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Tassa opinnaytetyossa etsittiin sopivimpia mobiilimaksupalveluja toimeksiantajan eli VR Yhty-
man Matkustajaliikenteen tarpeisiin. Mobiilipalvelun tuli olla nopea, turvallinen, helposti
kayttoon otettava ja yhdistettavissa VR:11a kaytossa olevaan lipunmyyntisovellukseen avoimen
rajapinnan kautta. VR:lle oli myos tarkead selvittdd mitd muutoksia uusi Maksupalveludirek-
tiivi 2 tuo maksamiseen ja kuinka toimeksiantajan tulisi varautua muutoksiin.

Tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessa syvennyttiin tutkimaan sahkdisen maksamisen ja
VR:n maksamisen nykytilaa, mobiilimaksupalveluiden ominaisuuksia, PSD2-direktiivin sisaltoa
jJa niita kilpailukykytekijoitd, joita mobiilimaksupalvelu tarvitsee saavuttaakseen niin kulutta-
jien kuin yritystenkin suosion kiihtyvilla maksupalvelumarkkinoilla.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista teoriasidonnaista tutkimusmenetelmaa. Tutki-
musaineistona kaytettiin niin sahkoisia kuin painettujakin materiaaleja. Teoriasidonnaisessa
tutkimuksessa aineistoa analysoidaan teoriaan perustuen, mutta sen avulla keratysta lahdeai-
neistosta voidaan myds etsia vahvistusta oman péaattelyn tueksi. Tahan tutkimusmenetelméaan
paadyttiin, koska aineistoanalyysi ei tassa tutkimuksessa perustunut pelkastaan teoriaan vaan
joiltain osin tutkimus eteni kerétyn aineiston ehdoilla.

Tutkimuksen perusteella voitiin todeta, etté digitalisaatio ja Maksupalveludirektiivi 2 tulevat
muuttamaan maksamisen prosesseja nopeasti ja pysyvasti. Kayttajien rooli tulee lahitulevai-
suudessa korostumaan ja asiakkaat tulevat olemaan keskeisessa asemassa kun mitataan palve-
luiden kannattavuutta. Suomalaisten pankkien monopoliasema maksupalveluntarjoajina tulee
muuttumaan ja kilpailu tulee kasvamaan kolmansien osapuolien padstessd mukaan maksami-
sen markkinoille. Teknisesti uusien innovatiivisten mobiilimaksupalvelujen kayttétnotto ja yl-
lapito ovat helpompia kuin talla hetkella kaytossa olevien sovellusten.

Tutkimuksen avulla VR Yhtyméan Matkustajaliikenteen kdyttéon ehdotettiin muutamia toimek-
siantajan ehdot tayttavia ja haluttuun kayttdtarkoitukseen soveltuvia mobiilimaksupalveluja.
Tutkimuksen kautta toimeksiantajalle pystyttiin myds osoittamaan sellaisia sisdisia kohde- ja
kehittamisalueita, joiden vahvistaminen ja huomioiminen auttaisivat yhtymaa varautumaan
kiithtyvaan kehitykseen ja maksamisen mobilisoitumiseen. Tutkimus poiki myds paljon kehitys-
ehdotuksia.

Asiasanat: Mobiilipalvelu, PSD2, S&hkdinen maksaminen, Avoin rajapinta, Big Data
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The primary aim of this research was to find the most suitable Mobile Payment Services for
the VR Group's passenger transport use. This mobile service had to be fast, secure, easily put
into service and easily integrated into VR’s current sales system via open interface. It was
also important for VR to establish the related costs, and what preparations were needed
when the new PSD2 -directive comes into force.

The theoretical framework included a thorough investigation of electronic payments and VR’s
current state of the payment method, mobile payment services and features, the content of
the PSD2 directive. In addition all competitive factors that the mobile payment service needs
to be popular with both consumers and businesses were discussed.

The research was a qualitative theory based method using printed and electronic materials. In
the theoretical study, the data was analysed based on the theory, however, the material was
also used to support the authors’ own conclusions and findings as the research progressed.
This research method was chosen because the analysis was not only based on a theory, it also
developed based on the collected material.

Based on the study, it was found that the digitalisation and PSD2-Directive will change the
payment processes quickly and permanently. The user role will become more important, and
customers will play a key role in measuring the profitability of services. The monopoly of
Finnish banks as payment service providers will change and competition will expand to third-
party payments. From a technical point of view, the introduction and maintenance of new,
innovative mobile payment services will be easier than the currently active systems.

The study provided VR with some possible mobile payment service providers that would fulfil
the necessary requirements of the new directive. In addition, this thesis helped VR to recog-
nise some internal targets and development areas that will be needed in this rapid develop-

ment and mobilization of payments. This study also provided various development proposals.

Keywords: Mobile Service, PSD2, Electronic Payment, Open Interface, Big Data
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1 Johdanto

Digitalisaatio ja Euroopan unionin uusi maksupalveludirektiivi 2 tulevat muuttamaan maksa-
mista my6s Suomessa. Digitalisaatio nopeuttaa palvelukehitysta ja tuo maksamisen mobiiliin.
PSD2-direktiivi pakottaa pankit avaamaan rajapintansa kolmansille osapuolille. Muutosten
mydta palveluntarjoajien ja maksupalvelujen maara lisdantyy ja rahat siirtyvat reaaliaikai-
sesti tileilta toisille myds eri pankkien valilla. Tutkimuksen aihealue rajattiin koskemaan mo-
biilimaksamista. Mobiilimaksaminen n&htiin nousevana trendina ja tutkimuksen ajankohtaan
ajoittui myos Siirto-palvelun kayttédnotto Suomessa. Siirto-palvelu toteutettiin pankkien ja
maksupalvelutarjoajien yhteistyona. Siirto-palvelun kuvaaminen nousikin sen ajankohtaisuu-

den ja palvelukonseptin myotéa tutkimuksen keskeiseksi aihealueeksi.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittéd mita rakenteellisia muutoksia uusi maksupalveludirek-
tiivi tuo maksamiseen Suomessa ja miten tutkimuksen toimeksiantajan yrityksessa tulisi val-
mistautua direktiivin myoté tuleviin muutoksiin. Tutkimuksessa selvitettiin myds mita uusia
mobiilimaksupalveluja Suomessa ollaan ottamassa kayttoon lahitulevaisuudessa. Opinnayte-
tyon toimeksiantaja oli VR Yhtyma Oy:n Matkustajaliikenne, joka tarjoaa muun muassa henki-
I6kuljetuksia rautateilla. Tutkimuksen toimeksiantajaa kiinnosti tietda mita naista uusista mo-
biilimaksupalveluista voidaan hyddyntaa osana yrityksen palvelukehitysta. Tutkimuksen avulla
etsittiin sellaisia maksamisen innovaatioita, jotka olisivat helppokayttdisia, nopeita, turvalli-

sia ja helposti kytkettévissa VR:n mobiilissa toimivaan uuteen lippupalvelu-sovellukseen.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimuksessa haluttiin
selvittda ja kuvata mitd mobiilimaksaminen ja maksupalveludirektiivimuutokset tarkoittavat.
Tutkimukseen kannalta oleellisimman tiedon katsottiin I6ytyvéan parhaiten teoriasidonnaisen
tutkimusmenetelman avulla. Myds maarallisia tutkimusmenetelmia kaytettiin apuna, koska
erilaiset maksuliike- ja kayttomaaratilastot muodostivat yhden keskeisen osan tutkimuksen
teoreettista viitekehystéa. Oikeiden tutkimusmenetelmien avulla voitiin varmistaa, etta tutki-

muksen validiteetti ja reliabiliteetti toteutuivat.

Suomessa maksaminen on murroksessa. Verkko- ja etékaupan osuus kaupankaynnissa kasvaa
vuositasolla voimakkaasti. Maksupalvelut monipuolistuvat, palveluntarjoajien maara lisaantyy
jJatkuvasti ja maksupalveluita kehitetdan enenevasti mobiililaitteisiin. Mobiilimaksupalvelui-
den lisdantymisesta huolimatta néiden suosio ei ole vield saavuttanut suurta suosiota Suo-
messa. Suomalaisten verkko- ja etdkaupassa suosimat pankkien verkkomaksupainikkeet ja

korttimaksu ovat yha edelleen kaytetyimmat maksutavat.

Tutkimus on jaettu rakenteellisesti neljaan kokonaisuuteen. Ensimmainen osio sisaltaa tutki-

muksen lahttkohdat, tavoitteet ja toimeksiantajan esittelyn. Toinen osakokonaisuus on laajin



ja sisaltaa tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen. Kolmannessa osiossa kdydaan lapi tutki-
musmenetelmaélliset asiat. Viimeinen osakokonaisuus sisaltaa varsinaiset tutkimustulokset ja

naiden perusteella tehdyt johtopaatokset ja jatkokehitysehdotukset.

2  Tutkimuksen tausta ja lahtokohdat

Digitalisaatio ja Euroopan unionin uusi maksupalveludirektiivi PSD2 tulevat muuttamaan mak-
samista my6s Suomessa. Digitalisaatio nopeuttaa palvelukehitysta ja tuo maksamisen mobii-
liin. PSD2-direktiivi velvoittaa pankit avaamaan rajapintansa kolmansille osapuolille. Muutos-
ten myota palveluntarjoajien ja maksupalvelujen maéara lisdéntyy ja rahat siirtyvat reaaliai-
kaisesti tileilta toisille myos eri pankkien valilla. Tutkimuksen aihealue rajattiin koskemaan
mobiilimaksamista. Mobiilimaksaminen nahtiin nousevana trendind ja tutkimuksen ajankoh-
taan ajoittui myos Siirto-palvelun kayttédnotto Suomessa. Siirto-palvelu toteutettiin pankkien
ja maksupalvelutarjoajien yhteistyond. Siirto-palvelun kuvaaminen nousikin sen ajankohtai-

suuden ja palvelukonseptin myéta tutkimuksen keskeiseksi aihealueeksi.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd mita rakenteellisia muutoksia uusi maksupalveludirek-
tiivi PSD2 tuo maksamiseen Suomessa ja miten tutkimuksen toimeksiantajan yrityksessa tulisi
valmistautua direktiivin my6ta tuleviin muutoksiin. Tutkimuksessa selvitettiin myos mita uusia
mobiilimaksupalveluja Suomessa ollaan ottamassa kayttoon lahitulevaisuudessa. Opinnayte-
tyon toimeksiantaja oli VR Yhtyma Oy:n Matkustajaliikenne, joka tarjoaa muun muassa henki-
I6kuljetuksia rautateilla. Tutkimuksen toimeksiantajaa kiinnosti tietda mita naista uusista mo-
biilimaksupalveluista voidaan hyddyntaa osana yrityksen palvelukehitysta. Tutkimuksen avulla
etsittiin sellaisia maksamisen innovaatioita, jotka olisivat helppokayttdisia, nopeita, turvalli-

sia ja helposti kytkettévissa VR:n mobiilissa toimivaan uuteen lippukauppaan.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimuksessa haluttiin
selvittda ja kuvata mitd mobiilimaksaminen ja maksupalveludirektiivimuutokset tarkoittavat.
Tutkimukseen kannalta oleellisimman tiedon katsottiin I6ytyvéan parhaiten teoriasidonnaisen
tutkimusmenetelman avulla. Oikean tutkimusmenetelman avulla voitiin my6s varmistaa, etta
tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti toteutuivat. Tutkimuksen luotettavuus pyrittiin var-

mistamaan myo6s kayttamalla apuna objektiivisia tarkastajia ja luotettavia lahteita.

Maksaminen on murroksessa ja taméa nakyy verkko- ja etdkaupan osuuden voimakkaana kas-
vuna. Maksupalvelut monipuolistuvat, palveluntarjoajien maara lisdéntyy jatkuvasti ja maksu-
palveluita kehitetdan enenevasti mobiililaitteisiin. Mobiilimaksupalveluiden lisdantymisesta
huolimatta néiden suosio ei ole vield saavuttanut suurta suosiota Suomessa. Suomalaisten
verkko- ja etédkaupassa suosimat pankkien verkko-maksupainikkeet ja korttimaksu ovat yha

edelleen kaytetyimmat maksutavat.



Mobiilimaksumarkkinoilla menestyvat kollektiiviset ja kilpailijoiden kanssa yhteistydssa toteu-
tetut palvelut. Esimerkiksi suomalainen Siirto-palvelu on toteutettu kotimaisten pankkien ja
rahoituslaitosten yhteistyona. ePassi-Alipay on yksi vaihtoehto takaamaan sujuvat maksupal-

velut myos aasialaisille asiakkaille.

Digitalisaatio vaatii yrityksilta kykya reagoida yh& nopeammin muutoksiin, uudistaa palveluita
ja vastata asiakkaiden tarpeisiin. Yritysten omien vahvuuksien ja heikkouksien tunnistaminen
helpottaa digitalisaation vaateisiin vastaamista. Oman organisaation tuntemus ja hallinta aut-
tavat myos hallitsemaan kiihtyvaa teknologiakehitystéa. Digitalisaation my&ta myds tietomaa-
rat ovat kasvaneet. Tasté kertyneesta tiedosta kadytetaan yleisesti nimeé Big Data. Big Data ja
tiedon analysointi ovat tekijoita, joiden avulla yritykset voivat tulevaisuudessa tehostaa omaa

liilketoimintaansa ja saada paremman kasityksen asiakkaiden tarpeista ja mieltymyksista.

2.1  Tutkimuksen tavoite

Opinnaytetydssa tutkittiin millaisia innovaatioita mobiilimaksamisen markkinoille on lahitule-
vaisuudessa tulossa ja minkalaisia palveluita on jo kaytossa. Tutkimuksen avulla etsittiin rat-
kaisujen joukosta sopivimmat mobiilipalvelut toimeksiantajan eli VR Yhtyman tarpeisiin. Tar-
koituksena oli 16ytéa uusien mobiilimaksusovellusten joukosta sellaisia maksutapoja, jotka so-
pisivat mobiililaitteilla kaytettavaksi, olisivat kuluttajille nopeita ja turvallisia seka helposti
kayttoon otettavissa VR:n mobiilissa toimivaan lipunmyyntisovellukseen avoimen rajanpinnan
kautta.

Tutkimuksen keskeisin tavoite oli selvittdd mita uusia mobiilimaksutapoja Suomessa ollaan ot-
tamassa kayttoon lahitulevaisuudessa. Toimeksiantaja haluaa varautua hyvissa ajoin uuden
PSD2- direktiivin mukanaan tuomiin muutoksiin ja olla parantamassa asiakaskokemusta uusien
palvelujen kayttéonoton myoté. VR halusi myods tietdd, mitd mahdollisia toimia ja teknisia
muutoksia uudentyyppiset maksusovellukset vaativat heidéan IT-infrastruktuuriltaan. VR Yhty-
malle on tarkedd, etté tutkimuksessa selvitetddn kuinka tulevaisuuden mobiilimaksuratkaisut
ovat hyddynnettévissa osana heidan omia palvelukehitysprosessejaan. Tutkimuksen lopputu-
losten toivottiin myds auttavan VR yhtyméan operatiivista johtoa valmistautumaan lahitulevai-

suuden mobiilimaksamisen murrokseen.

Tutkimuksen yhdeksi selvitettévaksi asiaksi nousi tutkimusprosessin mydta myos se, kuinka no-
pea ja turvallinen maksaminen, niin sanottu one-click -maksaminen, on yhdistettavissa VR:n
jo oleviin mobiilikauppoihin seka kehityksen alla edelleen osin olevaan lipunmyyntisovelluk-
seen. Tyodn sekundaarisena tarkoituksena oli lisata VR Yhtyman asiantuntijoiden tietamysta ja
osaamista maksamisen muuttumisesta yleisesti sekéa antaa heille hyddyllista tietoa siité,

kuinka digitaalinen kaupankaynti vaikuttaa VR Yhtyman omaan sovelluskehitykseen.



2.2 Tutkimuksen rakenne ja tutkimuskysymykset

Tutkimus jaettiin rakenteellisesti kolmeen osakokonaisuuteen. Ensimmaisessa osiossa kasitel-
laan tutkimuksen lahtokohdat ja tavoitteet, esitelladn toimeksiantajayritys, kerrotaan tutki-
muskysymykset ja kuvataan tutkimuksen keskeisimmat kasitteet. Toinen osio on sisalléltaan
lagjin ja sisaltda tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen. Tutkimuksen teoreettisen viiteke-
hyksen muodostaa séhkdisen maksamisen nykytilan kuvaukset, mobiilimaksupalvelujen ku-
vaukset ja erilaiset maksuliike- ja kayttomaaratilastot. Tutkimuksen kolmas osakokonaisuus
on tutkimuksen kannalta keskeisin ja se pitaa sisallaan tutkimustulokset, tutkimustuloksista

tehdyt johtopaatokset ja jatkokehitysehdotukset.

