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Miten suomalaiset kuluttajat odottavat maksutapojen
kehittyvédn ja muuttuvan

”Suomalaiset maksutavat 2010 -tutkimushankkeeseen
liittyva kyselytutkimus

Suomen Pankin tutkimus
Keskustelualoitteita 33/2006

Tomi Dahlberg — Anssi Odrni
Rahapolitiikka- ja tutkimusosasto

Tuvistelma

Suomen Pankin projekti ”Suomalaiset maksutavat 2010 ennakoi suomalaisten
maksutottumusten olevan suurten muutosten edessd. Muutosten syitd ovat muun
muassa eurooppalaisten maksujirjestelmien integroituminen ja standardoitumi-
nen, maksupalveluja koskevan lainsdddénnon ja sdéntelyn EU-tasoinen kehittami-
nen, maksupalvelujen kustannustekijoiden ja hinnoittelukdyténtéjen muutokset
sekd tekniikan kehityksen tarjoamat uudet mahdollisuudet. Viime vuosina on ke-
hitetty paljon uusia maksuvilineitd ja -palveluita, joille on tunnusomaista tieto- ja
viestintdtekniikan kdyttdon perustuvan automaation lisddntyminen. Harva uusi
palvelu on menestynyt. Maksamisen muutoksia koskevan ymmarryksen lisddmi-
seksi tdssd tutkimusraportissa selvitetddn kuluttajien tarpeiden, mieltymysten ja
tottumusten vaikutusta uusien maksutapojen kiyttéonottoon.

Tutkimusaineisto keréttiin syyskuussa 2005 postikyselylld, jossa kéytiin lapi
keskeiset maksutavat. Kysely ldhetettiin 2000:1le satunnaisotannalla poimitulle
suomalaiselle kuluttajalle. Tutkimuksen tulosten mukaan maksuvilineen turvalli-
suus ja luotettavuus koetaan tirkeimmiksi uuden maksutavan ominaisuuksiksi.
Muita tarkeiksi koettuja maksuvilineen ominaisuuksia ovat tiedon saanti maksu-
tapahtumasta, yhteensopivuus ostamis- ja maksutottumuksiin, laajakdyttdisyys,
helppokéyttdisyys, ajan tai rahan sdisto sekd riippumattomuus ajasta ja paikasta.
Uudet maksutavat — sdahkoinen lasku ja ostosten maksaminen matkapuhelimella —
eivit vuoteen 2010 mennessd syrjdytd vakiintuneita maksutapoja arvioituna sen
perusteella, mitkd ovat kuluttajille tirkeimpid ominaisuuksia. Luotettavuus tai
hinnoittelu ei erottele tdrkeimpien uusien maksutapojen — sdhkdinen lasku ja mat-
kapuhelimella maksaminen — kiytt6on myonteisesti ja kielteisesti suhtautuvia.
Suppea joukko tekijoitd erottelee maksutapojaan muuttavat maksutapojaan muut-



tamattomista. Maksutavan helppokiyttdisyys vaikuttaa aikeisiin maksaa sekd séh-
koiselld laskulla ettd matkapuhelimella. Yhteensopivuus (laajakdyttdisyys) ja
helppokiyttdisyys ovat matkapuhelimella maksamiseen vaikuttavia erottelevia
tekijoita.

Asiasanat: maksutavat, kuluttajille suunnatut maksupalvelut, kuluttajakayttiyty-
minen, innovaatioiden diffuusio, theory of planned behavior (TPB)

JEL-luokittelu: A14, D14, L81,033



Finnish consumers’ expectations on developments and
changes in payment habits

Survey in connection with the research project
‘Finnish payment habits 2010’

Bank of Finland Research
Discussion Papers 33/2006

Tomi Dahlberg — Anssi Odrni
Monetary Policy and Research Department

Abstract

The Bank of Finland’s Finnish Payment Habits 2010 project predicts that Finnish
payment habits will face substantial changes. The causes for these changes
include: the standardisation and integration of European payment systems,
development of payment services-related legislation and regulation at EU level,
changes in payment services-related cost factors and pricing, and new
opportunities offered by technological advances. The last few years have seen a
surge in new payment instruments and services. Increasing reliance on
information and communication technology is characteristic to the development
of these payment instruments, the vast majority of which have however failed to
entice consumers. To increase our understanding of changes in payment patterns,
this report analyses consumer needs, tastes and payment habits as new payment
systems are adopted.

Research data was collected in September 2005 using a mail-survey covering
the central payment methods and addressed to 2,000 randomly-sampled Finnish
consumers. According to our findings, security and trustworthiness are the most
important characteristics of any new payment instrument. Other essential
characteristics are the ability to produce good transaction-related information,
compatibility with shopping and payment habits, accessibility, ease of use, time
and cost savings, as well as time and place independence. New payment
instruments — electronic billing and paying for shopping by mobile phone — are
not likely to supersede conventional payment methods by 2010 when judged by
the aforementioned characteristics: Trust and cost factors do not separate
consumers well-disposed towards electronic bills and mobile payments from those
set against these payment methods. A relatively restricted group of differentiating



factors was found. Ease of use is a common differentiating factor for both
electronic bills and mobile payments adoption. Additionally, accessibility is a
differentiating characteristic in mobile payments adoption.

Key words: payment habits, payment services to consumers, consumer behavior,
diffusion of innovations, theory of planned behavior (TPB)

JEL classification numbers: A14, D14, L81,033
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Esipuhe

Tama tutkimusraportti sisdltdd Helsingin kauppakorkeakoulun ja Suomen Pankin
tekemin suomalaisten kuluttajien maksutapojen muutoksia selvittineen kyselytut-
kimuksen keskeisimmait tulokset. Tutkimus liittyy Suomen Pankin ”Suomalaiset
maksutavat 2010+ -tutkimushankkeeseen.

Tutkimuksella on useita motiiveja. Single Euro Payment Area (SEPA) luo
ldhivuosina eurooppalaiset maksuvilineet ja -kdytdnnot. SEPAn vaikutusten ar-
vioimiseksi tarvitaan tietoa keskeisten sidosryhmien maksutavoista, maksutapojen
muutoksista sekd muutoksiin vaikuttavista tekijoistd. Kuluttajat ovat yksi ndistd
sidosryhmisté. Pankit tilastoivat tilipohjaisten maksuvélineiden kayton. Maksuva-
lineiden kiyttotilastot ovat kuitenkin kokonaistilastoja, eikd esimerkiksi kulutta-
jien tai eri kuluttajaryhmien osuutta maksuvélineiden kdytostd erotella. Suomen
Pankkiyhdistys selvittdd puolivuosittain osana kotitalouksien sddstimis- ja luo-
tonkdyttdtutkimusta, mitd maksutapoja kuluttajat kdyttavit tavallisimmin ostosten
ja laskujen maksamiseen. Koska kuluttajat kéyttdvat useita maksutapoja, tietoa
tarvitaan maksutapojen kokonaiskdytostd ei pelkdstddn tavallisimmin kdytetyista
maksutavoista. Mainitut tilastot tai tutkimukset eivdt ennakoi maksutapojen muu-
toksia tai selvitd maksutapojen muutosten syitd. Uudet maksutavat on syytd huo-
mioida tutkittaessa maksutapojakoskevia kédyttoaikomuksia vuoteen 2010, vaikka
niiden kaytto olisi tilld hetkelld vdhaisti. Tieto- ja viestintiteknologiat mahdollis-
tavat uusien tehokkaampien ja edullisempien maksuvilineiden kehittimisen. Te-
hokkuuden ja edullisuuden lisdksi myds muut maksuvélineiden ominaisuudet vai-
kuttavat maksutapojen kiyttoon. Mitd nimé ominaisuudet ovat? Entd mitd omi-
naisuuksia uusilla maksuvélineilld tulee olla, jotta kuluttajat ovat valmiita harkit-
semaan niiden kdytt6d? Vain osa kuluttajista kuitenkin muuttaa maksutapojaan
esimerkiksi vuoden aikana ja alkaa kayttdd uusia maksuvélineitd. Mitd maksuvéli-
neen ominaisuuksia kiyttdytymistdin muuttavat kuluttajat arvioivat eri tavoin
kuin kéyttaytymistddn muuttamattomat kuluttajat?

Tutkimuksen tavoitteeksi asetettiin uuden tiedon tuottaminen mm. seuraavista
asioista:

* Mitd maksutapoja suomalaiset kuluttajat kdyttivéit nyt ja tulevaisuudessa?
Mitkd maksuvélineiden ominaisuudet ja demografiset tekijdt vaikuttavat va-
lintaan?

e Onko perusteltua uskoa, ettd kuluttajien muutosaikomukset maksutapojen
kéytossd muuttuvat todellisiksi kiyttdytymisen muutoksiksi? Mitka tekijét se-
littdvat muutosta?

»  Mika merkitys on yhteensopivuudella aikaisempiin maksutapoihin?

* Miten hinnoittelu vaikuttaa maksutapojen valintaan?

*  Mité toiveita kuluttajat asettavat maksupalvelujen kehittamiselle?
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Tutkimus vastaa selkeisti edelld esitettyihin kysymyksiin ja esittdd tutkimukseen
perustuvaa tietoa myds monista muista maksutapojen muutoksiin liittyvistd teki-
joistd. Edelld olevat kappaleet kertovat sen, mitkd ovat tutkimuksemme motiivit ja
erot aikaisempiin tutkimuksiin verrattuna. Tulostemme mukaan kaikkien tutki-
miemme 11 maksutavan kdyttd muuttuu 5 vuoden aikana.

Kiitimme Eerika Keinosta kyselytutkimustamme edeltineen kvalitatiivisen
haastattelututkimuksen toteuttamisesta. Hyddynsimme hénen pro gradu -tutkiel-
maansa mm. kysymyslomakkeen kehittdmisessd. Aiheesta kiinnostunut l0ytdd
mielenkiintoisia havaintoja hinen tutkielmastaan. Koko tutkimuksen ajan olemme
saaneet mahtavaa tukea useilta Suomen Pankissa tyoskenteleviltd henkiloilta, eri-
tyisesti Suomen Pankin johtokunnan neuvonantajalta Harry Leinoselta. Vaikka
emme kiitdkddn jokaista henkildkohtaisesti, toivomme ldmpimin kiitoksemme
vilittyvan tdmén esipuheen kautta heille kaikille. Kiitos my0s kyselyymme vas-
tanneille 978 kuluttajalle. Heidén vastauksensa tekivét tutkimuksemme mahdolli-
seksi.

Helsingissi 15. toukokuuta 2006

Tomi Dahlberg Anssi O6rni
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1 Johdanto kuluttajien maksutapojen muutosten
tutkimiseen

Maksaminen on yksi tuotteen tai palvelun ostamisen vaihe. Ostohetkelld makset-
tavien ostosten lisdksi kuluttajat maksavat laskuja. Erot paivittdisostosten ja lasku-
jen maksamisessa ovat luoneet tarpeen erilaisten maksuvélineiden ja -tapojen kay-
tolle. Kuluttajien tarpeiden lisdksi mm. keskuspankin, lainsditdjan, viranomaisten,
pankkien sekd kauppiaitten intressit ja toimenpiteet vaikuttavat kuluttajien kayt-
tdmiin maksutapoihin.

Kuluttajien maksutapojen muutoksia tutkittaessa on syyté tiedostaa, ettd mak-
suvilineitd ja -tapoja kehitetddn sekd maksamisen tehostamiseksi ettd tuotteiden ja
palveluiden ostamisen helpottamiseksi. Ostosten tai laskun maksun edullisuus ja
tehokkuus, esimerkiksi pienemmait maksamiskustannukset, ovat tyypillisid mak-
suvilineiden ja -palveluiden asiantuntijoiden ilmaisemia tavoitteita. Kuluttajilla
on myds muita odotuksia, esimerkiksi maksamisen luotettavuus, vaivattomuus ja
mukavuus, eivitkd he useinkaan ymmarrd asiantuntijoiden kayttimiid ammatti-
kieltd. Palaamme maksutapojen kehittimisen motiiveihin méériteltyimme keskei-
simmat tutkimuksessa kdyttimdmme maksamisen késitteet.

1.1  Maksaminen, maksutapa ja muut keskeiset kisitteet

Viime vuosina on kehitetty suuri médara uusia maksuvélineitd ja -palveluita. Myos
olemassa olevia maksuvilineiti ja -palveluita on parannettu monin tavoin. Kehitys
on synnyttinyt joukon uusia maksamisen késitteitd. Samalla toisten kisitteiden
sisdltd on muuttunut tai tarkentunut. Kehitys on johtanut siihen, ettd vakiintuneet,
yhtenevésti médritellyt késitteet puuttuvat. Syntynyt tilanne on ymmadrrettiva,
koska sekd tutkimuksessa ettd kdytinnossd maksukidyttdytymistd, -vidlineitd ja
-palveluja, teknologiaa, normeja ja muita maksamiseen liittyvid nékokohtia tar-
kastellaan useista ndkokulmista. Méérittelemme keskeisimmat kisitteet tutkimuk-
sen luettavuuden lisddmiseksi ja koska jopa ndilld kisitteilld on useita yleisesti
kaytettyjd maaritelmia.

Maksamisella tarkoitamme maksutapahtumaa ja siihen liittyvaé prosessia, jol-
la varoja siirretdén maksajalta (ostaja, varojen siirtdjd) maksun saajalle (myyjé,
varojen saaja) joko suoraan tai vélittdjan kautta. Maksamiseen, varojen siirtoon,
kaytetddn maksuvilineitd. Maksu on yleensé joko 1) korvaus fyysisen tai aineet-
toman tuotteen tai palvelun ostamisesta, vuokraamisesta tai kdyttdmisestd tai
2) osapuolten vilinen rahoitus- tai muu varainsiirtotapahtuma. Maksutapahtuman
aktiivinen osapuoli voi olla varojen siirtdjé, saaja, vilittdjd tai ndiden yhdistelma.
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Maksuvilineilld on kaksi toisistaan poikkeavaa, yleisesti kdytettyd luokitusta.
Maksuvilineet voidaan luokitella tarkastelemalla maksamista tuotteen tai palvelun
ostamisen, vuokraamisen tai kdyton hetkelld. Tdmédn ndkdkulman mukaan maksu
tapahtuu joko oston, vuokraamisen tai kiyton hetkelld, esimerkkeind kéteiselld ja
pankkikortilla maksaminen, tai tdstd hetkestd eroavana ajankohtana, esimerkkeiné
luottokortilla ja laskulla maksaminen.' Kuluttajan nikokulmasta luottokortilla ja
laskulla maksaminen on luototettua ja kaksivaiheista. Ensin tuote tai palvelu oste-
taan tai kulutetaan luotolla.” Kertynyt luotto tai lasku maksetaan timin jilkeen
sovittuna ajankohtana.

Toinen, rahoitusmarkkinoita ja varojen siirtoa kuvaava tapa luokittelee mak-
suvilineet kdteiseen ja tilipohjaisiin maksuvélineisiin. Maksuvilineiden luokitus-
ten eroa kuvaa se, ettei laskulla maksaminen ole lainkaan maksuviline, koska va-
rat eivét siirry laskulle. Vasta laskun maksaminen eli varojen siirtdiminen laskun
maksajalta varojen saajalle tarkoittaa maksamista ja maksuvélineen kayttoa.

Kutsumme maksuvilinettd ja sen kédyttod maksutavaksi. Pankkikortin kayttd
ostosten maksamiseen ja laskun maksaminen elektronisella laskulla — tarkkaan
ottaen elektronisen laskun hyvéiksymiselld — ovat esimerkkejd maksutavoista.

Tarkastelemme tutkimuksessa kuluttajaa ostajana ja laskun maksajana. Vaik-
ka maksun kohteena voi olla kuluttajan saamaan luottoon liittyvd maksu tai kulut-
tajan tekemin sijoituksen maksu, emme erottele nditd maksuja tuotteiden ja palve-
luiden ostamisesta, vuokraamisesta tai kiyttdmisesta.

Tutkimuksessa sekd sen perustana olevassa kyselytutkimuksessa kdytimme
rahoitusmarkkinoita ja varojen siirtoa kuvaavaa maksuvilineiden luokitusta, kos-
ka se on yhdenmukainen méérittelemdmme maksutapa-kisitteen kanssa. Liséksi
pankkien tilastot ja Suomen Pankkiyhdistyksen selvitykset maksutapojen kdytosta
perustuvat tdhdn maksuvélineiden luokitukseen. Luokituksen yhteensopivuus
mahdollistaa kyselytutkimuksemme havaintojen osittaisen vertaamisen mainittui-
hin tilastoihin ja tutkimuksiin.?

Tieto- ja viestintdtekniikan kiyttdon perustuvan automaation lisddntyminen
on tunnusomaista maksuvilineiden kehittdmiselle. Kolikon ja setelin kaltaisia

' Luokituksen perustana on kuluttajan osto-, vuokraus- tai kiytthetkelld kaytettima maksumene-
telmd (maksuvélineiden luokka). Kéteinen ja valiton veloitus/siirto(valtuutus) ovat yksivaiheisia
maksumenetelmid. Esimerkiksi Suomessa kaytettdvat pankkikortit kuuluvat valittoméaén veloituk-
seen tai siirtoon perustuviin maksuvélineisiin, koska maksun hyvéksyminen valtuuttaa varojen
siirron maksajalta (tililtd) maksun saajalle (tilille). Myds luottokortilla ja laskulla maksamisessa
maksuvelvoitteen synty liittyy ostoon, vuokraukseen tai kayttoon, mutta lopullinen maksaminen
siirretddn erikseen tuotettavalla luottokortti- tai palvelulaskulla hoidettavaksi.

* Maksu voi tapahtua myos ennen ostoa, vuokraamista tai kiyttoa tai vuokraamisen tai kiyton ai-
kana. Tama ei kuitenkaan poista laskulla tapahtuvan maksamisen luotollisuutta tai kaksivaihei-
suutta.

3 Yksi yhteen vertailuja ei voida tehdd, koska pankkien tilastot eivit erottele kuluttajia muista
maksuvélineiden kayttdjistd. Suomen Pankkiyhdistys puolestaan kysyy kuluttajilta puolivuosittain
ndiden kédyttimin tavallisimman ostosten ja laskujen maksun maksutavan. Téssd tutkimuksessa
sitd vastoin selvitetdén 11 maksutavan kadyton suuruus maksutapakohtaisesti ja siten kokonaisuute-
na suhteessa toisiinsa.
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“perinteisid” maksuvilineitd on alettu kutsua fyysisiksi. Fyysisten maksuvélinei-
den ja maksutapojen rinnalle on kehitetty sdhkoisid ja mobiileja maksuvilineitd ja
-tapoja. Mobiili maksaminen on sdhkdisen maksamisen erikoistapaus. Kyselyssa
kidytimme mobiilista maksamisesta késitettd matkapuhelimella maksaminen, kos-
ka kyselytutkimuksen toteuttamisen aikaan kuluttajat saattoivat maksaa mobiilisti
lahes yksinomaan matkapuhelimen avulla.

Tarkan rajan vetdminen fyysisen, sdhkdisen ja mobiilin maksamisen vilille on
yhti vaikeaa kuin muiden maksamiseen liittyvien ksitteiden médrittely.* Madrit-
telemme sdhkoisen ja mobiilin maksamisen seuraavasti: maksaja — tutkimukses-
samme kuluttaja — suorittaa maksun itsendisesti paitelaitteella, dlykortilla ja aly-
kortin lukijalla tai muulla tavoin tieto- ja viestintitekniikan avulla ilman, ettd
maksun suorittamiseen osallistuu muita henkil6itd mahdollista opastusta lukuun
ottamatta.’

Talla hetkelld useimmat sdhkoiset ja mobiilit maksuvilineet ja -tavat jiljitte-
levét niiden fyysisid edeltdjid tai vaihtoehtoja. Esimerkiksi laskun maksaminen
Internet-pankissa muistuttaa laskun maksamista pankin konttorissa. Niin kutsutut
kontaktilliset ja kontaktittomat lippu- ja automaattimaksut (contact/contactless
ticketing and vending) sekd RFID-teknologian (RFID = Radio Frequency Identifi-
cation) hyddyntdminen maksamisessa ovat esimerkkejd ratkaisuista, jotka saatta-
vat johtaa pelkdstddn sdhkoisesséd tai mobiilissa muodossa olevien maksuvélinei-
den ja -tapojen kehittymiseen.

Téllaisten uudentyyppisten maksuvélineiden kiyttdon perustuvilla maksuta-
voilla on toistaiseksi ollut vdahdinen merkitys maksamisen kokonaisuudessa, vaik-
ka esimerkiksi HKL:n kertalippujen ostamista matkapuhelimella pidetdéin nopeas-
ti levinneend, onnistuneena esimerkkind mobiilista maksamisesta (Mallat ym.,
20006). Silld on kuitenkin fyysiseen maksuvilineeseen, kiteiseen, perustuva vasti-
ne. Pidemmélléd aikavililld uudentyyppisten maksuvélineiden maksutapoja muut-
tavat vaikutukset saattavat olla yhti suuria kuin edelleen jatkuva kiteisen korvau-
tuminen pankki- ja luottokorteilla piivittdistavaroiden ostoksissa tai laskujen
maksamisen siirtyminen pankkien konttoreista Internet-pankkeihin. Valitessamme
maksutapoja kyselytutkimukseen pyrimme siksi ottamaan mukaan mahdollisim-
man monta sdhkoistd ja mobiilia maksutapaa, vaikka niiden kiyttd on vield vi-
héistd. Vastaavasta syystd jatimme pois joitakin perinteisid maksutapoja, kuten
puhelinpankin kdyton laskujen maksamiseen.

* Esimerkiksi laskun maksamista pankin konttorissa pidetiin fyysisend, vaikka pankkivirkailija
maksaa laskun tietojérjestelmélld. Saman laskun maksu Internet-pankissa on puolestaan sdahkoista
maksamista. Pysékdintimaksun maksamista matkapuhelimella pidetdsin mobiilina maksamisena,
vaikka maksu siirtyisi operaattorin laskulle ja vaikka lasku maksettaisiin lopulta pankin konttoris-
sa. Kédyttimdmme maksuvélineiden luokituksen mukaan pysékdintimaksun siirtiminen operaatto-
rin laskulle ei edes tarkoita maksuvilineen kayttoa.

> Esimerkiksi kaupan toimihenkil5114 voisi tulevaisuudessa olla téllainen opastava rooli. Kassap-
te voisi tarjota dlykortin luku- ja kdyttdmahdollisuuden.
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1.2 Miksi ja mihin kuluttajien maksutapojen muutoksen
tutkimusta tarvitaan?

Kuten tdmin kyselytutkimuksen jéljempana esitettavit tulokset osoittavat, kulutta-
jat arvioivat muuttavansa hitaasti maksukdyttdytymistddn tai maksutapojaan os-
taessaan tuotteita, kdyttdessddn palveluita tai maksaessaan laskuja. Kuluttajat no-
jaavat vakiintuneisiin osto- ja maksutottumuksiinsa eli kdyttavét toistuvasti hy-
viksi havaitsemiaan maksutapoja. Jos ndin on, miksi kuluttajien maksutapojen
muutoksen tutkimusta tarvitaan? Entd miksi uusia maksuvélineiti ja -tapoja kehi-
tetdédn niin voimakkaasti kuin viime vuosina on tehty?

Innovaatioiden omaksumiseen liittyva kuluttajien kdyttdytyminen on jo pit-
kdin ollut tutkimuksen mielenkiinnon kohteena. Kéyttdytymistd on tutkittu seki
yleisend ilmioni ettd yksittdisen innovaation, mm. tietyn maksutavan, omaksumi-
sena. Viime vuosina Suomessa ja muissa maissa tarjolle on tuotu runsaasti uusia
maksuvilineitd ja -tapoja. Suurin osa on menestynyt erittdin heikosti. Tutkimme
vuosina 2002—-2004 mobiilimaksuratkaisujen levidmistd kuluttajien ja kauppiaitten
keskuudessa Suomessa (esimerkiksi Mallat ja Dahlberg, 2005). Tuona aikana
maassamme kokeiltiin ja julkistettiin kymmenkunta kuluttajille tarkoitettua mobii-
limaksuratkaisua. Yhtidkadn ei endi tarjota aktiivisesti, ja suurin osa on lopetettu
kokonaan.® Epdonnistumiset kuvaavat myds aikaisempaa maksuvilineiden ja -ta-
pojen kehittimisté, esimerkkeind maksaminen Wap-pankkipalveluilla 2000-luvun
alussa tai Avant-kortti. Toisaalta Visa electron on onnistunut siind, missi mainitut
maksutavat epdonnistuivat. Miksi jotkin maksutavat onnistuvat herattdmaan kulut-
tajien kiinnostuksen ja toiset eivét?

Tutkijat ovat jo yli 10 vuoden ajan pyrkineet miérittiméén yleiset tekijét, jot-
ka selittdvat useimpien tai kaikkien tieto- ja viestintdteknologiaan perustuvien in-
novaatioiden omaksumisen (esimerkiksi Davis ym., 1989; Venkatesh ym., 2003).
Silloinkin kun tdma tieto on ollut maksupalveluiden kehittdjien kiytettdvissa, ke-
hityshankkeet ovat epdonnistuneet. Tiedon mahdollisista soveltamisvaikeuksista
huolimatta tdma heréttdd kysymyksen, kuvaavatko yleiset tieto- ja viestintitekno-
logioiden omaksumismallit riittdvasti maksutapojen muutosta.

Aikaisempien tieteellisten tutkimusten kohteena on ollut lihes poikkeuksetta
yksittdisen teknologian tai palvelun omaksuminen, esimerkiksi matkapuhelimella
maksaminen. Tahén ovat olleet syyni sekd tutkimusten teoriapohjana yleisimmin
kaytetyt teoriat ja mallit ettd tutkimuksen hallittavuus. Esimerkiksi innovaatioiden
diffuusioteorian (Moore ja Bensasat, 1991) tai Technology Acceptance Model
(TAM)’ -mallin (Davis, 1989) kiytto tutkimuksen teoriapohjana ohjaa helposti

6 Vastaava Euroopan-laajuinen epdonnistumisten historia on havaittavissa tarkastelemalla esimer-
kiksi Caratin vuonna 2002 luetteloimaa yli 100 eurooppalaista sdhkoisen maksamisen ratkaisua
(Carat, 2002). Suurinta osaa ratkaisuista ei endi ole.

7 Kéytimme raportissa teoreettisten mallien alkukielisii nimia ja lyhenteit, ellei niilld ole vakiin-
tuneita suomalaisia nimié.
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yksittdisen teknologian tai teknologiapohjaisen palvelun omaksumisen tutkimi-
seen. Keskittyminen yksittdiseen teknologiaan tai palveluun lisdd samalla myds
empiirisen tutkimuksen hallittavuutta. Keskenddn vaihtoehtoisten maksutapojen
yhtdaikainen tutkiminen kuvaa kuitenkin yksittdisten maksutapojen muutoksiin
vaikuttavia tekijoitd realistisemmin ja rikkaammin kuin yksittdisen maksutavan
tutkiminen. Joidenkin maksutapojen kdyton lisdéntymisen vastapainona toisten
kdyton tdytyy vastaavasti vdhentyd aikakin suhteellisesti. Useiden maksutapojen
muutoksen yhtdaikainen tutkiminen tuottaa myos todennikoisesti erilaisia ja luo-
tettavampia tuloksia kuin yksittdisen maksutavan muutoksen tutkiminen.

Edelld kuvattujen seikkojen vuoksi kuluttajien maksutapojen muutoksen tut-
kimusta tarvitaan, jotta maksukdyttdmisessd tapahtuvia muutoksia ja erityisesti
muutosten syitd ymmaérrettdisiin paremmin. Tieteellisen mielenkiinnon liséksi tut-
kimustuloksia kdytetdédn myos rahoitusmarkkinoiden sekd uusien maksuvilineiden
ja -tapojen kehittdmisen tukena. Tutkimuksella voidaan samalla lisdtd kehittdjien
tietoa kuluttajien maksutapoja koskevista tarpeista ja odotuksista.

Suomen Pankin ”Suomalaiset maksutavat 2010” -projekti ennakoi suomalais-
ten maksutottumusten olevan todennékdisesti suurten muutosten edessd. Suomen
Pankin asiantuntijat arvioivat ennakoitujen muutosten syiksi muun muassa eu-
rooppalaisten maksujérjestelmien integroitumisen ja standardoitumisen, maksu-
palveluja koskevan lainsdddannon ja sdéntelyn EU-tasoisen kehittdmisen, tekno-
logian tarjoamat uudet mahdollisuudet sekd maksupalvelujen kustannustekijoissa
ja hinnoittelukdytinndissd tapahtuvat muutokset (Kemppainen ym., 2005). Yh-
teiseurooppalaista maksualuetta (Single Euro Payment Area, SEPA) pidetiin kes-
keisend muutoksia aiheuttavana tekijind (SEPA, 2005). Osa SEPA-kehitykseen
vaikuttamista ja varautumista on sen ymmartdminen, miten ja miksi suomalaisten
kuluttajien — ja muiden osapuolten — maksutavat muuttuvat ja miten kuluttajat
suhtautuvat mahdollisiin tuleviin muutoksiin.

Pankit ovat jo pitkddn julkaisseet tilastoja maksuvilineiden kdytostd Suomes-
sa. Pankkien tilastoissa kuluttajien maksuvélineiden kdyttda ei kuitenkaan erotella
maksuvilineiden kokonaiskdytdstd. Siksi kuluttajien maksutavoissa tapahtuvia
muutoksia ja muutosten syitd on tarpeen tutkia erikseen.

Suomen Pankkiyhdistys toteuttaa puolivuosittain kotitalouksien sddstdmis- ja
luotonkéyttotutkimuksen. Sen osana haastateltavilta kysytddn, mitd maksutapaa he
kiyttdvit tavallisimmin ostosten ja laskujen maksamiseen. Kyselytapa ei tuota
tietoa maksutapojen kokonaiskaytosti, silld kuluttajat kdyttaviat muitakin maksu-
tapoja tavallisimmin kédytetyn lisdksi. Esimerkiksi laskujen maksu Internet-
pankissa on jo pitkddn ollut suomalaisten kuluttajien tavallisin laskunmaksutapa,
huhtikuussa 2006 osuus oli noussut 66 prosenttiin. Tavallisimmin Internet-
pankissa laskujaan maksavat saattavat kuitenkin maksaa osan laskuistaan myds
suoraveloituksella ja muilla maksutavoilla. Tatd pankkiyhdistyksen tutkimus ei
kerro. Se ei myOskdin ennakoi maksutapojen muutoksia tai selitd maksutapojen
muutosten syité.
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SEPAn kaltaisten rahoitusjérjestelmédtasoisten tekijoiden liséksi pankkien, ta-
varoiden ja palvelujen tuottajien sekéd kaupan kaltaisten toimijoiden intressit vai-
kuttavat maksamisen kehitykseen. Pankeilla, tuottajilla ja kaupoilla on voimakkai-
ta etujérjestdjd. Néissd jirjestoissd tehtdva tyd vaikuttaa maksamisen kehitykseen
etujarjestojen edunvalvonnan kautta. Kuluttajien etujérjestdjen harjoittaman
edunvalvonnan lisdksi lainsddtdjd ja viranomaiset pyrkivit ottamaan huomioon
yleensd heikoksi osapuoleksi arvioidun kuluttajan edut osana kokonaisuutta. Mak-
samisen asiantuntijat keskuspankissa, lainsddtdjassi ja muissa viranomaisissa seké
etujérjestoissd ja merkittdvissd toimijoissa tuntevat pddosin toisensa ja toistensa
ajattelutavat. Ndiden osapuolten vuosikymmenii jatkuneella 14heiselld yhteistyol-
13 on ollut keskeinen merkitys maamme pitkdlle kehittyneen maksamisen infra-
struktuurin muotoutumiselle. Euroalueeseen liittymisen jdlkeenkin maksamista
pyritddn kehittdmiin kansallisella tasolla mm. regulaatiolla, maksusanomien
standardoinnilla, maksujirjestelmien integroinnilla ja tietotekniikkaa hyddynti-
mélld, samalla kun edunvalvontaan on tullut eurooppalainen ulottuvuus. Tuekseen
tdmai ty0 tarvitsee tietoa mm. kuluttajien maksukdyttdytymisen muuttumisesta.

