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Abstrakt

Utvecklingen av mobiltelefoner och elektroniska betalningar har kommit lingt
men dnnu finns ingen framgingsrik mobilbetalningstjinst i Sverige som gar att
anvinda som ersittning for traditionella betalningsmedel. Manga misslyckade
forsok har gjorts att introducera en l6sning. I den hir studien har faktorer f6r en
okad acceptans och diffusion av mobilbetalning identifierats igenom en
litteraturgenomgang av tidigare studier i acceptans, diffusion och mer specifika
mobilbetalningsproblem. Faktorerna lag till grund f6r en lista av krav som
existerar ur konsumentperspektiv pd en tilltdnke l6sning. Kraven har sedan
utvirderats genom en kvantitativ undersékning med hjilp av en enkit.
Malsittningen var att nd ut till en s stor mélgrupp som mojligt for ate fa en
generell forstaelse for de verkliga krav som finns. Resultatet blev i stor grad som
forvintat dir det framgar att sikerhet och kostnader 4r de viktigaste faktorerna
for en stor acceptans, men dven andra faktorer kan spela in som enkelhet,
anvindarvinlighet, mervirde i vardagen med mera.
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Foérord

Ett stort tack riktas till alla som varit inblandade pé ett eller annat sitt under arbetets ging. Sirskilt
tack till vir handledare Lars Fernebro som med sitt stindiga ifrigasittande, sin konstruktiva kritik
och sina virdefulla kommentarer fatt oss att tinka ett steg lingre.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Idag ser vi en allt mer 6kande betalning med elektroniska medel i Sverige. Det forsta bankkortet
kallades for "Charge-It" och presenterades av John Biggins ar 1946 i USA. Efter det tog utvecklingen
fart och redan dr 1951 hade ett annat kort, Diners Club, nira 20,000 anvindare.

Annu ir betalkort inte anvint av alla, men studier visar p en allt 6kande anvindning. Betalning med
kredit- eller bankkort har 6kat i antal med 700 % pa tio &r och virdet av alla kortbetalningar har
passerat virdet av alla kontantbetalningar (Riksbanken, 2010). Aven i vira grannlinder ser vi en

likartad okning (Riksbanken, 2010). Enligt en undersékning utford av Riksbanken 2010 utférs tva
av tre betalningar med kort idag i Sverige.

Det finns dven andra elektroniska betalningsmetoder. I kollektivtrafiken ir speciella forbetalda
kontokort vanliga. Ofta har olika regioner olika system med kort som inte 4r kompatibla med andra
regioners system. For att anvinda systemen betalar man en mindre summa och fér ett speciellt kort
for betalning pa bussar o dylikt. Karaktiristiskt f6r systemen 4r att betalningar 4r snabba och effektiva
och kan anvindas i forbifarten vid pastigning.

Ett system som 6kat blygsamt i anvindning ir betalning med mobiltelefonen. En variant av detta
som hittat manga anvindningsomriden ir betalning med SMS. Ofta idr dessa betalningar av mindre
summa till exempel till en parkeringsbiljett, en bussbiljett eller mobiltelefonspecifika tjinster som
ringsignaler eller deltagande i omrostningar i TV-program, tivlingar mm. Hir 4r inget ytterligare
konto kopplat till betalningen, istillet tas avgiften ut pd mobiltelefonrikningen. En uppenbar fordel
med denna typ av betalning ir att ingen "kassa" i traditionell mening krivs - betalningen kan
genomforas utifrin en mindre mingd information som telefonnummer och eventuellt textuellt
innehdll i meddelandet. Dirutdver kan en biljett eller ett kvitto utfirdas i respons till mobiltelefonen.

Det finns idag en ambition i Sverige att minska mingden kontantbetalningar, pa grund av kostnader
i samband med hanteringen (Riksbanken, 2010). Det har 4ven forekommit kontantstopp pa bussar
pa grund av ranrisken, som till exempel pa Skanetrafikens bussar i Malmé under 2009.
Arbetsmiljoverket har beslutat att alla region- och stadsbussar runt om i Skine ska vara kontantfria
senast 1 juni 2011 (Skanetrafiken, 2009).

Under de senaste drens lopp har hundratals olika elektroniska betaltjanster med kortsystem eller
dylikt introducerats, men ménga av dem har efter en tid lagts ner igen (Dahlberg, Mallat, Ondrus,
Zmijewska, 2008). De manga olika betalsitten komplicerar f6r konsumenter som maste halla reda pa
flera olika smikonton - en konsument kan ha ett speciellt busskort, ett annat f6r att handla bensin
och andra konto- eller kreditkort f6r andra betalningar och s vidare (Dewan & L-D Chen, 2005).

Det kontantlésa samhiillet har linge varit en vision som inte slagit igenom i praktiken. Men maste vi
verkligen ha kort att betala med? Ricker det inte att vi bir med oss en mobiltelefon som klarar av



Mobilbetalning — Faktorer och krav ur ett konsumentperspektiv Benthin & Nilsson

manga 6nskvirda sysslor i vardagen? Svaret ir att telefonen visst klarar av att genomfora en betalning,
trots detta dr genomslagskraften, som nimnts ovan, férvanansvirt lag.

Idag tar manga for givet att en mobiltelefon inte bara ir en telefon ur traditionell synpunkt, utan
dven har en kamera, en musikspelare, en kalender, en e-postklient och mycket mer integrerat i en och
samma enhet. Nista steg dr att sammansla telefonen med planboken.

Tanken att slippa ha plianboken i fickan med alla kort, kontanter och kvitton av alla slag och istillet
fa tillgang till allt detta och mycket mer i en enkel applikation i mobiltelefonen ir lockande. Studier
har visat att tillfragade personer ar positivt instillda till att anvinda sin mobiltelefon f6r betalning
(Dewan & Chen, 2005; Kreyer, Pousttchi & Turowski, 2003).

Dessutom skulle alla rakningar kunna betalas och pengar dverféras mellan olika konton direke till
andra mobiltelefoner. Men trots alla de fordelar ett sidant system skulle medfora sd kriver det en
ganska stor forindring i minniskors vanor och beteenden. Ménga fragor uppstar som en f6ljd av att
den nya tekniken presenteras. Ar det sikert nog? Vad hinder om batteriet tar slut? Vad hinder om
telefonen blir stulen?

Att kunna anvinda telefonen som betalningsmedel har inte varit mojligt sirskilt linge ur ett storre
perspektiv. Den forsta juli 1991 invigdes det forsta digitala, mobila nitverket i Sverige kallat GSM
(Global System for Mobile communication). Detta var det forsta nit som foljde en standard i flera olika
linder. Fordelarna med att ha ett ndt som ir bade digitalt och globalt ir manga. Den stora fordelen ir
sjalvklart att kunna anvinda samma telefon dven nir man befinner sig utanfor sitt hemland.
Utvecklingen har fortsatt i snabb takt och i april 2001 kopplade Ericsson och Vodafone upp det
forsta 3g-samtalet. Dock var det inte férrin 2003 som de forsta 3g-telefonerna nadde den svenska
marknaden.

Med 3g-niten har en rad nya majligheter 6ppnats. Bland annat har bandbredden 6kat markant och
dven processorerna i telefonerna klarar av mycket mer krivande operationer idag dn f6r bara nagra ar
sedan. Med en avancerad datorliknande mobiltelefon, s.k. "smartphone” kan man idag utféra manga
vardagssysslor med hjilp av olika applikationer och tjanster. Enligt MobilTeleBranschen (2010)
kommer 6ver 3,5 miljoner nya telefoner att siljas ar 2010. Telefonen ir ett ovirderligt hjilpmedel
som nistan alla bir med sig varje dag (Mallat & Tuunainen, 2008).

Den 15-18 februari 2010 holls World Mobile Congress i Barcelona. Bland de tre stora huvudimnena
fanns diskussionen om mobilbetalning. Alla deltagare var 6verens om dess potential och alla var sikra
pa att det kommer att sl igenom i stor grad inom en snar framtid (Idg, 2010). Dock menar Daniel
Hessel pa idg.se att det finns alldeles f6r manga forslag och 16sningar pd hur mobilbetalning ska g till
for att det skall vara riktigt aktuellt. Alla vintar pd att nigon tar forsta steget med att anamma en av
dessa [6sningsforslag (Idg, 2010) och aktorer dr forsiktiga att inte anamma en 16sning for tidigt som
leder till ett o6nskat partnerskap eller en bristfillig standard (Lim, 2007).
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Niagra olika projekt haller i skrivande stund pa att testa system med mobiltelefonen som allmint
betalningsmedel i Sverige. Payair ar ett foretag som tagit fram en 16sning som testas i Uppsala under
viren 2010. Ett 30-tal butiker med ca 300 kunder ar forst ut med testet av deras system (Nesser,
2010). Aven PayEx har en tjinst i test, PayEx Mobil, och testet genomférs framforallt i Visby och
Uppsala med en liknande omfattning (Accumulate, 2009).

1.2 Problemstillning och motivering

Det finns for tillfillet en rad olika losningar och idéer om hur mobil betalning skall fungera och se ut.
Ingen av tillverkarna vagar ta steget fullt ut i ridsla for att stodja en teknik som sedan inte fir
genomslagskraft. Detta leder i sin tur till att utvecklingen stagnerar och att konsumenterna inte

far tillgang till dessa tjdnster trots att den tekniska mojligheten redan finns.

Tidigare forskning pekar pa att anvindare kan tinka sig att anvinda mobilen som betalningsmedel
(Dewan & Chen 2005; Kreyer et al. 2003; Chen 2008), men 4nnu har en standardiserad 18sning inte
blivit framgangsrik.

[ en litteraturgenomgéng genomford av Dahlberg et al. (2008) belyses tidigare forskning relaterat till
mobilbetalningens utveckling. Mest forskning har gjorts i teknologisektorn och efter det kommer
forskning som fokuserar pd konsumenterna (Dahlberg et al. 2008). I litteraturgenomgangen pavisas
en rad olika foreslagna faktorer som péverkar anvindandeintentioner. For att ett
mobilbetalningssystem skall fa genomslagskraft, dr det viktigt att kinna till faktorerna som péverkar
anvindaracceptansen. Dahlberg et al. menar att faktorerna och de bakomliggande forvintningarna
kan studeras mer ingdende f6r att utforma rekommendationer som kan tillimpas av
tjanstetillhandahéllarna.

Utifran vart problemomride har vi formulerat foljande fragestillning:
- Vilka forvintningar och specifika krav har potentiella anvindare pi en universell mobilbetalningstjinst?

1.3 Syfte

Syftet 4r att forsoka hitta specifika krav som finns pa en tilltinkt 16sning utifrin ett
konsumentperspektiv. Detta for att skapa en bittre forstielse for de verkliga krav som finns pa
16sningsleverantorer och deras produketer, i syfte att ge framtida l6sningar en okad spridning och
acceptans.
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1.4 Avgrinsningar

Introducerandet av en framgingsrik mobilbetalningsplattform ar ett mangfacetterat problem som
inbegriper omriden som lonsamma affirsmodeller, tekniskt avancerade 16sningar, standardisering,
sikerhet, finansiella lagar och regler med mera. I denna uppsats kommer vi endast att se problemet
fran anvindarnas sida och f6rsoka identifiera de krav som en konsument kan ha for att 16sningen
skall verka intressant. Istillet for intervjuer, fokusgrupper eller dylikt kommer vi att avgrinsa oss till
en litteraturgenomgang for att finna de faktorer som kan tinkas paverka spridningen av
mobilbetalning.

1.5 Definition av begrepp

Kortbetalning avser hir betalning med kredit- eller debetkort (betalkort, bankkort) oftast kopplade till
ett bankkonto hos en viss anvindare.

Mobilbetalning avser i denna uppsats betalning med en mobil elektronisk enhet, vanligen
mobiltelefon men kan iven innefatta PDA (handdator) eller andra birbara mindre enheter som birs
av en person dagligen (Dahlberg et al. 2008).

Kontaktlos betalning avser hir betalning som utféres med en teknologi som tilliter kommunikation
med en enhet pd konsumentens sida till en mottagarsida utan nigon fysisk kontakt, men dock med
ett krav pé proximitet av de tvd kommunicerande enheterna. Vanliga teknologier innefattar RFID-
chip och Near-frequency communication (NFC) teknologi. (Ondrus & Pigneur, 2008)

SMS-Betalning ir en form av mobilbetalning som genomfors igenom att konsumenten skickar ett
SMS fran sin mobiltelefon till ett visst nummer, eventuellt med en viss text, som 4r kopplat till en
tjanst eller vara. Konsumenten fir sedan kdpet registrerat pé sin mobilfaktura och betalar genom
densamma.

10
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2. Litteraturgenomgang

Det finns idag en stor méngd litteratur som behandlar dmnet mobilbetalning. Vi skall hir genomfora en
grundlig genomgéng for att fi kunskap om fordelar, nackdelar, implementeringsproblem,
utvdrderingsramverk och annan relevant teori som finns beskriven om mobilbetalning, for att kunna
konstruera en undersokningsmodell.

Tidigare studier som avsett att dokumentera faktorer som paverkar spridningen av
mobilbetalningslosningar har baserats i Technology Acceptance Model och Diffusion of Innovations
i stor grad (Dahlberg et al. 2008). Dirfor har vi valt att studera dem samt de hérledda varianter av
samma modeller som vi ansett vara relevanta. Detta har vi gjort for att fa en inblick i redan utford
forskning av amnet.

Med hjilp av de anpassade ramverk vi funnit plockar vi ut faktorer som visats vara vitala for en
lyckad spridning av mobilbetalning. Direfter gors en mer generell genomging av
mobilbetalningsteknik med de forutsittningar och problem som finns idag, baserat pa ett flertal olika
studier i amnet. Detta for att fi en s heltickande bild som majligt av de problem och férvintningar
som finns pa marknaden.