Tutkimuskysymyksind oli mita mobiilimaksupalveluja on jo kdytdssa ja mita niista VR Yhtyma
voisi hyddyntad omassa palvelukehityksessaan. Tutkimuksessa selvitettiin miten VR:n tulisi

valmistautua maksamisen mobilisoitumiseen ja mita teknisia ja toiminnallisia muutoksia mo-
biilimaksupalveluiden kayttoonotto aiheuttaa VR Yhtymalle. Tutkimuksessa selvitettiin myds

millaisia muutoksia uusi maksupalveludirektiivi tuo maksamiseen.

2.3 Toimeksiantajan esittely

VR Yhtyma on kokonaan Suomen valtion omistama yritys. Konserni toimii padasiassa koti-
maassa, mutta silld on toimintaa myds ulkomailla. Konsernissa tydskentelee noin 9 000 am-
mattilaista, Yhtyman liikevaihto oli vuonna 2015 1 231,4 miljoonaa euroa. VR Yhtyman perus-
tehtavana on tarjota asiakkailleen korkealaatuisia ja ympéristdystavallisid matkustamisen ja
logistiikan palveluita. (VR Yhtyma Oy.) Matkustajaliikenteesté rautateilld vastaa VR Yhtyman
Matkustajaliikenne. Sen tavoitteisiin kuuluvat muun muassa asiakkaiden matkustuskokemuk-
sen parantaminen ja junamatkailun lisddéminen. Tavoitteet on tarkoitus saavuttaa paranta-
malla tasmallisyytté ja palvelua sekd uudistamalla hinnoittelua. Siksi myds asiakaskokemuksen

parantaminen on VR:n yksi keskeisin tavoite. (VR Yhtyma Oy)

Matkustajaliikenteen suurin lipunmyyntikanava on verkkokauppa. Lippuja voi ostaa my6s mo-
biilikaupassa eli VR Mobiilissa ja VR Lahijunat sovelluksissa, asemien lipunmyynnissd, auto-
maateissa, junissa ja asiakaspalvelukeskuksen puhelinpalvelussa. Palvelukehityksensa seuraa-
vissa versioissa VR keskittyy erityisesti huomioimaan asioinnin helppouden ja asiakkaiden
omat kiinnostuksen kohteet. (VR Yhtyma Oy.)

2.4 Aihealueen rajaus

Tutkimuksen aihealueen rajaamisella pyritdan varmistamaan tutkimuksen sopiva laajuus, 16y-

tamaan keskeiset tutkimuskysymykset ja valitsemaan oikea tutkimusmenetelma tutkimuksen
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tekemiseen (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 1997, 76). Aihealueen rajaus auttaa tutkijoita I0yta-
maan sopivat ladhteet, joiden avulla varmistetaan tutkimuksen validiteetti. Rajaamisen avulla
pystytaan saateleméaan tutkimuksen laajuutta ja laatimaan selkeéd aikataulu tutkimuksen te-
kemiseen ja valmistumiseen. Kunnolla tehty aiheen ja aihealueen rajaus auttaa tutkimuksen
tekijaa keskittymaan tutkimusongelman ratkaisun kannalta olennaisimpiin asioihin ja paneu-

tumaan valitsemaansa tutkimusnékdkulmaan. (Hirsjarvi, Remes, Salovaara 1997, 57).

Tutkimuksen ulkopuolelle rajattiin muut kuin mobiililaitteilla kdytettavat maksupalvelut,
koska VR:Ita saatu tehtdvananto koski ainoastaan mobiilimaksamista. Tutkimus rajattiin kasit-
teleméan vain ihan uudentyyppisida maksutapoja, koska mobiilimaksamistapoja on jo jonkin
verran kaytossa. Tallaisia ovat muun muassa puhelinlaskupohjainen, lahimaksua ja NFC- rat-
kaisua hyddyntavat maksutavat seka perinteinen maksukortti- ja verkko-pankkimaksaminen.
Tutkimuksessa ei selvitetty mobiilimaksupalveluiden kayttdonoton ja/tai kayton vaatimia tek-
nisid kuvauksia ja vaatimuksia vaan paadyttiin antamaan yleiskuvaus siitd mihin muutoksiin IT-
infrastruktuurissa tulee varautua mobiilipalvelujen kayttéonoton yhteydessa ja myodta. Tama
rajaus tehtiin, koska tekniset vaatimukset ja kuvaukset ovat palvelukohtaisia eika tutkimus
liittynyt yksittéaisen palvelun kdyttodnoton tai kdytdn kuvaamiseen. Mobiilimaksusovellusten
kayttoon kiinteasti liittyvat tietoturva-ja PCl-asiat rajattiin tutkimuksen ulkopuolelle laajuu-
den vuoksi. Tahan paadyttiin, koska tietoturva- ja PCl-vastuista huolehtivat molemmat palve-
lua kayttavat osapuolet. Tutkimuksessa paadyttiin rajaamaan mobiilimaksuun liittyvat riskit
ja haasteet tutkimuksen ulkopuolelle, koska tutkimuksen laajuus olisi muuten ylittynyt. Tie-

turva- ja PCl-asiat mobiilimaksupalvelujen kaytdssa olisi itsendisen tutkimustyon aihe.

2.5 Keskeiset kasitteet

Mobiilipalvelu

Mobiilipalvelulla tarkoitetaan kaikkea internetin kayttda alypuhelimilla ja tableteilla. Niita
kaytetdan yleisimmin kosketusnayttoisilla laitteilla. Mobiilipalvelu on langattomasti tarjottava
verkkopalvelu. Erilaisia palveluita ovat langattomat puhelut (GSM), tekstiviestit, multimedia-
eli MMS-viestit sekd WAP- ja Internetpalvelut. Naissa palveluissa on otettu huomioon langatto-
man tiedonsiirtokaistan ja mobiilipaatelaitteen rajoitukset. Kuviossa 1 on nahtavilla mitka

osa-alueet muodostavat mobiilipalvelukokonaisuuden. (Sanastokeskus TSK 2015.)



11

HERARKIA KOOSTUMUS FUNKTIO MONULOTTEISWS  TAYDENTAVA TIETO

34 mobiilipalvelu
mobiliatteela

kaytettavaksi
suunniteku palvelu

35 mobiili-
karttapalvelu
mobilipalvelu, oka
vaittas karttatietoja

muu

A 36 mobiilikauppa 37 mobiilipankki
mobiiipaivelu, onka avulla mobilipaivelu, jonka
| voi ostaa tai myyda avula asiakas voi
| tavarota tai palveluja hotaa pankkiasioitaan
kaupan tai kauppapakan pankin mobilisivustolia
|

mobiilsivustolla

38 mobiili-
paikannus
mobiliatteen
siaintin
perustuva
pakannus

Kuvio 1: Mobiilipalvelut (Sanastokeskus TSK 2015).

Maksaminen mobiililaitteella

Mobiilimaksaminen on lahimaksamista mobiililaitteella, jossa on sisdéanrakennettu lahilukutoi-
minnallisuus tai NFC-tunniste. Maksaminen tapahtuu mobiilisovelluksella tai tekstiviestivies-
tilla. (Sanastokeskus TSK 2015.)

MobilePay

MobilePay on maksamista matkapuhelinnumeron avulla. Maksut veloitetaan suoraan kaytta-
jien pankki- ja/tai luottokorteilta ja siirretaén pankkitileille. MobilePay on Danske Bankin
vuonna 2013 julkaisema mobiilimaksupalvelu, mika on yhteensopiva iOS-, Android- ja Win-
dows Phone-kayttojarjestelmien kanssa. Sovelluksen lataamisen yhteydessa kayttajat hyvak-
syvat pankki-/luottokorttinsa seka tilitietojensa yhdistamisen omaan matkapuhelinnume-
roonsa. Kayttajatiedot suojataan kayttajan itse valitseman nelinumeroisen henkilékohtaisen

ID-numeron avulla. (MobilePay 2017.)
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Mobile First

Mobile First tarkoittaa sita, ettd palveluntarjoajat lahtevéat liikkeelle uusien palveluiden suun-
nittelu- ja kehittamistydssa ensisijaisesti verkko- ja mobiilisovellusten palvelukonseptialus-
toista. Mobiililaitteet ovat keskeinen ja alati kasvava osa kuluttajien elaméaa. Tasta syysta Mo-
bile First on talla hetkelld hyvin trendikés tapa ajatella asioita. Sovellusten suunnittelussa py-
ritdan lahestymaan asioita kayttéajien nakdkulmasta ja tuomaan palvelut osaksi kayttajien ar-
kea. (Mannonen 2015.)

Avoin rajapinta

Avoin rajapinta tarkoittaa julkista, ilmaista, kaikkien kaytdssa ilman rajoituksia tai ehtoja
olevaa rajapintaa. Avoimen rajapinnan kuvaus ja dokumentaatio on kenen tahansa vapaasti
saatavilla Internetista. Rajapintaa voi kuka tahansa vapaasti hyddyntaa esimerkiksi omien so-
vellusten tekemiseen ilman lupaa tai erillisia ilmoituksia millekdan maaritellylle taholle. Raja-
pinnan voi ottaa kayttoon koska ja milloin tahansa ilman erillista lupaa. Avoimen rajapinnan

tulee olla testattavissa. (Avoin rajapinta 2014.)

API

API on lyhenne englanninkielisista sanoista Application Programming Interface ja tarkoittaa
ohjelmointirajapintaa. Nykyaan termilla API tarkoitetaan kdyténndssa aina Web API:a eli raja-
pintaa eri Web-sovellusten valilla. APl:en avulla eri tietokoneohjelmat kommunikoivat keske-

naan ja niita voidaankin kutsua digitalisaation rakennuspalikoiksi. (Digitalist 2015.)

Mobiilisovellus

Tarkoitetaan sellaista sovellusta, joka on suunniteltu kaytettévaksi mobiililaitteella. (Sanasto-
keskus TSK 2015.)

FinTech

FinTech tulee englanninkielen sanoista Financial Technology eli suomeksi finanssiteknologia.
FinTech-yritykset ovat yrityksia, jotka kasittelevat rahaa ja haluavat luoda markkinoille aivan
uudenlaisia sovelluksia rahan kasittelya varten. FinTech-yrityksia 16ytyy niin maksu-, sijoitus-,
kirjanpito- ja laskutussovellusten uudistamiseen liittyvien yritysten joukosta kuin ylipdansa
mista tahansa rahankasittelyyn keskittyneiden palveluntarjoajien joukosta. FinTech-yritykset

voivat tarjota palveluita niin yksityishenkildille kuin yrityksillekin. (Ukko 2016.)
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Alustatalous

Alustatalous on termi, joka liittyy olennaisesti FinTech ja jakamistalouden kasitteisiin. Alusta-
talous tarjoaa palveluna alustan, jonka paalle toiset yritykset voivat kehittaa ja rakentaa
omia palvelujaan. Tallaisia alustoja ovat muun muassa Tori.fi, Huuto.net ja Amazon. Kaytén-
nossa alustatalous toimii siis niin, etté yritys A tarjoaa alustan, jonka paalla yritys B toimii ja

tarjoaa omia palvelujaan edelleen kuluttajille. (Ukko 2016.)

Jakamistalous

Jakamistalous erotetaan alustataloudesta, vaikka toiminnaltaan ne ovatkin hyvin samankaltai-
sia. Jakamistaloudessa yritys B voi tarjota omia palvelujaan yritykselta A korvausta vastaan.
Tallaisia ovat muun muassa Uber, AirBnB ja Wikipedia. Kaytanndssa jakamistaloudessa kulut
saadaan jaettua usean toimijan kesken ja taten lahtokohtaisesti kalliista ja/tai vahan yhden
yrityksen kdyttdmasta toiminnosta voidaan jaettuna tehda kaikille osapuolille kuluiltaan halpa

ja helposti kaytettéava palvelu. (Ukko 2016.)

PSD/PSD2

PSD2 lyhenne tulee englanninkielisista sanoista The Payment Services Directive. Kyseessa on
EU-direktiivi, Maksupalveludirektiivi 2, jota hallinnoi Euroopan komissio (sisémarkkinoiden
padosasto). Silla sdadelladn maksupalveluja ja maksupalveluntarjoajia Euroopan unionissa
(EV) ja Euroopan talousalueella (ETA). Direktiivin tarkoituksena on lisata yleiseurooppalaista
kilpailua yhdenmukaistamalla kuluttajansuojaa seké saataa oikeudet ja velvollisuudet mak-
suntarjoajille ja kayttajille. EU:n maksupalveludirektiivi on saatettu osaksi suomalaista lain-
saadantda maksupalvelulailla ja maksulaitoslailla. Maksupalvelulaissa méaaritellaan koko Eu-
roopan alueelle yhtenevat maksujen valityksen ehdot. Ensimmainen maksupalveludirektiivi
tuli Suomessa voimaan 1. toukokuuta 2010, mutta itse direktiivi (PSD) hyvaksyttiin EU:ssa jo
vuonna 2007. PSD-direktiivin kumoava direktiivi PSD2 on tullut voimaan 13.1.2016 ja kansalli-
seen lainsdadantodmme direktiivin sédnnokset sisallytetdan 13.1.2018. (Euroopan unioni
2015.)

Big Data

Big Data on yhteisnimitys suurille datamassoille ja datamassojen kasittelylle. Big Datalla tar-
koitetaan suurten, jarjesteleméattémien ja jatkuvasti lisdantyvien tietomassojen keraamista,
sailyttamista, jakamista, etsimisté ja analysointia. Datamassojen kasittelyssa voidaan hyédyn-

taa tietotekniikkaa ja tilastotiedetta. Big Dataa muodostuu useista eri lahteistd, eri tiedosto-
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muodoissa. Dataa kasaantuu paljon ja sisaltd voi muuttua nopeasti. Tasta syysta datan kasit-
telyyn valituilla tietoteknisilla ratkaisuilla on suuri merkitys. Big Dataa keratédan usein ilman
tarkkaa suunnitelmaa siitd, mihin sita tarkalleen ottaen tullaan kayttamaan ja hyédyntamaan.
Naita Big Dataksi kutsuttuja tietovarantoja muodostuu muun muassa internetsivustojen loki-

tietiedoista, paikka- ja aikatiedoista ja sosiaalisen median sisallésta. (Holopainen 2015.)

3 Sahkoinen maksaminen

Sahkdinen maksaminen on maksutapahtuma, missa raha liikkuu séhkdisessa ymparistossa. Sah-
koiselld ymparistolla tarkoitetaan kéytannodssa Internetida. Maksutapahtuma voidaan suorittaa
tietokoneen tai mobiililaitteen valityksella. (Kangaspunta 2011, 6). Maksuetaisyyden perus-
teella sahkoiset maksut on jaettu eta- tai lahimaksamiseen. Kaytannossa sahkoisella maksami-
sella tarkoitetaan kuitenkin lahes aina etamaksamista, jossa maksutapahtumat véalitetaan ul-
koisen tietoliikenneverkon kautta. Yleisimpia etdmaksutapoja ovat kortti-, pankkiyhteys-, tili-

siirto-, suoraveloitus- ja mobiilimaksut seka e-laskut. (Kangaspunta 2011, 8-16).