Pankit ja muut maksupalvelujen tarjoajat kehittdvit maksuvélineitd ja maksu-
tapoja alentaakseen kustannuksiaan, saadakseen palkkio- ja muita tuottoja, hank-
kiakseen edullista float- ja tilirahavarainhankintaa, tehostaakseen pddoman kéyt-
tod ja/tai parantaakseen kilpailukykydan maksupalvelumarkkinoilla. Pankit ohjaa-
vat mm. markkinoinnilla ja palkkioilla kuluttaja-asiakkaitaan maksuvélineiden ja
-tapojen valinnassa. Maksupalveluiden markkinointi keskittyy kuitenkin usein
teknisiin niakokohtiin ja poikkeaa kuluttajien ajattelusta.® Pankit tarvitsevat tutki-
mustietoa kuluttajien maksukiyttdytymisen muutoksista palveluidensa kehittami-
seksi.

Tuottajat ja kauppiaat ovat kiinnostuneita maksuvélineiden ja -tapojen kehit-
tdmisestd osin samoista syistd kuin pankit, 1dhinna pienentdikseen omia maksami-
sen kustannuksiaan, lisdtdkseen myyntid ja/tai tehostaakseen pddoman kiertoa.
Kaupan etujérjestojen lisdksi kaupan ketjuuntumisella on merkittavd vaikutus
kauppiaitten maksutapoja koskevassa pédédtoksenteossa. Osa tuottajista ja kaup-
piaista haluaa luoda uusia kanavia digitaalisten tuotteiden ja palvelujen tarjoami-
seksi ja/tai sdhkoisen ja mobiilin ostamisen mahdollistamiseksi. Sopivien osto- ja
maksutapojen puutetta pidetdén erddnd suurimmista sdhkdisen ja mobiilin tai ylei-
semmin uuden liiketoiminnan esteistd. Tuottajat ja kauppiaat tarvitsevat tutkimus-
tietoa kuluttajien maksukayttdytymisestd tarjotakseen kuluttajille nditd kiinnosta-
via maksutapoja.

% Esimerkiksi aiemmin tekeméssimme matkapuhelimella maksamista koskeneessa tutkimuksessa
(Dahlberg ym., 2004) havaitsimme, ettd kuluttajat erottavat mobiilisuuden tarkoittaman maksami-
sen mukavuuden maksamisen tehokkuudesta (ajan sdéstd, edullisuus). Liséksi havaitsimme, ettd
he pitivat mobiilisuutta ja helppokayttdisyyttd tirkedmpéna kuin tehokkuutta. Jos markkinoinnissa
korostetaan maksamisen tehokkuutta, se ei kiinnosta kuluttajia yhtd paljon kuin vaivattomuutta ja
mukavuutta korostava viesti.
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Edelld kuvatut nikokohdat vaikuttavat kuluttajiin monin tavoin, joskin yksit-
tdinen kuluttaja kykenee todenndkdisesti nimedmidn vain harvat tekijat saati
konkretisoimaan tekijoiden vaikutuksen. Kuva 1 havainnollistaa maksuvilineiden
ja maksutapojen kayttdmisen yleisid intressejd eri toimijoiden ndkdkulmista. Kes-
kuspankin ja viranomaisten keskeisend intressind on tehokkaasti ja luotettavasti
toimivan rahoitus- ja maksujdrjestelmin turvaaminen. Tavaroiden ja palveluiden
tuottajat, kauppiaat ja pankit haluavat tarjota tuotteittensa ja palvelujensa ostami-
seen ja maksamiseen mahdollisimman monta itselleen edullista tapaa. Maksupal-
velujen tuottajat haluavat saada tuloja tarjoamistaan maksupalveluista. Kuluttajat
haluavat ostaa tuotteita ja palveluita edullisiksi koetuilla maksutavoilla. Maksuva-
lineiden ja -palveluiden laajakéyttdisyyden, hinnoittelun ja muiden havaittujen
ominaisuuksien arvioidaan vaikuttavan kuluttajien haluun kayttda tiettyd maksu-
tapaa, kuten myos néité tekijoitd koskevan maksutavan markkinoinnin ja ndkymi-
sen mediassa. Viime kddessd kuluttajat toimivat tarpeittensa, tottumustensa, miel-
tymystensd sekd havaitsemiensa ja arvioimiensa maksutapojen ominaisuuksien

ohjaamina.
Kuva 1. Maksuvilineet ja niihin liittyviit intressit nk. Visa
3D secure -mallia mukaillen
(EMVCo, 2000, Visa, 2002 ja ECBS, 2003)
Miksi kayttaa Miksi hyvaksya maksu
maksuvalinetta X? maksuvalineella X?
Liikkeeseenlasku Yhteentoimivuus Kaytto

Kuluttaja H Verkko-operaattori Kauppias

Maksuvalineen haltiia Maksun vastaanottaia

! !

(Pankki) ‘ . Auktorisoija (Pankki)
Liikkeeseenlaskiia Maksun mahdollistaia

Miksi laskea liikkeelle Miksi tarjota mahdollisuutta
maksuvaline X? maksaa maksuvalineella X?

Keskuspankki, lainsaataja: onko maksuvaline X tehokas ja turvallinen rahoitusjarjestelman osa?

Kuva 1 pyrkii osoittamaan, ettd usean toimijan — yleensd myos kuluttajien — tay-
tyy kokea maksuviline ja -tapa hyddylliseksi, jotta muutos maksutavoissa voisi
ylipdédnsé tulla mahdolliseksi.

Maksuvilineitd ja -tapoja kehittdvit pddosin tietoteknologian ja maksupalve-
lujen asiantuntijat. Kuluttajien — ja muiden sidosryhmien — tarpeisiin vastaaminen
on edellytys uuden maksutavan omaksumiselle. Osassa hankkeita hyddynnetién
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kayttdjatutkimusta, tyypillisimmin konseptitestausta ja pilotointia. Tavoitteena on
yleensd uuden maksuvilineen ja -tavan toimivuuden ja helppokidyttdisyyden var-
mistaminen ennen palvelun julkistamista. Pilotointi ja kéyttdjatutkimukset tuotta-
vat helposti liian positiivisen arvion kdyttdytymismuutoksen todenndkdisyydesti
ja etenkin aikataulusta. Niin kutsutut edelldkivijit ovat usein yliedustettuja pilotti-
tutkimuksissa. Vaikka tdstd varoitettaisiin tulosten raportoinnissa, muita merkitti-
vid kuluttajien kéyttdytymiseen vaikuttavia tekijoitd saatetaan joutua sivuutta-
maan. Kayttdjatutkimuksessa voi olla mahdotonta kuvata uutta maksutapaa tuke-
vien kauppojen ja ostopisteiden mééraa tai maksutavan markkinoinnin aktiivisuut-
ta tai arvioida uuden maksutavan kiytén vaikutusta muiden maksutapojen kéyt-
toon. Tutkimalla koko kuluttajapopulaation maksamista koskevia asenteita ja siti,
mitd maksutapoja se aikoo kdyttdd, on mahdollista tunnistaa todenndkdisimmat
muutokset, ymmaértdd yhtiaikaisten muutosten vuorovaikutuksia ja kuvata muu-
tosaikomuksia selittdvia tekijoita.

1.3 Tutkimuskysymykset — miti uutta tietoa tdima tutkimus
tuottaa

1.3.1 Suomalaisten kuluttajien maksutapojen muutokset vuoteen
2010

Keskeisin tutkimuskysymys on, millaisia muutoksia suomalaisten kuluttajien
maksutavoissa tapahtuu seuraavien 5 vuoden aikana kuluttajien arvioimana.

Suomen Pankissa on pitkdédn tutkittu maksuvélineiden ja maksutapojen kehi-
tystd Suomessa (esimerkiksi Jyrkénen ja Paunonen, 2003; Jyrkonen, 2004; livari-
nen, 2005; Leinonen, 2000, 2001, 2002 ja 2005) mm. pankkien kerdédmien tilasto-
jen avulla. Vaikka tilastoissa ovat mukana kaikki pankkien kautta vélitetyt maksut
samoin kuin liikkeelld olevan kéteisen méara, tilastot antavat likimaardisen kuvan
myo0s kuluttajien maksutapojen muutoksista. Tilipohjaisista maksutavoista pank-
kikorttien, online debit -korttien, luottokorttien, suoraveloitusten ja tilisiirtojen
tapahtumamaérit ovat kasvaneet ja sekkien tapahtumavolyymit védhentyneet. Eu-
ron kayttdonoton jdlkeisen ajan suurin ylldtys on ollut liikkeelld olevan kéteisen
rahan mddrin kasvu, kun rahan miéré oli vuosia vihentynyt. Kasvua on selitetty
mm. ulkomaan maksujen hoitamisella euroilla, eurojen viennilld Eteld-Euroop-
paan ja ldhialueille sekd pienmaksujen maksamista varten kéteisend pidettidvin
rahan miérdn arvon kasvulla euroon siirtymisen seurauksena. Myds kéteisen nos-
to online debit -korteilla ja luottokorteilla on lisdéntynyt. Toisaalta kéteisen auto-
maattinostojen lukumééri ja rahamadrd ovat laskeneet Suomessa jatkuvasti timén
vuosisadan alusta ldhtien. Tamai tutkimus selvittdd kuluttajien omia késityksié ka-
teisen kdyton kehityksestd ostosten maksamisessa.
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Suomen Pankkiyhdistyksen (2006) tutkimuksen mukaan Internet-pankissa
maksamisesta on tullut ylivoimaisesti tavallisin laskunmaksutapa viimeisen reilun
viiden vuoden aikana. Laskujen maksu pankin konttoreissa, laskunmaksuauto-
maateilla, puhelinpankissa ja maksupalvelukuorella pankin maksettavaksi toimi-
tettuna ovat vastaavasti menettineet suosiotaan tavallisimpana maksutapana. Suo-
raveloituksen suosion vidheneneminen tavallisimpana laskunmaksutapana niyttaa
pysdhtyneen muutama vuosi sitten. Vastaavasti pankkikortti on noussut kéteisen
kayton rinnalle ja ohi tavallisimpana péivittdistavaroiden oston maksutapana. Visa
electronin suosio tavallisimpana péivittdistavaroiden oston maksutapana on kas-
vanut etenkin alle 25-vuotiaitten keskuudessa, kun taas yleisluottokorttien, kaup-
pojen luottokorttien ja tilille maksamisen osuudet ovat marginaalisia tavallisimpa-
na paivittdistavaroiden oston maksutapana.

My6s maamme korkeakouluissa ja tutkimuslaitoksissa on tehty kuluttajien
maksukayttdytymiseen liittyvdd tutkimusta. Tutkimusta on tehty mm. Helsingin
kauppakorkeakoulussa ja sen omistamassa LTT-Tutkimuksessa, Jyviskyldn yli-
opistossa (esimerkiksi Mattila, 2001; Karjaluoto, 2002; Suoranta, 2003), Abo
Academissa sekd Oulun yliopistossa, Kuopion yliopistossa ja Tampereen teknilli-
sessi yliopistossa.” Tutkimusten kohteena on ollut etenkin Internet-pankkipalve-
luiden sekd matkapuhelimen kayttoon perustuvien pankki- ja maksupalvelujen
levidminen. Myos liikenne- ja viestintiministerion alainen Viestintdvirasto on
teettdnyt sdhkoisen ja mobiilin maksamisen levidmistd arvioivia tutkimuksia. Tut-
kimusten perusteella tiedetddn, ettd Internet-pankissa maksaminen on vakiintunut
maassamme tirkeimmaiksi laskunmaksutavaksi kuluttajien keskuudessa. Lisdksi
tiedetédn, ettd kuluttajat suhtautuvat padosin myonteisesti maksamisen sdhkoisty-
miseen ja matkapuhelimen kiytt66n niin ostosten kuin laskujen maksamisessa,
vaikka he eivit ole juurikaan kdyttineet matkapuhelimella maksamista tai sdhkoi-
sid maksutapoja Internet-pankkipalveluita lukuun ottamatta. Tarkastelemme tut-
kimuksissa hyddynnettyja kédyttaytymisté selittdvid teorioita ja malleja luvussa 2.

Kéytimme mainittuja tilastoja ja tutkimuksia tausta-aineistonamme. Keskei-
simpdin tutkimuskysymykseen vastataan analysoimalla kuluttajien itsearvioita 11
maksutavan nykyisestd kdytostd sekd aikomuksista kdyttdd niitd maksutapoja 6
kuukauden ja 5 vuoden kuluttua. Itsearviointi perustuu 7-portaiseen Osgoodin as-
teikkoon, jonka ddripdind ovat “en koskaan” ja erittdin usein”. Ohessa on esi-
merkki yksittdistd maksutapaa koskeneista kysymyksistd. Kysymykset, kysymyk-
siin saatujen vastausten jakaumat ja tilastolliset tunnusluvut ovat liitteessa 8.

? Vastaavia tutkimuksia on tehty paljon myos muissa maissa. Eniten tutkimuksia lienee julkaistu
International Journal of Bank Marketing -aikakauskirjassa.
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En Erittdin

Kolikot ja setelit koskaan usein
a.l Nyt kdytén seteleitd ja kolikoita maksuvéli- 1 2 3 4 5 6 7
neend
a.2  Seuraavan 6 kuukauden aikana aion kéyttia
seteleitd ja kolikoita maksuvélineend 1 2 3 4 5 6 7
a.3 5 vuoden kuluttua aion kéyttds seteleitd ja
kolikoita maksuvélineend 1 2 3 4 5 6 7

Analysoitavan aineiston kerdsimme loka-marraskuussa vuonna 2005 l&hettdmalla
kyselyn 2 000 satunnaisotannalla valituille, Manner-Suomessa asuville 18-65-
vuotiaille suomenkielisille kuluttajille. [dltddn 18 vuotiaat ovat oikeustoimikelpoi-
sia, ja 18—65-vuotiaat luokitellaan tyoikéisiksi mahdollisesta opiskelusta tai elé-
koitymisestd huolimatta. Tutkimus rajattiin 18—65-vuotiaisiin, koska maksuvali-
neiden ja -tapojen kehittdjien arveltiin kiinnittdvédn eniten huomiota ndihin kulut-
tajiin. Kyselyyn vastasi 978 kuluttajaa, joista 948 henkilon vastauksia on kaytetty
tulosten analyysissa. Hyvéksyttyjen vastausten vastausprosentti 47,4 on korkea,
kun otetaan huomioon kyselyn yli 100 kysymyksen kokonaismaéra.
Tutkimme seuraavia 11 maksutapaa:

Ostosten maksaminen

* kolikoilla ja seteleilld

* pankkikortilla

* Visa electronilla

* luottokortilla

» verkkopankin nk. napeilla (Internet-ostokset)

* matkapuhelimella (matkaliput, parkkimaksut, automaatit...)

Laskujen maksaminen

* pankin konttorissa

» verkkopankissa

» suoraveloituksella

* matkapuhelimella verkkopankissa
» elektronisella laskulla

Nykyisin kuluttajat kéyttdvit sekkejd ja pankkivekseleitd hyvin vdhidn. Niiden
kayttd rajoittuu todenndkoisesti lahjasekkeihin sekd auto- ja asuntokauppojen
maksuihin. Siksi sekkien kédyttd ostosten maksamisessa rajattiin tutkimuksen ul-
kopuolelle. Pankkiyhdistyksen (2005) tutkimuksen mukaan kuluttajista 1 % piti
laskujen maksamista puhelimella tavallisimpana maksutapanaan. Vastaavasti 5 %
maksoi laskunsa tavallisimmin toimittamalla laskut maksupalvelukuoressa pankin
maksettaviksi ja 13 % laskunmaksuautomaateilla. Jitimme myds mainitut maksu-
tavat pois tutkimuksesta seuraavista neljastd syysté: kaikkien ndiden maksutapo-
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jen suosio on vdhentynyt jo pitkddn, emme tunnistaneet kehityksen suuntaa muut-
tavia tekijoitd, halusimme tutkia mahdollisimman montaa “uutta” maksutapaa ja
kysymyslomakkeen testaaminen ja pilottitutkimus osoittivat kysymyslomakkeen
pituuden rajaamisen vélttimattoméksi vastaajien kyselyvasymyksen estdmiseksi.
Arvioimme, ettei neljdn edelld mainitun maksutavan pois jattdminen vaikuta tut-
kimiemme maksutapojen muutoksia koskeviin tuloksiin.

1.3.2  Muut tutkimuskysymykset
Kerittyd aineistoa kdytetddn my0s seuraaviin tutkimuskysymyksiin vastaamiseksi:

1. Miten kuluttajien demografiset ominaisuudet sekd Internet- ja matkapuhelin-
teknologioiden osaaminen vaikuttavat maksutapojen kdyton muutoksiin?

2. Mitd ominaisuuksia uudella maksuvilineelld tulee olla, jotta se kdyttd kiin-
nostaa kuluttajia (mahdollistavat tekijit)?

3. Mitd ominaisuuksia uudella maksuvélineelld tulee olla, jotta kiinnostus ilme-
nee kasvaneena kdyttdaikomuksena (erottelevat tekijét)?

4. Miten yhteensopivuus ostokdyttdytymiseen ja kéaytettyihin maksutapoihin
vaikuttaa maksutapojen muutoksiin?

5. Miten maksuvélineiden ja -palvelun hinnoittelu vaikuttaa maksutapojen muu-
toksiin?

6. Kiinnostaako pankkitilien siirrettdvyys suomalaisia kuluttajia?

Kysymyslomakkeella kerdsimme tietoja mm. vastaajien idstd, sukupuolesta ja
koulutuksesta. Lisdksi pyysimme vastaajia arvioimaan osaamistaan Internetin ja
matkapuhelimen kayttdjind. Aikaisempien tutkimusten ja yleisten kdsitysten mu-
kaan ikd véhentdd teknologisten innovaatioiden omaksumishalukkuutta. Aikai-
sempien tutkimusten mukaan korkeampi koulutus ja teknologinen osaamisen puo-
lestaan lisddvit teknologisten innovaatioiden kayttohalukkuutta (esimerkiksi Ven-
katesh ym., 2003).

Kerdsimme asenneviittimien avulla kuluttajien ndkemyksid siitd, mitd omi-
naisuuksia uusilla maksuvilineilld tulee olla, jotta niiden kayttd kiinnostaa.
Aiemmissa tutkimuksissa useiden teknologioiden ja palveluiden ominaisuuksien
on todettu vaikuttavan uuden teknologian tai palvelun — esimerkiksi maksutavan —
kayttdaikomukseen (esimerkiksi Chang ym., 2005; Kleijnen ym., 2004; Luarn ja
Lin, 2005; Wu ja Wang, 2005). Kuluttajien mydnteiset arviot maksutavan kdyton
helppoudesta, paikka- ja aikariippumattomuudesta, luotettavuudesta, yhteensopi-
vuudesta' sekd tehokkuudesta/hyddyllisyydesta'' johtavat aikaisempien tutki-

' Yhteensopivuus tarkoittaa yhteensopivuutta kuluttajien kiytossi olevaan teknologiaan, kiyttiy-
tymiseen ja arvioihin.
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musten mukaan uuden maksutavan kédyttoon, mikéli maksutapaa voidaan kayttad
riittdvan monessa tilanteessa ostosten ja/tai laskujen maksuun (esimerkiksi Dahl-
berg ym., 2004). Mitkd ndistd ovat kayttdytymismuutosta mahdollistavia, mitka
erottelevia tekijoitd?

Aikaisempien tutkimusten mukaan osa suomalaisista kuluttajista haluaa sii-
lyttda riittdvan midrdn erilaisia maksutapoja ja pitdd muutosten mééran vihdisena.
Etenkin sdhkoisille ja mobiileille maksutavoille halutaan olevan vaihtoehtoja.
Toistaiseksi kyse on ollut vaihtoehtojen séilyttdmisestid laskun maksamiselle au-
tomaatilla tai Internet-pankissa, koska kuluttajat eivdt juurikaan ole kéyttineet
muita séhkdisid ja mobiileja maksutapoja. Aikaisempien tutkimusten mukaan osa
kuluttajista on huolissaan maksamisen vaihtoehtojen sdilymisen lisdksi kyvystién
sopeutua kehitykseen rahoituspalvelujen teknistyessé.

Tutkimme yhteensopivuuden vaikutusta kahdesta syystd. Yhteensopivuus on
Rogersin (1983, 1995) innovaatioiden diffuusioteorian mukaan yksi viidesta in-
novaation levidmiseen vaikuttavasta innovaation ominaisuudesta. Aikaisempien
tutkimusten (mm. Plouffe ym., 2001; Dahlberg ym., 2004) mukaan koettu yhteen-
sopivuus on tiarkeimpid maksuvilineen kéayttod koskevaa aikomusta lisddvia teki-
joitd. Toiseksi, useat maksuvilineiden tuotekehityksen yhteydessd tehdyt kéyttdjé-
tutkimukset ovat ennakoineet maksutapojen omaksumisen tapahtuvan huomatta-
vasti toteutunutta omaksumista nopeammin. Véhiiseksi koetun yhteensopivuuden
on arvioitu olevan yksi muutoksia hidastavista tekijoistd. Yhteensopivuuden pa-
rempi ymmartdminen lisdé tietoa maksutapojen muutoksista.

Maksuvilineiden ja -tapojen muutoksia koskeneissa tutkimuksissa on kiinni-
tetty varsin vdhdn huomiota hinnoittelun vaikutuksiin. Sekkien yleistd kayttoa
Yhdysvalloissa ja Ranskassa pidetdén havainnollisina esimerkkeind maksamisen
(estetyn) hinnoittelun vaikutuksesta. Ndissd maissa sekkien késittely on sdddetty
maksuttomaksi ja Ranskassa sekkitili korottomaksi. Matkapuhelimella maksamis-
ta koskeneessa tutkimuksessamme kuluttajat suhtautuivat erittiin kielteisesti mak-
samisesta maksamiseen (Dahlberg ym., 2002; Mallat ja Dahlberg, 2005). Koska
aikaisempaa tutkimusta on vidhén, (kyselyaineistoon perustuvan) hinnoittelun ja
maksutavan muutoksen vélisen yhteyden tutkimisen merkitys korostuu.

Yhtendisen eurooppalaisen maksujarjestelmin luominen sekd pankkien véli-
sen kilpailun lisddminen ovat keskeisid Euroopan unionin maksupalveluiden ke-
hittdmiseen liittyvid tavoitteita. Nykyistd pidemmaélle menevdd pankkien tilitun-
nisteiden yhdenmukaistamista ja puhelinnumeroiden siirrettivyyden kaltaista tili-
tunnisteiden siirrettdvyyttd on ehdotettu keinoiksi lisdtd pankkikilpailua ja tehos-
taa rahoituspalveluita. Siksi selvitimme tutkimuksessa, ovatko suomalaiset kulut-
tajat ylipddnséd kiinnostuneita tilinumeron siirrettdvyydestd ja tilinumeroiden yh-
denmukaistamisen lisddmisestd, pyrkimdttd arvioimaan, ovatko siirrettdvyys tai

" Tehokkuus/hyddyllisyys tarkoittaa edullisuutta, kustannusten sdstod ja ajan sddstod. Luvussa 2
tarkasteltava innovaatioiden diffuusioteoria tunnistaa myds muita mahdollsia hyddylllisyystekijoi-
ta.
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yhdenmukaistaminen tarpeen, toteutettavissa tai kilpailua lisdédvii tekijoitd. Koska
suomalaiset kuluttajat ovat kéyttineet varsin paljon matkapuhelinten puhelinnu-
meron siirrettdvyyttd, on todennékoistd, ettd tilitunnisteiden siirrettdvyys kiinnos-
taa heita.

1.4 Tuvistelma tutkimuksen keskeisista tuloksista

Luvussa 2 kuvaamme tutkimuksen teoreettisen taustan. Luvuissa 3, 4 ja 5 seki
liitteissé esittelemme kyselytutkimuksen ja sen tulokset yksityiskohtaisesti. Kyse-
lytutkimuksen yksityiskohtien runsauden vuoksi olemme koonneet timén luvun
loppuun tiivistelmén tutkimuksen keskeisimmisté tuloksista.

1.4.1 Tutkittujen maksutapojen kiayttdé muuttuu 5 vuoden aikana

Tutkimme 11 maksutavan kdyton muutosta edelld luvussa 1.3.1 kuvatulla tavalla.
Kuluttajien itsearvioinnin mukaan jokaisen maksutavan kéyttd muuttuu niin 6
kuukauden kuin 5 vuoden kuluessa. Tulosta tarkentavia ja yksityiskohtaisempia
ovat muun muassa seuraavat havainnot:

* Tutkituista 11 maksutavasta 9 kdyton arvioitiin lisddntyvin sekéd 6 kuukauden
ettd 5 vuoden aikana. Vastaavasti kahden maksutavan kéyton — ostosten mak-
samisen kolikoilla ja seteleilld seké laskujen maksun pankin konttorissa — ar-
vioitiin vihenevén sekéd 6 kuukauden ettd 5 vuoden aikana. Kaikkia maksuta-
poja koskevien kayttoaikomusten muutos oli siten joko johdonmukaisesti
kasvava tai johdonmukaisesti viheneva (liite 1 ja liite 2).

*  Muutokset ovat tilastollisesti erittdin merkitsevid (< 0,001) lukuun ottamatta
tilastollisesti merkitsevid pankkikortin kéyttdaikomuksen kasvua 6 kk:ssa
(0,009), Visa electronin kéyttdaikomuksen kasvua 6 kk:ssa (0,001), luottokor-
tin kiyttdaikomuksen kasvua 6 kk:ssa (0,020) sekd ainoaa tilastollisesti ei
merkitsevad muutosta, kolikkojen ja setelien kayttdaikomuksen pienenemisti
6 kk:ssa (liite 2).

» Tilastollisesti merkitsevistd muutoksista huolimatta suurin osa vastaajista ar-
vioi maksutapojen kdyton sdilyvdn entisellddn. Maksutavasta riippuen 84—
92 % vastaajista arvioi maksutavan kdyton sdilyvin muuttumattomana 6 kuu-
kauden aikana ja 55-86 % vastaajista 5 vuoden aikana (liite 2, luku 4.2.1 ja
luku 4.2.1.3). Vastaamme myohemmmissd luvuissa myds kysymykseen,
ovatko kuluttajien muutosaikomukset vihaisid vai merkittivia.

* Kuuden kuukauden aikana suurimmat kéyttoaikomusten muutokset (lisddn-
tymiset) kohdistuvat laskujen maksuun elektronisella laskulla ja suoraveloi-
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tuksella seki ostosten maksuun verkkopankin nk. napeilla ja matkapuhelimel-
la. Suoraveloitusta lukuun ottamatta ndiden maksutapojen kayttd on télld het-
kelld melko tai erittdin vdhaistd (liite 2 ja luku 4.2.1.3).

* Viiden vuoden aikana suurimmat kiyttéaikomusten muutokset kohdistuvat
laskujen maksuun elektronisella laskulla, matkapuhelimella verkkopankissa ja
suoraveloituksella sekd ostosten maksuun matkapuhelimella, verkkopankin
nk. napeilla ja kolikoilla ja seteleilld. Néistd ostosten maksaminen seteleilld ja
kolikoilla oli ainoa vihenevad muutos (liite 2 ja luku 4.2.1.3).

*  Ostosten maksamisessa kolikot ja setelit olivat suhteellisesti kdytetyin maksu-
tapa tutkimushetkelld, joskin pankkikortin kéytto oli ldhes yhté yleistd. Oleel-
lisia muutoksia suhteellisessa kdytdssi ei arvioitu tapahtuvan 6 kuukauden ai-
kana. Viiden vuoden aikana pankkikortin kdyton arvioidaan kasvavan suhteel-
lisesti kdytetyimmaksi maksutavaksi kolikkojen ja setelien suhteellisen kdyton
vidhenemisen vuoksi. Pankkikortin suhteellisen kéyton arvioidaan kuitenkin
pysyvin ennallaan siitd syystd, ettd Visa electronin, luottokorttien sekd séh-
koisten ja langattomien maksutapojen kdyton arvellaan kasvavan nopeammin
kuin pankkikortin kayton (luku 4.2.1.1)."

» Laskujen maksamisessa Internet-pankki on suhteellisesti selvésti hallitseva
maksutapa. Laskujen suhteellisissa maksutavoissa ei arvioida tapahtuvan
oleellisia muutoksia 6 kuukauden aikana. Viiden vuoden kuluttua pankkien
konttoreita arvioidaan kdytettdvin suhteellisesti vield nykyistd vdhemmin.
My®és Internet-pankin suhteellinen kéyttd vdhenee, koska elektronisella las-
kulla ja matkapuhelimella Internet-pankissa tapahtuvan laskujen maksun ar-
vioidaan kasvavan Internet-pankin kaytt6d nopeammin (luku 4.2.1.2).

1.4.2 1ka sekd Internet- ja matkapuhelinosaaminen vaikuttavat
muutokseen

Vastaajien demografisten ominaisuuksien kerddmisen liséksi pyysimme heité ar-
vioimaan Internet- ja matkapuhelinosaamisensa. Kartoitimme my®0s, kuinka usein
vastaajat kdyttdvat maksamiseen liittyvid palveluita matkapuhelimella ja Interne-
tissd. Teimme muun muassa seuraavia havaintoja:

* Demografisista ominaisuuksista ikd vaikuttaa eniten maksutapojen muutok-
seen. ldn myoOtd maksutapoja koskevat muutosaikomukset vdhenevit (luku
4.2.2.1).

* Matkapuhelinosaaminen lisdd aikomusta tehdd ostoksia, selata pankkitilin
saldoa ja maksaa laskuja pankkitililtdi matkapuhelimella. Matkapuhelinosaa-

12 Vertailtaessa tuloksiamme Suomen Pankin tilastoihin ja Suomen Pankkiyhdistyksen tutkimuk-
siin on huomiotava aiemmin kuvaamamme erot maksutapojen kayton rekisterdinnissa.
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minen ei sitd vastoin vaikuta haluun vastaanottaa erdintyvié laskuja koskevia
tekstiviesti-ilmoituksia (luku 4.1.2.1).

» Internet-osaaminen vaikuttaa erittdin merkitsevésti Internetin kautta saatavilla
olevien ostamiseen ja maksamiseen liittyvien palveluiden kayttoon (luku
4.1.2.3).

* Internet- ja matkapuhelinosaaminen lisddvit kuluttajan aikomusta kéyttda
sahkoisid ja langattomia maksutapoja (luku 4.1.2.2 ja luku 4.1.2.4).

