannalta tarkeitd havaintoja
oltiin jo tehty, haluttiin haastatteluaineistojen muodostamaa kokonaisuutta ar-
vioida tarkemmin. Tamé&n mahdollistamiseksi haastatteluaineistoa ldhdettiin
pelkistamé&an. Pelkistdiminen eli redusointi tarkoittaa Sarajirven & Tuomen
(2017) mukaan tutkimukselle epdolennaisen tiedon karsimista pois tutkimusai-
neistosta. Pelkistdmistd voi suorittaa joko datan pilkkomisen tai tiivistamisen
avulla. Tassd tutkimuksessa kysymysten vastauksista pyrittiin poistamaan epa-
olennainen tieto pilkkomalla se pois vastauksista.

Kun haastatteluaineistot oli pelkistetty, luotiin Excel-taulukko, jossa ai-
neiston teemoittelu aloitettiin. Teemoittelulla tarkoitetaan sitd, ettd aineistoa
pyritddn pilkkomaan ja ryhmittelemédn tutkimuksen kannalta relevanttien ai-
hepiirien mukaan (Sarajarvi & Tuomi, 2017). Teemoittelua suoritettiin taméan
tutkimuksen aineistolle niin, ettd aineisto ryhmiteltiin ensin haastattelujen tee-
mojen mukaan. Tdamaén jdlkeen ryhmittelyd jatkettiin niin, ettd yksittdiset ky-
symykset sekd kaikki niihin saadut vastaukset olivat havainnoitavissa selkeina
kokonaisuuksina. Kysymysten vastauksista pyrittiin tunnistamaan samankal-
taisia vastauksia ja ilmauksia ja ryhmittelem&dan niitd keskenddn, jotta usein
toistuvat tunteet tai ajatukset saatiin aineistosta selkedsti esille.
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Kun tutkimusaineistoa oli analysoitu, pohdittiin sitd, miten analyysin tu-
loksia voidaan tuoda selkedsti esille. Tutkimuksen tulokset pditettiin esitelld
teemoittain samoissa teemoissa, kun itse haastattelutkin toteutettiin. Analyysin
tueksi tutkimusten esittelyssd pddtettiin nostaa esiin lainauksia tutkimusaineis-
tosta.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tédssd osiossa esitellddn tutkimuksessa saadut tulokset.. Tutkimushaastattelut
toteutettiin teemahaastatteluina ja myos tutkimuksen tulokset esitellddn tee-
moittain omissa alaluvuissaan. Jokaisessa alaluvussa tullaan esittimiin tee-
massa kysytyt kysymykset, yhteenvetoa ja esimerkkejd vastauksista seké aineis-
ton analysoinnin pohjalta tehtyjd padtelmid ja pohdintoja. Lopuksi kdydaan lapi
yhteenveto kaikista tutkimuksen tuloksista ja pdatelmista.

5.1 Perustiedot

Haastattelun aluksi haastateltavilta kyseltiin perustietoja heihin ja tutkimusai-
heeseen liittyen. Perustiedoissa jokaiselta haastateltavalta tiedusteltiin heiddan
ikddnsd ja ammattia. Haastateltavilta varmistettiin myos, ettd he kdyttavat mo-
biilimaksamista arjessaan. Taman lisdksi perustiedoissa kysyttiin, mitd mobii-
limaksupalveluita he kdyttavat. Viimeisend kysymyksend perustiedoissa kysyt-
tiin lammittelevanad kysymyksend, miksi haastateltava henkil6 on ottanut mo-
biilimaksamisen kayttoon.

Kaikki haastateltavat olivat alle 30-vuotiaita suomessa asuvia ja tyossd
kdyvid nuoria. Jokainen haastateltavista kertoi kadyttdvansa mobiilimaksamista
arjessaan pdivittdin. Esiin nousseita mobiilimaksupalveluita, joita haastateltavat
kayttivat, olivat Mobilepay, Apple Pay ja Google Pay. Ndistd Mobilepay oli kay-
tossd jokaisella haastateltavista. Tutkimuksen haastateltavien kdyttamét mobii-
limaksupalvelut on havainnollistettu taulukossa 3. (Taulukko 3)

Kun haastateltavilta kysyttiin, miksi he ovat ottaneet mobiilimaksamisen
kayttoon, olivat vastaukset samankaltaisia. Teemoja, jotka nousivat vastauksis-
sa usein esille olivat arjen maksutilanteiden helpotus sekd rahan siirto toiselle
henkilolle. Useampi haastateltava myos kaytti esimerkiksi tyopaikan lou-
nasetua mobiilimaksupalvelun kautta. Jokaisella haastateltavista aloite mobii-
limaksamisen kayttoonotolle oli tullut ldheisen ihmisen suosituksesta.

Monilla kavereilla oli just Mobilepay, niin kylld se kavereiden painostus vaikutti sii-
hen, ettd otti itsekin kayttoon. (H1)
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Jos jotain esimerkiksi netistd tilaa, niin monesti se on paljon vaivattomampaa kayttaa
esimerkiksi Apple Payta, kuin syottdd kortin tietoja tai kirjautua verkkopankin kaut-
ta maksamaan. (H2)
Usein tulee tilanteita, ettd tarvitsee siirtdd jollekin tuttavalle tai ldheiselle henkilolle

rahaa ja se on niistd vaihtoehdoista kaikista helpoin. (H6)

TAULUKKO 3 Haastateltavien kdyttaméat mobiilimaksupalvelut

Haastateltava Kéytetyt mobiilimaksupalvelut
H1 MobilePay, Apple Pay

H2 MobilePay, Apple Pay

H3 MobilePay, Google Pay

H4 MobilePay, Google Pay

H5 MobilePay

Hé6 MobilePay

5.2 Suorituskykyodote

Suorituskykyodotteen teema aloitettiin kysymadlld haastateltavilta, minkalaisia
hyotyjd he kokevat saavansa mobiilimaksamisen kaytostd. Taman jalkeen ky-
syttiin, kokevatko haastateltavat mobiilimaksamisen nopeuttavan tai tehosta-
van heiddn toimintaansa. Seuraavaksi haastateltavilta kysyttiin, kokevatko he
heiddn padtokseensd ottaa mobiilimaksupalveluita kdyttoon. Lopuksi haastatel-
tavia pyydettiin arvioimaan suorituskykyodotteen tarkeyttda mobiilimaksami-
sen kayttoonottopadtoksessa asteikolla 1-5. Asteikolla arvo 1 tarkoittaa, ettei
tekijd ole ollenkaan tédrked ja 5 tarkoittaa, ettd tekija on todella tarked.

Kun haastateltavilta kysyttiin, minkilaisia hyotyjd he kokevat saavansa
mobiilimaksamisen kdytostd, kokivat he saavansa mobiilimaksamisesta paljon
erilaisia hyotyjd. Yleisimmit esiin nousseet hyodyt olivat kokemuksia siitd, etta
mobiilimaksaminen tekee maksamisesta helpompaa ja nopeampaa. Helpotusta
koettiin esimerkiksi siind, ettei endd tarvitse kirjautua verkkopankkiin siirtdessa
rahaa toiselle henkiltlle tai tehdessd maksua verkkokaupassa. Helppoutta ja
nopeutta havainnollistettiin myos silld, ettd puhelimella maksaessa tarvitsee
ainoastaan painaa kahdesti puhelimen lukitusnappia ja siirtdd puhelin maksu-
paédtteen ldhelle. Moni haastateltava mainitsi mobiilimaksamisen mahdollista-
neen myos sen, ettd lompakkoa ei tarvitse endd kantaa mukana, kun kaupassa
voi maksaa myos puhelimella. Helpotusta siis koettiin my®os siind, ettd mobiili-
maksaminen védhentdd tarvetta pitdd mukana erilaisia objekteja, kun kay esi-
merkiksi kaupassa. Yksi haastateltavista ei kokenut saavansa mobiilimaksami-
sesta mitdan hyotyd, mutta kayttdd sitd sen takia ettd hanelle ldheiset ihmiset
saavat siitd hyotyd, ettd han kayttdd mobiilimaksamista.
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No se vdhentdd tarvetta pitdd mukana eri objekteja. Ehkd se hyoty on sitten se, ettd
sulla on helposti saatavilla ja mukana aina kaikki tarvittavat kortit ja vempeleet. (H4)

Mid en tiedd kuinka paljon méa henkilokohtaisesti saan hyotya siitd, mulle kavis
muutkin vaihtoehdot. Ettd ehkd enemmaénkin se on muille kiteva. (H6)

Kaikki haastateltavista kokivat mobiilimaksamisen nopeuttavan tai tehos-
tavan omaa toimintaansa. Yhtd haastateltavaa lukuun ottamatta kaikki haasta-
teltavat kokivat odotuksen siitd, ettd mobiilimaksaminen nopeuttaa tai tehostaa
heiddn toimintaansa tarkedksi kdyttoonottopadtoksessa.