Mobiilimaksaminen on mobiililaitteella tapahtuvaa maksamista. Voidakseen tarkastella mobii-
limaksamisen kokonaisuutta ja mobiilimaksupalveluja tarkemmin taytyy muodostaa ensin
yleiskuva siitd, mita kaikkea mobiilimaksamisen kenttaan kuuluu. Mobiilimaksamisen kokonai-
suutteen liittyy seuraavat osa-alueet: tekniikka, talous, liiketoiminta- ja palvelustrategia.
Toimiva mobiilimaksupalvelu syntyy kaikkien néiden osa-alueiden yhteistyén tuloksena. Tek-
niikka tarkoittaa téssa mobiililaitteita, tietoverkkoa ja tunnistamisratkaisua. Talous huolehtii
tietoturvasta, luotettavuudesta ja sdadoksista. Liiketoiminta vastaa palvelualustasta, jarjes-
telmien ja liiketoimintamallien yhteensopivuudesta ja liiketoimintamallista. Palvelutuotanto
huolehtii kayttédjakokemuksesta, strategian toteuttamisesta ja jakelusta. Mobiilimaksupalve-
lun kehittdmiseen tarvitaan innovaatio uudesta palvelusta, rahaa palvelun kehittamiseen ja
mobiililaite, jolla palvelua voidaan kayttaa turvallisesti. (Junying 2015, 12). Kuviossa 2 on ku-

vattu mobiilimaksamisen eri osa-alueet.
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),
Maksaminen on kaiken taloudellisen toiminnan ydin ja tarkoittaa yksinkertaisimmillaan sita,

Kuvio 2: Research Scope and Focus (Junying 2015).

4  Sahkoisen maksamisen nykytila Suomessa

etté rahaa siirretdén osapuolelta toiselle. "Digitalisoituminen ohjaa myds maksamisen kehi-
tystd." (Suomen Pankki 2017.) Maksaminen on integroitumassa tulevaisuudessa yhéa kiinteam-
min osaksi aktiviteettia, jota asiakas suorittaa. Tama aktiviteetti on yleensa ostotapahtuma.
(Maksuneuvosto 2016, 12).

Verkkokaupan nopea kasvu ja mobiiliteknologisten maksuratkaisujen nopea lisddntyminen tu-
levat ohjaamaan tulevaisuuden maksamista merkittavasti. Maksamisesta tulee kiintedmmin
osa ostotapahtumaa eika se ole palvelusta irrallinen toiminto. Tilastojen valossa verkkokau-
pan euromaarainen kulutus ei vuositasolla ole kasvanut radikaalisti eli kulutus on pysynyt
melko tasaisena. Huomioitavaa sen sijaan on, ettd rakenteellinen kasvu on voimakasta eli os-
totapahtumia tehdaan vuosittain yhd enemman ja enemman verkkokaupassa. (Verkkokauppa-
tilasto 2014.)

Asiakkaan nakokulmasta uudet reaaliaikaiset maksusovellukset lisddvat valinnanvapautta ja
mahdollistavat valinnan eri maksutapojen valilla. Teknisesti uudet innovaatiot pohjautuvat
perinteisten séahkoisten maksuinstrumenttien, kuten pankki- ja luottokorttien kayttdon. Mobii-
limaksaminen on tulossa, mutta toistaiseksi Suomessa eniten kaytettyja maksutapoja ovat
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korttimaksaminen ja tilisiirto. Suoraveloitusta ja shekkeja kaytetaan jonkin verran. (Suomen
Pankki 2017).

Uusissakin maksamisen innovaatioissa taustalla hyddynnetaén perinteisia séhkoisid mak-
suinstrumentteja, erityisesti korttimaksua. Sahkoisistd maksuinstrumenteista tilisiirtoa ja
korttimaksua kaytetdankin Suomessa eniten. Talla hetkelld Suomessa on kaytdssa useita eri
palvelutarjoajien omia mobiilimaksupalveluita. Pankkien mobiilimaksusovelluksia ovat Nor-
dean Nordea Pay, OP-ryhman Pivo, Danske Bankin Mobile Pay, S-pankin S-mobiili ja Aktia Pan-
kin Aktia Wallet. Muiden palvelutarjoajien sovelluksia ovat muun muassa Paypal, Elisa Lom-
pakko, Apple Pay, DNA Tapakké& ja Google Payments. (Pankkiasiat.fi, 2017.)

Korttimaksamista kéytettiin maksutapana vuonna 2015 yli 1,4 miljardia kertaa. Samaan ai-
kaan tehtiin vajaat 880 miljoonaa tilisiirtoa. Arvossa mitattuna suosituin maksutapa oli kui-
tenkin tilisiirto. Tilisiirtoja tehtiin vuonna 2015 noin 2 700 miljardin euron edesté. Korttimak-
sujen arvo oli hieman yli 44 miljardia euroa. Korttimaksujen tapahtumamaéarat kasvoivat vuo-
teen 2014 verrattuna vajaat 7 % ja kokonaisarvo kasvoi yli 3 %. Tilisiirtojen kehitys oli vuoden
2015 aikana maltillisempaa eikd merkittévid muutoksia ollut edellisvuoteen verrattuna. (Suo-
men Pankki, 2016.)

Kuviossa 3 on kuvattu eri maksutapojen osuus piirakkakuvioin. Kuviosta on selkeasti havaitta-
vissa, ettd noin 90 % korttitapahtumista tapahtuu suoraan pankkitilia veloittavalla debit -
kortti toiminolla. Kuvion 3 kappaleméaérat on vastaavasti esitetty euroissa kuviossa 4. Namé-

kin tilastot kuvaavat hyvin suomalaisten maksukayttaytymista.

1269,45 m Debit-maksutoiminto
= Maksuaikatoiminto
= Luottotoiminto

Luotto- ja/tai
maksuaikatoiminto

Kuvio 3: Korttimaksujen lukumé&ara ominaisuuksittain (Suomen Pankki 2017).
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= Debit-maksutoiminto

» Maksuaikatoiminto

= Luottotoiminto

Luotto- ja/tai
maksuaikatoiminto

Kuvio 4: Korttimaksujen arvo ominaisuuksittain (Suomen Pankki 2017).

Kaupan Liitto teki yhteistytssa Tampereen Yliopiston kanssa tutkimuksen, missa selvitettiin
kaupan ja kuluttajien maksutapoja. Maksutapaselvityksen kuluttaja- ja yrityskyselyjen lomak-
keiden suunnitteluun osallistuivat professori Hannu Saarijarvi ja tutkija Mikko Riikkinen (Tam-
pereen yliopisto), maksuvélineasiantuntija Panu Tast (Kaupan liitto) ja padekonomisti Jaana
Kurjenoja (Kaupan liitto). Tutkimus toteutettiin toukokuussa 2016 ja otos koostui 2092:sta 15
-79-vuotiaasta mannersuomalaisesta, joista 1902 oli tehnyt myds verkko-ostoksia. Otokseen
osallistuvilta kysyttiin muun muassa: ”Jos kyseessa oleva maksutapaa olisi kaytdssasi haluai-
sitko lisaté tai vahentda sen kayttda?”” Kuviossa 5 on kyselyyn osallistuneiden nuorten vastauk-
set. Vastauksista ndkee, ettd nuoret haluavat lisata l&hi- ja mobiilimaksamista.

Haluaisi lisata kayttoa Haluaisi vahentaa kayttoa

Lahimaksaminen 34 Osamaksu
kortilla . '
Pankkikortti/ Debit- Prepaid-kortti (raha

ominaisuus 20 ladattu korttiin) 42

Kéteinen raha 14 Asiakastili 42

Mobiilimaksaminen,

mobiililompakko e Lasku i
Luottokortti/ Credit- 13 Mobiilimaksaminen,
ominaisuus obiililompakko -
Prepaid-kortti (raha |y o Luottokortti/ Credit- T
ladattu korttiin) ominaisuus uonhosTi
Asiakastili = 8 Kateinen raha 23
Lasku = 7 Lahimaksaminen kortilla 22
Osamaksu 7 Pankkikortti/ Debit- 6
ominaisuus

Kuvio 5: Kuluttajien ja yritysten ndkemyksia maksutavoista (Kurjenoja 2016).
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Samaisessa tutkimuksessa selvisi mitéd maksutapoja kuluttajat haluaisivat kayttaa. Kuvio 6 ku-
vaa naiden maksutapojen prosenttijaon per kuluttaja. Kuviosta 6 on selkeéasti nahtavissa se,
ettd mobiilimaksaminen tunnetaan huonosti, vain alle 35 prosenttia kayttéjista kaytti mobiili-
lompakkoa asioidessaan verkkokaupassa. Verkkokaupassa asioidessaan suomalaiset kayttajat

suorittavat maksut useimmiten pankkien tarjoamien verkkomaksupainikkeiden kautta.

Kayttanyt joskus Kayttaa useimmin
Verkkopankki |GG 71 Verkkopankki | 3°
Lasku [ 52 Luottokortti/ Credit-.. JJl 18
Luottokortti/ Credit-.. || N ]JNNEEE 50 Pankkikortti/ Debit-.. JJiJj 12
Pankkikortti/ Debit-.. | N NEGEGEGzG_G 4° PayPal il 10
PayPal | 3° Lasku |l 8
Maksupalveluyritys,.. | EGN 37 Maksupalveluyritys,.. J] 4
Postiennakko tai.. JJJJI 28 Postiennakko tai..] 2
Lahjakortti [N 27 Osamaksu | 1
Osamaksu [l 15 Asiakastili/Online-tili | 1
Asiakastili/Online-tili ] 10 Prepaid-kortti | 0
Mobiililompakko*,..] 2 Mobiililompakko,..| 0
Prepaid-kortti* | 2 Bitcoin |0
Bitcoin* | 1 Muu |0
Muu |0 En osaa sanca J] 4

* Alle 35 kayttajaa.

Kuvio 6: Etdkaupassa kaytetyt maksutavat (Kurjenoja 2017).

4.1.1 Verkkokauppa

Verkkokaupan lisédntyminen nékyy maksuliiketilastoissa selvasti. Maksutapahtumina tama tar-
koittaa etamaksua eli maksaminen tapahtuu korttimaksulla, mutta ilman fyysistd maksupaa-
tetta eli joko Internetisséa tai puhelimitse. Prosentuaalisesti etdmaksun maksuliikeosuus oli
vuoden 2015 tilastojen mukaan suhteellisen pieni verrattuna kaikkiin korttimaksuihin, mutta
vuosittainen kasvu oli noin 9 prosenttia ja etdamaksujen keskiméarainen kertaostoarvo oli
vuonna 2015 noin 56 euroa, kun fyysisilla maksupaatteella suoritetuissa korttimaksuissa kerta-
ostoarvo oli keskiméaarin 31 euroa. Pankkien omilla verkkomaksupainikkeilla tapahtuneiden
ostojen maara oli kasvanut vuodesta 2014 vuoteen 2015 noin 15 prosenttia eli verkkomaksami-
nen on vahvassa kasvussa. (Suomen Pankki, 2016.) Kuviossa 7 on kuvattu korttimaksujen kes-

kimaaraisten arvojen ero maksutavoittain.
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Kuvio 7: Korttimaksujen keskimaarainen arvo maksutavan mukaan (Suomen Pankki, 2017.)

4.1.2 Sahkoisen maksamisen infrastruktuuri

Sahkoisen maksamisen infrastruktuurilla tarkoitetaan kaikkia niité jarjestelmia ja pankkien
keskindisia jarjestelyja, joiden avulla maksajan ja maksun saajan valinen sahkéinen maksami-
nen on toteutettu. Maksutoimeksiannon jalkeen maksu véalittyy maksajan ja saajan tileille
joko sisdisena kirjauksena tai maksujarjestelmien tai kirjeenvaihtajapankkitoiminnan kautta
tapahtuvana kirjauksena pankista toiseen. Kirjeenvaihtajapankkitoiminta perustuu pankkien
keskindisiin sopimuksiin ja jarjestelyjen taustalla on pankkien keskindiset tilit. Nykyaan kir-
jeenvaihtajapankkitoiminta on vahaisté ja suurin osa sahkoisista maksuista valittyy erilaisten
maksujarjestelmien avulla pankkien valilla. Suomessa lopullinen katteensiirto tehdaan keskus-

pankkirahassa eli pankkien keskuspankissa olevien tilien kautta. (Suomen Pankki, 2016.)

Teknisesti séhkdisten maksuinstrumenttien toimintaperiaate on joko hyvitys- tai veloituspe-
rusteinen. Hyvitysperusteisessa maksamisessa maksutapahtuman kaynnistaja on maksaja (Suo-
men Pankki, 2016). Kuviossa 8 esitetaan hyvitysperusteisen maksutapahtuman, esimerkiksi ti-

lisiirron, toimintaperiaate.
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Kuvio 8: Hyvitysperusteinen maksuinstrumentti (Suomen Pankki, 2017.)

Esimerkkina hyvitysperusteisesta maksutapahtumasta voidaan kayttéa esimerkiksi tilisiirtoa.
Tilisiirrossa maksaja kdynnistdd maksutapahtuman oman verkkopankkinsa kautta, maksaa las-
kun ja tieto tehdystéd maksusta valittyy maksajan pankin kautta saajan pankille. Tamén jal-
keen maksu valittyy maksajan tililta saajan tilille ja maksutiedot paivittyvat maksajan verkko-
pankkiin, kun saajan pankki on vastaanottanut maksun ja kirjannut sen saajan tilille. Veloitus-
perusteisessa maksamisessa maksutapahtuman k@ynnistaja on maksun saaja (Suomen Pankki,
2016). Kuviossa 9 esitetdan veloitusperusteisen maksutapahtuman, esimerkiksi maksukortti,
toimintaperiaate.

1. Maksu- @
instrumentti m
» MYYNTIPISTEEN

MAKSUPAATE / MAKSUN SAAJA
VERKKOMAKSU (YRITYS)

3. Maksuinstrumentti

111 e

D —

| ——

MAKSAJAN
PANKKI

Kuvio 9: Veloitusperusteinen maksuinstrumentti (Suomen Pankki, 2017.)
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Esimerkkina veloitusperusteisesta maksutapahtumasta voidaan kayttaa korttimaksua. Maksaja
tekee ostoksen ja antaa ostotapahtuman yhteydessa valtuutuksen yritykselle veloittaa osto-
summan omalta tililtdan. Maksutieto valittyy maksun saajalta hanen pankilleen. Saajan pankki
vélittdd maksutiedon maksajan pankille. Maksu valittyy maksajan tililté saajan tilille. Maksu-

tapahtuman tiedot paivittyvat sekd maksajan etté saajan verkkopankkiin.

5 VR Yhtym&n maksamisen nykytila

Suomessa maksuliiketilastojen tiedonkeruusta vastaa Suomen Pankki. 2000-luvun alussa eu-
rojarjestelmaan siirtyminen uusi Suomen maksuliiketilastointia. Tilastoasetusten piiriin kuulu-
vat kaikki nykyiset maksuliiketilastot. Raportoijajoukkoon kuuluvat kaikkien pankkien liséksi
myds Suomessa toimivat maksupalveluiden tarjoajat. Suomen Pankin heindkuussa 2016 teke-
man tilaston mukaan Suomessa verkkokaupassa ja/tai etdamaksuna tehtiin vuonna 2014 mel-
kein 8,6 miljoonaa korttimaksutapahtumaa. Vastaava luku vuonna 2015 oli 7,3 miljoonaa kort-
timaksutapahtumaa. Vastaavat luvut olivat verkkopankkipainikkeella noin 57 miljoonaa tapah-
tumaa ja vuonna 2015 luvut olivat jo melkein 66 miljoonaa tapahtumaa. Tarkemmat kuvakset

kappalemaéarista ja niiden jakautumisesta on esitelty kuviossa 10. (Suomen Pankki 2016).
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Kuvio 10: Laskelma Suomen Pankin tilastosta/Maksuliiketilasto (Suomen Pankki 2017.)

Tama Suomen Pankin tilasto kertoi, ettd suomalainen luottaa eniten verkkomaksupainikkee-
seen eté- ja verkkokaupassa maksaessaan. Tama sama asian nakyy selkedsti myos VR:n eta-
kaupan palveluissa. Verkkokauppa on selkeasti Matkustajaliikenteen suurin lipunmyyntika-
nava, sen osuus kaikista myydyista lipuista on jo reilusti yli puolet kaikista maksuista ja verk-
komaksupainikkeen kappalemaarien osuus on yli 60 prosenttia. Vaikka Matkustajaliikenteen
mobiiliostosovellukset ovat suhteellisen uusia lipun ostokanavia ja tarjoavat mahdollisuuden
maksaa myo6s pankkien verkkomaksulla, niin vastaavasti lahes 100 prosenttia asiakkaista mak-

saa ostoksensa maksukorteilla. Lippuja myydaan myds monissa muissa VR:n lippukaupoissa ku-
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ten asemien lipunmyynnissa, automaateissa, junissa seka asiakaspalvelukeskuksen puhelinpal-
velussa. Kuviossa 11 kuvataan VR:n Matkustajaliikenteen etdkaupan eri maksutapojen kappa-

lemaarat prosentteina vuonna 2016.