1.4.3 Uusilla maksuvalineilld oltava useita ominaisuuksia

Kysyimme 27 asennevdittimén avulla, mitd ominaisuuksia uudella maksutavalla
tulisi olla, jotta sen kdyttdminen kiinnostaisi vastaajaa. Havaitsimme, ettd uudella
maksuvilineelld tulee olla suuri joukko ominaisuuksia kuluttajien kiinnostuksen
saavuttamiseksi. Havaitsimme muun muassa seuraavaa (luku 4.3):

* Maksuvilineen turvallisuus ja luotettavuus ovat tdrkeimmiksi koetut uuden
maksutavan ominaisuudet. Maksuvilineen liikkeeseenlaskijan luotettavuus on
osa turvallisuutta ja luotettavuutta. Ndiden asennevaittimien vastausten kes-
kiarvot olivat yli kuuden kayttdmillimme 7-portaisella Osgoodin asteikolla
(liite 8).

e Muita tdrkeiksi koettuja maksuvélineen ominaisuuksia ovat tiedon saanti
maksutapahtumasta, yhteensopivuus ostamis- ja maksutapaan, laajakéyttoi-
syys, helppokéyttdisyys, ajallinen sdéstd, rahallinen sddsto seké aika- ja paik-
kariippumattomuus. Vastausten keskiarvot ylittivdt viiden ja puolen kaytté-
mélldmme 7-portaisella Osgoodin asteikolla (liite 8).

1.4.4 Muutostekijdt jakaantuvat mahdollistaviin ja erotteleviin
tekijoihin

Tutkimme asenneviittdmistd muodostettujen faktorien, maksuvilineiden hinnoit-
telun, vastaajien demografisten ominaisuuksien sekid Internet- ja matkapuhe-
linosaamisen avulla, mitkd ndistd tekijoistd lisddvét vastaajien aikomusta maksaa
laskunsa sdhkoiselld laskulla ja ostoksensa matkapuhelimella. Valitsimme maini-
tut kaksi maksutapaa tarkemmin analysoitaviksi, koska suhteelliset muutokset nii-
den kéyttoaikomuksissa ovat suurimmat. Havaitsimme muun muassa seuraavaa
(luku 4.3.1 ja 4.3.2 seka liitteet 5 ja 6):

* Kuluttajien tdrkeimpind pitdmistd maksuvélineiden ominaisuuksista muodos-
tuvat faktorit (esimerkiksi luotettavuus) tai hinnoittelu eivét erottele maksuta-

27



paansa muuttavia maksutapaansa muuttamattomista sdhkdisen laskun ja mat-
kapuhelimella maksamisen osalta.

* Suppea madrd tekijoitd erottelee maksutapojaan muuttavat maksutapojaan
muuttamattomista. Maksutavan nykyinen kdyttd ja maksutavan helppokayt-
toisyys ovat sihkoiselld laskulla ja matkapuhelimella maksamiseen vaikutta-
via yhteisid tekijoita.

*  Yhteensopivuus (laajakdyttoisyys) on matkapuhelimella maksamiseen vaikut-
tava erotteleva tekija helppokayttdisyyden ja matkapuhelimella jo maksami-
sen liséksi.

Mité havaintomme tarkoittavat? Maksuvélineiden turvallisuus ja luotettavuus, tie-
don saanti maksutapahtumista, ajallinen ja hinnoittelun tarkoittama rahallinen
sddsto ovat tarkeitd uusien maksuvilineiden ominaisuuksia. Esimerkiksi maksuva-
lineen turvallisuudessa ja luotettavuudessa havaittava puute merkitsee, etteivét
kuluttajat kiinnostu kyseiseen maksuvilineeseen pohjautuvan maksutavan kéytos-
td. Maksutavan kiytt6d muuttavat ja muuttamattomat kuluttajat arvioivat kuiten-
kin mainitut ominaisuudet samalla tavalla. Arvioiden samanlaisuudesta johtuen
mainitut ominaisuudet eivit siksi selitd eroja kdyttdaikomuksissa. Kutsumme tél-
laisia ominaisuuksia uusien maksutapojen kdyton mahdollistaviksi ominaisuuk-
siksi. Vastaavasti maksutavan helppokdyttdisyys ja yhteensopivuus ovat erottele-
via ominaisuuksia, silld maksutavan kéytt6d muuttavilla on erilainen késitys help-
pokiyttisyydestd ja yhteensopivuudesta kuin maksutapaa muuttamattomilla.'®
Kummankin analysoidun maksutavan kéytt6 on levidmisen (diffuusion) alkuvai-
heessa. Maksutapaa jo kdyttdvét aikovat havaintojemme mukaan lisdtd maksuta-
van kdyttod. Siksi on perusteltua arvioida, ettd ndiden kahden maksutavan kayttd
lisddntyy, mikali sithen tarjoutuu riittavasti tilaisuuksia.

1.4.5 Yhteensopivuuden vaikutus on maksutapakohtaista

Tutkimme yhteensopivuuden yhteyttd matkapuhelimella maksamisen ja sdhkdisen
laskun kéyttdmisen aikomukseen. Havaitsimme muun muassa, ettd yhteensopi-
vuus (laajakdyttoisyys) vaikuttaa ostosten maksamiseen matkapuhelimella, mutta
ei laskujen maksamiseen séhkoiselld laskulla. Matkapuhelimella maksaminen voi
lisddntyd nopeasti, mikili sopivia palveluita on runsaasti tarjolla ja maksaminen
on helppoa. Sahkoisid laskuja kayttdvét voivat puolestaan olla valmiita opettele-
maan jopa aikaisemmasta poikkeavan tavan maksaa laskuja. Yhteensopivuuden
vaikutus maksutavan muutoksen on siten maksutapakohtaista (luku 4.3.2).

13 Havainnolla on tirked kaytdnndllinen merkitys maksuvilineiden ja -tapojen kehittajille. Heidan
tulee osoittaa kuluttajille, ettd mahdollistavat ominaisuudet ovat olemassa, mutta keskittyéd kehit-
tdmisessd ja erityisesti markkinaviestinndssd erottelevien tekijéiden korostamiseen.
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1.4.6 Edullinen hinnoittelu kiinnostaa kuluttajia

Kuluttajat ovat kiinnostuneita siirtyméén sellaisten maksuvilineiden kéyttoon,
joilla he voivat sddstdd kustannuksia. Kuten edelld todettiin, edullinen hinnoittelu
ei kuitenkaan erottele maksuaikomuksiaan muuttavia ja muuttamattomia vaan on
mahdollistaja.

Kyselyyn vastanneet ovat sitd mieltd, ettd aiempaa tehokkaamman maksuta-
van mahdollistaman kustannussddston tulee siirtyd kuluttajan hyvéksi hinnan
alennuksena. He myos kannattavat toimia edullisempien maksutapojen kehittdmi-
seksi. Kuluttajat suhtautuvat toisaalta pensedsti kauppiaitten oikeuteen siirtdd mui-
ta kalliimpien maksutapojen kustannuksia nditd maksutapoja kéyttdvien maksetta-
vaksi, esimerkkind erot luottokorttiyhtididen perimissd palkkioissa. He eivit
mydskdin halua, ettd maksamisen kustannukset ndytettdisiin kuitilla arvonlisive-
ron tavoin (luku 4.3.4). Kuluttajille niyttda olevan episelvid, maksavatko he lop-
pujen lopuksi maksamisen kustannukset tuotteiden ja palveluiden hinnoissa. Vas-
tausten perusteella kuluttajat saattavat arvella, ettd maksamisen kustannusten
ndyttdminen tarkoittaisi niiden lisddmistd ostosten hintaan.Ndin he todenndkdisesti
kokivat pankkien maksamisesta perimien palkkioitten lanseerauksen ja my6hem-
mit palkkioiden korottamiset.

1.4.7 Kuluttajat ovat kiinnostuneita tilinumeron siirrettdvyydesti

Vastaajista noin 60 % pitdd tilinumeron siirrettdvyyttd erittdin tai melko hyvani
ajatuksena. Suomalaiset kuluttajat haluavat myos pitéd tilinumerot muuttumatto-
mina, mikdli he vaihtavat pankkia suomalaiseen tai ulkomaiseen pankkiin. Ny-
kyistd IBAN-tunnistetta pidemmalle ulottuva eurooppalaisten tilitunnisteiden yh-
denmukaistaminen ei sitd vastoin kiinnosta heitd. IBAN-tunniste nykyiselldén
mahdollistaa suomalaisten tilitunnisteiden kayton (luku 4.4, liite 8).

1.4.8 Muut havainnot — syrjaytyminen huolettaa, parempia sdhkoisid
maksuviélineitd toivotaan

Tutkimuksesta olisi mahdollista nostaa esiin monia muita yksittdisid havaintoja.
Kuluttajat tunsivat esimerkiksi erittdin heikosti sdhkdisen laskun, vaikka Osuus-
pankkiryhma toi kuluttajien sdhkoisen laskun markkinoille kyselymme tekemisen
aikoihin ja markkinoi sitd ndkyvésti televisiossa ja muissa medioissa. Mielestim-
me tutkimuksen tarkein muu havainto on voimakas ristiriita syrjdytymispelkojen
ja sdhkoisen maksamisen kehittimistoiveiden vililld, joten keskitymme siihen.
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Noin viidennes vastanneista on asennevdittimien ja vapaamuotoisen palaut-
teen perusteella huolissaan kiteisen ja pankkien konttorien vihenemisestd seki
Internetin ja yleensé sdhkdisen maksamisen liian korostuneeksi koetusta asemasta
maksutapojen kehittimisessd. Kuluttajien syrjdytymisen pelko on todennikdisesti
vield suurempi yli 65-vuotiaitten keskuudessa, jotka rajasimme aiemmin kerro-
tuista syistd tutkimuksen ulkopuolelle. Lisdksi vihemmén koulutettujen ja vé-
hemmin ansaitsevien vastausprosentti oli jonkin verran pienempi kuin korkeam-
min koulutettujen ja enemmaén ansaitsevien (luku 5.3).

Noin 40 % vastanneista toivoi uusien maksuvilineiden kehittdmistd Interne-
tistd ostamisen helpottamiseksi. Lisdksi 60 % piti tirkednd kehittdd sdhkoisen
maksamisen palveluja siten, ettd tapahtumien liitetiedot ovat mahdollisimman laa-
jasti kédytossd (luku 4.5). Noin 15 % aikoi kidyttdd PayPalin ja Ebay:n kaltaisia
kansainvilisid verkkomaksupalveluja 1dhimmén 5 vuoden aikana (luku 4.5).

Tama ristiriita on tdrked monesta syystd ja monella tasolla. Ristiriidan tekee
maksutapojen kehittdmiselle kiinnostavaksi se, ettd kaikille sdhkdisille ja mobii-
leille maksuviélineille on toistaiseksi olemassa fyysinen vaihtoehto. Mité tapahtuu,
jos ja kun sdhkoisille ja mobiileille maksutavoille ei endd ole fyysisid vaihtoehto-
ja? Useissa maksamisen taustalla olevissa maksuliikejérjestelmissd tdimé kehitys
on jo toteutunut, eiki tieto- ja viestintitekniikan kéytolle ole enda uskottavaa fyy-
sistd vaihtoehtoa. Kuluttajien keskuudessa useimpien sdhkodisten ja mobiilien
maksutapojen diffuusio on vasta alkamassa, poikkeuksena laajasti omaksuttu las-
kujen maksu Internet-pankissa. Koska ostosten ja laskujen maksaminen lisddntyy
my0s muilla sdhkoisilld ja mobiileilla maksutavoilla, kehityksen vaikutusta suo-
malaisiin kuluttajiin on tarvetta tutkia my0s tulevina vuosina koetun ja/tai todelli-
sen syrjdytymisen estimiseksi ja kuvaamamme ristiriidan hallitsemiseksi.
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2 Tutkimuksen teoreettinen tausta

Tutkimuksen teoreettinen tausta koostuu kahdesta osasta. Tutkimusmenetelmallis-
td teoreettista taustaa (Tenopyr, 1977; Nunnally, 1978; Straub, 1989; Hair ym.,
1998; Sireci, 1998; Boudreu ym., 2001; Wacker, 2004) kaytettiin kyselytutkimuk-
sen suunnitteluun, toteuttamiseen ja kerdtyn aineiston tilastolliseen analyysiin.
Menetelméllisen taustan avulla pyrittiin varmistamaan, ettd tutkimus on sekéd ké-
sitteellisesti ettd tuloksiltaan mahdollisimman luotettava (validi) ja paikkansa pi-
tava (reliaabeli) ndiden kisitteiden tutkimuksellisessa merkityksessd. Menetelmal-
lisid nédkdkohtia késitelldén 1dhemmin luvussa 3.

Vastaavasti aikaisempien tutkimusten siséllollistd teoreettista taustaa kaytet-
tiin tutkimuksen sisdltosuunnitteluun ja tulosten arviointiin. Aikaisempien tutki-
musten tulosten arvioiva kokoaminen, tutkimustarpeiden ja tutkimuskysymysten
muotoilu, kysymyslomakkeen kisitteellinen kehittiminen ja testaaminen'* seké
tutkimusmallin luonti ovat esimerkkejé teoreettisen taustan hyodyntdmisesti. Pyr-
kimyksend on varmistaa, etti maksutapojen muutosta koskevat havainnot ovat
mahdollisimman luotettavia sattumanvaraisuuden sijasta. Teoreettisen taustan teh-
tdvand on myos helpottaa tulosten merkityksen arviointia itsendisiné ja suhteessa
aikaisempaan tietimykseen sekd osoittaa, mité uutta tietoa tutkimus tuottaa.

Kuluttajien kiyttdytymistd, esimerkiksi maksutapojen muutosta, tutkitaan
useilla tieteenaloilla, erilaisilla menetelmilld ja useista ndkokulmista. Kayttayty-
mistd selitetdéin esimerkiksi kuluttajien henkilokohtaisten ominaisuuksien, esi-
merkiksi kognitiivisen tyylin tai arvojen, eroilla tai kiyttdytymistilanteen ja
-hetken piirteilld. Uusien teknologioiden ja palveluiden omaksumisen tutkimuk-
sessa kdyttdytymiseen vaikuttavia tekijoitd tutkitaan myos teknologian ja palvelun
ominaisuuksien sekd ominaisuuksia koskevien kuluttajien uskomusten ja asentei-
den avulla.

Kaytdmme viimeksi mainittua ldhestymistapaa eli selitimme maksutapojen
kdyton muutoksia maksutapojen koettujen ominaisuuksien, helposti mitattavien
kuluttajien henkilokohtaisten piirteiden sekéd Internet- ja matkapuhelinosaamisen
avulla. Tdmi ldhestymistapa ei vdheksy kuluttajien henkilokohtaisten erojen tai
konkreettisten tilannekohtaisten tekijoiden merkitystd. Ajattelutapana on, ettd erot
maksutapoja koskevien ominaisuuksien arvioinneissa, helposti mitattavissa henki-
l6kohtaisissa piirteissd ja teknologiaan liittyvissd osaamisessa selittdvit riittdvin
suuren osan maksutapojen kdyton muutoksista ilman tarvetta tuntea yksittdisten
kuluttajien arvoja ja vaikeasti mitattavia henkilokohtaisia ominaisuuksia tai tarvet-
ta kuvata jokaisen konkreettisen maksutavan kéyttotilanteen piirteet.

Tarkastelemme tutkimuksen teoreettisena taustana ensiksi sosiaalipsykologi-
sia malleja, joita kiytetddn kidyttdytymisvalintojen kuvaamiseen. Kuvaamme so-

" Tutkimusmenetelmallisesti sisilléllinen teoreettinen tausta on yhteydessi kisitteelliseen luotet-
tavuuteen. Asiasta kiinnostuneita neuvomme kéantyméén esimerkiksi lahteittemme puoleen.
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siaalipsykologisista malleista Theory of Reasoned Actionin (TRA) (Fishbein ja
Ajzen, 1975; Ajzen ja Fishbein, 1980) ja Theory of Planned Behaviorin (TPB)
(Ajzen, 1991). Tarkastelemme samassa yhteydessd nédihin malleihin pohjautuvia
kiytetyimpid teknologian omaksumismalleja, esimerkkind Technology Acceptan-
ce Model (TAM) (Davis, 1989; Davis ym., 1989; Venkatesh ja Davis, 2000). Néi-
td malleja on kéaytetty finanssi- ja maksupalveluiden omaksumisen tutkimiseen
kansainvilisesti ja my0s Suomessa (esimerkiksi Karjaluoto ym., 2002; Dahlberg
ym., 2004; Mattila ym., 2003 tai Pikkarainen ym., 2004). Kéytimme TPB-kyselyn
konstruoinnin epdsuoraa menetelméd (Ajzen, 2002; Francis ym., 2004) yhtend
kysymyslomakkeemme kehittdmisen menetelmista.

Sosiaalipsykologiset mallit ovat yleisid teorioita. Ne perustuvat ajatukseen,
ettd kiyttdytymiseen vaikuttavat tekijit tulee kuvata kussakin kiayttaytymistilan-
teessa erikseen. Siksi tarkastelemme innovaatioiden diffuusioteorioita (Rogers,
1995; Moore ja Benbasat, 1991). Ne kuvaavat tutkimamme kayttdytymisen koh-
teen eli innovaatioiden levidmisen ihmisten muodostamassa sosiaalisessa jirjes-
telmdssd innovaatioiden ominaisuuksien perusteella. Maksutapojen muutos on
tyypillinen innovaatioiden levidmistilanne. Diffuusioteoriaa on kéytetty erikseen
tai yhdessd sosiaalipsykologisten mallien kanssa maksuvilineiden levidmisen tut-
kimukseen (esimerkiksi Antonides ym., 1999; Plouffe ym., 2001; Dahlberg ja
Mallat, 2002; Dahlberg ym., 2004).

Kayttdmalld tunnettuja ja lukuisissa tutkimuksissa koeteltuja teorioita kysely-
tutkimuksen teoreettisena taustana pyrimme kehittdmdén mahdollisimman hyvin
maksutapojen muutosta kuvaavan, perusteellisesti testatun, luotettavia ja paikkan-
sa pitdvid havaintoja rekisterdivin kysymyslomakkeen. Teorioiden ja niihin pe-
rustuvien aikaisempien tutkimusten avulla etsimme ja arvioimme potentiaalisia
kysymyksié toisiaan tdydentdvistd nakokulmista. Menettely lisdd osaltaan tutki-
mustulostemme luotettavuutta ja vertailtavuutta aikaisempiin tutkimuksiin.

Tadmaén tutkimuksen uusi idea on jakaa maksutapojen muutokseen vaikuttavat
biilimaksamisen levidmisté selvittidneet haastattelututkimukset kuluttajien (Mallat
ja Dahlberg, 2005) ja kauppiaitten keskuudessa (Mallat ja Tuunainen, 2005).

2.1  Sosiaalipsykologiset kayttdytymisteoriat

Kuva 2 esittdd Theory of Planned Behavior (TPB) -mallin (Ajzen, 1991). Se on
aikaisemmin kehitetyn Theory of Reasoned Action (TRA) -mallin (Fishbein ja
Ajzen, 1975; Ajzen ja Fishbein, 1980) laajennus. TPB-malliin verrattuna TRA-
mallista puuttuvat kayttdytymisen siséiset ja ulkoiset rajoitteet sekd koetut kéyt-
taytymistd kontrolloivat tekijat.
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Kuvan 2 esittimén TPB-mallin logiikka kuluttajien maksutapojen muutoksen
tutkimiseen sovellettuna on seuraava: kuluttaja on tilanteessa, jossa hdnen on va-
littava tapa maksaa ostoksensa tai laskunsa, ja hdn harkitsee vaihtoehtoja.

1. Hénelld on koulutukseensa, kokemuksiinsa, arvoihinsa ja muihin tekijoihin
perustuvia uskomuksia tuntemistaan maksutavoista. Hin arvioi uskomustensa
perusteella maksutapojen ominaisuuksien etuja ja haittoja ostoksen tai laskun
maksamisessa. Arvioinnin tuloksena kuluttajalle syntyy késitys siitd, mikd on
hénelle paras tapa maksaa kyseinen ostos tai lasku. TPB-mallissa tétd kutsu-
taan asenteeksi kiyttiytymiseen."

2. Kuluttaja ei toimi pelkdstddn asenteensa ohjaamana, vaan ottaa huomioon
my0s arvioimansa kéyttdytymisen seuraukset. Onko esimerkiksi riskind tilin
saldon ylitys? Saako héin kaupassa parempaa kohtelua maksalla ostokset jol-
lain tietylld maksutavalla? Syntyyko hdnen taakseen vihaisten asiakkaiden jo-
no, jos maksaminen kestéd pitkdan? Kuluttaja sovittaa nimé normatiiviset us-
komukset parhaaksi arvioimaansa maksutapaan ja voi vaihtaa maksutapaa.
TPB-mallissa arvion tulosta kutsutaan subjektiiviseksi normiksi.

3. Kuluttaja saattaa pitdd maksun maksamista itselleen parhaana esimerkiksi Vi-
sa electronilla tai matkapuhelimella henkilokohtaisen arvionsa ja kéyttdytymi-
sen odotettujen normatiivisten seurausten perusteella. Mikéli kauppias ei kui-
tenkaan hyvéksy Visa electronia tai matkapuhelimesta on virta lopussa, hin ei
voi toimia parhaaksi katsomallaan tavalla. Kuluttajan osaaminen tai koettu
osaaminen voivat my0s rajoittaa kayttadytymistd. TPB-mallissa nima kayttay-
tymisen sisdiset ja ulkoiset rajoitteet ovat kayttdytymistd kontrolloivia tekijoi-
ta.

4. Sovittamalla toisiinsa asenteen, subjektiivisen normin ja kiyttdytymisti kont-
rolloivat tekijat kuluttaja valitsee maksutavan, jolla hin aikoo maksaa ostok-
sensa tai laskunsa. Tatd kutsutaan kayttdytymisaikomukseksi.

5. Kuluttaja maksaa ostoksensa tai laskunsa valitsemallaan maksutavalla, ellei
jokin estd sitd viime hetkelld, eli hin toimii aikomallaan tavalla.

TPB- ja TRA-teorioiden tekijat tulee kuvata kussakin kéyttdytymistilanteessa
erikseen. Tdtd on pidetty teorioiden suurena heikkoutena (Davis 1989; Davis ja
Morris, 1989). Toisaalta my0ds teorioiden yleistd, kayttdytymisympéristostd irral-
laan olevaa abstraktia luonnetta on kritisoitu (Davies ym., 2001).

Davis kehitti TRA-mallin pohjalta Technology Accepatance Modeliksi
(TAM) nimedménsd TRA-mallin yksinkertaistuksen. Se kehitettiin selittdmiin
organisaatioissa kayttoon otettavien tietojirjestelmien omaksumista. TAM-mallin

15 Matemaattisesti asenne esitetidn kaavana A = Zbye;, jossa A tarkoittaa asennetta, b; kuvaa us-
komusta i ja e; sen arvioitua merkitystd (Ajzen, 2002). Subjektiivinen normi ja koetut kayttayty-
mistd kontrolloivat tekijét ja nithin vaikuttavat tekijét esitetddn matemaattisesti vastaavalla tavalla.
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mukaan teknologian koettu hyddyllisyys ja koettu helppokdyttdisyys vaikuttavat
siihen, aiotaanko teknologiaa kayttdd.'® Teknologian omaksumisen, esimerkiksi
maksutavan, selittdminen vain kahden tekijén avulla on tehnyt TAM-mallista seka
erittdin suositun ettd kiistellyn. TAM-mallin kdyttd on levinnyt sen alkuperdisen
sovellusalueen ulkopuolelle, muun muassa Internetin, sdhkdisen liiketoiminnan tai
maksuvilineiden omaksumisen tutkimiseen. Alkuperdiseen malliin on samalla
jouduttu lisddméén tekijoitd. Esimerkiksi sdhkdisen liiketoiminnan tai maksami-
sen omaksumista tutkittaessa (mm. Gefen ym., 2003; Dahlberg ym., 2004) malliin
on lisdtty uudeksi tekijaksi luottamus.

Kuva 2. Theory of Planned Behavior (TPB, Ajzen 1991)

Uskomukset Asenne
ja uskomuksia kayttaytymiseen
koskevat arviot

\ 4

Normatiiviset - i Todellinen
g Subjektiinen is-
uskomukset ja ) - Kay?taytymls —> kayttdytyminen
. . Lo normi — aikomus
motivaatio toimia

niiden mukaan

\ 4

Koetut

| kayttaytymista

kontrolloivat
tekijat

Kayttaytymisen
sisdiset ja ulkoiset
rajoitteet

Kéytdimme tutkimuksessamme sosiaalipsykologisen kiyttdytymisen teoreettisena
taustana ensisijassa TPB-mallia. Teemme niin, koska késityksemme mukaan
maksutavan valinta ostosten tai laskun maksamisessa on erilainen kéyttdytymisti-
lanne kuin teknologian omaksuminen organisaatiossa tydsuorituksen parantami-
seksi. Erot eivit liity pelkdstdén organisatorisen ympériston ja tydsuorituksen pa-
rantamisen puuttumiseen. Useimmissa TAM-tutkimuksissa on selvitetty yhden
teknologian omaksumista arvioimatta vaihtoehtoisten teknologioiden vaikutusta

' TAM-mallista on kehitetty runsaasti erilaisia muunnelmia. My6s TPB-mallista on kehitetty
TAM-malllia vastaava yksinkertaistus tietojarjestelmien omaksumisen tutkimiseen nimeltdédn
Decomposed TPB. Venkatesh ym. (2003) kehittivit UTAUT-mallin — Unified Theory of Accen-
tance and Use of Technology — yhdistdmalla piirteitd kaikkiaan kahdeksasta teknologian ja inno-
vaatioiden omaksumismallista. UTAUT-malli kuvaa tydsuorituksen parantamiseksi tapahtuvaa
teknologioiden omaksumista organisaatioissa.

34



omaksumiseen — vaihtoehtoja ei ehkid edes ole. Kuluttajien maksutapojen kayton
muutosta tutkittaessa on tarpeen huomioida vaihtoehtoisten maksutapojen kilpai-
lu.

TPB-, TRA- ja TAM-mallien keskeinen oletus on, ettd kdyttdytymisaikomus
johtaa aikomusta vastaavaan kiyttdytymiseen. Arkikieleen iskostunut sanonta en-
nusteiden taipumuksesta toteuttaa itsedfin kuvaa tétd oletusta. Aikaisemmin viit-
tasimme kayttdjatutkimuksiin ja jokaiselle myds omasta eldmistdédn tuttuun tilan-
teen, jossa aikomus ei johda sen toteuttamiseen. Mitka tekijdt voivat estda aiotun
kayttaytymisen toteutumisen, esimerkiksi tietyn maksutavan kayton?

Mitéd lyhyempi ajallinen ero aiotun kiyttdytymisen ja todellisen kayttdytymi-
sen vililla, sitd todenndkoisemmin aiottu ja todellinen kdyttiytyminen vastaavat
toisiaan TRA- ja TPB-mallien mukaan. Jos maksutapaa koskevaa kéyttoaikomus-
ta kysytdédn kaupan kassajonossa, kuluttaja toimii hyvin todennékoéisesti kertomal-
laan tavalla. Kayttaytyjan kyky kontrolloida kiyttdytymistd ja sen seurauksia on
toinen tekija. Mitd vihemmain henkild voi kontrolloida toimintaansa vaikuttavia
tekijoitd, sitd suuremmaksi ero aiotun kdyttdytymisen ja todellisen kéyttdytymisen
vililld kasvaa. Yksittdinen kuluttaja ei esimerkiksi kykene vaikuttamaan kaupan
hyvéksymiin maksutapoihin tai maksutapojen ominaisuuksiin. Kolmas tekijd on
henkilén aikomuksen muuttuminen. Kuluttaja voi esimerkiksi viime hetkessd
huomata, ettd hin tarvitsee kéteistd hetken kuluttua ja kéyttddkin pankkikorttia.
TRA- ja TPB-mallien mukaan myds valintatekijoiden merkittdvyys vaikuttaa
kayttdytymiseen. Esimerkiksi uudella maksutavalla saatava vdhdinen alennus,
vaikkapa 10 senttid kertaostoksesta, voi olla kuluttajalle niin vihdmerkityksinen,
ettei hén viitsi ndhdd vaivaa uuden maksutavan kiyttamiseksi, vaikka suhtautuu
sithen myonteisesti ja saattaa kdyttdjatutkimuksessa kertoa aikovansa kéyttii sita.

Kaikki mainitut tekijit vaikuttavat tutkimustemme tuloksiin. Maksutapojen
muutoksessa 6 kuukautta on sekd lyhyt ettd pitké aika ja 5 vuotta erittdin pitkd ai-
ka. Kuuden kuukauden aikana tapahtuu useita maksutapojen valintoja. Tilastot ja
Suomen Pankkiyhdistyksen tutkimukset toisaalta osoittavat, ettd muutokset mak-
sutavoissa ovat pienid 6 kuukauden jaksoissa tarkasteltuina. Kyselytutkimuksem-
me vastauksia on pidettivd maksutapojen muutosten suunnan ja suuruuden osalta
suuntaa osoittavina, mutta ei toteutuvina ennusteina.

2.2 Innovaatioiden diffuusioteoriat

Rogersin (1995) ensimmadistd kertaa 1960-luvulla esittimén innovaatioiden dif-
fuusioteorian mukaan innovaation omaksuminen perustuu viiden innovaation
yleisen ominaisuuden arviointiin, omaksujien piirteisiin ja noudattaa S-kdyrani
tunnettua omaksumisprosessia. Innovaatioiden ominaisuudet ovat suhteellinen etu
(relative advantage), monimutkaisuus (complexity), yhteensopivuus (compatibili-
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1Y), kokeiltavuus (trialability) ja havaittavuus (observability). Kukin ominaisuuk-
sista on moniulotteinen. Esimerkiksi yhteensopivuus tarkoittaa yhteensopivuutta
omaksujan arvojen, kéyttdytymisen ja jo kdytdssd olevien innovaatioiden kanssa.
Kyselytutkimuksissa kutakin ominaisuutta on siksi mitattava useamman Kkysy-
myksen (mittarin) avulla. Diffuusioteorian mukaan innovaation ominaisuudet tu-
lee konkretisoida kunkin innovaation osalta erikseen. Esimerkiksi maksutavan
monimutkaisuus (helppokéyttdisyys) tulee mitata ostamisen tai laskun maksami-
sen monimutkaisuutena usean maksutavalle tunnusomaisen mittarin avulla.

Diffuusio on sosiaalinen ilmi6. Sosiaalinen ympéristd vaikuttaa monin tavoin
omaksujan nikemyksiin innovaatiosta. Omaksuja my®ds arvioi innovaation kdyton
vaikutuksia téssd ymparistossad. Esimerkiksi laskun vastaanottajan tai myyjan mie-
lipiteet tai odotukset voivat vaikuttaa kdytetyn maksutavan valintaan. Diffuusio-
teorian mukaan innovaation omaksumiseen vaikuttavat ominaisuudet pysyvét sa-
moina omaksumisprosessin aikana, mutta ominaisuuksien tulkinta muuttuu dif-
fuusion edetessd omaksujaryhmaésti toiseen. Innovaatioiden diffuusioteorian mer-
kitystd kuvaa hyvin se, ettd teorian mukaisia omaksujaryhmien nimié innovaatto-
reista (innovators) hidastelijoihin (laggards) ja S-kdyrda kédytetdan jopa arkikieles-
sd.'’