Suorituskykyodotteen teeman lopuksi haastateltavia pyydettiin arvioi-
maan suorituskykyodotteen tdrkeyttd mobiilimaksamisen kdyttoonottopaatok-
sessd asteikolla 1-5. Suorituskyky koettiin haastateltavien keskuudessa tarkedk-
si ja vastausten keskiarvo oli 4.

Suorituskykyodotteen voidaan haastatteluiden perusteella padosin nahda
tuottavan kuluttajille arvoa ja olevan tdrked tekija kayttoonottopadtoksessa.
Tassd tutkimuksessa tutkimuskohteena olevat henkilot yhdistivét suoritusky-
kyodotteen mobiilimaksamisessa vahvasti odotukseen rahansiirtojen suorituk-
sen nopeutumisesta verrattuna muihin maksutapoihin.

5.3 Vaivattomuusodote

Vaivattomuusodotteen teeman ensimmdisessd kysymyksessd haastateltavilta
kysyttiin, miten he kokevat mobiilimaksamisen vaikuttavan heiddn arkeensa.
Tdamdn jdlkeen haastateltavilta tiedusteltiin, kokivatko he mobiilimaksamisen
helpoksi. Kysymystd seurattiin kysymadlld, kokivatko haastateltavat mobiili-
maksamisen oppimisen helpoksi. Taman jdlkeen haastateltavilta kysyttiin, mi-
ten he kokevat mobiilimaksamisen helppouden tai vaikeuden vaikuttaneen
heiddn paatokseensd ottaa mobiilimaksaminen kadyttoon. Lopuksi haastateltavia
pyydettiin arvioimaan vaivattomuusodotteen tdrkeyttd mobiilimaksamisen
kayttoonottopdatoksessd jo aikaisemmassa teemassa tutuksi tulleella asteikolla
1-5.

Kun haastateltavilta kysyttiin, miten mobiilimaksaminen vaikuttaa hei-
dédn arkeensa, koki suurin osa haastateltavista mobiilimaksamisen helpottavan
maksutilanteita heiddn arjessaan merkittavasti. Yksi haastateltavista koki mak-
sutilanteiden helpottuvan, mutta ei kokenut sen vaikutusta arkeen merkittava-
né.

Usein jos tilataan porukalla ruokaa, niin yksi ihminen maksaa ne ruuat ja muut mak-
savat mobiilisti hanelle osuutensa. Se helpottaa maksamista tosi paljon. (H6)

Ei silld ehkd mitddn maailmaa mullistavia vaikutuksia ole. Se tekee joissain asioissa
maksamisesta pikkaisen helpompaa, mutta en méa usko ettd olisin missddn kriisissa
ilman sitd. (H5)
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Seuraavaksi haastateltavilta tiedusteltiin, kokevatko he mobiilimaksami-
sen ja sen oppimisen helpoksi. Jokainen haastateltava oli sitd mieltd, ettd mobii-
limaksaminen ja sen opettelu on helppoa ja vaivatonta. Useampi haastateltava
epdili kokemuksen mobiiliteknologian kdytostd vaikuttaneen vahvasti mobiili-
maksamisen kdyttoonoton helppouteen.

Kylld se on helppoa. Kun on kasvanut teknologian kehityksen rinnalla, niin se tulee
vdhan itsestddn. (H2)

Kun haastateltavia pyydettiin pohtimaan sitd, miten tdarkedd odotus mobii-
limaksupalvelujen vaivattomuudesta on ollut heiddn mobiilimaksamisen kayt-
toonottopadtoksessaddn, olivat vastaukset vaihtelevia. Suurin osa oli sitd mieltd,
ettd odotus vaivattomuudesta on todella tdrke&d ja ellei palvelu olisi vaivaton,
olisi kdyttoonottopadtos olla kielteinen. Useampi haastateltava oli kuitenkin
myos sitd mieltd, ettd vaivattomuusodote ei olisi tdarked tekija kdayttoonottopaa-
toksessa.

Vaivattomuusodotteen teeman lopuksi haastateltavia pyydettiin arvioi-
maan vaivattomuusodotteen tarkeyttd mobiilimaksamisen kdyttoonottopaatok-
sessd asteikolla 1,5. Vastausten keskiarvo oli 3,8.

Vaikka keskiarvo vaivattomuusodotuksen tdrkeydestd haastateltavien na-
kokulmasta on ldhelld suorituskykyodotteen arvoa 4, olivat vastaukset erilaisia,
silld suorituskykyodotteessa vastaukset olivat ldhelld toisiaan, kun taas vaivat-
tomuusodotteen vastauksilla oli suuriakin eroja. Haastateltavien vaélilld ei ollut
siis selkedd linjaa siitd, kuinka tdrkedksi he odotuksen vaivattomuudesta mobii-
limaksamisessa kokevat. Vaihtelu voi johtua esimerkiksi siitd, ettd osa haastatel-
tavista koki, ettd olisi ottanut mobiilimaksamisen kdyttoon vaivattomuudesta
huolimatta sen hyottyjen ja sosiaalisen vaikutuksen vuoksi.

En usko, ettd vaivattomuus on ollut vaikuttava tekijd. Olisin varmaan hy®dtyjen ja so-
siaalisen vaikutuksen valossa ottanut joka tapauksessa kayttoon. (H5)

5.4 Sosiaalinen vaikutus

Sosiaalisen vaikutuksen teema aloitettiin kysymalld haastateltavilta, kédytetdan-
ko heidén lahipiirissddn mobiilimaksamista. Tamén jalkeen tiedusteltiin haasta-
teltavien ajatuksia siitd, millainen rooli sosiaalisella vaikutuksella on mobiili-
maksamisen kadytossd. Seuraavaksi haastateltavilta tiedusteltiin, minkélaisissa
tilanteissa he ovat kokeneet sosiaalista vaikutusta mobiilimaksamisen kayttoon.
Haastateltavilta kysyttiin myos, miten sosiaalinen vaikutus on vaikuttanut hei-
dén padtokseensd ottaa mobiilimaksaminen kayttoon.

Jokaisen haastateltavan ldhipiirissd kdytettiin mobiilimaksamista paljon.
Kun haastateltavilta tiedusteltiin, minkilaisen roolin he kokevat sosiaalisella
vaikutuksella olevan mobiilimaksamisessa tai sen kayttoonotossa, olivat kaikki
haastateltavat yksimielisid siitd, ettd sosiaalisella vaikutuksella on suuri merki-
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tys ja rooli mobiilimaksamisessa. Monen haastateltavan mukaan se on yksi pda-
syy mobiilimaksamisen kayttoonottoon.