Maksukortti
39%

Verkkopankki
61 %

Kuvio 11: Piirakkadiagrammi VR:n Matkustajaliikenteen etédkaupan maksutapojen kappalemaa-
rat prosentteina (VR Yhtyma Oy 2017.)

Kuviosta 11 on néhtévissd sama maksutapajako kuin Suomen Pankin tekemissa maksuliiketilas-
tossa. Tilastojen valossa on selvad, ettd maksutapahtumista valtaosa tehdaén verkossa. Tasta
syysta VR:n Matkustajaliikenteen etdkaupan ostokanavissa on yllapidettava kaikkien Suomessa
toimivien ja verkkomaksuominaisuutta tarjoavien pankkien verkkomaksupainikkeita. Alla ole-
vassa kuviossa on esitetty (kuvio 12) maksutapajaot prosentteina kaikissa VR:n Matkustajalii-

kenteen ostokanavissa.

Verkkopankki
28 %

Maksukortti
51%

Kdteinen raha
21%

Kuvio 12: Piirakkadiagrammi VR:n Matkustajaliikenteen kaikki myyntikanavat maksutapojen
kappalema&arat prosentteina (VR Yhtyméa Oy 2017).
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6  Maksupalveludirektiivi 2

Ensimmainen maksupalveludirektiivi (PSD) hyvaksyttiin vuonna 2007. Talla lainsdadannolla
tarjottiin oikeudellinen perusta EU:n maksujen yhtendismarkkinoilla. Sen avulla luotiin turval-
lisempia ja innovatiivisempia maksupalveluja kaikkialle EU:ssa. Tavoitteena oli tehda rajat
ylittavasta maksamisesta yhta helppoa, tehokasta ja turvallista kuin "kansallisista" maksuista
jasenvaltioiden sisalla. Vuodesta 2007 tama direktiivi on tuonut huomattavia etuja Euroopan
taloudelle. Kuluttajille se tarjosi kdytéanndssa syntyneen yhteisen euromaksualueen SEPA:n

(Single Euro Payments Area). (Euroopan unioni 2015.)

PSD on tuonut maksamiseen enemman lapindkyvyytta ja lisdnnyt tietoa kuluttajille, esimer-
kiksi maksun suoritusajasta. Se selvensi my6s vastuita kuluttajien ja maksulaitosten valilla
sekd vahvisti maksujen palautusoikeuden. Uudistamalla maksupalveludirektiivia EU haluaa
harjoittaa kilpailupolitiikkaa, jonka tavoitteena on muun muassa kilpailun ja innovoinnin edis-
taminen jasenmaissa. Tavoitteeseen paastaan jasenmaiden lainsaddantéa yhtenaistamalla ja

kilpailun esteita poistamalla. (Euroopan unioni 2015.)

Tulevaisuudessa kuluttaja voi valita vapaasti pankkipalveluiden tarjoajaksi jonkin ulkopuoli-
sen maksupalvelutarjoajan, kuten esimerkiksi Applen tai PayPalin. Direktiivi tarkoittaa pan-
keille todella tuntuvaa muutosta. Pankkien tulee kehittaa alusta, joka integroidaan pankkien
nykyisiin jarjestelmiin. Alustan tulee mahdollistaa yhteistyd ulkopuolisten maksupalvelutarjo-
ajien kanssa. Nain pankkien tulee sallia maksupalvelutarjoajalle paasy jarjestelmiinsa aina
kun kuluttaja niin haluaa. Paasy tulee turvata vahvalla tunnistamisella. (Euroopan unioni
2015.)

Payment Services Directive (PSD2) paivittaa ja taydentaad ensimaistd maksupalveludirektiivia
(2007/64 / EY). PSD2 on tullut voimaan 13.1.2016. Kansalliseen lainsaadantéémme direktiivin
saannokset sisallytetdan 13.1.2018. Sen paatavoitteena on saattaa erilaiset maksupalvelut ny-
kyisté laajemmin saéntelyn piiriin ja saattaa maksupalvelujen saantely vastaamaan markki-
noilla tapahtunutta kehitysté. Suurin yksittainen muutos koskee pankkialaa, koska se velvoit-
taa pankit avaamaan oman infrastruktuurinsa kolmansille osapuolille. Kolmansilla osapuolilla
pitéa olla jatkossa suora paasy pankkien jarjestelmiin ja maksutileihin avoimen rajapinnan
kautta. Direktiivi pyrkii myds varmistamaan, ettd maksaminen on jatkossa entista turvallisem-
paa vahvan tunnistamisen avulla ja kuluttajia suojellaan entisté tehokkaammin vaarinkaytok-
siltd maksutapahtumien yhteydessa. (Euroopan unioni 2015.) Nakyvin muutos kuluttajalle di-
rektiivista tulee toivottavasti olemaan innovaatioaallon aikaansaannokset: maksamiseen ja

tilitietoihin pohjautuvat uudet palvelut (Euroopan unioni 2015).
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7  Mobiilimaksupalvelu

Mobiilimaksaminen palauttaa kayttajalleen mahdollisuuden hallita omaa talouttaan reaaliai-
kaisesti. Maksuaika-, luotto- tai tiliin sidottu debit -kortti veloittaa tililta kuitenkin vasta pa-
rin paivan, pisimillaan viikkojen, kuluttua itse ostotapahtumasta. Reaaliaikaisuus mahdollistaa
helppokéyttoisten taloudenhallintaa tarkoitettujen mobiilisovellusten kehityksen. Esimerkkina

Osuuspankin Pivo sovellus (Pivo, 2017.)

Lisaksi maksamisen integroituminen ostoprosessiin ja sen haipyminen osaksi ostoprosessia
nahdaan tulevaisuuden vahvana trendind. Maksajan oman talouden hallinta kohtaa uusia haas-
teita, jolloin tarvitaan kenties muita sovelluksia kuluttajan omalle taloushallinnalle. Digitali-
soituminen tulee johtaa sellaisiin maksamissovelluksiin, joilla aidosti helpotetaan arkielamaa.
Maksamiseen liittyy olennaisesti asiakkaan tunnistaminen. Vahvassa tunnistamisessa tulevai-
suudessa tullaan hyddyntamaan muun muassa biometriikkaa. Se ndéhdaan tuovan uusia ulottu-
vuuksia maksamisen helpottamiseksi. Uuden direktiivin myota keskeinen uudistus on saantely,
jotta maksamisen luotettavuus ja turvallisuus voidaan taata myos tulevaisuudessa. Lisaksi sen
tulisi edistaa innovatiivisten maksamisratkaisujen paasya markkinoille. (European Commission
2015; Honkapohja 2016, 3.)

Uudet innovatiiviset maksutavat ovat kasvuyritysten rakentamia, vaikka heilla ei olekaan pe-
rinteistéd maksuliikenneosaamista. Heidan osaamisensa perustuu asiakkaan arjen ongelmien
ymmartamiseen. Naiden kasvuyritysten kehitykseen liittyy niin hyvid kuin huonojakin puolia.
Hyvaa on, ettd yhteiskuntaan kertyy paljon ajatuksia ja osaamista, jota ei valttamatta ole
isoilla maksujarjestelmauudistusta suunnittelevilla yrityksilla. Negatiivisena puolena on se,
ettd tama kehitys voi johtaa maksutapojen pirstaloituneiksi markkinoiksi, joka taas voi johtaa
kalliisiin transaktio kustannuksiin. Kauppiaiden on haastavaa yllapitéa ja paivittaa jarjestelmi-
aan jatkuvasti muuttuvien maksutapojen mukaan riippuen siitd mitka niista lahtevat nousuun

tai epdonnistuvat jo heti alkumetreilld. (Puustinen 2016, 16).

Maksaminen palveluna edellyttaa yhteisia ponnistuksia ja aivan uudenlaista osaamista. ”Reaa-
liaikaisen maksuinfrastruktuurin ja maksupalveludirektiivin péivityksen (PSD2) tuoman ’paasyn
pankkitilille’ (XS2A) ansiosta perinteisten Visa - ja MasterCard- korttien rinnalle on tullut
pankkipohjainen tilisiirtoihin pohjautuva maksuskeema, joka tarjoaa erittain edullisen mah-
dollisuuden tehda peruuttamattomia maksuja reaaliajassa kuluttajien ja yritysten valilla”
(Keindnen 2016, 17.). Taman saavuttaminen vaatisi yhteistyté ja se avaa aivan uudenlaisen
osaamisen maksamisen palveluna. Avoimeen arkkitehtuuriin pohjautuva vahva tunnistaminen
avaa tulevaisuudessa ovet biometri- ja mobiilivarmentamisen verkoille. Uudet vahvan tunnis-
tamisen tavat luovat ndin laajamittaisen tunnistamisen myos valtiotasonpalveluille. Tama ei
voi toteutua kokonaisuudessaan, jos jotain peruspalikkaa ei ole saatavilla. ”Suurin kysymys

muodostuukin siitd, missa jarjestyksessa ja millaisina nama rakennuspalikat saadaan muun
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ekosysteemin toimijoiden saataville. Avoin arkkitehtuuri palveluiden toteuttamisessa mahdol-
listaa palveluiden hyddyntamisen tehokkaasti ristiin ja fokuksen siirtymisen erilaisten lisdar-
vopalveluiden kehittamiseen olemassa olevien peruspalveluiden ympérille” (Keinanen 2016,
17.).

7.1.1 Siirto

Siirto-palvelu mahdollistaa maksamisen henkil6lta toiselle pelkén puhelinnumerotiedon
avulla. Nain kayttajat ovat aina tunnistettavissa ja tietavat kenen kanssa asioivat. Palveluun
ei liiteta kayttdjan maksukortteja vaan maksu siirtyy tililta tilille kaikkien pankkien vélilla ja
varat ovat heti saajan kaytettavissa. Siirto-mobiilipalvelu on Automatian kehittdméa avoin mo-
biilimaksu-sovellus. Sovellus on avoin kaikille suomalaisille pankeille sekd maksupalvelutarjo-
ajille. (Nordea 2016; Lassila 2016.)

Siirto-palvelu pohjautuu teknisesti Otto.-automaatteja tahan asti yllapitaneen Automatian ke-
hittdméaan ja tarjoamaan avoimeen mobiilimaksualustaan, jonka paalle muut palvelutarjo-
ajat, kuten pankit ja yritykset voivat kehittda ja rakentaa omia sovelluksiaan.(Nordea 2017.)

Kuviosta 13 on nahtéavissa millaista synergiaa esimerkiksi mobiilissa vain yksi pankkimaksupai-

nike toisi.
QE, 36 .Wn 90 -‘:.
Q Search trip
Pasila -7
Oulu -y

1 Adult

Add new passenger

Q Gettimetables and tickets

23  Previous searches

12.02.2017 - 09:24 (Departure time)

Kuvio 13: Nordean Siirto-mobiilipalvelu materiaalista VR-Yhtymalle (Nordea 2017).

Siirron kayttédnotto vaatii vahvan tunnistamisen kayttdjan omassa verkkopankissa, minka
jalkeen maksutapahtumien tekeminen onnistuu turvallisesti pelkdn matkapuhelinnumeron
avulla.” (Siirto, 2017.) Siirto-palvelu toimii niin, etta kaikki kayttajat, niin yritykset kuin yksi-
tyishenkilotkin, yhdistetédén palveluun suoraan heidan tiliensa kautta. Taméa mahdollistaa re-

aaliaikaiset ja luotettavat rahansiirrot eri tilien ja pankkien vélilla. Suomessa Siirto-palvelun
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ovat maaliskuun 2017 alusta alkaen ottaneet kayttdéonsa pankeista OP, S-Pankki, Aktia ja
muista palvelutarjoajista Maksuturva, Nets ja Paytrail, Euteller ja Entercash.(Siirto 2017.)

Kuviossa 14 on esitelty kaikki kéyttotavat, joihin Siirto-palvelua voi kayttaa.
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— ~
Nordea \J L’
Aktia
Liheta haluamasi rahasumma toiselle henkildlie valitsemalla Verkkokaupassa valitse maksutavaksi Siirto, Ostosten maksaminen sujuu helpost! limoittamalla
hinen yhteystietonsa maksusove! jonka jalkeen v auppa lihettad maksu- maksutavaksi Siirto. Maksu siirtyy dliltisi kauppiaan clille
hyvaksy Siirto. Raha siirtyy reaaliaikaisesti ti pyynnon kinnykkaasi. Hyvaksy pyynto ja reaaliaikaisest

kahden eri pankin valilia ostoksesi on maksettu reaaliaikaisesti

Kuvio 14: Siirto mahdollistaa erilaiset kayttotavat (Nordea 2017).

Siirto-mobiilipalvelu on ollut kuluttajien saatavilla maaliskuusta 2017 alkaen. Kayttajan kayt-
toonoton ajankohta riippuu siité, milloin asiakkaan oma pankki tai palvelutarjoaja tarjoaa
Siirto-palvelun omien asiakkaidensa kayttéon. Nordea on mahdollistanut tdman asiakkailleen
1.3.2017 alkaen, muut Siirto-palveluntarjoajat mahdollistavat kayttéénoton oman, erikseen
ilmoitetun, ajankohdan mukaisesti. Siirto-palvelun kayttéénoton mahdollistavat yritysten
avoimet rajapinnat. Yritykset voivat ottaa vastaan maksuja kaikkien pankkien Siirto-palvelun
kayttajilta ja tarvittaessa tehda palautukset Siirron kautta. Yritykset voivat myds halutessaan
ottaa kayttoonsa reaaliaikaisen ilmoituspalvelun saapuneista maksuista. Teknisesti yrityksen
sovellus lahettad maksupyynnon asiakkaalle ja asiakas maksaa maksun esitéytetyn maksutoi-
meksiannon mukaisesti. Tatd maksutoimeksiantoa voisi verrata maksuviitteeseen. Maksu siir-
tyy asiakkaan tililta reaaliaikaisesti maksunsaaja yrityksen tilille. (Siirto 2017.) Alla olevasta
kuviosta (kuvio 15) ndhdaan, kuinka Nordean Siirto-palvelu toimii maksun saaja yrityksen na-
kékulmasta.
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Kuvio 15 Nordea Siirto, API, verkkopalvelu kauppiaille (Nordea 2017).
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Siirto-palvelu on aivan uudenlainen, kansallinen palvelualusta, joka tulee muuttamaan maksa-
misen kulttuuria l&hitulevaisuudessa ja luo pohjaa niin sanotuille tulevaisuuden maksuratkai-
suille. Kayttajien nakokulmasta Siirtoa kuvaa ehka parhaiten termi “digitaalinen pankki”.
Siirron kayton suosioon tulee vaikuttamaan kayttajien kokemus palvelun luotettavuudesta ja
helppoudesta. Verkkomaksaminen verkkomaksupainikkeilla ja pankkitunnusten kaytto ovat
kiinted osa suomalaista maksukulttuuria. Osaltaan verkkomaksu- ja pankkitunnusten luotetta-
vuuden kokemusta on vahvistanut se, ettd samaiset tunnistamistavat ovat meilla laajasti kay-
tossa muun muassa julkishallinnon palveluissa. (Siirto 2017.) Vastaavanlaisia pikamaksupalve-
luita kuin Siirto on jo otettu kayttodon muualla maailmassa, muun muassa Ruotsissa, Kiinassa
ja Iso-Britanniassa. Ruotsin Swish-palvelun onkin todettu olevan yksi Siirto-palvelun esiku-

vista. (Vertaa Ensin Suomi Oy 2017.)