2.1 Ramverk f6r utvirdering

Tva ramverk med sirskild utbredning bdde inom forskning i informatik och mer specifikt i
mobilbetalningssammanhang 4r Technology Acceptance Model, 7AM, samt Diffusion of
Innovations, DOI (Dahlberg et al. 2008). I vér litteraturgenomging fann vi ett flertal studier som
baserade sig pA TAM och hade f6r avsike att utvidga den f6r att anpassa den till
mobilbetalningskontext.

For att finna faktorer som paverkar acceptansen av mobilbetalningslésningar studerade vi dels TAM i
sitt ursprungliga utférande samt en rad anpassade versioner av modellen.

2.1.1 Technology Acceptance Model

TAM ir ett teoretiskt ramverk for att forsdka forutse anvindningen av ett nytt system. Mer specifikt
utvirderar det olika individers vilja att anvinda ett system utifrin tvd olika faktorer, upplevd nytta
och upplevd anvindbarhet. Det formulerades av Fred Davis som en vidareutveckling av Theory of
Reasoned Action (Chuttur, 2009). En reviderad version av TAM (Venkatesh & Davis, 1996 ref i
Chuttur, 2009) dr uppbyggd enligt Figur 1.
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Perceived
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A
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Variables Intention i Y
Use
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Figur 1: Technology Acceptance Model (Venkatesh & Davis, 1996 ref i Chuttur 2009)

External Variables ir en individs uppfattning av systemet i friga som skall utvirderas. Efter att en
testperson givits kinnedom om systemet, t.ex. genom en introduktionstext eller en snabbare
genomging, ombedes personen besvara en rad fragor. Resultatet av dessa fragor ligger till grund for
variablerna Perceived Usefulness samt Perceived Ease of Use.

Davis definierar formellt variablerna enligt:
Perceived Usefulness: "The degree to which an individual believes that using a particular system
would enhance his or her job performance.” (Chuttur, 2009)

Perceived Ease of Use: "The degree to which an individual believes that using a particular system
would be free of physical and mental effort." (Chuttur, 2009)

De tva variablerna leder sedan till en vilja att anviinda systemet. En stor mingd undersékningar har
visat att variablerna har korrelation med faktisk systemanvindning och att TAM ir relevant for att
forutse systemanvindning (Chuttur, 2009). TAM har dock pa grund av sin relativa enkelhet
begrinsad mojlighet att identifiera brister i systemet som kan ligga till grund for forbattringar
(Chuttur, 2009). Dessutom finns det ménga brister i ramverket, som t.ex. att en intention inte alltid
leder till faktisk anvindning p.g.a. en rad olika okinda faktorer (Bagozzi, 2007).

Trots att TAM har starka sidor i sin anknytning till systemanvindande baserat pé socialpsykologisk
teori, sin validitet och palitlighet, r en stor brist att den antar att det inte finns nigra hinder for en
anvindare att anvinda ett system sa fort anvindaren har bestimt sig for att gora det (Lin & Luarn,
2004). Det kan finnas situationer dd en anvindare har viljan att anvinda ett system, men hindras av
tidsbrist, ekonomiska faktorer eller kunskap (Lin & Luarn, 2004). Vidare ir TAM ursprungligen
utformad och validerad ur ett organisationsperspektiv och saknar de mer teknologiska och
kontextberoende faktorerna som kan paverka ett fristiende system med anvindare som inte tillhér en
organisation (Lin & Luarn, 2004).
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Vid applicerande av TAM i mobilbetalningskontext dr det dven virt att notera att det finns tva stora
acceptansgrupper som mdste analyseras, nimligen bide handlare och konsumenter (Mallat &
Tuunainen, 2008). Dock kommer vi i foreliggande arbete endast att analysera konsumenters krav.

2.1.2 Utokade TAM-modeller

Den ursprungliga TAM ir i sig inte intressant utifrdn var problemstillning. Diremot finns det en rad
studier som forsokt anpassa TAM till mobilhandelskontext. De olika patriffade TAM-studierna hade
ofta samma utgingspunkt men kom fram till olika resulterande ramverk, med olika foreslagna
acceptansfaktorer (Dahlberg et al. 2008). Dahlberg et al. (2008) gor en sammanstillning av faktorer
som undersokts i mobilbetalningsacceptansstudier. Vi valde tre studier som ticker in de mest
forekommande faktorerna.

Lin & Luarns utokade TAM

Lin & Luarn (2004) formulerar tre nya variabler for TAM som skall ge en battre forstielse for
anvindares vilja att anvinda mobila banktjanster (Figur 2). Utifran en rad observationer om
anvindares vanor teoretiserar de om eventuella andra faktorer som paverkar anvindaracceptansen d
en mobilbanktjanst skall tas i bruk.

Perceived
Usefulness

?

Perceived
Ease of Use

v

Perceived Behavioral
Credibility Intention

Perceived
Self-Efficacy

Perceived
Financial Cost

Figur 2: Lin & Luarn's utékade TAM (Lin & Luarn, 2004)

Det finns studier som visar pd att den upplevda sikerheten och tilliten pa onlinehandel- och
banksystem paverkar anvindares vilja att utfora bankirenden, handelstransaktioner och annat utbyte
av kinslig information pa internet (Lin & Luarn, 2004). Anvindare som inte vill dela med sig av sina
kinsliga personuppgifter anger att det beror pa att de inte litar pd de som hanterar informationen
(Lin & Luarn, 2004). Bristen pa fortroende hirstammar ur ridslan att den ansvarige bidrar till att
uppgifterna sprids vidare till obehoriga, antingen igenom systeminkriktare eller den ansvariges onda
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intentioner, och att anvindarens pengar pa sé sitt kan komma i fel hinder (Lin & Luarn, 2004). Lin
& Luarn menar att denna trovirdighet ar en viktig faktor och tillsitter dirfor en
acceptansfaktor, Perceived Credibility, ett métt pa hur vil tjinsten kan anses vara siker och fri frdn hot

ur ett sikerhets- eller integritetsperspektiv. Faktorn introducerades framgangsrikt i
Internetbankkontext redan 2003 av Wang et al (Wang et. al. 2003, ref i Lin & Luarn 2004).

Vidare menar Lin & Luarn att en anvindares upplevda mojlighet eller forutsittningar att kunna
anvinda ett system spelar in pa anvindaracceptansen, vilket leder till Znnu en faktor,

namligen Perceived Self-Efficacy. Det ir en faktor som ir nirbesliktad Perceived Ease of Use, men som
sarskiljer sig pa sa sitt att en simre Perceived Ease of Use eller anvindbarhet mer innebir obstruktioner
i form av onddigt komplicerade grinssnitt eller tidsodande arbetsmetoder medan Perceived Self-
Efficacy ir anvindarens upplevda méjligheter att kunna utféra den onskade arbetsuppgiften
overhuvudtaget. Perceived Self-Efficacy ir dven en faktor som leder till att forbittra Perceived Ease of
Use (Lin & Luarn, 2004).

Den sista faktorn de utékar modellen med ar Perceived Financial Cost, de finansiella utgifter som
anvindaren upplever vara nédvindiga for att anvinda tjdnsten. Intervjuer utforda av Lin & Luarn
(2004) pavisade att ekonomiska faktorer som avgifter kopplade till betalningar spelade in pa
anvindaracceptansen av ett mobilbanktjinstsystem.

Kim, Mirusmonov & Lees utokade TAM

En annan modell foreslas av Kim, Mirusmonov & Lee (2009) (Figur 3). Utokningen skiljer sig fran
Lin & Luarn's modell (Figur 2) pa sé sitt att de ursprungliga tva faktorerna Perceived

Usefulness och Perceived Ease of Use anses vara paverkade av en rad externa faktorer, som menas vara
forbisedda i tidigare studier. Kim et. al. (2009) har introducerat faktorerna som individuella
skillnader hos personer, Innovativeness och M-payment knowledge. Innovativeness syftar pa viljan och
benigenheten hos en viss person att ta till sig ny teknik och innovationer, medan M-payment
knowledge avser den tidigare kunskap om mobilbetalning som personen besitter. Dessa personliga
attribut antas paverka Perceived Ease of Use. Studien pavisar att M-payment knowledge hade en storre
paverkan pa Perceived Ease of Use in Innovativeness. (Kim et al. 2009)
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Individual differences
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Figur 3: Forslag pa utokad TAM av Kim et al, 2009

Vidare beskriver Kim et. al. (2009) en rad speciella systemegenskaper som bor paverka ett systems
framging. Dessa dar Mobilizy, ett matt pd hur mobil l6sningen kommer att bli, det vill siga var
systemet kan anvindas, oberoende av plats. Reachability ir egenskapen att kunna bli kontaktad nir
som helst och var som hels, till exempel av mobilbetalningstjinsteleverantéren och menas ha en
positiv effekt pa bade Perceived Ease of Use och Perceived Usefulness (Kim et al. 2009).
Compatibility avser kompabilitet med existerande teknik, anvindares livsstilar och nuvarande
forhdllanden. I undersokningen av Kim et. al. (2009) visade sig kompatibiliteten upplevas som
mindre viktig in de andra faktorerna (Kim et al. 2009). Convenience, komfort eller bekvimlighet, ar
den sista faktorn och beskriver teknikens mojlighet att underlitta vardagen och inte vara svér att
anvinda i dagliga situationer (Kim et al. 2009). Bekvimlighet har pavisats vara en av de viktigaste
faktorerna vid acceptansen av mobilhandelslosningar (Kim et al. 2009). I modellen spelar dven
Diffusion of Innovations in vilket beskrivs i kap. 2.1.4.

I Kim et al. (2009) kan vi ldsa att individuella skillnader hos personer, bekvimlighet och nabarhet har
visats vara kritiska determinanter f6r den upplevda anvindarvinligheten, Percieved Ease of Use (Kim
et al. 2009). Som ovan nimnt anges kompabiliteten att upplevas som oviktig.

Férhandskunskapen, M-payment knowledge, visades ha storre betydelse f6r upplevd anvindarvinlighet
an Innovativeness (Kim et al. 2009). Det pekar pa att forhandskunskapen ir viktig och saledes bor en
potentiell betalningslésning kriva sa liten forhandskunskap som méjligt for att na en bredare publik.

Chens utokade TAM

En tredje studie som ger ett forslag pd en modell dr Chen (2008) (Figur 4). Det 4r en modell som ér
baserad pi bide TAM och Rogers Diffusion of Technology som presenteras i nista delkapitel.
studien utokas TAM med ett antal faktorer som pétriffades i en snarlik form i de tva tidigare
artiklarna, nimligen Compability, Security Concerns (SC) och Perceived Transaction Convenience (TC).
Dessutom tillkommer ett par nya, diribland Perceived Transaction Speed (TS). Med TS avses den

15



Mobilbetalning — Faktorer och krav ur ett konsumentperspektiv Benthin & Nilsson

upplevda tiden som en transaktion tar att genomféra. SC och Privacy Concerns (PC), sikerhets- och

integritetsfrigor, modelleras som bakomliggande faktorer till den risk som upplevs vara forenad med
anvindning av mobilbetalning, Perceived Risk. Den upplevda risken har funnits vara en direkt orsak
till konsumenters ovilja att anvinda onlinehandel (Chen, 2008). I en rad kvalitativa intervjuer

identifierades de andra ovannimnda faktorerna, TS, SC, TC och PC.

Perceived
Ease of Use

Perceived
Transaction

Convenience \
Perceived
F Usefulness
Perceived /

Transaction \ z
Speed Intention to
: Use
mPayment
Security ;
Concerns [ ———no__ | Perceived
Risk
PriVHC)‘ /
C cerns
e Compatibility

Figur 4: Forslag pa utékad TAM av Chen, 2008.

2.1.3 Sammanfattning av faktorer fran Technology Acceptance Model

De olika TAM-modellerna visar pa flera viktiga faktorer i mobilbetalningssammanhang, men
beskriver inte mer konkret kraven f6r att uppfylla faktorerna. Istillet ar modellerna anvindbara f6r
att utvirdera acceptansen i ett redan utvecklat system eller planerat system; mer forskning behévs for
att identifiera de bakomliggande kraven till acceptansfaktorerna (Dahlberg et al. 2008).

Studierna som beskrivits ger en bra inblick i de faktorer som funnits genom forskning men ir dill viss

del 6verlappande, och kan med fordel kombineras till en mindre mingd faktorer. I Tabell 1 gors ett
forsok att sammanstilla faktorerna som identifierats vara relevanta och kombinera dem.
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Tabell 1: Sammanstillning av faktorer frain TAM-baserade modeller

Benimningar Beskriven i Forklaring Faktor
Percieved Ease of Use Formulerad i Davis Der'l. gcelnerf:llﬁ L
1989, utdkad av Lin & anﬁan af: ariilg cten Anwindarvinlichet
Luarn 2004, Chen oc tz?rsa I}a e1‘1dav vindarvinlighe
2009, Kim et al 2009  |*7strangning vi
anvindning
Perceived Usefulness Formulerad i Davis Den generella
1989, utokad av Lin & |anvindbarheten .
Luarn 2004, Chen Anvindbarhet
2009, Kim et al 2009
Perceived Credibility, |Lin & Luarn 2004, Hur vil tjansten anses
Perceived Risk (Security | Chen 2009 vara siker att anvinda .
. Sikerhet
Concerns) och fri fran hot av
sikerhet.
Perceived Credibility, |Lin & Luarn 2004, Hur vil tjansten anses
Perceived Risk (Privacy |Chen 2009 vara siker att ur )
. Integritet
Concerns) personuppgifts- och
integritetsperspektiv.
Perceived Transaction [Chen 2008, Kim etal  [Den upplevda
Convenience, 2009 bekvimligheten eller
Convenience frihet fran anstringning
i utforande av Bekvimlighet
transaktioner och
nyttjande av
betalsystemet.
Perceived Self-Efficacy, |Lin & Luarn 2004, Kim [Hur kapabel den
M-Payment Knowledge |et al 2009 aktuella personen anser
sig vara att anvinda Férkunskapskrav
tjansten med sin
nuvarande kunskap.
Perceived Financial Lin & Luarn 2004 Den kostnad som
Cost upplevs vara kopplad till | Kostnad

tjdnsten.
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Mobility Kim et al 2009 Maéijligheten till att
anvinda tjinsten
oberoende av den plats |Mobilitet
som anvindaren
befinner sig pa.