Kylld ma muistan ettd kaverit ihmetteli, ettd miten sulla ei ole tita vield kédytdssa. No
nyt otat sen kayttoon. Sitten ma otin sen kayttoon. (H1)

Ehdottomasti ja sen takia olen itsekin ottanut kadyttoon, ettd on ollut tarve siirtda jol-
lekin toiselle rahaa. Ilman sitd tarvetta en olisi ottanut kayttoon. (H6)

Kun haastateltavilta tiedusteltiin tilanteista, milloin sosiaalinen vaikutus
mobiilimaksamisessa esiintyy, antoivat haastateltavat useita erilaisia vastauksia,
mutta yhtenevdinen teema kaikissa oli kulujen jakaminen toisten ihmisten
kanssa. Mobiilimaksamisen koettiin helpottavan kulujen jakamista ja kulujen
jakamisen kerrottiin olleen syy, miksi mobiilimaksamisen kadyttoonottoa on
haastateltaville suositeltu. Useampi haastateltava nosti myos esiin sen, ettd mo-
biilimaksamisen uskalsi ottaa kdyttoon sen takia, ettd muillakin ihmisilld oli
kaytosta positiivisia kokemuksia.

Jos me toissd vaikka haetaan lounasta, niin yleensa yksi hakee sen lounaan ja se on
aika kétevédd, jos kaikilla on Mobilepay, niin pystyy siirtimddn oman osuuden ku-
luista sille kuka on hakenut sen lounaan. Olen aikaisemmin ollut hieman skeptinen
mobiilimaksamisen suhteen, mutta kun muut ovat ottaneet sen kadyttoon, niin on sitd
kautta itsekin uskaltanut. (H2)

Teeman lopuksi haastateltavia pyydettiin arvioimaan sosiaalisen vaiku-
tuksen tdrkeyttd mobiilimaksamisen kayttoonottopddtoksessd asteikolla 1-5.
Kuten jo aiemmin todettiin, kokivat haastateltavat kokivat sosiaalista vaikutus-
ta paljon mobiilimaksamisessa ja pitivat sitd tdarkednd tekijand. Tamad nakyi
my0s heiddn arvoissaan sosiaalisen vaikutuksen tdrkeydessd, silld vastausten
keskiarvo oli 4,2.

Sosiaalisen vaikutuksen vahva merkitys mobiilimaksamisen omaksumi-
sessa oli odotettu tulos. Tdssa tutkimuksessa kaikilla haastateltavista oli sosiaa-
lisen vaikutuksen kautta esiin noussut syy ottaa mobiilimaksaminen kayttoon.
Vaikka mobiilimaksamista voikin helpottaa maksusuorituksia nykypdivand
kaikista arkisimmissakin tilanteissa, kuten kaupan kassalla, on sosiaalisuus ja
sen merkitys silti juurtunut vahvaksi osaksi mobiilimaksamisen identiteettia.
Tdhdn vaikuttaa varmasti etenkin Suomessa se, ettd mobiilimaksamisen suosio-
ta huimasti nostattanut Mobilepay-palvelu oli alun perin tarkoitettu vain kulut-
tajien vdliseen rahansiirtoon toistensa kanssa ja se on vasta myshemmin mah-
dollistanut maksamisen myos esimerkiksi kaupan kassalla.

5.5 Kaiyttoa tukevat olosuhteet

Kayttod tukevien olosuhteiden teema aloitettiin kertomalla haastateltaville, mi-
td kayttod tukevilla olosuhteilla tdssd asiayhteydessd tarkoitetaan. Teeman
merkitystda havainnollistettiin my6s esimerkein. Tamén jdlkeen haastateltavilta
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kysyttiin, millaisia kdyttod tukevia olosuhteita he kokivat olleen paikallaan mo-
biilimaksamista omaksuessa. Seuraavaksi haastateltavilta kysyttiin, kokivatko
he kayttod tukevat olosuhteet tdrkedksi tekijaksi mobiilimaksupalveluiden
kayttoonottopdatoksessa. Lopuksi haastateltavia pyydettiin arvioimaan kayttod
tukevien olosuhteiden tdrkeyttd mobiilimaksamisen omaksumisessa asteikolla
1-5.

Kéayttod tukevien olosuhteiden teemassa haastateltaville kerrottiin kayttoa
tukevien olosuhteiden teeman taustaa ja méaaritelma. Maaritelman ymmartami-
nen ja yhdistiminen omaan kokemukseen oli usealle haastateltavalle vaikeaa.
Kaikki haastateltavista kokivat kuitenkin kdyttod tukevien olosuhteiden vaikut-
taneen mobiilimaksupalveluiden kayttoonoton aikana.

Nykyé&dn se on ehkd jopa itsestddnselvyys, mutta ennen kun tosi oli tarkedd, ettd siind
kassalla oli semmoinen informatiivinen kyltti, ettd Mobilepaylla pystyy maksamaan,
koska moni ei tietdnyt ettd silld pystyy maksamaan. (H4)

On tuollaisia tukevia olosuhteita varmasti ollut, onhan mulla ollut puhelimet ja kaik-
ki jo valmiiksi. En md kauhean itseohjautuvasti ehkd mobiilimaksamisen kimppuun
ole siirtynyt, ettd tavallaan mitd helpompi se on se kdyttoonotto, niin sitd todenna-
koisemmin sitd on alkanut kayttaa. (H5)

Teeman lopuksi haastateltavia pyydettiin arvioimaan kayttod tukevien
olosuhteiden tdrkeyttd mobiilimaksamisen kadyttoonottopddtoksessa asteikolla
1-5. Yhtd haastateltavaa lukuun ottamatta kdyttod tukevat olosuhteet koettiin
tarkeédksi tekijaksi mobiilimaksamisen omaksumisessa ja vastausten keskiarvo
oli 4.

Kayttod tukevat olosuhteet oli monelle haastateltavista teemana selkedsti
haasteellinen hahmottaa. Kun aihepiirid havainnollistettiin haastateltaville esi-
merkkien avulla, helpottui aiheen ymmartaminen, mutta yhdistiminen omiin
kokemuksiin mobiilimaksamisen omaksumisesta ei silti ollut helppoa. Keskus-
teluiden perusteella oli kuitenkin selvad, ettd jokaiselle tutkimuksen kohteena
olevalle henkilolle oli tarkedd, ettd mobiilimaksamisen kdyttoonotto ei vaatinut
heiltd mitddn yliméadrdisid toimenpiteitd, vaan tarvittavat yhteydet, laitteet, sekd
muut kayttdjat 1oytyivat haastateltavien eldmaéstd jo valmiiksi.

5.6 Hedoninen motivaatio

Hedonisen motivaation teemassa aloitettiin kertomalla haastateltaville hedoni-
sen motivaation méaaritelmd ja tarkoitusta havainnollistettiin my6s esimerkkita-
pauksien avulla. Tamaén jilkeen haastateltavilta kysyttiin, kokevatko he saavan-
sa mobiilimaksamisesta mielihyvda tai pitdvatké he mobiilimaksamista haus-
kana. Lopuksi haastateltavia pyydettiin arvioimaan hedonisen motivaation tér-
keyttd mobiilimaksamisen kayttoonottopaatoksessa asteikolla 1-5.

Ainoastaan kaksi haastateltavista oli sitd mieltsd, etteiviat he koe mobiili-
maksamisen tuottaneen heille mink&ddnlaista mielihyvaa. Useampi haastateltava
painotti vastauksissaan erityisesti mobiilimaksun kdyton alkuaikoja, kun mobii-
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limaksupalvelujen uutuuden tunne tuotti heille mielihyvaa. Yksi haastateltavis-
ta kertoi mobiilimaksamisen tuottavan hidnelle mielihyvéaa jatkuvasti sen kaite-
vyyden takia.

