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Teknologian kayttd vapaa-ajalla on yleistynyt teknologian kehittyessd, ja myos teknolo-
gian hyvéksymismalleja, jotka alun perin kehitettiin organisaatioihin, on laajennettu eri
kayttokonteksteihin sopivaksi. Téssé pro gradu -tutkielmassa keskitytddn mobiilimaksa-
misen ja erityisesti sen alakategorian mobiilitankkauksen kayttoon. Mobiilitankkauksella
tankattu polttoaine veloitetaan kayttajan maksukortilta mobiilisovellukseen lisattyjen
korttitietojen kautta.

Tutkielman tarkoituksena on selittdd, mitka tekijat vaikuttavat mobiilitankkauksen
hyvaksyntéan tai palvelun kayttaméattomyyteen. Aihetta tutkitaan case-esimerkin, vuonna
2016 julkaistun mobiilitankkaussovelluksen avulla. Tutkimusmenetelméné kéaytettiin ky-
selyd, joka sisalsi laadullisia ja maarallisia kysymyksiéd. Kyselyyn tavoiteltiin vastauksia
niilt4, jotka kayttavat mobiilitankkausta, ja niilt, jotka eivat kayté palvelua, vaan suosi-
vat tankatessa perinteisid maksutapoja eli kateista ja korttimaksua. N&iden kahden kayt-
tdjaryhman vastauksia vertailtiin ja tutkimustuloksena syntyi kasitys tekijoistd, joilla on
vaikutus mobiilitankkauksen hyvéksyntaén tai kayttamattomyyteen.

Kéyttamattomyyttd tarkasteltiin alkujaan hyvaksymisen vastakohtana ja kayttamét-
tdmyyden oletettiin johtuvan hyvaksyntadan vaikuttavien muuttujien puutteesta. Tutki-
muksessa kuitenkin havaittiin, ettd mobiilitankkauksen hyvaksyntaa ja kayttamatto-
myytta selittdvat vain osittain samat muuttujat. Seké hyvaksyntéan etta kayttamattomyy-
teen vaikuttavat kayttajan asenne mobiilitankkausta kohtaan seka koetun hyodyllisyyden
ja helppokayttdisyyden maard. Yhteisten muuttujien lisdksi mobiilitankkauksen hyvak-
syntéan vaikuttivat palvelun nopeus ja luottamus palvelua kohtaan. Liséksi ne, jotka kéyt-
tivat mobiilitankkausta, olivat tottuneita kdyttdmaan mobiilimaksua muutenkin. Kaytta-
mattomyyteen vaikuttivat mobiilipalveluiden ja -maksun véhéinen kéyttd sek& mobiili-
tankkauksen suositteluiden puute. Osalle palvelu ei soveltunut esimerkiksi vaarén puhe-
linmallin vuoksi ja osalle palvelu oli tuntematon, mika estaa palvelun hyodyllisyyden ja
helppokayttdisyyden arviointia.

Avainsanat: kayttdjahyvaksynta, hyvaksyminen, kayttaméattomyys, TAM-malli, mobii-
limaksaminen, mobiilitankkaus.
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1. Johdanto

Teknologian kayttdjahyvéksyntaa on tutkittu jo useiden vuosikymmenien ajan. Tassa tut-
kielmassa termilla kayttajahyvaksynta (user acceptance) kuvataan teknologisten jarjes-
telmien tai palveluiden kéayttéa. Hyvaksyntd voidaan nahda yleisena toimintamallina ja
prosessina, jossa kayttoonoton ja kayttokokemuksen myota tehdaén tietoinen tai tiedos-
tamaton péatos jarjestelmén kaytostad. Kayttajahyvaksynnan toinen daripaé on palvelun
kayttamattomyys (rejection). Tarve teknologian hyvaksymisen ymmartamiselle syntyi,
kun teknologia yleistyi ihmisten jokapéivaisessa elaméssa. Téhdn vastauksena on luotu
erilaisia teorioita ja malleja, jotka ennustavat kayttdaikomusta ja selittavat hyvéksyntaa.

Yksi vanhimmista kayttajahyvaksyntaa selittavista teorioista on innovaatioiden dif-
fuusio -teoria (Diffusion of Innovations) [Rogers, 1962], joka jaottelee ihmiset viiteen eri
kategoriaan sen mukaan, kuinka nopeasti ihmiset omaksuvat innovaatiot kayttéonsa.
Myohemmin kéayttajahyvaksyntaa on selitetty TAM-mallin (Technology Acceptance Mo-
del) [Davis, 1985] avulla. TAM-mallissa hyvéksyntaa selitetdan kayttajan asenteella, jo-
hon vaikuttavat koettu hyodyllisyys ja koettu helppokéayttoisyys. TAM-mallin avulla voi-
daan ennustaa uuden teknologian kayttdaikomusta seka selittad sen todellista kayttoa.
Edella esitettyja uudempi PCI-malli (Perceived Characteristics of Innovations) [Moore
and Benbasat, 1991] puolestaan mittaa kayttajien havaintoja ja niiden vaikutusta kaytta-
jahyvaksyntaan 34-osaisella mittaristolla.

Viime vuosina alypuhelimien kdyton yleistyessa myds mobiilimaksuratkaisut ovat
yleistyneet. Ensimmaiset mobiililaitteella tehdyt maksutapahtumat ovat vuodelta 1997,
jolloin kasitteella mobiilimaksaminen viitattiin teleoperaattorin kautta laskutettaviin os-
toihin [Dahlberg et al., 2003]. NyKkyisin késitettad kaytetdan kuvaamaan mobiililaitteella
tehtyd maksutapahtumaa [Dahlberg et al., 2007]. Mobiilimaksamisella voidaan maksaa
digitaalisia ja fyysisia hyodykkeitd, kuten pelejd, musiikkia, matkalippuja, ruokaostoksia,
parkkimaksuja ja polttoainetta. Suomessa tunnettuja ja suosittuja mobiilimaksusovelluk-
sia ovat esimerkiksi Danske Bankin Mobilepay, VR:n VR Mobiili, Helsingin seudun lii-
kenteen HSL Mobiililippu sek& pysakointisovellukset EasyPark ja ParkMan. Tassa tut-
kielmassa perehdytdan tarkemmin mobiilimaksamisen alakategoriaan mobiilitankkauk-
seen. Mobiilitankkauksella tankattu polttoaine veloitetaan kayttdjan maksukortilta mo-
biilisovellukseen liséttyjen korttitietojen kautta.

Davisin vuonna 1985 julkaisema TAM-malli on kehitetty organisaatiokdyttoon,
silla teknologia ei ollut tuolloin yleista vapaa-ajalla. Vuosien myoté tutkijat ovat kehitta-
neet mallia erilaisiin konteksteihin sopivaksi. Mallin vahvuutena on pidetty sen muokat-
tavuutta eri toimialoille [Serenko & Bontis, 2004]. TAM-mallin johdannaisia on kaytetty
muun muassa useissa mobiilimaksamisen kayttdjahyvaksynnan tutkimuksissa [Zmi-



jewska et al., 2004; Kim et al., 2010; Schierz et al., 2010]. Kuitenkaan mobiilimaksami-
sen kayttdjahyvaksyntaa selittdmaan ei ole yhté vakiintunutta mallia, vaan eri malleissa
selitetddn hyvaksyntéa eri muuttujien avulla. Tamén tutkimuksen teoreettisena pohjana
kaytetdan Schierzin ja kumppaneiden [2010] mallia, joka pohjautuu TAM-malliin ja
jossa yhdistyvat monet yleisimmat mobiilimaksamisen kéyttajahyvaksyntéa selittavat
muuttujat.

Suomessa eri polttoainetarjoajat ovat julkaisseet omia mobiilitankkaussovelluksia.
Suomen lisaksi esimerkiksi Pohjois-Amerikassa on olemassa vastaavia palveluita. Tésta
huolimatta mobiilitankkauksen kayttajahyvéksyntaa ei ole tutkittu aiemmin, mik& moti-
voi tdman tutkimuksen tekoon. Télla tutkimuksella pyritddn vastaamaan seuraavaan tut-
kimuskysymykseen:

Mitka tekijat vaikuttavat mobiilitankkauksen hyvaksymiseen tai
sen kayttamattomyyteen?

Tutkimuksessa kaytetddn case-esimerkkind vuonna 2016 julkaistua mobiilitankkausso-
vellusta. Tutkimusmenetelmana kaytetaan kyselyd, jota on kéaytetty menetelméana myos
alkuperdisessdé TAM-mallissa. Kysely jarjestettiin toukokuussa 2018 ja analysoitavien
vastausten maara oli 129. Kyselyyn tavoiteltiin vastauksia niilté, jotka kayttavat mobiili-
tankkausta ja niiltd, jotka maksavat tankatessaan vain perinteisilla maksutavoilla eli k&-
teiselld tai maksukortilla. Talla pyrittiin siihen, ettd mobiilitankkauksen hyvaksyntéa se-
littdvien tekijoiden lisaksi I0ydettdisiin myos niité tekijoitd, jotka vaikuttavat palvelun
kayttdmattomyyteen. Aiemmissa mobiilimaksamisen tutkimuksissa painopiste on ollut
kayttadjanhyvaksynnan tutkimisessa [Andreev et al., 2012].

Kysely muodostui maéarallisistd ja laadullisista kysymyksistd, joilla selvitettiin
kayttdjan kayttdtottumuksia mobiilitankkauksesta ja muista mobiilipalveluista seka mi-
tattiin suhtautumista mobiilitankkausta kohtaan. Tuloksia analysoitiin vertaamalla mo-
biilitankkaavien ja perinteisesti maksavien laadullisia ja maaréallisia vastauksia, ja lopulta
tuloksia peilattiin teoreettiseen pohjaan. Nain muodostui ké&sitys tekijoistd, joilla on vai-
kutus mobiilitankkauksen hyvaksyntaan tai sen kayttaméattomyyteen.

Eri kayttdjaryhmien valilla havaittiin selvid asenteellisia eroja mobiilitankkausta
kohtaan. Ne, jotka kayttivat mobiilitankkausta, suhtautuivat palveluun myénteisemmin.
Ne, jotka eivat kaytténeet tai olleet kokeilleet palvelua, kokivat sen turhaksi ja vain pieni
osa aikoi kayttad palvelua tulevaisuudessa. Mobiilitankkausta kéyttavat kayttivat enem-
man muitakin mobiilipalveluita, esimerkiksi viihdepalveluita, verkkopankkia ja mobiili-
maksusovelluksia, verrattuna niihin, jotka eivét kdyta mobiilitankkausta.



Koska painopiste mobiilimaksamisen tutkimuksissa on ollut palveluiden hyvéksy-
misen selittdmisessa, oli odotettua, ettd teoreettisena pohjana kaytetty malli sopi parem-
min selittdmé&an mobiilitankkauksen kayttajahyvaksyntaa. Kayttdmattomyytté tarkastel-
tiin alkujaan hyvéksymisen vastakohtana ja kéyttamattomyyden oletettiin johtuvan hy-
vaksyntaan vaikuttavien muuttujien puutteesta. Tutkimuksessa kuitenkin havaittiin, etta
mobiilitankkauksen hyvaksyntaa ja kayttamattomyytta selittdvat vain osittain samat
muuttujat.

Tutkimustuloksena syntyi kaksi erilaista mallia, joista toinen selittad mobiilitank-
kauksen hyvaksyntaa ja toinen kayttamattomyytta. Seka hyvaksyntaan ettd kayttamatto-
myyteen vaikuttavat kayttdjan asenne seka koetun hyddyllisyys ja koetun helppokayttoi-
syys maara. Kyseiset muuttujat ovat tuttuja jo alkuperaisesta TAM-mallista [1985]. Yh-
teisten muuttujien lisaksi 16ydettiin tekijoita, jotka selittavat vain hyvéaksyntaa tai kaytta-
mattomyyttd. Mobiilitankkauksen hyvaksyntda selittdvat yhteisten muuttujien lisaksi
luottamus palvelua kohtaan, palvelun nopeus seka mobiilipalveluiden ja maksamistottu-
musten yhteensopivuus. Kayttamattomyyteen vaikuttavat yhteisten tekijoiden lisdksi mo-
biilipalveluiden vahainen kayttd ja maksamistottumusten yhteensopimattomuus, mikéa
tarkoittaa, ettd kéayttajalle ei ole luontaista maksaa mobiililaitteella. Myos subjektiivisen
normin puute eli laheisten henkildiden suositteluiden puute vaikuttaa kayttamattomyy-
teen. Osalle kayttajista syyna kayttamattomyyteen on palvelun sopimattomuus eli esimer-
kiksi vahainen tankkaustarve tai sopimaton puhelinmalli ja osalle palvelu on tuntematon,
mika estéa palvelun hyodyllisyyden ja helppokéyttdisyyden arviointia [Davis, 1989].

Jotta mobiilitankkaus nostaisi suosiota nykyisesta ja palvelulle saataisi lisaa kayt-
t4jid, tulisi edella listatut tekijat ottaa huomioon palvelun markkinoinnissa. Markkinoin-
nin avulla olisi tarke&a levittaa tunnettuutta palvelusta ja ohjeistaa, miten mobiilitankkaus
toimii, silld monelle se ei ole tuttua. Markkinoinnin avulla tulisi korostaa palvelun hyo-
tyja [Schierz et al.,2010], kuten helppoutta, nopeutta ja turvallisuutta. Lisaksi palvelun
nykyisia kéayttéjia tulisi kannustaa suosittelemaan palvelua, silla sité kauttapalvelulle saa-
taisi uusia kayttajia, ihmisten tietoisuutta palvelusta saataisi kasvatettua ja positiivisia
kayttokokemuksia levitettyd [Wu et al., 2017].

Tutkielman rakenne on seuraava: luvussa 2 kuvataan TAM-malli ja sen johdannai-
sia. Tama on tarkead, koska TAM-mallia pidetdan teknologian kéayttajahyvaksyntatutki-
muksen lahtokohtana [Venkatesh et al., 2003]. Luku 3 on jatkoa TAM-mallin kuvauk-
selle ja luvussa perehdytédén tarkemmin mobiilimaksamisen kéyttajahyvaksyntaan. Nel-
jannessa luvussa esitelldan case-mobiilitankkaussovellus ja kuvataan tehty empiirinen
tutkimus. Viidennessé luvussa esitellddn mobiilitankkausta kayttavien ja perinteisesti
maksavien vastauksia palvelun k&ytt6d kohtaan sekd verrataan kayttajaryhmien vastauk-
sia toisiinsa. Kuudes luku on pohdinta ja luvussa esitelladn tutkimustuloksena syntyneet
mallit. Luku 7 on yhteenveto.



2. TAM - teknologian hyvaksymismalli

Ihmisen ja teknologian valisen vuorovaikutuksen tutkimus, eli HCI (Human-Computer
Interaction) on yhdistelma monia eri tieteenaloja, kuten psykologiaa ja sosiologiaa. HCI-
tutkimus pyrkii kuvaamaan, miten teknologia vaikuttaa ihmisen tyéhon ja toimintaan.
Liséksi tutkimus pyrkii luomaan teorioita, joilla teknologia saavuttaa maksimaalisen hy6-
dyllisyyden. [Dix, 2009.] Hyodyllisyys on merkittavé jarjestelméan ominaisuus, silla hyo-
dyllisyydelld on todettu olevan suuri vaikutus teknologian hyvéksymisessa ja kéyttoon-
otossa. Jarjestelmien muita puutteita ollaan valmiita hyvaksymaan, jos jéarjestelmé on
hyodyllinen ja sisdltaa kriittiset toiminnot. [Davis, 1989.]

Tassa tutkielmassa keskidssé on teknologian hyvaksynta ja sen toinen &aripaa tek-
nologian kayttamattomyys. Tassa luvussa esitelladn kayttdjahyvaksynnan TAM-malli
(Technology Acceptance Model) [Davis, 1985] ja sen johdannaisia, sekd kuvataan, miten
mallit ovat syntyneet ja kehittyneet. TAM-mallia pidetdan teknologian kéayttéonottoa ja
kayttoa tutkivan teorian lahtokohtana [Venkatesh et al., 2003]. Davisin ensimmaiseen
TAM-mallin tutkimukseen on viitattu 5 700 kertaa ja vuoden 1989 jatkotutkimukseen
peréti 41 324 kertaa (Google Scholar, haettu 24.10.2018) [Davis, 1985; Davis, 1989].
Ennen TAM-mallin ja sen johdannaisten esittelya luvussa esitelldén keskeisia hyvéksy-
mismalleihin liittyvaa terminologiaa.

Kayttajahyvaksynta ja kayttamattomyys

Tassa tutkielmassa termilld kayttajahyvaksynta (user acceptance) kuvataan teknologisten
jarjestelmien tai palveluiden kayttod. Hyvaksynté on kayttoa laajempi kasite. Hyvaksynta
voidaan yleisend toimintamallina ja kayttd yksittdisena tilanteena. Hyvaksynta on pro-
sessi, jossa kayttoonoton ja kayttokokemuksen myota tehdaan joko tietoinen tai alitajun-
tainen paatos kayttaa jarjestelmaa. Kayttajahyvaksynnan toinen aaripaa on palvelun kayt-
tamattomyys (rejection). Kayttaméattomyys on myaos tietoinen tai tiedostamaton paatos.
Erona hyvaksyntdan on se, ettd kayttaméattomyys ei vaadi jarjestelmén kayttamista vaan
voi syntya ilman kayttokokemusta, mutta kayttamattémyys voi olla myés seurausta jar-
jestelman kaytosta. Erilaisilla kayttajahyvéaksyntdmalleilla pyritddn ennustamaan kaytto-
aikomusta ja selittdmaén kayttajahyvaksyntaa [Venkatesh and Davis, 2000].

Kéyttajahyvaksynnan merkitys organisaatio- ja kuluttajakontekstissa on hieman
erilainen. Kuluttajakontekstissa kayttd on vapaaehtoista, kun taas organisaatiok&yttoon
tarkoitettujen jarjestelmien kéayttd voi usein olla ké&yttajalle maarattyd. Organisaatioissa
kéyttod voidaan tukea koulutuksilla, mika voi tehostaa kayttajahyvéaksyntéé [Venkatesh
and Davis, 1996; Venkatesh et al., 2003].



Koettu hyodyllisyys

Koettu hyodyllisyys (perceived usefulness) kuvaa kéyttdjan kokemusta jarjestelman tuo-
masta hyodysta [Davis, 1985]. Madritelma tulee sanasta hyodyllinen (useful), jonka maa-
ritelman mukaan hyodyllisyys tarkoittaa edukkaasti tai suotuisasti (advantageously) te-
kemistd. Jarjestelméllg, jolla koetaan suuri koettu hyddyllisyys, nahdaéan vaikutus tehok-
kaampaan suorituskykyyn. On huomioitava, ettd koettu hyodyllisyys on kayttdjan sub-
jektiivinen arvio suorituksesta ja vaivasta, ja siten se ei valttaméattd kuvaa objektiivista
totuutta. Arvion syntyminen ei myoskaan tarkoita tai vaadi, ettd kaytt4ja on kayttanyt
jarjestelmad, vaan arvio sovelluksesta voi syntya véhaisenkin tiedon pohjalta. Kuitenkin
vaatimuksena arvion tekemiselle on, ettd kayttdja tietdd jarjestelman. [Davis, 1989.]

Koettu helppokayttoisyys

Koettu helppokayttoisyys (perceived ease of use) kuvaa sitd, miten vaivattomaksi kayttéaja
kokee jarjestelman kayton [Davis, 1985]. Kaésite tulee sanasta helppous (ease), jonka
madritelman mukaan termi tarkoittaa vapautta vaikeudesta tai suuresta vaivannaost.
Vaivannaon voidaan ndhdé olevan rajallinen resurssi, jonka kayttajé kohdistaa niihin teh-
taviin, mist& han on vastuullinen. Jarjestelmé&n muiden ominaisuuksien ollessa yhdenver-
taisia kayttéja ottaa kayttdonsa sovelluksen, jonka koettu helppokayttdisyys nahdaan suu-
remmaksi. [Davis, 1989.] Koetun helppokéyttdisyyden merkitys korostuu kuluttajakon-
tekstissa [Venkatesh and Davis, 2000], silla kayttdja kayttdd vapaa-aikaansa teknologian
kayttoon, jolloin odotukset palvelulle ovat korkeammat.

Myos koetun helppokéyttdisyyden osalta on huomioitava, ettd koettu helppokayt-
toisyys on kayttajan subjektiivinen arvio kokemuksesta, eiké objektiivinen totuus. Arvion
syntyminen ei vaadi jarjestelmén kaytt6d, vaan voi syntyd myos oletuksen perusteella.
[Davis, 1989.] Arvioin syntymisessd késitys helppokayttoisyydestd on merkittdvampi
kuin jarjestelman todelliset ominaisuudet [Venkatesh and Davis, 1996].

Subjektiivinen normi

Subjektiivinen normi (subjective norm) tarkoittaa kayttajan kokemusta siitd, miten useim-
mat hanelle tarkedt ihmiset suhtautuvat jarjestelmén kayttéon [Fishbein and Ajzen,
1980]. Kayttajat, joilla ei ole kokemusta jarjestelman kaytosta, luottavat helpommin mui-
den mielipiteisiin [Yang et al., 2012]. Subjektiivisen normin vaikutuksen myota kayttaja
VoI paattad kayttaa jarjestelmad, vaikka hén ei lahtokohtaisesti olisi kiinnostunut kay-
tostd, mikéli yksi tai useampi kayttajalle tarked henkild kokee jarjestelman kéayton tarke-
aksi. Jarjestelman kayton myota kayttdja kokee nostavansa omaa asemaansa hanelle 13-
heisten ihmisten silmissa. [Venkatesh and Davis, 2000.]



2.1. TAM-mallin edeltgjat TRA- ja TPB-mallit

Teknologisten jarjestelmien yleistyessa organisaatioissa syntyi tarve ymmartéa, miksi
jarjestelmat hyvéksytéén tai torjutaan. llmiota pyrittiin ensiksi selittdméan psykologian
avulla. Perustellun toiminnan teoria eli TRA-malli (Theory of Reasoned Action) [Ajzen
and Fishbein, 1980] on TAM-mallin edeltdjad. TRA-mallissa tarkkailun kohteena on kéyt-
tajien kayttaytymisaikomus, eikd niink&d&n heidan asenteensa tuotetta kohtaan. TRA-
mallin teorian mukaan parhaiten kayttajan suhtautumista voidaan ennustaa hanen kayt-
taytymisaikomuksensa perusteella, johon kaytt4jan asenne vaikuttaa suoraan.

TRA-malli ei huomioi tahdonalaista k&yttaytymista. Tamén rajoitteen vuoksi kehi-
tettiin suunnitellun toiminnan teoria eli TPB-malli (Theory of Perceived Behavioral
Control) [Ajzen, 1985]. TRA-malliin on lisatty muuttuja koettu kayttaytymisen kontrolli
(perceived behavioural control), eli mallissa huomioidaan kayttajan tietoinen paatos kayt-
taytya tietylla tavoin, eikd vain pelkk& aikomus, niin kuin TRA-mallissa. Myds TPB-
mallissa on omat rajoitteensa, kuten se, ettd se toimii vain silloin, kun osa kayttaytymi-
sesta ei ole tahdonalaista.

Davis [1985] huomasi tutkimuksissaan, ettd TRA- ja TPB-mallien sovittaminen
erilaisten teknologisten sovellusten kdyttéonoton arviointi ei tuottanut luotettavia tulok-
sia. TRA- ja TPB-mallit olivatkin tarkoitettu vain selittdméén ihmisen kayttaytymista.
Syntyi tarve tarkemmalle teorialle, joka keskittyisi juuri teknologisten sovellusten kéyt-
toonottoon vaikuttaviin tekijoihin tydorganisaatioissa. Davis julkaisi kehittdménsa TAM-
mallin vastaamaan tata tarvetta vuonna 1985.

2.2. TAM-malli

Davis [1985] tahtasi TAM-mallia kehittdessaan siihen, ettd malli auttaisi hyvaksymispro-
sessin ymmartdmisessd, mika tuottaisi uusia nakokulmia jarjestelmien suunnitteluun ja
toteutukseen. Davisin tavoite oli myos kehittdd malli, joka tuottaisi teoriaa kayttajahy-
vaksyntatestaamisesta, miké taas auttaisi kehittdjid arviointi- ja toteutusprosesseissa. Tata
varten han tarkasteli seuraavaa kolmea asiaa [Davis, 1985]:

»  Mitkd ovat ne tekijat (motivational variables), jotka selittavat kayttoonottoa jar-

jestelman ominaisuuksien perusteella?

»  Missd suhteessa ndma tekijat ovat toisiinsa seka jarjestelman ominaisuuksiin ja
kayttajan kayttaytymiseen?

*  Miten kayttdjan motivaatiota voidaan mitata, jotta voidaan arvioida kéyttdjien
kayttdytymisen yhtalaisyyksia uuden jarjestelman kayttdonotossa?



Davis [1985] hyddynsi TRA- ja TPB-mallien taustalla olevia teorioita pyrkiesséan vas-
taamaan mainittuihin tutkimuskysymyksiin. Davisin mukaan edeltavissa malleissa oli pa-
tevia piirteitd, jotka onnistuvat selittdmaan ja ennustamaan ihmisen kéyttaytymista. Pa-
rantaakseen mallien tdsmallisyytta teknologisessa kontekstissa han ei huomioinut subjek-
tiivista normia eli muiden henkildiden vaikutusta kayttajan mielipiteisiin, kéyttdjan to-
dellisessa kayttaytymisessa. Davis keskittyi siis ainoastaan kéayttajan asenteeseen tekno-
logiaa kohtaan.

Davis [1985] hyodynsi konseptuaalista mallia hahmottamaan kayttajan ajatusproses-
sia, joka on edeltanyt varsinaista kayttéa. Mallin mukaan todellinen jarjestelman kaytto
on seurausta kayttdjan motivaatiosta kayttaa jarjestelmad. Motivaatioon taas vaikuttavat
jarjestelman ominaisuudet ja kyvyt, kuten kuvassa 2.1. on esitetty.