Moore ja Benbasat kehittivit diffuusioteoriasta kyselyinstrumentin, joka on
tarkoitettu organisaatioissa kayttoon otettavien tietojérjestelmien omaksumisen
tutkimiseen. He nimesivédt sen Perceived Characteristics of Innovation (PCI)
-malliksi. Kuvan 3 esittdméssd PCl-mallissa diffuusioteorian viiteen ominaisuu-
teen on lisétty neljd ominaisuutta. Naméa ovat innovaation imago (image), niky-
vyys (visibility), tulosten todistusvoimaisuus (result demonstrability) ja kdyton
vapaaehtoisuus (voluntariness). PCI-mallia on kdytetty myds muiden kuin organi-
saatiossa kayttoon otettavien tietojdrjestelmien omaksumisen tutkimiseen, mm.
maksuvilineiden omaksumisen tutkimiseen (Plouffe ym., 2001; Dahlberg ym.,
2004).

"7 Rogersin S-kéyri on standardoidun normaalijakauman kertyméfunktion kuvaaja. Myos omaksu-
jaryhmilld on normaalijakaumaan liittyva tulkinta. Esimerkiksi innovaattorit koostuvat omaksuja-
populaatiossa kahden standardipoikkeaman verran keskiarvosta poikkeavasta 2,5 %:n suuruisesta
ensimmadisten omaksujien joukosta, kokeilijat koostuvat yhden ja kahden standardipoikkeaman
viliin sijoittuvasta noin 14,2 %:n suuruisesta omaksujien joukosta ja aikainen enemmistd keskiar-
von ja yhden standardipoikkeaman viliin sijoittuvasta 33,3 %:n suuruisesta omaksujien joukosta.
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Kuva 3. Perceived Characteristics of Innovation
(PCI, Moore ja Benbasat, 1991)

Suhteellinen
etu

Yhteen-
sopivuus

Kokeiltavuus

Helppo-
kayttoisyys

Kaytto-
aikomus

Todistus-
voimaisuus

Vapaa-
ehtoisuus

Esittelemdmme sosiaalipsykologiset ja innovaatioiden diffuusioteoriat ovat kayt-
tdytymisen muutoksen kuvaajina ldhelld toisiaan. Teorioita on kidytetty ja testattu
paljon usealla eri tieteenalalla. Siksi on ymmarrettdvad, miksi niitd on kdytetty
useissa aikaisemmissa tutkimuksissa erikseen ja yhdessi tutkimusten teoreettisena
taustana. TRA ja TPB tarjoavat yleisen mallin kédyttdytymisvalintojen kuvaamisel-
le, ja vastaavasti diffuusioteoria tarjoaa yleiset innovaatioiden omaksumista selit-
tavat tekijat. Tutkimusten tehtdvand on operationalisoida ndmai yleiset mallit tut-
kimuskohteeseen ja tdydentdd niitd tarpeen mukaan. Lahestymistapa kuvaa hyvin
myos tatd tutkimusta. Tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti tutkimme hinnoittelun
vaikutusta maksutapojen muutokseen ja aikaisempien tutkimusten perusteella
huomioimme luotettavuuden ja mobiilisuuden (aika- ja paikkariippumattomuus)
sekd teknologisen osaamisen ja vastaajien henkilokohtaisten ominaisuuksien vai-
kutuksen maksutapojen kayttod koskevaan aikomukseen.

2.3 Mahdollistavat ja erottelevat omaksumistekijat

Kuva 4 havainnollistaa maksutapojen muutoksia mahdollistavien, edistdvien ja
estidvien tekijoiden vuorovaikutusta. Kuva on muokattu alkuperdisestd (Mallat ja
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Tuunainen, 2005) havainnollistamaan maksutapojen kdyttod koskevan aikomuk-
sen muutostekijoitd kuluttajien keskuudessa.

Kuvaan 4 sisdltyy kuluttajille vuosina 2001 ja 2002 tehtyjen nk. fokus-
ryhméhaastattelujen havaintoja sekd muiden tutkimusten tuloksia. Kaikkiaan yli
60 kuluttajaa osallistui ndihin mobiilimaksamista koskeneisiin fokus-ryhma-
haastatteluihin (Dahlberg ja Mallat, 2002; Mallat ja Dahlberg, 2005). Fokus-
ryhméhaastattelujen havaintojen lisdksi kuvaan on lisdtty tissd tutkimuksessa ai-
kaisemmin kisiteltyjd tekijoitd. Kuva 4 on siten havainnollistus maksutapojen
omaksumiseen mahdollisesti vaikuttavista tekijoistd aikaisempien tutkimuksen
perusteella.

Mainituissa fokus-ryhméhaastatteluissa kuluttajat luettelivat suuren joukon
uuden maksutavan — matkapuhelimella maksaminen — etuja, kiyttod estivid puut-
teita ja valttdmattomia tekijoitd, joiden tdytyy olla olemassa, jotta kdyttdd ylipdén-
sd arvioitaisiin. Tekijoitd kuvattiin muun muassa teknologian luotettavuuteen,
palveluntarjoajan luotettavuuteen, taloudellisuuteen, tehokkuuteen, mukavuuteen,
eldmén laatuun ja arvioihin liittyvind ominaisuuksina.

Havainnot synnyttivét samalla yhden tdmén tutkimuksen uusista tutkimuside-
oista. Tutkimme, jakaantuvatko omaksumiseen vaikuttavat tekijdt muutoksen
kaan koettu hyodyllisyys ja helppokayttdisyys selittavit teknologian omaksumi-
sen. Tarkoittaako se, ettei muilla teknologian ominaisuuksilla ole merkitysta tek-
nologian omaksumiseen? Tutkimusideamme mukaan my6s muut — esimerkiksi
diffuusioteorian mukaiset — tekijét voivat olla tirkeitd omaksumiselle. Omaksujil-
la ja ei-omaksujilla voi olla samanlainen késitys ndistd ominaisuuksista, eivétka
ominaisuudet siksi tuo esiin eroja kéyttdytymisaikomuksissa. Jos omaksumista
tapahtuu, ominaisuudet eivit voi toisaalta olla esteend vaan toteutuvat muutosta
mahdollistavalla tavalla.
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Kuva 4. Maksutavan kayttoa koskevaa aikomusta
mahdollistavat, edistivit ja estavit tekijit
(Mallat ja Tuunainen, 2005 mukailtuna)
Mahdollista- Edistavat Estavat
vat tekijat tekijat tekijat
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3 Kyselytutkimuksen toteutus

Kyselytutkimuksen suunnittelun ja toteuttamisen pohjana kdytimme tutkimusky-
symyksid, edelld esitettyja teoreettisia malleja, aiempien tutkimusten havaintoja ja
tutkimusideaa maksutapaa koskevaan kéyttdaikomukseen vaikuttavien tekijoiden
jakamisesta mahdollistaviin ja erotteleviin tekijoihin. TPB-mallin tehtdvind on
tuoda kyselyyn kéyttdytymisvalintaprosessin piirteet. Tutkimuksessamme TPB-
mallin sovelluksena on maksutapojen omaksumisen vaiheiden sekd vaiheiden vé-
listen riippuvuuksien mallinnus. Innovaatioiden diffuusioteoriaa puolestaan kéyte-
tddn kuvaamaan teknologian omaksumisen sosiaalista kontekstia, jota nimitetdin
TPB-mallissa subjektiivisen normin kasitteeksi.

Tutkimuksen taustalla olevia teorioita ei ole sovellettu sellaisenaan kuluttajien
kiyttaytymisen mittaamiseen, vaan ne ovat ohjanneet tutkimuskysymysten ja ky-
symyslomakkeen kehittamistd. Kysymyslomakkeen kehittimisen yhtend keskei-
send tavoitteena oli luoda kattava kysymysjoukko, joka huomioi kirjallisuudessa
esitetyt kuluttajan péaidtoskdyttdytymiseen vaikuttavat tekijit hinen harkitessaan
uuden innovaation kéyttoonottoa.

Koska kaikki mallit ovat kuvattavan ilmion yleistyksid, niitd on usein tarpeen
tdydentdd, jotta kaikki tutkittavaan ilmioon liittyvét olennaiset piirteet saadaan

39



siséllytettyd tutkimukseen. Tutkimuksen teoreettista taustaa tdydennettiin ryhma-
ja yksilohaastattelujen avulla ja aikaisemman tutkimuksen havainnoilla.

3.1 Kysymyslomakkeen kehittiminen

Kysymyslomake kehitettiin monivaiheisen prosessin avulla. Kayttaytymistieteelli-
sestd ja innovaatioiden omaksumista késittelevéstd kirjallisuudesta tunnistettiin
ensin teoriat, jotka todenndkodisimmin soveltuvat tutkittavan ilmién analysointiin.
Tutkimus perustuu ldhinnd Theory of Planned Behavior -teoriaan ja innovaatioi-
den diffuusioteoriaan. TPB-malli yhdistdd toimintavaihtoehdon valinnan seurauk-
siin liittyvit kasitykset ja kdyttdytymisaikomuksen. Valinnan seurausten halutta-
vuus voimistaa aietta toteuttaa valittu kdyttdytyminen. Innovaatioiden diffuusio-
teoria puolestaan tarjoaa karkean, uuden asian omaksumista madrddvien tekijoi-
den mittariston, siis yhdenlaisen uskomusten operationalisoinnin.

Tutkimuksen taustalla olevat teoriat kuvaavat teknologian kiyttdonoton ylei-
simmat tekijét ja tekijoiden viliset riippuvuudet. Teoriat pitdd kuitenkin sovittaa
tutkittavaan ilmioon. Maksutapojen valintaan saattaa liittyd nk. idiosynkraattisia,
tassd tutkimuksessa maksutavoille tyypillisid, tekijoitd, jotka eivit sisdlly yleisiin
innovaatioiden omaksumisen teorioihin.

Yksilokyselyssé tai -haastattelussa vastaajia pyydettiin vastaamaan kysymyk-
siin, joilla luodattiin heiddn tdrkeind pitdimiddn maksutapojen ominaisuuksia ja
maksutavan valinnan tavoitteita. Yksilohaastatteluiden pohjana kidytimme TPB-
mallin mukaisen kysymyslomakkeen laatimisohjetta. Kdytimme nk. epédsuoraa
mittausmenetelmid (Francis ym., 2004; Ajzen, 2002). Epdsuora mittausmenetel-
ma soveltuu erityisen hyvin kysymyslomakkeen laatimiseen TPB-mallin uusissa
soveltamiskohteissa (maksutavan valinta), koska se kéyttdd avoimia kysymyksia.
Jéljempidnd olevasta esimerkistd olemme poistaneet vastaamistilaksi jatetyt tyhjat
tilat. Kysely kokonaisuudessaan on liitteend 7.

Kun ostamme tai kdytimme maksullisia tuotteita ja palveluja, maksamme niistd
maksuvélineilld. Maksuvilineitd ovat mm. kéteinen, pankkikortti ja luottokortti.
Maksuvilineet voivat olla fyysisid (kuten kéteinen raha ja muovikortit), sdhkdisia
(kuten maksaminen Internetissi ja sdhkoiset laskut) tai mobiileja (kuten maksaminen
matkapuhelimella). Maksuviline ja sen kéytté6 maksutilanteessa muodostavat yhdes-
sd maksutavan. Arvioitavana kdyttdytymisend on maksutavan valinta. Pyyddmme Si-

nua listaamaan alla olevia kysymyksié koskevia ajatuksiasi:

1  Minkd maksutavan ominaisuuksien ja/tai hydtyjen uskot vaikuttavan myontei-
sesti maksutavan valintaan (esimerkki: kéy kaikkialla)?
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2 Minkd maksutavan ominaisuuksien ja/tai haittojen uskot ehkéisevdin maksuta-

van valintaa (esimerkki: toimii epdluotettavasti)?

Yksilokyselyn tai -haastattelun kohdejoukkona olivat Helsingin kauppakorkea-
koulun opiskelijat ja Suomen Pankin maksuliikeasiantuntijat. Kysymysten pohja-
na olevan TPB-mallin kisitteitd tdydennettiin innovaatioiden diffuusioteorian yh-
teensopivuustekijdd koskevilla kysymyksillad ja hinnoittelun vaikutusta koskevilla
kysymyksilld. Kysymysten rakenteessa hyodynsimme TPB-mallin lisdksi Ladde-
ring-mallia ja Mean End Chain (MEC) -mallia.'® Tavoitteena oli varmentaa kyse-
lytutkimuksen kysymysten tarkoituksenmukaisuus ja 16ytdd yksilokohtaisia teki-
joitd, jotka puuttuvat taustateorioista. Myos eri tekijoiden vélisid riippuvuuksia
pyrittiin ennakoimaan lopullisen tutkimusaineiston analysoinnin helpottamiseksi.

Ryhmaéhaastattelujen tavoitteena oli yksilohaastattelujen tdydentdminen ja
aukkojen paikkaaminen. Yksilohaastatteluilla saadaan tietoa yksilon mieltymyk-
sistd ja tarpeista (vertaa TPB-mallin asenne -késite). Kuluttajat toimivat kuitenkin
sosiaalisessa ympdristossd, jossa myOds muiden ihmisten késitykset otetaan usein
huomioon péétoksenteossa (vertaa TPB-mallin subjektiivinen normi -késite). Fo-
kus-ryhméd-menetelméédn pohjautuvissa ryhméhaastatteluissa haastateltavat kes-
kustelivat “’sosiaalisessa ympéristossd” maksutapojen kdyttoon, valintaan ja kiy-
ton muutoksiin vaikuttavista tekijoistd. Ryhméhaastatteluja varten muodostettiin
4-6 hengen ryhmid, joita yksi haastattelija keskustelutti. Keskustelut nauhoitettiin,
niistd tehtiin muistiinpanoja ja lopuksi keskustelut kirjoitettiin auki. Tallenteilla
tdydennettiin ldhinnd innovaatioiden diffuusioteoriaan pohjautuvia kysymyksid
uusilla kysymyksilld — turvallisuuden ja luottamuksen tarpeen vuoksi. Ryhmé-
haastatteluihin siséltyi myds kysymyslomakkeen testaaminen.'’

Lopuksi lomaketta tdydennettiin asiantuntijakommenttien avulla. Suomen
Pankin ja Helsingin kauppakorkeakoulun asiantuntijoista koostunut paneeli tar-
kasti lomakkeen. Lopullinen kysymyslomake hiottiin paneelin ja kielenhuoltajan
kommenttien perusteella ja sen toimivuus testattiin 1dhettdmalla kysely noin 50:1le
Suomen Pankin henkilokuntaan kuuluvalle.

'8 Laddering- ja MEC-mallit ovat TRA:ta ja TPB:td uudempia sosiaalipsykologisia teorioita. Lad-
dering-mallin mukaan kéyttdytymisaikomukseen vaikuttavat tekijit muodostavat arvojen hierar-
kian. Alimpana ovat fyysiset arvot, esimerkiksi maksutavan tekninen turvallisuus, ja ylimpani
henkiset arvot, esimerkiksi halu toimia luotettavasti. MEC-mallin mukaan vaihtoehtojen arviointi
kohdistuu kéyttadytymisen lopputulokseen ja lopputuloksen saavuttamisen keinoihin. Tavoitelta-
vaan lopputulokseen johtavat keinot (Mean) ja lopputulokset (End) muodostavat vuorottelevia
ketjuja (Chain).

Tédma pro gradu -tutkielma ja sen tulokset julkaistiin toukokuussa 2006 Helsingin kauppakor-
keakoulussa.
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3.2 Kyselyn tutkimusmalli

Aineiston keruun perustana kiytetty tutkimusmalli kiinnitettiin lopullisesti vasta
kysymyslomakkeen kehittdmisen loppuvaiheessa. Kuva 5 esittdd kyseisen tutki-
musmallin. Siind yhdistyvit tutkimuksen teoriatausta, aikaisempien maksutapojen
omaksumisesta tehtyjen tutkimusten tulokset ja kyselylomakkeen kehittimisen
aikana saatu yksilo- ja ryhméhaastattelujen sekd asiantuntijapaneelin palaute.
Huomattakoon, ettei kuvan 5 tutkimusmallin perusteella ole mahdollista mééritel-
13, mitkd tekijat mahdollistavat tai erottelevat muutoksen jonkin tietyn maksuta-
van kaytossé.

Kuva 5. Kyselyn tutkimusmalli

Hyédyt e

Yleiset: tehokk j Mahdollistavat

eiset: tehokkuus, ajan /

saasto, hinnoittelu L ja erottf'!evat
tekijat
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Yhteensopivuus, //

laajakayttoisyys

Aikomus kayttaa
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Maksutietojen
saatavuus

Helppokayttoisyys

Aika- ja paikka-
riippumattomuus

A
\
[}

\
[}

Valintaan vaikuttavat
sosiaaliset tekijat

Ika, koulutus, Internetin, matka-
kokemus, ammatti puhelimen kayttotaito

3.3  Otoskehys ja otoskoko

Paatimme otoskehykseksi 18—65-vuotiaat Manner-Suomen suomenkieliset asuk-
kaat. Kysely kohdistettiin tdysi-ikdisille aktiivisille kuluttajille, koska he ovat
maksamisen suurkuluttajia ja mielenkiintoisin tutkittava kuluttajaryhma. Liséksi
maksuvilineiden ja -tapojen kehittdjit kiinnittdnevét eniten huomiota tdhén ryh-
madn. Ahvenanmaan maakunta rajattiin otoskehyksestd, koska se on monella ta-
valla erillinen markkina. Kysymyslomakkeesta ei mydskdén laadittu erikielisid
versioita, koska vastaajan didinkielen ei arvioitu vaikuttavan tutkimuksen tulok-
siin. Lisdksi monimutkaisten kysymysten kddntdminen kielelté toiselle voi heiken-
tdd vastausten vertailtavuutta. Otoskehys rajattiin suurimpaan kieliryhméén kyse-
lyn vastausprosentin varmistamiseksi.
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Analyysejd varten laskettiin tarvittavan véhintddn 600 havaintoa. Kyselyn
vastausprosentin arvioitiin olevan 30 %, joten riittdvéksi otoskooksi madritettiin
2 000 henkilda. Otos poimittiin satunnaisotannalla Vaestorekisterikeskuksen vies-
totietotietojirjestelmasta.

3.4  Kyselyn toteuttaminen

Tutkimusaineisto kerittiin postikyselylld, koska aineiston analysointiin suunnitel-
lut menetelmét vaativat melko suurta havaintojen méérdi. Postikysely tuotti tarvi-
tun aineiston kohtuullisin kustannuksin. Tutkimuksen kysymyksenasettelu ei
mydskddn ollut postikyselyn esteena.

Kysymyslomakkeesta tehtiin sekd painettu ettd sdhkdinen versio. Painettu lo-
make postitettiin vastaajille, ja saatekirjeeseen painettiin lomakkeen sdhkoisen
version osoite (URL). Kirjeeseen liitettiin mukaan myds kayttidjatunnukset, joita
tarvittiin sdhkoisen lomakkeen kayttoon. Kéyttdjatunnuksilla pyrittiin estimiéin
aineiston vadristyminen. Kullakin tunnuksella saattoi tayttdd lomakkeen vain ker-
ran.

Vastaajia motivoitiin vastaamaan kyselyyn jirjestimailld kaikkien tdytetyn
lomakkeen palauttaneiden kesken palkintoarvonta. Palkintoina oli kaksi 500 euron
arvoista matkalahjakorttia sekd 10 suomalaista erikoiskolikkosarjaa. Arvonnasta
kiinnostuneita pyydettiin kirjoittamaan yhteystietonsa kyselyn mukana l4hetetylle
erilliselle arvontalipukkeelle ja palauttamaan lipuke seké téytetty kysymyslomake.

Kysely postitettiin lokakuun toisella viikolla 2005, ja vastausaikaa annettiin
kaksi viikkoa. Vastausajan péddttymisen jdlkeen kysymyslomake l&hetettiin tois-
tamiseen niille, jotka eivét olleet vastanneet ensimmaéiseen kirjeeseen. Vastaajien
tunnistaminen tehtiin palautettujen arvontalipukkeiden avulla.

3.5 Kerityn aineiston ominaisuudet

Kysymyslomakkeita palautettiin 978. Sdhkdisen lomakkeen taytti 70 (7,2 %) vas-
taajaa ja loput 908 (92,8 %) tdyttivat painetun lomakkeen. Painetun vastauslo-
makkeen suosio vastaa aiempia kokemuksia. Palautetuista lomakkeista 2 oli tyh-
jad, ja aineiston syottovaiheessa vastauksista hyléttiin 28 (2,9 %). Osa hyléttiin
puuttuvien tietojen suuren méédrdn vuoksi, osa sen vuoksi, ettd lomakkeeseen kir-
joitettujen kommenttien tai vastausten perusteella padteltiin, ettei vastaaja ollut
tayttdnyt lomaketta vakavissaan. Kyselyn lopullinen vastausprosentti oli 47,4, jo-
ten vastausprosentilla arvioituna kyselyd voi pitdé erittdin onnistuneena.
Vastausten laatua arvioitiin sekd vastausten tdydellisyyden ettd lomakkeisiin
kirjoitetun palautteen médrin ja laadun perusteella. Moni vastaaja kommentoi va-
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paamuotoisesti maksutapoihin liittyvid tarpeita ja maksutapojen kehittdmistd. Vas-
tausten perusteella voi paitelld, ettd maksutapojen kehittiminen on monille tarked
aihe, mikd puolestaan selittdd ainakin osittain poikkeuksellisen korkean vastaus-
prosentin.

4 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen tavoitteena on 16ytdd maksutavan valinnan (kdyton) merkittdvimmat
vaikuttimet Suomessa. Erityisend mielenkiinnon kohteena ovat ne kuluttajien
mieltymykset ja ominaisuudet, jotka motivoivat muutoksiin maksutapojen kéytos-
sd.

Kaksi maksutapaa, ostosten maksaminen matkapuhelimella ja laskujen mak-
saminen elektronisella laskulla, on nostettu erityisesti esille analyyseissd. Aiem-
mat tutkimukset ja monet subjektiiviset havainnot viittaavat siihen, ettd ndilla
maksutavoilla on hyvét edellytykset yleistyd. Tutkimuksemme tulokset tukevat
nditd havaintoja. Mainitut maksutavat ovat my0s elinkaarensa alkuvaiheessa, joten
omaksumisen ja kdyton levidmisen tutkimus on perusteltua. Samalla on tarpeen
muistaa, ettd timén pdivin teknologia vaikuttaa suureen osaan kuluttajien padtok-
sid. Maksutavan muutoksen hydty ei ole absoluuttista, vaan kuvaa maksutavan
suhteellista paremmuutta muihin vaihtoehtoisiin maksutapoihin verrattuna. Tule-
vaisuuden arviot voivat siten muuttua maksutapojen ja muiden tekijéiden kehityk-
sen mukana.

Noudatamme tulosten raportoinnissa viljasti edellisessd luvussa esitettyé tut-
kimusmallia. Mallin tarkoitus on ollut ohjata tutkijoita esittiméddn kysymyksié,
jotka kattavat mahdollisimman hyvin maksuvélineiden valintaan (maksutapojen
muutokseen) liittyvét tirkeimmaét tekijdat. Mallia ei pyritd todistamaan kokonai-
suudessaan oikeaksi tai véardksi, vaan sen avulla pyritdén raportoidaan tarkeim-
mit maksutapojen kiyttoon liittyvét tekijat. Tutkimustavoitteen saavuttamiseksi
aineistoa analysoitiin kuvailevilla tilastollisilla menetelmilld, monimuuttujamene-
telmilld sekd laadullisilla menetelmilla.

4.1  Taustamuuttujat

Kysely kohdistettiin 18—65-vuotiaille suomalaisille, eli maksuvilineiden suurku-
luttajiksi arvioiduille kuluttajille. Kuluttajista heiddn mieltymyksensa vaikuttavat
eniten maksuvilineiden kehittymisen. Tutkimuksen kehysjoukon vuoksi aineisto
poikkeaa suunnitellusti koko kansasta, mutta kuvastaa maksuvilineitd ahkerasti
kayttdvien suomalaisten kuluttajien mieltymyksid ja kdyttadytymista.
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Aineiston kyky kuvata ja ennakoida kuluttajien kdyttdytymistd perustuu sen
harhattomuuteen — siihen, ettd vastaajien erilaiset mieltymykset, tarpeet ja tapa
valita maksutapoja ovat edustettuna samassa suhteessa kuin ne esiintyvét suoma-
laisessa yhteiskunnassa. Otannan satunnaisuus kehysjoukossa ja kyselytutkimuk-
sen korkea vastausprosentti ovat tarkeitd harhattomuuden saavuttamiseksi. Kehys-
joukko on kuitenkin syytd pitdd mielessé tutkimuksen tuloksia luettaessa.

Tehdyn kyselyn vastausprosentti on erittdin korkea, joten aineiston voi olettaa
edustavan melko hyvin suomalaisia kuluttajia. Koska yli puolet kyselyn kohde-
joukosta kuitenkin valikoitui pois tutkimuksesta, on aineistoa syytd arvioida myds
vastaajien raportoitujen henkilokohtaisten ominaisuuksien perusteella, jotta voi-
daan varmistua aineiston edustavuudesta. Seuraavaksi késittelemme otoksen kes-
keiset demografiset muuttujat ja vertaamme niitd koko kansan vastaaviin tunnus-
lukuihin.

4.1.1 Demografiset tekijit

Tarkeimmat yleistd kuluttajan kayttdytymistd selittdviat demografiset taustamuut-
tujat ovat sukupuoli, ikd, koulutus, tulotaso ja ammattiryhmé. Yhdessd ndma
muuttujat summaavat melko hyvin myds kuluttajan mahdollisuudet ja tarpeen ot-
taa kdyttoon uusia innovaatioita, maksutavat mukaan lukien.

Vertaamme seuraavaksi kyselyyn vastanneiden ja koko populaation demogra-
fioita ja kerromme havaitut eroavuudet. Otamme myds kantaa sithen, miten erot
vaikuttavat tulosten tulkintaan. Aineiston keskeiset demografiset muuttujat on esi-
tetty yhteenvedonomaisesti liitteend 8 olevassa taulukossa (Taustatiedot).

4.1.1.1 Sukupuoli

Naiset ovat kyselyn vastaajissa yliedustettuna (544; 57,4 %). Kyselyn kehysjouk-
koa vastaavien suomalaisten sukupuolijakauma oli vuonna 2005 naisia 52 % ja
miehid 48 %. Naisten yliedustus aineistossa johtuu todennékoisesti kahdesta syys-
td. Naiset vastaavat miehid tunnollisemmin kyselyihin. He saattavat myods tehda
ison osan kodin hankinnoista tai hoitaa kodin rahaliikenteen. Kyselyn mielekkyys
puolestaan lisdd vastaushalukkuutta. Joka tapauksessa ero aineiston ja koko popu-
laation sukupuolijakauman vililld on selvd, ja tdmi ero kuten muutkin erot on
syyté pitdd mielessd tutkimuksen tuloksia luettaessa.
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4.1.1.2 Ika

Vastaajien ikdjakauma poikkeaa koko véeston ikdjakaumasta otoskehyksen valin-
nasta johtuen. Ainoa selvé otoskehyksestd johtumaton poikkeama on nuorten vas-
taajien suhteellisen pieni osuus aineistossa. Etenkin alle 20-vuotiaat vastasivat
laiskasti. Samat selitykset kuin sukupuoleen pétevit todenndkdisesti my0s ikéja-
kaumaan. Heiddn maksukéyttdytymiskokemuksensa on my0s vanhempiin ika-
luokkiin verrattuna viahdisempéaé. Nuoret ovat liséksi suhteellisen haluttomia vas-
taamaan kyselyihin.

4.1.1.3 Koulutus

Vastaajista 53 % on suorittanut keskiasteen tutkinnon, kun 15 vuotta tdyttineesti
véestostd sen on suorittanut 37 %. Muiden tutkintojen osalta tilanne on seuraava
(yli 15 tiyttdneen véeston osuudet suluissa): ammattikorkeakoulututkinnon on
suorittanut 13,6 % vastaajista (11,7 %) ja korkeakoulututkinnon 16,6 % vastaajis-
ta (13,3 %). Kun vastaajien koulutusta verrataan kaikkien yli 15-vuotiaitten suo-
malaisten koulutustasoon, huomataan, ettd kyselyn vastaajat ovat jonkin verran
koulutetumpia kuin véesto keskimédrin. Osin tima johtuu siitd, ettd Tilastokeskus
tilastoi yli 15-vuotiaiden tutkinnot. Otoskehys puolestaan koostui yli 18-vuotiais-
ta. Osin epédsuhta johtunee vdhin koulutettujen ja ikddntyvien haluttomuudesta
vastata kyselyihin ja mahdollisesti vaikeaksi koetusta kyselystimme. Ero saattaa
vaikuttaa maksutapojen kdyton suhteellisia keskindisid osuuksia koskeviin tulok-
siin.

4.1.1.4 Vuosiansiot

Vastaajat poikkeavat tulotasoltaan jonkin verran koko védestostd. Alimmat tulo-
luokat ovat selvésti aliedustettuja ja keskituloiset puolestaan selvimmin yliedustet-
tuja. Ero selittyy enimmaikseen otoskehyksesti johtuvasta nuorten ja pienitulosten
ikddntyvien vastaajien aliedustuksesta aineistossa. Aineisto edustanee toisaalta
myds tulotason osalta melko hyvin aktiivisimmin maksuvilineitd kdyttavaa vies-
tod. Suurin vaikutus tulotason poikkeamalla on todennékoisesti maksuvilineiden
hinnoitteluun liittyvissd tuloksissa. Kun pienituloisten osuus on pienempi, myos
maksuvilineen hinnoittelun vaikutus maksuvélineen valinnan selittdjdnd on to-
denndkdisesti pienempi.
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4.1.1.5 Ammattiryhmi

Vastaajien tydssdkdyntijakauma poikkeaa huomattavasti kaikkien suomalaisten
tyossdkdyntijakaumasta. Vastaajista yrittdjid on 88 (9,3 %), ylempid toimihenki-
loitd 138 (14,6 %), alempia toimihenkil6itd 154 (16,2 %) ja tyontekijoitd 321
(33,9 %).

Vastaajista tyollisid on 74 %, kun suomalaisista tyollisid on vain 43 %. Ty0s-
sd kdymittomat vastaajat jakaantuivat opiskelijoihin 77 (8,1 %), eldkeldisiin 103
(10,9 %) ja muihin 61 (6,4 %). Opiskelijoiden osuus aineistossa vastaa hyvin hei-
dén osuuttaan koko kansasta (8 %). Toisaalta eldkeldisten osuus vastaajissa on
huomattavasti pienempi kuin heiddn osuutensa koko kansasta, samoin muiden ei-
tyollisten. Erot selittyvdt suurelta osin otoskehykselld, joka rajattiin 18—65-
vuotiaisiin suomalaisiin. Vastauksissa korostuvat selvdsti tydssd kdyvien néke-
mykset maksutapojen muutoksesta ja kehittdmisesta.