Otin hiljattain Apple Payn kdyttoon, niin kylld se tuo semmoista mielihyvad, kun
pystyy kdyttdmdan korttejaan puhelimella. Vdhdn kun jos ostat uuden puhelimen
niin siind on kaikkia uusia juttuja mitd haluat kokeilla, niin timd on myos semmoi-
nen uusi toiminto mit& ei ole aikaisemmin kokeillut. (H2)

Ehdottomasti. Se on kdtevampi kuin lompakko. Siind mielessd, ettd sulla on muuten-
kin puhelin koko ajan vihén niinku siind nappaimilla. (H4)

Kun teeman lopuksi haastateltavia pyydettiin arvioimaan hedonisen mo-
tivaation tdarkeyttd mobiilimaksamisen kadyttoonottopddtoksessa asteikolla 1-5,
oli selkedd, ettei haastateltavien mielestd ollut kyse merkittavastd tekijastd. Vas-
tausten keskiarvo oli 2.

Huolimatta siitd, ettd suurin osa haastateltavista koki saaneensa mobiili-
maksamisen palveluiden kaytostd mielihyvad, eivdt he kokeneet sitd tarkednd
tekijaind mobiilimaksamisen kdyttoonottopaddtoksessd. Kaytyjen keskustelujen
pohjalta oli selkedd, ettd haastateltavat arvostivat muita tekijoitd huomattavasti
hedonista motivaatiota enemmaén. Mobiilimaksamisen kayttoonoton niakokul-
masta kiinnostuksen puute hedoniseen motivaatioon voi selittyd esimerkiksi
silld, ettd taminkin tutkimuksen haastateltavista moni ei osannut odottaa mo-
biilimaksamisen olevan hauskaa tai tuovan mielihyvdd kayttoonottopaatostd
pohtiessa. Mobiilimaksaminen n&htiin puhtaasti tyokaluna ja silloinkin, kun
mielihyvdd mobiilimaksamisesta koettiin, painottui mielihyvan tunteet padosin
kayton alkuun.

5.7 Turvallisuus

Turvallisuuden teema aloitettiin pyytdmailld haastateltavia kuvaamaan heidan
ajatuksiaan luottamuksen ja turvallisuuden tirkeydestd mobiilimaksamisessa.
Tdamdn jdlkeen haastateltavilta tiedusteltiin, millaisia riskejd he kokevat mobii-
limaksamiseen liittyvan. Haastateltavilta kysyttiin myos, miten he kokevat tur-
vallisuuden ja luottamuksen vaikuttaneen heiddn p&dtokseensd ottaa mobiili-
maksaminen kdyttoon. Lopuksi haastateltavia pyydettiin arvioimaan turvalli-
suuden tarkeyttd mobiilimaksamisen kayttoonottopddtoksessa asteikolla 1-5.

Koska COVID-19 pandemian aikana mobiilimaksaminen on yleistynyt,
haluttiin tdssd tutkimuksessa kartoittaa myos, onko pandemialla ollut vaikutus-
ta sithen, miten ihmiset suhtautuvat mobiilimaksamiseen suhteessa muihin
maksutapoihin. Tédstd syystd haastateltavilt kysyttiin, kokevatko he COVID 19-
pandemialla olleen vaikutusta heiddn suhtautumiseensa mobiilimaksamista
kohtaan.

Kaikki haastateltavista kokivat luottamuksen ja turvallisuuden kulkevan
kési kddessd ja molemmat koettiin mobiilimaksamisessa todella tarkeédksi. Luot-
tamus ja turvallisuus koettiin tarke&ksi siksi, ettd kyse on omien rahojen kisitte-
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lysta. Useampi haastateltava kertoi kokevansa mobiilimaksamisen perinteisia
maksutapoja turvallisemmaksi ja luottavansa sithen enemmaén. Yksi haastatel-
tavista kertoi, ettd huolimatta luottamuksen tarkeydestd, ei han juurikaan kayta
aikaa luotettavuuden arviointiin, vaan perustaa luottamuksensa tunnettuun
palveluntarjoajaan.

No on onhan se nykyé&an varsinkin tosi tarkedd. Ja nykydan ma koen, ettd se on tur-
vallisempi, kun se perinteinen tyyli. Ehka se itse maksamisprosessi ei valttamatta ole
turvallisempi. Koska puhelin nyt on kdytinnon tasolla krakattavissd, mutta siind
mielessd turvallisempi, ettd jos sun kortti varastetaan, sitd voi kdyttdd suoraan lahi-
maksulla, mutta jos sun puhelin varastetaan, niin ei ainakaan niin helposti padse
kayttamazan. (H4)

Se on kaiken a ja o. Jos olisi selkeitd turvallisuusongelmia, niin kylld se horjuttaa luot-
tamusta. Mutta itselld ei ole ollut ongelmia kaytossd, joten on turvallinen fiilis kéyt-
ta4. (H3)

Haastateltavilta kysyttiin myos, minkéalaisia riskeja he kokevat mobiili-
maksamisessa. Esiin nousivat riskit omien tietojen tai rahojen paatymisestd vaa-
riin kdsiin. Yksi haastateltavista koki myos riskin siind, ettd puhelimen havia-
minen vaikeuttaisi hetkellisesti maksamista. Yksi haastateltavista koki, ettd kun
maksamisesta tehdddn helpompaa, myos siihen liittyvéasta rikollisuudesta teh-
d&dan helpompaa.

No kylld tuommoiset tietovuotoriskit niinku on nyt hiljattain ndhtykin. Kokoajanhan
noita kaikkia kaikenndkdisid tietovuotoja on. Siind kuitenkin puhutaan sun rahoista
niin se on mun mielestd aika isokin riski ettd sd annat sun pankkitiedot jollekin pal-
veluntarjoajalle. Se on itselle ollut se huolenaihe, ettd jos tuleekin joku tietovuoto ja
seuraavana pdivand onkin tili tyhja. (H2)

Turvallisuuden teeman lopuksi haastateltavia pyydettiin arvioimaan tur-
vallisuuden tdrkeyttd mobiilimaksamisen kayttoonottopaatoksessd asteikolla 1-
5. Turvallisuus koettiin yleisesti tarkedna tekijdnd ja vastausten keskiarvo oli 3,8.

Kuten tédssd alaluvussa aiemmin mainittiin, kysyttiin turvallisuuden tee-
massa haastateltavien kokemuksia my®6s siitd, onko COVID 19-pandemia vai-
kuttanut jollain tapaa heiddn suhtautumiseensa mobiilimaksamiseen. Kukaan
haastateltavista ei kokenut pandemian vaikuttaneen heiddn mobiilimaksami-
seensa tai ajatuksiin siita.

Kuten téstd alaluvusta kdy ilmi, on turvallisuus omaksumiseen vaikutta-
vana tekijand selkedsti tarked kulmakivi tutkimuksen kohteena oleville henki-
loille. Tastd huolimatta tutkijalle tuli yllatyksend se, ettd muut tekijdat koettiin
turvallisuutta tirkedmpind. Tamd voi tdamdn tutkimuksen kontekstissa kuiten-
kin johtua siitd, ettd Suomessa yleisimpien mobiilimaksupalveluiden takana on
suuria ja yleisesti tunnettuja organisaatioita, joka kdytyjen keskustelujen perus-
teella luo kuluttajille turvallisuuden tunnetta ja luottamusta. Nykypdivéana digi-
taalinen rikollisuus on huomattavasti nakyvampad kuin aiemmin, joten turval-
lisuuden tarkeys kuluttajille tulee tuskin tulevaisuudessa pienentymaan.
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5.8 Tottumus ja kdytinnollisyys

Tottumuksen ja kdytannollisyyden teema aloitettiin kertomalla haastateltaville
tottumuksen viittaavan tdssd asiayhteydessd kokemukseen ja tottumukseen
mobiiliteknologioiden kdytostd ja kdyttoonotosta. Teeman ensimmdisend ky-
symyksend haastateltavia pyydettiin kuvailemaan, miten aiempi kokemus mo-
biiliteknologian kaytostd ja kdyttoonotosta on vaikuttanut heiddan paatokseensa
ottaa mobiilimaksupalveluita kdyttoon. Taman jalkeen haastateltavia pyydettiin
kuvailemaan asioita, jotka heiddn kokemuksensa mukaan vaikuttavat mobiili-
maksamisen kadytannollisyyteen. Seuraavaksi haastateltavilta tiedusteltiin, mi-
ten mobiilimaksamisen kaytdannollisyys on vaikuttanut heiddn padtokseensd
ottaa mobiilimaksaminen kayttoon. Lopuksi haastateltavia pyydettiin arvioi-
maan tottumuksen ja kdytannollisyyden tdrkeyttd mobiilimaksamisen kayt-
toonottopadtoksessa asteikolla 1-5.