Kayttdajan motivaatio
kayttaa jarjestelmaa

Jarjestelman todellinen
kaytto

Jarjestelman o
ominaisuudet ja kyvyt

Kuva 2.1. Kayttdjahyvaksynnan konseptuaalinen malli [Davis, 1985, p. 10]

Oleellinen tekijd TAM-mallin syntymiseen oli kahden muuttujan eriyttdminen: koettu
hyodyllisyys (perceived usefulness) ja koettu helppokayttdisyys (perceived ease of use).
Davis yhdisti ndiden muuttujien vaikutuksen kayttajan asenteeseen, ja ne yhdessa muo-
dostivat alkuperdisen TAM-mallin, joka on n&htavill4 kuvassa 2.2. Davisin tekemien
muutosten my6ta ensimmaisissa tutkimuksissa malli selitti 36 % kaytosta. [Davis, 1985.]

Koettu hyddyllisyys |

N\

t Asenne kiyttamista

kohtaan
T /

Koettu helppokayttoisyys

Jarjestelman todellinen
kdytto

Kuva 2.2. TAM-malli [Davis, 1985, p. 24]

Davis oletti kéayttajan asenteen jarjestelméé kohtaa olevan péatekijé siing, kayttaako kayt-
t4ja jarjestelmaa vai ei. Asenteella oletetaankin TAM-mallissa olevan suora vaikutus jar-
jestelmén kayttoon. Kayttdjan asenteeseen taas vaikuttivat koettu hyodyllisyys ja koettu



helppokayttdisyys. Koettu hyodyllisyys kuvaa sitd, kuinka suureksi kayttaja kokee jar-
jestelmén kéayton antaman hyddyn tydskentelyssaan ja koettu helppokayttdisyys kuvaa,
kuinka vaivattomaksi kayttdja kokee jarjestelmén kayton. Koettu helppokéyttéisyys pe-
rustuu siis kayttajan arvioon jarjestelman kéytosta aiheutuvasta vaivasta. Nama tekijat
ovat toisiinsa suhteessa niin, etta koetulla helppokayttdisyydelld on vaikutus koettuun
hyotyyn. Toisin sanoen, mita helpompi jarjestelma on kéyttaa, sen hyodyllisempi sen on.
Jarjestelman ulkoisilla ominaisuuksilla (system design characteristics) 16ydettiin olevan
suora vaikutus néihin kahteen muuttujaan. [Davis, 1985.]

Myo6hemmin Davis osoitti, ettd koetun hyddyllisyyden merkitys nousee suurem-
maksi kuin helppokayttdisyyden, eika helppokayttoisyys lisaa jarjestelman hyvéaksyntaa,
jos kayttaja ei koe jarjestelmaa hyodylliseksi [Davis, 1989].

2.3. Laajennettu TAM-malli

Myohemmin Davis ja kumppanit [1989] havaitsivat, etta koettu hyddyllisyys ja helppo-
kayttoisyys eivét yksiselitteisesti selitd asennetta jarjestelmén todellista kdyttod kohtaan.
He lisésivat malliin kayttéaikomus (behavioral intention to use) muuttujan, johon koetulla
hyodyllisyydellé 16ydettiin olevan vaikutus. Tutkimukset osoittivat, ettd koettu hyddylli-
syys selittad kayttdaikomuksesta yli puolet. Kayttdaikomus-muuttujan lisaysté perustel-
tiin silla, etta kayttajalla voi olla vahva aikomus kayttaa jarjestelméaa, jonka hén on koke-
nut hyodylliseksi ilman asenteen muodostamista. Uusittu malli on néhtdvissa kuvassa
2.3.

Koettu hyddyllisyys | \ \

IA Asenne kiyttimisti
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Koettu helppokayttoisyys

Kuva 2.3. Laajennettu TAM-malli [Davis et al., 1989, p. 985]

TAM-mallin muuttujien uudistuksen seurauksena koetun hyodyllisyyden suora vaikutus
jarjestelman todelliseen kéyttoon voitiin selittdd paremmin. Muutos aiheutti myos sen,
etta alettiin pohtimaan uudelleen jarjestelman ulkoisia muuttujia (external variables),
joilla on vaikutus kayttajan kasitykseen jarjestelman helppokéayttoisyydesta tai hyodylli-
syydestd. Vaikuttaviksi muuttujiksi ilmenivat jo aiemmin todetun jérjestelmén ulkoisten
ominaisuuksien liséksi kayttajan harjoittelu, kayttdjan osallistuminen suunnitteluun ja
kayttoonottoprosessin luonne. [Venkatesh and Davis, 1996.]



2.4. TAM2-malli ja koettu hyodyllisyys

Tutkimukset vahvistivat oletusta siitd, ettd koettu hyddyllisyys on tarkein selittdva muut-
tuja kayttoaikomuksen arvioinnissa [Davis, 1989; Davis et al., 1989]. Venkatesh ja Davis
[2000] nimesivat uuden mallin TAM2-malliksi, joka on nahtévissa kuvassa 2.4. TAM2-
malliin siséllytettiin muuttujat, joilla huomattiin olevan vaikutusta koettuun hyodyllisyy-
teen. Muuttujat jaettiin kahteen kategoriaan sen perusteella, vaikuttaako muuttuja sosiaa-
liseen prosessiin vai kognitiiviseen prosessiin.

Kokemus Vapaaehtoisuus

Subjektiivinen v L4
normi

J

Imago > Koettu hyadyllisyys

/ \ h 4
Relevanssi / T Kayttdaikomus > Jarjestelman

tyossa | / todellinen kaytto

Koettu
helppokayttdisyys

Tulosten
konkreettisuus

Tulosten
mallintaminen

Kuva 2.4. TAM2-malli [Venkatesh and Davis, 2000, p. 197]

Sosiaaliseen prosessiin vaikuttavilla muuttujilla tarkoitetaan muiden henkildiden vaiku-
tusta kayttajan mielipiteisiin. Naita ovat TAM2-mallissa subjektiivinen normi ja imago.
Subjektiivisella normilla kuvataan muiden henkildiden vaikutusta jarjestelman kéayttoon
ja imagolla kuvataan jarjestelman kayton vaikutusta muiden mielikuvaan kayttajasta.
[Venkatesh and Davis, 2000.]

Kognitiivisen prosessin muuttujia kdytetddn kuvaamaan kayttajan arviota siitd, mi-
ten jarjestelma pystyy suoriutumaan hanelle asetetuista tyotehtavista. Muuttujia ovat re-
levanssi ty0ssd, tulosten laatu ja konkreettisuus sekd koettu helppokayttdisyys. Rele-
vanssi tyossé kuvaa sita hyotya, jonka kéyttdja kokee saavansa jarjestelman kéaytosta. Tu-
losten laadulla arvioidaan siitd, kuinka hyvin jarjestelmé parjési vaadituissa tehtavissa.
Tulosten konkreettisuus tarkoittaa sitd, kuinka hyvin jarjestelmén kaytosta seuranneet tu-
lokset ovat havaittavissa. Koettu helppokayttdisyys kuvaa jarjestelman kayton help-
poutta. [Venkatesh and Davis, 2000.]

Edelld lueteltujen muuttujien liséksi havaittiin, ett4 suoraan subjektiiviseen normiin
vaikuttavat kokemus (experience) ja vapaaehtoisuus (voluntariness). Kokemuksen kas-
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vaessa subjektiivisen normin vaikutus pieneni, eivatké kayttajat muodostaneet mielipi-
dettaén jarjestelman hyodyllisyydesté perustuen laheisten suositteluun. Jarjestelman kay-
ton vapaaehtoisuus taas kasvatti subjektiivisen normin vaikutusta, eli l1aheisten suositte-
luiden merkitys korostui vapaaehtoisten jarjestelmien kaytdssa. Vaikka mallin monimut-
kaisuus kasvoi lisattyjen muuttujien myo6td, ei mallin selitysvoima parantunut merkitté-
vasti ja TAM2-mallilla onnistuttiin selittdméaén kayttdaikomuksesta 34-52 %. [Venka-
tesh and Davis, 2000.]

2.5. TAM2-malli ja koettu helppokayttoisyys

Yksi TAM-mallin laajennuksista syntyi Venkateshin [2000] kiinnostuessa maérittele-
maan, mitka ovat ne ratkaisevat tekijat, jotka vaikuttavat koettuun helppokayttoisyyteen.
Tatad edeltavat tutkimukset olivat keskittyneet maarittelemaén lahinné koettuun hyodylli-
syyteen vaikuttavia tekijoitd. Venkateshin mielesta koettuun helppokayttdisyyteen vai-
kuttavien tekijoiden ja sen taustan ymmartdminen takaisi uusia ndkokulmia kayttajahy-
vaksyntaan. Uudistettu malli onnistui selittdmaén koettua helppokéyttoisyytta 60 %.

Venkatesh madritteli kaksi padryhmaéa, joilla on vaikutusta koettuun helppokéyttoi-
syyteen: ankkurit (anchors) ja sopeuttajat (adjustments) (kuva 2.5). Ankkurit kuvaavat
niitd yleisia tietokoneisiin ja niiden kayttoon liittyvia uskomuksia, joita kayttajalla on
ennen todellista kayttod. Sopeuttajilla tarkoitetaan sitd kayttajan késitystd, johon tarkas-
teltavan jarjestelmén kaytto on vaikuttanut. Kasitykseen vaikuttavat jarjestelmén kaytet-
tavyys ja koettu nautinnollisuus. Ankkureiden ja sopeuttajien suhdetta voisi kuvailla si-
ten, etta kayttdjien oletetaan muodostavan ankkurit aikaisemman kéaytdn perusteella ja
heidén oletetaan sopeuttavan kasityksensa jarjestelmén kayton myoté eli kayttd nahdaan
dynaamisena. [Venkatesh, 2000.]

Koettu

hyodyllisyys \
Ankkurit e Jarjestelman
\ T / Kayttdaikomus — todellinen kaytto

- > Koettu
Sopeuttajat T "I helppokayttsisyys

Kokemus

Kuva 2.5.  Ankkureiden ja sopeuttajien suhde helppokéyttoisyyteen [Venkatesh,
2000, p. 345]



11

Venkateshin [2000] mukaan ankkurit ovat yksildivié ja tilannekohtaisia, ja niiden kehit-
tymiseen vaikuttavat kontrolli, luontainen motivaatio ja tunteet. Kontrolli voidaan jakaa
vield késityksiin siséisesta ja ulkoisesta kontrollista. Sisdinen kontrolli ilmenee siind, mi-
ten kéyttaja luottaa omiin kykyihinsé kayttaessa jarjestelmad, eli mikéa on kayttajan ko-
kemus minépystyvyydestd. Ulkoinen kontrolli ilmenee siind, miten jarjestelmaén on to-
teutettu kayton mahdollistavat edellytykset. Luontainen motivaatio ilmenee kayttajan ko-
keilunhalun (computer playfulness) kautta, mikéd saa kayttajan suhtautumaan jarjestel-
maan tutkistelevammin ja uteliaammin. Kokeilunhaluisten kayttdjien on todettu arvioi-
van jarjestelman kayton helpommaksi kuin niiden, jotka ovat vahemman kokeilunhalui-
sia. Tunteista tietokonepelolla (computer anxiety) on suurin vaikutus siihen, millaiseksi
kayttdjan ennakko-oletukset eli ankkurit, jarjestelmén helppokayttdisyydestd muotoutu-
vat. [Venkatesh, 2000.]

2.6. TAM3-malli

Edella esiteltiin Venkateshin ja Davisin [2000] tutkimia koettuun hyodyllisyyteen vai-
kuttavia tekijoita (kuva 2.4). ja Venkateshin [2000] tutkimia koettuun helppokéyttoisyy-
teen vaikuttavia tekijoita (kuva 2.5). Nama tutkimukset on tehty erilldén toisistaan, eika
malleissa ole huomioitu mahdollisia ristikkaisvaikutuksia, eli sitd miten koettuun hyo-
dyllisyyteen vaikuttavat tekijat vaikuttavat koettuun helppokayttoisyyteen tai painvas-
toin.

Venkatesh ja Bala [2008] ryhtyivét tutkimaan aikaisempien tutkimustulosten mah-
dollisia ristikkdisvaikutuksia. Tutkimuksissa ilmeni, ett4 niitd ei ole. He loivat TAM3-
mallin yhdistamalla edellisissa tutkimuksessa I0ydetyt tekijat ja lisasivat malliin kolme
uutta sellaista padmuuttujien valista suhdetta, joihin kokemuksella 16ydettiin olevan vai-
kutus. Uudet suhteet ovat koetun helppokayttdisyyden ja koetun hyodyllisyyden valinen
suhde, tietokonepelon ja koetun helppokéyttdisyyden vélinen suhde seké koetun helppo-
kayttoisyyden ja kayttdaikomuksen valinen suhde. Uusi malli on ndhtévisséa kuvassa 2.6.
Kuvassa uusia suhteita korostamaan on kéytetty paksumpaa viivaa.

Kokemuksen vaikutus koetun helppokayttéisyyden ja koetun hyddyllisyyden valilla
ilmenee siten, ettd kayttokokemuksen karttuessa kayttdjan on helpompi arvioida sité,
kuinka helppo tai vaikea jarjestelmé on kéayttaa. Arvio helppokayttéisyydestd vahvistaa
kayttajan arviota hyodyllisyydesta. [Venkatesh and Bala, 2008.]

Tietokonepelon ja helppokéyttdisyyden suhteeseen kokemuksella on heikentéva vai-
kutus, eli mitd enemmaén kayttajalla on kokemusta, sitd vahemman kayttdja kokee tieto-
konepelkoa ja arvioi jarjestelman helppokayttéisemmaksi. Kokemuksen lisdéntyessa us-
komukset muuttuvat yleisistd uskomuksista enemman jérjestelmékohtaisiksi. [Venkatesh
and Bala, 2008.]
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Kuva 2.6. TAMB3-malli [Venkatesh and Bala, 2008, p. 280]

Kokemuksella on heikentava vaikutus myds koetun helppokayttdisyyden ja kéayttéaiko-
muksen suhteeseen. Kayttajan sopeutuessa jarjestelman kayttoon koetun helppokayttoi-
syyden rooli pienenee, eli kéyttajat eivat pohjusta enda kayttbaikomustaan koetun help-
pokéayttoisyyden madraan. Kuitenkin, vaikka kayttajalla olisi paljon kokemuksia tekno-
logian kéytostd, on helppokayttdisyydelld yha merkittdva vaikutus kayttajan suhtautumi-
sessa teknologiaa kohtaan. [Venkatesh and Bala, 2008.]

Venkatesh ja Bala [2008] pyrkivat TAM3-mallia luodessaan mahdollisimman koko-
naisvaltaiseen malliin, jossa hyvéksymista selittaisivat ne tekijat, joilla on vaikutus kayt-
tajahyvaksyntaan yksilolliselld tasolla. Mallin yhteydessa he selvittivat toimenpiteitd,
jotka tukisivat TAM3-mallin teoriaa ja tehostaisivat teknologisten jarjestelmien hyvak-
symista tyontekijoiden joukossa. Loydetyt toimenpiteet jaettiin kdyttéonottoa edeltéviin
ja sita tukeviin toimenpiteisiin. Kayttoonottoa edeltaviksi toimenpiteiksi Venkatesh ja
Bala [2008] luokittelivat jarjestelmén suunnitteluprosessin, kayttajien osallistumisen,
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johtoportaan tuen ja kannustimien asettamisen. Kéayttéonottoa tukevia toimenpiteité hei-
dan mukaansa ovat koulutus, tydorganisaation tarjoama tuki ja vertaistuki. TAM3-malli
onnistui selittdmaén kayttdaikomuksesta 40-53 %.

2.7. UTAUT-malli

Kéayttajahyvaksynnan tutkimuksen yleistyessa syntyi useita kilpailevia teorioita ja mal-
leja hyvaksynnan selittdmiseen. Venkateshin ja kumppaneiden [2003] tavoitteena oli
luoda malli, joka yhdistaa vaihtoehtoiset teoriat. He vertasivat kahdeksaa eri kéyttajahy-
vaksyntaa arvioivaa mallia ja niiden laajennuksia. Naihin kahdeksaan malliin sisaltyivét
tassa tutkielmassa aiemmin esitellyt TRA- seka TAM-mallit. Vertailujen perusteella luo-
tiin malli, johon oli yhdistetty kaikissa kahdeksassa toistuneet elementit. Kyseinen malli
nimettiin UTAUT-malliksi (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) ja se
selittdd kayttdaikomuksesta jopa 70 %. UTAUT-malli antaa nakemyksen siitd, kuinka
kayttdaikomuksen ja hyvéksynnan pééatekijét ovat kehittyneet. Mallin tavoitteena oli tar-
jota yritysten johtoportaalle hyédyllinen arvioinnin valine, jotta uuden jarjestelman hy-
vaksyntaa voitaisiin arvioida tyontekijoiden keskuudessa. Nain onnistuttaisiin [0ytamaén
ne tekijat, jotka vaikuttavat olennaisesti teknologian hyvéksymiseen. [Venkatesh et al.,
2003.]

Tutkimuksissa nousi esille nelja tekijaa, joilla oli selva suora vaikutus kayttdaiko-
mukseen ja kayttoon. Nama muuttujat ovat odotettu suorituskyky, odotettu vaivannako,
sosiaalinen vaikutus ja mahdollistetut kayton edellytykset, jotka on visualisoitu kuvaan
2.7. Odotettu suorituskyky kuvaa sitd, kuinka paljon kayttaja uskoo jarjestelméan kayton
hyodyttavan hanen tydsuoritustaan. Odotettu vaivannaké kuvaa sita vaivaa, joka jarjes-
telman kaytosta aiheutuu. Sosiaalinen vaikutus kuvaa sita, miten tarkeana kayttajan la-
heiset pitdvat jarjestelmén kayttod. Tama muuttuja muistuttaa aiemmin TAM2-mallissa
esitettyd subjektiivisen normin kasitettd. Mahdollistetut kayton edellytykset kuvaavat
sitd, kuinka paljon kayttaja kokee, ettd jarjestelmaan on toteutettu rakenteita kayton tu-
kemiseksi. Rakenteita ovat esimerkiksi kayt0ssd olevat resurssit ja organisaation tar-
joama tuki teknologian kayttoon. [Venkatesh et al., 2003.]

Odotettu suorituskyky, odotettu vaivannako ja sosiaalinen vaikutus kohdistuvat
kayttoaikomukseen. Kéyttoaikomuksella yhdesséd mahdollistettujen kayton edellytyksien
kanssa on suora vaikutus todelliseen kayttoon. [Venkatesh et al., 2003.]

Neljan pa@muuttujan lisaksi malliin lisattiin tekijat, joilla on vaikutus pd@muuttu-
jien suuruuteen. Namaé lisamuuttujat ovat sukupuoli, ikd, vapaaehtoisuus ja kokemus.
[Venkatesh et al., 2003.]
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Kuva 2.7. UTAUT-malli [Venkatesh et al., 2003, p. 447]

2.8. Yhteenveto kayttajahyvaksynnan malleista

Ensimmaiset kayttajahyvaksyntaa selittavat mallit oli tarkoitettu selittdméan ja ennusta-
maan teknologian hyvéksymisté tydymparistossa. Mallien oli tarkoitus auttaa organisaa-
tioiden péatoksentekijoitd, silla uusien jarjestelmien kayttdonotto on kallista ja vie resurs-
seja. Davisin vuonna 1985 julkaisemaa TAM-mallia pidetdédn teknologian kayttajahyvak-
syntatutkimuksen ldhtokohtana (kuva 2.2). Aihetta on tutkittu laajasti ja TAM-mallille
on kehitetty monia erilaisia johdannaisia, joiden tavoitteena on ollut selitysvoiman pa-
rantaminen.

TAM-mallin liséksi téssd luvussa esiteltiin TAM2- (kuva 2.4), TAM3- (kuva 2.6)
ja UTAUT-malli (kuva 2.7). Ensimméisen TAM-mallin keskeisin idea on, ettd kayttoai-
komus vaikuttaa todelliseen kéayttoon. Kayttbaikomukseen vaikuttavia tekijoité ovat taas
koettu hyodyllisyys ja koettu helppokéyttdisyys. Uusimissakin malleissa on nahtavissé
alkuperaisen TAM-mallin ydin.

TAM-mallin pohjalta kehitettiin TAM2-malli. Oleellinen muutos TAM2-mallissa
edelliseen verrattuna on sellaisten tarkempien muuttujien méaéritteleminen, joilla on vai-
kutusta koettuun hyodyllisyyteen. TAM2-mallia seuranneeseen TAM3-malliin on lisétty
koettuun helppokayttdisyyteen vaikuttavat ankkurit ja sopeuttajat seké pelkkéa kaytetta-
vyysnékokulmaa on laajennettu kayttdjadkokemuksen suuntaan huomioiden kayttajan ai-
kaisemmat kokemukset ja kokemuksen dynaamisuus.

UTAUT-malli kehitettiin erilaisella lahestymistavalla. Malli luotiin tutkien sité
edeltdvaad kahdeksaa teknologian hyvéksymismallia, joista alkuperdinen TAM-malli oli
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yksi. Néistd kahdeksasta mallista yhdistettiin olennaiset ja toistuvat tekijat niin, etta kayt-
toaikomuksen selittdminen on tarkempaa.

Edella esitetyt mallit selittdvat teknologian kayttajahyvéksyntaa organisaatiokon-
tekstissa. Organisaatiossa jarjestelmien kéytté on usein tyontekijoille maaréattya ja jéarjes-
telmien kéayttod pohjustetaan tarkemmin. Kéayton tueksi voidaan jarjestaa koulutuksia ja
muuta apua. Teknologian vapaa-ajan kdyttod eroaa organisaatiokaytosta. Vapaa-ajalla
teknologian hyodyllisyytta ja helppokayttoisyytta arvioidaan eri tavoin, silla kaytto ei ole
maaréttya vaan vapaaehtoista.

Kaikkia edella esitettyja malleja yhdistaa koettu hyddyllisyys ja koettu helppokéyt-
toisyys. Naiden kahden tekijan lisaksi malleja on tdydennetty eri muuttujien avulla. Li-
séatyistd muuttujista ja monimutkaisista malleista huolimatta mallien selitysvoima on suh-
teellisen pieni. Kaikissa TAM-malleissa tutkimusmenetelmané on kaytetty kyselyloma-
ketta, joka on sisaltanyt erilaisia véitteita jarjestelman kaytosta. Vitteet on arvioitu seit-
semanasteisella asteikolla, jossa asteikon aaripaat ovat taysin samaa mielté ja taysin eri
mielt& sekd keskelld vastausvaihtoehtona on neutraali en osaa sanoa. Jotta tuloksilla on
pystytty arvioimaan jarjestelmén hyvéksyntaa luotettavasti, kyselyn ohjeistuksessa on
neuvottu kayttajaa jattamaan vastaamatta véitteisiin, jotka koskevat sellaista jarjestelméaa
tai sen osaa, jota vastaaja ei ole koskaan kayttanyt. [Davis, 1989.]

TAM-malli on saanut osakseen myos kritiikkid. Mallia on syytetty muun muassa
siitd, etta se on sivuttanut kéayttajahyvaksynnan todelliset ongelmat ja mallin kehityksessa
on kaytetty vain helppoja ja nopeita tutkimusmenetelmia [Chuttur, 2009]. Myds tutki-
mustapaa, eli lomakekyselya on moitittu siité, ettd vastaukset perustuvat subjektiiviseen
arvioon. Toisin sanoen varsinaisen todellisen kayton sijaan TAM-mallissa kéaytetaan itse
raportoituja tietoja mittaamaan jarjestelman kayttoa. [Chuttur, 2009; Legris et al., 2003.]
Liséksi ihmiset ovat rationaalisia ja aiemmilla vastauksilla voi olla vaikutusta myéhem-
piin vastauksiin [Lazar et al., 2010]. TAM-mallia on kritisoitu myds siitd, ettd mallista
puuttuu muuttujia, jotka kuvaisivat inhimillisten ja sosiaalisten muutosten prosessia
[Legrisetal., 2003]. Mallia on tosin laajennettu kyseisen kritiikin jélkeen ja uusilla muut-
tujilla on pyritty huomioimaan muun muassa juuri néita asioita (esim. TAM3- tai
UTAUT-malli). TAM-malli on kritiikista huolimatta viitatuin tutkimuksen kohde kayt-
tdjahyvéaksynndn alalta [Maranguni¢ and Grani¢, 2015] ja sitd on kéytetty pohjana myos
tutkittaessa mobiilimaksamista [Zmijewska et al., 2004; Kim et al., 2010; Schierz et al.,
2010].
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3. Mobiilimaksaminen

Mobiilimaksamisella tarkoitetaan mobiililaitteella, joita ovat esimerkiksi &lypuhelimet,
tabletit ja &lyrannekkeet, tehtdvad maksutapahtumaa [Dahlberg et al., 2007]. Suomenkie-
less& vakiintunut termi mobiililaitteella tehtdvadn maksutransaktioon on mobiilimaksa-
minen, kun taas englanninkielisia termeja on useita: Mobile payment, M-payment, M-
banking, M-Commerce. Mobiililaitteita voidaan kayttaa lahi- ja etdimaksamiseen langat-
toman viestintatekniikan avulla. Maksuratkaisu- tai maksupalvelu-termia kéytetdan ku-
vaamaan laajempaa kokonaisuutta, johon kuuluvat maksutapa, maksuinstrumentti, kay-
tetyt teknologiat, maksutapahtumien osapuolet ja muut maksutapahtumiin liittyvat omi-
naisuudet [Dahlberg et al., 2003]. Kuten maksaminen yleensékin, voidaan mobiilimak-
saminen jakaa péivittaisiin ostoihin ja laskujen maksamiseen. Paivittaisissa ostoissa mo-
biilimaksu Kilpailee kéteisen ja maksukorttien kanssa. Laskujen maksaminen on puoles-
taan mahdollistunut mobiiliverkkopankkien kautta. [Dahlberg et al., 2007.]