Compatibility Kim et al 2009, Chen | Tjinstens kompabilitet
2008 med existerande teknik, I
. o Komopatibilitet
anvindares livsstilar och
nuvarande forhillanden.
Perceived Transaction |Chen 2008, Kim etal |Den snabbhet vid
Speed, Convenience 2009 betalning som tjansten |Hastighet

erbjuder.

Vi valde att inte vidare undersoka ett par faktorer, Innovativeness och Reachability definierad i Kim
et al. (2009). Innovativeness syftar i pa individens vilja att ta till sig nya teknologiska innovationer
och dylikt och kan vara till hjalp for att forstd personers acceptans av ett system vid ett sarskilt
tillfille, men hjilper oss inte att formulera en mer generell mall f6r utvecklingen av en
mobilbetalningstjinst.

Vidare anser vi Reachability, mojligheten att bli kontaktad och nadd av
mobilbetalningstillhandahallare, vara en mindre intressant sjilvstindig faktor eftersom telefonen i sin
natur mojliggér nabarhet sdvida den dr uppkopplad péd nitverket. Allesa kan kravet tickas in av
Mobility-faktorn som innebir anvindning oberoende av lokal.

2.1.4 Diffusion of Innovations

Diffusion of Innovations (DOI) ir en teori som beskriver faktorer vid spridning av nya idéer,
teknologier och beteenden i en population (Rogers, 2003). Han pastir vidare att faktorerna utgér en
variation pa mellan 49-87 procent i chansen till anammande (Rogers, 2003). Modellen behandlar
bland annat de kvalitéer som en innovation maste besitta for att kunna spridas med framging och hir
presenterar Rogers fem underpunkter som utgdr ett ramverk for dessa kvalitéer (Rogers, 2003);

1. Relative advantage - Relativt 6vertag eller mervirde
Detta ir det upplevda overtag eller de fordelar en innovation har gentemot andra
innovationer eller andra befintliga substitut, mitt av de kriterier som en sirskild grupp anser
viktiga. Detta kan vara till exempel ekonomisk vinning, socialt vertag, bekvimlighet eller
annan tillfredstillelse. Utan nigon form av dvertag, sprids inte heller en innovation bara f6r
att den 4r nyare dn befintliga substitut. Det finns inte heller nigon absolut regel som talar om
vad som egentligen ir ett 6vertag. Detta kan variera stort mellan olika anvindargrupper med
olika intentioner och behov. Regeln siger att ju storre det upplevda 6vertaget ir, desto storre
dr chansen att en innovation sprids.
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2. Compatibility with existing values and practices - Kompatibilitet med befintliga virderingar och
vanor
Detta dr punkten som beskriver vikten av att en innovation skall klara av att sla sig in pa en
marknad med redan utstakade vanor och virderingar.
Regeln siger att om en innovation skulle kriva for stor forindring av minniskors vanor,
normer och virderingar ir chansen till spridning mindre.

3. Ease of Use - Enkelhet och anvindarvinligher
Faktorn ir ett métt pa hur enkel innovationen ir att anvinda och f6rstd. Nya innovationer
som 4r ldttare att forstd och anvinda accepteras i storre grad dn de innovationer som kriver
att nya fardigheter och storre forstaelse utvecklas.
Regeln siger att ju littare och mer anvindarvinlig en innovation ir, desto storre dr chansen
att den sprids.

4. Trialability — Mojligher till provning
Denna punkt beskriver vikten av att minimera all osikerhet kring en innovation. Ett recept
pa detta kan vara att lta anvindarna ta del av t.ex. gratisprover och liknande.
Regeln sdger att en innovation som ir testbar i ndgon form, representerar ligre osikerhet och
dirmed ocksi en hogre chans till spridning.

5. Observable results - Synliga resultat
Ju tydligare resultatet av en innovations fortjanst r, desto mindre dr ocksé osikerheten kring
den. Precis som i forra punkten ser vi att ligre osikerhet bidrar till en hdgre spridning enligt

Rogers.

Vidare innehaller Diffusion of Innovations tva andra aspekter pa acceptans och spridning.

Den ena aspekten tar upp vikten av sé kallad "peer-peer" spridning och hir behandlar Rogers (2003)
det faktum att konsumenterna talar till varandra om en innovation utifran de erfarenheter de har av
densamma.

Den andra aspekten tar upp medvetenheten om olika grupper i en population med utgangspunke i
hur innovationsbenigna dessa 4r. Rogers (2003) presenterar en modell och information om hur man
pa bista sitt skall forstd och hantera olika grupper med olika intentioner. Bland annat papekas att
den yngre generationen i storre utstrickning accepterar ny teknik 4n den ildre (Rogers, 2003).

Vi kommer dock ej att behandla dessa faktorer nirmare eftersom de 4r av mindre vike f6r
foreliggande studie.
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2.2 Allmdnna premisser f6r mobilbetalning

En mer utforlig definition av begreppet mobilbetalning kommer hir att presenteras, samt de
anledningar och motivationsfaktorer som finns f6r dess potentiella framtida tillimpning. For att fa en
fordjupad forstielse av vilka fordelar och mojligheter mobilbetalning erbjuder, gors ett forsok ate
plocka ut de viktigaste argumenten fér anvindning av tekniken fran var litteraturgenomging av
mobilbetalningsteknik. Dessa fordelar kan vara ett viktigt argument for ett 6kat mervirde och siledes
en 6kad diffusion.

2.2.1 Motivationsfaktorer f6r betalning med mobiltelefon

Konsumenters efterfrigan pa att kunna gora transaktioner nir som helst och var som helst 6kar
(Chen, 2008). Studier har visat att elektronisk betalning vid kassor innebir kostnadsbesparing,
mindre hantering av pappersbaserad betalning som checkar eller kontanter, 6kad hastighet vid
kassan, hogre bekvimlighet for kunder samt bittre inventariechantering (Mallat & Tuunainen, 2008).
Snabbhet och bekvimlighet har ofta argumenterats vara de frimsta férdelarna med kontantlgs

betalning (Chen, 2008).

Den personligt priglade mobiltelefonen med dess kontinuerliga nitverksuppkoppling gor sig sirskilt
lamplig f6r betaltransaktioner och lagring av relevant personlig data (Mallat & Tuunainen, 2008).
Vidare anser anvindare av de mobila enheterna att de ir vildigt personliga, anvindare har vant sig
vid att alltid ha mobiltelefonen iging och tycker faktiskt inte om att stinga av dem (Mallat &
Tuunainen, 2008). Detta kan tinkas vara en faktor som okar sikerheten, di det 4r rimligt att anta att
det gir mindre tid innan man uppticker att ens mobiltelefon ir stulen eller forsvunnen, i jimforelse
med betalkort.

En av de mest drivande faktorerna i diffusionen av mobilbetalning har identifierats att vara relaterad
till en allestidesnirvaro av mobilenheter och tjinster (Mallat & Tuunainen, 2008). Redan
existerande betalningslosningar som forbetalda konton eller fakturering kopplad till anvindandet av
mobiltelefoner erbjuder en stor potentiell anvindarskara (Mallat & Tuunainen, 2008). Bade fran
konsument- och férsiljarsida kan det vara fordelaktigt med mobilbetalning i det avseende att
tillgingligheten av tekniken medger majlighet att kopa eller silja en vara vid en godtycklig tidpunke
eller plats (Mallat & Tuunainen, 2008).

Mobilbetalningen har potential att anvindas pd en mingd "riktiga" marknadsplatser som i affirer;
det vill siga en transaktionspunkt med en sirskild geografisk plats som en traditionell affir eller
automat, eller kopplat till en forsiljare som till exempel en taxichauffor (Kreyer et al. 2003; Malla,
Rossi & Tuunainen, 2004). Mobilbetalning kan 4ven vara en tinkbar 16sning vid e-betalning via
Internet eller postorder (Mallat & Tuunainen, 2008). Existerande [6sningar finns men har vissa
problem som till exempel kortbetalning av mindre belopp, da vissa betalningar helt enkelt kostar mer
dn betalningen 4r vird (Riksbanken 2010, Mallat & Tuunainen 2008).

En mobilbetalningsapplikation skulle ocksi kunna anvindas f6r att betala fakturor. D3 de allra flesta
telefonerna ir utrustade med kameror skulle en enkel streckkod pé fakuran kunna utnyttjas for att
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lisa in all nodvindig information (Gao, Kulkarni, Ranavat, Chang & Mei, 2009). Trots detta visar
en undersdkning genomford i Finland att de tillfrigade inte har f6r intention att utnyttja en
fakturabetalningsfunktion dven om den skulle finnas tillginglig (Dahlberg & Obrni, 2007).

En undersdkning fran 2008 visar i sin prognos pa att betalningar gjorda med mobiltelefoner kommer
att 6verstiga 300 miljarder amerikanska dollar globalt vid ar 2013 (Kim et al. 2009).

2.2.2 Betalningssituationer

Att identifiera tinkbara betalningssituationer dr nédvindigt da en av de viktigaste faktorerna for ett

lyckat genomslag 4r att mobilbetalning skall vara applicerbart i alla situationer (Dahlberg et al. 2007;
Pousttchi, 2004).

Tidigare forskning delar ofta in betalningssituationer i olika grupper. Nagra studier visar pa en
uppdelning av fyra olika kategorier. Mobilhandel, Elektronisk handel, Stationdra handlare och
konsument till konsumenthandel (Pousttchi, 2004; Kreyer et al. 2003). Med mobilhandel avser
forfattarna i dessa fall endast den handel som innefattar mobila tjanster och produkter, t.ex.
applikationer, ringsignaler och stromning av filmer. Elektronisk handel diremot innefattar

all Business to Consumer (B2C) handel, det vill siga foretag till konsumenthandel, som sker pa
elektronisk vig vad giller produkter och tjinster.

I var studie onskar vi finna konsumenters krav och forvintningar pa en alltickande
mobilbetalningslésning. Saledes ir skillnaden av handel till innehdll i mobiltelefonen kontra annan
godtycklig elektronisk handel en irrelevant definition. Dirfor kombinerar vi Pousttchis (2004)
begrepp Mobilhandel & Elektronisk handel till samma kategori, Elektronisk handel, som innefattar
platsoberoende betalningar.

Séledes delas kategorierna upp enligt foljande;

1. Elektronisk handel avser den handel som sker via elektroniska medier inklusive mobiltelefoner.
Det innefattar all B2C handel vad giller varor och tjdnster. E-handeln innefattar bara
elektroniska medel och ir helt oberoende av geografisk plats.

2. Stationdr handel avser den handel som sker mellan en konsument och en handlare eller en
maskin (B2C). Exempel péd dessa kan vara handel 6ver disk i butik eller kop av en
parkeringsbiljett i en automat. Stationir handel innefattar bade elektroniska och kontanta
medel och dr bunden till en geografisk plats.
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3. Konsument till konsument avser den handel som sker mellan tvé privata individer (C2C).
Exempel kan vara en student som siljer gammal kurslitteratur till en annan student.
Konsument till konsumenthandeln innefattar bide elektroniska och kontanta medel men
behover inte vara begrinsat till en geografisk plats.

2.2.3 Betalmetoder vid mobilbetalning - Kontantkort, konto, kreditkonto mm

Mobilbetalningar kan genomforas pa en rad olika sitt. I detta kapitel beskriver vi fyra vanliga sitt av
hanteringen av mobilbetalningar (Pousttchi, 2004). Figur 5 illustrerar dem samt tillvigagidngssittet
for transaktionen.

&

v

—»
Mobiltelefonrakning

Autentisering

&

Bekréftelse \
0 > ]
Ly Kontroll & Pafyllbart konto

. Iy .
Bekréftelse N Betalning —
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Tjanst eller vara

Mobilbetalnings-
tillhandahallare

—® Kunds bankkonto ——|

p Forsaljares konto
— A ’
—
’ —»  Kredit (faktura) ——
Forsaljare

Figur 5 : Betalmetoder

Bankkonto med direktavdrag (Ev. med kredit)

Denna l6sning fungerar ungefir som ett vanligt debetkort gor idag. Ett konto kopplas till
mobiltelefonen och pengarna dras direkt vid betalning. Alternativt kan kontot vara ett kreditkonto
och fungera pé samma sitt som ett kreditkort. Anvindaren fir upp betalningsvillkoren pa skirmen
och bekriftar med till exempel en PIN-kod for att genomfora betalningen. Det dr ddrmed den
16sning som forindrar beteendet hos konsumenterna minst vilket skulle vara en fordel enligt DOI

(Rogers, 2003).

En vital, tinkbar, skillnad frin det traditionella kortet 4r att konsumenten vid betalningstillfallet
skulle kunna fi méjligheten att vilja ifrdn vilket konto pengarna skulle dras. Detta mojliggors genom
att mobilens applikation kan styra flera olika konton, s kallad mobile-banking, ungefir som
internetbanken gor idag. Denna funktion skulle stirka 6vertaget gentemot korten och darfor ocksd
oka chansen till storre spridning eftersom det ger ett mervirde, vilket innebir storre
diffusionsmojligheter (Rogers, 2003).