4.1.2 Matkapuhelimen ja Internetin kayttokokemus

Kokemukset teknologian kdytostd vaikuttavat ihmisen halukkuuteen ja valmiuteen
ottaa kdyttoon uusia innovaatioita. Mitd kokeneempi teknologian kéyttdja kulutta-
ja on, sitd helpompaa on uuden teknologian omaksuminen. Varsinkin samankal-
taisen teknologian osaaminen vahvistaa omaksumisaikomusta. Maksamisen inno-
vaatiot pohjautuvat yhd useammin tietojenkésittely- ja viestintdteknologian kéyt-
toon. Talla hetkelld ja ldhitulevaisuudessa keskeiselld sijalla ovat matkapuhelin-
teknologiat sekd Internet ja siihen liittyvit teknologiat, 1&hinnd World Wide Web
(WWW). Siksi mittasimme matkapuhelinten ja Internetin kdyttokokemusta sekd
yleisesti ettd maksamista 1dhelld olevien palveluiden kdyttdmisesséd ja arvioimme
ndiden tekijoiden vaikutusta maksutapojen omaksumiseen (muutokseen kéyttoai-
komuksissa).

Kokemusta voidaan mitata seké subjektiivisilla ettd objektiivisilla” mittareil-
la. Subjektiivinen mittari on tyypillisesti vastaajan oma uskomus tietojensa ja tai-
tojensa midrdstd ja laadusta. Objektiivinen mittari puolestaan mittaa kokemusta
joidenkin maéérillisesti mitattavien suureiden avulla ja suhteuttaa vastaajan koke-
muksen koko populaation (tai otoksen) kokemukseen. Sekd matkapuhelimen etti
Internetin subjektiivista kidyttokokemusta mitattiin tutkimuksessamme pyytaméalla
vastaajia antamaan itselleen arvosana matkapuhelin- ja Internet-osaamisestaan
seitsenportaisella asteikolla 4-10 eli perinteiselld kouluarvosteluasteikolla. Mitta-
rin miellyttdvd ominaisuus on, ettd suurimmalle osa vastaajista mittari on valmiik-
si viritetty” sen laajan kdyton vuoksi.
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Objektiivista®® kayttokokemusta puolestaan mitattiin kysymyksilld, jotka ki-
sittelivdt maksamiseen liittyvien, Internetiin ja matkapuhelinteknologiaan pohjau-
tuvien palveluiden aiempaa kéyttod ja kunkin palvelun kédyton tiheytta.

4.1.2.1 Matkapuhelimen kayttokokemus

Vastaajien arviot kyvyistddn kayttdd matkapuhelinta olivat liki normaalisti jakau-
tuneita, joskin jakauma oli hieman vasemmalle vino. Hieman yli puolet kuluttajis-
ta arvioi siis itsensd keskiméérdistd paremmiksi matkapuhelimen kayttéjiksi.
Matkapuhelimen kéyttokokemuksen objektiiviset mittarit (taulukko 1) kerto-
vat, ettd matkapuhelinta kdytetddn ldhinnd viestintdén. Vastaajista 84 % kayttaa
matkapuhelinta paivittdin puheluihin, ja noin puolet (49,7 %) léhettda tai vastaan-
ottaa pdivittiin tekstiviestejd. Matkapuhelimella maksaminen ja tilipalveluiden
kayttd matkapuhelimen avulla on suhteellisen vdhéistd. Vastaajista 19,4 % on vé-
hintdén kokeillut matkapuhelimella ostamista, mutta vain 9,6 % ilmaisee ostavan-
sa jotain kerran vuodessa tai useammin. Pankkipalveluita kdytetddn matkapuheli-
mella vieldkin harvemmin. Oman pankkitilin saldon selailua on kokeillut 9,4 %, ja
vihintddn vuosittain palvelua ilmoittaa kéyttdvansd 5,3 % vastaajista. Erdéntyvid
maksuja koskevia tekstiviesti-ilmoituksia on kokeillut 3,5 %, ja vdhintddn kerran
vuodessa niitd vastaanottaa 1,6 % vastaajista. Laskujen maksamista on kokeillut
5,9 %, ja vdhintddn kerran vuodessa matkapuhelimella laskuja maksaa 2,2 % vas-

taajista.

Taulukko 1. Objektiivinen matkapuhelimen
kiyttokokemus (%)
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Soittaminen ja puhuminen 84,0 14,6 0,9 0,1 0,1 0,2
Tekstiviestien lahettdminen tai
vastaanotto 49,7 36,8 9,2 0,8 1,9 1,6
Ostot matkapuhelimella 0,2 0,8 3,7 4.9 9,7 80,6
Oman pankkitilin saldon selaaminen
matkapuhelimella 0,1 0,6 2,8 1,8 41 90,6
Eraantyvia maksuja koskevat tekstiviesti-
ilmoitukset 0,1 0,3 0,7 0,5 1,8 96,5
Laskujen maksaminen pankkitililtani
matkapuhelimella 0 0,2 0,9 1,4 3,4 941

* Huomattakoon, etté “objektiivinenkin” mittaaminen perustuu vastaajien omiin arvioihin.
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Matkapuhelinta kéytetddn Suomessa suhteellisesti hyvin paljon. Kuluttajat kaytti-
vit kuitenkin sdénnollisesti melko suppeaa palveluiden joukkoa. Etenkin pankki-
palveluiden kdyttd matkapuhelimella on vdhdistd. Internet-pankkipalveluiden kéy-
ton laajuus PC:114 on vdhdisen kdyton todennédkoinen syy. Internet PC:11d kaytet-
tynd ndyttdd tarjoavan edelleen matkapuhelinta helpomman kéyttoliittymén pank-
kiasioiden hoitamiseen. Kun liséksi kiintedhintaisten laajakaistayhteyksien mééra
on kasvanut ja kasvaa, Internet-pankin kayttd PC:lld ei lisdd tiedonsiirtokustan-
nuksia toisin kuin matkapuhelimen kayttd. Matkapuhelimen kéyton ainoat suh-
teelliset edut verrattaessa Internet-pankin kéyttoon PC:lld ovat matkapuhelimen
pienempi koko liikuttaessa paikasta toiseen ja riippumattomuus paikasta. Paik-
kasidonnaisuus on yleensé kuitenkin haitta vain poikkeustilanteissa. Pankkipalve-
luiden véhiinen sddnnodllinen kéyttdé matkapuhelimella heijastanee tatd ilmiota.

4.1.2.2 Subjektiivisen ja objektiivisen matkapuhelinosaamisen yhteys

Kuluttajan subjektiivinen kidsitys omista kyvyistddn on yleensd merkittivampi
kayttaytymiseen vaikuttava tekija kuin objektiivinen osaaminen. Objektiivisen
osaamisen ajatellaan suodattuvan kuluttajan mielikuvien kautta hinen arvioihinsa
ja paatoksiinsd. Subjektiiviseen osaamiseen vaikuttavat objektiiviset mittarit ovat
kuitenkin hyodyllisid, jos pyrkimyksend on ymmairtdd kuluttajan kayttdytymistad
tai yrittdd vaikuttaa hinen kiyttdytymiseensa.

Selvitimme subjektiivisen mittarin ja objektiivisten mittarien vélisid riippu-
vuuksia korrelaatiokertoimien avulla (taulukko 2). Tilastollisesti merkitsevét kor-
relaatiot ilmaisevat subjektiivisen osaamisen ja objektiivisen osaamisen samankal-
taisuutta. Esimerkiksi omasta mielestién taitava matkapuhelimen kéyttdja lahettaa
paljon tekstiviestejd ja taitamaton vdhan.

Taulukko 2. Objektiivinen matkapuhelinosaaminen
subjektiivisen osaamisen selittijani

Matkapuhelinosaaminen

a)r b)p C)N
Soittaminen ja puhuminen 0,145 <0,001 930
Tekstiviestien lahettaminen tai vastaanotto 0,345 <0,001 924
Ostot matkapuhelimella 0,225 <0,001 910
Oman pankkitilin saldon selaaminen matkapuhelimella 0,158 < 0,001 909
Erdantyvia maksuja koskevat tekstiviesti-ilmoitukset 0,047 0,161 908
Laskujen maksaminen pankkitililtdni matkapuhelimella 0,110 0,001 908

a) Pearsonin tulomomenttikerroin (korrelaatio) mittaa kahden muuttujan yhteisvaihtelun astetta.
Mita korkeampi korrelaation arvo on, sitéd suurempaa yhteisvaihtelu on. Maksimiarvo on 1.

b) Yhteisvaihtelun tilastollinen merkitsevyys. P-arvo on kaksisuuntainen: hypoteesin testaus ei tee
oletusta korrelaatiokertoimen etumerkista. Esimerkiksi <0,001 tarkoittaa, ettd muuttujien valilla on
korrelaatio yli 99,999 %:n todennakdisyydella.

c) N on havaintojen lukumaara. Havaintojen lukumaara vaihtelee 908:sta 930:een, koska osa vas-
taajista ei ole vastannut kaikkiin kysymyksiin.
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Tuloksista voidaan péételld, ettd kuluttajan mielikuva kyvyistddn pohjautuu todel-
liseen matkapuhelimen kéytt6on. Mitd useammin ja monipuolisemmin kuluttaja
matkapuhelinta kayttad, sitd vakuuttuneempi hin on kyvyistdén. Vain erdéintyvid
maksuja koskevat tekstiviesti-ilmoitukset eivit korreloineet subjektiivisen matka-
puhelimen kéyton osaamisen kanssa.

Tuloksista voidaan myds pddtelld, ettd suhteellisen monimutkaisten matkapu-
helinpalveluiden kdyttd vahvistaa kuluttajan mielikuvaa osaamisestaan. Soittami-
nen ja puhuminen, matkaviestinndn peruspalvelut, koetaan niin helpoiksi, ettei
niiden kiyttd edistd osaamista yhtd paljon kuin esimerkiksi ostosten tai laskujen
maksaminen. Erddntyvid maksuja koskevat tekstiviesti-ilmoitukset muodostavat
poikkeuksen eivitkd lisdd subjektiivisen osaamisen tunnetta. Viestien vastaanot-
taminen koetaan ehké niin yksinkertaiseksi tai passiiviseksi toimeksi, ettei se kas-
vata subjektiivista osaamista.

4.1.2.3 Kayttokokemuksen vaikutus matkapuhelinmaksamiseen

Tutkimme korrelaatioiden avulla subjektiivisen ja objektiivisen matkapuhelimen
kiyttokokemuksen vaikutusta aikomukseen omaksua matkapuhelinmaksaminen.
Omaksumisaikomus laskettiin aiotun kdyton miirén (6 kk:n ja 5 v:n kuluttua) ja
nykykédyton mairin erotuksena. Korrelaatiotarkastelun tulos oli selked. Kokemuk-
sella ei ole tilastollisesti merkitsevdd vaikutusta aikomukseen maksaa ostoksia
matkapuhelimella. Havainnon todenndkoinen selitys on matkapuhelinteknologian
kokeminen helppokayttdiseksi. Kdyttokokemus ei siksi erottele kuluttajien kéytto-
aikeita, vaan aikomus omaksua matkapuhelinmaksaminen perustuu muihin teki-
joihin. Havaintoa ei tule kuitenkaan yleistid muiden maksutapojen kéyton muu-
tosten selittimiseen siten, ettd kokemus maksutavan perustana olevasta teknolo-
giasta olisi merkitykseton maksutavan kayttod koskevien aikomusten kannalta.
Havainnossa on todenndkdisimmin kyse siitd, ettei matkapuhelimella ole (enéé)
teknologiastatusta vaan se on muuttunut osaksi kuluttajien arkipdivaa.

4.1.2.4 Internetin kdyttokokemus

Vastaajien arviot Internetin kayttokyvyistddn ovat liki normaalisti jakautuneita,
joskin tdmikin jakauma on hieman vasemmalle vino. Hieman yli puolet kulutta-
jista arvioi siten itsensd keskiméddrdistd paremmiksi Internetin kdyttdjiksi, aivan
kuten hieman yli puolet arvioi itsensd keskimédriistd paremmiksi matkapuhelin-
ten kayttdjiksi.

Vastaukset Internetin kdytostd jakaantuvat taulukossa 3 kuvatulla tavalla. In-
ternetin peruspalveluiden kédyttd on hyvin yleistd. Vastaajista 82 % on vahintdan
kokeillut tietojen selaamista ja hakua Internetissd. Sdhkopostia on kokeillut vihin-
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tddn 79 % vastaajista. Lahes puolet (48 %) vastaajista ilmoitti tilanneensa Interne-
tistd tuotteita postiennakolla, pankkitunnuksilla maksettuja tilauksia on tehnyt
36 % ja luottokortilla maksettuja tilauksia 26 %. Internet-pankkipalveluita kiyte-
tddn laajasti. Pankkitilin saldoa tai tilitapahtumia on Internetin kautta tarkastanut
74 % vastaajista ja laskuja on maksanut 75 %.

Vastaajien omaa mielikuvaa objektiivisesta osaamisesta ja sen yhteyttd sub-
jektiiviseen osaamisen tarkasteltiin samalla tavalla kuin edelld matkapuhelinmak-
samisen yhteydessd. Taulukko 4 esittdd objektiivisten osaamisen mittareiden ja
kuluttajien subjektiivisen osaamiskdsityksen véliset korrelaatiot. Kaikki objektii-
visten mittarien ja subjektiivisen mittarin korrelaatiot ovat tilastollisesti merkitse-
vid. Taulukosta kdy my0s ilmi, ettd kuluttajat liittdvét Internetin perustoimintojen
eli tietojen hakemisen ja sdhkopostin kdyton jonkin verran voimakkaammin Inter-
net-osaamiseen kuin maksamisen tai pankkipalveluiden kdyton. Kuitenkin myds
maksamis- ja pankkipalveluiden kéyttd vaikuttaa voimakkaasti subjektiiviseen
késitykseen. Internetin kdyttokokemus on siten hyvé ehdokas teknistyvien, uusien
maksutapojen omaksumisen selittdjéksi.

Taulukko 3. Objektiivinen Internet-kokemus
palvelutyypeittiin (%)
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Tietojen selaaminen ja haku 50 23 6 1 2 18
Sahkdpostin lahettdminen tai vastaanottaminen 46 19 8 2 4 21
Ostot maksamalla ne jalkikateen niiden saavuttua 1 1 13 19 1 52
Ostot maksamalla ne heti verkkopankkitunnuksilla <1 1 10 13 12 64
Ostot maksamalla ne heti luottokortin tiedoilla <1 <1 6 10 9 74
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Taulukko 4. Objektiivinen Internet-osaaminen subjektiivisen
osaamisen selittijina

Internet-osaaminen

r P N
Tietojen selaaminen ja haku Internetissa 0,483 < 0,000 789
Sahkopostin lahettdminen tai vastaanottaminen 0,532 < 0,000 788
Ostot maksamalla ne jalkikateen niiden saavuttua 0,365 < 0,000 783
Ostot maksamalla ne heti verkkopankkitunnuksilla 0,376 < 0,000 786
Ostot maksamalla ne heti luottokortin tiedoilla 0,304 < 0,000 784
Oman pankkitilin saldon tai tilitapahtumien selaaminen 0,309 < 0,000 785
Laskujen maksaminen pankkitililta 0,274 < 0,000 788
Muiden pankki- ja sijoituspalveluiden kayttd 0,283 < 0,000 788

4.1.2.5 Kayttokokemuksen vaikutus elektronisen laskun omaksumiseen

Internetin kdyttokokemuksen vaikutusta elektronisen laskun omaksumiseen (kayt-
téaikomukseen) tutkittiin korrelaatiotarkastelun avulla. Omaksumisaikomus las-
kettiin aiotun elektronisen laskun kéyton médrin (6 kk:n ja 5 v:n kuluttua) ja ny-
kykédyton miédrdn erotuksena. Tulos oli selked. Sekd subjektiivisella ettd objektii-
visella kokemuksella on selvd yhteys aikomukseen kiyttdd elektronista laskua,
kuten taulukko 5 osoittaa. Kun tulosta verrataan matkapuhelimen kiyttokokemuk-
sen ja matkapuhelinmaksamisen véliseen suhteeseen, on helppo havaita, ettd
elektroniseen laskuun suhtaudutaan kuten uuteen teknologiaan yleensd, eli sdh-
koinen lasku kiinnostaa Internetid osaavia.

Tulos on ylléttidvd, koska suomalaiset ovat asioineet Intenet-pankeissa jo yli
kymmenen vuoden ajan. Suomalaisten enemmistd on tdnd aikana siirtynyt mak-
samaan laskuja pankin konttorista tietokoneen ddreen. Kyse on todenndkdisesti
pankkien markkinointiongelmasta. Laskuttajan ndkokulmasta elektroninen lasku
muuttaa laskutusprosessia olennaisesti, mutta kuluttajalle elektroninen lasku on
vain uusi Internet-pankin palvelu. Palvelun kéyttd, valmiiksi taytetyn laskun hy-
viksyminen tai muuttaminen, ei mydskdin liene vaikeampaa kuin muiden Inter-
net-pankkipalveluiden kayttd. Pankkien tulisi osata kertoa tdma kuluttajille konk-
reettisesti eikd teknisesti.
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Taulukko 5. Kokemuksen vaikutus elektronisen laskun

omaksumiseen
Kéyttéaikomus
6 kk 5v
Kokemus r P r p
Tietojen selaaminen ja haku Internetissa 0,088 0,072 0,184 0,000
Sahkopostin [&hettdminen tai vastaanottaminen 0,129 0,000 0,204 0,000
Ostot maksamalla ne jalkikateen niiden saavuttua 0,183 0,000 0,153 0,000
Ostot maksamalla ne heti verkkopankkitunnuksilla 0,187 0,000 0,212 0,000
Ostot maksamalla ne heti luottokortin tiedoilla 0,134 0,000 0,153 0,000
Oman pankkitilin saldon tai tilitapahtumien selaaminen 0,131 0,000 0,141 0,000
Laskujen maksaminen pankkitililta 0,137 0,000 0,132 0,000
Muiden pankki- ja sijoituspalveluiden kayttd 0,161 0,000 0,185 0,000
Subjektiivinen Internet-osaaminen 0,158 0,000 0,212 0,000

4.1.3 Maksutositteiden sdilyttdminen

Maksutositteiden sdilyttdminen on oleellinen maksamiseen liittyvd toimi. Maksu-
viélineilld ja -tavoilla on erilaisia maksutositteen sdilyttimiseen liittyvid vaatimuk-
sia ja tapoja. Tietyt maksuvélineet ja -tavat helpottavat tositteiden sidilyttdmista.
Esimerkiksi sdhkoisten laskujen arkistointi on helppo automatisoida. Tositteiden
sdilytystarve ja sdilytyksen helppous vaikuttavat siten todennékoisesti maksutavan
suhteelliseen etuun ja sitd kautta maksutavan omaksumiseen.

Maksutositteiden sdilyttdmisaikaa kysyttiin kuusiportaisella luokitteluastei-
kolla (’en lainkaan”, ”1-2 kuukautta”, ”’3—6 kuukautta”, ”1 vuoden”, 725 vuot-

2 2.

ta”, ’yli 5 vuotta”). Taulukko 6 esittdd vastaukset. Taulukosta voidaan havaita,
ettd ostoskuittien séilytysaika on keskimddrin 1-2 kuukautta (mediaani), tilisiirto-
lomakkeita ja laskuja sdilytetdéin tyypillisesti noin vuosi ja tiliotteita 2—5 vuotta.

Kaikkien kysymyslomakkeessa mainittujen tositetyyppien sdilytysajat korre-
loivat voimakkaasti keskenddn. Havainto selittynee osaksi ammattiryhmien véli-
silld eroilla ja tiettyihin ammatteihin kohdistuvilla vaateilla. Esimerkiksi yrittdjét
sdilyttavit kdteisostosten kuitteja pitempdédn kuin muut tydsséd kdyvit. Ainoa tilas-
tollisesti merkitsevd ammattiryhmien vilinen ero oli kuitenkin se, ettd opiskelijat
sdilyttavit tiliotteita kaikkia muita ammattiryhmié lyhyemmaén ajan.

Kuluttajan henkil6kohtaiset ominaisuudet ovat vahvimmat ehdokkaat maksu-
tositteiden séilytysajan pituuden méaaradviksi tekijoiksi. Ominaisuudet voivat olla
luonteenpiirteitd (jarjestelméllisyys, huolellisuus) tai tottumuksia.

Vaikuttaa siltd, ettd maksutositteiden sdilyttimisen vaivattomuus voisi puhu-
tella tiettyd kuluttajien joukkoa. Néiden kuluttajien tunnistaminen voi kuitenkin
olla vaikeaa, mikili havainto kuluttajan luonteenominaisuuksien maaraavésti vai-
kutuksesta on oikea.
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Taulukko 6. Maksutositteiden siilyttiminen (%)

Ei lainkaan 1-2 kk 3-6 kk 1-2v 3-5v Ylii5v
Kateisostos 35,5 31,8 6,1 12,0 9,0 5,5
Pankkikorttiostos 26,7 40,8 8,2 11,4 7.8 5,2
Luottokorttiostos 27,9 30,7 12,5 14,4 9,7 4.9
Tilisiirtolomake 16,5 16,0 9,8 24,6 22,0 11,2
Lasku 9,1 10,5 8,7 27,6 30,1 14,1
Tiliote 8,1 5,0 3,6 22,5 34,3 26,4

a) Mediaaniluokka on lihavoitu.

4.2  Maksutapoja koskevat muutosodotukset

Kuluttajien kayttdon tarkoitettujen uusien maksuvilineiden ja -tapojen kehittami-
sessd kuluttajien odotukset ja tarpeet ovat — tai ainakin niiden pitéisi olla — keskei-
selld sijalla. Kuluttajat paattidvat viime kédessd, mitkd maksutapoja he kéyttévit.

Viime aikoina markkinoille on tuotu useita maksuvélineitd, jotka ovat jadneet
pelkiksi kokeiluiksi. Esimerkkeinid ovat monet sirukortit ja matkapuhelinmaksu-
jarjestelmit. Tutkimuksiin perustuvat todisteet viittaavat siihen, ettd kuluttajat
ovat usein kiinnostuneita uusista teknologioista. Kiinnostus ilmenee usein myds
kayttdaikomuksena. Uuden innovaation omaksuminen on yleensé kuitenkin varsin
hidasta — eikd aina toteudu lainkaan.

Kuluttajien mielenkiinnon ja kéyttdytymisen muutosten vilinen kuilu johtu-
nee osin mielikuvituksen rajoista. On vaikea ennakoida tulevia tilanteita. Esimer-
kiksi budjetti- ja aikarajoitteet voivat estdd uuden innovaation omaksumisen,
vaikka kéyttoaikomus olisi olemassa. Mitd edemmas tulevaisuuteen kurkotetaan,
sitd epdvarmemmaksi kuluttajien arviot muuttuvat, kuten my6s tutkimuksemme
taustateoriat kertovat.

Vaikka kuluttajien tulevaisuudenarvioihin on syytd suhtautua varovaisesti,
niiden tunteminen on kuitenkin menestyksellisen maksuviélineiden ja -tapojen ke-
hittdmisen edellytys. Maksutavat ovat teknistyvid palveluita. Muiden palveluiden
tavoin maksutapojen kehittdimisessd pitdd ennakoida kuluttajien kayttdytymisti
sekd lyhyelléd ettd hieman pidemmaélld aikavililld. Kyse on palveluvalmiuden ra-
kentamisesta eli palvelun “varastoimisesta” vastaista kiyttod varten.

4.2.1 Muutosodotukset 6 kuukauden ja 5 vuoden kuluessa
maksutavoittain

Vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka paljon he kdyttavit eri maksutapoja nyt, 6

kuukauden ja 5 vuoden kuluttua. Seké nykyistd kdyttod ettd aiottua kdyttdéa mitat-
tiin seitsenportaisella Osgoodin asteikolla (en koskaan — erittdin usein). Maksuta-
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pojen kdyton mittari perustuu siis mielikuvaan, joka kuluttajilla on eri maksuvali-
neiden kdyton miidristd ostosten ja laskujen maksussa. Mielikuvan vaikutuksen
lisdksi mittarin antamat tulokset voivat poiketa jonkin verran kokonaistilastoista,
koska kaikki vastaukset vaikuttavat samalla painolla tuloksiin ja koska kysely
kohdistettiin 18—65-vuotiaisiin. Esimerkiksi laskun maksamiseen kaytettdvien
maksutapojen suhteelliset osuudet voivat poiketa jonkin verran tapahtumapohjais-
ten tilastojen luvuista.”’ Saman mittarin kiyttd nykyisen kdyton ja aiotun kiyton
vertailuun on kuitenkin perusteltua, koska tavoitteena on maksutapojen muutosten
selittdminen.

Vastaajien enemmistd, maksutavasta riippuen 84-92 %, ilmoitti, ettei muuta
maksutapojen kayttdéd 1dhimmén 6 kuukauden aikana. Maksutavasta riippuen 14—
45 % vastaajista arvioi muuttavansa viiden vuoden aikavélilla maksutavan kayttoa
(liitteet 1 ja 8, osio 5). Kuluttajan kdyttdytyminen perustuu paljolti tottumusten ja
tapojen noudattamiseen. Jokaisen jatkuvasti toistuvan tapahtuman yhteydessa ei
kannata kiyttad aikaa péddtosvaihtoehtojen pohdintaan, vaan on rationaalisempaa
toistaa hyvéksi havaittua kiyttdytymistd. Tapojen ja tottumusten noudattaminen
on uusien maksutapojen kiyttoonoton nakdkulmasta massan hitautta, joka pitkit-
tdd uusien maksutapojen levidmistd. Maksutapojen muutosten historia tukee né-
kemystd maksutapojen muutosten hitaudesta lyhyelld aikavililld. Hitauden osoit-
tavat niin pankkien tilastot kuin Suomen Pankkiyhdistyksen tutkimukset.

4.2.2 Ostosten maksamisen kehitys

Kolikoita ja seteleitd kdytetddn suhteellisesti eniten ostosten maksuun (40 % ra-
portoidusta ostosten maksujen kumulatiivisista painoista) maksamistaajuudella
arvioituna, kuten kuva 6 osoittaa. Pankkikorttia kdytetdén ldhes yhtd paljon kuin
kiteistd rahaa (33 %). Jéljelle jaava neljdnnes ostosten maksutapojen kédyton suh-
teellisista kumulatiivista painoista jakaantuu luottokorttien (11 %), verkkopankin
nk. “nappien” (7,5 %), Visa electronin (7 %) ja matkapuhelinmaksamisen (1,5 %)
kesken.””

Seuraavien kuuden kuukauden aikana tilanne ei oleellisesti muutu. Setelien ja
kolikoiden kdyttd vdhenee hieman ja sidhkdisten maksutapojen (matkapuhelin,
verkkopankin “napit”) kdytto lisdéntyy ostosten maksamisessa. Muiden maksuta-
pojen suhteelliset osuudet sdilyvét ldhes muuttumattomina.

! Huomattakoon, ettei pelkistizan kuluttajia koskevia tilastoja kuitenkaan ole saatavilla.

22 Olemme jo aiemmin kuvanneet mittaustapamme eroa pankkien tilastoihin ja Suomen Pankkiyh-
distyksen tutkimuksiin. Valittujen maksutapojen kidyton ’jakauman” selvittiminen antaa selvisti
erilaisen kuvan maksutapojen kaytostd kuin tavallisimmin kdytetyn maksutavan tutkiminen. Vas-
taavasti mielikuva maksutapojen kiyton yleisyydestd ja siind tapahtuvasta muutoksesta antaa eri-
laisen kuvan maksutapojen kéytdstd kuin tapahtumavolyymien tilastointi. Tama tutkimus keskittyy
maksutapojen muutosten tunnistamiseen painottamalla uusia maksutapoja. Osgoodin seitsenas-
teikko auttaa vertaamaan muutoksia toisiinsa, joskin se on tarkkaan ottaen ordinaaliasteikko.

55



Viiden vuoden kuluessa pankkikortista ndyttiisi tulevan suhteellisesti kayte-
tyin maksutapa (32 %), mutta pankkikortin suhteellinen osuus maksutapahtumissa
pysyy kuitenkin samana. Muutos johtuu kéteisen rahan kidyton hiipumisesta. Ko-
likot ja setelit sdilyvidt kuitenkin toiseksi yleisimpdnd maksutapana (30,5 %).
Muut ostosten maksutavat kasvattavat suosiotaan pankkikorttia nopeammin. Luot-
tokorttien osuus maksutapahtumista on timdn ennusteen mukaan viiden vuoden
kuluttua 12,5 %, verkkopankin “nappien” 11,5 %, Visa electronin 8 % ja matka-
puhelinmaksamisen 5,5 % tutkituista maksutavoista. Tarkemmat luvut 16ytyvit
liitteestd 1 (taulukko 12, taulukko 13).

Kuva 6. Ostosten maksamiseen kiytettiivien maksutapojen
kehitys

Kateismaksujen kehitys
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Tutkimuksessamme kéytetty maksutapojen suhteellisen kdyton rekisterdiva kysely
tuottaa selvésti erilaisen tuloksen kuin Suomen Pankkiyhdistyksen kysely tavan-
omaisimmin kdytetyistd maksutavoista. Kuva 7 vertaa tdiman tutkimuksen tuloksia
lahimpédnd vastaavaa ajankohtaa toteutettuun Suomen Pankkiyhdistyksen tutki-
mukseen (helmikuu 2006, Suomen Pankkiyhdistys, 2006).

Suomen Pankkiyhdistyksen tutkimuksessa kéteisen ja pankkikorttien suosio
tavallisimmin kidytettynd ostosten maksutapana piilottaa alleen muiden maksuta-
pojen kiyton.” Niiden kahden maksutavan yhteinen osuus on Suomen Pankkiyh-

» Suomen Pankkiyhdistyksen kyselyssd kuluttajat ilmaiset tavallisimmin kayttimansi laskujen
maksutavan ja tavallisimmin kéyttdmansé paivittdisostostosten maksutavan. Jos kuluttaja kayttda
my0s muita maksutapoja ndiden kahden tavallisimmin kdyttdménsd maksutavan lisdksi, muiden
maksutapojen kaytt ei ndy tuloksissa eli jad osaksi tai kokonaan piiloon. Tdssd tutkimuksessa
kuluttajia pyydettiin arvioimaan 11 maksutavan kédyttd. Tutkimuksemme tulokset kertovat ndiden
maksutapojen suhteellisen kéyton.
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distyksen tutkimuksessa 88 %, kun niiden suhteellinen osuus on tdmén tutkimuk-
sen mukaan 72,5 %.

Suomen Pankkiyhdistyksen tutkimus antaa pankkikortille myds liian suuren
suhteellisen merkityksen. Vaikka pankkikortista on tullut mainitun Suomen Pank-
kiyhdistyksen tutkimuksen mukaan suosituin maksutapa Suomessa, ero kiteisen
kayttoon on kuitenkin pieni. Siksi kéteinen sdilyy pidempéén suhteellisesti kdyte-
tyimpdnd kiteisostosten maksutapana kuin sen suosituimmuusasema antaa ym-
martid.

Tavanomaisimmin kdytetyn maksutavan kysyminen piilottaa alleen niin ik&an
muiden maksutapojen kdyton kasvun, esimerkkind maksamisen verkkopankin na-
peilla. Maksutapojen suhteellisen kdyton tutkiminen osoittaa, ettd suomalaiset ku-
luttajat kéyttdvat useita maksutapoja ostosten maksuun. Lisdksi kédytettyjen mak-
sutapojen médrd ndyttdd timén tutkimuksen mukaan kasvavan ldhimmén viiden
vuoden aikana.