Ensimmaisend mobiilimaksamisen muotona voidaan pitéda 90-luvun lopulla teksti-
viestilla tai puhelinsoitolla tehtyja tilauksia myyntiautomaateista, jolloin tilatut tuotteet
veloitettiin puhelinlaskun yhteydessé [Dahlberg et al., 2003]. Mobiilimaksun kehittymi-
seen ovat vaikuttaneet kuluttajien tarpeet ja vaatimukset, kauppojen myénteisyys maksu-
tapauudistuksiin, perinteisten maksutapojen rajoitteet ja mobiilimaksun mahdollisuudet.
Epasuorasti kehitykseen ovat vaikuttaneet sosiaalisen ympaériston ja kaupankaynnin muu-
tokset, teknologin kehittyminen sekd muutokset laissa ja sadntelyssa. Mobiililaitteiden
avulla tuotteita voidaan helposti myyda ja markkinoida kuluttajille, miké on luonut paljon
uusia mahdollisuuksia myos palveluntarjoajille ja -tuottajille. [Dahlberg et al., 2007.] Ny-
kyisin mobiilimaksupalvelut ovat laajentuneet muun muassa sahkaisiin pankkipalvelui-
hin seka digitaalisiin ja fyysisiin hyddykkeisiin, kuten peleihin, musiikkiin, matkalippui-
hin, ruokaostoksiin, parkkimaksuihin ja polttoaineeseen.

Dahlbergin ja kumppaneiden [2007] mukaan mobiilimaksu on ollut kuuma aihe jo
2000-luvun alusta, mutta sopivien maksuvalineiden (payment instruments) puute on hi-
dastanut mobiilimaksun kehitystd. Myods mobiilimaksun kéayttajahyvaksyntd on jaanyt
odotuksia alhaisemmaksi [Andreev et al., 2012]. Mobiililaitteiden yleistyminen on nos-
tanut mobiilimaksun suosiota hiljalleen [Chen, 2013] ja maailmanlaajuisesti vuonna 2017
mobiilimaksamisen liikevaihdon on ennakoitu saavuttavan 721 miljardia dollaria [Oli-
veira et al., 2016]. Visan vuosittain teettdman Digital Payments Study -kyselyn mukaan
77 % eurooppalaisista vuonna 2017 kayttdd mobiililaitetta maksamiseen saanndéllisesti.
Vuonna 2015 vastaava luku oli 18 %, mik& kuvastaa mobiilimaksun suosion kasvaneen
merkittavasti viime vuosina. Saman selvityksen mukaan kuluttajat luottavat ja kokevat
mobiilimaksamisen turvallisemmaksi kuin koskaan ennen. Yleisimmét kategoriat, joissa
mobiilimaksua ké&ytetddn, ovat ravintolat, ruokakaupat, liikenne sek& vapaa-aika ja
viihde. [Visa, 2017.]
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Mobiilimaksuun liittyvaa tutkimusta on tehty paljon. Eniten tutkimusta on tehty
mobiilimaksamisen teknologiasta ja kuluttajien suhtautumisesta mobiilimaksua kohtaan.
Aihepiirit, joita ei ole mobiilimaksamista tutkittu juurikaan, ovat sosiaalisten ja kulttuu-
rillisten tekijoiden vaikutus mobiilimaksuun seké vertailu perinteisten maksutapojen ja
mobiilimaksun vélilla. [Dahlberg et al., 2007.]

Tasséa tutkielmassa syvennytdadn mobiilimaksamisen kuluttajanakékulmaan ja eri-
tyisesti mobiilimaksamisen kayttajahyvaksyntddn. Mobiilimaksun kayttajahyvaksynnan
tutkimuksissa on kéytetty olemassa olevia teknologian hyvaksymismalleja pohjana ja
niitd on laajennettu eri muuttujilla mobiilimaksun kontekstiin sopivaksi. Seuraavaksi ker-
rotaan lisdd mobiilimaksun kayttajahyvaksyntatutkimuksesta seka esitelldédn Dahlbergin
ja kumppanien [2015] tekema Kirjallisuuskatsaus, joka antaa yleisen kasityksen siita, mil-
laisten muuttujien avulla mobiilimaksun hyvaksyntéé on yleisimmin selitetty. Tdman jal-
keen esitellaan viisi erilaista mobiilimaksamisen hyvéaksyntdmallia, jotka pohjautuvat
Davisin TAM-malliin (kuva 2.2). Lopuksi esitelladn mobiilimaksututkimuksen Kritiikkia
ja verrataan miten viisi esitettyd mallia suhteutuvat Dahlbergin ja kumppanien [2015]
Kirjallisuuskatsauksen tuloksiin.

3.1. Mobiilimaksamisen kayttajahyvaksynta

Vaikka TAM-malli on alun perin kehitetty selittdmaéan kayttajahyvéksyntaa organisaa-
tioissa, ovat monet mobiilimaksamisen tutkijat kayttaneet sitd pohjana selittdmaén mo-
biilimaksamisen kayttdjahyvaksyntéa laajentaen ja kustomoiden mallia sopivaksi mobii-
limaksamisen kontekstiin. Mobiilimaksamisen tutkimuksen paapaino on ollut kayttéja-
hyvaksynndssa eika syitd kayttdmattomyyteen ole tarkasteltu [Andreev et al., 2012].

Lisattyja tekijoita selittdmaan mobiilimaksamisen kayttdjahyvéaksyntaa ovat muun
muassa turvallisuus, kustannukset, luottamus, liikkuvuus, ilmaisukyky, kayttdmukavuus,
yksityisyys ja kayttdjan suhtautuminen teknologiaan [Dahlberg et al., 2003; Zmijewska
et al., 2004; Kim et al., 2010]. Vaikka uusissa johdannaismalleissa on eroavaisuuksia ja
ne sisdltavat erilaisia selittavia tekijoita, malleja yhdistavat yha TAM-mallin ydintekijat:
koettu helppokayttdisyys ja hyodyllisyys. TAM-mallia pidetd&n loogisempana selitta-
méén kayttajahyvaksyntad mobiilimaksamisen kontekstissa kuin UTAUT-mallia. Osa
UTAUT-mallin hyvéksyntéé selittavista tekijoista sitoutuu vahvasti organisaatiossa kayt-
toon otettuun teknologiaan, kun taas mobiilimaksaminen on vahvasti osa vapaa-aikaa.
[Zmijewska et al., 2004.]

Dahlberg ja kumppanit [2015] analysoivat vuosina 2007—2014 julkaistuja mobiili-
maksamisen hyvaksyntaan keskittyvia tutkimuksia, joita oli 34 kappaletta. Tutkimustu-
losten mukaan koetun helppokayttdisyyden ja hyddyllisyyden jélkeen luottamus, riski ja
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demografia olivat muuttujia, joita kaytettiin eniten selittdméén mobiilimaksun kayttaja-
hyvaksyntéa. [Dahlberg et al., 2015]. Tarkempi tekijoiden jakauma on nahtavissa taulu-
kossa 3.1.

Selittava tekija Artikkelien lukumaara
Koettu helppokayttdisyys 23
Koettu hyodyllisyys 23
Luottamus 22
Riski 22
Demografia 21
Turvallisuus 15
Y hteensopivuus 15
Sosiaalinen vaikutus 10
Kulut 10
Liikkuvuus 10
Kéyttomukavuus 7
Subjektiivinen normi 7
Yksil6llinen innovatiivisuus 6
Tapa 6
Yksityisyys 5
Luottamus omiin kykyihin 5
Laatu 5
Kokemus 4
Maksuvaihtoehdot 4
Tulot 3
Mielikuva 3
Informaatio 3
Tyytyvéisyys 2
Epévarmuuden vélttdminen 2
Teknologinen mielijohde 2
Vastavuoroisuus 1
Monimutkaisuus 1

Taulukko 3.1. Mobiilimaksamisen kayttdjahyvéksyntéa selittdvien tekijoiden
jakauma vuosina 2007-2014 julkaistujen artikkeleiden mukaan [Dahlberg et al.,
2015]

3.2.  TAM-mallin johdannaisia mobiilimaksamisen kontekstissa

Tassd kohdassa esitell&&n viisi mobiilimaksamisen kontekstiin laajennettuja TAM-mallin
johdannaista, jotka on julkaistu vuosien 2003 ja 2017 valilla. Mobiilimaksamisen tekno-
logia on kehittynyt ja mobiilimaksamisen suosio on kasvanut suuresti ensimmaéisten mo-
biilimaksupalveluiden ilmestymisen jalkeen. Tdman vuoksi tahén tutkielmaan valittiin
tutkimukset, joista osa vanhempia ja osa uudempia, jotta saataisi laaja katsaus mobiili-
maksun kehityksen eri vaiheisiin. Liséksi kaikki valitut tutkimukset pohjautuivat TAM-
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malliin. Valitut viisi tutkimusta tullaan esittelemaan jarjestyksessa julkaisuvuoden mu-
kaan. Lopuksi esitetddn mobiilimaksututkimuksen saamaa kritiikkid ja verrataan viitta
esitettyd mallia edelld esitettyyn Dahlbergin ja kumppaneiden yhteenvetoon (taulukko
3.1).

3.2.1. TAM-malli ja luottamus

2000-luvun alussa puhelinlaskun yhteydessa veloitetut tuotteet, kuten logot, soittodénet
ja myyntiautomaattiostot, olivat saavuttaneet suuren suosion. Samalla laajempien mobii-
limaksuratkaisuiden, kuten mobiiliverkkopankkien tai mobiililompakoiden, kehitys oli
vasta alkutekijoissaan. Markkina-arvioiden mukaan mobiilimaksun arvioitiin tuovan pal-
veluntarjoajille vain pienid, mutta hitaasti kasvavia tulovirtoja lahivuosien aikana. [Dahl-
berg et al., 2003.]

Dahlberg ja kumppanit [2003] tutkivat mobiilimaksamisen hyvéksyntaa erilaisella l&-
hestymistavalla verrattuna TAM-mallin tyypilliseen kyselytutkimusmenetelmaan, silla
he tutkivat aihetta fokusryhméhaastatteluilla. Mobiilimaksamisesta puhuttaessa turvalli-
suus ja luottamus korostuivat. He tunnistivat kuusi erityyppista riskia liittyen mobiili-
maksamisen kayttajahyvaksyntdén [Dahlberg et al., 2003]:

1. Luvaton kayttdé (Unauthorized use): Laitteen hukkuessa tai varastettaessa joku muu

voi kéayttaa laitetta maksamiseen.

2. Transaktiovirheet (Transaction errors): Maksupalvelusta tai kayttajasta johtunei-
den virheiden synty, esimerkiksi vaaran summan tai vastaanottajan kirjaaminen.

3. Maksuhistorian ja dokumentaation puute (Lack of transaction record and documen-
tation): Fyysisten kuittien puuttuminen hankaloittaa maksutietojen seuraamista ja
maksutosite puuttuu.

4. Transaktion epamaaraisyys (Vagueness of the transaction): Kayttajalla on tunne
hallinnan puutteesta ja epavarmuus siitd, milloin maksu ja veloitus on suoritettu.

5. Yksityisyysongelmat (Privacy issues): Maksupalveluntarjoajille ei haluta antaa hen-
kilokohtaisia tietoja ostojen jéljityksen ja turhien mainosten pelossa.

6. Laitteen ja mobiiliverkon luotettavuus (Device and mobile network reliability):
Laitteen akun loppuminen ja huono yhteys synnyttavéat epaluottamusta mobiilimak-
sua kohtaan.

Havaintojensa perusteella Dahlberg ja kumppanit [2003] laajensivat TAM-mallia kah-
della tekijalla: luottamistaipumus (disposition to trust) ja koettu luottamus (perceived
trust). Luottamistaipumus tarkoittaa sitd, onko kaytt4ja taipuvainen luottamaan toisiin.
Koettu luottamus kuvaa sitd, kokeeko kayttaja palvelun luotettavaksi ja tayttddko palve-
luntarjoaja sille asetetut vaatimukset luottamuksen ansaitsemiseksi. Y1l& olevassa listassa
mainitut riskit heijastuvat koettuun luottamukseen ja vaikuttavat negatiivisesti mobiili-
maksupalvelun hyvaksyntéan. [Dahlberg et al., 2003.]
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3.2.2. TAM-malli ja nelja uutta tekijaa

Mobiilimaksaminen ei ollut saavuttanut kayttdjien joukossa oletettua suosiota [Zmi-
jewska et al., 2004; Andreev et al., 2012], mika motivoi Zmijewskaa ja kumppaneita tut-
kimaan mobiilimaksamisen kayttajahyvéksyntdaa. He jatkokehittivat [2004] TAM-
mallista version, joka selittdisi nimenomaan mobiilimaksamisen kayttajahyvaksyntaa.

Malli syntyi yhdistellen aikaisempia tutkimuksia ja malleja sek& mobiilimaksamisen Kir-

jallisuutta. TAM-mallista tuttujen koettu helppokayttdisyyden ja hyodyllisyyden liséksi
Zmijewska ja kumppanit selittivat hyvaksyntéé seuraavilla neljalla tekijalla [Zmijewska
et al., 2004]:

1. Koetut kustannukset (perceived cost) siséltavat sekd mobiililaitteen kustannukset etta
palvelun kéayttamisen kustannukset. Kayttéjat pitavat tarkeana, ettei palvelun kéayttod
vaadi uuden laitteen ostamista eika itse palvelun kayttd aiheuta suuria kustannuksia
kayttajalle.

2. Koettu liikkumisen vapaus (perceived mobility) on erityinen piirre mobiilipalveluille
ja -maksamiselle. Koettu liikkumisen vapaus voi jaada saavuttamatta esimerkiksi
huonojen verkkoyhteyksien, vahaisten palveluntarjoajien tai akun nopean kulumisen
VUOKSI.

3. Kaoettu luottamus (perceived trust) muodostuu anonymiteetista, turvallisuudesta, luo-
tettavuudesta ja kontrollin maarasta: maksu pitdd vahvistaa ja maksutapahtuman pi-
taa olla keskeytettavissa. Palveluntarjoajan maineella on myods vaikutus koettuun
luottamukseen.

4. Koettu ilmaisukyky (perceived expressiveness) nousee tarkeéksi tekijaksi puhelinten
luonteen vuoksi: ne ovat eri keinoin kustomoitavissa tukemaan kayttajan persoonal-
lisuutta. Kayttajat haluavat myos palvelun vélitykselld ilmaista, keitd he ovat.

Vuonna 2004 julkaistun artikkelin tuloksena oli vain listaus tekijoista ja empiirinen vali-
dointi puuttui. Jatkotukimusta vuoden 2004 tutkimukselle, jossa validointi olisi tehty, ei
etsinnoista huolimatta 16ydetty.

3.2.3. TAM-malli ja yksil6llisten erojen vaikutus

2010-luvun alussa &lypuhelinten yleistymisen myo6ta erilaiset mobiilipalvelut, mobiili-
maksu mukaan lukien, olivat kasvaneet ja kehittyneet nopeasti [Andreev et al., 2012].
Kim ja kumppanit [2010] laajensivat TAM-mallia kuudella uudella muuttujalla pitden
TAM-mallista tutut muuttujat, koettu helppokayttoisyys ja hyodyllisyys, mukana selitta-
méssa yha kéyttoaikomusta. Nelja kuudesta uudesta muuttujasta selittavat mobiilipalve-
lun ominaisuuksia: liikkuvuus (mobility), saavutettavuus (reachability), yhteensopivuus
(compatibility) ja kdyttdbmukavuus (convenience). Liikkuvuus tarkoittaa sitd, miten kayt-
t4jat voivat hyodyntédd mobiililaitteita missa tahansa. Saavutettavuudella kuvataan mo-
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biililaitteiden tuomaa mahdollisuutta henkilon tavoittelemiseen ajasta ja paikasta riippu-
matta. Yhteensopivuudella tarkoitetaan mobiilipalveluiden yhteensopivuutta kéayttajan
kayttotottumuksiin. Kayttdomukavuudella kuvataan palvelun tuomaa hyoétya kayttotilan-
teeseen ja -paikkaan nahden.

Loput kaksi muuttujaa selittivat yksilollisia eroavaisuuksia: henkilokohtainen in-
novatiivisuus (personal innovativeness) ja mobiilimaksutietdmys (M-payment know-
ledge). Henkilokohtainen innovatiivisuus tarkoittaa henkilon taipumusta kokeilla uusia
palveluita. Innovatiivisuuden maarén on havaittu ennustavan hyvin uusien teknologisten
innovaatioiden hyvéksyntaa [Yi et al., 2006]. Mobiilimaksutietimyksen on havaittu vai-
kuttavan koettuun helppokayttdisyyteen, eli usein ne, jotka eivat tiedd mobiilimaksusta,
kokevat palvelun véhemman helppokéayttoiseksi. Yksilollisten erojen pohjalta tutkijat
tunnistivat kaksi kayttadjarynmaa: varhaiset kayttoonottajat (early adopters) ja mydhaiset
kayttéonottajat (late adopters). [Kim et al., 2010.] Kayttajaryhmat muistuttavat Rogersin
[1962] innovaatioiden diffuusio -teorian omaksujaluokkia.

Kimin ja kumppaneiden [2010] tutkimus todisti koetulla helppokayttdisyydella ja
hyodyllisyydelld olevan merkittava vaikutus mobiilimaksun hyvaksyntaan. Yksilolliset
erot, kayttdmukavuus ja saavutettavuus vaikuttivat merkittavasti koettuun helppokayttoi-
syyteen. Yhteensopivuus vaikutti merkittavasti seka koettuun hyodyllisyyteen ettéd help-
pokayttoisyyteen. Mobiilimaksutietamyksella on suurempi vaikutus koettuun helppo-
kayttoisyyteen kuin henkil6kohtaisella innovatiivisuudella.

Myaos kayttajaryhmien vélisia eroja huomattiin. Varhaiset kayttoonottajat arvosta-
vat palvelussa helppokéyttoisyytté ja he luottavat omaan mobiilimaksutietamykseen, eika
palvelun ominaisuuksilla ole vaikutusta koettuun hyddyllisyyteen. Myéhdiset kayttoon-
ottajat taas kokevat palvelun hyddyllisemmaksi, jos se on helposti saatavilla ja mukava
kayttaa. [Kim et al., 2010.]

3.2.4. TAM-malli ja yhteensopivuus

Myos Shierz ja kumppanit [2010] kayttivat TAM-mallia pohjana selittdessdédn mobiili-
maksamisen hyvéaksyntad. Tutkijoiden hypoteeseissa korostuivat perinteisestd TAM-
mallista asenne, kayttoaikomus seké koettu hyodyllisyys ja koettu helppokéyttoisyys.
Naiden lisaksi Schierz ja kumppanit ottivat huomioon tutkimuksissaan aiempia mobiili-
maksamisen kayttdjahyvéaksynnan tutkimuksia ja he tutkivat myos turvallisuuden (secu-
rity), yhteensopivuuden (compatibility), subjektiivisen normin (subjective norm) ja liik-
kuvuuden (mobility) vaikutusta kayttajan asenteeseen ja kayttdaikomukseen, kuten ku-
vassa 3.1 on esitetty. [Schierz et al., 2010.]
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Yhteensopivuus
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helppokayttdisyys

Kayttdaikomus

Liikkuvuus

Subjektiivinen
normi

Kuva 3.1. Mukautettu TAM-malli [Schierz et al., 2010, p. 214]

Kyselytutkimuksen perustella koetulla yhteensopivuudella oli suurin vaikutus mobiili-
maksupalvelun hyvéksyntddn. Tama tarkoittaa sitd, etta kayttdjan on pidettava palvelua
yhteensopivana nykyisten kayttadytymismallien kanssa, jotta han harkitsee palvelun kéyt-
tamistd. Palveluja tulisi markkinoida niin, ettd kuluttajat pitéisivat palvelua sopivana
kayttaytymismalliinsa ja aikaisempiin kokemuksiin. Toiseksi merkittavin hyvaksyntaa
selittava tekija oli litkkuvuus, jolla tarkoitetaan laitteen helppoa mukana pitamista. Liik-
kuvuuden korostuminen indikoi mobiilimaksupalveluiden suosion kasvua, silla yhteis-
kunta on yha liikkuvampi ja myonteisempi mobiiliratkaisuille. Tulosten mukaan myds
turvallisuus oli yksi selittava tekija, mutta sen vaikutus ei ollut niin merkittava kuin tut-
kijat olivat alun perin ajatelleet. [Schierz et al., 2010.]

Schierz ja kumppanit suosittelevat yrityksia kohdentamaan palvelut niille, joilla on
tarve maksaa tuotteita ja palveluita arkipaivaisissa tilanteissa, jolloin he olisivat todenné-
kdisemmin kiinnostuneita mobiilimaksupalveluista. Taméan kayttajaryhmén hyvaksyessa
palvelun massavaikutus saa myos muut alun perin véhemman kiinnostuneet kiinnostu-
maan palvelusta. [Schierz et al., 2010.] Kyseinen suositus on linjassa Rogersin [1962]
innovaatioiden diffuusio -teorian kanssa.
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3.2.5. TAM-malli ja positiiviset tunteet

Viime vuosina mobiilimaksun suosio on kasvanut merkittévasti ja eurooppalaisista 77 %
on kayttanyt mobiilimaksua [Visa, 2017]. Wu ja kumppanit [2017] perustivat tutkimuk-
sensa sille oletukselle, ettd mobiilimaksupalvelun hyvaksyntaan vaikuttavat koettu riski
ja hyodyllisyys. He halusivat selvittaa tutkimuksessaan sitd, miten positiiviset tunteet pal-
velua kohtaan ja tuotteen markkinavaihe vaikuttavat hyvéksyntaan. [Wu et al., 2017.]

Tutkimustulosten mukaan kayttdjahyvéaksyntaan vaikuttavat koettu riski, koettu
hyodyllisyys ja positiiviset tunteet palvelua kohtaan. Néisté positiivisilla tunteilla oli suu-
rin vaikutus. Tdma osoittaa, ettd myonteiselld vaikutelmalla on ratkaiseva rooli potenti-
aalisten mobiilimaksukéayttdjien kayttajahyvaksynnassa. Lisaksi positiiviset tunteet hei-
kentavat koettua riskid ja lisdavat koettua hyoddyllisyyttd. Koetun hyédyllisyyden huo-
mattiin vahentévan koettua riskia, mika osoittaa, etta kayttajahyvéaksynta lisdantyy lisaa-
malla kayttéjien tietdmysté palvelun hyddyista ja eduista. [Wu et al., 2017.]

Tuotteen elinkaaren vaiheella on myds vaikutus kayttajien vastaanottoon. Tuotteen
lanseerausvaiheessa ja elinkaaren alussa positiivisilla tunteilla ja koetulla riskilla on to-
distettu olevan merkittava vaikutus kayttéonottoaikeisiin. Tama selittynee silld, etta al-
kuvaiheessa tuote on uusi, jolloin kéyttajan on vaikea arvioida tuotteen hyodyllisyytta.
Kun tuote saavuttaa elinkaaressaan kasvuvaiheen, koetun hyédyllisyyden vaikutus muut-
tuu suuremmaksi. Markkinointindkokulmasta t&mé tarkoittaa, ettd tuotteen lanseeraus-
vaiheessa tulisi tunnistaa kdyttoonottoa estavét seikat ja markkinoinnin avulla valittaa
tuotteesta mahdollisimman positiivinen ja riskiton kuva. Positiivisten tunteiden synnyt-
tamiseksi kayttdjia voi houkutella tuotteen kéyttajaksi myos erilaisten lahjojen ja alen-
nusten avulla. Kun varhaiset kayttéonottajat ovat hyvéaksyneet tuotteen, markkinoinnin
kautta tulisi vélittad koettua hyodyllisyytta lisdavia mielikuvia ja kéayttdjien onnistuneita
kayttokokemuksia. [Wu et al., 2017.]

3.3. Kiritiikkia TAM-mallin kaytosta mobiilimaksamisessa

Mobiilimaksamisen tutkimusta on kritisoitu siit4, etta tutkimuksissa on keskitytty samoi-
hin ndkokulmiin, minka vuoksi tutkimustulokset ovat samankaltaisia, ja maaraan nahden
tutkimukset ovat tuottaneet vain vahan uutta tietoa. Monet tutkijat ovat tutkineet samoja
asioita jattden huomiomatta aiemmat tutkimustulokset. Tutkimuksissa ei ole syntynyt uu-
sia innovatiivisia malleja tai lahestymistapoja mobiilimaksututkimukseen. [Dahlberg et
al., 2015.]. Dahlbergin ja kumppanien [2015] tekemé&std mobiilimaksututkimuksen Kir-
jallisuuskatsauksesta on néhtdvissa, ettd hyvaksyntaa selittdaméén on kaytetty vaihdellen
eri muuttujia, mika kielii epdjohdonmukaisuudesta. Schierz ja kumppanit [2010] ovat
kritisoineet sitg, ettei kayttajahyvaksyntaan vaikuttavien muuttujien relatiivisia merkityk-
sid ja suhteita ei ole tutkittu.
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Monissa mobiilimaksamisenkin tutkimuksissa kaytetty TAM-malli on saanut myos
osakseen kritiikkia sen rajoitteisuudesta, silla malli sopii parhaiten olemassa olevien jar-
jestelmien arviointiin. Rajoitteisuus syntyy siitd, ettd kyselyssa, joka on TAM-mallin mit-
tauksessa tyypillinen tutkimusmenetelmad, kysytaan usein kayttajan mielipiteita jarjestel-
mastd, mik& luonnollisesti vaatii aikaisempia kayttokokemuksia. [Zmijewska et al.,
2004.] Edella esitettyihin malleihin liittyy myds omia rajoitteita, esimerkiksi Wun ja
kumppaneiden [2017] tutkimuksen otanta on vain yhden maan asukkaista. Tutkimuksen
otantamaa, Kiina, on asukasluvultaan suuri, mutta yhden maan otanta ei kuitenkaan huo-
mioi kulttuurillisia eroja.