Kysyttdessd, miten tottumus on vaikuttanut haastateltavien mobiilimak-
samiseen, olivat kaikki haastateltavista sitd mieltd, ettd tottumus on vaikuttanut
heidan kayttoonottopaddtokseensd. Jokainen haastateltavista koki tottumuksen
helpottavan kdyttoonottoa ja pienentdvdn mobiilimaksupalveluiden kayttoon-
oton kynnysta.

Totta kai, kun on osaamista ja ymmarrystd ja tietoa noista asioista, niin onhan silld
varmasti vaikutusta aika paljonkin siihen kdyttoonottoon. Vanhemmalla ihmiselld
jolla ei timmoistd kokemusta ole, voi olla korkeampi kynnys ottaa téllaisia kayttoon.
(H3)

Kylld md luulen ettd silld on aika iso vaikutus, jos on jotain aikaisempia vastaavia jut-
tuja mobiiliteknologian kanssa tehnyt. Sitten on helpompi ottaa myds muita uusia
juttuja kayttoon. (H5)

Kun haastateltavilta kysyttiin, minkalaiset tekijat heiddn kokemuksensa
mukaan vaikuttavat mobiilimaksamisen kdytdnnollisyyteen, esiin nostettuja
tekijoitd olivat nopeus, turvallisuus, helppous, vaivattomuus sekd se, ettd mak-
samismahdollisuus kulkee puhelimen mukana. Kaikki haastateltavista eivét
suoraan osanneet ottaa kantaa sithen, minkéalaiset tekijat lisddvat mobiilimak-
samisen kaytannollisyytta.

No ehki se, ettd kdytannossa sulla on mahdollisuus pitédd kaikki asiat yhdelld alustal-
la. Se helpottaa. Se on nopeampaa mun mielestd kun normaalilla kortilla maksami-
nen. Koen, ettd se on kaytannollista. (H4)

Kun haastateltavilta tiedusteltiin, onko kdytdannollisyys vaikuttanut hei-
dédn padtokseensd ottaa mobiilimaksaminen kayttoon, olivat kaikki haastatelta-
vista sitd mieltd, ettd on. Moni haastateltavista koki kdytannollisyyden keskei-
send asiana mobiilimaksamisen omaksumisprosessissa.

Jos ei olisi kovin kdytannollistd, niinku esimerkiksi tilisiirron tekeminen niin eihdn
siind kdytossd olisi mitddn jarked. (H2)
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Onhan se sellainen tekijd, minkd puuttuessa voi hyvinkin jadda palvelun kayttoonot-
to kesken. (H6)

Teeman lopuksi haastateltavia pyydettiin arvioimaan tottumuksen ja kay-
tannollisyyden tarkeyttd mobiilimaksamisen kdyttoonottopaatoksessd asteikolla
1-5. Tottumus ja kdaytannollisyys koettiin erittdin tarkedksi tekijaksi mobiilimak-
samisen kayttoonottopddtoksessd, silld vastausten keskiarvo oli 4,5. Se on haas-
tatteluiden teemoista korkeimman tdrkeysarvon saavuttanut tekija.

Tassd tutkimuksessa tutkimuksen kohteena olevien henkiléiden mielestd
tarkein mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttava tekijd on kdytannollisyys.
Tdhan tulokseen on helppo samaistua ja kdytdnnollisyyden tarkeyttd selittdd
varmasti se, ettd mobiilimaksamisen tarkoituksena on alusta asti ollut maksu-
suoritusten digitalisointi ja sitd kautta niiden helpottaminen erityisesti kulutta-
jan ndkokulmasta. Suomalaiset mobiilimaksupalvelut ovat tutkimuksen keskus-
telujen perusteella onnistuneet hyvin erityisesti ihmisten vélisten maksusuori-
tusten kayttdjaystdvallisyydessd ja sitd kautta kdytannollisyydessda. Muissa
maksutilanteissa kdytannollisyyden lippua haastatteluiden perusteella kantavat
Apple Pay ja Google Pay, joiden takana ovat organisaatiot ovat mobiiliteknolo-
gian ja niiden kdytannollisyyden edelldkavijoita.

5.9 Yhteenveto tuloksista

Tutkimuksen haastatteluissa pyrittiin teemoittain kerddmaan tutkimuksen koh-
teena olevien henkildiden ajatuksia mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikut-
tavista tekijoistd. Aikaisemmassa tutkimuksessa mobiilimaksamisen omaksu-
miseen vaikuttavia tekijoitd, joita tdssd tutkimuksessa mitattiin, olivat suoritus-
kykyodote, vaivattomuusodote, sosiaalinen vaikutus, kadyttod tukevat olosuh-
teet, hedoninen motivaatio, turvallisuus, sekd tottumus ja kdytannollisyys. Tut-
kimushaastatteluissa haluttiin selvittis, kuinka tarkeidksi haastateltavat kokivat
kyseiset tekijit omassa mobiilimaksamisen omaksumisessaan. Taman lisdksi
haluttiin ymmartaa syita tutkimuksen kohteena olevien henkildviden kokemus-
ten ja kasitysten taustalla.

Tutkimushaastatteluiden teemojen lopussa haastateltavia pyydettiin arvi-
oimaan kyseisen teeman vaikuttavan tekijan tarkeyttd mobiilimaksamisen kayt-
toonottopddtoksessa asteikolla 1-5. Kyseiselld asteikolla arvo 1 tarkoittaa, ettei
tekijd ole ollenkaan tdrked, kun taas arvo 5 tarkoittaa, ettd tekija on todella tar-
ked. Haastateltavien annetuista arvioista on muodostettu keskiarvot kuvaa-
maan jokaisen tekijan tarkeyttd tille tutkimusjoukolle. Keskiarvot ovat koostet-
tuna kuvioon 4. (Kuvio 4)

Tutkimuksen tuloksista selvidd, ettdi tiarkeimmiksi mobiilimaksamisen
omaksumiseen vaikuttaviksi tekijoiksi tutkimuksen kohteena olevat henkilt
kokevat tottumuksen ja kdytannollisyyden. Seuraavana ndiden jdlkeen, toisiksi
tarkeimpdna tekijand tdimédn tutkimuksen haastatteluista esiin nousi sosiaalinen
vaikutus. Jaetulle kolmannelle sijalle mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikut-
tavista tekijoistd suomalaisen kuluttajan kontekstissa pddtyivat suorituskyky-
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odote sekd kayttod tukevat olosuhteet. Neljanneksi tarkeimpind tekijoind tutki-
muksen haastateltavat kokivat vaivattomuusodotteen ja turvallisuuden. Vii-
meisend ja selkedsti véahiten tarkeimpédnd tekijand tdssd tutkimuksessa oli he-
doninen motivaatio.

Mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavien
tekijoiden tarkeys
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Kuvio 4 Mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavien tekijoiden tarkeys
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6 TULOSTEN TULKINTA JA POHDINTA

Téssd luvussa tehddan tutkimuksen empiirisen osion tulosten pohjalta tulkinto-
ja ja pohdintoja. Luvussa palautetaan my6s mieleen tutkimuksen kirjallisuus-
katsauksesta saatuja tuloksia ja verrataan niitd empiirisiin tuloksiin. Taman jal-
keen pyritddn tunnistamaan empiiristen tulosten ja kirjallisuuskatsauksen tulos-
ten vilisisid yhtdldisyyksid, sekd pohtimaan syitd mahdollisille eroavaisuuksille.

6.1 Empiirisen tutkimuksen tulosten tulkinta

Kaikista suurimman arvon haastateltavien vastausten perusteella tarkeys-
asteikolla saivat tottumus ja kdytdannollisyys, joita haastateltavien pyydettiin
arvioimaan yhdessd, silld tottumuksella ndhtiin olevan hyvin vahva yhteys ko-
ettuun kdytannollisyyteen. Tutkimuksen kohteena olevien henkildiden koke-
musta tottumuksen ja kdytannollisyyden tdrkeydestd selittdd vahva kokemus
mobiiliteknologioiden kaytostd, sekd mobiilimaksamisen padtoiminen tavoite
kaytannollisyyden lisddmisestd rahallisen arvon siirtdmiseen mobiiliteknologi-
oita hyodyntden. Kaytannollisyyteen vaikuttavia asioita, joita tutkimuksen
haastateltavat pitivat tdarkednd, olivat nopeus, turvallisuus, helppous, vaivatto-
muus sekd se, ettd maksamismahdollisuus ja siihen liittyvat maksutiedot kul-
kevat puhelimen mukana.

Tarkeysasteikossa sijalle kaksi ylsi sosiaalinen vaikutus. Sosiaalinen vaiku-
tus voidaan ndhdd myos yhtend mobiilimaksamisen peruspilareista erityisesti
Suomen kontekstissa, silld mobiilimaksamisen suosiota huimasti kasvattanut
mobiilimaksupalvelu MobilePay on alun perin tarkoitettu juuri ihmisten vali-
seen rahan siirtoon mobiililaitteita hyodyntden. Tutkimushaastatteluista selvisi
sosiaalisen vaikutuksen olleen jokaisella tutkimuksen kohteena olleella henki-
16114 yksi pddsyistda mobiilimaksamisen kayttoonottoon sekd syy tietoisuuteen
mobiilimaksamisen mahdollisuudesta. Yksi haastateltavista jopa sanoi kaytta-
vansd mobiilimaksamista tdysin sosiaalisen vaikutuksen takia. Kyseinen henki-
16 ei itse kokenut saavansa mobiilimaksamisesta juurikaan hyotyjd, mutta oli
silti paattanyt ottaa sen kayttoon, silla han koki muiden ihmisten hyotyvin siité,
ettd han kdyttad mobiilimaksamista.
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Kolmannelle sijalle tarkeysasteikolla tutkimuksen haastateltavien anta-
mien tdrkeysarvojen perusteella pddtyi kaksi mobiilimaksamisen omaksumi-
seen vaikuttavaa tekijdd: suorituskykyodote ja kdyttod tukevat olosuhteet.

Kaikki tutkimukseen osallistuneista henkiloistd kokivat mobiilimaksami-
sen tehostavan tai nopeuttavan omaa toimintaansa. Suorituskykyodotteen voi-
daan haastatteluiden perusteella ndhdad tuottavan kuluttajille paljon arvoa ja
olevan tdrked tekija kayttoonottopdatoksessd. Tassd tutkimuksessa haastatelta-
vat henkil6t yhdistivdat suorituskykyodotteen mobiilimaksamisessa vahvasti
odotukseen rahansiirtojen suorituksen nopeutumisesta verrattuna muihin mak-
sutapoihin.

Kayttod tukevat olosuhteet olivat kasitteend tdssd asiayhteydessd aluksi
hankala ymmartdd monelle haastateltavalle. Esimerkkien avulla ymmarrystd
pystyttiin parantamaan, mutta vaikuttavan tekijan tdarkeyden arviointi oli silti
haastavaa. Tdstd huolimatta keskustelujen perusteella kdvi vahvasti ilmi, ettd
tutkimuksen kohteena oleville henkilolle oli tirkedsd, ettd mobiilimaksamisen
kayttoonotto ei vaatinut heiltd mitddn yliméaardisid toimenpiteitd, vaan tarvitta-
vat yhteydet, laitteet, sekd sosiaaliset suhteet 16ytyivit haastateltavilta jo val-
miiksi. Siksi kdyttod olevat suhteet saivat myos korkean tarkeysarvon.

Neljanneksi mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavista tekijoista
haastateltavien henkil6iden kokeman tarkeyden perusteella jdi niin ikdan kaksi
tekijad: vaivattomuusodote ja turvallisuus. Kumpikin ndistd tekijoistd olivat
kuitenkin tutkimuksen kohteena oleville henkiloille tdrkeitd ja tdarkeysarvoltaan
hyvin ldhelld suorituskykyodotetta ja kdyttod tukevia olosuhteita.

Vaivattomuusodotteeseen ja sen tidrkeyteen liittyvit kokemukset vaihteli-
vat haastateltavien keskuudessa enemman kuin esimerkiksi turvallisuuteen ja
suorituskykyodotteeseen liittyvit kokemukset. Osa haastateltavista koki vaivat-
tomuuden ja odotuksen siitd todella tdrkedksi mobiilimaksupalveluiden kayt-
toonottopddtoksessd, kun osa haastateltavista koki sen vahemman tarkedksi ja
naki kayttoonoton mahdollisena jo pelkdstddn suorituskykyyn ja sosiaaliseen
vaikutukseen liittyvistd syistd. Tutkimukseen osallistuneilla henkilsillad ei ollut
siis yhtendistd linjaa siitd, miten tarkeédksi he vaivattomuuden ja siihen liittyvan
odotuksen mobiilimaksamisen omaksumisen kannalta kokivat.

Turvallisuus oli kaikille tutkimuksessa haastateltaville henkiloille tarked
asia mobiilimaksamisessa. Turvallisuuden ndhtiin kulkevan kasi kddessa luot-
tamuksen kanssa. Suomessa toimivien mobiilimaksupalveluiden takana olevien
organisaatioiden todettiin olevan haastateltavien ndkokulmasta luotettavia, mi-
ka vaikutti siihen, etteivdt haastateltavat tekijdt kokeneet huolta turvallisuudes-
ta kyseisid mobiilimaksupalveluita kdyttdessddn. Tamd saattaa myos vaikuttaa
sithen, miksi turvallisuus ei ollut tdssa tutkimuksessa tutkittavista mobiilimak-
samisen omaksumiseen vaikuttavista tekijoistd tarkeimpien joukossa. Haasta-
teltavat henkilot kertoivat kylld riskeistd, mitd he ajattelivat mobiilimaksami-
seen liittyvan, mutta he eivat kokeneet riskien konkretisoitumista todenn&koi-
send skenaariona.

Viimeisend mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavana tekijand tut-
kimuksen haastatteluihin osallistuneiden henkildiden kokeman tdrkeyden na-
kokulmasta oli hedoninen motivaatio. Muiden vaikuttavien tekijoiden valilld
keskiarvot koetusta tarkeydestd olivat ylldttavankin ldhelld toisiaan, mutta he-
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doninen motivaatio jdi tarkeysasteikolla selkedsti muita tekijoitd alemmas. Siita
huolimatta osa tutkimukseen osallistuneista henkil6istd kertoi kokeneensa mie-
lihyvdd mobiilimaksamisen kdytostd, mutta koettu mielihyvd painottui mobii-
limaksamisen kayttoonottoon ja kdyton alkuun. Hedonista motivaatiota ei kui-
tenkaan koettu kayttoonottopddtoksen kannalta tdrkednd tekijand. Tamd voi
johtua esimerkiksi siitd, ettd mobiilimaksaminen néhtiin enemmaén tyokaluna,
jonka tarkoituksena on helpottaa ja tehostaa maksamisprosessia, eikd niinkdan
mielihyvéa tai nautintoa tuovana tekijana.