Kuva 7. Kiteisostosten maksutavat suosituimmuuden
(SPY) ja suhteellisen osuuden mukaan

Tutkimustulosten vertailu; ostosten maksu
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4.2.3 Laskunmaksun kehitys

Internet-pankkia kdytetddn tdlla hetkelld tutkituista laskunmaksutavoista eniten
(60,5 % raportoiduista laskunmaksujen kumulatiivisista painoista). Seuraavaksi
eniten kdytetddn suoraveloitusta (25 %). Pankin konttorissa maksetaan laskuista
12 % (kyselystd johtuen luku sisdltdnee my0Os pankkien tiloissa olevien laskun-
maksuautomaattien kiayton). Laskujen maksu Internet-pankin matkapuhelinpalve-
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luilla ja elektronisella laskulla ovat tdlld hetkelld 1dhes yhtd suosittuja (yhteensa
2,5 % tutkittujen maksutapojen kumulatiivisista painoista).

Seuraavien kuuden kuukauden aikana ei tapahdu kovin suuria muutoksia.
Pankin konttoria aiotaan kiyttdd laskujen maksupaikkana entistd harvemmin
(10,5 %). My6s Internet-pankin suhteellinen osuus laskee aavistuksen, mutta py-
syy yhé noin 58,5 prosentissa. Suoraveloituksen suhteellinen kéytto kasvaa jonkin
verran (26 %). Internet-pankin kayttd laskujen maksuun matkapuhelimella (2 %)
ja elektroninen lasku (3 %) ndyttédisivdt kasvattavan hieman suosiotaan.

Viiden vuoden kuluessakaan ei tapahdu mullistavia muutoksia, ellei uusia
maksutapoja ilmesty markkinoille. Pankkien konttoreita ja niissad olevia laskuau-
tomaatteja kiytetddn yha harvemmin (8 %), samoin Internet-pankin suhteellinen
osuus laskee (51,5 %). Suoraveloitus sdilyttdd suosionsa 26 prosentissa. Sdhkois-
ten maksutapojen osuus sen sijaan kasvaa selvésti. Internet-pankin kaytté matka-
puhelimella kasvaa 5 prosenttiin ja elektronisen laskun kéytto 9,5 prosenttiin. Té-
mé kehitys on havainnollistettu kuvassa 8.

Kuva 8. Laskujen maksamiseen kiytettivien maksutapojen
kehitys
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Tutkimuksessamme kdyttdma maksutapojen suhteellisen kayton rekisterdiva kyse-
ly tuottaa jélleen varsin erilaisen tuloksen kuin Suomen Pankkiyhdistyksen kysely
tavanomaisimmin kiytetystd laskujen maksutavasta. Kuva 9 vertaa tdmén tutki-
muksen tuloksia ldhimpédnd vastaavaa ajankohtaa toteutettuun Suomen Pankki-
yhdistyksen tutkimukseen (helmikuu 2006, Suomen Pankkiyhdistys, 2006).
Molempien tutkimusten mukaan Internet-pankki on tirkein tapa maksaa las-
kuja. Suomen Pankkiyhdistyksen tutkimuksessa Internet-pankin suosituimmuus
piilottaa tassékin yhteydesséd alleen muiden maksutapojen kiyttod. Erot suorave-
loituksen kdytdsséd on erityisen silmiinpistdvid. Suomen Pankkiyhdistyksen tutki-
muksen mukaan suoraveloitusta kdyttdd tavallisimpana maksutapana 11 % vas-
tanneista. Tamén tutkimuksen mukaan suoraveloitusten suhteellinen osuus on
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25 %. Kuluttajat ndyttdvadt siten maksavan suuren osan laskuistaan Internet-
pankissa, mutta maksavan osan laskuistaan suoraveloituksella. Huomattakoon li-
sdksi, ettd Suomen Pankkiyhdistyksen mukaan suoraveloitus on erityisen suosittua

yli 55-vuotiaitten keskuudessa.**

Kuva 9. Laskujen maksutavat suosituimmuuden (SPY) ja
suhteellisen osuuden mukaan
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My®os laskujen maksuissa suosituimman maksutavan rekisterdiminen piilottaa al-
leen muiden maksutapojen kéyton kasvun, esimerkkind séhkoisen laskun yleisty-
minen. Maksutapojen suhteellisen kdyton tutkiminen osoittaa, ettd suomalaiset
kuluttajat kayttdvit useita maksutapoja laskujen maksuun. Lisdksi kiytettyjen
maksutapojen madrd niyttdd timén tutkimuksen mukaan kasvavan ldhimmaén vii-
den vuoden aikana.

4.2.4 Muutosten suuruuden arviointi

Kuluttajien kdyttdytymisen muutosta tutkittiin tarkemmin tekemailld parivertailuja
maksutapojen nykyisen kdyton ja aiotun kdyton valilld (yksityiskohdat liitteessé
2). Vaikka kuluttajien enemmistd ei kaikkien maksutapojen osalta aio muuttaa
kayttdytymistddn, parivertailut osoittavat, ettd maksutapojen kayttd kuitenkin

** Tutkimuksia vertailtaessa on syyti huomata tutkimusten ero tutkimusten otoskehyksessa.
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muuttuu sekd lyhyelld ettd pitkdlla aikavélilld. Lahes kaikki muutokset ovat tilas-
tollisesti merkitsevia.

Kolikoiden ja seteleiden kéyttod aiotaan vdhentdd hitaasti. Nykyinen kaytto ja
kiyttdaikomus kuuden kuukauden kuluttua eroavat tuskin lainkaan toisistaan. Tar-
jolla ei ndytd olevan niin kattavia vaihtoehtoisia maksutapoja, ettd kéteisen kayton
viahentdminen olisi ldhitulevaisuudessa realistinen vaihtoehto. Vaikka kaikki os-
tosten maksutapojen muutosaikomukset ovat tilastollisesti merkitsevié, kolikoiden
ja seteleiden kdyton vdhentdmistd lukuun ottamatta, muutokset vaikuttavat kui-
tenkin melko pieniltd. Laskujen maksutavat muuttuvat jonkin verran nopeammin.
Laskujen maksua pankin konttorissa aiotaan vdhentdd jo ldhitulevaisuudessa ja
muiden maksutapojen kéyttod selvésti lisita.

Vaikka kolikoiden ja seteleiden kéyttd ei ldhitulevaisuudessa muutu, moni
aikoo vihentdd seteleiden ja kolikoiden kdytt6d viiden vuoden kuluessa. Samoin
laskujen maksua pankin konttorissa aiotaan vihentda. Eniten aiotaan lisdtd Inter-
net-pankin kiyttod verkko-ostosten maksamisessa (verkkopankin nk. napeilla),
matkapuhelimella maksamista ja elektronisen laskun kéytt6d. Myos suoraveloitus
ja laskujen maksaminen matkapuhelimella kasvattavat suosiotaan, eivéit tosin yhti
voimakkaasti kuin edelld mainitut kolme maksutapaa.

4.2.5 Taustamuuttujien vaikutus

Kuluttajan eldmintilanne vaikuttaa oleellisesti kulutuksen rakenteeseen ja kulutta-
jan ajankayttoon. Kulutuksen rakenne ja ajankdyttd puolestaan vaikuttavat maksu-
tavoille asetettaviin vaatimuksiin. Elimaéntilannetta mittaavien taustamuuttujien
tarkastelu on siksi perusteltua kuluttajan maksutapojen valintaa selitettdessa.

Tutkimuksellemme merkitykselliset taustamuuttujat tunnistettiin kuluttaja-
kayttaytymisen kirjallisuudesta. Pdddyimme mittaamaan seuraavia keskeisid hen-
kilokohtaisia ominaisuuksia: sukupuoli, ikd, ammattiryhma, koulutus ja ansiota-
so. Koska sukupuolella ei ollut havaittavaa yhteyttd yhdenkidin maksutavan valin-
taan, sivuutamme sukupuolen tarkastelun.

4251 Ika

Ian vaikutusta maksukiyttdytymisen muutokseen tutkittiin laskemalla idn ja aiot-
tujen kiyttdytymismuutosten véliset korrelaatiokertoimet. Maksukayttdytymisen
muutos puolestaan mitattiin vdhentdmailld viiden vuoden kuluttua vallitsevaa ti-
lannetta kuvaavasta maksutavan kdyton aikomuksesta sen nykyinen kéyttd. Ién
lisddntyminen vdhentdd pddsddntdisesti aikomusta muuttaa maksukéyttdytymistd,
kuten taulukko 7 osoittaa. Kolikoiden ja seteleiden kdyttd, laskun maksu Internet-
pankissa ja laskun maksu pankin konttorissa eivit kuitenkaan korreloi tilastolli-
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sesti merkitsevésti idn kanssa. Visa electron -kortin kiyton lisidminen sitd vastoin
korreloi voimakkaasti idn kanssa. Tami johtuu todennékoisesti siitd, ettd Visa
electron on suunnattu nimenomaan nuorille kuluttajille, jotka aikovat lisétd mui-
den maksutapojen kdyttdd tulevaisuudessa eldmintilanteen muuttuessa. Liséksi
Visa electronin kayttd on tdlld hetkelld suhteellisen védhdistd vanhemmissa ika-
luokissa, mutta ndyttié kiinnostavan osaa heisté.

4.2.5.2 Ammattiryhmi

Ammattiryhma on luokitteluasteikollinen muuttuja, joten ammattiryhmén ja mak-
suvilineiden kéyton muutosaikeiden vélistd suhdetta testattiin varianssianalyysilla
(vksityiskohtaiset tulokset 10ytyvét liitteestd 3). Kahden maksutavan muutokset
nikyvit samanlaisina kaikissa ammattiryhmissd. Ndma olivat kolikoiden ja sete-
leiden kayttd sekd laskujen maksaminen pankin konttorissa. Vaikuttaa silté, ettd
kuluttajien enemmistd kaikissa ammattiryhmissd hyviksyy ndiden maksutapojen
kdyton vahentdmisen.

Taulukko 7. Iin vaikutus kidyttidytymisen muutokseen
Ika

Maksutapa P P N
Kolikot ja setelit -0,009 0,787 972
Pankkikortti -0,093 0,004 960
Visa electron 0,190 0,000 958
Luottokortti -0,230 0,000 958
Verkkopankin nk. napit -0,190 0,000 972
Matkapuhelimella maksaminen -0,158 0,000 972
Laskujen maksu pankin konttorissa -0,053 0,097 972
Laskujen maksu verkkopankissa -0,027 0,404 972
Laskujen maksu suoraveloituksella -0,167 0,000 972
Laskujen maksaminen matkapuhelimella verkkopankissa -0,132 0,000 972
Laskujen maksaminen elektronisella laskulla -0,150 0,000 972

Varianssianalyysin tulosten mukaan ammattiryhmén vaikutus aikomuksiin muut-
taa maksukiyttdytymistd on melko pieni (ryhmien vélisten erot suhteessa ryhmien
sisdisiin eroihin), vaikka useat erot ovat tilastollisesti merkitsevid. Opiskelijat
muodostavat muista selvésti poikkeavan ryhmin. Heidén taloudellinen asemansa
muuttuu oleellisesti, kun he siirtyvit tydeldimédn. Maksutapakohtaisesti suurimat
erot ammattiryhmien vililld ovat ostosten maksamisessa pankkikortilla. Opiskeli-
jat aikovat lisidtd muita ammattiryhmid enemmén sekd pankki- ettd luottokortin
kayttod. Opiskelijat aikovat puolestaan vdhentdd Visa electronin kéyttod, kun
muiden ryhmien kéyttéaikomukset kasvavat. Aikomukset kéyttdd verkkopankin
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“nappeja” kasvavat opiskelijoiden keskuudessa niin ikd4n muita ryhmid enem-
min. My06s suoraveloituksen kdytdssd opiskelijat erottuivat muista ryhmistd. He
aikovat lisdtd suoraveloituksen kiyttod merkitsevasti muita ryhmié enemman.

Kaikki ammattiryhmaét aikovat vdhentdd laskujen maksamista pankin kontto-
reissa. Laskujen maksamista Internet-pankissa kaikki ammattiryhmét puolestaan
sanovat lisddvédnsd ldhes samassa tahdissa. Kaikilla ammattiryhmilld on tarkoitus
lisdtd jonkin verran matkapuhelimen kiytt6d ostosten ja laskun maksamiseen In-
ternet-pankissa. Eldkeldiset aikovat kuitenkin lisétd matkapuhelimella maksamista
muita vahemmaén. Kaikki ammattiryhmit aikovat myos lisdtd elektronisen laskun
kayttod. Aikomuksen voimakkuus vaihtelee hieman ammattiryhmien vélilld.
Ylemmait toimihenkil6t ja opiskelijat muodostavat yhtendisen ryhmén, joka puo-
lestaan poikkeaa kédyttaytymiseltddn selvimmin eldkeldisista.

4.2.5.3 Koulutus

Tutkimme varianssianalyysilld myds koulutuksen vaikutusta aikomuksiin muuttaa
maksutapoja (yksityiskohtaiset tulokset 10ytyvit liitteestd 4). Maksutapoja koske-
via aikomuksia kuvaavat havainnot ovat samantapaisia kuin aiemmissa tarkaste-
luissa. Kolikoiden ja seteleiden kidyttod aiotaan vdhentdd ostosten maksamiseen
kaikissa koulutusryhmissd, samoin laskujen maksamista pankin konttorissa. Mui-
den maksutapojen kiyttda aiotaan lisdta.

Varianssianalyysin tulosten mukaan koulutus vaikuttaa maksukayttdytymi-
seen liittyviin muutosaikomuksiin melko vdhin (ryhmien vélisten erot suhteessa
ryhmien sisdisiin eroihin), vaikka jotkin erot ovat tilastollisesti merkitsevid.
Ainoan poikkeuksen muodostaa lukiolaisten ryhmé, joka on lisddmaissd pankki-
kortin kéyttod ja aikoo samalla vihentdd Visa electron -kortin kdyttod. Tamé ha-
vainto selittyy todenndkdisesti silld, ettd lukiolaiset ovat suhteellisen nuoria ja
suuri osa heistd opiskelee. Lukiolaisten aikomukset heijastavat odotuksia siirty-
mistd sddnndllisten tulojen ja kulutuksen eldménvaiheeseen.

4.2.5.4 Ansiotaso

Ansiotason vaikutusta maksutapoja koskeviin muutosaikomuksiin analysoitiin
korrelaatioiden avulla. Ansiotasolla ei ndytd olevan merkittavdd yhteyttd aiko-
muksiin vihentdd kolikoiden ja seteleiden kdyttdd. Sen sijaan korkea ansiotaso
lisdd aikomusta kiyttdd Visa electronia ja matkapuhelinta ostosten maksamiseen
sekd elektronista laskua laskujen maksamiseen. Korkea ansiotaso vdhentdd vas-
taavasti aikomusta kayttdd pankkikorttia, luottokorttia ja verkkopankin “nappeja”
ostosten maksamiseen sekd Internet-pankkia ja suoraveloitusta laskujen maksami-
seen. Tulokset johtunevat siitd, ettd ansiotaso ja ikd ovat positiivisesti korreloitu-
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neet, ja ansiotaso heijastaa siten idn vaikutusta maksamiseen. Taulukko 8 esittdd
ansiotason ja maksutapojen muutosten véliset korrelaatiot.

Taulukko 8. Ansiotason vaikutus maksukayttiytymisen
muutokseen
Ansiotaso

Maksutapa p o N
Kolikot ja setelit 0,022 0,492 954
Pankkikortti -0,123 0,000 943
Visa electron 0,115 0,000 941
Luottokortti -0,103 0,002 941
Verkkopankin nk. napit -0,055 0,092 954
Matkapuhelimella maksaminen 0,088 0,006 954
Laskujen maksu pankin konttorissa 0,031 0,333 954
Laskujen maksu verkkopankissa -0,080 0,013 954
Laskujen maksu suoraveloituksella -0,076 0,019 954
Laskujen maksaminen matkapuhelimella verkkopankissa 0,044 0,174 954
Laskujen maksaminen elektronisella laskulla 0,154 0,000 954

4.2.6 Muutama keskeinen havainto maksutapojen muutoksista

Maksutapojen kéytossd tapahtuvista muutoksista voi tehdd muutaman melko var-
man johtopaitoksen. Jos maksuympéristdssd ei tapahdu suuria muutoksia, kitei-
sen kdyttd vdhenee, samoin laskujen maksaminen pankkien konttoreissa. Muiden
maksutapojen kdyttd puolestaan lisddntyy. Erityisen selvid muutokset ovat nuor-
ten ikdryhmissd. Kiteisen kdyton vdheneminen ei kuitenkaan uhkaa lopettaa ké-
teisen kéyttod paivittdistavaroiden ostoksissa. Sitd vastoin laskujen maksusta
pankkien konttoreissa saattaa tulla varsin harvinaista, ja myos kysymys vaihtoeh-
doista sahkoiselle laskujen maksamiselle saattaa nousta esille. Seuraavan viiden
vuoden aikana myo0s jotkin muut séhkodisen ja mobiilin maksaminen tavat yleisty-
vit Internet-pankissa tapahtuvan laskunmaksun lisdksi.

4.3  Uusien maksuvilineiden ominaisuudet ja
maksutapojen muutokset

Uusien maksuvilineiden ja -tapojen kédyttoonotto on ainakin osittain rationaalinen
péédtos, johon maksuvilineiden ominaisuudet vaikuttavat. Jokainen kuluttaja kéyt-
tdd viahintddn yhtd maksuvilinettd ostosten ja laskujen maksamiseen. Useat kulut-
tajat kiyttavit kuitenkin useampaa maksuvélinettd. Uudet maksuvélineet ja -tavat
joutuvat kilpailemaan jo kéytettyjen maksuvélineiden ja -tapojen kanssa. Vakiin-
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tuneiden maksuvélineiden kdyton jatkumista auttaa inhimillisen kéyttdytymiseen
kuuluva “’kitka”, haluttomuus muuttaa totuttua kayttaytymista.

Tavanmukainen kéyttdytyminen on yksi kulutuksen tunnusomaisista piirteista.
Vallitsevaan tilanteeseen tyytyvdinen kuluttaja ei herkdsti muuta kéyttdytymis-
tadn, vaikka tarjolle tulisi tuttua palvelua parempi” vaihtoehto, mikili kdytossi
oleva palvelu on “riittdvan hyva”. Kéyttdytymisen muuttamiseen liittyva vaiva on
kuluttajalle usein merkittdva kustannus. Tavanmukaisella kayttdytymiselld halli-
taan my0s riskejd. Uuden maksutavan kokeileminen saattaa aiheuttaa pettymyk-
sen. Koska uudet maksutavat kilpailevat vakiintuneiden maksutapojen kanssa, pi-
tdd uuden maksutavan ylittdd tavanmukaisen kiyttdytymisen hyddyistd muodos-
tuva kynnys eli tarjota riittdvin suuri suhteellinen etu kéytossd oleviin maksuta-
poihin néhden, jotta uuden maksuvilineen kéyttd yleistyisi. Maksuvilineiltd vaa-
dittavien ominaisuuksien ja ominaisuuksien suhteellisen tirkeyden tunteminen
ovat uuden maksuvélineen ja -tavan onnistuneen markkinoille tuomisen edellytys.

Téll4 hetkelld ostosten maksaminen matkapuhelimella ja sdhkdinen lasku ovat
maksutapoja, jotka ovat vasta elinkaarensa alkuvaiheessa ja siten otollisia kohteita
maksutapojen omaksumisen tutkimiselle. Lisdksi aikomukset lisétd niiden kayttoa
ovat vastaajien arvioiden perusteella suurimmat 5 vuoden aikana (suurimmat
t-arvot liitteessd 2). Valitsimme siksi analyysoitavaksi nditd maksutapoja koske-
vien kdyttdaikomusten ja maksuvilineiden ominaisuuksien vilisten yhteyksien
selvittdmisen.

4.3.1 Ominaisuuksien merkitys muuttujittain ja tekijaryhmittain

Kyselytutkimuksen avulla selvitimme 27 asennevdittimidn avulla, mitd ominai-
suuksia uudella maksuvélineelld tulisi olla, jotta se kiinnostaisi kuluttajia. Kay-
timme 7-portaista Osgoodin asteikkoa. Liitteestd 8 on mahdollista havaita, ettd
uudella maksuvélineelld tulee olla suuri méérd ominaisuuksia, jotta se kiinnostaisi
kuluttajaa. Asenneviittimistd seitsemdn keskiarvo ylitti kuuden. Ndméa asenne-
véittdmat keskiarvoineen esitetddn kuvassa 10. Vastaavasti vain kolmen asenne-
vaittdiman keskiarvo oli alle 4,5.
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Kuva 10. Tirkeimmaéat uuden maksuvilineen ominaisuudet
(asennevaittimat)

Maksuvalineen vaarinkaytto vaikeaa ]

Vastuu petoksen seurauksista ]

Virheen korjaus viiwytyksetta ]

Luotettava maksuvalineen tarjoaja ]

Selkea tiliote maksutapahtumista ]

Sopiwus osto- ja maksutapaani ]

Rahanpesu ehkaistavissa ]

0 1 2 3 4 5 6 7
Tarkeys asteikolla 1-7

Seitsemastd korkeimman keskiarvon saaneesta yksittdisestd vaittdmastd viisi liittyi
luotettavuuteen, yksi taidolliseen yhteensopivuuteen ja yksi maksamisen erityis-
piirteisiin (tiliote). Kuvan 10 perusteella on péételtdvissd, ettd maksutavan luotet-
tavuus on tirkein yksittdinen uudelta maksutavalta vaadittava ominaisuus. Entd
eroavatko kidyttdaikomuksiaan muuttavien arviot maksutavan luotettavuudesta
maksutapansa ennallaan sdilyttdvien arvioista? Onko luotettavuus mahdollistava
vai erotteleva tekija?

Tutkimme tdmin jilkeen maksutapaa koskevia kdyttdaikomuksia tiivistimalla
maksutavan ominaisuuksien merkitystd luotaavat kysymykset pdékomponentti-
analyysilld. Padkomponenttianalyysissd kokeiltiin useita vaihtoehtoisia malleja,
joista parhaaksi tulkittiin viiden pddkomponentin malli. Yksityiskohtaiset tulokset
loytyvét liitteestd 5. Padkomponentit otsikoitiin seuraavasti: sosiaalinen normi,
taidollinen yhteensopivuus, luotettavuus, yhteensopivuus (laajakdyttdisyys) ja
helppokéyttdisyys. Padkomponentteja kéytettiin myShemmin regressioanalyysis-
sa. Pddkomponenttianalyysissa osa asennevaittamistd (muuttujista) seuloitui pois.

Maksuvilineiden ominaisuuksien vaikutusta maksutavan kéyttoon tutkittiin
rakentamalla regressiomalli. Mallissa selitettdvind muuttujana oli aikomus kayttaa
maksamiseen matkapuhelinta ja sdahkoistd laskua viiden vuoden kuluttua. Alusta-
van mallin selittdvind muuttujina olivat maksutavan ominaisuudet (pddkompo-
nenttianalyysissd talletetut padkomponenttien regressiokertoimet), maksutavan
nykykéytto, Internetin kiyttokokemus, matkapuhelimen kéyttokokemus, sukupuo-
li, ikd, koulutus ja ammattiryhmé. Lopulliset regressiomallit on esitetty liitteen 6
kahdessa taulukossa (taulukko 17, taulukko 18). Lopullisista regressiomalleista
voidaan havaita, ettd maksutavan nykykéytto ja helppokéyttdisyys olivat malleille
yhteisid selittdjid. Lopullisten regressiomallien suhteellisen alhaisiksi jaavét seli-
tysasteet ovat tyypillisid kuluttajatutkimukselle.
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Regressiomallin mukaan muun muassa matkapuhelimella maksaminen jo nyt,
koettu helppokéyttoisyys ja koettu yhteensopivuus (laajakayttoisyys) lisddvit ku-
luttajien aikomusta maksaa ostoksia matkapuhelimella. Vastaavasti muun muassa
sdhkoisen laskun kiyttdminen jo nyt, helppokéyttdisyys ja Internet-osaaminen li-
sadvat kuluttajien aikomusta maksaa laskuja sdahkoisellé laskulla.

Keskeisestd merkityksestddan huolimatta luotettavuus ei siten ole kayttiyty-
mistéd erotteleva tekijd vaan mahdollistava tekijd (matkapuhelimella maksamisen
ja sdhkoiselld laskulla maksamisen osalta). Uusien maksuvilineiden péadkom-
ponentteina tunnistetuista ominaisuuksista myds taidollinen yhteensopivuus ja
sosiaalinen normi ovat kdyton mahdollistavia tekijoita.

4.3.2 Yhteensopivuuden merkitys

Maksutavan yhteensopivuus on selittdjand matkapuhelimella maksamisen omak-
sumista kuvaavassa mallissa, mutta tekijd puuttuu elektronisen laskun omaksu-
mista kuvaavasta mallista. Laskunmaksun yhteydessd yhteensopivuus ei siten ole
omaksumista erotteleva ominaisuus. Sekd ne kuluttajat, joilla on aikomus kayttaa,
ettd ne, joilla ei ole aikomusta kiyttdd, arvioivat elektronisen laskun joko olevan
yhteensopivan tai edellyttdvin uusien taitojen opettelua. Koska kyse on todenna-
koisesti jalkimmaisestd, kuluttajat, jotka aikovat kayttdd sdhkoistd laskunmaksua,
ndyttavit olevan valmiita opettelemaan sen. Matkapuhelinmaksamisen yleistymi-
sen yksi edellytys sen sijaan nédyttdd olevan se, ettd matkapuhelinta voidaan kayt-
taa ostosten maksamiseen monissa paikoissa.

Mitd yleiskdyttdisempi matkapuhelin on ostosten maksamisen maksutapana,
sitd hyodyllisempi se on kéyttdjdlleen. Tastd seuraa kuitenkin helposti tilanne, jos-
sa kuluttajat ovat haluttomia opettelemaan matkapuhelinmaksamisen kayttod, ellei
maksamismahdollisuuksia ei ole tarpeeksi laajalti tarjolla. Vastaavasti kauppiaat
eivit halua investoida tarvittaviin mobiileihin maksujérjestelmiin, koska kuluttajat
eivit kdytd matkapuhelinmaksamista. Yksi ratkaisu ongelmaan on se, ettd mak-
samisominaisuus on matkapuhelimen vakio-ominaisuus. Vakio-ominaisuus voi
perustua teknologiaan, jolla on muutakin kdytt6d kuin maksaminen, esimerkiksi
BlueTooth- tai RFID-teknologiat.

4.3.3 Taustamuuttujien vaikutus

Ammattiryhmid vaikuttaa sekd aikomukseen omaksua matkapuhelinmaksaminen
ettd sdhkoinen lasku. Ylemmait toimihenkil6t aikovat omaksua matkapuhelinmak-
samisen muita ammattiryhmid innokkaammin. Ylemmét toimihenkil6t ja yrittdjat
ovat puolestaan muita ammattiryhmié innokkaampia sdhkdisen laskun omaksujia.
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Koulutus ei vaikuta séhkdisen laskun omaksumiseen. Yksi mahdollinen seli-
tys tille on se, ettei kuluttaja tiedosta maksamisen kustannuksia matkapuhelimen
kayttod lukuun ottamatta. Matkapuhelinoperaattorien koetaan yhd veloittavan
melko paljon matkapuhelinpalveluiden kdytostd. Tamé saattaa luoda mielikuvan,
ettd myoOs matkapuhelimella maksaminen on ”melko kallista”.

4.3.4 Hinnoittelun merkitys

Hinta on yksi tirkeimmistd kuluttajan kédyttdytymistd ohjaavista tekijoistd. Silléd on
kuitenkin merkitystd vain, jos kuluttaja on tietoinen toimiensa aiheuttamista kus-
tannuksista ja voi toimillaan vaikuttaa hintaan. Maksamisen kustannus on yleensa
kuluttajalta piilossa. Sitd ei esimerkiksi ndytetd vahittdiskaupassa arvonlisdveron
tavoin erillisend maksukuitin erdné. Kauppias hinnoittelee maksun vastaanottami-
sesta ja kisittelystd aiheutuvat kustannukset tuotteiden hintoihin. Kuluttaja mak-
saa tuotteesta saman hinnan kéytetystd maksuvilineestd riippumatta, eikd hénelld
ole mahdollisuutta ja tiedon puuttuessa motivaatiota edistdd tehokkaiden maksu-
vilineiden tarjontaa. Tilanne pikemminkin suosii tehottomien maksuvilineiden
kéyttdjid, silld maksamisen hinta korreloi usein maksuvélineen kaytolld saatavien
etujen, esimerkiksi korottoman maksuajan, kanssa.