Mobiilimaksututkimusta voisi edistdd kayttaen yhdessa useita aineiston keruuta-
poja eli esimerkiksi kyselyé seuraisi haastattelu tai kenttatutkimus. Lisaksi tutkimuksissa
on usein keskitytty pelkastaan kayttdaikomukseen. Dahlbergin ja kumppaneiden [2015]
mukaan tulevaisuuden tutkimuksissa vaihtoehtoisia ndkékulmia voisivat olla padtoksen
lykkadminen, aikomus kayttdd myoéhemmin, aikomus kayttaa lahitulevaisuudessa tai
kayttoonottoa varten tehdyt toimenpiteet. [Dahlberg et al., 2015.]

3.4. Yhteenveto mobiilimaksamisen kayttajahyvaksynnan malleista

Mobiilimaksu on yleistynyt samalla kun mobiililaitteet ovat yleistyneet ja samalla aihe
on noussut suosituksi myos tutkijoiden keskuudessa. Useissa mobiilimaksun kayttajahy-
vaksyntaa tutkivissa malleissa on sdilytetty TAM-mallin ydin, mutta mallia on laajen-
nettu uusilla tekijoilla selittdmaan kayttajahyvaksyntaa tarkemmin. Dahlbergin ja kump-
paneiden [2015] tekemaéssa kirjallisuuskatsauksessa TAM-mallista tuttujen koetun help-
pokayttdisyyden ja koetun hyddyllisyyden jalkeen useimmiten eri malleissa toistuneita
hyvaksyntaa selittavia tekijoita olivat luottamus, riski, demografia, turvallisuus ja yhteen-
sopivuus.

Tassa luvussa aiemmin esiteltiin viisi erilaista mobiilimaksun kayttajahyvaksyntaa
selittavéd mallia, jotka on julkaistu vuosien 2003 ja 2017 valilla. Yhteista néille viidelle
mallille on se, ettd ne pohjautuvat TAM-malliin. Muuten mallit ovat l&hestyneet mobii-
limaksun kayttajahyvéaksyntaa eri lahtokohdista, mika ndkyy muuttujien monimuotoisuu-
dessa. Jos koettu hyodyllisyys ja helppokéyttoisyys jatetddn huomiotta, edelld esitetyissa
viidess& mallissa on ainoastaan kolme muuttujaa, jotka esiintyvat vahintdan kahdessa tut-
kimuksessa. Nama ovat luottamus, yhteensopivuus ja liikkuvuus, kuten taulukosta 3.2 on
nahtavissa.
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Koettu helppokayttdisyys
(23)

Koettu hyodyllisyys (23)

Luottamus (22)

Riski (22)

Demografia (21)

Turvallisuus (15)

Yhteensopivuus (15)

Sosiaalinen vaikutus (10)

Kulut (10)

Liikkuvuus (10)

Kéyttomukavuus (7)

Subjektiivinen normi (7)

Yksilollinen innovatiivisuus

(6)

Tapa (6)

Yksityisyys (5)

Luottamus omiin kykyihin

©)

Laatu (5)

Kokemus (4)

Maksuvaihtoehdot (4)

Tulot (3)

Mielikuva (3)

Informaatio (3)

Tyytyvéisyys (2)

Epavarmuuden valttdminen

(2)

Teknologinen mielijohde

(2)

Vastavuoroisuus (1)

Monimutkaisuus (1)

Joku muu tekija

X

X

X

X

Taulukko 3.2.

ja kumppaneiden [2015] kirjallisuuskatsauksen yhteenvedossa

Esiteltyjen tutkimusten muuttujien esiintyvyys Dahlbergin

Taulukossa 3.2 on kuvattu edelld esitettyjen viiden mobiilimaksamisen kayttajahyvak-
syntamallin muuttujien esiintyvyys Dahlbergin ja kumppanien [2015] kirjallisuuskat-
sauksen tuloksissa. Taulukon alimmaksi riviksi liséattiin ’joku muu tekija” -rivi, johon on
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merkitty rasti, mikali mallissa on muuttujia, joita ei ollut alkuperéisessa taulukossa (tau-
lukko 3.1). Dahlbergin ja kumppanien [2015] kirjallisuuskatsauksessa on analysoitu vuo-
sien 2007 ja 2014 vélilla julkaistuja tutkimuksia, ja osa edelld esitetyistd malleista on
julkaistu ennen kyseista aikavélia tai sen jalkeen.

Kuten taulukosta 3.2 nahdaan, Schierzin ja kumppaneiden [2010] malli on ainut,
jonka kaikki muuttujat esiintyvat taulukossa. Kaikki Schierzin ja kumppaneiden [2010]
mallin muuttujat ovat yhteenvedon kahdentoista yleisimman muuttujan joukossa ja muut-
tujia on kéytetty vahintaédn seitsemassa eri tutkimuksessa. Muissa tutkimuksissa on muut-
tujia, jotka eivat esiintyneet Dahlbergin ja kumppaneiden [2015] listauksessa. Naitd ovat
luottamistaipumus [Dahlberg et al., 2003], koettu ilmaisukyky [Zmijewska et al., 2004],
saavutettavuus [Kim et al., 2010] seka positiiviset tunteet ja markkinavaihe [Wu et al.,
2017].

Taulukko 3.2 visualisoi hyvin mobiilimaksamisen mallien monimuotoisuuden. Mo-
biilimaksututkimusta onkin kritisoitu puuttuvasta yhtendisyydesta ja jatkuvuudesta. Tut-
kimuksissa on jatetty usein aikaisemmat tutkimukset mobiilimaksamisen kayttajahyvak-
synnasta huomiotta. [Dahlberg et al., 2015.]
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4. Empiirinen tutkimus

Mobiilimaksaminen on yleistynyt viime vuosina ja uusia mobiilimaksun sovellusaloja
kehitetddn jatkuvasti. Yksi néistd on mobiilitankkaus, joka mahdollistaa polttoaineen
maksamisen mobiilisovelluksen avulla. Mobiilimaksu voidaan jakaa digitaalisten ja fyy-
sisten tuotteiden maksuun. Tassé jaottelussa mobiilitankkaus kuuluu fyysisten tuotteiden
kategoriaan, silla mobiilitankkauksella maksetaan polttoainetta. Dahlbergin ja kumppa-
neiden [2007] jaottelun mukaan mobiilitankkaus kuuluu péivittaisostojen ryhmaan, eli
mobiilitankkaus Kilpailee perinteisten maksutapojen, kuten kateisen ja pankkikortin
kanssa. Mobiilitankkaus on ollut mahdollista Suomessa vuodesta 2016 lahtien ja téalla
hetkelld (2018) kolmella eri huoltoasemaketjulla on kaytdssd oma mobiilitankkaussovel-
lus: ABC, Neste ja ST1.

Tassa tutkimuksessa haluttiin selvittad, mitka tekijat vaikuttavat mobiilitankkauk-
sen hyvéksyntaan ja kayttamattomyyteen, silla aihetta ei ole tutkittu aiemmin. Tutkimuk-
sen teoreettiseksi pohjaksi valittiin Schierzin ja kumppaneiden [2010] TAM-malliin pe-
rustuva mobiilimaksamisen kayttajahyvéaksyntaa selittdva malli. Schierzin ja kumppanei-
den [2010] mallissa yhdistyvat useat yleisimmat mobiilimaksamisen hyvaksyntéaa selit-
tavat muuttujat (taulukko 3.2). Tutkimukseen haluttiin mukaan case-sovellus, joka on ol-
lut markkinoilla vahintdan vuoden ajan, jotta tutkimuksessa pystyttdisi kartoittamaan ai-
toja kokemuksia riittavén laajalta joukolta. Sopivaksi case-sovellukseksi valikoitui Neste
Oyj:n Neste-dppi, jonka paatoiminto on mobiilitankkaus. Sovellus on julkaistu vuonna
2016 syksylla ja vuoden 2017 loppuun mennessé sovellusta on ladattu lahes 80 000 ker-
taa [Neste, 2017].

Tutkimusmenetelmaksi aineiston keradamiseen valittiin web-kysely, silla kyselya
on kaytetty laajasti aiemmissa kayttajahyvaksynnan tutkimuksissa heti alkuperdisesta
TAM-mallista [Davis, 1985] lahtien. Linkki kyselyyn lahetettiin Neste Markkinointi
Oy:n yksityisautoilijapaneelin 1496 henkildlle. Yksityisautoilijapaneeli on joukko yksi-
tyisautoilijoita, jotka haluavat olla kehittdmdssa autoilijoiden palveluita ja tuotteita osal-
listumalla Nesteen tekemiin kyselytutkimuksiin. Kuka tahansa voi liittya paneeliin tayt-
tamalla séhkdisen kyselylomakkeen Nesteen sivuilla. [Neste autoilijapaneeli, 2018.] Pa-
neelin keskimé&érdinen vastausprosentti oli tiedossa ja otoksen suuruus pyrittiin valitse-
maan siten, ettd kyselyyn saataisi kattavasti vastauksia.

Kyselyn otos valittiin niin, ettd jokainen ik&ryhma olisi edustettuna tasaisesti. Ky-
sely oli avoinna viikon ajan toukokuussa 2018 ja kyselyyn saatiin tuona aikana 137 vas-
tausta. Kyselyll& pyrittiin selvittdmaan sitd, mitka tekijat vaikuttavat mobiilitankkauksen
hyvéksyntéén seké syité siihen, miksi kayttéonottoa ei ole tehty. Kysely pohjautuu edel-
lisen luvun alakohdassa 3.2.4 esitettyyn Schierzin ja kumppaneiden [2010] mobiilimak-
samisen hyvéksymismalliin soveltaen sitd mobiilitankkauksen kontekstiin sopivaksi.
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Kysely muodostui seké laadullisista ettd maarallisistd kysymyksista. Lopullinen
analysoitava vastausten méara oli 129 vastausta. Ennen vastausten analysointia ne vas-
taukset, jotka eivat kuuluneet kyselyn kohderyhméan eli vahintdén kerran kuussa tank-
kaaviin, rajattiin ulos. Rajausta ei pystytty tekemaan otoksen maarittelyn yhteydessa, silla
tietoa henkildiden tankkaustottumuksista ei ollut etukdteen tiedossa.

4.1. Neste Oyj

Neste Oyj on vuonna 1984 perustettu 6ljytuotteita valmistava ja maailman johtava jat-
teistd ja téhteista jalostetun uusiutuvan dieselin tuottaja. Neste Oyj:n mukaan yhti6 luo
vastuullisia vaihtoehtoja liikenteen, yritysten ja kuluttajien tarpeisiin. Nestettd ohjaavat
arvot ovat vastuullisuus, yhteistyd, uudistuminen ja tuloksellisuus. Yhtion liiketoiminta
voidaan jakaa kolmeen toiminta-alueeseen, jotka ovat 6ljytuotteet, uusiutuvat tuotteet ja
marketing & services. [Neste, 2018.]

Neste panostaa vastuullisuuteen ja ekologisuuteen. Neste jalostaa uusiutuvista
raaka-aineista polttoainetta maa- ja lentoliikenteen seka meriliikenteen tarpeisiin. Liiken-
teen lisaksi Neste tarjoaa uusiutuvia ratkaisuja myds muille aloille, kuten kemianteolli-
suuteen. Vuonna 2017 ldhes 80% Nesteen kayttamista uusiutuvista raaka-aineista oli jat-
teité ja tahteitd. [Neste, 2018.]

Neste Oyj:11a on Suomen laajin asemaverkosto seké vahva verkosto Baltian maissa
ja Vendjélla Pietarin alueella. Nesteen uusiutuvat tuotteet valmistetaan Porvoon, Rotter-
damin ja Singaporen jalostamoilla, ja erilaiset raakadljypohjaiset 0ljytuotteet valmiste-
taan puolestaan Naantalissa ja Porvoossa. Neste omistaa myds osan peruséljya tuotta-
vasta laitoksesta Bahrainissa. Vuonna 2016 Nesteen liikevaihto oli 11,7 miljardia euroa
jayhtié on mukana 100 vastuullisimman yrityksen Global 100 -listalla. Neste Oyj:n osak-
keet on listattu NASDAQ Helsingissa. [Neste, 2018.]

4.2. Neste-appi

Neste-&ppi on vuonna 2016 lanseerattu mobiilisovellus, johon on lisatty mobiilitankkaus-
ominaisuus huhtikuussa 2017. Saman vuoden loppuun mennessé sovellusta oli ladattu
ldhes 80 000 kertaa. [Neste, 2017.] Mobiilitankkauksen lisaksi sovelluksesta l10ytyvat
Neste-asemien tiedot ja erilaisia etuja kayttajille kuten kuvasta 4.1 voi nahda. Neste-appi
vaatii toimiakseen verkkoyhteyden, ja se on ladattavissa iOS- ja Android-kayttojarjestel-
mille maksutta. Mobiilitankkaus on mahdollista l&hes 320 eri Neste-asemalla. [Neste-
appi, 2018.]
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Kuva4.1l. Neste-dppi nayttokuvat (App Store 24.4.2018; naytonkaappauskuva
23.5.2018)

Maksutavaksi on mahdollista valita Neste Yrityskortti seka credit- ja debit-kortit pankista
riippumatta. Neste Yrityskortti aktivoidaan pankkitunnuksilla, ja tankkaukset laskutetaan
kuukausittain Neste Yrityskortti -laskulla. Credit- ja debit-kortit saa otettua kayttdon
syottamalld kortin tiedot sovellukseen, jolloin tankkaukset veloitetaan suoraan maksu-
kortilta. Sovellukseen on mahdollista lis&td Plussa-kortti, jolloin tankkaukset kerryttavat
Plussa-pisteitd. Mobiilimaksaminen on turvattu kdyttajan itse maarittelemélld sovellus-
kohtaisella PIN-koodilla ja mobiililla maksetut tankkaukset jadvat Neste-&ppin maksuta-
pahtumiin muistiin. [Neste-appi, 2018.]

4.3. Mobiilitankkaus

Mobiilitankkausprosessi alkaa kéyttdjan ajaessa Neste-asemalle. Sijaintitietojen perus-
teella sovellus tunnistaa kéyttdjan olevan asemalla tai sen laheisyydessa. Talléin sovel-
luksen Aloita tankkaus -painike aktivoituu, mika on nahtavissé edellisen kohdan kuvassa
4.1. Painikkeen painamisen jalkeen kéyttdja pyydetdaan valitsemaan mittari, jolta han ha-
luaa tankata. Maksu hyvéksytadén ennen tankkausta syottaméalla kéyttéonoton yhteydessa
asetettu sovelluskohtainen PIN-koodi. Koodin syotettyaan kayttajalla on kolme minuuttia
aikaa aloittaa tankkaus nostamalla pistooli telineestd. Edelld kuvattu prosessi on néhta-
villa kuvassa 4.2.
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« Valitse mittari « Vahvista maksu

9 Espoo Otaniemi 9 Espoo Otaniemi

MITTARI MAKSIMISUMMA

1 VALITSE MITTARI 3 50€ /7

2 | VALITSE MITTARI Vahvista maksu

4 VALITSE MITTARI

ALOITA TANKKAUS

9 Espoo Otaniemi

Aloita tankkaus nostamalla
pistooli
3 minuutin kuluessa.

KESKEYTA

Kuva4.2. Neste-dpin  mobiilitankkauksen  vaiheet (ndytonkaappauskuvat

23.5.2018)

Polttoaineen lisdys tankkiin tapahtuu samaan tapaan kuin perinteisilla maksutavoilla
maksaessa, ja tankkaus lopetetaan asettamalla pistooli takaisin telineeseen. Kun kayttaja
on laittanut pistoolin takaisin, voi hédn jatkaa autoilua ilman muita toimenpiteitd. Summa
veloitetaan kayttdonotossa valitun tavan mukaan: Neste Yrityskortti -laskulla tai suoraan

kayttdjan asettamalta credit- tai debit-kortilta.

23.2.2016

Kuitti 14:23

Neste Espoo Otaniemi 5 5

Tankkaukset

Miestentie 1, 02150 Espoo S 215 97 €

Tositteen nro 3338
Mittarin nro 3

16,29 litraa

2116& 1,320 €/litra

Maksukortti Mastercard
Korttinumero X-1234

Eur ALV O %
ALV 24 % Eur
Yh Eur

Plussaa ostoksista

PALAA ALKUUN

177 litraa

51.88 € 44.00 litraa, MyDi -34

20.05 € 1715itras, DI-10/-20

Kuva 4.3. Tankkaustapahtuman kuitti ja tapahtumahistoria (ndytonkaappausku-

vat 23.5.2018)
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Tankkauksen jalkeen kéyttaja saa kuitin tankkauksesta mobiilisovellukseen. Kuitti sisal-
td&d muun muassa tiedot asemasta, mittarista, tankatuista litroista, litrahinnasta, yhteis-
summasta ja ALV-tiedosta, kuten kuvasta 4.3. ndhd&an. Tankkaustapahtumat jaavat tal-
teen sovelluksen tapahtumat-osioon 30 vuorokauden ajaksi.

4.4. Kysely

Kyselyt ovat yksi kaytetyimmista tutkimusmenetelmista ihmisen ja teknologian vuoro-
vaikutustutkimuksen (Human-Computer Interaction) lisdksi myds muilla tieteenaloilla
[Lazar et al., 2010]. Kysely on yksinkertainen tapa kerété runsaasti vastauksia ja niita on
helppo kohdentaa halutuille kohderyhmille. Kyselyja voidaan toteuttaa monella eri ta-
voin, esimerkiksi paperilla, sdahkopostilla tai web-sivujen kautta. Kysymystyyppeja on
kolme erilaista: avoin kysymys, suljettu kysymys jérjestetyilld vastausvaihtoehdoilla tai
suljettu kysymys sekalaisilla vastausvaihtoehdolla. [Lazar et al., 2010.]

Tahan tutkimukseen tutkimusmenetelmaksi valittiin kysely, silla monissa aiemmissa
kayttajahyvaksynnan tutkimuksissa kysely on ollut tyypillinen tutkimusmenetelmd, mu-
kaan lukien tutkimus, jonka tuloksena syntyi ensimmainen kéyttajahyvaksynnan TAM-
malli [Davis, 1985]. Kysely toteutettiin web-kyselynd, koska se on helppo seka vastaajille
ettd tutkijalle. Web-kyselyiden huonona puolena on, ettd kysely voi rajata pois vastaajat,
joilla ei ole péasya Internetiin. Tassa tutkimuksessa tatéd ei néhty tutkimuksen kannalta
merkittavaksi tekijaksi, silla mobiilitankkaus vaatii mobiililaitteen verkkoyhteydelld, jo-
ten ne kayttajat, joilla naita ei ole, ovat mobiilitankkauksen kohderyhman ulkopuolella.
Liséksi kutsu kyselyyn lahettiin sahkdpostin kautta, jolloin voitiin olettaa, ettd vastaajilla
on paasy Internetiin.

Kyselyyn haluttiin sisallyttdd demografiset taustakysymykset, kartoitus tankkaustot-
tumuksista ja mobiilitankkauksen kayttamisesta. Lisaksi tutkimuksella haluttiin selvitta,
miten mobiililaitteiden kayttotottumukset vaikuttavat mobiilitankkauksen hyvéksyntaan
tai kayttamattomyyteen. Aiemmissa kayttajahyvaksynnan tutkimuksissa kokemuksen on
havaittu vaikuttavan késitykseen jarjestelman ominaisuuksista [Venkatesh and Bala,
2008]. Kyselyssa hyddynnettiin Schierzin ja kumppaneiden [2010] mallia muokaten sit&
mobiilitankkauksen kontekstiin sopivaksi. Edelld mainitut teemat pyrittiin ryhmittele-
mé&én loogisiksi kokonaisuuksiksi, sill&4 sen on havaittu vahentdvan kognitiivista kuormi-
tusta ja mahdollistavan vastaajan pohtia aihetta syvemmin [Lazar et al., 2010]. Ryhmit-
telyssd muodostui nelja eri kokonaisuutta, jotka ryhmiteltiin omille sivuille niin, etta ky-
selysté tuli nelivaiheinen:

e Taustakartoitus tankkaustottumuksista
e Mobiililaitteen k&yttotottumukset

e Mobiilitankkauksen vaittdmat

e Demografinen kartoitus
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Kysely pyrittiin pitimaan mahdollisesmman lyhyend, jotta kyselyyn saataisiin mahdolli-
simman paljon vastauksia. On tutkittu, ettd kyselyn pituudella on iso merkitys, ja pitkissa
kyselyissé vastausaste voi jaada alhaiseksi [Lazar et al., 2010].

4.4.1. Taustakartoitus

Taustakartoituksen tarkoituksena on Kkartoittaa vastaajan tankkaustottumuksia seké sel-
vittad, millaisia kokemuksia vastaajalla on mobiilitankkauksesta. Ensimmaisen vaiheen
taustakartoituksessa kysyttiin, montako kertaa vastaaja kdy tankkaamassa kuukausittain.
Kyselyn kohderyhména ovat sdannollisesti eli vahintaan kerran kuussa tankkaavat kayt-
tajat. Tutkimuksen kannalta ainoastaan kolme ensimmaisté vaihtoehtoa, en tankkaa, har-
vemmin kuin kerran kuussa ja kerran kuukaudessa, ovat merkittavid, mutta Neste Oyj:n
toiveesta kysymykseen siséllytettiin myds vastausvaihtoehdot 2-5 kertaa kuussa.

Koska Neste-apissa on mobiilitankkauksen lisaksi muitakin ominaisuuksia, kuten
asemien tiedot ja edut, on mahdollista, etta kayttaja kayttaa Neste-appid, mutta ei mobii-
litankkausta ja toisaalta vastaaja voi myds kayttdd muiden palveluntarjoajien mobiilitank-
kausta. Taman vuoksi kyselyssa kysytaan, kayttadkod vastaaja Neste-appia ja kayttdadko
tai onko vastaaja kokeillut joko Nesteen tai muun palveluntarjoajan mobiilitankkausta.
Lahes kaikki kyselyn kysymykset ovat maaréllisia kysymyksid, poikkeuksena avoin
kenttd, jossa kysytdan syita sille, miksi vastaaja kayttaa mobiilitankkausta tai painvastoin.
Avoimella kentélla tavoitellaan syvallisempaa syyta hyvaksyntéan tai kayttamattomyy-
teen. Kyselytydkalun ominaisuuksien ja rajoitteiden vuoksi avoin kentta sijoitettiin alku-
perdisesta suunnitelmasta poiketen omalle sivulleen, jotta pystyttiin valitsemaan avoin
kysymys sen mukaan, vastaako vastaaja kayttavansa mobiilitankkausta vai ei. Niilta,
jotka vastasivat kayttavansad mobiilitankkausta, kysyttiin, miksi kaytat mobiilitankkausta
ja painvastoin.

4.4.2. Mobiililaitteen kayttotottumukset

Mobiililaitteen kayttétottumuksilla haluttiin selvittad, onko tietyn palvelun saannélliselld
kaytolla vaikutusta mobiilitankkauksen hyvéksyntdan tai kayttaméattomyyteen, silla
aiemmissa tutkimuksissa kokemuksella on havaittu vaikutus suhtautumiseen jérjestelman
kaytosta. Kayttokokemuksen karttuessa kayttdjan on helpompi arvioida sitd, kuinka
helppo tai vaikea jarjestelmé& on kayttaa [Venkatesh and Bala, 2008]. Lisaksi kokemuksen
myo6té subjektiivisen normin vaikutus vahenee, eivétka kayttajat muodosta mielipidettaan
jarjestelman hyodyllisyydesta perustuen laheisten suositteluun [Venkatesh and Dauvis,
2000].

Kyselyn toisessa vaiheessa kysytaan, mita palveluita vastaaja kayttdd mobiililaitteil-
laan ja kuinka useasti. Kyselyssé kysyttiin seuraavien palveluiden kéyttotottumuksia:
e S&hkdposti
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e Viestintasovellukset, kuten WhatsApp, Telegram tai Messenger

e Sosiaalinen media, kuten Facebook, Twitter tai Instagram

o Viihdekayttd, kuten Pelit, Netflix tai Youtube

o Verkkopankki

e Verkkokaupat

e Parkkisovellukset, kuten Parkman tai Easypark

e Mobiilimaksusovellukset, kuten MobilePay, Pivo tai Siirto

e Mobiilitankkaus

Kyselyssa palveluiden kayttotottumuksia kysytaan edelld luetellussa jérjestyksessé: en-
simmaisena kysytaan yleisia palveluita, minkéa jalkeen siirrytdadn maksamiseen liittyviin
palveluihin. Viisi viimeistd kategoriaa on jarjestetty julkaisuvuoden mukaan.

4.4.3. Mobiilitankkauksen vaittamat

Kolmannessa vaiheessa tutkittiin kayttajahyvaksyntaa seitseman vaitteen avulla. Vaitteet
pohjautuvat Schierzin ja kumppaneiden [2010] kehittdamaan TAM-mallin johdannaisen,
joka esiteltiin aiemmin kohdassa 3.2.4. Johdetussa mallissa on séilytetty TAM-mallin
ydin, mutta sitd on laajennettu mobiilimaksamisen kontekstiin neljalla tekijalla: yhteen-
sopivuus, turvallisuus, liikkuvuus ja subjektiivinen normi. Schierzin ja kumppaneiden
malli valittiin tutkimuksen viitekehykseksi sen sopivuuden ja muokattavuuden vuoksi.
Liséksi mallissa toistuvat useat yleisimmat tekijat, joita on kéaytetty selittdméaan mobiili-
maksamisen kayttajahyvaksyntaa (taulukko 3.2), miké kertoo mallin luotettavuudesta.

Tutkimuksessa hyddynnetéddn Schierzin ja kumppaneiden [2010] kéayttdmia vait-
teitd soveltaen niitd mobiilitankkaukseen sopiviksi ja siten, etta vaittamiin pystyvat vas-
tamaan ne, jotka ovat kayttaneet mobiilitankkausta ja ne, jotka eivat ole kokeilleet mo-
biilitankkausta. Tavoitteena oli myos tiivistad alkuperéista 30 vaitteen tutkimusta, jotta
kyselyyn vastaaminen olisi mahdollisimman helppoa. Alkuperdisissa vaitteissa kayte-
tyissd ilmaisuissa ei ollut isoja eroja, joten aina kun oli mahdollista, pyrittiin tekemé&én
suomennos, joka kattaisi alkuperdiset véitteet mahdollisimman hyvin. Vaittdmien jarjes-
tys on sama kuin Schierzin tutkimuksessa. Mitattavat tekijat ja muokatut véitteet on lis-
tattu taulukkoon 4.1.
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Mitattava tekija Vaite

Asenne Mobiilitankkaus on fiksua.