7.1.2  Swish

Suomen Siirto-palvelua vastaava Swish-maksupalvelu on ollut Ruotsissa kdytdssa jo vuodesta
2013. Swish toteutettiin, kuten Siirto-palvelu Suomessa, Ruotsin suurimpien pankkien yhteis-
tyona. Swish-pikasiirtojarjestelman kautta maksut voidaan siirtéa reaaliaikaisesti tileilta toi-
sille, my0s eri pankkien valilla, pelkan kayttajan puhelinnumerotiedon avulla. Muun muassa
Mobile Pay, Apple Pay ja Facebook Messenger tarjoavat samantyylista palvelua, mutta ongel-
mana ndaissa palveluissa on se, ettéd ne ovat kaytettavissda huomattavasti suppeammilla siirto-
mahdollisuuksilla. Muun muassa Mobile Pay-, Apple Pay- ja Facebook Messenger- mobiilimak-
supalvelut ovat kohdennettu huomattavasti pienemmille kayttajaryhmille ja kaikki maksusiir-
rot eivéat ole reaaliaikaisia. (Medium 2017; Swish 2017.) Swish-palvelu toimii &lypuhelimeen
ilmaiseksi ladattavan sovelluksen avulla. Vuonna 2015 jo 52 prosenttia ruotsalaisista kaytti
maksamisessa Swishid. Kayttajamaarat kasvoivat vuonna 2015 huimasti kuukausittain. Kuvi-

ossa 16 on nahtavissa, kuinka moni ruotsalainen kaytti Swish-maksupalvelua vuonna 2015.
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Kuvio 16: 52 prosenttia ruotsalaisista kaytti Swish-palvelua vuonna 2015 (Swish 2015).
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Swish-palvelun kayttd on kasvanut Ruotsissa nopeasti, koska palvelun kayttdonottaminen on
vaivatonta ja kaytté on nopeaa, helppoa, turvallista ja reaaliaikaista. Kuviossa 17 nahdaan

Swishin kayton kasvu Ruotsissa kuukausitasolla.
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Kuvio 17: Swish-palvelun kayttédjamaarien kasvu kvartaalittain vuodesta 2013 vuoteen 2016
(Swish 2015).

Swish-palvelun keskeinen toimintaidea on se, ettéd puhelinnumerot yhdistetaan suoraan kayt-
tajien pankkitileihin. Liitos mahdollistaa sen, ettd maksutapahtumat kirjautuvat tileille reaa-
liaikaisesti. Swish-palvelun kéaytto asiakkaan nékokulmasta on kuvattu alla olevassa kuviossa

18.
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source: Company website

Kuvio 18: Maksutapahtuma askel askeleelta (Medium 2017).
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7.1.3 Alipay-ePassi

Alipaylla on kolme erilaista paatuotetta. Cross-border Website Payment on rajat ylittava verk-
kokaupoissa toimiva maksupalvelu. Mobiilisovelluksiin on suunniteltu Cross-border Mobile
Payment sovellus. Customs Declaration Service- sovellus on tulli-ilmoituspalvelu. (Anha 2017.)
Cross-border Payment on saatavana seka verkkokauppaan ettd mobiiliversiona kauppiaan pal-
veluun. Tama mahdollistaa sen, etta kiinalaiset asiakkaat voivat maksaa ostoksensa ulkomaa-
laisissa verkkokaupoissa kayttdmalla omaa valuuttaa (RMB) ja ulkomaalaiset verkkokauppiaat
voivat vastaanottaa rahat seuraavissa tuetuissa valuutoissa: USD, EUR, JPY, GBP, CAD, AUD,
SGD, CHF, SEK, DKK, NOK, NzZD, THB, HKD, MYR, IDR. (Alipay 2017.)

Suomessa kayvista turisteista Kiinalaiset turistit kuluttavat Suomessa enemman rahaa kuin mi-
kaan muu turistiryhmé matkaansa kohden. Se on silti vain murto-osa siitd mita he kuluttavat
esimerkiksi Lontoossa. Lontoossa monessa kaupassa on kaytdssa kiinalaisten suosima Alipay-
palvelu. Keskeisin syy vahaisempaan rahankayttéon Suomessa on se, etteivat kiinalaiset kayta
lansimaisia luottokortteja. Kiinalaiset matkailijat suosivat Alipayn kaltaisia mobiilimaksupal-
veluja, joita ei ole vield ollut Suomessa kaytdssa. Alipayn ja ePassin yhteistyd vuonna 2016

muutti tilanteen ja sen mydtd myynnin ennakoidaan kasvavan nopeasti. (ePassi 2016.)

Kiinalainen Alipay ja suomalainen ePassi Payments Oy ovat aloittaneet yhteistyon, joka tar-
jJoaa ePassi-Alipay palvelua yrityksille. Palvelun avulla yritykset voivat yhdistéa ePassi-Alipay-
sovelluksen mobiilimaksujarjestelmiinsa palvellakseen paremmin erityisesti Kiinasta Suomeen
saapuvia matkailijoita. AliPay-maksupalvelu otettiin Suomalaisissa yrityksissa kayttoon
28.10.2016. Alipayn mobiilimaksupalvelulla on jo yli 450 miljoonaa aktiivista kayttajaa ja se
on talla hetkella maailman suosituin mobiilimaksupalvelu. (ePassi 2017.) Uuden maksutavan
kayttoonottavilla Suomalaisilla yrityksilla on mahdollista paasta osalliseksi tehokkaaseen koh-
distettuun markkinointiin jo ennen turistin varsinaisen Suomen matkan alkamista. Suomeen
saavuttuaan matkailijat tekevat maksut ePassi-Alipay -mobiilimaksusovelluksella ja ePassi va-

littda maksut edelleen yrityksille. (ePassi 2017.)

Kiinalaisomisteisella ALIBABA-konserniin kuuluvalla Alipay-mobiilimaksulla on yli sata miljoo-
naa transaktiota paivassa ja aktiivista kayttajaa yli 450 miljoonaa. Naiden lukujen valossa se
on globaalisti tdméan hetken selked markkinajohtaja mobiilimaksamisessa. Maksaminen tapah-
tuu niin, ettd alypuhelimella luetaan tuotteen QR-koodi, yrityksen sovellus tunnistaa asiak-

kaan ja tekee veloituksen asiakkaan tililta. (Raeste 2016.)

Alipay kuuluu saamaan yritysryhmaan, kuin maailman suurin verkkokauppa Alibaba ja sen
matkavalittdja. Alibaba-konsernin tavoite on kasvattaa mobiilimaksupalvelukayttajien maara
2 miljardiin vuoteen 2020 mennessa. Sesonkiaikoina maksujen maara nousee jo nyt yli 8 mil-

jardiin euroon paivittdin ja Alipay maksutapahtumien markkinaosuus on noin 80 prosenttia
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kaikista kiinalaisten mobiilimaksuista. Alibaban maksuliikennealusta on kansainvélinen ja sita

laajennetaan aktiivisesti Eurooppaan. (Alipay 2017.)

Suomalainen FinTech-yritys ePassi Payments Oy toimii sekd Suomessa etté Ruotsissa. Yritys on
tunnettu jo vuodesta 2008 tydsuhde-etujen mobiilimaksusovelluksen markkinajohtajana. Tyo6-
suhde-etujen kayttopaikkaverkostoon kuuluu talla hetkelld noin 15 000 palvelutuottajaa.
ePassi Payments Oy:n maksutapahtumien valitysta valvoo Suomessa Finanssivalvonta. (ePassi
2017.) Kiinalaiset, ja nopeasti muualtakin tulevat turistit, haluavat maksaa Suomessa kuten
kotimaassaankin. Kaytannossa se tarkoittaa joko UnionPay-luottokorttia tai alypuhelimen
kautta tapahtuvaa mobiilimaksamista. Etenkin mobiilimaksaminen on kasvattanut Kiinassa
suosiotaan todella nopeasti. Tasta syysta suomalaisyritys ePassi yrittaa nyt tuoda Kiinan mo-
biilimaksupalveluista suosituimman, Alipayn, Suomeen. Kiinalaisista jo yli 450 miljoonaa
kayttaa Alipayta ainakin kerran kuussa. On siis melko varmaa, etté kaikki Suomeen tulevat kii-
nalaisturistit ovat Alipayn kayttajia”, kertoo ePassin talousjohtaja Alexander Yin. (ePassi
2017.)

Helsinki-Vantaan lentoasemalla viisi yritysta on jo ottanut kayttdéon Alipay-mobiilimaksusovel-
luksen (Raeste 2016). Finnair (2017) kertoo lehdisto tiedotteessaan 25.1.2017 seuraavaa
”Finnair tarjoaa ensimmaisena lentoyhtiénd maailmassa mahdollisuuden kiinalaisten asiakkai-
den suosimaan Alipay-maksamiseen ja testaa maksutapaa Shanghain-lennoillaan 27. tammi-
kuuta. Finnairin ja Alipayn suomalaisen yhteistydkumppanin ePassin yhteistyd mahdollistaa
Alipay-maksamisen lennoilla myytavien tax-free -tuotteiden ja lisdpalvelujen lisédksi myos
Finnairin non-Schengen loungessa Helsinki-Vantaan lentoasemalla”.

"Uusien digitaalisten ratkaisujen hyddyntaminen on tarked osa kasvustrategiamme toteutta-
mista ja Alipay-maksaminen on oiva esimerkki sitoutumisestamme asiakaskokemuksen kehit-
tamiseen," sanoo Finnairin Chief Digital Officer Katri Harra-Salonen. Alipay-maksamista testa-
taan ensin Shanghain-lennoilla ja kokeiluajan jalkeen tehdaan paatokset palvelun laajentami-

sesta myds muille Finnairin Kiinan-lennoille. (Finnair 2017.)

8 Kilpailukykytekijat mobiilimaksamisen markkinoilla

Mobiilimarkkinoiden kasvun yhtend haasteena tulee olemaan se, etté se uusien innovaatioiden
ja palveluiden kayttdonotto tulee vaatimaan kaikilta markkinoilla toimivilta toimijoilta yhteis-
tyota. (Junying 2015). Yritysten tulee tunnistaa mitka ovat ne keskeiset tekijat, joilla he pys-
tyvét jatkossakin varmistamaan oman kilpailukykynsa muuttuvilla markkinoilla. Tutkimustu-
losten perusteella yritysten strategiset valinnat, omien kykyjen tunnistaminen ja yhteistyd
kilpailijoiden kanssa ovat tarkeimmat tekijat, joiden avulla yritys pystyy maarittamaan oman

asemansa ja tavoitetilansa markkinoilla. (Junying 2015, 54.)
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Nykyaikaista tuote- ja palvelukehitysta tulee tehda tiiviissa yhteistydssa loppukayttajien
kanssa. Kayttajakokemuksia ja -palautetta tulee kerata aktiivisesti ja saatu palaute pitaa
huomioida kehitystydssa. Lukuisten mobiilipalvelujen tiedetdan epéaonnistuneen kuluttaja-
markkinoilla, koska kayttajilta saatua palautetta ei ole keratty eikd huomioitu suunnittelu- ja
kehitysvaiheissa. (Junying 2015, 43.)

Palvelun kollektiivisuus on yritysten sisdisten valmiuksien, kuluttajanakdkulman hyédyntami-
sen ja kilpailijayhteistyon lisaksi tarked tekija, jos mobiilimaksupalvelun halutaan menestyvan
markkinoilla. (Junying 2015, 50). Kollektiivisuuden ja yhteistydn merkityksen korostuminen on
jo mobiilimaksumarkkinoilla ndhtévissa. Uudet palvelut, kuten Suomessa Siirto ja Ruotsissa
Swish, on toteutettu yhteistydsséa isojen toimijoiden kesken ja palvelut toimivat kollektiivi-

sesti eri toimijoiden valilla.
8.1.1 Yritysten halukkuus ottaa uusia maksutapoja kayttoon

Aiemmin osiossa Maksuliiketilastot Suomessa vuonna 2015 mainitussa Kaupan Liiton ja Tampe-
reen Yliopiton tutkimuksessa kysyttiin kauppiaiden halukuutta kehittaa palveluissaan maksa-
misen uusia trendeja kuten mobiilimaksamista. Kuviossa 19 on néhtévissa etta 35 prosenttia
fyysisten kaupan kauppiaista ei ole todennakdisesti kehittdmassa tai ottamassa kayttéén mo-
biilimaksupalveluja seuraavan kahden vuoden aikana. Vastaava luku verkkokaupan tarjoavista
kauppiasta oli vain 13 prosenttia. Kuitenkin tutkijoiden mielesta yllattavaa oli, ettd molem-

missa kauppapaikkatavoissa Ei-vastauksien osuus oli 20 prosenttia tai enemman (kuvio 19).

Fyysiset kaupat Verkkokaupat

EOS Kylla EOS Kylla

Todenndkoisesti

Todenndkdisesti

-
koisesti .
ei -

Kuvio 19: Kauppiaiden halukkuus kehittdéd mobiilimaksupalveluja (Kurjenoja 2016).
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Tutkimuksen mukaan yritykset kokivat, ettd olemassa olevien jarjestelmien yhdistdminen uu-
siin maksutapoihin on vaikeaa. Tutkimuksessa kysyttiin mitk& ovat suurimmat esteet ja haas-
teet jarjestelmien yhdistamiselle. Kuviosta 20 on nghtévissé, ettéd noin 41 prosenttia yrityk-
sisté oli sitéd mielta, ettd siitd ei ole selvda hyotya tai ettd maksujarjestelmat olivat liian eri-
laisia. Haasteena nahtiin myos se, etta naiden jarjestelmien kehittajat ovat usein ulkomaalai-
sia yrityksia, yrityksilla itselldéan ei ollut riittdvad osaamista tai tydvoimasta oli pulaa.

Ei selvaa hyotya 41 Kun on erilaisia
yhteistydkumppaneita,
Maksujarjestelmait liian erilaisia 41 jarjestelmia on vaikea
yhdistaa.
Kustannukset 22
Jarjestelmien kehittajat
Haaste |6ytaa sopiva yhteistydkumppani 14 usein ulkomaalaisia, tama
tuo ongelmia.
Osaamisen tai tyévoiman puute 8
Verkkokaupan
alkuvaiheissa ei osattu
arvata yhdistamistarpeita.
Muu 19

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Kuvio 20: Uusien ja vanhojen maksutapojen integroimisen haasteet (Kurjenoja 2016).

Tutkimuksessa tuli ilmi, ettd 57 prosenttia suomalaisista verkkokaupoista ei ollut kytkenyt au-
tomaattista maksunpalautusta maksujarjestelmaén. Kuviosta 21 on néhtdvissa, ettéd 15 pro-
senttia yritysten verkkokauppapalautuksista hoidettiin manuaalisesti.

m Taysin tai ldhes taysin kytketty
Suuri osa maksupalautuksista hoidetaan manuaalisesti
u Ei ollenkaan kytketty

Ei osaa sanoa

0% 100 %

Kuvio 21: Automaattisten maksunpalautusjarjestelmien kaytto (Kurjenoja 2016).

Suurimmiksi esteiksi uusien maksusovellusten kdyttoéonotolle nahtiin se, etté sovellukset ovat
hankalasti kytkettaviss& myyntisovelluksiin. Kuviosta 22 on néhtévissd miksi maksun palautuk-
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sia ei kytketty yritysten myyntijarjestelmiin. Ongelmia aiheutti muun muassa se, ettei osapa-
lautuksia voitu suorittaa tai palautuksen logistiikkaa ei pystytty yhdistaméaan kivijalkamyyma-
I6ihin. Téssa on nahtéavissa suuri haaste myds maksupalvelutarjoajien sovelluskehitykselle.

Verkkokauppaa kayttavat asiakkaat haluavat tuotteen palauttamisen helppouden osaksi osto-

putkeaan. Tama niin sanottu monikanavaisuus olisi hyodyllista niin yrittajalle kuin kuluttajal-

lekin.
Ei selvdd hyodtya 45 Vain osittainen
maksupalautus ei
onnistu.
Jarjestelmait liian erilaisia 42 ‘
Jarjestelman toimittaja ei
Kustannukset 12 pysty kytkemaan
palautuksia kivijalan
Osaamisen tai tydvoiman puute 12 logistiikkaan.
Edes uusi
kassajarjestelma ei tue
- 2 automaatiota.

0 10 20 30 40 S50 60 70 80 90 100

Kuvio 22: Kehittavatko kaupat maksutapojaan? (Kurjenoja 2016).

8.1.2 Big Datan rooli palvelukehityksessa

Big Datalla tarkoitetaan isoja tietomaaria, jotka tallentuvat useaan eri paikkaan monista eri
lahteista (Holopainen 2015). Big Dataan liitetdan usein seuraavat maareet: nopeus, maara ja
monimuotoisuus (Sovelto 2017). Big Datan lokildhteitd ovat muun muassa tietotekniset lait-
teet ja sovellukset, séhkdiset tunnisteet, mittaus- ja havaintodata, sosiaalisen median syot-
teet, internet-klikkaukset, hakuohjelmiin sydtetyt hakusana, kanta-asiakaskorteille kirjatut
tapahtumat, aika- ja paikkatiedot, kuten navigointipalvelut, viranomasirekisterit, yritysten
luotto- ja yritystiedot, asiakaskyselyt- ja palautteet, sahkdpostiohjelmat ja julkishallinnon

tietovarastot. (Juurinen 2013, 5.)