Férdelarna 4r minga med denna l6sning. Anvindaren har full kontroll 6ver s gott som hela sin
ekonomi och viljer sjilv fran vilket konto som det skall trasseras vid olika kép. Nackdelen 4r att om
telefonen kapas ir risken storre att obehoriga kommer dt alla tillgangliga konton, vilket man
vanligtvis inte kan di ett kontokort kapas.
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Sérskilt mobilbetalningskonto (Kontantkort)

Denna l6sning fungerar pa sa sitt att ett speciellt konto kopplas till telefonen som anvindaren
"laddar pa" med valfri summa. Ungefir som ett kontantkort fungerar idag. Fordelen med denna
16sning dr att anvindaren har storre kontroll pa hur mycket pengar som finns tillgingliga for
betalning. Skulle telefonen bli kapad sa forlorar anvindaren endast den summa som ér dverfort till
kontot.

Nackdelen ir att flexibiliteten blir lidande. Anvindaren maste komma ihag att alltid fora Gver den
summa som han eller hon tror dr lagom till nytt tillfdlle ges. Till skillnad frin ovanstiende l6sning ar
telefonen helt bortkopplad fran 6vriga konton. Detta ger en viss okad komplexitet (Mallat, 2007).

Kredit (Faktura)
Ett annat alternativ 4r att betalningen 4r helt beroende av krediter och att alla ink6p hamnar pa en
egen faktura i slutet av madnaden. Denna 16sning fungerar alltsd precis som ett kreditkort gor idag.

Foérdelen ir den totala bortkopplingen fran alla bankkonton som anvindaren har. Skulle telefonen
kapas idr det svérare att stjila en stérre mingd pengar. Nackdelen blir samma sak. Bortkopplingen
fran alla bankkonton gor denna lsning mindre flexibel.

Anvindare som 4r vana vid att anvinda debetkort skulle behova forindra mycket i sina
betalningsvanor och dessutom skulle tjansten inte innehélla ndgon sirskild fordel jaimfort med de
vanliga korten. Detta skulle i sin tur leda till en férsviring av spridningen pa grund av dndrade vanor

(Rogers, 2003).

Mobiltelefonrikning (SMS-system)

Idag finns en uppsjo av tjdnster som anvinder sig av mobiltelefonrikningen som kreditfaktura.
Systemet fungerar pa si sitt att anvindaren skickar ett SMS till ett specifikt nummer dér han eller
hon anger en eventuell text i meddelandet. Omgédende fir anvindaren tillbaka ett SMS som kvitto pa
bestillningen. Sjilva betalningen gor anvindaren da nista faktura frin mobiloperatoren kommer. D3
finns den bestillda tjdnsten specificerad under en punke pa fakturan.

Ofta anvinds denna form for betalning pa kollektivtrafiken i till exempel Stockholm och Géteborg
(StorStockholms Lokaltrafik, 2010; Visttrafik, 2010). Det gir dven att anvinda telefonnummer som
kunden ringer upp och knappar in information till for att utféra betalningen.

2.2.4 Aktorer pa marknaden

Det gér att finna ett flertal viktiga aktorer pd marknaden f6r en mobilbetalningstjinst. Det har
funnits minga olika projekt med olika samarbete mellan aktdrerna, som kan skilja sig mycket fran
olika l6sningar (Pousttchi, 2004).

Det kan foreligga forutfattade meningar hos konsumenter vad giller vilken aktér som kan leverera
den bista [6sningen (Pousttchi, 2004). Darfor kommer vi att undersoka denna fraga vidare.
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Bland aktorer kan identifieras;

e Mobiloperatérer. Operatorerna har en naturlig vana att debitera mobiltelefonanvindare for
tjanster de utfort. Mobilbetalning kan ge okad inkomst f6r operatorer och tjanster kan enkelt
introduceras till anvindare eftersom de redan har en relation till mobiltelefonanvindare.

e Mobiltelefontillverkare har méjligheten att tillhandahalla speciella tekniska férutsittningar
direke i hardvaran och séledes en potentiell roll i utvecklingen.

e Banker har stor erfarenhet av hantering av finansiella medel och kan anvinda sina kunders
fortroende som ett stort argument for att anvinda deras 16sning (Lim, 2007). Dessutom kan
de anvinda existerande relationer med kunder som en del av en mobilbetalningslosning, i
form av tillgéng till bankkonton och legitimering (Shin, 2009)

o Kreditkortsforetag sitter standarder och gor spelregler for banker och handlare och kan f en
viktig roll i utvecklingen av en mobilbetalningstjinst (Lim, 2007). Bland betal- och
kreditkortsféretag dr MasterCard & Visa storst pd marknaden (Larsson & Rinsén, 2008).
Med anledning av den stora brist pa standardisering vi ser pA marknaden samt den
kompabilitet som skulle kunna erbjudas med existerande kreditkortsbetalningsmetoder, kan
kreditkortsforetag fa en viktig roll.

o Sirskilda mobilbetalningsféretag har mobilbetalningen som sitt enda affirsomrade och agerar
siledes som medlare mellan ovanstiende parter. Deras inkomst 4r beroende av att kunna

tjdna pengar pd detta samarbete och deras roll pA marknaden kan vara svirmotiverad
(Pousttchi, 2004).

2.2.5 Mobilen som fullstindig ersittning av planboken

Pengar dr dock inte det enda som férekommer i planbocker. Andra vanligt forekommande saker i
planboken ir id-kort, kérkort, rabattkort, kundkort, kuponger och kvitto. De kan komma i olika
former eller utférande, men alla har de samma syfte - att representera en viss bit information. Denna
information kan teoretiske lika girna lagras i mobiltelefonen, vilket skulle ge ett dnnu storre mervirde
for mobilbetalningstjdnsten, som nu skulle kunna komma att kallas en mobil plidnbok (Shin, 2009).
Tanken 4r verklighet i den ovannimnda tjansten frin NTT DoCoMo i Japan och hade redan ér
2008 15 miljoner anvindare (Shin, 2009). Losningen stiller dock till med en del nya problem, di
man inte bara kan betala med mobiltelefonen utan dven legitimera sig. Rimligtvis borde
mobilbetalningsfunktioner och mobilplanboksfunktioner dela problemomréde, krav, forvintningar
och tekniska likheter och en leverantor skulle sannolikt kunna leverera ett ramverk for bada
omridena. En mobilbetalningsleverantér med stora ambitioner borde dirfor stilla sig fragan om de
skall ligga till stod for framtida eller samtida losningar i mobilplinboksomrédet.

Eftersom den mobila plinboken inbegriper legitimering av en person som tjinst, till skillnad frin
mobilbetalningen som bara har betalningen som tjinst dir legitimeringen ar ett internt delproblem,
inbegriper det helt andra problem ur konsumentperspektiv. Dirfor har vi valt att endast kort nimna
det hir istillet for att analysera dess krav och har helt utelimnat det fran vir vidare undersokning.
Diremot har vi tagit med kvittoaspekten, eftersom det ir ett resultat av betalningsproceduren.
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2.3 Problem med existerande 16sningar

Ett av de viktigaste underlagen for vir undersékning 4r de problem som finns beskrivna i genomférda
mobilbetalningsstudier. Vi skall hir forsoka gora en beskrivning av de problem som finns pa
marknaden idag ur ett konsumentperspektiv och forsoka identifiera de faktorer som hindrat
utvecklingen av ett allmint vedertaget system.

2.3.1 Standardisering

Manga mobilbetalningslosningar har utvecklats och inforts, men det existerar idag ett vildigt litet
samarbete mellan de olika systemen. Ar 2008 fanns det redan 183 olika typer av
mobilbetalningssystem bara i Europa, inkompatibla med varandra och ibland konkurrerande (Chen,
2008). Detta dr nagot som enligt Rogers (2003) saktar ner spridningen da kompatibilitet 4r en viktig
faktor for en lyckad spridning. Handlare foredrar att tillimpa ett betalningssystem som ér
standardiserat och har potential att na ut till fler konsumenter (Mallat et al. 2008; Pousttchi, 2004).
Rimligtvis dr det samma sak f6r konsumenter, i likhet med problemet om kritisk massa. Det finns en
oro Over att for manga system forsoker konkurrera pa en smal marknad - flera olika betalningssystem
okar kostnader och kan f6rvirra konsumenter och handlare vilket kan leda till att tva stridande
teknologier bida kan bli ointressanta (Mallat et al. 2008). Konsumenten vill kunna behélla sina
betalningsvanor dven efter ett inforande av mobilbetalning (Dahlberg et al. 2007; Rogers, 2003).

En annan aspekt av standardiseringen ar kompabilitet mellan nuvarande betalsystem och de nya
mobilbetalningssitten. Det finns en avsaknad av limpliga betalmetoder i mobilbetalningskontext
(Mallat et al. 2008). Den vanligaste metoden ir idag betalning via mobiltelefonrikningen (Mallat et
al. 2008). Den innebir problem for bide konsumenter och handlare. Handlare ogillar de hoga
kostnader som ir associerade med betalmetoden, dd mobiloperatérer kriver ut en allt f6r hog andel
av transaktionen och dessutom tar det lang tid innan handlaren fir pengarna till sitt konto (Mallat et
al. 2008). For konsumenter innebir det 6kad komplexitet att ha sina alldagliga transaktioner pa
mobiltelefonrikningen eftersom den inte ir ett egentligt konto och 4r svarare att hantera 4n ett
traditionellt bankkonto. For att [6sa problemet behévs ett samarbete mellan bank och
mobilbetalningstillhandahallare s att bankkonton kan kopplas till mobilbetalningen pd samma sitt
som ett betalkort. (Pousttchi, 2004)

2.3.2 Kostnader

I de fall d& mobiloperatérer 4r inblandade i mobilbetalningstransaktioner tar de ut en hog avgift pa
betalningen vilket leder till misstycke hos handlare p.g.a. en hogre kostnad 4n vid kontant eller
kortbetalning (Mallat et al. 2008). Aven da banker ir inblandade tenderar kostnaderna for
transaktionerna att bli f6r hoga, ofta pd grund av att bankernas avgifter 4r anpassade for
makrobetalningar, och inte mikrobetalningar som det ofta ir frigan om i dessa sammanhang
(Pousttchi, 2004). I svenska studier har vi tidigare sett att konsumenternas val av betalningsmedel i
hog grad forindras nir de blir medvetna om kostnaderna (Riksbanken, 2010). Det har dven visats att

nya betalningsmedel 6kar kraftigt i anvindning om de gamla metoderna ir dyrare (Riksbanken,
2010).
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Fo6r konsumenter kan det finnas vissa associerade kostnader i form av datatrafik eller en ménatlig
abonnemangsavgift. For att ett mobilbetalningssystem skall kunna sld sig in pa marknaden bor det
erbjuda en konkurrenskraftig prismodell och kunna tivla med existerande system. Acceptansen hos
anvindarna har visat sig vara direkt kopplat till priset for tjansten (Mallat, 2007; Laukkanen &
Pasanen, 2007).

2.3.3 Komplexitet och férkunskapskrav

Komplexitet, problem med anvindbarhet och obekvimlighet har visat sig vara anledningar till en
mindre acceptans av betalningssystem och mobila tjanster (Mallat, 2007; Laukkanen & Pasanen,
2007). I minga mobilbetalningslosningar dr komplexiteten ett problem di det ir en alltfor hog
inldrningstroskel for att kunna borja anvinda ett system, eller sa ir hanteringen av systemet otymplig
och ger ingen underlittad vardag for konsumenten (Mallat et al., 2008). Aven administrering i
bemirkelse av registrering av anvindarkonton, etablerande av kontantkonton eller dylike far ¢
upplevas som komplex dé en stor acceptans av systemet vill uppnas (Mallat, 2007).

Vissa komplexitetsproblem ir direke relaterade till den betalningsmetod som anvinds i tjansten.
Mobiltelefonrikningsmetoden har fice kritik frin handlare for bland annat hoga
mobiloperatdrskostnader, lingsam betalning, problem da vissa kunder inte kan anvinda tjansten
p-g-a. att deras operator inte stodjer betalningstjinsten (standardiseringsproblem) samt en ovilja for
kunder att betala storre belopp med betalningsmetoden (Mallat et al. 2008).

Kontantkontometoden far kritik for sin komplexitet, eftersom det 4r obekvimt for kunder att
registrera ett nytt konto, fora dver pengar pa det och kontrollera dess saldo. Dessutom ér det svart att
hantera flera olika konton och féra pengar mellan dem. (Mallat et al. 2008)

I SMS-betalning ir betalningen lingsam och kriver en stérre inmatning av text 4n andra medel, till
varierande svérighet fér anvindare beroende pd deras kompetens. Snabbhet och bekvimlighet med
ett minimum av inmatning beskrivs som en ideallosning i Mallat et al. (2008). Vidare kan
kontoformerna eller betalmetoderna komplicera for anvindare da de méste hantera fler enskilda
konton och se till att ha pengar pa dem (Mallat et al. 2008).

2.3.4 Sikerhet och fortroende

Nir det kommer till betalning och pengar ir sikerheten alltid en av de absolut viktigaste faktorerna
(Hiljanen & Ostman, 2005; Pousttchi, 2004; Laukkanen & Pasanen, 2007). Det finns ett behov av
en teknikplattform som sikerstiller tillit vid 6verforing, alltsa att de deltagande parterna i en
transaktion dr de som de utger sig for att vara (Misra & Wickamasinghe, 2004). Brist pd anvindares
upplevda sikerhet har visats vara den storsta orsaken till ovilja att anvinda mobilbetalningssystem
(Shin, 2009). Det existerar sikerhetsproblem med obehériga betalningar utforda med kreditkort
(Sjostrand, 2008). En vanlig metod for att 6ka sikerhet vid st6ld idag ér att spirra betalkort, vilket
innebir att ansvaret f6r obehériga transaktioner 6verfors till banken efter anmailan (Sjostrand, 2008).
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Bade konsumenter och handlare maste kiinna att de har fértroende for en framtida
mobilbetalningstillhandahallare. Forskning har visat att etablerade foretag inom bank och
mobiltelekomindustrin har tillrickligt fértroende for att lansera en tjdnst medan mindre aktdrer och
nystartade foretag har svirare att vinna fortroende pd marknaden (Mallat et al. 2008; Pousttchi,
2004; Mallat 2007). Ett nyare foretag med en bra strategi kan alltsd ha svarare att vinna mark och fa
handlare och konsumenter att anvinda deras system, dven om losningen ir bittre 4n andra. Samtidigt
har speciella mobilbetalningsforetag svirare att hitta en bra affirsmodell som inte héjer kostnaderna
for systemet (Pousttchi, 2004).