Kéyttdéaikomus Aion kayttdd mobiilitankkausta lahitulevaisuudessa.
Koettu hyédyllisyys Mobiilitankkaus on perinteisia maksutapoja (esi-

merkiksi pankkikortti tai kateinen) katevampaa.
Koettu helppokayttdisyys | Mobiilitankkaus on vaikea oppia.

Luottamus Mobiilitankkaus on riskitén maksutietojen vaarin-
kayttdmisen osalta.

Y hteensopivuus Mobiilitankkaus sopii tapoihini, miten tykkaan
maksaa tuotteita ja palveluita.

Subjektiivinen normi Laheiseni suosittelevat mobiilitankkausta.

Taulukko 4.1. Muokatut mobiilitankkauksen kayttdjahyvaksyntad mittaavat
vditteet [Schierz et al., 2010]

Kayttbaikomusta, yhteensopivuutta ja subjektiivista normia mittaavat véitteet ovat suoria
kaannoksia Shierzin ja kumppaneiden [2010] kayttamista vaitteistd. Ainoastaan mobiili-
maksaminen-termi on vaihdettu termiin mobiilitankkaus.

Asenteen mittaamisessa Schierz ja kumppanit [2010] kayttivat termeja hyva idea
(a good idea), fiksu (wise), hyodyllinen (beneficial) ja mielenkiintoinen (interesting). Ta-
han tutkimukseen asennetta mittaavaksi adjektiiviksi valittiin fiksu, koska se mittaa par-
haiten juuri asennetta mobiilitankkausta kohtaan, kun taas esimerkiksi hyddyllinen mit-
taisi enemmaén koettua hyodyllisyytta.

Koettua hyodyllisyyttd mittaava véite on yhdistetty yhteensopivuutta mittaavasta
vditteestd “I would appreciate using mobile payment services instead of alternative
modes of payment (e.g., credit card, cash)” [Schierz et al., 2010, p. 213] ja hyodyllisyytta
mittaavasta véitteestd “Mobile payment services are a useful mode of payment” [Schierz
etal., 2010, p. 213]. Talla vaitteelld halutaan mitata kayttdjien suhtautumista mobiilitank-
kauksen hyodyllisyyteen perinteisiin maksutapoihin nahden.

Koettua helppokayttdisyyttd mittaavaa vaitettd "It is easy to become skillful at using
mobile payment services” [Schierz et al., 2010, p. 213] muokattiin niin, ett4 siihen pys-
tyvéat vastaamaan myos ne, jotka eivat ole kdyttaneet mobiilitankkausta. Alun perin vaite
oli ”Mobiilitankkauksen oppiminen ei ole vaikeaa”, mutta kaikki véitteet haluttiin samaan
muotoon ilman kieltomuotoja, jolloin véite vaihdettiin muotoon ”Mobiilitankkaus on vai-
kea oppia”. Téllda muutoksella saavutettiin myos se, ettd vastaamalla kaikkiin Kysymyk-
siin esimerkiksi taysin samaa mielté ei tule johdonmukaista tulosta, jolloin vastaajien on
luettava kysymykset tarkasti.

Alkuperaisessa Schierzin ja kumppaneiden [2010] mallissa yksi hyvéksyntaa selit-
tava tekija oli turvallisuus (security). Tahén tutkimukseen muuttujaksi valittiin turvalli-
suuden sijasta luottamus, silla vaitteita k&antéessa luottamus oli kontekstiin sopivampi ja
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kyseista muuttujaa on kaytetty Dahlbergin ja kumppaneiden [2015] kirjallisuuskatsauk-
sen perusteella useammin.

Schierzin ja kumppaneiden [2010] mallissa yhdeksi hyvaksyntaa selittdvaksi teki-
jaksi tunnistettiin liikkuvuus. He mittasivat tekijén vaikutusta vaitteella “1 would like to
be able to coordinate my daily tasks everywhere | am” [Schierz et al., 2010, p. 213]. Tassé
tutkimuksessa tamaé tekija jatettiin pois, silla mobiilitankkaus vaatii fyysisen lasndolon
huoltoasemalla polttoaineen lisdédmiseksi ja maksutapahtuma suoritetaan huoltoasemalla,
jonka vuoksi liikkuvuudella ei néhty olevan merkittavaa vaikutusta kayttoon.

Kolmannessa vaiheessa viimeisend on avoin kenttd, jolla tarjotaan vastaajille mah-
dollisuus esimerkiksi tarkentaa vastauksiaan tai lisata jotain kyselyn ulkopuolelle rajat-
tuja asioita.

4.4.4. Demografinen kartoitus

Demografisten kysymysten tarkoitus on saada kasitys vastaajien taustoista. Tahan tutki-
mukseen vain ialla, sukupuolella ja sosioekonomisella asemalla tunnistettiin olevan vai-
kusta mobiilitankkauksen hyvéksyntaan ja kayttdmattomyyteen, kun taas esimerkiksi si-
viilisdadylla, asuinpaikalla tai ammatilla ei tunnistettu yhtd suurta vaikutusta, minka
vuoksi néité tietoja ei siséllytetty kyselyyn. Demografiset kysymykset jatettiin kyselyn
viimeiseen eli neljanteen vaiheeseen. Kysely haluttiin aloittaa kiinnostavilla kysymyk-
silld, jotka motivoisivat vastaamaan kyselyyn. Yleisesti taustakysymysten sijoittamista
kyselyn loppuun pidetddn hyvana tapana, silla ne ovat usein vahemman Kiinnostavia
[Babbie, 1990].

4.5. Vastaajat

Kyselyyn haluttiin vastauksia mobiilitankkausta kéayttavilta seka niilta, jotka eivat kayta
palvelua. Erityisesti kyselylla tavoiteltiin henkil6itd, jotka tankkaavat saannollisesti eli
vahintaan kerran kuussa. Talla pyrittiin siihen, ettd pystyttaisiin selvittdmaan syita seka
palvelun kayttamattomyyteen ettd palvelun hyvaksymiseen, kuitenkin jattden huomiotta
ne kayttajat, joilla syyné kayttdmattomyyteen on véhainen tankkaustarve.

Kyselyyn saatiin 137 vastausta. Niista viisi ei tayttanyt kriteerid s&&anndollisesta
tankkaamisesta ja kolme vastausta oli ristiriitaisia mobiilitankkauksen k&yton osalta. Ris-
tiriitaisuus ilmeni siten, etta vastaaja oli joko vastannut, ettei kdytd mobiilitankkausta ja
mybdhemmin kayttotiheydeksi valinnut harvemmin kuin kuukausittain tai vastaaja on ko-
keillut mobiilitankkausta, mutta kayton tiheyttd kysyttdessd vastaaja on valinnut “en
kayta” -vaihtoehdon. Kun kahdeksan vastausta poistettiin, lopulliseksi analysoitavien
vastausten maaraksi jai 129 vastausta.
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Vastaajista 74 % ovat miehid ja 23 % naisia. Eniten (75 %) kyselyyn vastanneista
on tyossakéyvia. Elakelaisia kyselyyn vastasi 16 %, tydeldmén ulkopuolisia 5 % ja opis-
kelijoita 3 %. Ik&jakauman perusteella eniten (45 %) kyselyyn vastasivat yli 50-vuotiaat
ja toiseksi eniten (43 %) 36-50-vuotiaat. 26—-30-vuotiaita vastanneita oli 10 % ja tata
nuorempia ainoastaan yksi vastaaja (alle 1 %). Vastaajien jakaumat on visualisoitu ku-

vassa 4.4.
Oletko... Sukupuolesi Ikasi
80% 80% 50%
60% 60% 40%
30%
40% 40%
20%
20% 20%

0% 0% 0%
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tydeldmaén
ulkopuolella

Kuva 4.4. Kaikkien vastaajien taustatietojen jakauma

18-25 26-35 35-50 Yli 50

Ei

vuotta vuotta vuotta vuotta vastausta

Vastaajista 13 % on kayttanyt tai kokeillut mobiilitankkausta ja selvd enemmistd 87 % ei
ole edes kokeillut mobiilitankkausta. Mobiilitankkausta kayttavista 7 % on Neste-apin
kayttdjia ja loput 6 % ovat kaytténeet toisen palveluntarjoajan mobiilitankkausta. Neste-
appia vastaajista kayttaa 11%, eli 4 % vastaajista kayttad Neste-appid, mutta ei sen mo-
biilitankkausominaisuutta. Jakauma on nahtdvilla visualisoituna kuvassa 4.5.

Kaytatko tai oletko kokeillut mobiilitankkausta?

Kylla, toisen
palveluntarjoajan
sovellusta 6%

Kylla,
Neste-appia

87 %

En

Kylla

Kaytatkd Neste-appia?

89 %

En

Kuva 4.5. Mobiilitankkauksen ja Neste-apin kdyton jakauma kaikkien vastaajien

kesken
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4.6. Aineiston analyysi

Kysely sisélsi seka maaréllisia ettd laadullisia kysymyksid. Kaikki laadulliset vastaukset
eli vastaukset siihen, miksi kayttad mobiilitankkausta tai miksi ei kayta, luokiteltiin mi-
tattujen tekijoiden mukaan, jotka esiteltiin aiemmin taulukossa 4.1. Kategorioihin sopi-
mattomat vastaukset ryhmiteltiin muut-kategoriaan, minka jalkeen niiden sisélld muo-
dostettiin loogisia ryhmié. Mikali vastauksessa mainittiin kaksi tai useampi tekija, lisét-
tiin vastaus useaan kategoriaan.

Maaréllisten vastausten késittelyssé yhdistetiin Neste-&pin ja muiden palveluntar-
joajien mobiilitankkaajat ja heitd k&siteltiin yhtend ryhméné vastausten analysoinnissa.
Mobiilitankkaajien ja perinteisesti maksavien vastauksia vertailtiin keskendan. Tutki-
muskysymykseen, "Mitka tekijat vaikuttavat mobiilitankkauksen hyvéaksymiseen tai sen
kayttamattomyyteen? 7, pyrittiin vastamaan loytamalla yhteyksid mobiilitankkauksen
kayton, mobiilitankkausvéitteiden sekd vastaajien taustatietojen ja k&yttotottumusten va-
lille. Kayttotottumuksia ja mobiilitankkausvaitteitd mitattiin viisiasteisella asteikolla,
jonka vaihtoehdot muunnettiin analysoinnissa kokonaisluvuiksi mediaanin ja keskiarvon
laskemiseksi. Kokonaislukumuunnokset ovat néhtdvissé taulukossa 4.2. Analysoinnissa
kaytettiin lopulta keskiarvoja, silla mediaanissa ja keskiarvossa ei havaittu merkittavié
eroja.

Kokonaisluku, jota | Kayttétottumusten | Mobiilitankkausvaitteiden
vaihtoehto vastaa selite selite
1 En koskaan Taysin eri mielta
2 Harvemmin Eri mieltd
3 Joka kuukausi Ei samaa eiké eri mielta
4 Joka viikko Samaa mielta
5 Paivittain Taysin samaa mielta

Taulukko 4.2. Asteikkojen kokonaislukumuunnos
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5. Tulokset

Vastauksista tunnistettiin kaksi selvdd ryhmaa: ne, jotka kayttavat mobiilitankkausta ja
ne, jotka kayttavat tankatessaan perinteisia maksutapoja eli korttimaksua tai kateista. Jat-
kossa ryhmaa, joka koostuu mobiilitankkauksen kayttéjistd, kutsutaan mobiilitankkaa-
jiksi ja niitd, jotka eivat kayté palvelua, perinteisesti maksaviksi. Kohdassa 5.1 esitellaan
mobiilitankkaavien vastaukset ja kohdassa 5.2 esitell&an perinteisesti maksavien vastauk-
set. Viimeisessd kohdassa 5.3 vertaillaan kéayttajaryhmien vastauksia keskenaan.

5.1. Mobiilitankkaajien tulokset

Kyselyyn vastaajista 13 % eli 17 vastaajaa vastasi kayttavansa mobiilitankkausta. Heista
kolme tankkaa mobiilimaksulla viikoittain, kymmenen kuukausittain ja nelja tata har-
vemmin. Mobiilitankkaavista on miehié 11, naisia 5 ja yksi, joka ei vastannut kysymyk-
seen. 15 vastaajaa on tyossakayvia seka vain yksi opiskelija ja yksi elakeldinen kéayttaa
mobiilitankkausta. Vastaajista 11 on ialtdan 36-50-vuotiaita. Taustakysymysten tulokset
on visualisoitu kuvassa 5.1.

Oletko... Sukupuolesi Ikasi

100%

80% o0 60%
6
60% 40% 40%
40%
20% 20%
20%
0% 0% 0%

Tyossakéyva  Elakeldinen Opiskelija Mies Nainen  Eivastausta 18-25 26-35 35-50  VIi50 Ei
vuotta vuotta vuotta vuotta vastausta

Kuva5.1. Mobiilitankkaavien taustatietojen jakauma

5.1.1. Kayttotottumukset mobiililaitteella

Erilaisten palveluiden kéayttotottumuksia kartoitettiin viisiportaisella asteikolla, jossa as-
teikko oli seuraava: paivittéin, joka viikko, joka kuukausi, harvemmin ja en kayta. Eniten
kaytettyja palveluita ovat sdhkoposti, viestintdsovellukset ja sosiaalinen media. Niit4
kaytetdan keskimadarin useamman kerran viikossa. Verkkopankin kayttd on hieman tata
harvempaa, mutta k&yttd on kuitenkin viikoittaisella tasolla. Mobiilitankkaajien viihde-
kaytto ei ole viikoittaista, vaan sitd hieman harvempaa. Mobiilimaksusovelluksia ja -
tankkausta kaytetadn kuukausittain ja verkkokauppoja tata hieman harvemmin. Parkki-
sovellukset ovat vahiten kaytettyjé ja niita kdytetddn selvésti harvemmin kuin kuukausit-
tain. Kaikkien palveluiden kayttotiheydet ovat ndhtavissa kuvassa 5.2.
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Paivittain

Joka viikko

Joka kuukausi

Harvemmin

En lainkaan

Kuva 5.2. Kayttotottumusten jakauma mobiilitankkaavien kesken

Kyselyyn vastanneiden mobiilitankkaavien miesten ja naisten kayttotottumusten vélilla
on havaittavissa pienié eroja. Naiset kayttavat sosiaalista mediaa péivittdin ja he kayttavat
miehid enemman verkkokauppoja, kun taas miehet kéyttavét naisia useammin viihdepal-
veluita ja parkkisovelluksia. Mobiilitankkaavista naisista kukaan ei tankkaa viikoittain ja
molemmissa ryhmissa mobiilitankkaus on yleisintd kuukausittain. Naisilla on korkeampi
kayttokeskiarvo verkkopankin ja mobiilimaksun k&yttGasteessa, eli he kayttavat naita
palveluita hieman miehi& useammin. Havainto ei kuitenkaan ole yleistettdvissa, sill& vas-
tanneista naisia oli viisi kappaletta.

Viihdekayton, verkkopankin, verkkokaupan ja parkkisovellusten vastauksista 10y-
tyy myos yksi tai kaksi vastausta, joiden mukaan kyseisié palveluita ei kayteté lainkaan.
Esimerkiksi yksi vastanneista kayttad mobiilitankkausta joka viikko, mutta ei kayta lain-
kaan parkkisovelluksia, kun taas toinen kéyttdd mobiilitankkausta joka kuukausi, mutta
ei kdyta sosiaalista mediaa tai verkkokauppoja lainkaan. Ei voida siis sanoa, etta jos kayt-
td& mobiilitankkausta kayttéisi varmuudella myos edelld mainittuja palveluita.

5.1.2. Vaitteet mobiilitankkauksesta

Kysely sisalsi yhteensé seitsemén vaitettd koskien mobiilitankkausta. Vaitteisiin vastat-
tiin viisiasteisella asteikolla, jossa 1 tarkoitti taysin eri mieltd ja 5 taysin samaa mielta.
Mobiilitankkausta kdyttavien vastauksissa on korostunut myonteinen suhtautuminen mo-
biilitankkausta kohtaan. Vastausten jakauma on koottu taulukkoon 5.1.
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Taysin | Eri Eisa- | Samaa | Taysin
eri mieltd | maa mieltd | samaa
Vaite [mitattu tekija] mielta eika mielta
eri
mielta
Mobiilitankkaus on fiksua 1 8 8
[asenne]
Aion kayttdd mobiilitank- 1 9 7

kausta lahitulevaisuudessa
[kayttoaikomus]
Mobiilitankkaus on perintei- 1 2 8 6
sid maksutapoja katevampéaa
[hyodyllisyys]

Mobiilitankkaus on vaikea 8 8 1
oppia [helppokayttdisyys]
Mobiilitankkaus on riskiton 4 10 3

maksutietojen vaarinkaytta-
misen osalta [luotettavuus]
Mobiilitankkaus sopii ta- 2 8 7
poihini, miten tykk&&n mak-
saa tuotteita ja palveluita
[yhteensopivuus]

Laheiseni suosittelevat mo- | 1 4 8 3 1
biilitankkausta [subjektiivi-

nen normi]

Taulukko 5.1. Mobiilitankkausta kéyttdvien vastausjakauma mobiilitankkaus-

vaitteisiin. Luku kertoo, kuinka monta vastaajaa valitsi kyseisen vaihtoehdon.

Taulukosta 5.1 huomataan, ettd mobiilitankkausta k&yttavat ovat lahtokohtaisesti samaa
mieltd véitteiden kanssa. Mobiilitankkausta pidetaan fiksuna ja luotettavana seka palve-
lua aiotaan kéyttaa lahitulevaisuudessa. Mobiilitankkausta pidetdén perinteisia maksuta-
poja k&tevampéna ja yhteensopivana oman kayttdytymisen kanssa. Ne, jotka kayttavéat
mobiilitankkausta, kuvaavat sitd myos helpoksi oppia. Ainoastaan viimeinen véite ”L&-
heiseni suosittelevat mobiilitankkausta”, joka mittaa subjektiivista normia, jakaa selvasti
mielipiteitd. Kahdeksan vastaajaa eivét ottaneet kantaa vaitteeseen, eli l&heisten suositte-
lua ei osata kommentoida. Vastauksissa ei ollut eri ammatti-, sukupuoli- ja ikaryhmista
riittdvad otantaa, jotta eroja ryhmien valill voitaisi tutkia vertailukelpoisesti.

5.1.3. Avoimet vastaukset

Kyselyn avoimessa kysymyksessa kysyttiin mobiilitankkaajilta perusteluita sille, miksi
henkild kayttdd mobiilitankkausta. Laadulliset vastaukset luokiteltiin eri kategorioihin
mitattujen tekijoiden mukaan ja ne vastaukset, jotka eivét sopineet mihinkaan kategori-
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aan, ryhmiteltiin muut-kategoriaan. Lopuksi muut-ryhmén sisalla muodostettiin yhtendi-
sid luokkia. Mikali vastaus sopi kahteen tai useampaan kategoriaan, vastaus laskettiin
molempiin ryhmiin. Mobiilitankkaavien henkil6iden laadullisten vastausten jakauma on
nahtévissé taulukossa 5.2. Kaikki muut-kategoriaan luokitellut vastaukset liittyivat no-
peuteen, jonka vuoksi kategoria nimettiin nopeus-kategoriaksi.

Kategoriaan luokiteltujen

Mitattava tekija

vastausten Ikm

Asenne 1
Kéyttbaikomus 3
Koettu hyodyllisyys 3

Koettu helppokayttoisyys 11
Luottamus -
Y hteensopivuus -
Subjektiivinen normi -
Nopeus 4

Taulukko 5.2.

Mobiilitankkausta kayttavien laadullisten vastausten jakauma

Asenne

Asenne-kategoriaan luokiteltiin vastaukset, joissa oli suoraan mainittu asenne tai vas-
tauksesta kaytettiin ilmaisua, josta oli tulkittavissa vastaajan suhtautuminen palvelua
kohtaan. Mobiilitankkaavien vastauksista ainoastaan yksi vastaus ”Miksi en? Se on ihan
kateva” luokiteltiin tdhdn kategoriaan.

Kayttoaikomus

Kéayttoaikomukseen luokiteltiin kdyttdmiseen ja kokeiluun liittyvat vastaukset. Mobiili-
tankkaavien vastauksissa kolmessa mainittiin naita tekijoitd. Mobiilitankkausta perustel-
tiin:

o "Joskus kokeillut, en muuten ottanut tavaksi vield.”

o "Kokeilin, oli kdtevd kdyttdd.’
o "Tissd vaiheessa selvitdkseni onko se helpompaa kuin kortilla. ”

Koettu hyodyllisyys

Koettuun hyodyllisyyteen luokiteltiin perustelut, joissa mainittiin hyodyllisyys ja sen sy-
nonyymeja tai kerrottiin palvelun tuottamasta arvosta. Naitd vastauksia oli kolme:

o Kitevyys.”

e “Miksi en? Se on ihan kateva.”

e "Ndppdrd sovellus kdiyttdid, ja jad tankkaustiedot kinnykkddn ylos.”
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Koettu helppokayttoisyys

Kuten taulukosta huomaa, selvd enemmistd perusteluista liittyi koettuun helppokayttoi-
syyteen. Téhan kategoriaan luokiteltiin perustelut, jossa mainittiin helppous ja sen syno-
nyymeja kuten nappéryys tai vaivattomuus. Monessa vastauksessa perusteltiin kayttoa
yksinkertaisesti ’Se on Helppoa”. Muutamissa vastauksissa helppoutta perusteltiin laa-
jemmin:

e "Helpottaa asioimista.”
e “Koska se nopeuttaa ja helpottaa tankkausta, kun ei tarvitse kaivaa lompakosta

korttia. ”

Nopeus

Nopeus on uusi kategoria, jota ei alkuperéisessé Schierzin ja kumppaneiden [2010] mal-
lissa ollut. Nopeus voidaan nahdd osana koettua hyodyllisyyttd, mutta se nostettiin
omaksi ryhméksi, sill& se toistui useassa vastauksessa. Kaikki alkuperaisen mallin ulko-
puolelle ja&neet perustelut liittyivat jotenkin nopeuteen, mista kategoria sai nimensa. Yh-
teensd nopeuteen liittyvid perusteluita oli nelja:

’

“"Helppo ja nopea.’

e "Koska se nopeuttaa ja helpottaa tankkausta, kun ei tarvitse kaivaa lompakosta
korttia.”

e "Huonolla kelilld lyhyempi aika ulkona. Maksupaatteessa yleensa hidas kayttoéliit-
tymd.”

e "Nopeuttaa tankkausta, ei tarvitse erillistd paperikuittia ja mukavampaa etenkin

huonolla kelilld.”

Tyhjat kategoriat

Kolmeen kategoriaan ei luokiteltu yht&dan vastausta: luottamus, yhteensopivuus ja sub-
jektiivinen normi. Luottamus-kategoriaan olisi luokiteltu vastaukset, joissa mainitaan
palvelun luotettavuus tai turvallisuus jollakin tavalla. Yhteensopivuus-kategoriaan olisi
luokiteltu vastaukset, joissa olisi verrattu palvelun sopivuutta kayttdjan maksutottumuk-
siin. Subjektiivisen normin kategoriaan kuuluisivat vastaukset, joissa puhutaan I&heisten
suosittelusta tai laheisten ihmisten vaikutuksesta palvelun k&yttoon.

5.1.4. Yhteenveto mobiilitankkaavien tuloksista

Mobiilitankkaavat kayttavat mobiililaitteita aktiivisesti erilaisten palveluiden hyddynté-
miseen. Useimmiten eli pdivittain tai viikoittain mobiilitankkaavat kéyttavat séhkdpostia,
viestintasovelluksia ja sosiaalista mediaa. Seuraavaksi suosituimmat palvelut ovat verk-
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kopankki ja viihdepalvelut, joita kdytetddan keskimaaraisesti viikoittain. Mobiilimaksuso-
vellusten ja mobiilitankkauksen kayttd on kuukausittaisella tasolla. VVahiten mobiilitank-
kaavat kéayttavat parkkisovelluksia ja verkkokauppoja, joiden kéytté on harvempaa kuin
joka kuukausi.

Kun vertaillaan laadullisten ja maaréllisten kysymysten tuloksia kesken&én, huo-
mataan, ettd vastaukset ovat linjassa ja molemmissa kysymystyypeissa korostui positii-
vinen suhtautuminen mobiilitankkausta kohtaan: méaaréllisissd vaitteissa vastaukset oli-
vat yhtamielisia lahes kaikkien vastausten kanssa, ja avoimessa perustelussa mobiilitank-
kauksen kéyttod perusteltiin positiivisin ilmauksin.

Laadullisissa vastauksissa korostuivat helppous ja nopeus, jota ei ollut alkuperéi-
sessd Schierzin ja kumppaneiden [2010] mallissa. Myos hyodyllisyys, kayttdaikomus ja
asenne mainittiin. Avoimissa vastauksissa ei mainittu yhteensopivuutta, luottamusta tai
subjektiivista normia. Vaitekysymyksissé vastaajat olivat samaa mielta luottamuksen ja
yhteensopivuuden vaikutuksesta. Naiden muuttujien puuttuminen laadullisissa vastauk-
sissa voi selittya silla, ettd niitd pidetddn itsesddnselving, eikd naitd muuttujia tunnisteta
kayttdmisen taustalla. Vite subjektiivisesta normista oli ainoa, joka jakoi selvésti vas-
tauksia, eika kategoria ei noussut kertaakaan esille avoimissa vastauksissa. Vastausten
perusteella voidaan sanoa, ettd subjektiivisella normilla ei ole vaikutusta mobiilitank-
kauksen kayttajahyvaksynnassa.