Big Datan avulla saadaan kerattya tietoa reaaliaikaisen paatoksen teon tueksi. Markkinointi,
jJa erityisesti kohdennettu markkinointi, hyétyy Big Datasta erityisen paljon. Big Datan avulla
analysointia voidaan toteuttaa hyvin yksil6lliselld tasolla, kun kuluttajien osto- ja maksutottu-
muksista jaa tiedot yritysten tietojarjestelmiin. Naiden yksityiskohtaisten tietojen analysointi
kertoo yrityksille nopeasti muuttuvista kulutus- ja maksutrendeistd. Reaaliaikaisesti saadun
tiedon avulla yrityksen palveluihin voidaan tehdd muutoksia tarvittaessa nopeastikin. (Juuri-
nen 2013, 26.)
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Big Datan kasittelyn suurimpia haasteita ovat osaamisen puute kaikilla datan kasittelyn osa-
alueilla: keréaminen, sailyttaminen, analysointi, tulosten esittdminen, tietovarantojen hidas
séhkdistyminen, yksityisyyden ja liiketalouden suoja ja kayton suppea-alainen hyédyntami-
nen. Suomessa Big Datan hyddyntamiseen on heréatty melko mydhaéan ja niin yrityksilta kuin
julkishallinnostakin puuttuvat Big Datan hyédyntamiseen tarvittavat toimintamallit, kokemus

ja osaaminen. (Holopainen 2015.)

8.1.3 Big datan prosessointi ja analytiikka

Big dataa voidaan prosessoida erilaisista tietokannoissa, ja tiedoista voidaan muodostaa algo-
ritmein laskennallisia malleja. N&aita voidaan hyddyntdd muun muassa tuotekehityksessa, liike-
toiminnan raportoinnissa sek& myynnin ja markkinoinnin toimenpiteissa. Datan avulla pyritaan
ymmartamaan esimerkiksi asiakkaiden muuttuneita tarpeita ja luomaan heita kiinnostavaa si-
saltoa ja palveluita. Datan analysointi mahdollistaa lisdarvon tuottamisen niin kuluttajille-
kuin yritysasiakkaille ja se onkin asiakaskeskeisen liiketoiminnan ydin. Big Data kaytto ja ana-
lysointi vaativat erityisosaamista. Esimerkiksi Sanoma Oyj:lla on taté varten perustettu oma
analytiikan menetelmiin ja Big Datan kasittelyyn perehtynyt Data Scientist -tiimi. Tiimi on
koulutettu suunnittelemaan datan hyédyntaminen etukateen. Yksilon tietosuojaan ja lainsaa-
danndn asettavat vaatimukset on myos otettu huomioon Big Dataa analysoitaessa. (Sanoma
2017.)

Saadakseen hajanaisesta ja sirpaleisesta tietomassasta kokonaisvaltaista tietoa ryhdyttiin Sa-
noma Oyj:ssé kehittdmaén tulevan tiedon hyddyntamiseen uutta Big Data- ja analytiikkarat-
kaisua verkkopalveluiden tueksi. Sanoma Oyj:lla eri verkkopalveluja kayttavat miljoonat kavi-
Jat synnyttavat dataa jota ratkaisu kerdd, kasittelee ja analysoi. Dataa hyédynnetd&dn muun
muassa kuluttajille tarjottaviin palveluihin sekd henkilokohtaisesmman kayttékokemuksen luo-
miseen. Tieota hyddynnetaén yritysasiakkaiden palvelemiseen tarjoamalla esimerkiksi koh-
dennettua markkinointia. Tama tietomassan analysointi tapahtuu reaaliaikaisesti ja on nain
hyddynnettévissa nopeasti. Kaikki tdma tehdaan kayttajien anonymiteetti sailyttéen ja tieto-
suoja asetuksia noudattaen. Sanoma Oyj:n tapauksessa tiedot kasitelladn pilvipalveluissa, tal-
16in analysointia voidaan tehd& reaaliaikaisesti ja se on skaalattavissa tarpeiden mukaan, nain

tietomassan kasittely on myods kustannustehokasta. (Solita 2017.)

Hyddyntaékseen isoja datamassoja erilaisissa tietokannoissa ja jarjestelmisséd, Sanoma Oyj:l1&
on tietoon liitetty erilaisia tunnisteita. Esimerkkeja tunnisteista riippuu siita, kaytetaanko si-
vustoa tai palvelua verkon kautta vai sovelluksen kautta mobiililaitteella. Tallaisia ovat muun
muassa Sanoma Oyj:n selaimelle asettamat evasteet, nailla lasketaan sivustojen kavijamaaria
Ja kayttda seka analysoidaan sivustojen paallekkaiskayttoa. Mobiililaitteen sovelluksen yksi-

I6iva tunniste, josta saatua tietoa kaytetaan muun muassa siihen, miten sovellusta kaytetaan.
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Tietoa kerataan myos kaytetyn laitteen mallista, mink& kautta palveluita on kaytetty, kuten
onko kyseessa ollut verkkoselain, mobiiliselain tai sovellus ja mita selaimen versio kayttajat
ovat kaytténeet. Kerattya tietoa kaytetddn muun muassa tuotekehityksen opetusmallina, joi-
den pohjalta kehitetaén laskennallisia malleja arvioimaan esimerkiksi demografisia arvoja ha-

vainnoidulle kayttajalle. (Sanoma 2017.)

9  Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmat jaotellaan kvantitatiivisiin eli maarallisiin ja kvalitatiivisiin eli laadulli-
siin menetelmiin. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa paatelmien tekeminen perustuu tilastolli-
seen analyysiin. Maarallisia tutkimusmenetelmia, kuten strukturoitua haastattelua, kaytetaan
silloin kun halutaan saada tutkitusta ilmidsta totuudellista tietoa ja tutkimustulokset voidaan
esittdd numeraalisessa muodossa. Kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia kaytetaan, kun tutkimus
on perusluonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankkimista. Laadullisia tutkimusmenetelmia,
kuten teoriapohjainen tutkimus, kaytetdan kun tutkimuksen tavoitteena ei ole todentaa hypo-
teesia tai teoriaa vaan tarkastella ja ymmartaa tutkittavaa ilmiota monipuolisesti. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 1997, 131,155.) Voidaan sanoa, ettda maarallinen tutkimus tutkii lukuja ja
lukujen vélisia suhteita. Laadullista tutkimusta on kaikki muu tutkimus mika jaa lukujen tutki-
misen ulkopuolelle. Pelkka méaaritelma ei yksinomaan riita, jotta voimme ymmartéaa naiden
tutkimusten eron. Jaottelu perustuu siihen kuinka hyvin tai huonosti ilmi6é tunnetaan. Mita
tuntemattomampi ilmid on ja mitd vahemman tekijoiden valisia riippuvuussuhteita tunnetaan,

silloin aloitetaan ilmién hahmottaminen kysymalla: ”miké& tassa on kyseessa?”

Tutkimusmenetelman valinnalla on suuri merkitys tutkimuksen validiteettiin. Tutkimusmene-
telmien joukosta tulee valita se, minka avulla 16ydetaén parhaiten tutkimuksen kannalta
oleellisin tieto. Tassa tutkimuksessa paadyttiin kayttamaan kvalitatiivista eli laadullista tutki-
musmenetelmaa. Tahan paadyttiin, koska tutkimuksen empiirinen eli kokemusperainen osuus
paatettiin toteuttaa taysin teoriasidonnaisena ja tutkimuksen kohteena oli ilmid, josta halut-
tiin syvéllisempi ndkemys ja hyva kuvaus. (Kananen 2010,40.) Kvalitatiivinen, vain teoriaan
pohjautuva tutkimus, tuki parhaiten menetelméosuuden tarpeita téssa tutkimuksessa, koska
tutkimuksen keskeinen tavoite ei ollut kartoittaa tai mitata mitaan kaytdssa olevaa sovel-
lusta, sovelluksia tai asiaa vaan pyrkia ennakoimaan tulevaa (Kananen 2010,40). Tutkimusky-
symyksen luonne ei vaatinut kvantitatiivisten eli maarallisten tutkimusmenetelmien kayttoa.
Toisaalta mydskaan sellaiset kvalitatiiviset tutkimusmenetelmat kuten haastattelututkimukset
eivéat olisi mahdollistaneet tutkimuksen kannalta tarvittavien vastausten saamista avoimiin
tutkimuskysymyksiin. Tutkimus toteutettiin teoriasidonnaisena ja luotettavien, monipuolisten
lahteiden valinta oli tutkimustulosten kannalta oleellisen tarkedd. Tutkimuksen tekeminen
aloitettiin lahdemateriaalien valitsemisella, tutkimuskysymysten paattamisella ja aihealueen

rajaamisella.
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9.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen avulla selvitetaan lukumaaria ja prosenttiosuuk-
sia. Maarallisissa tutkimuksissa tutkimustulokset perustuvat aina tilastoanalyyseihin ja tulok-
set esitetdaan numeerisin keinoin. Tasta syysta kvantitatiivisissa tutkimuksissa edellytetaan
aina tutkimuksen pohjaksi tarpeeksi suurta ja edustavaa otosta tutkimusaineistoista. Kvantita-
tiivinen tutkimus kartoittaa yleensa olemassa olevaa asiaa ja tutkimus aloitetaan tutkimuson-
gelman asettamisesta. Ongelma muutetaan kysymykseksi, johon kerdtaan aineistoa. Yleensa
kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin ”mika”, ”miksi”, ”paljonko, "kuinka usein” tai
”missa”. (Heikkila 2014.)

Maarallisessa tutkimuksessa ongelman ratkaisemiseksi kaytetaan tiedonkeruumenetelmana
esimerkiksi kyselylomaketta. Voidakseen laatia kyselylomakkeen tulee tutkimuksen tekijalla
olla ilmidsta aiempaa teoriatietoa. Maarallisessa tutkimuksessa ilmi6 on jo selvd, ymmarretty
ja riippuvuussuhteet seka niiden muuttajat tunnetaan. Kyselylomake on vain tiedonkeruume-
netelmd, jolla tutkittava aineisto kerataan. Kvantitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruuseen,
tiedon tallentamiseen ja analysointiin on tilastotieteen saannét, joita tulee noudattaa, jotta
tutkimustulos on luotettava. (Kananen 2010, 74 -75.) Kvantitatiivinen tutkimus on tutkimusta,
jossa aina kaytetaan tasmallisia ja laskennallisia tilastollisia menetelmia. (Kananen 2015, 73 -
74.) Maarallisen tutkimusmenetelman kautta halutaan selvittaa luokitteluja, syy- ja seuraus-
suhteita, tehdé vertailuja ja selittda ilmiéta numeeristen tulosten avulla. Maaralliseen tutki-
mukseen liittyy aina paljon erilaisia tilastollisia ja laskennallisia analyysimenetelmia. (Jyvas-
kylan yliopisto 2017.)

9.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen avulla pyritddn ymmartamaan tutkimuskohdetta.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimus alkaa tutkimusongelman maarittamisesta. Tasta seu-
raa tutkimuskysymys mihin etsitdan vastauksia aineiston avulla. Kvalitatiiviset tutkimukset
vastaavat yleensa kysymyksiin ”miten”, ”miksi” tai ”millainen”. Yksinkertainen jako tutki-
musmenetelmien valilla on laadullinen tai méarallinen tutkimus. 1lmié ei ole malli tai teoria
vaan hahmottaakseen ilmion tulee kayttaa laadullista tutkimusta. (Kananen 2010, 36 -37.)
Kvalitatiivinen tutkimus auttaa tutkimuksen tekijad ymmartamaan mista ilmidssa on kyse.
Tutkimuksella tavoitellaan kokonaisvaltaisen ja syvemman kasityksen loytamista ilmiosta. (Ka-
nanen 2015, 70 - 71.) Tutkimuskysymysten avulla pyritddn saamaan selville tutkitun ilmién
merkitys tai tarkoitus. 17.) Tama on kaiken tutkimuksen lahtékohta. Kvalitatiivisia tutkimus-

menetelmia ovat esimerkiksi haastattelu, havainnointi, ryhmakeskustelu ja tapaustutkimus.
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9.3 Kuvalitatiiviset tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelma eli metodi tarkoittaa suunnitelmallista tapaa suorittaa tutkimus. Tarkoi-
tuksena on esimerkiksi ratkaista jokin ongelma, selvittaa tai ennustaa jokin ilmié. Kvalitatiivi-
nen tutkimus voidaan toteuttaa monen eri tutkimusmenetelméan avulla. Havainnointi, erilaiset
haastattelut ja tapaustutkimus ovat tarkeimmat ja yleisimmin kaytetyt kvalitatiiviset tutki-
musmenetelmat. Kaytettava menetelma riippuu tutkittavasta ilmiosta, ilmién ominaisuuksista

seka halutun tiedon autenttisuudesta ja tarkkuudesta. (Kananen 2010, 48.)

Tassé tutkimuksessa tutkimusmenetelméksi valikoitui teoriasidonnainen tutkimusmenetelma.
Teoriasidonnaisessa tutkimuksessa aineiston analysointi ei perustu pelkastaan teoriaan. Tutki-
musmenetelmassa teoriasta ja erilaisista lahdeaineistoista etsitdén vahvistusta paattelyn tu-
eksi. Tutkimustavasta kaytetdan myos nimitysta abduktiivinen paattely. Abduktiivinen paat-
tely on méaaritelman mukaan keksimisen tapa, jonka tuloksena jarkeva selitys tai hypoteesi
selittéa tehtya havaintoa tai tiedettya tosiseikkaa” (Tieteen termipankki, 2016). Tutkimuk-
sessa paadyttiin tahan tutkimusmenetelméan, koska aineisto ei suoraan perustunut teoriaan
vaan tutkimus eteni aineiston ehdoilla. Tutkitun aineiston avulla tehtiin tulkintoja tutkitusta

aihealueesta.

9.4 Aineiston hankinta ja tutkimusmetodit

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia ovat havainnointi, erilaiset haastatte-
lut, kyselyt ja erilaiset dokumentit. Ennen varsinaisen aineistonkeraamisen aloittamista tut-
kittavaan ilmioon tulee perehtya huolellisesti. Aiheeseen perehtymisen jélkeen voidaan tehda
paatos siita mita aineisto tutkimusta varten tullaan kerddaméaan. (Kananen 2015, 131 - 132).
Tassé tutkimuksessa aineisto koostui erilaisista dokumenteista. Dokumentit tarkoittavat esi-
merkiksi kirjoitettuja teksteja, kuvia, videoita, séahkdisia artikkeleita ja julkaisuja. Dokument-
teja hyddynnettiin seka teoreettisessa viitekehyksessa, kun tutustuttiin tutkittavaan ilmiéon
jJa aihepiiriin seka tutkimuksen empiirisessa osiossa, kun tehdyilla havainnoille ja johtopaatok-

sille etsittiin vahvistusta dokumenteista. (Kananen 2015, 157).

Tutkimusmetodilla eli tutkimusmenetelmalla tarkoitetaan sita keinoa, jolla tutkimuksen tutki-
musongelma paatetéan ratkaista. Tutkimusongelma taytyy tuntea hyvin ennen kuin voidaan
paattaa minka menetelman avulla se saadaan parhaiten ratkaistua. Ratkaisun I6ytamiseksi on
hyva valita joku tiedemaailmassa jo yleisesti kéytdssa oleva keino, jonka avulla voidaan tuot-
taa luotettavaa tietoa. Tutkimusmenetelma on tutkimuksen tekijan strateginen valinta, joka

maaraytyy aina tutkimusongelman kautta. (Kananen 2015, 64).
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9.5 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen tekemisessa pyritdan aina siihen, etta tutkimus on luotettava ja tehdyt johto-

paatokset patevia. Tutkimuksen tasoa, puolueettomuutta ja luotettavuutta arvioitaessa kay-
tetdan yleensa apuna reliabiliteetin ja validiteetin késitteita. Tutkimuksen reliabiliteetti tar-
koittaa tutkimustulosten toistettavuutta. Reliabiliteetin avulla maaritetaan yleensa kvantita-
tiivisten tutkimusten luotettavuus. Tutkimuksen reliabiliteettia voidaan tarkistella jatkuvuu-
den, yhdenmukaisuuden, objektiivisuuden ja tarkkuuden nakdkulmista. Tutkimus voi olla luo-

tettava, vaikka se ei olisikaan validi.