2.3.5 Integritetsaspekter

Fa vill limna ut sina kinsliga uppgifter till en tredje part som de ¢j har fortroende f6r och detta har
visats vara en viktig friga i elektronisk handel (McKnight, Choudhury & Kacmar, 2002). En
bristande tillit pd elektronisk handel 4r ett hinder for acceptansen och spridningen av den och i ridsla
for att personliga uppgifter skall spridas vidare eller lagras obehérigt avstér vissa anvindare fran att
anvinda elektronisk handel (McKnight et al. 2002). Liknande har visats i mobilbetalningskontext da
mdnga konsumenter inte tycker om att registrera sina personuppgifter till nya mobilbetalningstjinster
eftersom de ar ridda for att deras inkdp skall lagras och reklam skall skickas till dem (Mallat, 2007).
Konsumenter kinner att deras integritet hanteras bittre i viletablerade foretag, s som en bank eller
en mobiloperator (Mallat, 2007).

2.3.6 Anvindbarhet och hastighet

Mobiltelefonerna pa marknaden genomgar en stindig utveckling. Tidigare har enheternas tekniska
begrinsningar varit ett hinder. Annu 4r det minga som anvinder de ildre telefonmodellerna med
mindre skdrmar och andra begrinsningar (MobilTeleBranschen, 2010), men marknadsandelen for
telefoner med snabbare processorer, stora tydliga skdrmar och touch-grinssnitt 6kar stindigt
(Gartner, 2010; MobilTeleBranschen, 2010).

Manga system 4r for langsamma, som SMS-betalningen eller vid uppringning av ett sirskilt
telefonnummer (Mallat et al. 2008). Vid bemannade betalstationer ir det ofta 6nskvirt att
betalningen inte tar for ling tid, sirskilt vid mindre, alldagliga transaktioner (Mallat et al. 2008).

I en undersokning genomford av Ondrus (2009) finner vi att en mobilbetalningslosning mottes av
resistans bade frin konsument- och handlarsidan di den inte var snabbare och enklare att hantera in
de betalningsmedel som var tinkta att ersittas. Kontaktlos betalning kan lésa detta problem igenom
att ingen storre hantering krévs, det ricker att hilla mobiltelefonen framfor en lisare, varpa
betalningsuppgifter lises automatiske ur telefonen (Chen, 2008). Foérdelarna med kontaktlos
betalning innebir mindre kostnader, snabbare transaktioner och stérre bekvimlighet (Chen, 2008).
Ledande personer i foretagsvirlden édr 6verrens om att integrationen av en kontaktlos
mobilbetalningsenhet i mobiltelefoner kommer att revolutionera mobilbetalningsvirlden (Chen,

2008).

Mycket riktigt ar N7T DoCoMos kontaktlosa betalsystem i Japan vildigt framgangsrike och har
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etablerat sig som en standard pd marknaden (Lehdonvirta, Soma, Itu, Yamabe, Kimura & Nakajima
2009). Betalsystemet dr integrerat i mobiltelefoner och innehaller ett chip som kan lagra flera olika
betalapplikationer (Lehdonvirta et al. 2009). I praktiken anvinds kortet igenom att hilla
mobiltelefonen (eller det separata kortet) framfor en ldsare och betalningen genomfors direkt, eller
efter en konfirmering av anvindaren beroende pa beloppet. Systemet minskar kostnader och innebir
att anvindaren inte behover bira med sig kreditkort eller kontanter och behover inte skriva en
traditionell signatur (Lehdonvirta et al. 2009) vilket leder till en 6kad bekvimlighet for
konsumenten.

2.3.7 Mobilitet och palitlighet

Precis som kortbetalning, ir mobilbetalning inte helt palitlig eftersom det 4r en nitverkstjinst och ar
siledes kinsligt for storningar i kommunikation, till skillnad fran kontantbetalning. Dessutom lider
mobilbetalning av dnnu en sirbarhet, nimligen att mobiltelefonen behéver vara iging och
funktionell. En vanlig orsak till att mobiltelefonen inte 4r anvindbar ar att batteriet tagit slut. Dérfor
kan det tinkas att mobilbetalning inte helt kan ersitta kontantbetalning, sivida inte en losning pa
detta dilemma konstrueras. Det finns tekniska 18sningar som tillater kommunikation av anvindarens
betalningsuppgifter dven d4 mobiltelefonen ej 4r igdng, si linge tekniken fungerar pa forsiljarens
sida. Ett exempel pé detta &r RFID-chippet (Ondrus & Pigneur, 2008). Dock innebir avsaknaden av
bekriftelsen pa kopet att en viktig sikerhetsmekanism gar forlorad.

2.3.8 Kontroll och bekriftelse

I en kvalitativ studie fran 2007 beskriver Mallat en rad aspekter som forsvarar for konsumenter,
sarskilt vid SMS-betalning. Bland dessa dr en minskad kinsla av kontroll, d2 man ofta ej far ett kvitto
i anvindandet av existerande mobilbetalningslosningar, eller si far man ett kvitto i mobiltelefonen
som inte dr litthanterligt (t.ex. ett SMS). Transaktionen kan kidnnas abstrake eller vag eftersom inget
traditionellt kvitto skrivs ut eller dylike, vilket kan férvirra konsumenter (Mallat, 2007). Dessutom
finns ingen littillginglig kontodversikt tillhanda vilket leder till att det kan vara svarare att hélla reda
pa inkdp och hur mycket som har spenderats (Mallat, 2007). I tjanster som anvinder telefonnummer
kan det kiinnas otryggt att genomf6ra betalningen eftersom det finns en risk for felinmatning som
kan leda till att fel summa dras frin personens konto (Mallat, 2007). Dirutdver ar kdpprocessen
otydlig pa sa sitt att kvittot eller bekriftelsen pd kop kan dréja et par sekunder eller flera minuter,
vilket kan forma konsumenter till att forsoka genomfora betalningen igen och pa si site bli
debiterade tva ginger (Mallat, 2007).

2.3.9 Implementering en teknikfraga eller affirsfriga?

Det finns redan idag tekniska forutsittningar for att implementera en relativt siker
mobilbetalningstjinst, som exempel kan nimnas en 16sning av Hallberg, Méller & Sjokrans, (2009).
Istillet for att undersdka vilka tekniska forutsiteningar som finns tillgingliga, har vi fokuserat pé de
faktiska krav och forvintningar som finns pa konsumenternas sida. Darfor kan vi ej bedriva en
argumentation huruvida tekniken 4r fullt mogen eller ¢j. Som tidigare nimnts har manga
mobilbetalningstjinster redan utvirderats skarpt pA marknaden (Dahlberg et al. 2008). Det ir siledes
en tinkbar slutsats att tekniken finns men att mobilbetalningsféretag, kunder och handlare inte helt
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forstar varandra och att det istillet ar en friga om organisering och strukturering. Lim (2007) hivdar
att mobilbetalningens utveckling inte lingre dn en teknikfriga utan en affirsfriga som forsenar en
framgangsfull implementering pa4 marknaden. Det finns ingen konsensus som leder till en bra
standard och standardiseringen har blivit en affirsfrga snarare 4n en friga f6r myndigheter och
styrande organ. Detta styrker det tidigare resonemanget om vikten av standardisering och samarbete
mellan beblandade parter och 4ven behovet av foreliggande studie.

2.3.10 Hoénan och dgget - critical mass

Mobilbetalning 4r en nitverksberoende tjdnst ddr fordelarna med tjidnsten beror pd antalet
medverkande (Mallat et al. 2008). Handlare vill ofta inte implementera ett nytt betalsystem innan de
vet att det finns ett behov frin konsumenter och att de kommer att né en bred anvindargrupp
(Mallat et al. 2008; Pousttchi, 2004). Omvint dr konsumenter inte villiga att ligga ner energi pé att
kunna anvinda ett system som inte fungerar hos manga handlare (Dahlberg et al. 2007; Pousttchi,
2004). Det saknas en kritisk massa som gor att ett nytt system tar fart av sig sjlv.

2.3.11 Saknade egenskaper for en komplett ersittning

Nuvarande etablerade e-betalningslosningar saknar vissa egenskaper som kontanter uppfyller. Till
exempel gar det inte att enkelt ge pengar till en person i din nirhet, utan att vara beroende av ett
nitverk eller en sirskild apparat med kortbetalning. Med kontanter kan man gora en "transaktion”
igenom att helt enkelt ge bort kontanter till ndgon, utan nigon som helst tredje part involverad.
Vidare gir det att gora helt anonyma transaktioner med kontanter. For att uppfylla Rogers (2003)
krav pa kompabilitet 4r det viktigt att en 16sning kan tillhandahélla dessa grundliggande
anvindningsomridena.

Idag dr det vanligt att handlare tar ut en liten avgift pd en kortbetalning da beloppet ir lagt
(Riksbanken, 2010). P4 grund av denna avgift 6kar risken att konsumenten viljer bort kortet till
formén f6r kontanter (Riksbanken, 2010). Skall mobilbetalning vara en komplett ersittning for alla
betalningsformer méste dirfér denna avgift forsvinna. Mobilbetalning som komplett ersittning maste
kunna fungera oavsett belopp eller vald betalningssituation (Pousttchi, 2004).

2.4 Undersokningsmodell

Med utgangspunkt i den litteratur vi granskat har vi formulerat en rad krav enligt tillvigagingssittet i
Figur 6.
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Tidigare forskning

Problem med Identifierade
existerande |6sningar Acceptansfaktorer

Existerande vanor Motivationsfaktorer

Appliceras pa

Spridningsteori Leder till

<~ > Ledertl < ‘=

Faktorer och krav

Figur 6 : Tillvigagangssitt vid utformande av krav

Manga av de teoretiska modellerna vi behandlat har varit imnade f6r andra appliceringsomrade och
ar siledes icke direkt anvindbara i vart syfte. Bide TAM och DOI ir i sin natur imnade f6r
applicering pd innovationer som redan existerar. Dérfor har vi gjort ett axplock av de viktigaste
faktorerna for acceptans eller spridning ur de olika teoretiska ramverken som vi anvinder som
underlag for krav pa en tilltinkt 16sning. Direfter har vi tagit del av litteratur som behandlar
existerande problem och hindrande faktorer vid tidigare implementeringar. For att inte enbart
fokusera pa problem eller férebyggande atgiarder har vi identifierat fordelar och mervirden som
mobilbetalning kan erbjuda och applicerat dessa pa spridningsteori. Detta for att peka pa viktiga
funktioner som skulle kunna skapa ett relativt 6vertag mot existerande betalningslosningar. Slutligen
har vi funnit existerande vanor som maéste tas hiansyn till fér en béttre diffusion, dven de med
spridningsteori som bas.

2.4.1 Faktorer och krav

Utifrdn studierna ovan kan vi forma en rad generella konsumentkrav som ligger till grund for var
undersokning. Varje generellt krav bestar av en motivering for kravet samt tillhérande konkreta krav
som vi 6nskar att utvirdera. Syftet dr att sammanstilla faktorer som ar viktiga for
mobilbetalningssystem och formulera krav och faktorer, si att en framtida 16sning far minskade
problem och 6kad acceptans. Vi har dmnat sammanstilla en sd omfattande lista pd krav ur
konsumentperspektiv som méjligt utifran den teori och litteratur vi har granskat.

Krav K1. En mobilbetalningstjinst bor upplevas som tillforlitlig ur sikerhetssynpunkt.
Hir avses sikerheten pd systemet som avsaknad av illvilliga manipuleringar av systemet som kan
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bidra till finansiell férlust hos nagon inblandad. En siker 16sning méste ha teknik som ser till att de
deltagande parterna i en transaktion dr de som de utger sig for att vara (kap. 2.3.4). Flera studier visar
pa att sikerheten ir en av de absolut viktigaste faktorerna for en framgangsrik 16sning (kap. 2.3.4).
Brist pa anvindares upplevda sikerhet har visats vara den storsta orsaken till ovilja att anvinda
mobilbetalningssystem (kap. 2.3.4). Dirfor vill vi understryka att sikerheten i en tilltdnke losning
maste vara tillrickligt bra for att mota dessa krav pa sikerhet, minst motsvarande dagens
betallosningar men sjilvklart helst innu bittre. En metod f6r att oka sikerhet vid stold idag ar att
spirra betalkort eller mobiltelefoner (2.3.4). For att uppfylla krav pé att stédja existerande vanor
(2.1.4), bor detta dven ga att gora pa en mobilbetalningstjinst.

Vi har identifierat foljande konkreta krav:

o KI1.1 Det miaste finnas en stark autentisering som ser till atr obehoriga ej kan nyttja en anvindares
betalningskonto.

o  K1.2 Om telefonen som dr kopplad till tjdnsten blir stulen maste det finnas ett snabbt och enkelt
sdtt att spirra betalningsfunktionen - liknande dagens spérrservice pi betalkort.

o K1.3 En mobilbetalningslosning bor vara sikrare in konkurrerande metoder som betal- och
kreditkort samt kontanter.

Krav K2. En mobilbetalningstjinsts tillhandahéllare bor upplevas som tillforlitlig ur sikerhets och
personuppgiftshanteringssynpunkt.

Fa vill limna ut sina kinsliga uppgifter till en tredje part som de ej har fértroende for och detta har
visats vara en viktig fraga i elektronisk handel (kap. 2.3.5). En bristande tillit pa elektronisk handel 4r
ett hinder f6r acceptansen och spridningen av den (kap. 2.3.5). Anvindare kan vilja att inte anvinda
en elektronisk betallosning i ridsla for att deras personliga uppgifter skall spridas vidare till obehériga
parter antingen via stold eller annan spridning (kap. 2.3.5). Dérfér méste en potentiell
16sningsleverantor upplevas som tillforlitlig och siker ur personuppgiftshanteringssynpunkt.