Taulukko 9 kuvaa maksamisen hinnan vaikutusta kuluttajan kiyttdytymiseen.
Kuluttajat ovat siis keskimdirin halukkaita kdyttdméaédn maksuvélinettd, jolla voi
sddstdd kustannuksia. Vield voimakkaammin vastaajat ovat sitd mieltd, ettd uuden,
aiempaa tehokkaamman maksutavan tuoman kustannussddston pitdisi ndkyd mak-
samisen hinnassa, jos uuden maksuvilineen aiheuttamat kustannukset ovat aiem-
paa pienemmat. Vastaajien mielestd kauppiaat eivit toisaalta kuitenkaan saisi ve-
loittaa asiakkaalta maksuvidlineen muita korkeampia kustannuksia. Esimerkiksi
kuluttajan kdyttdmén luottokorttiyhtion kauppiaalta perimid, muita maksutapoja
korkeampia palkkioita ei saa vastaajien mielestd siirtdd asiakkaille — vaikka na-
mikin kulut viime kiddessa siirtyvét tuotteiden hintoihin. Vastaajat myds kannat-
tavat toimia maksutapojen parantamiseksi ja kilpailun edistimiseksi. Tdmé saattaa
olla heijastuma pankkien melko kovakouraisista tavoista “ohjata” asiakkaittensa
maksukayttdytymista.
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Taulukko 9. Maksamisen hinnan vaikutus kuluttajan
kiyttiytymiseen (N = 926)

Kysymys IMd Yka 9sd
Jos saastaisin uudella maksuvalineelld 10 senttid maksutapahtumista,
olisin halukas siirtymaan sen kayttajaksi. 4 4,26 1,82
Jos saastaisin uudella maksuvalineelld 50 senttia maksutapahtumista,
olisin halukas siirtymaan sen kayttajaksi. 6 5,52 1,65
Jos uudella maksuvélineella saisi 1 prosentin alennuksen ostoista, oli-
sin halukas siirtymaan sen kayttajaksi. 5 4,81 1,77
Jos uudella maksuvalineella saisi 2,5 prosentin alennuksen ostoista,
olisin halukas siirtymaan sen kayttajaksi. 6 5,93 1,40

Jos maksaisin tanaan, kayttaisin kustannuksiltaan edullisinta maksuva-
linettd, vaikken kayttaisikdan kyseistd maksuvalinettd yleensa (hinta ja

laatu muuten samat). 6 5,39 1,54
Jos uuden maksutavan tuottamiskustannukset ovat aikaisempia tapoja
pienemmat, tulisi tdman mielestani nédkya maksupalvelun hinnassa. 7 6,13 1,20

Maksutavat aiheuttavat kaupoille erisuuruisia kustannuksia; on oikeu-

denmukaista, ettd kauppias voi veloittaa pienehkdn maksutavan mukai-

sen kustannuksen (vertaa kaupan muovikassien ja paperipussien hin-

taerot). 4 3,65 1,88
Useimmista luottokorttimaksuista kaupoilta peritdan korvaus (yleensa

1,5-5 %), jolla katetaan mm. asiakkaalle annettavan luoton kustannuk-

set; on oikeudenmukaista, ettd kauppias voi lisdta korvauksen hintaan. 3 3,24 1,79
Suomessa tarvittaisiin toimenpiteitd maksamispalveluiden parantami-

seksi, esimerkiksi kilpailun edistamiseksi. 5 4,95 1,55
Pyrin vaikuttamaan maksutapavalinnoillani tehokkaiden maksutapojen

kehittymiseen 5 4,45 1,72
Mielestani maksamisen kustannusten ja/tai palkkioiden pitaa nakya

erillisind hintaerind ostoissa ja maksuissa. 6 5,16 1,75
Suomessa on riittavasti vaihtoehtoja ja kilpailua hinnoiltaan kohtuullis-

ten maksupalveluiden turvaamiseksi. 4 4,26 1,562

a) Md tarkoittaa muuttujan mediaania.
b) ka tarkoittaa muuttujan keskiarvoa
c) sd tarkoittaa muuttajan standardipoikkeamaa (keskihajontaa)

4.4  Maksamiseen kédytetyn tilinumeron siirrettivyys

Suomen telemarkkinat kokivat operaattorin vaihtojen vyoryn, kun puhelinnumerot
muuttuivat operaattorikohtaisista asiakaskohtaisiksi. Oman pankkitilin numero voi
olla joillekin kuluttajille puhelinnumeron tavoin tdrked muistettava tai muulla ta-
voin tdrked tieto, jota kuluttaja ei mielellddn vaihda. Esimerkiksi suoraveloitus-
sopimukset ovat sidoksissa tiettyyn tiliin, ja uuden tilinumeron ilmoittaminen jo-
kaiselle suoraveloittajalle voi olla huomattava vaiva. Tilinumeron vaihtaminen
saattaa siksi olla este pankin vaihtamiselle tilanteessa, jossa kilpaileva pankki tar-
joaa edullisempia tai parempia palveluita. Tilinumeron pankkikohtaisuutta on
joissakin ndkemyksissd pidetty kilpailun esteend ja tilinumeron siirrettivyyttd on
ehdotettu yhdeksi keinoksi lisdtd pankkien vilistd kilpailua. Siksi kysymyslomak-
keella tiedusteltiin kuluttajien nikemyksié tilinumeron siirrettivyydesti. Vastauk-
set on koostettu taulukkoon 10.

Tilinumeron siilyttdminen pankkia vaihdettaessa saa melko vahvaa kannatus-
ta. Kuluttajat haluaisivat pitdd tilinumeronsa ja toivovat samalla, ettd pankkitilin
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numeromuoto sdilyy nykyisellddn. Sdhkdpostiosoitteen tai henkildtunnuksen kayt-
tod pankkitilin tunnuksena vastustetaan selvésti. Yhtendisti kansainvélista tilitun-
nistekdytintod ei pidetd tarpeellisena, vaikka suomalaiset kuluttajat haluaisivat

pitdd nykyisen tilinumeron, jos vaihtaisivat ulkomaiseen pankkiin.

Taulukko 10. Tilinumeron siirrettivyyteen liittyviit toiveet

(N =929)

Kysymys Md ka sd
Haluaisin sailyttaa nykyiset numeroihin perustuvat tilinumerot muuttu-
mattomina. 7 5,85 1,55
Haluaisin kayttaa henkilétunnustani tilinumerona tehdessani tilisiirtoja. 2 2,69 1,99
Haluaisin kayttda sahkopostiosoitetta tai muuta selkokielista tunnusta
tilinumerona tehdessani tilisiirtoja. 2 2,31 1,67
Haluaisin pitéda nykyisen tilinumeroni, jos vaihtaisin pankkia Suomessa. 6 5,23 2,06
Haluaisin pitaa nykyisen tilinumeroni, jos vaihtaisin ulkomaiseen pank-
kiin. 5 4,59 2,25
Pidan yhtenaista kansainvalista tilinumerokaytantda tarpeellisena, vaik-
ka se voisi pidentda tai muulla tavoin muuttaa nykyista tilinumeroani. 4 3,68 2,01
Mahdollisuus siirtda tilinumero pankista toiseen puhelinnumeron tavoin
on hyva ajatus. 5 4,81 2,17

4.5  Muut arviot maksuvalineiden kehittamisesta

Vastaajilta tiedusteltiin my6s muita maksuvilineiden kehittdmiseen liittyvid mie-

lipiteitd ja toiveita. Onko maksujen toimitusaika riittdvan lyhyt? Aiotko avata tilin
ulkomaisessa pankissa? Onko uusille maksuvélineille tarvetta? Kysymysten vas-

taukset on koottu taulukkoon 11.

Vastaajat olivat keskimddrin neutraaleja kotimaassa vélitettdvien maksujen
toimitusajan nopeutta arvioidessaan. Sen sijaan nykyistd ulkomaanmaksujen toi-

mitusaikaa pidettiin liian pitkana.
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Taulukko 11. Muut arviot maksuvilineiden kehittimisestia

(N =941)

Kysymys Md ka sd
Tavallisten maksujen toimitusaika pankkien valilld on Suomessa 1-2
paivad. Tama on riittdva aika myods tulevaisuudessa. 4 4,06 2,08

Tavallisten maksujen toimitusaika toiseen Euroopan unionin maahan
on nyt enimmilladn 6 paivaa, ellei toisin sovita. Maksamista yhtenaistet-

tédessa tama toimitusaika on riittava euroalueella. 3 3,39 1,81
Avaan todennakdisesti lahivuosien aikana pankkitilin jossain muussa
euroalueen maassa kuin Suomessa. 1 1,89 1,50

Maksan todennékoisesti lahivuosien aikana Internet-ostoksia huomat-
tavasti nykyistd useammin kansainvalisillad verkkomaksupalveluilla

(esimerkiksi eBay/PayPal). 2 2,43 1,67
Minulle on tarkeaa, etta uusia maksuvalineita kehitetaan Internet-

ostamisen helpottamiseksi. 4 3,90 1,97
Minulle on tarkeaa, ettd uusia maksuvalineita kehitetddn pienmaksujen

hoitamiseksi matkapuhelimella. 3 3,19 1,78
Minulle on tarkeaa, etta uusia sahkoisia maksuvalineita kehitetdan hen-

kiléltd henkildlle maksettavien maksujen mahdollistamiseksi. 4 3,99 1,79

Minulle on tarkeaa, ettd sahkoisen laskutuksen ja maksamisen palvelu-
ja kehitetdan siten, etta tapahtumien liitetiedot voivat olla mahdollisim-
man laajoja (esimerkiksi ostoksen takuutiedot). 5 4,95 1,75

Kuluttajien enemmistd ei usko avaavansa ldhiaikoina tilejd ulkomaisiin pankkei-
hin eikd maksavansa verkko-ostoksiaan kansainvilisilld verkkomaksupalveluilla.
Ulkomaiset verkkomaksupalvelut kiinnostivat kuitenkin noin 15 %:a vastaajista.

Uusien maksuvilineiden kehittdmistd ei pidetty keskimddrin kovin tarkedna.
Internet-ostamisen helpottaminen ja sihkdisten maksuvélineiden kehittdminen
kiinnosti kuitenkin osaa kuluttajista. Sdhkoisen maksamisen liitetietojen — kysy-
myslomakkeessa mainittiin esimerkkind tuotetakuutiedot — vilittimisen laajenta-
mista toivottiin varsin paljon. Sdhkoisen maksamisen kehittdmisté toivottiin myds
varsin useassa vapaamuotoisessa kommentissa.

5 Tulosten arviointi ja johtopdatokset

Tutkimuksen tuloksia arvioitaessa on pidettdvd mielessd, ettd vastaajat eivit edus-
ta valitusta otoskehyksestd johtuen taustaltaan koko kansaa. Otoskehyksen sisdlld
toteutetusta satunnaistetusta otannasta huolimatta vastaajien ominaisuuksien ja-
kaumissa on pienid eroja otoskehykseen verrattuna. Téllaiset poikkeamat ovat ku-
luttajakyselyille luonteenomaisia, silld luonteeltaan aktiiviset tai muuten tutki-
muksen itselleen tirkedksi kokevat henkilot vastaavat muita herkemmin. Kyselyn
yllattdvin poikkeama oli naisten yliedustus vastaajissa. Sukupuolten vastauksissa
el kuitenkaan ollut eroja. Pienistd poikkeamista huolimatta vastaajat edustavat
melko hyvin tydikdiseksi méériteltyd aktiivisesti kuluttavaa ja maksuvélineita pal-
jon kéyttdvid kansanosaa.
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5.1  Muutosten suuruus ja nopeus

Tamén tutkimuksen tulosten mukaan kuluttajat eivét usko kéyttdytymisensd mul-
listuvan, vaikka uusia maksuvélineitd ja -tapoja on tulossa markkinoille. Léhitule-
vaisuuden ndyttdminen vakaalta johtunee inhimillisen kdyttdytymisen muutosten
hitaudesta. Thmisten arkikdyttdytymiselle on tyypillistd tapojen noudattaminen.
Péivistd toiseen toistuvien toimien kaikkia vaihtoehtoja ei totunnaisten tapojen
vuoksi harkita vaan vaihtoehtojen perusteellisen harkinnan vaatiman vaivan vélt-
tdmiseksi noudatetaan hyviksi havaittua kayttidytymismallia.

Kayttdytymisen muutoksen saa usein aikaan jokin merkittdva tapahtuma, joka
pakottaa ihmisen harkitsemaan uudelleen toimintaansa. Erds esimerkki téllaisesta
tilanteesta on satunnainen raitiovaunumatka, jota kuluttaja ei voi maksaa kéteisel-
14, koska lompakko on tyhjd ja ldhin pankkiautomaatti sijaitsee epdmiellyttdvin
kaukana. Pysdkin katoksessa oleva mainos, joka opastaa ostamaan kertalipun
matkapuhelimella, voi toimia uuden maksutavan omaksumisen heritteena.

On myos syytd tiedostaa, ettd kuluttajien on vaikea arvioida teknologisten
muutosten vaikutusta eldmdidnsd. On todennékoistd, etteivit kuluttajien tiedot ja
mielikuvitus riitd kaikkien tulevien muutosten hahmottamiseen. Toisaalta myos
muutosten suuruus on helppo aliarvioida, mikéli olemassa olevat maksutavat riit-
tavit tyydyttdmaan timén hetken tarpeet.

Tutkimamme 11 maksutavan kdyton lisddmista tai vihentdmistd ei useimpien
kuluttajien osalta estd mikéadn. Siksi tulos, jonka mukaan 16—45 % tutkimukseen
osallistujista arvioi maksutavan kdyton muuttuvan maksutavasta riippuen 5 vuo-
den aikana, tarkoittaa varsin suuria muutosten mahdollisuuksia, koska esteiden
puuttumisen vuoksi muutokset voivat toteutua jokaisen uuden maksutapahtuman
yhteydessd. Taltd osin tutkimuksemme tulokset ovat yhdensuuntaisia Suomen
Pankkiyhdistyksen tutkimusten toteutuneen historian kanssa.

Myoskéddn kidyttdmiemme taustateorioiden, erityisesti Theory of Planned Be-
haviorin, mukaan erittdin suuret muutosaikomukset eivit olisi uskottavia tutki-
mustuloksia. TPB-teorian mukaan kéyttdytymisaikomus toteutuu kayttdytymise-
nd, ellei sen toteutumista estd jokin tekijd. Esimerkiksi kéteisen kdyton vdhenté-
mistd lisddmaélld pankkikortin tai matkapuhelimen kiyttod ei estd mikédédn tdnddn
eikd viiden vuoden kuluttua. Néistd syistd piddimme tutkimuksemme tuloksina ha-
vaittuja muutosmahdollisuuksia maksutavoissa merkittivind, vaikka ne ensi sil-
maykselld vaikuttavat pienilta.

71



5.2 Sahkoinen ja mobiili maksaminen

Sahkoinen lasku kiinnostaa jo nyt asiantuntevia kuluttajia. Se herdttdd enemmén
myoOnteisid odotuksia kuin esimerkiksi ostosten maksaminen matkapuhelimella.
Sdhkoinen lasku kiinnostaa, koska se on jo vakiintuneen ja laajalti kdytetyn Inter-
net-pankin kautta tarjottava uusi palvelu. Kuluttajalle kyse on aiemman kayttiy-
tymisen kanssa yhteensopivasta palvelusta, joka tarjoaa suhteellista etua perintei-
seen laskunmaksuun ndhden. Sdahkdinen lasku mahdollistaa laskujen siilytyksen
ja tositteiden arkistoinnin yhdessa paikassa.

My0s Internet-pankkien nk. nappien kéytto eli verkkokaupan tuotteiden mak-
saminen Internet-pankin kautta ndyttdd kasvattavan suosiotaan. Ilmid liittyy to-
dennékoisesti sdhkoisen kaupan kasvavaan suosioon. Vaikka Suomi on ollut verk-
koistumisen kérkimaita yksityishenkildiden Internet-liittymilld ja nykyisin my0s
laajakaistaliittymien levinneisyydelld mitattuna, sdhkodinen kauppa on toistaiseksi
edennyt maassamme hitaammin kuin monissa muissa Euroopan unionin jésen-
maissa. Sdhkoisessd kaupan levidmiselld on paljon toteutumatonta potentiaalia.
Yhdessd Internet-pankkien koetun luotettavuuden kanssa tdmé todenndkoisesti
kasvattaa myds ostosten maksamisen suosiota Internet-pankin kautta.

Vaikka sidhkoisen maksamisen suosion kasvu on vastaajien arvioiden perus-
teella tilastollisesti todellista”, kuluttajien muutosaikomukset ovat kuitenkin
melko pienid. Noin puolet kuluttajista aikoo lisdtd sdhkodiselld laskulla maksamista
tulevaisuudessa, mutta yksildtasolla muutokset ovat pienehkdjd, joten myos kes-
kiarvotarkastelussa maksutavan kdyton muutos on melko pieni. Kuten edelld to-
dettiin, kuluttajat aliarvioivat usein todellisen muutoksen suuruuden, kun muutos
on kerran kdynnistynyt. Uudesta, hyddylliseksi osoittautuneen maksutavan kiy-
tostd tulee nopeasti vakiintunut tapa. Kuluttajien osoittama kiinnostus on siksi to-
dennékoisesti luotettavampi vihje sdhkoisten maksujen yleistymisen potentiaalista
kuin arvioitu sdhkdisten maksujen kéyttotaajuus.

Myos ostosten maksaminen matkapuhelimella kiinnostaa vastaajia muutos-
aitkomuksen merkittdvyydelld arvioituna. Matkapuhelimella maksaminen ei ole
aivan uusi 1lmid. Suuri osa kuluttajista ostaa ja maksaa matkapuhelimella palve-
luita ilman, ettd tiedostaa kdyttdvansd matkapuhelinta maksamiseen. Suuri osa
ndistd palveluista liittyy itse puhelimen kéyttoon, esimerkkeini soittodédnet ja ku-
vakkeet (logot). Muiden matkapuhelinpalveluiden kéyttd lisdéntyy véhitellen,
esimerkkeind hakemistopalvelut sekd uutis-, sdd- ja paikannuspalvelut. Ndiden
palveluiden kayttd veloitetaan tyypillisesti matkapuhelinoperaattorin laskun osa-
na. Kuluttaja ostaa siis palvelut “tilille”, joten maksutavan valinta ei ole palvelun
kuluttamisen yhteydesséd kovin konkreettista.

Tadhan mennessd kehitetyt matkapuhelinmaksutavat ovat perustuneet pdéosin
erilliseen (pankki)tiliin, jonne tilin haltija siirtdd varoja esimerkiksi Internet-
pankin kautta. Tilid kdytetddn tyypillisesti tekstiviestien avulla. Talld hetkelld
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matkapuhelimella maksamisen puutteita ovat kdyton monimutkaisuus ja hitaus
sekd maksamiseen sopivien palveluiden vihdinen madrd. Matkapuhelimella mak-
saminen saattaa kuitenkin joutua murrosvaiheeseen, mikéli lyhyen kantaman ra-
diotekniikoiden, kuten BlueToothin ja radiotaajuustunnistamisen (RFID), kaupal-
linen kéytto yleistyy. Namé tekniikat yksinkertaistavat ja nopeuttavat palveluiden
kayttod. Kuluttajat eivét kuitenkaan kykene hahmottamaan tekniikan mahdollisia
vaikutuksia ennen kuin tekniset toteutukset ovat olemassa.

5.3 Syrjaytymisen pelko

Vastaajilla tarjottiin mahdollisuus kommentoida nykyisid maksutapoja ja niiden
kehitystd vapaamuotoisella tekstilld. Suurin osa kommenteista kertoi vastaajalle
tarkeiden maksutapojen huonosta saatavuudesta ja huolesta, ettd kyseisten maksu-
tapojen kéyttd yhd vaikeutuu. Erityisesti kéteisen rahan asemasta oltiin huolis-
saan. Kommenteissa korostettiin, ettd kolikoilla ja seteleilld maksamisen pitéisi
olla mahdollista my®6s tulevaisuudessa. Rahaa pitiisi voida nostaa ja laskuja mak-
saa muuallakin kuin Internetissé, esimerkiksi automaatilla tai pankin konttorissa.
Varsinkin ikdéntyvén, tietokoneiden ja Internetin kdytossd harjaantumattoman
vdeston mahdollisuus hoitaa raha-asioitaan huolestutti vastaajia. Vastaajista noin
viidenneksella ei ollut kéytettidvissddn Internetid. Kommenteissa korostettiin myos
kéteiselld maksamiseen liittyvdd rahan kdyton kontrolloinnin helppoutta:

”Kaikilla ei ole Internet-yhteyksid eikd haluja kayttdd sitd muotoa. Numerot
paperilla ja rahat ndpissd on selvd ja varma tapa.”

Lisdksi kommenteissa nousi esille maksutapojen turvallisuus ja maksamisen hinta.
Maksuvilineiden teknistyminen koetaan riskiksi. Parin viime vuoden aikana
Suomessa ja Suomen ldhialueilla tehdyt ja laajasti uutisoidut pankkikorttitietojen
kopioinnit pankkiautomaatilla ja pankkien tunnistetietojen urkkiminen pankin 13-
hettdmiksi naamioiduilla sdhkopostiviesteilld ovat todenndkdisesti nostaneet mak-
suvélineisiin liittyvat riskit tehokkaasti kuluttajien tietoisuuteen.

”Kéteinen on ainut varma tapa maksaa, mutta joissain pankeissa kéteisen nos-
taminen maksaa (automaatilta) ja kassalla asioimiseen olen liian laiska. Kédy-
tdn paljon pankkikorttia, mutta se silti pelottaa petosten/huijausten takia, sa-
moin Internet-pankki.”

Myo6s maksuvilineiden yhteensopivuus ja laajakdyttoisyys puhuttivat. Esimerkiksi
kauppojen toivottiin yhtendistévin tarjolla olevia maksuvélineitid ja -tapoja:

73



”Tarkedd olisi, ettd sama maksuvéline/maksutapa kévisi kaikkiin paikkoihin.”

Yhteensopivuuden toiveen esille nouseminen on ihmimillistd kayttdytymistd mal-
lintavien teorioiden ndkdkulmasta hyvin ymmairrettdvdd, koska vakiintuneiden
tapojen noudattaminen on keino vdhentdé valinnan vaivaa ja riskeja — se on taval-
laan vaivattoman eldmén yksi edellytys. Kédytdnndssd havainto on kuitenkin mel-
ko yllattavé, koska Suomessa useiden rinnakkaisten maksutapojen tarjoamiseen
on hyvit edellytykset kehittyneen maksamisen infrastruktuurin ansiosta. Kulutta-
jat suhtautuvat pddosin myonteisesti maksutapojen kehittimiseen, joskin muutos-
aikomukset ovat kullakin yksittdiselld hetkelld melko pienet.
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Liite 1
Maksutapojen muutokset

Taulukko 12. Maksamisen muutosaikeet 6 kuukauden kuluessa

Ei muuta Muuttaa kéayt-
kayttayty- taytymisté

mista
frek- % frek- % keski- keski-
venssi venssi arvo hajonta
Kolikot ja setelit 858 88 118 12 0,0 0,603
Pankkikortti 864 89 112 11 0,0 0,668
Visa electron 875 90 101 10 0,0 0,721
Luottokortti 845 87 131 13 0,0 0,612
Verkkopankin nk. napit 820 84 156 16 0,2 0,735
Matkapuhelimella maksaminen 835 86 141 14 0,1 0,563
Laskujen maksu pankin kontto-
rissa 887 91 89 9 -0,1 0,549
Laskujen maksu verkkopankissa 913 94 63 6 0,1 0,757
Laskujen maksu suoraveloituk-
sella 844 86 132 14 0,1 0,622
Laskujen maksaminen matka-
puhelimella verkkopankissa 902 92 74 8 0,1 0,468
Laskujen maksaminen elektroni-
sella laskulla 833 85 143 15 0,2 0,615
Taulukko 13. Maksamisen muutosaikeet 5 vuoden kuluessa
Ei muuta Muuttaa kéyt-
kéyttayty- taytymista
misté
frek- % frek- %  keski- keski-
venssi venssi arvo hajonta
Kolikot ja setelit 538 55 438 45 0,0 0,603
Pankkikortti 695 71 281 29 0,0 0,668
Visa electron 708 73 268 27 0,0 0,721
Luottokortti 701 72 275 28 0,0 0,612
Verkkopankin nk. napit 603 62 373 38 0,2 0,735

Matkapuhelimella maksaminen 588 60 388 40 0,1 0,563
Laskujen maksu pankin kontto-

rissa 841 86 135 14 -0,1 0,549
Laskujen maksu verkkopankissa 824 84 152 16 0,1 0,757
Laskujen maksu suoraveloituk-

sella 733 75 243 25 0,1 0,622
Laskujen maksaminen matka-

puhelimella verkkopankissa 704 72 272 28 0,1 0,468
Laskujen maksaminen elektroni-

sella laskulla 556 57 420 43 0,2 0,615
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Liite 2

Maksutapojen nykyisen kdyton ja aiotun kdyton parivertailu

Paired Samples Statistics

Paired Differences

Otoksen tunnusluvut

Erot parivertailussa

KA N  Keski- Keski- KA Keski- Keski- t p
hajon- virhe hajon-  virhe (2-puo-
ta ta linen)

Kolikot ja setelit

nyt 5,143 849 1,734 0,060

6kk 5,125 849 1,735 0,060 0,018 0,430 0,015 -1,197 0,231

5v 4,530 849 1,836 0,063 0,612 1,014 0,035 -17,604 < 0,000
Pankkikortti

nyt 4,859 849 2,217 0,076

6kk 4,901 849 2,154 0,074 -0,042 0,474 0,016 2,607 0,009

5v 5,225 849 1,972 0,068 -0,366 1,138 0,039 9,375 < 0,001
Visa electron

nyt 1,906 849 1,786 0,061

6kk 1,973 849 1,796 0,062 -0,067 0,608 0,021 3,219 0,001

5v 2211 849 1,841 0,063 -0,305 1,379 0,047 6,447 < 0,001
Luottokortti

nyt 2,543 849 1,813 0,062

6kk 2,590 849 1,819 0,062 -0,047 0,587 0,020 2,339 0,020

5v 2919 849 1,849 0,063 -0,376 1,176 0,040 9,308 < 0,001
Verkkopankin nk. napit

nyt 2134 849 1,788 0,061

6kk 2,317 849 1,822 0,063 -0,183 0,693 0,024 7,681 < 0,001

5v 2,857 849 1,974 0,068 -0,723 1,194 0,041 17,656 < 0,001
Matkapuhelimella maksaminen

nyt 1,223 849 0,708 0,024

6kk 1,371 849 0,862 0,030 -0,148 0,557 0,019 7,760 < 0,001

5v 1,976 849 1,364 0,047 -0,754 1,199 0,041 18,316 < 0,001
Laskujen maksu pankin konttorissa

nyt 1,628 849 1,411 0,048

6kk 1,572 849 1,371 0,047 0,055 0,453 0,016 -3,557 < 0,001

5v 1,534 849 1,303 0,045 0,094 0,665 0,023 -4,132 < 0,001
Laskujen maksu verkkopankissa

nyt 5,380 849 2,427 0,083

6kk 5,494 849 2,332 0,080 -0,113 0,660 0,023 4,994 < 0,001

5v 5661 849 2,161 0,074 -0,280 1,046 0,036 7,811 < 0,001
Laskujen maksu suoraveloituksella

nyt 2955 849 2,236 0,077

6kk 3,087 849 2,232 0,077 -0,132 0,511 0,018 7,526 < 0,001

5v 3,448 849 2,192 0,075 -0,492 1,177 0,040 12,191 < 0,001
Laskujen maksaminen matkapuhelimella verkkopankissa

nyt 1,110 849 0,609 0,021

6kk 1,183 849 0,689 0,024 -0,073 0,442 0,015 4,817 < 0,001

5v 1,608 849 1,147 0,039 -0,498 1,064 0,037 13,642 < 0,001
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Paired Samples Statistics

Paired Differences

Otoksen tunnusluvut

Erot parivertailussa

KA N Keski- Keski- KA  Keski-

Keski- t p
hajon- virhe hajon-  virhe (2-puo-
fa fa linen)
Laskujen maksaminen elektronisella laskulla
nyt 1,121 849 0,581 0,020
6kk 1,327 849 0,800 0,027 -0,206 0,596 0,020 10,082 < 0,001
5v 2,093 849 1,495 0,051 -0,972 1,424 0,049 19,885 < 0,001
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Liite 3

Ammattiryhmin vaikutus maksutapojen muutosaikeisiin

Taulukko 14.

Ammattiryhmén vaikutus maksutapojen
muutosaikeisiin (varianssianalyysi)

Nelibiden Vapaus- Keskim. F P
summa asteet nelié
Kolikot ja setelit Ryhmien valinen 10,493 6 1,749 1,325 0,243
Ryhmien sisainen 1267,375 960 1,320
Yhteensa 1277,868 966
Pankkikortti Ryhmien vélinen 61,383 6 10,230 6,623 0,000
Ryhmien sisainen 1464,276 948 1,545
Yhteensa 1525,659 954
Visa electron Ryhmien valinen 65,259 6 10,876 5,505 0,000
Ryhmien sisainen 1869,044 946 1,976
Yhteensa 1934,302 952
Luottokortti Ryhmien vélinen 77,562 6 12,927 9,500 0,000
Ryhmien sisainen 1287,315 946 1,361
Yhteensa 1364,877 952
Verkkopankin nk. napit Ryhmien valinen 45,690 6 7,615 5,213 0,000
Ryhmien sisainen 1402,415 960 1,461
Yhteensa 1448,105 966
Matkapuhelimella mak- Ryhmien vélinen 74,552 6 12,425 9,184 0,000
saminen Ryhmien sisginen 1298,842 960 1,353
Yhteensa 1373,394 966
Laskujen maksu pankin Ryhmien valinen 0,703 6 0,117 0,202 0,976
konttorissa Ryhmien siséinen 556,652 960 0,580
Yhteensa 557,355 966
Laskujen maksu verk- Ryhmien vélinen 9,594 6 1,599 1,284 0,262
kopankissa Ryhmien sisdinen 1195,570 960 1,245
Yhteensa 1205,164 966
Laskujen maksu suora- Ryhmien valinen 35,393 6 5,899 5,870 0,000
veloituksella Ryhmien siséinen 964,764 960 1,005
Yhteensa 1000,157 966
Laskujen maksaminen Ryhmien vélinen 22,769 6 3,795 3,465 0,002
matkapuhelimella verk- gyhmien sisainen 1051,367 960 1,095
kopankissa
Yhteensa 1074,137 966
Laskujen maksaminen Ryhmien valinen 118,801 6 19,800 10,780 0,000
elektronisella laskulla Ryhmien siséinen 1763,255 960 1,837
Yhteensa 1882,056 966
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Liite 4

Koulutuksen vaikutus maksutapojen muutosaikeisiin

Taulukko 15.