6.2 Pohdinta kirjallisuuskatsaukseen peilaten

Jos katsotaan kirjallisuuskatsauksessa ensin mobiilimaksamisen omaksumisen
historiaan, on mielenkiintoinen esiin noussut asia Dahlbergin ym. (2008) toteut-
tamasta kirjallisuuskatsauksesta silloisesta mobiilimaksamisen tutkimuksesta,
ettei sosiaalinen vaikutus yltdnyt merkittdvimpien mobiilimaksamisen omak-
sumiseen vaikuttavien tekijoiden joukkoon. Myshemmissa tutkimuksissa se on
kuitenkin nostettu tarkeaksi tekijdksi ja timédn tutkimuksen empiirisessad osiossa
toteutettujen tutkimushaastattelujen perusteella sosiaalisen vaikutuksen merki-
tys mobiilimaksamisen omaksumisessa on merkittava.

Taman tutkimuksen empiirisen osion teoreettiseen malliin oli valikoitu te-
kijoitd, joiden on aikaisemmassa tutkimuksessa todettu vaikuttavan merkitta-
vasti mobiilimaksamisen omaksumiseen. Kerdtyn tutkimusaineiston perusteella
tehty analyysi tukee aikaisempaa tutkimusta muiden tekijoiden osalta, mutta
hedoninen motivaatio ei taman tutkimuksen perusteella ole merkittdvasti mo-
biilimaksamisen omaksumiseen vaikuttava tekija.

Mahdollisia selityksid sille, miksi hedoninen motivaatio ei ole merkittava
tekijd tdméan tutkimuksen aineiston perusteella, vaikka se on ollut sitd aikai-
semmassa tutkimuksessa, voi olla mobiilimaksamisen vahva yleistyminen. Kun
mobiilimaksamisesta on tullut monelle arkipdivédinen tyokalu, ei sen kaytto tut-
kimusaineiston perusteella tuota kuluttajalle juurikaan mielihyvad. Mobiili-
maksun arkipdivdistyminen voi vaikuttaa myos kuluttajien tuleviin mobiili-
maksupalveluiden kayttoonottoihin hedonisen motivaation tdrkeyden vahen-
tymisend, silld aikaisemmat kokemukset ja sosiaaliset vaikutukset eivat valtta-
maéttd viesti kuluttajalle mahdollisesta mielihyvan tuotosta ja siten vaikuta ku-
luttajan odotuksiin lisdamaélld odotusta mielihyvéan tuotosta.

Muiden mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavien tekijoiden osalta
eroavaisuuksia kirjallisuuskatsaukseen ei juurikaan ole. Eroja joidenkin tekijoi-
den merkittdvyyden painotuksella voi olla, esimerkiksi tottumus ja kaytannolli-
syys oli tdssd tutkimuksessa selkedsti merkittdvimmat vaikuttavat tekijdt, kun
aikaisemmassa tutkimuksessa eniten esille nousevat sosiaalinen vaikutus ja
suorituskykyodote. Erot saattavat kuitenkin selittyd silld, ettd tutkimusotanta
on aikaisemmissa mobiilimaksamisen omaksumisen tutkimuksissa suurempi
tutkimusten maéérallisen luonteen takia. Tédssd tutkimuksessa saavutettiin kui-
tenkin laadullisen tutkimusotteen vuoksi syvempdd ymmarrystd taman tutki-
muksen kohteena olevien henkildiden kokemuksista tdrkeistd omaksumiseen
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vaikuttavista tekijoistd sekd ajatuksista ja syistd ndiden kokemusten taustalla.
Tamén tutkimuksen avulla voidaan myds ymmaértdd paremmin sitd, minkalai-
sia ajatuksia suomalaisilla kuluttajilla saattaa olla mobiilimaksupalveluiden
kayttoonoton yhteydessd ja kdyttoonoton harkinnassa.



43

7 YHTEENVETO

Téassd luvussa luodaan yhteenveto tdssd tutkielmassa toteutetusta kirjallisuus-
katsauksesta sekd laadullisesta haastattelututkimuksesta. Tamén lisdksi pohdi-
taan tutkimuksen mahdollisia rajoitteita, luotettavuutta, sekd jatkotutkimusai-
heita.

Tdamadn tutkielman kirjallisuuskatsauksessa haluttiin luoda vankka pohja ja teo-
reettinen tuki toteutettavalle laadulliselle tutkimukselle. Kirjallisuuskatsaukses-
sa tarkasteltiin teknologian omaksumista selittdvid teorioita, sekd tutustuttiin
mobiilimaksamisen maééaritelméddn ja mobiilimaksamisen omaksumisen aikai-
sempiin tutkimuksiin. Kirjallisuuskatsauksessa haluttiin ymmart&da, mitd mobii-
limaksamisen omaksumisesta tiedetddn nyt ja mitkd tekijdt vaikuttavat mobii-
limaksamisen omaksumiseen kuluttajan ndkokulmasta. Tutkimuskysymyksend
kirjallisuuskatsaukselle oli:

Mitki tekijit vaikuttavat mobiilimaksamisen omaksumiseen kuluttajan nikokulmasta?

Kirjallisuuskatsauksessa tutustuttiin tieteellisestd kirjallisuudesta 16ytyviin mo-
biilimaksamisen méaritelmiin, sekd luotiin ndiden pohjalta kokonaisvaltainen,
tassd tutkimuksessa kadytettdvd maddritelmd mobiilimaksamiselle. Seuraavaksi
kaytiin ldpi mobiilimaksamisen omaksumisen aikaisempia tutkimuksia ja 16y-
dettiin vastaus asetettuun tutkimuskysymykseen. Tamaén lisdksi luotiin havain-
tojen ja teknologian omaksumista selittdvien teoreettisten mallien avulla suo-
malaiseen kontekstiin sopiva teoreettinen malli tekijoistd, jotka vaikuttavat mo-
biilimaksamisen omaksumiseen kuluttajan ndkokulmasta. Vaikuttavia tekijoitd
mallissa olivat suorituskykyodote, vaivattomuusodote, sosiaalinen vaikutus,
kayttod tukevat olosuhteet, hedoninen motivaatio, turvallisuus sekd tottumus &
kaytannollisyys.

Tutkielman empiirisessd osiossa haluttiin selvittdd, miten suomalaiset kuluttajat
kokevat aikaisemmassa tutkimuksessa merkittdaviksi todetut mobiilimaksami-
seen vaikuttavat tekijat. Empiirisen osion tavoitteena oli ymmartdad mobiilimak-
samisen omaksumisen ilmi6td suomalaisen kuluttajan kontekstissa tarkemmin
ja selvittdad, mitka tekijat suomalaiset kuluttajat kokevat omaksumisprosessissa



44

tarkeiksi. Taman lisdksi haluttiin ymmartas, miksi tietyt tekijdat koetaan tarkeik-
si. Tutkimuskysymykset tille tutkielmalle olivat:

Mitki mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavat tekijit ovat suomalaisille kulutta-
jille tirkeiti?

Miksi suomalaiset kuluttajat kokevat tietyt tekijit tirkeiksi mobiilimaksamisen omak-
sumisessa?