Vi har identifierat foljande konkreta krav:

o  K2.1 En losning bor vara utgiven, certifierad, eller annars rekommenderad av en palitlig
organisation.

o  K2.2 En utgivande organisation bor kunna garantera anvindares integritet och ge en hig upplevd
tillforlitlighet.

o K2.3 En utgivande organisation bor kunna ge en hog upplevd sikerbhet ur
personuppgifishanteringssynpunkt.

Krav K3. En mobilbetalningstjinst bor ha en lig upplevd komplexitet.

Komplexitet, problem med anvindbarhet och obekvimlighet har visat sig vara anledningar till en
mindre acceptans av betalningssystem och mobila tjanster (kap. 2.3.3). I méinga
mobilbetalningslésningar dr komplexiteten ett problem da det ér en allt for hog inldrningstroskel for
att kunna borja anvinda ett system, eller sd 4r hanteringen av systemet otymplig och ger ingen
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underlittad vardag for konsumenten (kap. 2.3.3). Kravet speglar faktorn Enkelher i TAM-modellerna
(kap. 2.1.3) och Diffusion of Innovations (kap. 2.1.4) , men dven Forkunskapskrav (kap. 2.1.3) som
ett matt pd en anvindares formaga att komma igdng med anvindningen av en tjdnst. Systemet bor ha
en sa liten startstricka som mojligt i form av administrativa problem som registrering av
anvindarkonton, etablerande av kontantkonton eller dylikt eftersom det annars kan bidra till en
minskad acceptans (kap. 2.3.3), samt ett sé litet krav pa férhandskunskap som méjligt.

Vi har identifierat foljande konkreta krav:

o K3.1 En losning bor kriva sé lite forhandskunskap som maijligt
o K3.2 En losning bor vara enkel att lira sig att anvinda
o K3.3 En losning bor vara enkel och praktisk att administrera, hantera och jverskida

Krav K4. En mobilbetalningstjinst bor upplevas som prisvird att anvinda i jimforelse med
existerande metoder.

En hogre kostnad f6r mobilbetalning 4n vid kontant eller kortbetalning leder till en minskad
acceptans hos handlare och konsumenter (kap. 2.3.2). For att ett nytt mobilbetalningssystem skall
kunna konkurrera med befintliga system far det alltsd inte ha en hogre kostnad enbart for att
betalningen genomfors pa ett annat sitt. I svenska studier har vi tidigare sett att konsumenternas val
av betalningsmedel i hog grad férindras nir de blir medvetna om kostnaderna (kap. 2.3.2). Tidigare
har det visats att nya betalningsmedel 6kar kraftigt i anvindning om de gamla metoderna ir dyrare
(kap. 2.3.2). Dirfor ar en konkurrenskraftig prissittning en viktig faktor for en lyckad introduktion
och innebir ett mervirde som kan oka diffusionen (kap 2.1.4).

Vi har identifierat foljande konkreta krav:

o K4.1. En mobilbetalningstjinst bor vara billigare eller motsvarande i pris dn konkurrerande
losningar.

Krav K5. En mobilbetalningstjinst bor vara kompatibel med nuvarande betalningsférfaranden och
indra konsumentens vanor s lite som mojligt.

For att mobiltelefonen skall kunna ersitta dven kontanter maste en betaltjinst ticka in de
siregenheter som 4r karaktiriserade dven for kontanter. Till exempel kan kontanter ges till vem som
helst som ett ldn eller gava - eller kan pengar ges i fortroende for att nigon annan skall kunna utféra
en betalning vid en sirskilt plats eller tid ddr man inte 4r ndrvarande. Detta maste speglas dven for
mobilbetalning, f6r att uppfylla DOIs (kap. 2.1.4) krav pa kompabilitet med konsumenters

existerande vanor.
Vi har identifierat f6ljande konkreta krav:
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o K5.1 Det bor finnas maijlighet att fora dver pengar till andra mobiltelefoner (eller dirtill kopplade
konton) direkt frin den egna telefonen.

o K5.2 Mobiltelefonen bir gi att anvinda for kontantuttag i automar eller dylikr.

o K5.3 Det bor vara majligt for ndgon annan person att anvinda betalningsfunktionen i telefonen
om personen har den information som krivs.
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Krav K6. En mobilbetalningstjinst bor i sin natur motverka de begrinsningar som férhindrar att
betalningslésningen ir tillginglig och anvindbar 6verallt dir det dr zekniskr mojligt.

Som vi nimnt i kapitel 2.1.4 f6rlorar en godtycklig innovation mycket av sin potentiella acceptans
om den inte gar att applicera pa anvindarnas befintliga vanor. Skall mobilbetalning sla igenom bér
det dérfor ocksa fungera pd si manga platser som mojligt. Detta innebir i praktiken att samarbete
mellan delaktiga parter maste forekomma. Inga onodiga formella hinder bér std i vigen, som till
exempel inkompatibilitet mellan olika mobilbetalningstillhandahallare och telefontillverkare. Inte
heller bor belopp eller betalningssituation vara ett hinder (kap. 2.3.11; kap. 2.2.2).

Minga befintliga 16sningar dr begrinsade till specifika banker, mobiloperatorer eller
mobiltelefontillverkare, vilket leder till en mindre potentiell kundbas (kap. 2.3.1). Om en handlare
eller konsument visste att deras betalningslosning var standardiserad och gar, eller kommer att ga att
anvinda virlden 6ver s okar acceptansen avsevirt (kap. 2.3.1).

Vi har identifierat f6ljande konkreta krav:

o K6.1 Lisningen bor vara implementerbar vid alla betalningssituationer.
o K6.2 Betalningslosningen mdste vara tillampbar oavsett beloppet som transaktionen avser.

o KG6.3 Lisningen bor inte vara knuten eller unik till en viss bank, mobiloperator, forsiljare eller
mobiltelefontillverkare.

Krav K7. En mobilbetalningstjinst bér ge mervirde i dagliga situationer och forenkla vardagen.

For att mobilbetalning skall kunna konkurrera med befintliga alternativ 4r det av yttersta vike att
tjansten tillhandahéller ndgon form utav mervirde relativt sina substitut. En innovation accepteras
inte bara for att den dr nyare (kap. 2.1.4). Dessutom underlittas spridning om anvindaren kan fa
synliga resultat, som dven kan visas for andra i personens nirhet (kap. 2.1.4). I kapitlet 2.3.6 finner vi
att en mobilbetalningsldsning kan vara mindre framgingsrik om den inte ar snabbare och enklare att
hantera 4n de betalningsmedel som skall ersittas, den kan di métas av resistans bade frin konsument-
och handlarsida. For att underlitta administration och hantering av pengar, foreslir vi kravet att
kunna hantera alla konton med mobiltelefonen utan att behova gora sirskilda 6verforingar i forvig
med dator eller dylike.

Vi har identifierat féljande konkreta krav:
o K7.1 Losningen bor vara snabbare och enklare i genomforingen av kop in nuvarande losningar.

o K7.2 Losningen bor kunna tillhandabilla majligheten att hantera alla konton som dgs av
personen samt ge en dversikt av dessa.
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Krav K8. En mobilbetalningstjinst bér hilla en hég palitlighet och hanterbarhet.

Faktorer for TAMs Anvindbarhet och Mobiliter (kap. 2.1.3) ir att tjinsten bor vara pélitlig som
betalningsmedel, det vill sdga att faktorer bor hanteras som kan begrinsa anvindningen, till exempel
att batteriet i telefonen tar slut, att det inte finns nitverkstickning eller andra tekniska problem.

Vidare ir faktorer for Enkelhet i TAM (kap 2.1.3) och DOIls Ease of Use (kap. 2.1.4) att 16sningen
skall vara befriad frin anstringning vid anvindning och hantering. Detta innebir att 16sningen skall
vara enkel att anvinda for att utfora typiska operationer i, som till exempel se sitt saldo, f6ra dver
pengar mellan interna konton och annan generell anvindning vid sidan av sjilva
betalningsfunktionaliteten.

Kapitel 2.3.8 beskriver 6verskadlighet och hanterbarhet som ett annat problem. Transaktionen kan
kinnas abstrake eller vag eftersom inget traditionellt kvitto skrivs ut, eller sa far man ett kvitto i
mobiltelefonen som inte ir litthanterligt (t.ex. ett SMS). Dessutom finns ingen littillginglig
kontooversike tillhanda vilket leder till att det kan vara svarare att halla reda pa ink6p och hur mycket
som har spenderats (kap. 2.3.8). Om kdpprocessen ir otydlig pa si sitt att kvittot eller bekriftelsen
pa kop kan droja, eller transaktionens status ir oklar, kan det formé konsumenter till att "forsoka

igen" och bli debiterade tvd ganger (kap. 2.3.8).
Vi har identifierat f6ljande konkreta krav:

o K8.1 Om telefonens batteri tar slut eller telefonen annars slutar fungera bor det finnas ett
alternativt sitt att utfora betalningar med kontot kopplat till telefonen.

o K8.2 Tjinsten bor ha en litthanterlig kontooversikt och historik.

o K8.3 Tjinsten bor ha en tydlig kipprocess dir statusen av inkdpet redovisas tydligt.

o K8.4 Tjinsten bor ha en enkel och litthanterlig kvittofunktion for att se detaljer av genomforda
kap.
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3. Metod

1 detta kapitel kommer vi att presentera den metod vi anvint vid arbetet. Avsnitt 3.1 beskriver valet av
metod for att genomfora litteraturgranskningen samt empirisamlandet. Avsnitt 3.2 beskriver hur vi mer
konkret gitt tillviga under dessa faser. Avsnitten 3.3 samt 3.4 behandlar urvalet av informanter samt
sjdlva enkditens utforande. Enkditen dr framtagen utifrin de krav vi formulerat i foregiende kapitel och hir
presenteras de fragor vi valt att stilla for att undersoka vira krav.

Avsnitt 3.5 behandlar den analysmetod vi valt att anvinda oss av. I Avsnitten 3.6, 3.7 samt 3.8 resonerar
vi kring olika problem med studien som etik, validitet etc.

3.1 Undersdkningsmetod

[ kapitel 2.4 beskrevs tidigare tillvigagingssittet for att formulera de krav vi amnat underséka. Nedan
foljer en beskrivning av undersékningsmetoden i sin helhet.

Tidigare forskning
. - Problem med Identifierade
Existerande vanor Motivationsfaktorer existerande losningar Acceptansfaktorer

Appliceras pa

Spridningsteori Leder till

Ledertil <~

Faktorer och krav

~

Empirisk undersékning

<>

Resultat

Figur 7 : Unders6kningsmetod
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Inledningsvis har en grundlig litteraturgranskning genomforts. Detta gjorde vi for att skaffa oss en
bred kunskapsbas i amnet. Tidigare forskning i omridena mobilbetalning och mobilbankjinster har
sammanstillts och analyserats.

En kvantitativ ansats bygger pé att kategorisering och precisering av centrala begrepp gors innan en
empirisk undersokning genomfors (Jacobsen, 2002). Dirfor har vi lagt en stor vike vid just denna
process. Artiklar har utgjort huvudkillan och dessa har himtats framforallt med hjilp av Googles
tjanst Google Scholar samt Lunds universitets artikeldatabas ELIN.

Litteraturgranskningens syfte har, som tidigare nimnts, varit att skaffa en bred kunskapsbas i
forskningsomradet. Mycket forskning har tidigare bedrivits i amnena och ménga forslag pa vidare
forskning finns tillgingliga. Utifrin detta har vi sedan formulerat de frigor och krav som vi velat
bekrifta i vir undersokning. Vi har uteslutande anvint vetenskaplig litteratur for att skapa véra
resonemang och killorna 4r vil underbyggda sedan tidigare med genomf6rda empiriska studier.

Direfter identifierade vi de viktigaste faktorerna och formade en rad hypotetiska krav utifran den
teori vi last. For att sedan fa en indikation pd om kraven stimmer 6verens med konsumenternas
verkliga krav utformade vi en enkit. Som plattform fér webbenkiten har Googles tjinst Google Docs
anvants.

D4 empiriinsamlingen avslutats analyserades resultatet och resonemang har forts utifrin den
tillgingliga teorin och empirin.

3.2 Metodval

Vi har f6r avsike att kunna utvirdera de krav vi formulerat i det tidigare kapitlet utifrin mer generella
premisser. Resultatet skall bli en lista med krav som ir generella och fungerar pé si stor anvindarskara
som mojligt. Dirfor dr ocksa den kvantitativa ansatsen ett bittre alternativ dn den kvalitativa da
generaliseringar littare kan goras utifrin en kvantitativ data himtad ur en representativ urvalsgrupp
(Jacobsen, 2002).

Vi har valt att inforskaffa empiri via en enkit. Detta viljer vi att gora for att pa ett enkelt sitt kunna
na ut till ett stort antal manniskor pa relativt kort tid. Vi ser en tydlig tendens i att liknande
forskning nistan uteslutande anvint sig utav just enkiter med givna svarsalternativ. Enligt Jacobsen
dr det den absolut vanligaste formen for insamling av primirdata vid en kvantitativ undersékning.

En annan stor fordel med att vilja just enkiter ar att de ar billiga samt snabba att sprida (Jacobsen,
2002). En webbenkit bidrar dessutom till att processen blir helt gratis och 4ven dnnu snabbare dn
den traditionella pappersenkiten. Bortfallet minimeras ocksid med webbenkiten pa grund av att
inlimningen 4r mycket littare for den tillfrigade dé detta sker med en enkel knapptryckning samt att
svar pa samtliga fragor krivs for att kunna skicka in sitt bidrag.
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En webbenkit har aven den fordelen att insamlad data lagras direket i en databas och manuell
sammanstillning av den samma 4r inte nddvindig. Detta bidrar sjilvklart ocksa till vunnen tid.