Koulutuksen vaikutus maksutapojen

muutosaikeisiin (varianssianalyysi)

Nelibiden Vapaus- Keskim. F P
summa asteet nelié
Kolikot ja setelit Ryhmien valinen 2,670 4 0,668 0,505 0,732
Ryhmien siséinen 1280,263 968 1,323
Yhteensa 1282,933 972
Pankkikortti Ryhmien valinen 20,399 4 5,100 3,052 0,016
Ryhmien siséinen 1597,212 956 1,671
Yhteensa 1617,611 960
Visa electron Ryhmien valinen 24,862 4 6,215 3,093 0,015
Ryhmien siséinen 1917,265 954 2,010
Yhteensa 1942,127 958
Luottokortti Ryhmien valinen 17,125 4 4,281 3,028 0,017
Ryhmien siséinen 1348,758 954 1,414
Yhteensa 1365,883 958
Verkkopankin nk. napit Ryhmien valinen 31,854 4 7,964 5,429 0,000
Ryhmien siséinen 1419,922 968 1,467
Yhteensa 1451,776 972
Matkapuhelimella maksa- Ryhmien valinen 53,815 4 13,454 9,817 0,000
minen Ryhmien sisginen 1326,529 968 1,370
Yhteensa 1380,343 972
Laskujen maksu pankin Ryhmien valinen 3,234 4 0,809 1,301 0,268
konttorissa Ryhmien siséinen 601,397 968 0,621
Yhteensa 604,631 972
Laskujen maksu verkko- Ryhmien valinen 5,353 4 1,338 1,040 0,385
pankissa Ryhmien sisdinen 1245473 968 1,287
Yhteensa 1250,826 972
Laskujen maksu suorave- Ryhmien valinen 28,323 4 7,081 6,657 0,000
loituksella Ryhmien sissinen  1029,648 968 1,064
Yhteensa 1057,971 972
Laskujen maksaminen Ryhmien valinen 28,187 4 7,047 6,474 0,000
matkapuhelimella verkko-  gvhmien sisainen  1053,618 968 1,088
pankissa
Yhteensa 1081,805 972
Laskujen maksaminen Ryhmien valinen 96,316 4 24,079 12,809 0,000
elektronisella laskulla Ryhmien sissinen  1819,725 968 1,880
Yhteensa 1916,041 972
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Lite 5

Maksutavan omaksumiseen vaikuttavat ominaisuudet

Taulukko 16. Kierretty (VARIMAX) komponenttimatriisi
Kysymys Péaékomponentti
Sosiaalinen Taidollinen Luotettavuus  Yhteensopivuus Helppo-
normi yhteensopivuus (laajakayttoisyys)  kayttbisyys

7.1 -,002 ,181 ,153 ,823 127
7.2 ,062 ,134 ,134 ,826 ,218
7.3 ,063 ,181 ,158 ,832 ,235
7.4 ,180 ,105 ,237 ,705 ,288
7.6 ,109 -,035 ,038 174 ,783
7.7 -,030 ,045 ,143 ,182 , 794
7.8 ,181 ,185 ,126 ,261 ,680
7.10 ,086 411 ,191 ,243 ,493
7.11 ,294 ,395 ,442 ,188 121
7.12 ,057 ,080 , 790 ,198 ,163
7.13 ,138 274 ,662 ,233 127
7.14 ,091 ,269 ,861 ,110 ,098
7.15 ,116 ,252 ,841 ,106 ,071
7.18 ,638 ,196 A77 ,155 ,009
7.19 ,863 ,138 127 -,022 ,042
7.20 ,837 ,201 ,145 ,034 ,028
7.21 ,354 ,669 ,262 ,097 -,005
7.22 ,098 779 ,305 ,220 ,072
7.23 ,255 , 754 ,118 ,146 ,044
7.24 ,210 ,755 ,234 ,100 ,104
7.25 ,158 ,491 ,146 ,129 ,400
7.26 , 719 ,264 ,069 ,090 ,098

7.27 ,691 ,056 -,045 ,028 ,163




Liite 6

Matkapuhelinmaksamisen ja sdhkoisen laskun omaksumiseen

vaikuttavat tekijit

Taulukko 17. Matkapuhelinmaksamisen omaksumiseen
vaikuttavat tekijat

Muuttujat Standardoimat- Standardoidut t Merkit-
tomat kertoimet kertoimet sevyys
B Keski- B
virhe
(Vakio) 4,356 0,407 10,708 0,000
Maksaa matkapuhelimella
nyt 0,766 0,051 0,453 14,910 0,000
Koulutus (peruskoulu) -1,169 0,458 -0,080 -2,552 0,011
Helppokayttdisyys 0,533 0,167 0,099 3,192 0,001
Yhteensopivuus (laajakayt-
toisyys) 0,479 0,166 0,088 2,892 0,004
Ammattiryhma (ylempi toi-
mihenkild) 1,263 0,444 0,088 2,845 0,005
R’ 0,256
Korjattu R? 0,251
F-testi 55,825 0,000
Estimaatin keskivirhe 4,514
Taulukko 18. Sihkoisen laskun omaksumiseen vaikuttavat
tekijit
Muuttujat Standardoimat- Standardoidut t Merkit-
tomat kertoimet kertoimet sevyys
B Keski- B
virhe

(Vakio) 2,264 1,601 1,414 0,158
Maksaa sahkoisella laskulla
nyt 0,577 0,061 0,309 9,463 0,000
Helppokayttdisyys 1,646 0,275 0,201 5,980 0,000
Internetosaaminen 0,748 0,199 0,128 3,755 0,000
Ammattiryhma (ylempi toi-
mihenkild) 2,563 0,694 0,125 3,694 0,000
Ammattiryhma (yrittaja) 2,613 0,854 0,101 3,059 0,002
R2 0,200
Korjattu R2 0,195 0,000
F-testi 37,667
Estimaatin keskivirhe 6,899
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Lite 7

Kysymyslomakkeen kehittdimiseen kaytetty Theory of Plan-
ned Behavior (TPB) -malliin pohjautunut kysely tiydennet-
tynd hinnoittelu- ja yhteensopivuustekijoilla sekd Mean End
Chain (MEC)- ja Laddering-mallien mukaisilla tekijoilla

Kun ostamme tai kdytimme maksullisia tuotteita ja palveluja, maksamme niistd
maksuvilineilld. Maksuvélineitd ovat mm. kéteinen, pankkikortti ja luottokortti.
Maksuvilineet voivat olla fyysisid (kuten kdteinen raha ja muovikortit), sdéhkdisid
(kuten maksaminen Internetissd ja sdhkoiset laskut) tai mobiileja (kuten maksa-
minen matkapuhelimella). Maksuvéline ja sen kdyttd maksutilanteessa muodosta-
vat yhdessd maksutavan. Arvioitavana kéyttdytymisend on maksutavan valinta.
Pyyddmme Sinua listaamaan alla olevia kysymyksid koskevia ajatuksiasi:

1. Minké maksutavan ominaisuuksien ja/tai hyotyjen uskot vaikuttavan myontei-
sesti maksutavan valintaan (esimerkki: kéy kaikkialla)?

2. Mink4 maksutavan ominaisuuksien ja/tai haittojen uskot ehkdisevdn maksuta-
van valintaa (esimerkki: toimii epaluotettavasti)?

3. Minkd maksutavan hinnoitteluun liittyvien tekijéiden uskot vaikuttavan
myonteisesti maksutavan valintaan (esimerkki: 2 %:n alennus)?

4. Minki maksutavan hinnoitteluun liittyvien tekijoiden uskot vaikuttavan kiel-
teisesti maksutavan valintaan (esimerkki: epédselva hinnoittelu)?

5. Minkéd maksutavan kdyton seurausten uskot vaikuttavan myonteisesti maksu-
tavan valintaan (esimerkki: voi maksaa anonyymisti)?

6. Minkd maksutavan kdyton seurausten uskot ehkéisevin maksutavan valintaa
(esimerkki: maksutiedot joutuvat helposti vaddriin késiin)?

7. Minké arvojen tai arvostusten uskot vaikuttavan myonteisesti maksutavan va-
lintaan (esimerkki: kaupunkilainen eldméntapa)?

8. Minka arvojen tai arvostusten uskot vaikuttavan kielteisesti maksutavan valin-
taan (esimerkki: epédeettinen toiminta)?

9. Onko olemassa henkil6itd, ryhmid, yrityksid tai muita tahoja, jotka yrittédvit
vaikuttaa siihen, ettd valitset jonkin tietyn maksutavan (esimerkki: pankit)?

10. Onko olemassa henkil6itd, ryhmid, yrityksid tai muita tahoja, jotka yrittavét
vaikuttaa sithen, ettd viltdt jonkin tietyn maksutavan valintaa (esimerkki:
kaupat)?

11. Mitkd olosuhteisiin, osaamiseen ja teknologiaan liittyvit tekijat vaikuttavat
myoOnteisesti maksutavan valintaan (esimerkki: matkapuhelimen kéyttokoke-
mus)?
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12. Mitkd olosuhteisiin, osaamiseen ja teknologiaan liittyvit tekijat ehkéisevét
maksutavan valinnan (esimerkki: ei Internetia kéytettdvissd)?

13. Mitkd uusien maksutapojen yhteensopivuustekijét (= voi jatkaa, laajentaa, ai-
kaisempaa kayttdytymistd, elimintyylid, arvojen mukaista toimintaa vihéisin
tai olemattomin muutoksin) vaikuttavat myonteisesti maksutavan valintaan
(esimerkki: matkapuhelimen kdyton laajentaminen maksamiseen)?

14. Mitkd uuden maksutavan yhteensopimattomuustekijit heikentdvit maksuta-
van valintaan (esimerkki: rekisterdityminen uuden maksutavan kayttéjéksi,
uusien taitojen opettelutarve)?

15. Onko mielessési muita tekijoitd, jotka vaikuttavat maksutavan valintaan?

Mittaus on tehty epédsuoralla menetelmélld. Ensimmadiset kaksi kysymystd mittaa-
vat TPB-mallin asennetta ja sen taustalla olevia uskomuksia. Kysymykset 2 ja 4
mittaavat hinnoittelutekijoité ja nithin vaikuttavia uskomuksia. Kysymykset 5 ja 6
mittaavat MEC-mallin mukaista kdyttdytymisen padmadrdd ja kysymykset 7 ja 8
Laddedring-mallin mukaisia kéyttdytymiseen vaikuttavia arvoja. Kysymykset 9 ja
10 mittaavat TPB-mallin sosiaalista normia ja sithen vaikuttavia normatiivisia us-
komuksia ja kysymykset 11 ja 12 kayttdytymistd kontrolloivia tekijoitd sekd niihin
vaikuttavia kdyttdytymistd rajoittavia sisdisid ja ulkoisia tekijoitd. Kysymykset 13
ja 14 mittaavat yhteensopivuustekijoit.
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Liite 8

Kysymyslomakkeen kysymyksiin saatujen vastausten frek-
venssit, suhteelliset frekvenssit, mediaanit (Md), keskiarvot
(ka) ja keskihajonnat (sd) vastauksittain

1  Taustatiedot

Frekvenssi %-0Suus

Sukupuoli Nainen 559 57,3
Mies 406 41,6
Yhteensa 965 98,9
Puuttuva tieto 11 1,1
Yhteensa 976 100
lka 18-19 vuotta 2 0,2
20-29 vuotta 156 16,0
30-39 vuotta 196 20,1
40-49 vuotta 228 23,4
50-59 vuotta 279 28,6
60-65 vuotta 111 11,4
Yhteensa 972 99,6
Puuttuva tieto 4 04
Yhteensa 976 100
Ammattiryhma  Yrittja 92 9,4
Ylempi toimihenkilo 139 14,2
Alempi toimihenkilé 155 15,9
Tyontekija 329 33,7
Opiskelija 80 8,2
Elakelainen 110 11,3
Muu @ 62 6,4
Yhteensa 967 99,1
Puuttuva tieto 9 0,9
Yhteensa 976 100
Koulutus Peruskoulu / kansakoulu / keskikoulu 169 17,3
Lukio (ylioppilas) 85 8,7
Ammatillinen koulutus 430 44 1
Ammattikorkeakoulu 129 13,2
Korkeakoulu / yliopisto 160 16,4
Yhteensa 973 99,7
Puuttuva tieto 3 0,3
Yhteensa 976 100
Vuosiansiot, Alle 10 000 144 14,8
10 001-20 000 222 22,7
20 001-30 000 312 32,0
30 001—40 000 163 16,7
Yli 40 000 113 11,6
Yhteensa 954 97,7
Puuttuva tieto 22 2,3
Yhteensa 976 100

a) Luokassa "Muu” yleisimmat "ammattiryhmat” olivat tydelaman ulkopuolella olevat: ty6ttémat (25)
ja kotiaidit (8).

&9



2 Matkapuhelimen kaytto

2.1 Matkapuhelimen peruspalveluiden kéytto, ostot,

hoito

maksaminen ja raha-asioitten

< 5 -
_ & —~ = S
_ = c Q
5 § g s S 2
£ = g G < <]
= 2 S o S x
Hol = =] =} —_ C
S 2 < 2 <) Y
- N "’ ~ 0 ©  Md  ka  sd
Soittaminen ja puhuminen 839 147 10 01 01 0.2 1 1,18 0,48
Tekstiviestien lahettaminen tai vastaan-
otto 49,8 36,5 9,2 0,9 1,9 1,7 2 1,74 1,00
Ostot matkapuhelimella (esimerkiksi
liput, parkkimaksut, automaatit) 0,2 0,9 3,6 5,1 9,1 811 6 565 0,83
Oman pankkitilin saldon selaaminen
matkapuhelimella 0,1 0,7 2,9 1,9 3,9 905 6 580 0,69
Eraantyvia maksuja koskevat teksti-
viesti-ilmoitukset 0,1 0,3 0,8 0,5 1,9 96,4 6 593 043
Laskujen maksaminen pankkitililtani
matkapuhelimella 0,0 0,2 1,0 1,4 3,2 94,2 6 590 0,45
2.2 Matkapuhelinosaaminen
Oma arvio osaamisesta (kouluarvosana)
4 5 6 7 8 9 10 Md ka Sd
2,87 4,00 10,86 26,13 29,30 16,39 4,71 8 7,52 1,32

90



3 Internetin kdytto

3.1 Internetin peruspalveluiden kéytto, ostot, maksaminen ja raha-asioitten hoito

< 5 -
-~ = £ £ T &
= 2 E 8 S <
c 5 £ = o 4
v N @ ~ 0 © md ka sd
Tietojen selaaminen ja haku
Internetissa 509 279 77 06 23 15 1,62 1,00
Sahkdpostin lahettaminen tai
vastaanottaminen 550 234 101 18 43 53 1,93 1,40
Ostot maksamalla ne jalkika-
teen niiden saavuttua 07 12 154 225 186 41,6 4,82 1,21
Ostot maksamalla ne heti verk-
kopankkitunnuksilla 04 14 121 155 141 566 511 1,17
Ostot maksamalla ne heti luot-
tokortin tiedoilla 04 05 68 126 108 68,9 540 1,02
Oman pankkitilin saldon tai tili-
tapahtumien selaaminen 88 577 195 06 26 108 2,63 1,37
Laskujen maksaminen pankkiti-
lilta 63 543 265 10 22 97 2,68 1,29
Muiden pankki- ja sijoituspalve-
luiden kayttd 27 111 149 95 154 464 4,63 1,57
3.2 Internet.osaaminen
Oma arvio osaamisesta (kouluarvosana)
4 5 6 7 8 9 10 Md  ka sd
1,95 4,30 9,12 17,83 26,84 15,88 5,12 7,62 1,36

3.3 Missi kaytitte Internetid?

Internetin kyttépaikka

%

Kotona

Tydpaikalla

Koulussa tai opiskelupaikassa
Muualla (esimerkiksi kirjastossa)

70,2

9,1

47,7
10,8
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4  Kuittien ja pankin tiliotteiden sdilyttdminen

8 8
5 3 3 s 8
g = = 5 3 S
=}
t 2 2 3 == 3
©
= o © 3 © 2
L — [52) — N > ka md sd
Kateisostos 35,5 31,8 6,1 12,0 9,0 55 2,44 2 1,55
Pankkikorttiostos 26,7 40,8 8,2 11,4 7,8 52 2,48 2 1,45
Luottokorttiostos 27,9 30,7 12,5 14,4 9,7 49 2,62 2 1,50
Tilisiirtolomake 16,5 16,0 9,8 24,6 22,0 11,2 3,53 4 1,63
Lasku 9,1 10,5 8,7 27,6 30,1 14,1 4,01 4 1,48
Tiliote 8,1 5,0 3,6 22,5 34,3 26,4 4,49 5 1,46
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5 Maksutapojen kdytto nyt ja tulevaisuudessa

Kéytdn maksuvélinetta

En koskaan Erittdin usein
1 2 3 4 5 6 7 ka md sd

Kolikot ja setelit
nyt 02 83 154 13,0 14,8 14,3 34,0 5,13 5 1,74
6 kkinpaasta 02 85 150 13,3 15,4 14,3 33,3 5,11 5 1,73
5 v:n paasta 1,9 16,0 164 157 15,6 12,3 22,2 4,53 5 1,83
Pankkikortti
nyt 16,5 44 59 8,8 11,8 19,0 33,6 4,87 6 2,21
6 kk:inpaastda 146 48 54 9,4 12,9 20,6 32,2 4,92 6 2,14
5vinpaastd 103 35 49 10,1 11,6 241 35,5 5,24 6 1,97
Visa electron
nyt 722 59 44 3,9 4,2 2,6 6,7 1,97 1 1,84
6 kk:n paasta 694 6,0 55 54 43 3,1 6,4 2,04 1 1,85
S5vinpaasta 595 89 75 8,6 57 3,6 6,3 2,28 1 1,90
Luottokortti
nyt 436 16,0 11,9 10,0 8,7 53 4,5 2,58 2 1,84
6 kk:n paasta 41,3 16,7 12,7 10,1 8,8 5,7 4,7 2,64 2 1,85
5vinpaastda 324 16,8 13,9 14,1 10,7 6,4 5,8 2,96 3 1,88
Verkkopankin nk. napit
nyt 62,2 11,1 7,2 5,8 53 3,4 5,0 2,11 1 1,79
6 kk:n paasta 54,1 13,6 10,0 7,5 5,9 3,5 54 2,30 1 1,82
5vinpaastd 40,7 12,0 13,5 123 8,3 5,7 7,5 2,83 2 1,97
Matkapuhelimella maksaminen
nyt 87,0 82 28 1,0 0,2 0,3 0,4 1,22 1 0,71
6 kk:n paasta 79,0 12,1 4,8 2,7 0,6 0,3 0,3 1,36 1 0,85
5vinpaasta 56,6 155 13,5 8,8 3.4 1,1 1,2 1,95 1 1,35
Laskujen maksu pankin konttorissa
nyt 71,1 165 31 2,0 0,9 1,1 53 1,70 1 1,52
6 kk:npaasta 741 143 2,7 21 0,9 0,9 49 1,64 1 1,48
5vinpaasta 74,8 142 37 1,5 0,9 0,9 4,0 1,58 1 1,38
Laskujen maksu verkkopankissa
nyt 222 11 1,8 2,2 4,3 10,0 58,4 5,29 7 2,47
6 kk:npaasta 190 23 1,9 2,5 4,6 10,3 59,4 5,39 7 2,38
S5vinpaasta 140 24 34 3,5 4,2 11,7 60,8 5,60 7 2,20
Laskujen maksu suoraveloituksella
nyt 452 106 7,9 7,3 8,1 7,9 12,9 2,98 2 2,26
6 kk:n paasta 40,3 12,2 838 8,3 8,5 8,6 13,3 3,12 2 2,25
5vinpaastda 312 11,0 109 123 9,9 10,1 14,6 3,47 3 2,21
Laskujen maksaminen matkapuhelimella verkkopankissa
nyt 955 20 09 0,5 0,4 0,2 0,4 1,11 1 0,60
6 kk:n padastda 90,6 51 23 0,8 0,5 0,3 0,3 1,18 1 0,68
5vinpaastda 71,3 125 83 4,3 2,0 1,1 0,5 1,58 1 1,13
Laskujen maksaminen elektronisella laskulla
nyt 939 35 1,2 0,4 0,7 0,2 0,1 1,12 1 0,56
6 kk:n paasta 81,4 102 47 2,6 0,5 0,2 0,2 1,32 1 0,80
5vinpaasta 546 150 13,2 10,0 3,3 2,0 1,9 2,06 1 1,47
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6 Seuraavat viittdmat koskevat pankin tilinumeroa ja sen siirrettavyytti

Olen taysin
eri mielta

Olen taysin
samaa mielta

1 2

6

7

ka

md

sd

Haluaisin sailyttda nykyiset
numeroihin perustuvat tili-
numerot muuttumattomina.
Haluaisin kayttaa henkilo-
tunnustani tilinumerona teh-
dessani tilisiirtoja.

Haluaisin kayttda sahkopos-
tiosoitetta tai muuta selko-
kielista tunnusta tilinumero-
na tehdessani tilisiirtoja.
Haluaisin pitéda nykyisen
tilinumeroni, jos vaihtaisin
pankkia Suomessa
Haluaisin pitaa nykyisen
tilinumeroni, jos vaihtaisin
ulkomaiseen pankkiin.
Pidan yhtenaista kansainva-
lista tilinumerokaytantda
tarpeellisena, vaikka se voisi
pidentaa tai muulla tavoin
muuttaa nykyista tilinume-
roani.

Mahdollisuus siirtaa tilinu-
mero pankista toiseen puhe-
linnumeron tavoin on hyva
ajatus.

23 23

44,1 15,2

47,5 183

94 6,0

155 94

20,9 124

14,1 6,0

3.7

9,2

11,7

4,2

55

12,4

7,3

15,4

19,1

221

14,1

9,0

6,5

5,3

8,2

5,8

9,7

9,5

17,5

54

21

9,6

9,4

14,2

52,0

8,0

4,1

45,0

35,0

131

34,8

5,85

2,69

2,31

5,23

4,59

3,68

4,81

1,65

1,99

1,67

2,06

2,25

2,01

2,17
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Seuraavat viittdmait koskevat maksuvilineiden ja maksamisen ominaisuuksia.
”Olen kiinnostunut uuden maksuvélineen kayttdmisestd, jos voin”

Ominaisuus on

vahemman tarkea

Ominaisuus on
erittdin tarkea

1

2

5

6

7

ka

md

sd

maksaa mahdollisimman mo-
nenlaisia tuotteita ja palveluita
mahdollisimman monessa pai-
kassa

maksaa kaikkina vuorokau-
denaikoina ilman tarpeettomia
kayttokatkoja

maksaa missa tahansa liikunkin
(tarvitsematta esimerkiksi nos-
taa/siirtda rahaa automaatista)
saastaa aikaa esimerkiksi valt-
tamalla jonoja pankissa, kau-
passa tai palvelupisteessa
saada tiliotteen, jossa maksuta-
pahtumien tiedot ovat selkeita ja
yksityiskohtaisia

luopua erillisisté paperilaskuista
ja siirtya sahkoisen laskun kayt-
t66n siten, ettd maksujen mu-
kana liikkuisivat kaikki laskujen
tiedot

sailyttaa yksityiskohtaiset tiedot
maksutapahtumista selailtavas-
sa sahkoisissa arkistossa
rekisterditya uuden maksuvali-
neen kayttajaksi hyvin yksinker-
taisesti ilman erillista kayntia
palvelupisteessa

liittdd uuden maksuvalineen
yleensa kayttdmaani tiliin

tehda kayttéonoton helposti
(mahdollista ilman kirjallisten
ohjeiden lukua tai erillistd koulu-
tusta)

saada halutessani opastusta
maksuvalineen kaytossa
varmistua siita, ettd maksuvali-
neen vaarinkaytté on erittain
vaikeaa (nykyista vaikeampaa)
saada uuden maksuvalineen
kayttdoni luottavalta taholta,
kuten pankiltani

varmistua siita, etta virhe- tai
petostilanteessa maksuvalineen
tarjoaja korjaa tilanteen viivytyk-
setta (nykyista tehokkaammin)
varmistua siita, etta petostilan-
teessa maksuvalineen tarjoaja
vastaa petoksen taloudellisista
seurauksista (nykyista parem-
min)

maksaa halutessani ilman, etta
minua tunnistetaan (nyt mahdol-
lista kateisella, ellei maksun
saaja tunne minua, enka ilmaise
nimeani)

varmistua siita, etta tunnista-
mattomat maksutapahtumat
voidaan tarvittaessa tunnistaa
rahanpesun ehkaisemiseksi tai
rikoksen selvittamiseksi

valttaa joutumista kiusallisiin
tilanteisiin (esimerkiksi en keraa
jonoja taakseni maksaessani)

6,3

4,8

3,2

3,4

1,8

13,6

10,3

8,8

44

5,0

2,4

1,7

2,0

1,0

1,0

121

1,9

4,5

4,0

3,5

3,3

2,3

1,5

7,4

5,1

5,2

2,7

4,0

2,3

0,5

1,0

0,1

0,3

7,8

1,6

4,7

4,8

3,9

2,6

3,5

2,5

14,6

8,8

8,2

42

4,8

4.1

0,4

0,7

0,6

0,5

7,8

2,8

5,7

9,8

8,9

7,9

53

4,6

19,5

12,6

15,6

10,3

9,3

7,6

1,6

4,6

1,7

1,7

18,9

7,6

15,3

12,4

11,4

10,6

17,5

14,2

14,7

13,2

14,6

12,8

2,4

8,5

3,8

2,9

16,5

12,0

15,2

22,6

23,6

24,8

21,6

20,4

13,6

221

221

26,3

24,6

221

8,0

21,5

11,4

11,7

13,7

18,4

19,0

40,2

43,8

47,5

52,4

59,5

13,8

27,0

254

39,0

37,7

48,8

85,5

61,7

81,5

81,8

23,2

55,8

35,6

5,47

5,65

5,84

5,94

6,19

4,16

4,90

4,90

5,60

5,49

5,88

6,68

6,28

6,67

6,68

4,54

6,05

5,31

1,81

1,70

1,56

1,65

1,32

1,90

1,98

1,90

1,64

1,72

1,49

1,00

1,24

0,90

0,90

2,00

1,40

1,74
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Ominaisuus on

vahemman tarkea

Ominaisuus on
erittain tarked

1

2

5

6

7

ka

md

sd

kokea seuraavani minulle tar-
keiden henkildiden neuvoja,
suosituksia tai toiveita uuden
maksuvalineen kayttamisesta
kokea seuraavani luottamustani
nauttivien tahojen neuvoja,
suosituksia tai toiveita uuden
maksuvalineen kayttamisesta
(esimerkiksi pankit, kaupat,
etujarjestot, tydnantaja)

kokea nykyiset taitoni riittaviksi
uuden maksuvalineen kayttami-
seen

kokea uuden maksuvalineen
kaytdn sopivan tapaani tehda
ostoksia ja maksaa

kokea uuden maksuvélineen
kaytdn sopivan elamantyyliini
kokea uuden maksuvalineen
korvaavan hyvin samanlaisena
aikaisemmin kayttamani vas-
taavan maksuvalineen (minun ei
tarvitse tehda juuri mitaan)
kayttaa uutta maksuvalinetta
nykyisissa laitteissani, esimer-
kiksi matkapuhelimessani tai
tybasemassani, ilman uusia
hankintoja

uutta maksuvalinetta kayttamal-
13 osoittaa kuuluvani pankkini,
kauppiaani (vastaava) etuja
saaviin asiakkaisiin

uutta maksuvalinetta kayttamal-
18 osoittaa kuuluvani itselleni
tarkedan ryhmaan, esimerkiksi
tietyn urheiluseuran, elamanta-
van (vastaava) kannattajiin

9,2

2,7

2,5

4.4

2,6

5,0

27,9

10,3

8,8

2,8

0,8

2,6

2,6

4,0

8,6

16,7

11,0

8,5

4,0

1,6

2,7

2,2

4,2

7,0

12,5

20,6

19,2

9,8

5,9

9,8

9,2

8,9

13,3

18,2

17,4

18,8

15,9

13,2

13,7

16,0

13,0

15,5

10,9

13,4

17,0

24,8

254

247

28,0

22,5

15,8

5,7

15,9

18,6

40,1

50,5

42,2

39,5

42,5

28,1

8,1

4,26

4,55

5,68

6,05

5,69

5,75

5,58

4,73

3,18

1,91

1,87

1,63

1,33

1,61

1,46

1,73

2,06

1,94
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Seuraavat viittdmat koskevat maksamisen kustannuksia ja maksuliikennepal-
veluiden kilpailua. Maksutapojen kustannuksissa on eroja samoin kuin mak-
suvilineiden kaytostd perittdvissd palkkioissa. Ympyroikdd mielestdnne kun-
kin viittimén osalta mielipidettdnne parhaiten kuvaava vaihtoehto

Olen taysin Olen taysin
eri mieltd samaa mieltd
1 2 3 4 5 6 7 ka md sd

Jos saastaisin uudella maksuvali-

neella 10 senttida maksutapahtu-

mista, olisin halukas siirtymaan

sen kayttajaksi. 10,2 85 121 248 176 12,0 148 426 4 1,82
Jos saastaisin uudella maksuvali-

neella 50 senttid maksutapahtu-

mista, olisin halukas siirtymaan

sen kayttajaksi 4,0 2,8 54 11,9 161 210 389 552 6 1,65
Jos uudella maksuvalineella saisi

1 prosentin alennuksen ostoista,

olisin halukas siirtymaan sen kayt-

tajaksi. 6,8 49 97 196 19,2 179 219 4,81 5 1,77
Jos uudella maksuvalineelld saisi

2,5 prosentin alennuksen ostoista,

olisin halukas siirtymaan sen kayt-

tajaksi. 1,7 2,4 3,1 71 135 246 47,7 593 6 140
Jos maksaisin tanaan, kayttaisin

kustannuksiltaan edullisinta mak-

suvalinetta, vaikken kayttaisikaan

kyseistéd maksuvalinetta yleensa

(hinta ja laatu muuten samat. 27 2,8 57 146 20,2 238 302 539 6 154
Jos uuden maksutavan tuottamis-

kustannukset ovat aikaisempia

tapoja pienemmat, tulisi tdman

mielestani ndkya maksupalvelun

hinnassa. 0,9 1,0 1,5 69 121 251 524 613 7 1,20
Maksutavat aiheuttavat kaupoille

erisuuruisia kustannuksia; on oi-

keudenmukaista, etta kauppias voi

veloittaa pienehkdn maksutavan

mukaisen kustannuksen (vertaa

kaupan muovikassien ja paperi-

pussien hintaerot). 19,1 12,7 13,8 18,7 17,3 10,7 76 365 4 1,88
Useimmista luottokorttimaksuista

kaupoilta peritaan korvaus (yleen-

sa 1,5-5 %), jolla katetaan mm.

asiakkaalle annettavan luoton

kustannukset; on oikeudenmukais-

ta, etté kauppias voi lisata korva-

uksen hintaan. 246 146 153 199 13,6 7,7 43 324 3 1,79
Suomessa tarvittaisiin toimenpitei-

téd maksamispalveluiden paranta-

miseksi, esimerkiksi kilpailun edis-

tamiseksi. 2,8 4,0 85 243 21,7 180 206 495 5 155
Pyrin vaikuttamaan maksutapava-

linnoillani tehokkaiden maksutapo-

jen kehittymiseen. 7.1 83 10,7 236 21,3 151 14,0 445 5 172
Mielestani maksamisen kustan-

nusten ja/tai palkkioiden pitda

nakya erillisina hintaerina ostoissa

ja maksuissa. 4,9 4,9 75 154 158 226 289 516 6 1,74
Suomessa on riittdvasti vaihtoeh-

toja ja kilpailua hinnoiltaan koh-

tuullisten maksupalveluiden tur-

vaamiseksi. 5,4 71 154 290 22,8 12,1 82 426 4 1,52
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Seuraavat viittdimat koskevat maksamista Euroopan unionin alueella seka uu-
sien maksuvilineiden ja -tapojen kehittdmistd. Ympyroikdd mielestdnne kun-
kin viittimén osalta mielipidettinne parhaiten kuvaava vaihtoehto

Olen taysin eri Olen taysin samaa
mielta mielta
1 2 3 4 5 6 7 ka md sd

Tavallisten maksujen toimitusaika

pankkien valilla on Suomessa 1-2

paivaa. Tama on riittava aika myos

tulevaisuudessa. 145 164 123 99 158 144 168 4,06 4 2,08
Tavallisten maksujen toimitusaika

toiseen Euroopan unionin maahan

on nyt enimmillaan 6 paivaa, ellei

toisin sovita. Maksamista yhtenais-

tettdessa tama toimitusaika on

riittdva euroalueella. 159 228 182 159 12,0 7,1 80 339 3 1,81
Avaan todennakdisesti [ahivuosien

aikana pankkitilin jossain muussa

euroalueen maassa kuin Suomes-

sa. 61,1 18,5 6,0 6,5 2,9 2,1 29 189 1 1,50
Maksan todennakdisesti l&hivuo-

sien aikana Internet ostoksia huo-

mattavasti nykyistd useammin

kansainvalisilla verkkomaksupal-

veluilla (esimerkiksi eBay/PayPal). 428 211 98 11,5 8,3 4.1 24 243 2 1,67
Minulle on tarkeaa, etta uusia

maksuvalineita kehitetaan Inter-

net-ostamisen helpottamiseksi. 175 11,3 129 171 166 126 120 390 4 1,97
Minulle on tarkeaa, etta uusia

maksuvalineitd kehitetaan pien-

maksujen hoitamiseksi matkapu-

helimella. 231 17,7 17,3 18,7 10,1 8,2 49 319 3 1,78
Minulle on tarkeaa, etta uusia

sahkoisia maksuvalineita kehite-

tdan henkildlta henkildlle makset-

tavien maksujen mahdollistami-

seksi. 124 106 14,2 236 168 13,2 93 399 4 1,79
Minulle on térkeaa, etta sahkdisen

laskutuksen ja maksamisen palve-

luja kehitetéaan siten, etta tapah-

tumien liitetiedot voivat olla mah-

dollisimman laajoja (esimerkiksi

ostoksen takuutiedot). 6,4 4,3 87 171 19,2 208 235 495 5 175
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