5.2. Perinteisesti maksavien tulokset

Kyselyn vastaajista enemmistd 87 % eli 112 vastaajaa ei kayta tai ole kokeillut mobiili-
tankkausta. Tankatessaan he kayttavat vain perinteisia maksutapoja, joita ovat kortti-
maksu ja kéteinen. Tata kayttdjaryhmaa kutsutaan perinteisesti maksaviksi. Tahan ryh-
maan kuuluvista 86 % on miehid ja 22 % naisia. Enemmisto (73 %) on tydssakayvia.
Elékelaisten osuus on perinteisesti maksavista on 18 %. Kaikki kyselyyn vastanneet tyo-
eldaman ulkopuolella olevat kayttavat tankatessaan perinteisid maksutapoja ja heidéan
osuutensa vastanneista on 6 %. Perinteisesti maksavista opiskelijoita on vain 3 %. Lahes
puolet (49 %) perinteisesti maksavista ovat yli 50-vuotiaita ja 36-50-vuotiaita vastaajista
on 39 %. Taustatietojen jakauma on néhtavilla visualisoituna kuvassa 5.3.
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Kuva 5.3.  Perinteisesti maksavien vastaajien taustatietojen jakauma
5.2.1. Kayttotottumukset mobiililaitteella

Suurin osa vastaajista kayttaa sdhkopostia (68 %) ja viestintapalveluita (61 %) paivittain.
Keskiarvollisesti kaikki vastaajat kayttavat néitd palveluita useamman kerran viikossa.
Sosiaalisen median kéytt6 jakaa vastaajia, silla 39 % vastaajista sanoo kayttavansa sosi-
aalista mediaa paivittain, mutta 32 % vastaajista ei kaytd sosiaalista mediaa ollenkaan.
Kéyton keskiarvo on hieman kuukausittaista tihedmpaa. Viihdekayton ja verkkopankin
kayttotiheyden vastaukset jakautuvat eri vaihtoehdoille tasaisesti. Verkkopankkia kayte-
tdan keskimaarin kuukausittain ja viihdekayttoa tapahtuu hieman kuukausittaista kayttoa
harvemmin. Enemmisto vastanneista (32 %) vastaa kayttavansa verkkokauppoja harvem-
min kuin kuukausittain. Vastaajista 65 % ei kdyta mobiilimaksua tai parkkisovelluksia
lainkaan. Kaikkien palveluiden kayttétiheydet on ndhtavissa kuvassa 5.4.
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Kuva5.4. Kayttotottumusten jakauma perinteisesti maksavien kesken

Naiset kayttavat miehida useammin viestintasovelluksia, sosiaalista mediaa, verkkopank-
kia ja verkkokauppoja. Miehet taas kayttavat useammin viihdepalveluita. Mobiilimaksu-
ja parkkisovellusten kéyttd on sukupuolten vélilla hyvin samankaltaista.

Elékeldisten ja yli 50-vuotiaiden vastaajien osuudet korostuvat ei koskaan -vaihto-
ehdossa. Esimerkiksi niiden vastaajien osuus, jotka eivét kayta sahkopostia, on yhteensa
9 %, joista elékelaisia on 25 %. Nuorempien ik&luokkien kohdalla k&yttotiheys kasvaa.
Edelld mainitut havainnot noudattavat yleisté kasitysta siitd, ettd nuoret henkilot kaytta-
vat digitaalisia palveluita vanhempia henkildita useammin.
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5.2.2. Vaitteet mobiilitankkauksesta

Mobiilitankkausvaitteissa suosituin vastausvaihtoehto on ei samaa eik& eri mielt&, eli
vaitteisiin ei osata ottaa kantaa. Avoimissa vastauksissa monet perustelivat kayttamatto-
myytta silla, etteivat he tiedd, mitd mobiilitankkaus on (taulukko 5.4). Avoimet vastauk-
set ovat siis véitteiden kanssa samassa linjassa, eli kayttajat eivat tunne palvelua riittavan
hyvin kommentoidakseen Vvéitteitd. Vastausten jakauma on esitelty taulukossa 5.3.

Taysin | Eri Eisa- | Samaa | Taysin
eri mieltd | maa mieltd | samaa
Vaite [mitattu tekija] mielta eika mielta
eri
mielta
Mobiilitankkaus on fiksua 11% 12% 63% 12% 4%

[asenne]
Aion kayttad mobiilitank- 23% 22% 43% 10% 2%
kausta lahitulevaisuudessa
[kayttoaikomus]
Mobiilitankkaus on perintei- | 16% 29% 44% 7% 4%
sid maksutapoja katevampéaa
[hyodyllisyys]
Mobiilitankkaus on vaikea | 13% 21% 53% 8% 4%
oppia [helppokayttdisyys]

Mobiilitankkaus on riskiton | 13% 16% 56% 11% 4%
maksutietojen vaarinkaytta-
misen osalta [luotettavuus]
Mobiilitankkaus sopii ta- 30% 26% 36% 7% 1%
poihini, miten tykk&&n mak-
saa tuotteita ja palveluita
[yhteensopivuus]

Laheiseni suosittelevat mo- | 65% 15% 20% 1% 0
biilitankkausta [subjektiivi-
nen normij]

Taulukko 5.3. Perinteisesti maksavien vastausjakauma mobiilitankkausvaéittei-
siin. Prosenttiluku kuvaa, kuinka suuri osuus vastaajista valitsi kyseisen vaihtoeh-
don.

Kaikissa véitteissa enemmistd on valinnut neutraalin vastausvaihtoehdon, lukuun otta-
matta vaitettd, joka mittaa subjektiivista normia. Osassa vaitteissa neutraalien vastausten
osuus on jopa yli puolet. Vastaajista 63 % ei osaa ottaa kantaa siihen, onko mobiilitank-
kaus fiksua. 56 % vastaajista ei tiedd, onko mobiilimaksu riskitonta ja 53 % vastaajista ei
osaa sanoa, onko mobiilitankkaus vaikea oppia.
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Mobiilitankkausvéitteissa on havaittavissa my0ds negatiivinen suhtautuminen pal-
velua kohtaan. Vastaajista vain 11 % pitad mobiilitankkausta perinteisia maksutapoja ké-
tevampéna ja ainoastaan 8 % kokee, ettd mobiilitankkaus sopisi heidédn tapoihinsa maksaa
tuotteita ja palveluita. Vain pienen osan mielestd mobiilitankkausta pidetaan luotettavana
(15 %) ja fiksuna (16 %). Vastaajista lahes puolet (45 %) on sitd mieltd, etteivat he aio
kayttdd mobiilitankkausta lahitulevaisuudessa. Eniten vastaajat ovat eri mieltéd subjektii-
vista normia mittaavan vaitteen kanssa, eli vastaajien laheiset eivat suosittele palvelua.
Vain 1 %:lle vastaajista on suositeltu palvelua, mutta enemmistélle (80 %) ei suositteluja
ole vilitetty.

5.2.3. Avoimet vastaukset

Kyselyn avoimessa kysymyksessa kysyttiin perusteluita sille, miksi vastaaja ei kayta mo-
biilitankkausta. Perinteisesti maksavien laadullisten vastausten jakauma on nahtévissa
taulukossa 5.4. Vastaukset luokiteltiin eri kategorioihin mitattujen tekijéiden mukaan ja
ne vastaukset, jotka eivat sopineet mihinkaan kategoriaan, ryhmiteltiin aluksi muut-ryh-
maan. Taman jalkeen kyseisen ryhman sisalla muodostettiin uusia loogisia kategorioita,
jotka nimettiin perusteluissa esiintyvien teemojen mukaisesti. Uudet kategoriat ovat pal-
velun tunteminen, palvelun sopivuus, nopeus ja hinta. Naiden ulkopuolelle jéi vielé nelja
vastausta, joiden ei nahty kuuluvan mihinkaan ryhméan. Mikali vastaus sopi kahteen tai
useampaan kategoriaan, se on laskettu molempiin kategorioihin.

Mitattava tekija Kategoriaan luokiteltujen
vastausten Ikm

Asenne 7

Kéyttéaikomus 10

Koettu hyodyllisyys 23

Koettu helppokayttdisyys | 7

Luottamus

Y hteensopivuus 29

Subjektiivinen normi -

Palvelun tunteminen 23

Palvelun sopivuus 12

Nopeus 3

Hinta 2

Muut 4

Taulukko 5.4. Perinteisid maksutapoja tankatessa kayttavien laadullisten vas-
tausten jakauma
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Asenne

Asenne-’kategoriaan luokiteltiin vastaukset, joissa oli suoraan mainittu asenne tai perus-

telussa kaytettiin ilmaisua, josta on tulkittavissa kayttajan asennetta. Perusteluissa kom-

mentoitiin mobiilitankkausta valilla karkkaasti, ja useasta vastauksesta on aistittavissa

negatiivinen asenne mobiilitankkausta kohtaan. Asenteeseen liittyvia perusteluita tunnis-

tettiin seitseman:

"Ei kiinnosta.”

o "En halua.”

e "Hopohopo palvelu.’

o "Miksi olisin?”

e "Mobiili asiat tulevat jo korvista ulos, joka paikkaa pitdd olla tunnuksia ja salasa-
noja.... Loppujen lopuksi ei helpota elamaa yhtaan tekee siité vaan tressaavan.”

1

o "Mobiiliasiat tulevat korvista ulos”
e “Vanha aija kayttaa ainoastaan pankkikorttia tai kateista rahaa.”

Kayttdaikomus

Kéayttoaikomukseen luokiteltiin kayttamiseen ja kokeiluun liittyvat vastaukset. Tahén ka-
tegoriaan lajiteltiin kymmenen vastausta, joissa perusteltiin kayttamattomyytta esimer-
kiksi seuraavilla tavoilla:

"Ei ole tullut kdytettyd |

’

e "En ole kokenut tarpeelliseksi. Voisihan sitd kokeilla.’

1

e "En ole saanut aikaiseksi kokeilla.’

e "En ole vain asentanut mitddn dppid.’
o  "Laiskuus kokeilla.”

Koettu hyodyllisyys

Koettu hyddyllisyys nousi perusteluissa yhteensopivuuden jalkeen toiseksi eniten esille.
Tahan kategoriaan luokiteltiin perustelut, joissa mainittiin hyodyllisyys tai hyoddytto-
myys, tai kerrottiin palvelun tuottamasta arvosta. Erilaiset variaatiot perustelusta ”En ole
kokenut tarpeelliseksi” toistuivat useassa vastauksessa. Muita perusteluita olivat esimer-
Kiksi:

e "Asioin harvoin Nesteelld, enkd koe appia tarpeelliseksi.”

o  "Koen, ettd silld ei ole varsinaista lisdarvoa.”

o "Seon tyhjdnpdivinen. Kortilla maksamisessa ei ole mitddn vikaa tai niin vaikeaa,

ettd pitds kayttdd jotain mobiilihopéhommia.”
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Koettu helppokayttoisyys

Tahan kategoriaan luokiteltiin perustelut, joissa mainittiin helppous ja sen synonyymit,
kuten népparyys tai vaivattomuus. My0s perustelut, jossa mainittiin puutteellisista tai-
doista, lisdttiin tdhén kategoriaan. ”En osaa” -perusteluita tuli useampia, minka liséksi
kayttamattomyyttd perusteltiin esimerkiksi seuraavin perustein:
o  "Kdyton vaikeuden tuntu. En jaksa kaivella kinnykkdd esiin jatkuvasti, varsinkaan
kun olen menossa tankkaamaan. En osaa ladata sovellusta.”
e "Mobiili asiat tulevat jo korvista ulos, joka paikkaa pitdd olla tunnuksia ja salasa-
noja.... Loppujen lopuksi ei helpota elamaa yhtaan tekee siitéa vaan tressaavan."

)

e "On ollut mielessd, mutta dpin lataaminen on ollut liian hankalaa.’

Luottamus

Tahan kategoriaan luokiteltiin vastaukset, joissa mainittiin palvelun luotettavuus tai tur-
vallisuus jollakin tavalla. Tah&n kategoriaan perusteluita luokiteltiin viisi:

’

“En oikein luota mobiilimaksamiseen.’

1

e "FEn pidd luotettavana.’
e "Koen kortilla tankkamisen jotenkin sopivammaksi tai turvallisemmaksi. En tosin

1

tiedd onko niin.’

’

e "Luotan vanhaan tapaan...’

’

e "Luottotietojen anto.’

Yhteensopivuus

Suurimmaksi mobiilitankkaamattomuutta selittdvaksi tekijéksi perusteluissa nousi yh-
teensopivuus, jota kéytettiin perusteluna kayttamattomyydelle 29 kertaa. Y hteensopivuu-
della tarkoitetaan tassé kontekstissa sitd4, miten mobiilimaksaminen sopii kdyttdjan mui-
hin maksamisen kayttaytymismalleihin. Tdhan kategoriaan ei ole luokiteltu muita ké&yt-
taytymismallia sivuavia vastauksia, vaan ainoastaan maksamistottumuksiin liittyvié pe-
rusteita. Tahan kategoriaan luokitelluissa vastauksissa korostuu kéyttajien tottumus pe-
rinteisiin maksutapoihin. Kayttaméattomyytta perusteltiin esimerkiksi:

e "Normaali pankkikortti riittdvin kdtevd kdyttdd.”
o “Enviitsi... kortilla maksaminen on helpompaa.”
o "Seon tyhjdnpdivinen. Kortilla maksamisessa ei ole mitddn vikaa tai niin vaikeaa,

etta pitas kayttaa jotain mobiilihépéhommia. ”
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Subjektiivinen normi

Subjektiivinen normi ei noussut yhdessakaan kategoriassa esille. Subjektiivisen normin
kategoriaan kuuluisivat vastaukset, joissa mainitaan lheisten vaikutus palvelun k&yttoon
ja laheisten kommentit mobiilitankkauksesta.

Palvelun tunteminen

Uusia kategorioita tarkastellessa palvelun tuntemattomuus on suurin kayttaméattomyytta
selittdva tekija. Tahan kategoriaan luokiteltiin kaikki vastaukset, joista kavi ilmi, ettei
vastaaja tiedd, mika mobiilitankkaus on. Useassa perustelussa on kommentoitu yksinker-
taisesti ”En ole tiennyt asiasta”. Muita timén kategorian perusteluita ovat esimerkiksi:
e "En ole ollut tietoinen ko. palvelusta. En tosin valttamatta kayttaisi sitd muuten-
kaan.”
o "Kuulen siitd ensimmdistd kertaa.”
e "En ole kuullutkaan sellaisesta. En kdytd maksuja kdinnykdlld (jos tamd on joku
kannykkajuttu). ”

’

o "Miksi pitdisi ? Mitd hyodyn ? Miten markkinoitu - koskaan kuullutkaan.’

Palvelun sopivuus

My®0s sopivuus on noussut selvaksi kayttamattomyytta selittdvaksi tekijaksi. Syita sopi-
mattomuuteen ovat esimerkiksi sopimaton puhelinmalli eli esimerkiksi Windows-kéayt-
tojarjestelman puhelin tai ei-alypuhelin, puhelimen muistin puute tai sellaisen yrityskor-
tin, jota Neste-&ppi ei tue, kdyttdminen. Erona yhteensopivuuden ja sopimattomuuden
valilla on se, ettd yhteensopivuudella tarkoitettaan maksamistottumusten yhteensopi-
vuutta, kun taas sopivuudella tarkoitetaan tekijoitd, jotka estavéat palvelun kayton. Myds
vahainen tankkaustarve voidaan nahda yhtend syyna sopimattomuudelle. Esimerkkeja ta-
man kategorian perusteluista ovat:

“Alypuhelin on vield hommaamatta.”

e Fi elikeldisen vanhalla kdnnykdlld tehdd mitddn mobiili tankkauksia. ”

e "FEi onnistu firman auto n ja firman kortilla tankkaus.”

o “Fi pelitd Windows puhelimella.”

o "Koska sitd ei ole puhelimeeni tarjolla!!”

e "Leasingyhtion Neste-tankkauskortti. En tiedd saako siihen mobiilitankkausapdli-
kaatiota?”

o “Sovellus ei mahdu puhelimeen.”
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Nopeus

Tahan kategoriaan luokiteltiin perustelut, jossa mainittiin nopeus, sujuvuus tai vastaava
ilmaisu sekd ajansaasto.

“En koe lisdarvoa, ei nopeuta tankkausta, kdnnykdn tai luottokortin kaivaminen
vie yhtd paljon aikaa.”

"En ole kokenut tarpeelliseksi. Yleensd tankkaan kiireelld niin en ala siind sitten
enda latailla sovelluksia. Myoskaan kayttamillani asemilla ei ola kaikilla mobiili-
tankkausta.”

“Mielestdni se ei helpota tankkaustilannetta niin paljon, ettd haluaisin asentaa pu-
helimeen taas yhden sovelluksen lisd8. Sama aika menee kortin k&yttamiseen luki-
jassa ja autosta pitaa kuitenkin nousta ulos kayttamaan pistoolia. Sitépaitsi ajan
saastolla mainostetut apit ja muut toiminnot ovat nykyaan rasittavia. Jos ihmisilla
ei ole kassalla tai tankkauksessa minuuttia enemman aikaa, niin mihin on kiire?
Hautaan? Miss&an ei mainosteta / kerrota sitd mihin ihmiset k&ayttavat ne kaikki
kymmennen minuuttia, kun aikaa "saastyy" kaikenlaisilla sovelluksilla. Todenna-

1

kOisesti raplaavat kuitenkin kinnykkdd sen ajan. Eli hyéty oli mitdton.’

Hinta

Tahan kategoriaan luokiteltiin vastaukset, jossa mainittiin hinta tai kustannukset. Vas-
tauksia kategoriaan tuli kaksi:

”Luulen, ettd se maksaa enemman.”

)

”Polttoaineen hinta ratkaisee, missd tankkaan.’

Luokittelemattomat perustelut

Muut-kategorian luokittelun jalkeen, jai muutama vastaus, joiden valille ei I0ydetty yh-
tendisyyttd, eivatka ne sopineet uusiin ryhmiin. Vastaukset jatettiin muut-kategoriaan.
N&maé nelja perustelua ovat:

"Haluan kayttaa ihan perinteisia palveluja ja ihmiskontakti on térkea. ”
”Kdyn mieluummin huoltoasemalla sisalla samalla hakemassa kahvia jne.”
“Rajoitan palvelujen hajottamista eri systeemeihin.”

“Sekoittaa rahaliikenteen.”

5.2.4. Yhteenveto perinteisesti maksavien tuloksista

Perinteisesti maksavat kayttavat mobiililaitteita sdéhkopostia ja viestintdsovelluksia vii-
koittain. Muiden palveluiden osalta kéayttétineys on harvempaa. Sosiaalista mediaa ja
verkkopankkia kéytetdadn kuukausittain ja viihdekayttoon mobiililaitetta kéytetdén tata
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hieman harvemmin. Verkkokaupan kayttd on my6s kuukausittaista harvempaa. Mobiili-
maksu- ja parkkisovellusten kaytt6 on satunnaista.

Maaréllisten ja laadullisten kysymysten tulokset ovat hyvin linjassa. Mit4d enem-
man kayttajia on ollut vaitteen kanssa eri mieltd, sitd useammin tekija on noussut perus-
teluna kayttamattomyydelle. Esimerkiksi 56 % on ollut yhteensopivuutta mittaavan vait-
teen kanssa eri mieltéd ja perusteluissa tekija on noussut esille 29 kertaa. Kun taas pie-
nempi joukko (29 %) on luottamusta mittaavan véitteen kanssa erimielisid ja peruste-
luissa muuttuja on noussut esille vain viisi kertaa. Seké laadullisissa vastauksissa etta
mobiilitankkausvéitteissa kayttamattomyytta selittdd vahvimmin koettu hyddyllisyys ja
yhteensopivuus. Poikkeuksena yll& esitellylle havainnolle on subjektiivinen normi, jossa
selva enemmistd oli véitteen kanssa eri mieltd, mutta avoimessa kysymyksessé tekija ei
noussut esille kertaakaan.

Kéyttamattomyytta selittdmaan on noussut myés monia uusia tekijoita, kuten pal-
velun tuntemattomuus ja sopimattomuus, joita ei alkuperdisessa mallissa ollut. Tama to-
sin selittyy silla, ettd Schierzin ja kumppaneiden [2010] malli perustuu olettamukselle
siitd, ettd kayttaja on kayttanyt palvelua, jolloin palvelu on tuttu ja sopiva. Lahes kaikissa
vaitteissa suosituin vastaus oli ei samaa eikéa eri mielta, mika osittain selittyy laadullisissa
vastauksissa palvelun tuntemattomuudella. On vaikea kommentoida véitteitd, jos ei tiedd,
mista palvelusta on kyse.

5.3. Kayttajaryhmien valinen vertailu

Kyselyn tulosten analysoinnissa tunnistettiin kaksi ryhmaa, joiden valisia eroja haluttiin
tarkastella. Nama kayttajaryhmat ovat mobiilitankkaajat ja perinteisesti maksavat. Yh-
teensd analysoitiin 129 vastausta, joista mobiilitankkaavia oli 17 kappaletta eli 13 % ja
perinteisesti maksavia 112 kappaletta eli 87 %. Tulosten vertailussa on huomioitavaa,
ettd mobiilitankkaavien osuus vastauksista on huomattavasti pienempi, jolloin yksittais-
ten vastausten vaikutus prosenttiosuuksiin on suurempi. Erityisesti tdmé patee, kun ryh-
maén sisélla tarkastellaan vield pienempad osajoukkoa esimerkiksi ammattiryhman tai ian
perusteella. Vahéisen vastausmaaran vuoksi tyottdmien, opiskelijoiden ja alle 35-vuoti-
aiden joukossa, vastauksia ei pystytty analysoimaan vertailukelpoisesti.

5.3.1. Demografinen tausta

Mobiilitankkaavien vastauksissa lahes 90 % on tydssédkayvien vastauksia. Tyossékayvilla
on suurin enemmisto (73 %) myos perinteisesti maksavien joukossa, mutta myos eldke-
laisten vastauksia on l&hes 20 %. Molemmissa enemmistd vastauksista on miesten: mo-
biilitankkaavista noin 65 % ja perinteisesti maksavista 75 % on miehi&. Kuitenkaan eri
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sukupuolten vélilla ei ollut vastauksissa merkittavié eroja. l1altdédn enemmisto (65 %) mo-
biilitankkaajista on 36-50-vuotiaita. Perinteisesti maksavien suurin ikdryhmé on yli 50-
vuotiaat, joita on vastauksista 49 %, ja 36-50-vuotiaita on 39 %.

5.3.2. Kayttotottumukset mobiililaitteella

Kun verrataan mobiilitankkaavien ja perinteisesti maksavien kayttotottumuksia, huoma-
taan, ettd eri palveluiden kéyttotottumusten keskiarvot ovat alempia perinteisida maksuta-
poja kayttavien joukossa. Tama kertoo siitd, etta perinteisia maksutapoja kayttavien mo-
biilipalveluiden kaytté on véahdisempad verrattuna mobiilitankkaajiin. Sahkdpostin ja
viestintapalveluiden ero ei ole suuri, mutta muissa kyselyssé esitetyissa palveluissa kéayt-
totiheyden ero on selked. Erityisesti huomioitavaa on ero mobiilimaksamisen kaytdssa.
Perinteisesti maksavien mobiilimaksaminen on keskimaéarin satunnaista, kun taas mobii-
litankkaavat kayttavat mobiilimaksua keskiméaarin joka kuukausi. Mobiilimaksun kayton
tarkempi jakauma perinteisesti maksavien ja mobiilitankkaavien osalta on nahtavissa ku-
vassa 5.5.

Mobiilimaksun kaytto = Perinteisesti maksavat . = Mobiilitankkaavat

70%
64%

60%

50%

42%
40%

30% 29% 29%

20%
14% 14%

10% 8%

0%
Ei koskaan Harvemmin Joka kuukausi Joka viikko

Kuva 5.5. Perinteisesti maksavien ja mobiilitankkaavien mobiilimaksun kayton ti-
heys

Kuvasta 5.5 ndhdaén, ettd mobiilitankkaavien ja perinteisesti maksavien mobiilimaksu-
tottumuksissa on selvé ero. Perinteisesti maksavista enemmisto (64 %) ei kdyta mobiili-
maksua lainkaan ja vastaajien maara vahenee kéyttotineyden kasvaessa. Ainoastaan 8 %
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perinteisesti maksavista kayttdd mobiilimaksua viikoittain. Kaikki mobiilitankkaavat
kayttdvat mobiilimaksua ja heistd enemmisto (40 %) kéayttdad mobiilimaksua viikoittain.

5.3.3. Mobiilimaksuvaitteet

Mobiilitankkaavien vastaukset mobiilitankkausvaitteisiin ovat yleisesti myonteisempia
verrattuna perinteisesti maksaviin. Mobiilitankkaavista enemmist6 on vaitteiden kanssa
samaa mieltd, poikkeuksena subjektiivista normia mittaava vaite. Jos tdma vaite jatetaan
huomiotta, ainoastaan yksi vastaaja on eri mieltd hyddyllisyyttd mittaavaan vaitteen
kanssa. Kaikkien muiden véitteiden kanssa vastaajat ovat joko samaa mielta tai eivét osaa
ottaa kantaa. Paatelména tastd voidaan sanoa, etta ne, jotka kayttavét mobiilitankkausta,
suhtautuvat palveluun myoénteisesti. He pitavét palvelua hyddyllisend, helppona ja luo-
tettavana. He aikovat kéyttaa palvelua myos jatkossa. Subjektiivisen normin vaikutusta
mobiilitankkaajat eivat osaa kommentoida.

Perinteisesti maksavilla suhtautuminen mobiilitankkaukseen on neutraali tai nega-
tiivinen. Yleisin vastaus vaitteisiin on ei samaa eika eri mieltd. Tdma on linjassa laadul-
listen tulosten analysoinnin kanssa, missa ilmeni, ettd moni ei tiedd, mika palvelu mobii-
litankkaus on. Kun ei tunne palvelua, on vaikea kommentoida vaitteita ja siksi yleinen
vastaus on ollut neutraali.