Vidare var en del av frigorna som vi stillde mer limpade for en anonym enkit 4n en mer kvalitativ
ansats dir personligt méte potentiellt kunde férvanska vissa svar pa kinsliga fragor (Jacobsen, 2002).

3.3 Urval

For att fi ett si bra underlag som mojligt har vi valt att inte avgrinsa urvalet till ndgon specifik mal-
eller aldersgrupp. Ju storre heterogen grupp som tillfrigas, desto storre chans till en dterspeglande
heterogen svarsgrupp (Jacobsen, 2002). Dessutom 6kar sjilvklart kvantiteten av de tillfrigade di inga
aktivt viljs bort. Den primira tillfragade gruppen bestar av slike, vinner, arbetskollegor samt andra
ytliga kontakter.

Vi skickade en kort introduktionstext samt en lank till enkiten till ca 500 personer via sociala nitverk
pa Internet samt via e-post. Det forelag inte nigon ersittning for deltagande i enkiten och vi
skickade inte personliga brev. Dirfor var motivationen for att fylla i enkiten troligtvis inte sirskilt

hog.

D4 enkiten 4r webbaserad kommer inte heller ndgon kontroll pd antal eller vem som far tillging till
enkiten att finnas. Detta kan i sin tur leda till en ytterligare 6kning i kvantitet och heterogenitet da
enkiten dr oppen for fri spridning. Detta ser vi som positivt for undersékningen. Det ar oklart hur
manga som fatt tillging till enkiten utéver de primirt tillfragade. Dock kommer enkiten vara
utformad pa svenska vilket rimligtvis begrinsar spridningen till en nationell niva.

Det har inte heller stillts ndgra formella krav pa de tillfrigade personerna i form av innehavande av
en egen mobiltelefon eller liknande. Det enda kravet, som nimnt ovan, ir det outtalade kravet pa
svenska sprikkunskaper.

3.4 Enkiten och dess utformning

For att strukturera upp utformandet av enkiten och kunna motivera alla fragor har vi kategoriserat
dem efter det krav som de dr kopplade till (Tabell 2). Enkiten bestar till storsta del av flervalsfrigor
av typen "Instimmer helt" till "Instimmer inte alls" i en femgradig skala. Dirutéver tillkommer vissa
fragor med sirskilda svarsalternativ utan en skala.

Valet av just Googles tjanst baserades pa att det ir gratis, enkelt att anvinda samt att all ridata gir att
exportera for att sedan analyseras med hjilp av ett externt program.

Forst gjordes ett pilottest med enkiten pa tre personer. Med hjilp av deras kommentarer sig vi 6ver
utformningen och formuleringarna och rittade till ett par oklarheter. Efter pilottesterna stod det klart
att svarspersonerna blev mer positivt instéllda till mobilbetalning som helhet efter genomférandet av
testet. Detta kan ha en rad olika anledningar, den storsta dr troligtvis att de tillfragade inte hade en
bra bakgrundskunskap i dmnet och att det inte var uppenbart vilka fordelar och funktioner som kan
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tillhandahallas av mobilbetalning. Vissa av frigorna ir av sidan karakdir att attityd till mobilbetalning
och forhandskunskap kan spela en viss roll vid besvarandet. Dirf6r ordnade vi de mer generella
fragorna sé att de kom tidigare i formuliret och fragor som behandlade mer
mobilbetalningsorienterade amne kom senare. Detta gjorde vi for att undvika att frigor besvarades
forhastat eller utan eftertanke och med en storre forstaelse f6r imnet. Alltsd speglar inte ordningen i
Tabell 2 utseendet pd den faktiska enkiten. Enkiten finns i sin slutgiltiga utformning i Bilaga 2.

Tabell 2: Kravoversikt med fragor tillhorande respektive krav

Kravnr. |Specificering Fragor
- Demografisk fraga Fl. Kon
- Demografisk fraga F2. Alder
F3. Om mobilbetalning idr mindre siker én kreditkort och kontanter, si
Det maiste finnas en stark autentisering kan jag inte tinka mig att anviinda det.
Kl1.1 som ser till att obehdriga ej kan nyttja
en anvindares betalningskonto. F4. Der dr viktigare att mina pengar dr sikra, dn att mobilbetalningen
ar billig, snabb och tillginglig dveralls.
F5. Det har intriffat att jag har tappat bort eller blivit bestulen pa
Min planbok
Min mobiltelefon
) ) Bida tvi (vid olika eller samma tillfille)
Om telefonen som ir kopplad till Inget av ovanstiende
tjansten blir stulen maste det finnas ett
K1.2 snabbt och enkelt sitt att spirra
betalningsfunktionen - liknande F6. Om jag skulle borja anvinda en mobilbetalningstjgnst, skulle jag
dagens spirrservice pa betalkort. forst ta reda pd om det gick att spéirra betalningarna om jag blev av med
telefonen.
E7. Jag har ndgon ging spérrat mitt betal- eller kreditkort.
Mobilbetalning bor vara sikrare 4n . L . ,
K1.3 Lonkurrerande metoder som betal- och F8. Om mobilberalning ir sikrare in kreditkort och kontanter, kan det

kreditkort samt kontanter.

vara en huvudanledning for mig att borja anvinda det.
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En 16sning bor vara utgiven,
certifierad, eller annars

F9. Jag kan tinka mig att anvinda en mobilbetalningstjinst
tillhandabillen av ett mindre etablerar foretag.

F10. Jag skulle hellre anviinda en mobilbetalningslosning frin ett storre,
vilkint foretag dven om priset var négot higre.

K2.1 Fl1. Jag skulle helst anvinda en losning tillhandahbdllen av:
rekommenderad av en palitlig
organisation. Bunk
Mobiloperatir
Betal-/Kreditkortsforetag
Sérskilt mobilbetalningsforerag
Mobiltelefontillverkare
Andra (specificera)
F12. Jag gor inkip som jag inte skulle vilja att andra i min vinskapskrets
En utgivande organisation bor kunna | wvisste om.
K2.2 garantera anvindares integritet och ge
en hég upplevd tillforlitlighet. F13. Jag anser att listan 6ver mina inkdp dr en kinslig uppgift som inte
| féir ldsas utan mitr medtyckande.
En utgivande organisation bér kunna , , , .
\ ) F14. Jag skulle inte ge ur mina person- eller kontouppgifter till err
K2.3 ge en hég upplevd sikerhet ur ; s S ,
. . mobilbetalningsforetag om jag inte dr siker pd hur de hanterar dem.
personuppgiftshanteringssynpunkt.
F15. Jag anser att jag har goda kunskaper om min mobiltelefon och dess
| funktioner
i En Issning b ketva sé lite ;;el Vi) Jag har betalat nigor med min telefon forut igenom.. (markera
) forhandskunskap som mojlige
SMS-betalning
Sérskilt telefonnummer
En mobilbetalningsapplikation
K3.2 En l8sning bor vara enkel att lira sig | F17. Det dir viktigare att mobilbetalningsprogrammet éir enkelt att lira
) att anvinda sig att anviinda in att det har méinga funktioner.
En mobilbetalningstjinst bér vara . . ) . o
K4.1 billigare eller motsvarande i pris som F18. Jag kan tinka mig att betala lite mer vid varje kop for ast kunna

konkurrerande 1sningar.

anvinda mobilbetalning.

F19. Om mobilbetalning ir billigare att anviinda iin kreditkort och
kontanter, kan det vara en huvudanledning for mig att birja anvinda

det.
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Det bér finnas méjlighet att fora dver
pengar till andra mobiltelefoner (eller

F20. For mig hade det underliittat min vardag om jag kunde fora jver
pengar enkelt till andra privatpersoner via mobiltelefonen.

K5.1 dirtill kopplade konton) direkt fran
den egna telefonen. F21. Jag hade hellre fort over pengar till nigon in att lina ut min
telefon tillfalligt for en betalning.
F22. Jag tar ut kontanter i bankomat ...
Fiirre Gn en ging i minaden
Firre éin en ging i veckan
Oftare iin en ging i veckan
Mobiltelefonen bor gi att anvinda for
K5.2 . .
kontantuttag i automat eller dylike. ] ) o ' ) .
F23. Jag foredrar att anvinda kontanter istillet for kort vid dagliga
utgifter.
F24. Jag vill sd smaningom slippa hantera kontanter helt och hélle.
Det bér vara mojlige for nigon annan F25. Jag ldnar ibland ur mitt betalkort till nigon annan for art
person att anvinda vederborande skall kunna ta ut pengar eller betala négot.
K5.3 betalningsfunktionen i telefonen om
personen har den information som F26. Jag anser det viktigt att kunna lina ut min telefon vid enstaka
krivs tillfiillen si att nigon annan kan betala med den.
F27. Hur ménga olika speciella betalkort, kreditkort, eller
uppladdningsbara kontokort till sirskilda saker som busskort, bensinkort,
matbutikskort eller dylikt har du idag?
Inga
1-5
6-10
Fler in 10
Losningen bor vara implementerbar . , . ! \
Ko6.1 F28. Jag tycker det iir praktiskt att ha flera olika konton for arr fi en

vid alla betalningssituationer.

dgverblick av min budger.

F29. Forutsatt att jag kunde hantera olika konton i min mobiltelefon och
behilla de kundforméner och rabatter som kundkort ger, hade det varit
praktiskt att ha firre betalkort.

F30. Det skulle vara littare for mig att gora alla betalningar med hjilp
av en metod istillet for att anviinda kort, kontanter, speciellt kundkort
eller speciella péladdningsbara konton vid olika tillfiillen.
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K6.2

Betalningslgsningen maste vara
tillimpbar oavsett beloppet som
transaktionen avser.

F31. Om det éir lika snabbt, enkelt och sikert som andra metoder, kan
jag tinka mig att anvinda mobilbetalning vid belopp som dr..

Under 100kr
Mellan 100 och 500kr
Over 500kr

K7.1

Losningen bér vara snabbare och
enklare i genomforandet av kdp dn
nuvarande [6sningar.

F32. Om mobilbetalning ir snabbare och smidigare in kreditkort och
kontanter vid betalning, kan det vara en huvudanledning for mig art
borja anvinda det.

K7.2

Losningen bor kunna tillhandahélla
mojligheten att hantera alla konton
som 4gs av personen samt ge en
oversikt av dessa.

F33. Pi vilket av foljande vis vill du helst hantera dina pengar i
mobiltelefonen?
- Full tillging till alla mina konton (ungefiir som internetbank)
- Direkt kopplat till endast ett bankkonto (som dagens betalkort)
- Separat faktura i slutet pd méanaden (kredit)
- Alla betalningar pa mobiltelefonrikningen (kredit)
- Ett specifikr konto jag kan fylla pi (ungefiir som ett kontantkort)
- Vere
- Annat

K8.1

Om telefonens batteri tar slut eller
telefonen annars slutar fungera bor det
finnas ett alternativt sitt att utfora
betalningar med kontot kopplat till
telefonen.

F34. Jag har min telefon med mig nir jag gir hemifrén....
- Alltid
Oftast
Ibland
Siillan
Aldrig

F35. Jag har kontanter eller ett betalkort med mig nir jag gir hemifrdn.
- Alltid
Ofiast
Ibland
Séllan
Aldrig

F36. Mitr mobiltelefonbatteri tar slut nir jag dr hemifrin si att jag inte
kan anvinda telefonen:

Alltid

Oftast

Ibland

Séillan

Aldrig

F37. Om mobilbetalning ir enklare och sikrare in kontanter och
betalkort, skulle jag pa sikt vilja ersiitta dessa med mobilbetalning helt
och hillet.
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F38. Att jag kan ta reda pi hur mycket pengar som ir tillgingligt pd
mitt konto direkt i mobilen ir nigot jag vérdesitter.
K8.2 Tjinsten bér ha en litthanterlig
) kontodversikt och historik.
F39. Att jag har tillging till mitt kontoutdrag med transaktioner som jag
har gjort nyligen direkr i telefonen dr ndgot jag virdesitter.
TJ dnsten bor ha. en"tydhg kopP rOCeSS \ F40. Det ir viktigt att jag har kontroll pd nir det dras pengar fran mitt
K8.3 dir statusen av inkdpet redovisas : ; L
) konto och att inget sker automatiskt nér jag dr ovetandes.
tydligt.
F41. Jag sparar mina kvitton vid inkdp...
Alltid
Oftast
Tjansten bér ha en enkel och [é'l‘md
K8.4 litthanterlig kvittofunktion for att se - Sﬂ””{”
detaljer av genomférda kop. - Aldrig
F42. A kvitton sparas automatiskt i min telefon si att jag slipper
hantera papperskvitton dr ndgot jag virdesitter.
3.5 Analysmetod

For att kunna anvinda de data vi samlat in i ett statistiskt syfte har vi valt att koda de fragor med
rangordnade svarsalternativ efter Likertskalan.

Virdena som anvindes var:

Instimmer inte alls =
Instimmer i ndgon man =
Varken eller =
Instimmer delvis =
Instimmer helt =

N N =

Virdena dr ordnade efter Jacobsens (2002) forslag att ett ge ett hogt laddat svarsalternativ en hog
siffra. Direfter har datan analyserats med hjilp av datorprogrammet SPSS Statistics 18 (PASW
Statistics 18). Med hjilp av programmet beriknade vi medelvirde, medianvirde samt modalvirde pa
dessa fragor. Ovriga frigor, med kategoriska svarsalternativ, har analyserats med hjilp av diagram.

Pa de fragor dir svaren hade en stor spridning férsokte vi finna skillnader i olika grupptillhérigheter,

till exempel dldersgrupper. Detta f6r att kunna se om det finns nigra instéllningsskillnader 6ver
generationer i enighet med Rogers teori (2003).