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimusmenetelméan patevyytta. Validiteetin avulla var-
mistetaan, ettd tutkimuksessa on tutkittu oikeita asioita ja tutkimustulos vastaa tutkimusky-
symykseen. (Hirsjarvi ym. 1997, 217.) Tutkimus on luotettava, kun voidaan perustellusti to-
dentaa tutkimustulosten olevan juuri kyseisen tutkimuksen tuloksia. Validiteetin arviointi koh-
distuu tutkimuksen teoreettisen viitekehykseen, aineistonkeruumenetelmiin, maariteltyihin
kasitteisiin ja tuloksiin. Validi tutkimus vastaa asetettuihin tutkimuskysymyksiin, tutkimustu-

lokset voidaan perustella ja tuloksia voidaan soveltaa laajemmin.

10 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tekeminen aloitettiin alustavan tutkimuskysymyksen asettamisella. Tutkimusky-
symyksen liséksi alkuvaiheen tukena kaytettiin kasitekarttaa. Kasitekartan avulla etsittiin tut-
kimuksen kannalta keskeisimmat kasitteet, avainsanat ja tehtiin alkuvaiheen karkea aihealu-
een rajaus. Aineistoa etsittiin ja keréttiin kirjastoista, kirjastojen ja oppilaitosten tietokan-
noista, internetista, lehdista ja asiakastilaisuuksista. Aineiston kerddmiseen ja analysointiin
kaytettiin tutkimuksessa paljon aikaa. Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen teo-
riasidonnainen tutkimusmetodi, joten aineiston laatu ja osuvuus oli tutkimuksen validiteetin
toteutumisen kannalta tarkeda. Aineistoja katselmoitiin usein ja teorialahteita valittiin vahin-
taan kaksi per aihealue. Katselmoinnit, siséltdanalyysit ja useiden kriittisesti arvioitujen lah-
deaineistojen avulla saatiin tutkituista ilmidista kattavat kuvaukset ja valitun aineiston kay-

tolle peruste.

Tutkimuksen aihealue ja tutkimuskysymys huomioiden paadyttiin tutkimuksessa kayttamaan

tutkimusmenetelmana teoriasidonnaisia metodeja. Muiden laadullisten aineistonkeruumene-
telmien, kuten haastattelun tai- havaintometodien, ei katsottu antavan parhaita mahdollisia
vastauksia taman tutkimuksen tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksen tavoite oli pyrkid ymmarta-

maan kohteena oleva ilmid, kasitteet ja muodostaa kokonaiskasitys tutkimuskohteesta. Aihe-
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piiri on uusi ja tutkimus oli talté osin lahempana ennustavaa kehittamistutkimusta kuin kvan-
titatiivista tutkimusta. Aineistonkeruussa pyrittiin huomioimaan, etta kvalitatiivisissa tutki-

muksissa aineiston laatu on maaraa merkittavampi tekija (Kananen 2013, 26 - 27).

Aineistonkeruussa hyddynnettiin kirjaston informaatikon apua, kirjaston ja oppilaitosten teok-
sia seka tietokantoja ja internetia. Aineistonkeruun yhteydessa todettiin, etté keruuvaiheessa
kaytettiin myos maarallisen aineistonkeruun menetelmia tukemaan tutkimuksen tekemista.
Laadulliset keruumenetelmat kohdistuivat valmiiseen kirjallisuuteen ja sahkoisiin materiaalei-
hin, jotka liittyivat arvioitavaan asiaan. (Innokyla 2013.) Maarallisen aineistonkeruumenetel-
min etsittiin sellaisia tilastoja ja raportteja, joita tarvittiin tutkimustulosten analysoinnin ja

johtopéaatdsten perustelun tueksi.

Aineistonkeruuseen kaytettiin paljon aikaa, l6ydettyja materiaaleja katselmoitiin ja doku-
mentoitiin usein. Tutkimuksen keskeisen teoreettisen viitekehyksen lahteiksi valikoitiin jo
melko varhaisessa vaiheessa ne, joiden avulla tutkimustuloksiin saatiin parhaimmat ja luotet-
tavimmat vastaukset. Tallaisia olivat Euroopan unionin Maksupalveludirektiiviin 2 liittyva ma-
teriaali, lait ja asetukset, Junying Zhongin Aalto-yliopistoon vuonna 2015 tekema vaitoskirja,
maksuliiketilastot ja mobiilimaksupalvelukuvaukset. Naiden rinnalla tutkimuksessa kaytettiin

paljon muutakin, erityisesti séahkoista, materiaalia.

Aineistonkeruun ja lahdeaineiston valinnan yhteydessa tehdédan jatkuvasti tietoisia valintoja
arvioitaessa onko aineiston valinta tehty tukemaan tutkimuksen tavoitetta eika tutkimuksen
tekijoiden mieltymysten perusteella. Tutkimuksen aineistoksi valittiin tutkimuksen tekijéiden
mielesta eettisesti, akateemisesti ja loogisesti parhaimmat lahteet. Aineistoa oli saatavilla
runsaasti, mutta mobiilimaksupalvelu on palveluna uusi ja tutkimustietoa aiheesta viela va-
han. Aineiston luotettavuutta piti arvioida systemaattisesti koko keruuvaiheen ajan. Aineis-
tonkeruuta tapahtui paljon myds niin sanotun hiljainen tieto menetelméan avulla, koska tutki-
musaiheesta uutisoitiin koko tutkimuksen tekemisen ajan runsaasti. Hiljainen tieto tarkoittaa
menetelmana sita, etté tutkijoille syntyi kokemuksen perusteella aiheesta tietoa, jota ei do-

kumentoitu. Hiljaista tietoa hyddynnettiin aineiston analyysivaiheessa.

Keratyn aineiston analysointi aloitettiin katselmoimalla kriittisesti l1api koko lahdemateriaali.
Sen jélkeen aloitettiin varsinainen sisaltdanalyysi ja systemaattiset kirjallisuuskatsaukset. Kir-
jJallisuuskatsausten avulla saatiin kokonaiskuva siita, millaista aineistoa rajatulta aihealueelta
oli saatavissa ja kuinka hyvin keréatty aineisto pystyisi vastaamaan tutkimuskysymyksiin ja aut-
tamaan paatelmien teossa. (Metsémuuronen 2010, 53.) Tutkimuksen tekijat analysoivat ke-
radmaansa aineistoa myos siita nakokulmasta, etta tayttadkod aineisto tutkimuksen reliabili-

teetin ja loogisuuden vaatimukset, oliko lahdemateriaali objektiivista ja olivatko keruumene-
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telmat yleisesti tunnettuja tutkimuksen teon menetelmid. Reliabiliteetti pyrittiin huomioi-
maan muun muassa sen valossa, ettéa koska uusi tieto rakentuu aina vanhan pohjalle, niin

voiko hankittu tieto toimia uuden tiedon lahdemateriaalina. (Metsémuuronen 2010, 53, 34.)

Kirjallisuuskatsausten osalta tutkimuksessa paadyttiin kayttamaan menetelmana systemaat-
tista kirjallisuuskatsausta ja maarallisen aineiston osalta meta-analyysia. Kirjallisuuskatsauk-
sissa edettiin aineiston analyysissa systemaattisesti niin, etta I6ydetty aineisto luettiin, kat-
selmoitiin tutkijoiden kesken ja analysoitiin suhteessa tutkimuskysymyksiin. Siséltéanalyysin
avulla kriittisesti katselmoidusta aineistosta pyrittiin l[6ytamaan tutkimuksen kannalta oleelli-

set vastaukset tutkimuskysymyksiin.

Teoreettisen viitekehyksen hahmotuttua tutkimuksen tekemisessa siirryttiin tutkimussuunni-
telmavaiheeseen. Ennen varsinaisen kirjoittamisen aloittamista tutkimukselle hahmoteltiin
ensimmaisen kerran rakenne ja alustava otsikointi. Taman jalkeen kaynnistyi varsinainen kir-

joittamisvaihe.

Tutkimuksen teoriaosuudessa keskityttiin tutkimaan sellaisia mobiilimaksupalveluja, jotka
ovat turvallisia, nopeita ja avointa rajapintaa hyédyntévia. Paaasiallisena nakdkulmana tutki-
muksessa kaytettiin markkinoille suunnattua uutta Siirto-palvelua. Tyon tietopohja rakentuu
sahkdisista lahteista ja asiantuntijalausunnoista. Lahdemateriaalin ajankohtaisuus painottuu
taméanhetkisiin maksamisen uudistuksen trendeihin. Tassa tydssa suhtauduttiin kriittisesti van-
hempaan lahdemateriaaliin, koska maksaminen on talla hetkelld murroksessa ja uusia inno-
vaatioita syntyy maksamiseen ldhes pdivittdin. Hankittua tietopohjaa on pyritty kdyttamaan
parhaalla mahdollisella tavalla hyddyksi tarjoamalla laaja ja yksityiskohtainen selonteko tut-

kimuksen toimeksiantajalle jatkohyddyntamisté varten.

Kirjoittamista, aineistonkeruuta, sisdltdanalyyseja ja teorian syventamista tehtiin kirjoitta-
misvaiheessa rinnakkain. Lahdeaineistoa arvioitiin ja analysoitiin jatkuvasti. Kirjoittamisvai-
heessa arviointitapaamisia ja katselmointeja oli lahes paivittéin. Lahdeaineistoa oli paljon ja
hiljaista tietoa tutkimuskohteesta suorastaan tulvi pdivittain. Aineiston rajaaminen ja sovi-
tuissa lahteissa pysyminen oli haastavaa. Sisaltdanalyysien avulla lahdeaineistosta karsiutuivat
tutkimusaineistoon sopimattomat pois ja uusiakin paadyttiin ottamaan jonkin verran tilalle.
Tutkimuksen edetessa tutkimuksen rakennetta muutettiin useaan kertaan ja aihekokonaisuuk-

sia seka poistettiin etta lisattiin.

Tutkimuksen kokonaisrakenteen valmistuttua tutkimus annettiin ensimmaisen kerran luetta-
vaksi kahdelle objektiiviselle lukijalle ja toimeksiantajan edustajille. Ulkopuolisilta lukijoilta

saatiin apua kokonaisuuden hallintaan, rakenteen tarkistamiseen, kieliopin tarkastukseen ja
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loogisen validiteetin arviointiin. Kirjoittamisvaiheeseen siséltyi myos tutkimustulosten ja joh-
topaatosten tekeminen. Tutkimustuloksia dokumentointi ja analysointia tehtiin niin kvalitatii-
visten kuin kvantitatiivitestinkin tutkimusmenetelmien avulla. M&aréllisen aineiston osuus oli
tassa tutkimuksessa merkittévassa roolissa tutkimustulosten perustelussa ja johtopaatosten
tekemisessa. Runsaan ja monipuolisen lahdeaineiston analysoinnissa seka kvantitatiivisten
etta kvalitatiivisten tutkimusmenetelmien soveltaminen vei aikaa ja vaati paljon kriittista ar-

viointia.

11  Tutkimustulokset

Mobiilimaksamisen oleellisimman vaikutuksen koko ostoprosessin, ja maksamisen kehittymi-
seen, on tutkimuksen perusteella kiteyttéanyt Benjamin Franklin jo vuonna 1748: ”Time is mo-
ney” (National Archives 2016). Digitalisaatio on k@ynnistanyt suuren muutosprosessin, joka
koskettaa koko yhteiskuntaa, myos maksamista. Perustellusti voidaan todeta, etta mobiili-
maksaminen on tarked ja keskeinen osa digitaalista ekosysteemid. Digitalisaatio haastaa mak-
samisen vanhoja vakiintuneita kayténtoja usealla eri rintamalla, ja on todennakdistéa, etta
muutokset maksamisen eri osa-alueilla tulevat olemaan lahitulevaisuudessa suuria ja aika-
taulu on nopea. Kaikissa tutkijoiden kayttamissa lahteissa eri alojen asiantuntijat tuntuvat
olevan yhta mielta siita, ettd mobiilimaksu tulee muuttamaan maksamisen prosesseja nope-

asti ja pysyvasti (CGI 2017; Junying 2015; Maksuneuvosto 2016).

Asiakkaat tulevat olemaan digitalisaation myota entistékin keskeisemmassa roolissa, kun mi-
tataan palveluiden kannattavuutta ja menestymisen tekijoita. Tutkimustuloksista kay ilmi,
ettd VR Yhtyméan kannattaa tehda kayttajatutkimuksia ja kerata asiakaspalautetta saannolli-
sesti. Sovellusten kayttokokemuksista saatu palaute ndyttaa olevan keskeisessa roolissa arvioi-
taessa sitd, kuinka jokin tietty palvelu tai sovellus tulee menestymaan mobiilimaksumarkki-
noilla. Kuluttajille tehtyjen tutkimusten perusteella mobiilimaksupalvelujen tarkeimpia omi-
naisuuksia ovat riippumattomuus ajasta ja paikasta, nopeus, helppous, integraatiot eri sovel-
lusten valilla ja paperittomuus. VR:n on tarkedd ymmartaa ja kuunnella kuluttajien toiveita ja
mieltymyksid siitd, minkélaisia sovelluksia he haluavat kayttéa ja mita ominaisuuksia asiak-
kaat arvostavat. Asiakkailta saatua palautetta VR voi hyddyntéaa paatoksenteossa valitessaan
mitéa mobiilimaksusovelluksia he paatyvéat tarjoamaan asiakkailleen. Asiakaspalaute voi nousta
todella keskeiseksi paatdksenteon mittariksi, koska perusperiaate kaikissa mobiilimaksusovel-
luksissa on pitkélti sama ja suurimmat erot nayttavat syntyvan asiakkaiden kayttajamielty-

mysten perusteella.
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11.1 Maksupalveludirektiivin vaikutukset maksamiseen

PSD2-direktiivin vaikutuksista keskeisin VR yhtyméan kannalta on se, ettéd pankkien monopoli-
asema maksuratkaisujen palvelutarjoajina tulee muuttumaan. Kilpailumarkkinoiden avautumi-
sen myoté kilpailu kasvaa, hinnat laskevat, uudenlaisen osaamisen yrityksia ja StartUp-yrityk-
sid tulee mukaan maksumarkkinoille. Markkinoiden avautumisen my6ta uusia innovatiivisia
ratkaisuja maksuprosessien hallintaan tulee syntymaén. Kaikkinensa PSD2-dikrektiivin my&téa
EU:n talousmarkkinoista halutaan entista yhtenaisempi ja vahvempi, mika toteutuessaan vai-
kuttaa kaikkien EU-alueella operoivien yritysten, erityisesti VR Yhtyman kaltaisten valtion
omistuksessa olevien yritysten, kokonaistalouteen ja kilpailukykyyn. Toisaalta VR Yhtyma voi
tarjota palveluitaan jatkossa entista laajemmalle asiakaskunnalle, koska mobiili- ja verkko-
maksusovellukset eivéat vaadi luottokorttia kayttajiltdan. Mobiilimaksupalvelut tulevat ole-
maan Suomessa kaikkien pankkitunnukset omaavien kansalaisten kaytettavissa. VR:n palve-
luita voisivat kayttaa myos ne henkilét, joilla ei ole pankkitunnuksia, esimerkiksi alle 15-vuo-
tiaat lapset, koska lipun ostaja voi olla eri henkil6 kuin lipun kayttaja. Alle 15-vuotiaan tarvit-
seman junalipun voisi ostaa mobiilipalvelusta esimerkiksi lapsen huoltaja, joka valittaa lipun

edelleen lapselleen alypuhelimen kautta.

11.2 Mobiilimaksupalvelun kayttéonotto

Swish- ja Alipay-mobiilimaksupalveluiden kayttéonotto on tehty helpoksi niin kuluttajille kuin
yrityksillekin. Swish- ja Alipay-palveluiden virallisilta kotisivuilta voi kuka tahansa ladata kayt-
toonsa yksityiskohtaiset kayttéonotto-oppaat nimeltaan ”Integration Guide”. Nama “kayt-
toonotto-oppaat” sisdltévat palveluiden tarkat tekniset kuvaukset ja vaatimukset kuten tekni-
set vaatimukset, internet protokollavaatimukset, sanomien sisaltokuvaukset, yleisimpien vir-
heilmoitusten kuvaukset, testiymparistojen tiedot ja sertifikaattien yllapito- ja hallintaoh-
jeet. (Alipay 2017; Swish 2017.) Kuviosta 23 nahdaan Swish- palvelun kayttéonotto-oppaan si-

sallysluettelo.
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Kuvio 23: Table of Contents (Swish 2017).