Neutraalien vastausten jalkeen, enemmistd perinteisesti maksavista on vaitteiden
kanssa eri mieltd. Vastaajista vain 11 % pitda mobiilitankkausta perinteisid maksutapoja
katevampané ja 8 % kokee, ettd mobiilitankkaus sopisi heidén tapoihinsa maksaa tuotteita
ja palveluita. Kimin ja kumppaneiden [2010] tutkimuksessa ilmeni, ettd mobiilimaksu-
tietdmyksen on todettu vaikuttavan koettuun helppokéyttoisyyteen, eli usein ne, jotka ei-
vat tiedd mobiilimaksusta, kokevat palvelun véhemman helppokéyttéiseksi. Taman tut-
kimuksen tulokset osoittavat samaa. Yhteenvetona perinteisesti maksavista voidaan to-
deta, ettd valtaosa ei osaa kommentoida véitteitd, mutta enemmisto niistd, jotka ovat il-
maisseet suhtautumisensa, ovat véitteiden kanssa eri mielta.

5.3.4. Laadulliset vastaukset

Laadullisissa vastauksissa perusteluna mobiilitankkauksen kaytolle korostuivat koettu
helppokéyttdisyys ja nopeus. Luottamus, yhteensopivuus ja subjektiivinen normi eivét
nousseet perusteluissa esille kertaakaan ja asenne ainoastaan kerran. Tatd voi myos selit-
ta4 sillg, etté jos luottaa palveluun tai jos palvelu on yhteensopiva omien kayttaytymis-
tottumusten kanssa, néitd ominaisuuksia pidetéan itsestddn selving, eiké niit4 osata nostaa
erikseen esille. Pdinvastaisessa tilanteessa, eli jos palvelu vaikuttaisi epédluotettavalta tai
vastaaja ei kayttaisi mobiilimaksusovelluksia muutenkaan, olisivat negatiiviset tunteet
helpommin havaittavissa.
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Perinteisesti maksavien keskuudessa suurimmat perusteet kayttdmattomyydelle
ovat koettu hyddyllisyyden puute, palvelun tuntemattomuus ja maksamistottumusten yh-
teensopimattomuus, eli useat vastaajat kokevat kateis- ja korttimaksun helpommaksi.
Néiden liséksi useissa vastauksissa toistuvat kayttdaikomus ja palvelun sopimattomuus,
eli palvelun kéayton estaa esimerkiksi vaara puhelinmalli tai yrityskortin kayttd. Luotta-
mus, jota ei mobiilitankkaavien joukossa mainittu, ja sen puute mainitaan perusteena
kayttdmattomyydelle perinteisesti maksavien vastauksissa. Perinteisesti maksavien vas-
tauksissa nousee enemman uusia mallin ulkopuolisia tekijoitd mobiilitankkaavien vas-
tauksiin verrattuna.

Subjektiivinen normi on ainut tekija, jota ei kaytetty perusteluissa lainkaan. Tdma
on yhteistd molempien kayttajaryhmien kesken. Subjektiivisella normilla tarkoitetaan 1a-
heisten ihmisten vaikutusta palvelun hyvéksyntaan tai kayttamattomyyteen. Voidaan to-
deta, etté talla hetkelld mobiilitankkaajien kayttoon ei ole ollut lahipiirin vaikutusta, vaan
he ovat ottaneet palvelun kayttddnsa muiden syiden, kuten koetun helppouden ja nopeu-
den, vuoksi. Perinteisesti maksavien perusteluissa laheisten suosittelut eivat nousseet
esille, mutta mobiilitankkausvéitteissa erimielisyys subjektiivista normia kohtaan oli
vahva. Tasta paatelmané voidaan todeta, etteivat laheisten suosittelut ole edistdneet mo-
biilitankkauksen kayttdonottoa perinteisesti maksavien keskuudessa.
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6. Pohdinta

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli 10ytaa syita mobiilitankkauksen hyvéksymisen ja
sen kayttaméattdmyyden taustalla. Asiaa tutkittiin case-mobiilitankkaussovelluksen
avulla. Tutkimuksen teoreettiseksi pohjaksi valittiin Schierzin ja kumppaneiden [2010]
mobiilimaksamisen kéyttajahyvaksyntaa selittdva malli, jossa yhdistyvat monet yleiset
mobiilimaksamisen kéyttdjahyvaksyntaa selittavat tekijat. Mallissa selitetddn mobiili-
maksamisen kayttajahyvaksyntéaa alkuperaisestd TAM-mallista tuttujen asenteen, koetun
hyodyllisyyden ja koetun helppokéyttisyyden liséksi turvallisuudella, yhteensopivuu-
della, subjektiivisella normilla ja litkkuvuudella (kuva 3.1).

Tutkimusmenetelmana kéytettiin web-kyselya. Kysely sisalsi sek&d maarallisia etta
laadullisia kysymyksia ja kyselyssé kartoitettiin kayttajan taustatietoja, tankkaamistottu-
muksia, muiden mobiilipalveluiden kayttoa ja suhtautumista mobiilitankkausta kohtaan.
Analysoitavien vastausten maara oli 129 kappaletta.

Kyselyssa tunnistettiin kaksi selvaéd kayttajaryhmaa: ne, jotka kayttavat mobiili-
tankkausta eli mobiilitankkaajat, ja ne, jotka eivét kéayta tai ole kokeilleet mobiilitank-
kausta eli perinteisesti maksavat. Vastaajista 13 % oli mobiilitankkaajia ja 87 % perintei-
sesti maksavia. Eri kayttadjaryhmien vastauksia vertailtiin keskendén ja vastauksia peilat-
tiin alkuperéiseen Schierzin ja kumppaneiden [2010] malliin.

Eri kéayttajaryhmien eli mobiilitankkaavien ja perinteisesti maksavien vastaukset
olivat lahes pdinvastaisia. Mobiilitankkaavien vastauksissa korostuivat samaa mielté ole-
vat vastaukset, kun taas perinteisesti maksavien vastauksissa korostuivat erimieliset ja
neutraalit vastaukset. Mobiilitankkaavien joukossa neutraalia vaihtoehtoa oli valittu mer-
Kittavasti harvemmin.

Schierzin ja kumppaneiden [2010] malli, kuten muutkin TAM-mallit pohjautuvat
sille oletukselle, ettd kéayttaja on kéayttanyt palvelua. Tassa tutkielmassa haluttiin 16ytaa
syitda mobiilitankkauksen hyvaksyntéddn ja myos sen kayttaméattomyyteen, jonka vuoksi
heitd, jotka eivét ole kdyttdneet mobiilitankkausta, ei haluttu rajata otannasta ulos. Kyse-
lyn kysymyksien ja véitteiden muotoilussa huomioitiin molemmat kayttajaryhmat.

Kéyttamattomyytta tarkasteltiin alkujaan hyvaksymisen vastakohtana ja kayttdmat-
tomyyden oletettiin johtuvan hyvaksyntdan vaikuttavien muuttujien puutteesta. Tutki-
muksessa kuitenkin havaittiin, ettd mobiilitankkauksen hyvaksyntda ja kayttdmatto-
myytta selittdvat vain osittain samat muuttujat. Yhteisten muuttujien lisaksi 16ydettiin
muuttujia, jotka selittdvat vain hyvéksyntdd tai kayttdmattomyyttd. Tutkimustulokset
sekd mobiilitankkauksen hyvaksyntdd ja kayttamattomyytta selittdvat mallit esitelldén
kohdassa 6.1. Kohdassa 6.2 arvioidaan tutkimusprosessin sujuvuutta ja annetaan suuntaa
jatkokehitykselle. Kohdassa 6.3 kerrotaan, miten tutkimustulokset tulisi ottaa huomioon
palvelun markkinoinnissa.
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6.1. Vastaukset tutkimuskysymykseen

Tama tutkimus on ollut poikkeuksellinen perinteiseen kayttajahyvéksyntatutkimukseen
néhden, sill& hyvaksynnan selittdmisen lisdksi tutkimuksella pyrittiin 160ytaméaéan tekijoita,
jotka vaikuttavat palvelun kayttaméattomyyteen. Koska vertailtavat kayttajaryhmat, mo-
biilitankkaajat ja perinteisesti maksavat, olivat erilaisia, yksi malli selittdm&&n hyvaksyn-
taé ja kayttamattomyytta ei ollut talla tutkimuksella mahdollista. Vastauksena tutkimus-
kysymykseen paadyttiin rakentamaan molemmille kayttajaryhmille omat mallit. Alakoh-
dassa 6.1.1 esitelladn mobiilitankkauksen hyvéaksyntaé selittdva malli ja alakohdassa
6.1.2 esitelld&n mobiilitankkauksen kayttaméattomyytta selittava malli.

6.1.1. Mobiilitankkauksen hyvéaksymiseen vaikuttavat tekijat

Mobiilitankkaajien vastaukset olivat yleisesti myonteisid mobiilitankkausta kohtaan ja
vaditteiden perusteella mitattuna kaikki paitsi subjektiivinen normi selittivat mobiilitank-
kauksen kayttajahyvaksyntaa. Véitteiden perusteella voidaan sanoa, ettd asenne, kaytto-
aikomus, koettu hyodyllisyys, koettu helppokayttdisyys, luottamus ja yhteensopivuus
vaikuttavat mobiilitankkauksen hyvéksyntédan. Mobiilitankkaajat voidaan nahda kuulu-
van Rogersin [1962] innovaatioiden diffuusio -teorian mukaan innovoijien ja varhaisten
omaksujien joukkoon. He eivat koe suositteluja tai tietdmysta palvelusta merkittavana
tekijand, vaan ovat uteliaita uusia palveluja kohtaan. My6s Yi ja kumppanit [2006] ha-
vaitsivat tutkimuksessaan, ettd henkilokohtaisella innovatiivisuudella on havaittu myon-
teinen vaikutus uusien teknologisten palveluiden hyvéksyntaan.

Kyselyssa pyydettiin perusteluita mobiilitankkauksen k&yttdon. Avointen vastaus-
ten perusteella vahvimmin mobiilitankkauksen kayttajahyvaksyntdén vaikuttivat koettu
helppokayttoisyys ja hyodyllisyys sekd nopeus, joka ei ollut alkuperéisessé Schierzin ja
kumppaneiden [2010] mallissa eikd Dahlbergin ja kumppaneiden [2015] mobiilimaksun
kirjallisuuskatsauksessa (taulukko 3.1). Koetun helppokéyttdisyyden maaré on havaittu
koettua hyodyllisyyttd merkittdvammaéksi mobiilimaksupalveluiden hyvaksynnéssé
[Andreev et al., 2012].

Mobiilipalveluiden kayttotottumusten kartoituksessa huomattiin, ettd mobiilitank-
kaajat kayttavat perinteisesti maksavia enemman myos muita mobiilipalveluita, erityi-
sesti mobiilimaksua. Mobiilitankkaavilla on siis jo ennakkoon tietoa mobiilimaksami-
sesta, jonka on todettu vaikuttavan myonteisesti koettuun helppokayttoisyyteen [Kim et
al., 2010]. Liséksi mobiilipalveluiden kéytté tukee yhteensopivuutta, jolla tarkoitetaan
palvelun istuvuutta kéyttajan yleisiin kayttaytymismalleihin [Kim et al., 2010; Schierz et
al., 2010]. Jos kayttdja on tottunut kayttdméan muita mobiilimaksupalveluita, istuu mo-
biilitankkauksen kaytté hyvin hanen kayttétottumuksiinsa. Tdman vuoksi uuteen mobii-
litankkauksen hyvaksymista kuvaavaan malliin ei koettu tarpeelliseksi lisatd yhteensopi-
vuuden liséksi uutta tekijaa, joka kuvaisi muita mobiilipalveluiden kayttoa.
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Yhdistellen kaikki ylla esitetyt tulokset, syntyi uusi mobiilitankkauksen kayttaja-
hyvaksyntaa selittdva malli. Mobiilitankkaavien vastauksia pystyttiin peilaamaan suo-
raan alkuperdiseen Schierzin ja kumppaneiden [2010] malliin, ja uusi malli mukaileekin
pitkalti alkuperdista mallia. Mallista poistettiin subjektiivinen normi, silld sen ei nahty
vaikuttavan mobiilitankkauksen hyvaksyntaan. Aiemmat tutkimukset tukevat tatd ha-
vaintoa, silla kokemuksen myo6ta subjektiivisen normin vaikutuksen on havaittu heiken-
tyvat, eivétka kayttajat muodosta mielipidettaén jarjestelman hyodyllisyydesta perustuen
ldheisten suositteluun [Venkatesh and Davis, 2000]. Sen sijaan hyvaksynnan on havaittu
edistdvan mobiilipalveluiden suositteluaikomuksia [Oliveira et al., 206].

Alkuperaisesta Schierzin ja kumppaneiden [2010] mallista séilytettiin asenne kayt-
tdmista kohtaan, koettu hyodyllisyys, koettu helppokayttdisyys, yhteensopivuus ja luot-
tamus. Edella listatut tekijat nousevat esille myos muissa mobiilimaksun kéyttajahyvak-
synnan tutkimuksissa [esim. Andreev et al., 2012; Dahlberg et al., 2003; Kim et al., 2010;
Oliveiraetal., 2016; Yang et al., 2012]. Laadullisista vastauksista uutena tekijana malliin
nostettiin nopeus, joka ei ollut alkuperaisessé Schierzin ja kumppaneiden [2010] mallissa
eiké esiinny aiemmissa esitetyissd mobiilimaksamisen tutkimuksissa (taulukko 3.1). Eril-
lista kayttotottumuksia kuvaavaa muuttujaa ei koettu tarpeelliseksi jo mallissa olevan yh-
teensopivuustekijan vuoksi. Uusittu malli on néhtavissa kuvassa 6.1.

/ Yhteensopivuus

Koettu
hyodyllisyys \ \ 4
A Asenne kayttamista | ) Mobiilitankkauksen
/ kohtaan kayttéaikomus
Koettu 4 1
helppokayttdisyys
Nopeus Luottamus

Kuva 6.1  Mobiilitankkauksen hyvaksymisté selittdva malli

Mallissa on sailytetty alkuperdiset tekijoiden véliset yhteydet ja lisatty uusi tekijd, no-
peus, vaikuttamaan asenteeseen kayttod kohtaan. Kuvaan on korostettu paksummalla reu-
naviivalla yhteiset muuttujat kayttamattomyytta selittdvan mallin kanssa.
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Jo kyselyn suunnitteluvaiheessa Schierzin ja kumppaneiden [2010] mallin tekijoitéa
muokattiin, jotta malli sopisi paremmin mobiilitankkaamisen kontekstiin. Turvallisuus-
muuttuja korvattiin luottamuksella. Lisaksi liikkuvuus-muuttuja, jolla tarkoitetaan kay-
ton mahdollisuutta missé ja milloin tahansa, poistettiin kokonaan, sill& sen ei nahty ole-
van oleellinen mobiilitankkauksen kontekstissa. Mobiilitankkaus vaatii aina fyysisen las-
ndolon huoltoasemalla.

Jotta esitetty malli olisi patevd, tulisi tekijat ja niiden valiset suhteet validoida jat-
kotutkimuksella. Vastaajien pienen maarén vuoksi mallissa ei pystytty huomioimaan de-
mografisten tekijoiden vaikutusta hyvaksymiseen, mika jad myos jatkotutkimuksen sel-
vitettavaksi.

6.1.2. Mobiilitankkauksen kayttamattomyytta selittavat tekijat

Siind missd mobiilitankkaajien vastaukset mobiilitankkausta koskeviin véitteisiin olivat
positiivisia, perinteisesti maksavien vastaukset olivat neutraaleja ja negatiivisia. Yli puo-
let perinteisesti maksavista eivat ottaneet kantaa mobiilitankkauksen fiksuuteen ja luotet-
tavuuteen tai siihen onko mobiilitankkaus vaikea oppia. Vditteet, joiden kanssa vastauk-
set olivat eniten erimielisid, mittasivat hyodyllisyyttd, yhteensopivuutta, kayttdaikomusta
ja subjektiivista normia. Néiden vaitteiden kanssa vain noin joka kymmenes tai harvempi
oli samaa mielta. Ainoastaan 11 % piti mobiilitankkausta perinteisia maksutapoja kate-
vampéna ja vain 8 % koki, ettd mobiilitankkaus sopisi heidan tapoihin maksaa tuotteita
ja palveluita. Vastaajista lahes puolet (45 %) oli sitd mieltd, etteivat he aio kéyttdad mo-
biilitankkausta lahitulevaisuudessa ja 80 % kertoi, ettd heidén laheiset eivét suosittele
mobiilitankkausta. Perinteisesti maksavien voidaan nahda kuuluvan Rogersin [1962] in-
novaatioiden diffuusio -teorian mukaan mydhaisempiin innovaatioiden omaksujaluok-
kiin. Naihin luokkiin kuuluvat henkil6t eivat ole ensimmaisina kokeilemassa uusia pal-
veluita, mutta ovat vastaanottavaisia tultuaan vakuuttuneiksi palvelun hyodyistéd sosiaa-
lisen vaikutuksen myoté.

Alkuperdinen Schierzin ja kumppaneiden [2010] malli ei tuonut kokonaan selitysta
mobiilitankkauksen kayttamattomyyteen, silla kayttamattémyyden taustalla voi olla pal-
jon muita tekijoita, jota malli ei ottanut huomioon. Laadullisissa vastauksissa eli perus-
teluissa siihen, miksi vastaaja ei kdytd mobiilitankkausta, saatiin monipuolisempia vas-
tauksia. Kayttdmattomyyttad perusteltiin yhteensopimattomuudella, koetulla hyodytto-
myydelld ja vaikeakayttoisyydella sekd palvelun tuntemattomuudella ja sopimattomuu-
della. Néista palvelun tuntemattomuus ja sopimattomuus ovat uusia tekijoita, joita ei al-
kuperdisessa Schierzin ja kumppaneiden [2010] mallissa ollut.

Palvelun tuntemattomuus heijastui mobiilitankkausvaitteisiin, joihin iso osa vas-
tanneista oli valinnut neutraalin vastausvaihtoehdon. Jos palvelu on vieras, on palvelun
ominaisuuksia hankala arvioida [Davis, 1989]. Perinteisesti maksavien joukossa oli myds
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sellaisia vastaajia, jotka tietavat, mistd mobiilitankkauksessa on kyse, mutta he eivat itse
kayta palvelua. Schierzin ja kumppaneiden [2010] malli pohjautuu olettamukselle, etta
palvelu on tuttu, mutta ndin ei tassa tapauksessa ollut, mika hankaloitti ajoittain tulosten
analysointia. Analysoinnissa oli vaikea l6ytaa eroa siihen, milloin neutraali vastaus johtui
palvelun tuntemattomuudesta ja siitd seuranneesta haasteesta kommentoida véitteita, ja
milloin taas siitd, ettd vastaaja ei yksinkertaisesti osannut ilmaista mielipidettaan.

Kéyttotottumusten kartoituksessa havaittiin, etta perinteisesti maksavien keskuu-
dessa kyselyssa mitattujen mobiilipalveluiden kéaytté on vahaisempaa kuin mobiilitank-
kaajien keskuudessa. Suurin ero kayttdtottumuksissa on mobiilimaksun kéytéssa. Talla
ryhmaélla mobiilimaksupalveluiden kaytto oli vahdisempéd, jolloin on luontevaa, ettd mo-
biilitankkauksenkin kaytté on harvinaisempaa. Toisin sanoen mobiilitankkaus ei ole yh-
teensopiva kayttajan muiden kayttaytymistottumusten kanssa.

Kun yhdistetdan kaikki tulokset, syntyi ehdotelma siitd, mitka tekijat vaikuttavat
mobiilitankkauksen kayttamattomyyteen. Alun perin oletettiin, ettd kayttaméattdmyyteen
vaikuttaa hyvéksyntaan vaikuttavien muuttujien puute, mutta néin ei kuitenkaan ollut,
vaan malleissa on osittain eri muuttujia. Malliin sisallytettiin Schierzin ja kumppaneiden
[2010] mallin (kuva 3.1) ydin eli asenne, koettu hyodyttdmyys ja koettu vaikeakayttoi-
syys, mutta muuttujat vaihdettiin kaanteisiksi, jotta mallin luettavuus ja tulkittavuus hel-
pottui. Kaanteiset nimet muuttujille ovat negatiivinen asenne, koettu hyédyttomyys ja vai-
keakayttoisyys. Ainut pelkastdan mobiilitankkausvaitteiden perusteella valittu tekija on
subjektiivinen normi, joka sailytettiin mallissa sen vuoksi, ettd merkittdva enemmistd oli
kyseisen véitteen kanssa eri mieltéa.

Muut tekijat valittiin pitkalti laadullisten vastausten perusteella, silla koettiin, etta
laadullisten vastausten kautta saatiin monipuolisempaa tietoa kuin mobiilitankkausvait-
teiden kautta. Ehdotelma mobiilitankkauksen kayttamattomyytta selittdvéasta mallista on
nahtavissd kuvassa 6.2. Yhteiset muuttujat mobiilitankkauksen hyvaksyntaa selittdvan
mallin (kuva 6.1) kanssa on korostettu kuvassa paksummalla reunaviivalla.
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Kuva 6.2  Mobiilitankkauksen kayttamattomyytta selittdva malli

Ydinmuuttujien liséksi mallia tdydennettiin yhteensa viidellda muuttujalla, joilla on nega-
tiivinen vaikutus koettuun hyddyttomyyteen, asenteeseen ja mobiilitankkauksen kaytta-
mattdmyyteen. Tekijét ovat:

yhteensopimattomuus maksamistottumuksiin (alkuperdinen muuttuja: yhteensopi-
vuus maksamistottumuksiin)

palvelun sopimattomuus (palvelun sopivuus)

mobiilipalveluiden véhéinen kéyttd (mobiilipalveluiden kaytto)

subjektiivisen normin puute (subjektiivinen normi)

palvelun tuntemattomuus (tietdmys palvelusta).

Seuraavaksi kuvataan tarkemmin, mita viidella uudella muuttujalla tarkoitetaan ja mité
ne pitavat sisallaan.

Maksamistottumusten yhteensopimattomuus ja palvelun sopimattomuus

Vaikka yhteensopimattomuus ja sopimattomuus voidaan helposti kasittaa osittain pé&éal-
lekkaisiksi késitteiksi, niilla tarkoitetaan kuitenkin eri asioita. Yhteensopimattomuudella
tarkoitetaan maksamistottumusten epédsopivuutta, eli esimerkiksi, jos kayttdja ei kayta
mobiilimaksua muutenkaan, ei mobiilitankkaus sovi kyseiseen kayttaytymismalliin luon-
nollisesti [Kim et al., 2010; Schierz et al., 2010]. Jotta ero sopimattomuuteen olisi selke-
ampi, nimettiin tekija tarkemmaksi yhteensopimattomuus maksamistottumuksiin. Sopi-
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mattomuudella taas viitataan esimerkiksi epasopivaan puhelinmalliin, vahdiseen tank-
kaustarpeeseen tai esimerkiksi yrityskorttituen puuttumiseen. Nama ovat siis ulkoisia asi-
oita, jotka eivat ole suoraan kéyttajasta johtuvia, mutta jotka estavéat palvelun kayton.

Mobiilipalveluiden vahainen kaytto

Mobiilipalveluiden kéytté kuvaa kayttajan aikaisempia kayttaytymismalleja mobiilikay-
ton osalta. Koska yhteensopivuustekija tarkennettiin maksamistottumisten yhteensopi-
vuuteen, koettiin tarpeelliseksi lisata tekija, joka kattaa muiden mobiilipalveluiden kéyt-
totottumukset. Mobiilitankkaavien ja perinteisesti maksavien valilla huomattiin ero kayt-
totottumuksissa. Perinteisesti maksavat kayttivat muita mobiilipalveluita, erityisesti mo-
biilimaksua, mobiilitankkaavia harvemmin. Mobiilimaksutietimyksella on havaittu vai-
kutus koettuun helppokayttoisyyteen, eli vahéinen tietdmys vaikuttaa koettuun helppo-
kayttoisyyteen negatiivisesti [Kim et al., 2010].

Subjektiivisen normin puute

Subjektiivisella normilla tarkoitetaan laheisten ihmisten vaikutusta palvelun k&yttoon.
Laheisilla tarkoitetaan esimerkiksi perheenjésenid, ystavia ja kollegoita. Mobiilitank-
kauksen kontekstissa suosittelun uskottavuuteen vaikuttaa henkilon tausta. Esimerkiksi
autoista enemman tietdvan henkilon suosittelu mobiilitankkauksesta on painokkaampi
kuin vdhemmaén autoilevan ja vahan mobiililaitteita kayttavan.

Subjektiivinen normi sdilytettiin alkuperéisesté Schierzin ja kumppaneiden [2010]
mallista, koska vastaajista 80 % vastasi, etteivat heidan laheiset suosittele mobiilitank-
kausta. Ainoastaan yhdelle prosentille palvelua oli suositeltu. Laheisten suositteluilla on
havaittu vaikutus sekd mobiilimaksun hyvaksyntdan ettd mobiilimaksun suositteluun
[Oliveira et al., 2016]. Liséksi henkilon, jolla ei ole kokemusta palvelusta, on havaittu
luottavan enemman muiden mielipiteisiin eli subjektiivisen normin vaikutus on suurempi
[Yang et al., 2012].

Palvelun tuntemattomuus

Laadullista vastauksista kédvi ilmi, ettd moni ei ollut tietoinen mobiilitankkauksen ole-
massaolosta tai sen toimintaperiaatteista. Palvelun helppokayttdisyytta ja hyodyllisyytta
on haastava arvioida, jos palvelu ei ole tuttu [Davis, 1989]. Siksi malliin nahtiin oleelli-
sena liséata tekijé, joka kuvaa tietdmysta palvelusta. Tama tekija yksindén voi olla syy
palvelun kayttaméattomyyteen.