Empiirisessd osiossa aineiston kerdys toteutettiin puolistrukturoituna teema-
haastatteluna, jossa ennalta madritellyt teemat perustuivat kirjallisuuskatsauk-
sessa luotuun teoreettiseen malliin ja siind esitettyihin mobiilimaksamisen
omaksumiseen vaikuttaviin tekijoihin. Aineiston kerdamisen jidlkeen aineisto
muutettiin tutkittavaan muotoon ja sitd analysoitiin havainnoimalla, teemoitte-
lemalla ja ryhmittelemaélld. Aineiston analyysin perusteella pystyttiin toteamaan,
ettd tutkimuksen kohteena oleville henkiléille tirkeimmit omaksumiseen vai-
kuttavat tekijdt ovat tottumus ja kdytannollisyys. Seuraavaksi tdarkein tekijd tut-
kimusaineiston perusteella oli sosiaalinen vaikutus. kolmanneksi tarkeimmit
tekijdt olivat suorituskykyodote ja kdyttod tukevat olosuhteet, kun taas neljan-
neksi tarkeimmadt tekijat olivat vaivattomuusodote ja turvallisuus. Hedoninen
motivaatio ei osoittautunut tutkimuksen kohteena oleville henkiloille tarkedksi
tekijaksi.

Tamdn tutkimuksen rajoitteena saattaa olla tutkimusjoukon pieni koko
johtuen tutkimuksen laadullisesta luonteesta. Rajoitteena mobiilimaksamisen
omaksumisen ndkokulmasta toimii my6s suomalaisuuden konteksti, silld tut-
kimuksen tulosten perustuessa suomalaisiin kuluttajiin ja suomessa tarjolla ole-
viin mobiilimaksupalveluihin, eivét ne ole vélttamattd hyodynnettdvissd mui-
den maiden konteksteissa. Tutkimuksen teoreettinen malli on myos osaltaan
voinut aiheuttaa rajoittuneisuutta tutkimukselle, silld siind huomioidaan rajalli-
nen mddrd mobiilimaksamisen omaksumiseen vaikuttavia tekijoitd, eika tieteel-
lisen kirjallisuuden avulla voida saavuttaa absoluuttista varmuutta siitd, etteiko
muita vaikuttavia tekijoitd olisi.

Tutkimus on tuottanut lisdarvoa mobiilimaksamisen omaksumisen tutki-
mukselle tuomalla lisdd laadullista ymmaérrysta mobiilimaksamisen omaksumi-
sen ilmiolle ja siithen liittyviin kokemuksiin. Suomalaisille kuluttajille toteutettu
laadullinen haastattelututkimus lisdd mielekkyyttda myts maaralliselle tutki-
mubkselle samassa kontekstissa, jotta ymmarrykselle voidaan hakea vahvemmin
yleistettdvdd muotoa. Tutkimuksen tuloksia voidaan my6s ehdottomasti hyo-
dyntdd suomalaisten mobiilimaksupalveluiden tuotekehityksessd, avaten mah-
dollisuuksia kuluttajan ajatusten ja kokemusten ymmartdmiseen mobiilimak-
samisen omaksumiseen vaikuttavien tekijoiden ndkokulmasta.
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LIITE1 HAASTATTELURUNKO

Puolistrukturoidun teemahaastattelun haastattelurunko

Yleiset kysymykset:
e Miki on ikési?
Miki on ammattisi?
e Kiytitkd mobiilimaksamista arjessasi?
Mitd mobiilimaksupalveluja kaytit?
e Miksi olet ottanut mobiilimaksamisen kiyttoon?

Teema 1: Suorituskykyodote

e Minkilaisia hyotyji koet saavasi mobiilimaksamisen kiytostd?

e Koetko mobiilimaksamisen nopeuttavan tai tehostavan toimintaasi? Miten?

e Koetko tehokkuuden tai nopeuden olevan tekiji, joka on vaikuttanut paitskseesi ottaa
mobiilimaksaminen kaytté6n? Miksi?

e Miten tirkeéksi koet suorituskyvyn mobiilimaksamisen omaksumisessa?

e Arvioi kokemuksesi mukaan suorituskykyodotteen tirkeyttd mobiilimaksamisessa
asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoittaa, ettei tekijd ole ollenkaan tirkei ja 5 tarkoittaa, ettd
tekijd on todella tirkei.

Vaivattomuusodote

e Miten koet mobiilimaksamisen vaikuttavan arkeesi?

e Onko mobiilimaksaminen mielestisi helppoa?
Onko mobiilimaksamisen oppiminen mielestési helppoa?

e Miten mobiilimaksamisen helppous tai vaikeus on vaikuttanut sinun péitokseesi ottaa
mobiilimaksaminen kiytté6n?

e Arvioi kokemuksesi mukaan vaivattomuusodotteen tirkeyttd mobiilimaksamisessa
asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoittaa, ettei tekijd ole ollenkaan tirked ja 5 tarkoittaa, ettd
tekijd on todella térkei.

Sosiaalinen vaikutus

e Kiytetddnko lihipiirissdsi mobiilimaksamista?

e Millaisen roolin koet sosiaalisella vaikutuksella olevan mobiilimaksamisen kéytdssi?

e Millaisissa tilanteissa koet sosiaalista vaikutusta mobiilimaksamisen kiytt6on?
Onko sosiaalisella vaikutuksella ollut vaikutusta sinun péitokseesi ottaa
mobiilimaksaminen kiytto6n?

e Arvioi kokemuksesi mukaan vaivattomuusodotteen tirkeyttd mobiilimaksamisessa
asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoittaa, ettei tekiji ole ollenkaan tirkei ja 5 tarkoittaa, ettéd
tekijd on todella térkei.

Kiyttoa tukevat olosuhteet

e Kiyttdid tukevien olosuhteiden méiritelmi ja esimerkkitapaus

e Minkilaisia kiyttdd tukevia olosuhteita olet itse kokenut mobiilimaksamisen
omaksumisessa?

e Miten koet kiyttdi tukevien olosuhteiden vaikuttaneen péitokseesi ottaa
mobiilimaksamisen kiytté6n?

e Arvioi kokemuksesi mukaan kiyttdd tukevien olosuhteiden tirkeyttid
mobiilimaksamisessa asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoittaa, ettei tekijd ole ollenkaan tirkei ja
5 tarkoittaa, etti tekijd on todella tirked.
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Hedoninen motivaatio
e Hedonisen motivaation méiritelmin kertominen haastateltavalle
e Onko mobiilimaksaminen mielestési hauskaa tai tyydyttavaa? Miksi?
e Miten tirkeiiksi koet hedonisen motivaation mobiilimaksamisen omaksumisessa?

Turvallisuus

e Kuvaile ajatuksiasi turvallisuuden ja luottamuksen tirkeydestid mobiilimaksamisessa
Millaisia riskeji ajattelet mobiilimaksamiseen liittyvin?
Koetko COVID 19-pandemian tai sen sivuilmididen vaikuttaneen siihen, miten
suhtaudut mobiilimaksamiseen?
Miten koet luottamuksen ja turvallisuuden vaikuttaneen sinun péitkseesi ottaa
mobiilimaksaminen kaytté6n?
Arvioi kokemuksesi mukaan turvallisuuden tirkeyttd mobiilimaksamisessa asteikolla 1-
5, jossa 1 tarkoittaa, ettei tekijé ole ollenkaan tirkei ja 5 tarkoittaa, ettd tekijé on todella
tirked.

Tottumus ja kaytannollisyys

e Miten kuvailisit aiemman mobiiliteknologian omaksumisen ja kdyton vaikuttaneen
paitdkseesi ottaa mobiilimaksaminen kiytté6n?

e Kuvaile asioita, jotka vaikuttavat mielestiisi mobiilimaksamisen kiytinnsllisyyteen

e Miten koet mobiilimaksamisen kiytinnollisyyden vaikuttaneen péitokseesi ottaa
mobiilimaksaminen kiytté6n?

e Arvioi kokemuksesi mukaan tottumuksen ja kidytannollisyyden tirkeytta
mobiilimaksamisessa asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoittaa, ettei tekijd ole ollenkaan tirked ja
5 tarkoittaa, ettd tekijd on todella tirked.