Kuviossa 24 on Alipay-palvelun verkkosivuilta 16ytyvat kayttoonottoon liittyvat tarvittavat oh-
jeet.
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11.3 Palvelun valinnassa huomioitavat tekijat VR:n nakdkulmasta

Mobiilimaksumarkkinoilla ovat tutkimusten perusteella parhaiten menestyneet sellaiset palve-
lut, jotka ovat kollektiivisia ja joissa kilpailevat toimijat tekevat yhteistydta. Suomessa kayt-
toonotettu Siirto-palvelu on toteutettu pankkien ja rahoituslaitosten yhteisena hankkeena.
Siirto-palvelu vastaa seka VR Yhtyman tarpeisiin, ettd on huomioinut markkinoiden vaatimuk-

set.

Teknisesti mobiilimaksusovellusten asennus ja yllapito ovat helppoja ja edullisia verrattuna
nykyisiin palveluihin. Talla hetkella VR Yhtymalla on kaytdssaén useita erilaisia sovellusratkai-
suja eri toimijoiden kanssa. Jokaisella eri sovelluksella on kaytéssaan omat, toisistaan poik-
keavat tekniset vaateet muun muassa sanomasisaltdjen ja rajapintojen suhteen. Tallaisen ko-
konaisinfrastruktuurin yllapitaminen on hidasta, hankalaa, kallista, kankeaa ja vaatii paljon
teknisia resursseja muun muassa testaukseen, palvelinten yllapitoon ja koodaamiseen. Uusien
mobiilimaksuratkaisujen suunnittelu-, kehitys- ja yllapitotehtavissa kaytetaan miltei yksin-
omaan ketterida menetelmia. Ketterat menetelmat niin testaus- kuin projektin hallintatytka-
luina ovat nimensa mukaisesti ketteria; muutoksiin pystytédan reagoimaan nopeasti. Useiden
eri toimijoiden kanssa yllapidettéavien sovellusten kokonaismaaréan vaheneminen ja toiminta-
tapojen muutokset vapauttavat resursseja raskaista yllapitotehtévista uusien innovaatioiden
suunnittelun pariin. Sisdisten resurssien ohjaamisen lisaksi on tarkeaa, etta VR kartoittaa
osaamistarpeensa. Minkalaista osaamista mobiilimaksusovellusten hallinta, yllapito ja kayt-
toonotto vaativat ja pystytaankod tarpeisiin vastaamaan VR Yhtyman sisalta vai taytyykod VR:n

rekrytoida uusia osaajia.

12 Yhteenveto ja johtopaatokset

Tutkimuksen tavoite oli selvittdd mitéd muutoksia Maksupalveludirektiivi tuo maksamiseen,
mité mobiilimaksupalveluja on kaytdssa ja mita naista uusista mobiilimaksupalveluista VR Yh-
tyma voisi parhaiten hyddyntad omassa palvelukehityksessaan. Tutkimus toteutettiin kvalita-
tiivisena tutkimuksena, aineistoa kerattiin aineiston sisalté huomioiden sek& maaréllisten etta
laadullisten aineistonkeruumenetelmien avulla. Tutkimusmenetelméana kaytettiin teoriasidon-
naista tutkimusmenetelmaa. Teoriasidonnaisen tutkimusmenetelmén avulla saatiin parhaiten
tutkimusvastaukset esitettyihin tutkimuskysymyksiin ja l6ydettiin VR:lle tietoa mitd muutok-
sia maksamiseen on tulossa, mita mobiilimaksupalveluja on kayttssa ja mita naista palveluista

VR voisi hyddyntaa omiin tarpeisiinsa.

Reliabiliteetti toteutuu tutkimuksessa, koska kaytetyt tilastot ovat tarkistettavissa ja tuotet-
tavissa uudelleen. Tutkimustuloksia tarkasteltiin objektiivisesti niin tutkijoiden kuin ulkopuo-

listen tarkastajien toimesta. Sisdltéanalyyseissa huomioitiin toimeksiantajan nakékulma ja
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tutkimuksen tavoite. Aineiston katselmoinnit ja sisaltdanalyysit dokumentoitiin kattavasti ja

ovat tarkistettavissa.

Validiteetin vaatimus toteutuu tutkimuksessa siltd osin, ettd tutkimuksessa vastattiin tutki-
muskysymyksiin. Léahdeaineiston osalta validiteetti olisi toteutunut kattavammin, jos mobiili-
maksupalveluja olisi ollut jo kauemmin kaytdssa ja aiheesta olisi ollut saatavilla kattavammin
tieteellisia tutkimuksia. Aihealue on kuitenkin uusi, tulossa ja validiteetin vaatimukseen vas-
tattiin kayttamalla lahdeaineistona paljon myds maarallisia lahteita kuten maksuliiketiilas-

toja.

Tulevaisuudessa Siirto tai vastaava mobiilimaksupalvelu toisi korttimaksamisen rinnalle uu-
den, verkkomaksupainiketta ja kateista, helpomman seké kustannustehokkaamman maksuta-
van. Tallaisen mobiilimaksutavan avulla VR pystyisi kasvattamaan mobiililippukauppansa suo-
siota, koska ostosten tekemisessa ja maksamisessa suuntaus nayttéa olevan kohti mobiilisovel-
luksia ja -laitteita. VR saisi asiakkaidensa tekemista ostoista rahat tililleen reaaliaikaisesti,
eikd VR:n tarvitsisi solmia sopimuksia useiden eri pankkien ja palvelutarjoajien kanssa. Suora-
viivaisuus vahentaisi my®ds manuaalista tilidintien seurantaa oleellisesti. Kaikkinensa mak-
suprosesseihin liittyvien kulujen ja tilien seurantatdiden tarve vahenisi. Siirto-palvelu toisi VR
Yhtyman nakékulmasta markkinoille kaivatun palvelun. Useiden verkkomaksupainikkeiden si-

jaan mobiilimaksamisessa voitaisiin kdyttda yhta ainoaa maksupainiketta: Siirtoa.

Siirto-palvelun kayttdéonotto toisi VR:lle asiakaspalvelun nédkdkulmasta hydtyja esimerkiksi
maksujen tallentuessa yrityksen tilille reaaliaikaisesti. Hyddyt kohdistuisivat muun muassa
asiakaspalvelun nopeuteen. VR Asiakaspalvelu voisi jatkossa todentaa asiakkaan tekeman
maksun huomattavasti nopeammin, kun maksut nakyvéat reaaliaikaisesti yrityksenkin pankkiti-
lilla. Nykyisin ongelmana on se, ettd maksuja pitdd odottaa useita pankkipaivia, mika vaikeut-

taa ja hidastaa asiakaspalveluprosesseja ja huonontaa palvelun laatua.

Big Data olisi tutkijoiden mielesta VR:lle arvokas tuki tulevaisuuden palvelukehityssuunnitte-
lussa. Oikein kerattyna, sailottyna ja analysoituna Big Dataa voitaisiin hyddyntéa asiakaspal-
velun parantamiseen, arvokkaan asiakaskokemuksen saamiseen ja se olisi paatéksenteon tu-
kena erityisesti nopeissa liiketoimintapaatoksissd. Sanoma Oyj:n esimerkki osoitti, ettéd hyvin
suunniteltuna, toteutettuna, kerdttyna ja hyddynnettynéa Big Datasta on hydtyd markkinoinnin
kohdistamisessa, palveluiden kehittamisessa ja tulevaisuuden suunnittelussa. Big Datan avulla
voidaan ennakoida asiakaskayttaytymisté ja se auttaa tunnistamaan muutoksia reaaliaikai-
sesti. Big Data on hyddynnettavissa erityisesti kohdistettuun markkinointiin. Big Datan saa-

daan kerattya hyvinkin yksiloitya tietoa muun muassa asiakkaan maksutavoista. Analyysi ker-
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toisi VR:lle nopeasti miten uudet maksutavat ovat kuluttajien maksukayttaytymiseen vaikut-
taneet. Big Data on kaikkea sitd mita digitalisaation uskotaan tuovan tullessaan: nopeaa ja

monimuotoista.

Tutkimusaineiston perusteella tutkimuksen tekijat haluavat rohkaista VR Yhtymaa ennakko-
luulottomasti ja rohkeasti kokeilemaan, testaamaan ja ottamaan pilottikdyttéén uusia maksu-
tapoja mobiililaitteilla. Palveluiden helppous ja nopeus mahdollistavat ennakkoluulottomat

kokeilut ja rohkean visioinnin.

Suurimmalla osalla Suomessa toimivista pankeista on jo kdytdssdan omat mobiilimaksusovel-

luksena, mutta tdma on VR Yhtyman nakdkulmasta yhta huono ratkaisu kuin pankkien tarjoa-
mat verkkomaksupainikkeet. Usean eri sovelluksen yllapito, erilliset sopimukset ja maksupai-
nikkeiden kokonaismaara ei VR:n nékokulmasta poista edellda mainittuja ongelmia tai helpota
sovelluskehitysta esimerkiksi mobiilioptimoinnin suhteen. VR Yhtymé&n on myds aina huomioi-
tava se, ettd valtion omistuksessa olevana maksuliikenteen monopoliasemassa toimijana se ei
voi kuitenkaan suosia vain yhta kilpailijaa. Rajatun asiakaskunnan tarpeisiin vastaaminen on

VR Yhtyman nakodkulmasta taysin poissuljettu tapa kehittda palveluitaan.

Tutkimuksen perusteella Siirto, tai vastaavalla konseptilla toteutettu palvelu, olisi VR:n tar-
peisiin soveltuva kotimainen mobiilimaksupalvelu. Toinen suositeltava mobiilimaksupalvelu on
kansainvélinen Alipay. Valtion omistuksessa olevista yhtidista Finnair on jo ottanut Alipayn

kayttoonsa. Alipayn vahvuuksia olisi palvella myés VR Yhtyman aasialaisia asiakkaita.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd mitd paremmin VR Yhtyma kartoittaa ja
tunnistaa omat vahvuutensa ja heikkoutensa matkustajaliikemarkkinoilla, sitd paremmin se
pystyy vastaamaan digitalisaation mukanaan tuomiin muihin haasteisiin tulevaisuudessa. Muu-
tokseen on alettu jo varautumaan VR:n sisalla muun muassa asiakasteknologiatiimin perusta-
misella. Digitalisaation my&dta muutoksiin ja asiakkaiden vaatimuksiin taytyy pystya reagoi-
maan nopeasti. Sosiaalisesti herkka, nopeasti uusiutuva ja innovatiivinen markkinatalous pa-
kottaa uudenlaiseen hallinnan ja valvomisen kulttuuriin kasvamista. Uusien palveluiden kiihty-
vaan kayttoonottosykliin ja paallekkaisteknologioiden kayton valttdmiseen on VR:ll1& hyva va-

rautua etukateen.

13 Jatkokehitysehdotukset

Jo talla hetkelld innovatiiviset yritykset, olipa ala mikd tahansa, ovat voimakkaasti investoi-
neet mobiiliin. Etédkaupan ostoksia tehdaan yha enemman mobiililaitteilla, joissa esiintyviin

mobiilimaksamisen haasteisiin tulee vastata uusilla ja ainutlaatuisilla maksuratkaisuilla. Par-
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haat kauppiaat paitsi luovat mobiilikaupan, mahdollistavat ostosten saumattoman yhdistami-
sen eri ostokanavien valilla. Moni yrittaja on kivijalkamyymalansa rinnalle kehittanyt myos
verkkokaupan ja/tai mobiilikauppasovelluksen. Kun myyntikanavien monikanavaisuus (omni
chanel) kasvaa, my6s haasteet tuotteen tai palvelun palauttamisen suhteen kasvaa. Moni-
kanavaisuus aiheuttaa monenlaisia haasteita, kuten maksupaatteet seka etdkaupan maksu-
sivut voivat tukea useita erilaisia ohjelmistoja ja maksutapahtumien data paatyy erilaisiin
prosessointeihin maksupalvelutarjoajilla. Maksupalvelut pysyvat tyypillisesti kanavakohtaisina
ja monikanava maksujen toimittamiseen ei ole "avaimet kateen” infrastruktuuria. Maksuta-
pahtuman pitéisi olla prosessina aina sama riippumatta siitd onko maksu tapahtunut maksu-

paatteella tai etdkaupan maksusivun kautta.

Nykyaan kuluttajien odotukset palvelusta ovat korkeammalla kuin etdkaupan alkuaikoina. Os-
toskokemuksen mobiilissa on oltava yhta saumaton ja kateva kuin ostosten tekeminen tietoko-
neellakin. Yrittdjat, jotka voivat mahdollistaa tallaisen mobiilikokemuksen saavat siitéd mer-

kittavaa hyotya seuraavien viiden vuoden aikana. Yritysten kannattaakin tarjota uusia maksu-

tapoja mobiilissa.

Useimmat yritykset ja maksupalvelutarjoajat tavoittelevat digitaalisuuden kasvua, mutta sa-
maan aikaan osa naisté sahkoisen kaupankaynnin yrittajisté avaa kivijalkamyymal6ita ensim-
maista kertaa. Nama yritykset kayttavat fyysisia myymaloita luodakseen pohjan massamarkki-
noille tai luovat "nayttelytilaa", jossa asiakkaat voivat itse kokeilla tuotteita ennen ostamista.
Joissakin tapauksissa kaikki tuotteet toimitetaan asiakkaalle kotiin, kun taas toisissa liikkeissa

on tarkoitus, ettd asiakkaat voivat ottaa ne mukaansa.

Yritysten tulee jatkuvasti arvioida ja kehittaa palvelujaan kuluttajille. Markkinat liikkuvat no-
peasti ja se mika toimi eilen ei valttamatta toimi tdnaan tai huomenna. Yritykset tarvitsevat
uusia maksupalvelutarjoajia, uusia maksuratkaisuja ja uusia toimintoja, joissa tekniikka on
aidosti optimoitu, kettera, avoin ja globaali. Ratkaisujen on taytettava yritysten nykytarpeet
ja sen on oltava mukautettavissa muuttuviin strategioihin nopeasti. Perustava osa tata suun-
tautumista on se, ettd maksuilla on tavallista suurempi rooli strategiassa. Maksujen tulisi olla
olennainen osa digitaalista strategiaa jo strategian suunnittelu vaiheessa. Yritykset voivat
saavuttaa tayden digitaalisen kaupan potentiaalin vain hyvaksymalla avoimuuden periaatteen

ja kehittyvan ja mukautuvan tekniikan

14 Tutkijoiden oman osaamisen arviointi

Opinnaytetyon tekeminen oli haastava ja antoisa oppimisprosessi tutkimustyén tekemisesta.

Tutkimusmenetelmat ja tutkimustyon rakenne hahmottuivat pala palalta tiiviiksi kokonaisuu-
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deksi tutkimuksen edetessa. Alun kaaos ja haparoivat rakenteet saavuttivat lopullisen muo-

tonsa vasta vahan ennen arvioivaa seminaaria. Aineiston kerdaminen oli tutkimustydn helpoin
osuus. Aineiston ja aihepiirin rajaaminen oli haasteellista, mutta rajaus toi tutkimusrakentee-
seen kaivattua selkeytta. Selkeyttamisen ja rajaamisen avulla tutkimustavoitteidenkin saavut-

taminen alkoi tuntua mahdolliselta.

Tutkimusmenetelma-kursseilla lapikaydyt asiat saivat tutkimustyén kautta merkityksen ja
ankkuroituvat osaksi tutkimusta ja tekemista. Viela aineistonkeruuvaiheessakin irrallisilta tun-
tuneet tutkimusmenetelma termit kuten ’teoreettinen viitekehys” tai reliabiliteetti” osoit-
tautuivat tutkimuksen tekemisen keskeisiksi arviointikriteereiksi ja tyon tekemisen pohjaksi.
Opinnaytetyon tekeminen toi paljon ”ahaa-elamyksia” asioiden, kappaleiden ja kokonaisuuk-
sien loksahdellessa paikoilleen. Oma osaaminen tutkimustydn tekemiseen kasvoi sanalta, rivi
riviltd. Tutkimusty®én oman osaamisen arviointia kirjoittamisvaiheessa tuli tunne, etté nyt oli-

simme valmiita aloittamaan opinndytetyon tekemisen.
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