Loppupéatelména voidaan todeta, ettd alkuperdinen Schierzin ja kumppaneiden [2010]
malli ei onnistunut taysin selittdmaan mobiilitankkauksen kayttamattomyytta, silla kayt-
tdmattomyyden taustalla voi olla muita tekijoita, joita malli ei ottanut huomioon. Uusi
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mobiilitankkauksen kayttamattomyyttd selittdvd malli pohjautuu osittain Schierzin ja
kumppaneiden [2010] malliin, mutta eroaa siitd enemman kuin mobiilitankkauksen hy-
vaksyntaa selittdva malli (kuva 6.1). Erona Schierzin ja kumppaneiden [2010] malliin on
se, ettd tekijat vaihdettiin kaanteisiksi. Lisaksi malliin lisattiin tekijoitd, joiden havaittiin
selittdvan kayttamattomyyttd. Nama tekijat ovat maksamistottumusten yhteensopimatto-
muus, mobiilipalveluiden vahainen kaytto, palvelun tuntemattomuus ja sopimattomuus.

Kéyttamattomyytta selittdvad mallin ja muuttujien vertaaminen aikaisempiin mo-
biilimaksamisen tutkimuksiin on haastavampaa, silla aiemmat tutkimukset ovat keskitty-
neet kayttajahyvaksyntaan ja kayttamattomyyttd on saatettu vain hieman sivuuttaa [And-
reev et al., 2012]. Suurin ero mobiilitankkauksen kayttaméattomyytta selittdvassa mallissa
verrattuna mobiilimaksun hyvaksymismalleihin on muuttujien kaénteisyys.

Jatkotutkimuksella tulisi validoida, miten muuttujat todellisuudessa vaikuttavat toi-
siinsa ja selvittdd demografisten tekijoiden vaikutus kayttamattomyyteen. Lisaksi aikai-
semmissa mobiilimaksamisen tutkimuksissa riskilld on havaittu negatiivinen vaikutus
hyvaksyntaan [Andreev et al., 2012; Yang et al., 2012], mutta téssa tutkimuksessa tekija
ei noussut esille. Riskin vaikutus mobiilitankkaukseen kéayttamattomyyteen olisi hyvé
tutkia.

6.2. Tutkimusprosessin arviointi

Tutkimuksessa onnistuttiin vastaamaan tutkimuskysymykseen, eli mitka tekijat vaikutta-
vat mobiilitankkaukseen hyvaksyntaén ja kayttaméattomyyteen. Tutkimustuloksena syn-
tyi kaksi eri mallia, jotka esiteltiin edellisessa kohdassa. Toinen malleista selittdd mobii-
litankkauksen hyvaksymista (kuva 6.1) ja se noudattelee pitkalti Schierzin ja kumppanei-
den [2010] mallia. Toinen malleista (kuva 6.2) selittdd mobiilitankkauksen kayttamétto-
myytta ja se eroaa Schierzin ja kumppaneiden [2010] mallista enemman. Kayttamatto-
myytta selittdvaan malliin muuttujat k&dannettiin k&anteiseen muotoon ja siihen lisattiin
muuttujia, jotka vaikuttavat koettuun hyoddyttdmyyteen ja negatiiviseen asenteeseen ja
sitd kautta mobiilitankkauksen kayttaméattomyyteen

Kyselyn vastauksissa nuorten vastaajien vahyys yllatti ja painvastoin, vanhempien
henkil6iden kiinnostus kyselya kohtaan yllatti. Kaiken kaikkiaan kyselyyn saatujen vas-
tausten lukumaaraan oltiin tyytyvaisia, mutta mobiilitankkaavien osuuden olisi toivottu
olevan korkeampi. Mobiilitankkaavien osuus vastauksista oli 13 % (17 vastaajaa). Vas-
tausten vahdinen maaré vaikuttaa tulosten yleistettdvyyteen. Vastaukset eivat myodskaan
jakautuneet eri ikaryhmien ja ammattiluokkien valilla tasaisesti, jonka vuoksi eri kaytta-
jasegmentteja ei pystytty analysoimaan vertailukelpoisesti. Kyselyssa painottuivat 36—
50- ja yli 50-vuotiaiden sekd tytssakayvien vastaukset. Esimerkiksi mobiilitankkaajista
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vain yksi elékeldinen kaytti mobiilitankkausta ja opiskelijoista ei yksikaan. Jatkotuki-
musta olisi tehtava, jotta eri iké- ja ammattiryhmien vaikutus hyvaksyntéén ja kayttamét-
tdmyyteen voitaisi tutkia.

Tutkimuksella pyrittiin vastaamaan siihen, miksi osa on ottanut mobiilitankkauk-
sen kayttoon ja osa ei. Tastd johtuen tutkimusotantaan haluttiin niitd, jotka kéyttavat pal-
velua ja niitd, jotka eivat kayta sitd. Yleisesti kaikki TAM-mallit pohjautuvat sille ole-
tukselle, ettd kayttaja on kayttanyt palvelua, mika oli ristiriidassa tdman tutkimuksen
kanssa. Tama huomioitiin kyselyssa siten, ettd vaitteet, joilla mitattiin erilaisia hyvaksyn-
taan tai kayttamattomyyteen vaikuttavia tekijoita, aseteltiin siten, ettd kaikki pystyisivat
vastaamaan niihin. Esimerkiksi véite kdyttdaikomuksesta muotoiltiin Aion kayttad mo-
biilitankkausta lahitulevaisuudessa” eikd esimerkiksi “Aion jatkaa mobiilitankkausta
kayttoa myos tulevaisuudessa”. Myds perusteluissa kysyttiin ”Miksi kdytat mobiilitank-
kausta” ja ”Miksi et kdytd mobiilitankkausta” sen mukaan, mitd vastaaja oli aiemmin
vastannut kéytosta.

Subjektiivisen normin viite ”Laheiseni suosittelevat mobiilitankkausta” jakoi vas-
tauksia erityisesti mobiilitankkaavien osalta. Jakauma herétti kysymyksen, ettd onko
vaite hankalasti ymmarrettavissa. Jalkikateen pohdittiin, etta kyseinen vaite oli tulkitta-
vissa eri tavoin, mika on voinut vaikuttaa vastausten jakaumaan. En ole samaa mielta
vastausvaihtoehdolla on voitu tarkoittaa esimerkiksi, ettd mobiilitankkauksesta ei ole kes-
kusteltu, vastaajilla ei ole laheisid kenen kanssa keskustella asiasta tai laheiset eivét ole
suositelleet mobiilitankkauksen kayttod. Jatkotutkimuksessa erityisesti subjektiivista
normia tulisi mitata eri ndkokulmista useamman vditteen avulla.

Jalkikateen oltiin tyytyvéisia siihen, etta kysely sisalsi seka laadullisia ettd maaréal-
lisia kysymyksid. Varsinkin perinteisesti maksavien laadullisten vastausten kautta onnis-
tuttiin kerd@maan sellaista tietoa kayttdmattomyydestd, mika pelkéstdéan mobiilitankkaus-
vaitteilla olisi ollut mahdotonta. Téll& valtettiin myds TAM-mallin saamaa kritiikkia siit,
ettd pelkét véitteet eivat tuota syvéllistd ymmarrysta hyvaksynnasta [Chuttur, 2009].

Kyselya olisi voitu kehittd4 vield siten, ettd mobiilitankkausta kdyttdmattomien jou-
kosta olisi voitu rajata lisakysymykselld pois ne, jotka eivat tienneet palvelua lainkaan,
kuten TAM-mallin tutkimuksessa on tehty. Henkilon, joka ei tunne palvelua on haastavaa
arvioida koettua hyodyllisyytta tai helppokéayttoisyytté. [Davis, 1989.] Erottamalla kyse-
lyst& ne henkil6t, jotka eivat tunne mobiilitankkausta, olisi voitu vield tarkemmin analy-
soida niitd kéayttdjig, jotka tietavéat palvelun, mutta eivat syysta tai toisesta kayté sita. Olisi
ollut my6s mielenkiintoista selvittdd, kuinka moni kayttajista kayttaa sekd mobiilitank-
kausta ettd perinteisid maksutapoja ja mik& niiden suhde on. Nyt kyselyssa ei huomioitu
tata kayttotapausta.

Tama tutkimus voi toimia suunnanndyttdjand mobiilitankkauksen kayttajahyvak-
synnan tutkimuksessa. Tutkimuksella onnistuttiin 16ytdmaan syité palvelun hyvéksymi-
seen ja sen kayttamattomyyteen. Aiheeseen olisi tehtdvéa jatkotutkimusta, jotta tulosten
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luotettavuus tulisi validoitua. Jatkotutkimuksessa pitdisi erityisesti saada enemmaén otan-
taa mobiilitankkaavista. Mahdollisessa jatkotutkimuksessa voisi myos keskittya tarkem-
min rajaamaan otantaa niin, ettd kaikista ik&luokista saataisi tasaisesti vastauksia, jotta
eri kayttajaryhmien vélisia eroja pysyttaisi tutkimaan paremmin. Pelkén kyselytutkimuk-
sen liséksi jatkotutkimuksessa voisi harkita esimerkiksi haastattelun yhdistamista kyse-
lyyn. Haastattelujen kautta voisi 10ytaa liséa syité etenkin kéyttamattomyyteen.

6.3. Havaintoja palvelun markkinointiin

Tutkimustulosten analysoinnissa huomattiin, ettd mobiilitankkaavien suhtautuminen mo-
biilitankkaukseen on myonteisempi kuin niiden, jotka eivat kéytéa palvelua. Toisin sanoen
ne, jotka ovat ottaneet palvelun kayttoon, vaikuttavat siihen tyytyvaisiltd. Kun kayttdja
ottaa palvelun kayttoonsa, tuote markkinoi itse itsedan helppoudella ja nopeudella. Suu-
rempi haaste kéyttajamaaran kasvattamiseksi on se, miten saada ne henkil6t kokeilemaan
mobiilitankkausta, jotka suosivat tankatessaan perinteisia maksutapoja. Schierz ja kump-
panit [2010] suosittelevat markkinoimaan palveluja siten, ettd kuluttajat pitaisivat palve-
lua sopivana omaan kayttaytymismalliin ja aikaisempiin kokemuksiin. Perinteisesti mak-
savat kayttivat mobiilimaksua mobiilitankkaavia vahemman ja yksi syy palvelun kaytta-
mattomyyteen oli palvelun yhteensopimattomuus, jonka vuoksi Schierzin ja kumppanei-
den suositus patee paremmin mobiilitankkaaviin.

Mobiilitankkauksen voidaan ndhda olevan elinkaarensa alkuvaiheessa. Seka
Schierz ja kumppanit [2010] ettd Wu ja kumppanit [2017] luottavat siihen, varhaisten
kayttoonottajien omaksuessa palvelu, massavaikutus saa myds muut alun perin vahem-
man Kkiinnostuneet kiinnostumaan palvelusta. Toisin sanoen palvelun nykyisten kaytta-
jien ollessa tyytyvaisia palveluun tulee kayttdjamaarat kasvamaan ajan myota.

Vastauksissa ilmeni, etta palvelu ei ole kaikille tuttu. Tietoisuutta palvelusta olisi
hyva levittdd eri markkinointikanavien kautta, jotta mahdollisimman moni altistuisi
niille. Nykyisin oletetaan ehka liikaa, ettd ihmiset tietdvat, mitd mobiilitankkaus on,
vaikka todellisuudessa ndin ei ole. Tietoisuutta levittiessa olisi hyva lahted liikkeelle pe-
rusasioista, ja kuvata, mitd mobiilitankkaus tarkoittaa ja miten Neste-apilla tankataan,
silla osa kyselyyn vastanneista koki, ettei osaisi kayttaa palvelua. Markkinoinnin avulla
palvelusta tulisi viestid mahdollisimman positiivinen ja yksinkertainen kuva [Wu et al.,
2017]. Neste voisi tehda yksinkertaisia opetusvideoita tai -julisteita kdytettdvaksi niin
asemilla kuin markkinointikanavissa. Nain kasvatettaisiin ihmisten tietoisuutta palve-
lusta ja opetettaisiin, miten palvelu toimii. Yksi kampanjamuoto voisi olla tdsmaéisku
vilkkaille asemille, joissa Nesteen henkilokunta markkinoisi palvelua seka auttaisi poten-
tiaalisia kayttdjia mobiilitankkaussovelluksen latauksessa ja kayttoonotossa seka ensim-
maisessa tankkauskerrassa.
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On huomioitavaa, ettd osa kayttajista rajautuu pois jo pelkastaan vahaisen tank-
kaustarpeen vuoksi. Ne, joilla tankkaustarve on satunnainen tai sitd ei ole lainkaan, eivét
ole palvelun kohderyhméa. Talla hetkelld palvelun kaytosta rajautuvat ulos myos ne,
jotka kayttavat Windows-kéyttojarjestelman puhelinta. Nadiden erikoiskayttajaryhmien
kanssa on Nesteen pohdittava, onko palvelun laajentaminen heille kannattavaa.

Ne, jotka kéyttavat mobiilitankkausta, suhtautuivat mobiilitankkaukseen positiivi-
sesti. Oikeita kayttajia sekd heidan tarinoitaan ja kokemuksiaan voisi kayttad markki-
noissa luomaan samaistuttavuutta ja luottamusta [Wu et al., 2017]. Mobiilitankkaavat
korostivat laadullisissa vastauksissa helppoutta ja nopeutta, jota taas perinteisesti maksa-
vat epdilivat. Tamaé selittyy osittain silla, ettd palvelun ollessa uusi tai vieras sen hyodyl-
lisyyttd on vaikeampi arvioida [Wu et al., 2017]. Markkinoinnissa tulisi viestia selvasti,
mill& tavoin mobiilitankkaus nopeuttaa ja katevoittaa tankkausprosessia, ja mita hyotya
se kayttajalle luo. Myoskin nykyistd mobiilitankkausprosessia tulisi arvioida Kriittisesti
ja miettid, voisiko sité sujuvoittaa entisestaan.

Yhdeksi mobiilitankkauksen kayttaméattomyytta selittavaksi tekijaksi tunnistettiin
subjektiivinen normin puute eli laheisten henkildiden mydnteinen vaikutus mobiilitank-
kauksen kayttoon. Sovellukseen voisi rakentaa suosittelumenetelman, jonka kautta pal-
velun kayttaja voisi suositella tata helposti laheisilleen ja kannustaa heita palvelun kéyt-
todnottoon, silla kayttajahyvaksynnéan on todettu vaikuttavan positiivisesti mobiilipalve-
luiden suositteluaikomuksiin [Oliveira et al., 2016]. Suosittelutoimintaa voisi tukea kan-
nustimilla, jotka motivoisivat kayttdjaa kutsumaan laheisidan sovelluksen kéyttajaksi.
Laheisen liittyessa palveluun, seka suosittelija ettd tdman laheinen palkittaisi tankkaus-
rahalla tai muulla edulla. Suositteluiden kautta on mahdollista levittaa tietoisuutta palve-
lusta ja kasvattaa massavaikutusta palvelun levidmisessa.

Mobiilitankkauksen luotettavuus ei ollut taysin selvdd kummallekaan kayttajaryh-
malle. Varsinkin perinteisesti maksavat epdilivat mobiilisovelluksen turvallisuutta, miké
nakyi esimerkiksi kommenteissa ”En pida luotettavana” tai ”Luotan vanhaan tapaan”.
Mobiilitankkaus on korttimaksua turvallisempaa, sillda mobiilitankkauksella ei tarvitse
kayttad huoltoaseman maksupéatteitd, joihin on voitu asentaa korttien kopiointilaitteita
rikollisten toimesta. Yleisestikin olisi tarkeintd tunnistaa sellaiset asenteeseen vaikuttavat
harhaluulot, jotka estavat kayttoa, ja korvata harhaluulot faktoilla seka valittaa tuotteesta
mahdollisimman positiivinen ja riskiton kuva [Wu et al., 2017].

Osa vastaajista perusteli kayttdmattomyyttad aikaansaamattomuudella. Sovelluk-
seen kayttoonotto pitéisi tehdd mahdollisimman yksinkertaiseksi, ja uusille kayttajille
voisi antaa kannustimen, esimerkiksi edun tai tarjouksen, joka houkuttelisi kéayttdjaa
aloittamaan mobiilitankkauksen k&yton [Wu et al., 2017]. K&yttoon sitouttamiseksi so-
vellukseen voisi rakentaa pidempiaikaisia kampanjoita, esimerkiksi ’tankkaa kolmesti

Neste-dpilld ja nauti ilmainen lounas”.
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7. Yhteenveto

Taman tutkielman aiheena oli mobiilitankkauksen hyvaksynté ja kéyttamattomyys. Mo-
biilitankkauksella tankattu polttoaine veloitetaan mobiilitankkaussovellukseen liséttyjen
korttitietojen kautta. Tutkielmassa pyrittiin vastaamaan tutkimuskysymykseen: Mitka te-
kijat vaikuttavat mobiilitankkauksen hyvaksymiseen tai sen kayttaméattémyyteen?

Teknologian hyvaksyntda selittdva TAM-malli kehitettiin 1980-luvulla [Davis,
1985]. Koska teknologia oli tuolloin yleistd ainoastaan yrityskaytossa, keskittyi malli se-
littdmaan kéyttdjahyvaksyntaa organisaatiokontekstissa. Mydéhemmin TAM-mallia on
laajennettu ja sen johdannaisia on kehitetty monille eri aloille, mobiilimaksaminen mu-
kaan lukien. Tassé tutkielmassa esiteltiin TAM-mallin synty ja kehitys seka syvennyttiin
mobiilimaksamisen kayttajahyvaksynnan kirjallisuuteen. Uusimmistakin TAM-mallin
johdannaisista on nahtévissa TAM-mallin ydin, eli kaytt6a selitetdan asenteella ja siihen
vaikuttavilla koetulla hyddyllisyydella ja helppokéyttoisyydella.

Mobiilimaksamisesta on tehty paljon tutkimusta, mutta tutkimus on ollut hajaantu-
nutta, ja monet mallit tarkastelevat asioita eri nakokulmista. Mobiilimaksamisen kaytta-
jahyvaksyntaa selittaméaan ei ole siis yhta vakiintunutta mallia. Téassa tutkimuksessa teo-
reettisena pohjana paadyttiin kdyttdmaan Schierzin ja kumppaneiden [2010] mallia, sill&
siind kaytetyt tekijat ovat esiintyneet usein myds muissa malleissa, mika kertoo mallin
luotettavuudesta.

Tutkimuksessa kaytettiin case-sovelluksena Neste Oyj:n vuonna 2016 julkaisemaa
Neste-appid, jonka paatoiminto on mobiilitankkaus. Tutkimusmenetelméksi valittiin ky-
sely, silla sitd on kaytetty laajasti myds muissa kayttajahyvéaksynnan tutkimuksissa heti
alkuperdisestda TAM-mallista lahtien. Kysely toteutettiin web-kyselyna. Eri iké-, suku-
puoli- ja ammattiryhmien vastaajien maaré ei jakautunut tasaisesti, vaikka kyselyyn ta-
voiteltiin eri ryhmia mahdollisimman laaja-alaisesti, eikd mitéan rajattu kyselyn otan-
nassa. Eniten kyselyyn vastasivat tyossakayvét ja elakeldiset, ialtadn 36-50-vuotiaat ja
sen yli. Tyoelaman ulkopuolisia, opiskelijoita ja nuoria alle 35-vuotiaita kysely tavoitti
huonosti. Naisia vastanneista oli alle neljannes.

Tulosten analysoinnissa vertailtiin kahta eri kéyttajaryhméa eli mobiilitankkaavia
ja perinteisesti maksavia. Ryhmien vélilla havaittiin selvia eroja asenteissa. Mobiilitank-
kausta kayttavat kokivat palvelun positiivisena. Palvelu heidan mielestdan oli hyodylli-
nen, nopea ja helppo. Perinteisesti maksavien keskuudessa asenteet olivat negatiivisem-
pia ja mobiilitankkausta kuvattiin esimerkiksi ”hop6hop0 palveluksi” ja “turhakkeeksi”.
Suuri osa perinteisesti maksavista ei ottanut kantaa mobiilimaksuvéitteisiin, mik4 voi se-
littya silld, ettd osalle vastaajista palvelu oli entuudestaan tuntematon.

Mobiilipalveluiden kéyttotottumuksissa kéyttdjarynmien valilla oli nahtévissa
eroja. Sahkopostin ja viestintdsovellusten osalta erot eivat olleet suuria, mutta erot kayt-
totottumuksissa korostuivat etenkin sosiaalisen median, viihdekayton, verkkopankin ja
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parkkisovellusten osalta. Kaikista merkittavin ero oli mobiilimaksusovellusten kéayt6ssa.
Ne, jotka kayttdvat muutenkin mobiilimaksua, kayttavat myds useammin mobiilitank-
kausta.

Koska kéyttajaryhmat olivat erilaisia, yksi malli ei ollut sopiva selittdamaédn sekéa
hyvaksyntéa ettd palvelun kayttamattomyytta. Niinpd molemmille kayttajaryhmille kehi-
tettiin omat mallit, joissa on nédhtdvissa myo6s yhtaldisyyksia. Sekd hyvaksyntaan etta
kayttdmattomyyteen vaikuttavat kayttdjan asenne sekéd koetun hyddyllisyys ja koetun
helppokayttoisyys maara. Néiden lisaksi 16ydettiin muuttujia, jotka selittavat vain hyvak-
syntaa tai kayttaméattomyytta. Mobiilitankkauksen hyvaksyntaa selittdvét yhteisten muut-
tujien liséksi luottamus palvelua kohtaan, palvelun nopeus sek& mobiilipalveluiden kay-
ton ja maksamistottumusten yhteensopivuus. Kayttaméattomyyteen vaikuttavat yhteisten
tekijoiden lisdksi mobiilipalveluiden vahainen kaytto ja maksamistottumusten yhteenso-
pimattomuus, eli kayttdja maksaa tyypillisemmin perinteisilla maksutavoilla. Subjektiivi-
sen normin eli 1aheisten henkildiden suositteluiden puute tai negatiiviset suositukset vai-
kuttavat kayttamattomyyteen. Osalle kédyttajista syyna kéyttamattomyyteen on palvelun
sopimattomuus eli esimerkiksi véhéinen tankkaustarve tai sopimaton puhelinmalli ja
osalle palvelu on tuntematon.

Mobiilitankkauksen kayttdjamaarien kasvattamiseksi markkinoinnissa tulisi ottaa
huomioon edella esitetyt havainnot eri kayttajaryhmista. Erityista huomiota tulisi kiinnit-
taa palvelun tunnettuuden edistdmiseen sekad kuvata, miten palvelu toimii ja mita hyotya
se antaa. Mobiilitankkauksen nykyisié kayttéjia voisi kannustaa suosittelemaan palvelua,
sillé sitd kautta tietoisuutta palvelusta saataisi kasvatettua, positiivisia kayttokokemuksia
levitettya ja hankittua uusia kayttajia palvelulle.
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Liite 1: Web-kysely

NESTE

Kysely mobiilitankkauksesta

Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa mobiilitankkauksen kayttéénottoa.
Tutkimus toteutetaan Neste Markkinointi Oy:n toimesta ja on osa Merita
Lemmetyn pro gradu -tutkielmaa.

Kuinka monta kertaa kuukaudessa keskimaarin kayt
tankkaamassa?*

O En tankkaa

O Harvemmin kuin kerran kuukaudessa
O Kerran kuukaudessa

O 2 kertaa kuukaudessa

O 3 kertaa kuukaudessa

O 4 kertaa kuukaudessa

O Useammin kuin 4 kertaa kuukaudessa

Kaytatkd Neste-appia?”

Oy
O En

Kaytatko tai oletko kokeillut mobiilitankkausta?*

O Kylla, Neste-appia

O Kyll, toisen palvelutarjoajan sovellusta

OEn



Avoimet kysymykset, joista vastaajalle ndytettiin vain toinen kysymyksista riippuen ensimmaisen vai-

heen vastauksesta.

NESTE

Miksi kaytat mobiilitankkausta?

NESTE

Mista syysta et ole kayttanyt mobiilitankkausta?
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Kuinka usein kaytat mobiililaitettasi seuraaviin palveluihin?
Mobiililaitteita ovat esim. alypuhelimet ja tablet-laitteet.Vastaa
kayttaen asteikkoa 1=En koskaan, 2=Harvemmin, 3=Joka
kuukausi, 4=Joka viikko, 5=Paivittain

1=En 5=Paivittain

koskaan
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Sahképosti *

Viestintdsovellukset (WhatsApp,
Telegram, Messenger...)*

Sosiaalinen media (Facebook,
Twitter, Instagram...)”

Viihdekaytto (pelit, Nefflix,
YouTube...)*

Verkkopankki *

Verkkokaupat*®

Mobiilimaksusovellukset (MobilePay,
Pivo, Siirto...)*

Parkkisovellukset (Parkman,
Easypark...)”

OO0O00000O0O0
O 0000000 O0
O O0O00000O0AO0
O O0O00000O0O0
O O0O000000O0

Mobiilitankkaus *
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Vastaa seuraaviin vaittamiin.
Vastaa kayttéen asteikkoa 1=Taysin eri mielta, 2=Eri mielta, 3=Ei
samaa eika eri mielta, 4=Samaa mielta, 5=Taysin samaa mielta

1=Taysin 5=Taysin
eri mielta samaa
mielta

Mobiilitankkaus on fiksua. *

Aion kayttaa mobiilitankkausta
lahitulevaisuudessa.*

Mobiilitankkaus on perinteisia
maksutapoja katevampada (esim.
pankkikortti tai kateinen).*

Mobiilitankkaus on vaikea oppia. *

Maksutietojen vaarinkayton riski on
pieni, kun kaytan
mobiilitankkauspalvelua. *

Mobiilitankkaus sopii tapoihini
maksaa tuotteita ja palveluja.™

Laheiseni suosittelevat
mobiilitankkausta. *

OO0 OO0 O0O0
OO0 OO0 O0O0
OO0 OO0 O0O0
OO0 OO0 O0O0
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Muutama taustatieto itsestasi

Olet*

O Muuten tydelaman ulkopuolella

Ikasi*

O Alle 18 vuotta
O 18-25 vuotta