43




Mobilbetalning — Faktorer och krav ur ett konsumentperspektiv Benthin & Nilsson

3.6 Etiska aspekter

Vi har valt att inte belysa ndgra etiska aspekter nirmare dé vir undersokning helt och héllet baserats
pa en anonym enkit. Inga uppgifter kan pa nigot sitt kopplas till ndgon av de svarandes identiteter
och vi har informerat om detta i enkitens inledande text.

Vidare har vi inte uppdagat négra uppenbara etiska problem i samband med forskning om
mobilbetalning,.

3.7 Studiens validitet och reliabilitet

Jacobsen (2002) benimner validiteten av metoden som hur vil den miter vad som ir relevant for
studiens mél och syfte. Detta ger oss ytterligare ett skal till att ligga vike vid utformningen av de krav
som legat till grund for hela undersékningen.

Urvalet paverkar ocksa validiteten (Jacobsen, 2002). Urvalet av informanter maste spegla den grupp
som avses undersokas. Vi har forsoke att i storsta mojliga man nd ut till sa heterogen grupp som
mojligt for ate fa en allmidn mélgrupp, men da primérgruppen av de tillfrigade bestar av slike, vinner
och kollegor eller ytliga kontakter kan dessa ha liknande personlighetsdrag. Skulle urvalet vara skevt
relativt den grupp som avses generaliseras gors denna pa felaktiga grunder och sinker dirmed ocksd
validiteten. Detta problem 4r vi medvetna om men dé ingen kontroll av andrahandsspridning har
forekommit 4r det svart att avgora hur valid undersokningen egentligen ir.

Reliabiliteten i unders6kningen ir antagligen ganska lag utifrdn ett tidsperspektiv eftersom
forutsittningarna med stor sannolikhet forindras i takt med att utvecklingen av mobilbetalning
fortskrider. Kravet for en god reliabilitet dr att undersékningen idr oberoende av tid da den utfors
(Jacobsen, 2002).

3.8 Kritik av metoden

Ett problem med en webbenkit ir bristen pa kontroll av att fa in flera svar frin en och samma
person. Men eftersom vi inte gett ndgon beloning eller ersittning vid inlimnandet av enkiten, samt
att det inte foreligger nagon uppenbar anledning att forvanska resultaten, anser vi risken lag att nagon
eller nagra skulle forsoka férvringa statistiken.

Maojligtvis hade en triangulerande undersokning varit ett komplement till vir undersokning, da
intervjuer hade kunnat ligga till grund for identifierande av ytterligare krav. Dock &tnjét vi inte
mojligheten till detta pa grund av tidsbrist. Denna tidspress har dven bidragit till att enkiten inte
reviderats s& utforligt som onskats. Detta kan ha paverkat nagra av frigorna i negativ bemirkelse da
formuleringar av frigan och svarsalternativen inte alltid varit helt tillfredsstillande. D3 vi sjilva
givetvis har en subjektiv uppfattning av mobilbetalning kan de faktorer vi fingat vara vinklade eller
inkompletta.
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4. Empiri

Resultatkapitlet bestir av en redovisning av den insamlade empirin. Inledningsvis diskuteras deltagande
och bortfall, for att sedan fortsitta med redovisning av sjilva datan. Vi har valt att dela upp redovisningen
i tvd olika stycken for fragor med rangordnade svar och frigor med andra svarsalternativ eftersom dessa

presenterats pa olika sitt. Vidare analys i form av dldersgruppering och liknande kommer att presenteras i
kapitel 5 for att pa sé sitt ge ldsaren en bittre overblick dver argumentationen.

4.1 Deltagande och bortfall

Enkiten fanns tillginglig pa Internet mellan

an 22/5 OCh dCl’l 27/5 20 1 0 Totalt svarade Totalt: 142 personer, varav 64 man och 78 kvinnor Kon
. CKvi
145 av de ca 500 tillfragade personerna och ] ivan

142 av dessa var fullstindiga for vart indamal,
alltsd ett bortfall pa ca 71 %. Bortfallet av de
som besvarade enkiten blev ca 2 %. Det

framgar icke utav vira mitinstrument hur ]

mdnga som overgav enkiten mitt i g
genomforandet. Totalt var det 64 min och 78
kvinnor i de svar som vi behandlade.

10

Aldersgruppen 18-25 ir den storsta gruppen
med 50 svarande. Det forelag ett antagande
om ett mindre deltagande i de idldre
aldersgrupperna som visade sig stimma.

5]
=
w

T
18-25 26-35 36-45 46-55

Den sn.eda. aldersfordelningen bidrar till att Figur 8: Demografi dver giltiga svar
generaliseringar 4r svarare att gora eftersom
svarsgruppen inte helt och hallet speglar den grupp den ir tinkt att gora. Detta 4r vi medvetna om

och kommer att ta hinsyn till da vidare resonemang fors.

Konsfordelningen pa informanterna dr 55 % kvinnor och 45 % min. Detta skulle ocksa kunna bidra
till att generalisering forsvaras marginellt. Dock har vi inte funnit nagra nimnvirda skillnader i
svaren och har darfor valt att inte diskutera genusperspektiv vidare.

Vi valde att inte stilla andra demografiska frigor eftersom vi inte avser att finna nagra specifika

mélgrupper. Dirfor 4r dylika frigor av mindre intresse f6r vir undersokning dé vi avser att erhalla ett
resultat som gar att applicera pa en universell 16sning.
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4.2 Redovisning av empiri

Nedan foljer en redovisning av resultatet av samtliga fragor frin enkiten, forst en tabell over frigor
med rangordnade svarsalternativ, sedan en rad diagram 6ver de ovriga frigorna.

4.2.1 Resultat av frigor med rangordnade svarsalternativ

I Tabell 3 redovisas resultatet av de frigor som hade rangordnade svarsalternativ. Som vi nimnt
tidigare dr svaren pé en femgradig skala dér 5 innebir den hogsta graden av instimmande. Forst visas
medel och medianvirde av svaren, direfter modalvirdet, som representerar det svarsalternativet som
fick hogst frekvens samt det procentantal det utgjorde.

Tabell 3: Resulrat av fragor med rangordnade svar

Nr. |Friga: Medel: | Median: | Modalvirde
(% av svaren):

F3 Om 'mo.bllbeﬁalnmg .ar mmdreﬂ sikert dn kreditkort och kontanter, si 421 5 5 (60%)
kan jag inte tinka mig att anvinda det.
Det ir viktigare att mina pengar ir sikra, 4n att mobilbetalningen ir 0

F4 billig, snabb och tillginglig 6verallt. 442 > 5 (61%)

F8 Om mobllbetaln'lng ir salfrare an"k’redltk?rt och kontanter, kan det vara 4,00 4 5 (43%)
en huvudanledning fér mig att bérja anvinda det.

F9 Jag kan Fanka mig att anj/anda en mobilbetalningstjinst tillhandahéllen 2,47 2 3 (27%)
av ett mindre etablerat foretag.

F10 ]?g s“kullci hellreﬂanvanda en mobllbeotalnm.gslosnmg fran ett storre, 3,14 3 4 (31%)
vilkint foretag dven om priset var nigot hogre.

P12 ]e'lg gor inkdp som jag inte skulle vilja att andra i min vinskapskrets 2,35 2 1 (40%)
visste om.

F13 ].szg anser att.hstan over mina inkép ir en kinslig uppgift som inte far 3,82 4 5 (47%)
ldsas utan mitt medtyckande.
Jag skulle inte ge ut mina person- eller kontouppgifter till ett 0

F14 mobilbetalningsféretag om jag inte 4r siker p& hur de hanterar dem. 461 5 5 (75%)

F15 Jag anser att jag har goda kunskaper om min mobiltelefon och dess 4,06 4 4 (41%)
funktioner.

F17 Det. ar v%ngare att mobllebetalnmgsprogrammet ir enkelt att ldra sig att 424 5 5 (53%)
anvinda 4n att det har minga funktioner.

18 Jag k'an tank'a mig att betala lite mer vid varje kop for att kunna anvinda 1,34 1 1.(82%)
mobilbetalning.

F19 Om mobilbetalning ir billigare att anvinda dn kreditkort och kontanter, 4,04 4 5 (46%)

kan det vara en huvudanledning fr mig att borja anvinda det.
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Fér mig hade det underlittat min vardag om jag kunde fora 6ver pengar

0,
F20 enkelt till andra privatpersoner via mobiltelefonen. 3,45 4 5 (35%)
a1 ].ag .ba.de l{ellre fort Gver pengar till nigon 4n att ldna ut min telefon 4,41 5 5 (66%)
tillfilligt f6r en betalning.
F23 |Jag foredrar att anviinda kontanter istillet for kort vid dagliga utgifter. 1,91 1 1 (52%)
F24 |Jagvill s4 sméningom slippa hantera kontanter helt och hillet. 3,54 4 5 (34%)
F26 ]zjg anser det viktigt att kunna lana ut min telefon vid enstaka tillfillen 173 1 1(63%)
sd att nigon annan kan betala med den.
28 Jag t}./cker det dr praktiske att ha flera olika konton for att f4 en 6verblick 3,39 4 5 (27%)
av min budget.
Férutsatt att jag kunde hantera olika konton i min mobiltelefon och
F29 |behilla de kundférmaner och rabatter som kundkort ger, hade det varit 3,84 4 5 (38%)
praktiske atc ha firre betalkort.
Det skulle vara littare for mig att gora alla betalningar med hjilp av en
F30 [metod istillet for att anvinda kort, kontanter, speciellt kundkort eller 3,85 4 5 (38%)
speciella piladdningsbara konton vid olika tillfillen.
Om mobilbetalning 4r snabbare och smidigare in kreditkort och
F32 |kontanter vid betalning, kan det vara en huvudanledning for mig att 4,05 4 5 (46%)
bérja anvinda det.
Om mobilbetalning dr enklare och sikrare dn kontanter och betalkort, 0
k37 skulle jag pa sikt vilja ersdtta dessa med mobilbetalning helt och héllet. 3:42 4 4 (36%)
F38 Att jag lfan ta reda pd h.l.lr rr:ycke.t pengar som dr tillgingligt pd mitt 4,48 5 5 (69%)
konto direkt i mobilen 4r nagot jag virdesitter.
F39 A.tt jag h.ar tlllgang t.1ll mitt kon“toutodrag.med“ tranfaktloner som jag har 4,09 45 5 (50%)
gjort nyligen direkt i telefonen 4r nigot jag virdesitter.
F40 Det dr \letlgt att jag har ko.ntroll“ pa nir det dras pengar frin mitt konto 475 5 5 (85%)
och att inget sker automatiske nir jag dr ovetandes.
F42 Att kvitton sparas automatiskt i min telefon sa att jag slipper hantera 423 5 5 (58%)

papperskvitton ir ndgot jag virdesitter.
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4.2.2 Resultat av fragor med 6vriga svarsalternativ

Hir presenteras resterande fragor i stapeldiagram. For okad lislighet anvinds i vissa fall liggande
stapeldiagram.

Fraga F5 - Det har intriffat att jag har tappat bort eller blivit bestulen pa:

50.0% Figur 9 visar att varannan av informanterna nigon

1009 gang forlorat planbok eller mobiltelefon.
E ] 0
8 30,0%7
& 20,0%

] o
10,0%
=

0,0% T T T T
Bada tva (vid Min Min planbok Inget av
olika eller mobiltelefon ovanstaende
samma tillfalle)

Figur 9: Svar pa fraga F5

Fraga F6 - Om jag skulle borja anvinda en mobilbetalningstjinst, skulle jag forst ta reda pa om det gick
att sparra betalningarna om jag blev av med telefonen:

Figur 10 visar att en klar majoritet, 87 %,
virdesitter att kunna spirra sin betalningstjanst
om nddvindigt.

100,0%

80,0%
60,0%

20,0%"

Procent

4% 9%
Ja Nej Vet ¢j

Figur 10: Svar pa friga F6

Frdga F7 - Jag har ndgon ging spirrat mitt betal- eller kreditkort:

Figur 11 visar att fler 4n varannan, 65 %, av

60,09+ informanterna nigon ging sparrat sitt betal- eller
. kreditkort.
8 40,097
&

20,0%

1%
0,0% T T T
Ja Nej Vet ¢j

Figur 11: Svar pa fraga F7
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Fraga F11 - Jag skulle helst anvinda en losning tillhandabillen av:

Sirskilt mobilbelalningsfbrelag——‘1_4%
Mobiltelefontillverkare < 0,0%
Mobiloperatér-0,0%

I

Ingen uppfattning4  12,7%

Betal/Kreditkortsforetag - 33,8%1

Bank+ 48,6%I

Annat4  35%

T T T T T
0,0% 100% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
Procent

Figur 12: Svar pa friga F11

Figur 12 visar pé ett klart 6vertag for bank och
betalkortsforetagen som tillsammans nir 82,4 %.

Fraga F16 - Jag har betalar nigot med min telefon forut igenom:

SMS-Betalning- 51%
Sarskilt telefonnummer— 30 % '
. . . T e
Mobilapplikation— 15 %
Inget av ovanstaende - 39 % '

T T T T T
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
Procent

Figur 13: Svar pa friga F16

Fraga F22 - Jag tar ut kontanter i bankomat:

Oftare &n en gang i veckarr

Firre 4n en gang i veckar 61% |

Farre 4n en gang i manaderr

T T T
0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

Procent

Figur 14: Svar pa friga F22

Figur 13 visar att en majoritet, 61 %, nagon ging
anvint sin telefon for att utfora en betalning med
hjilp utav en eller flera metoder.

[ resultatet av fraga 22 (Figur 14) ser vi att de
flesta informanterna tar ut kontanter
genomsnittligen ungefir 1-4 ginger i manaden.
Svarsalternativen dr nigot olyckligt formulerade
och kan ha lett till lite sneda svar.
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Fraga F25 - Jag linar ut mitt betalkort till ndgon annan for att vederborande skall kunna ta ut eller
betala nagot:

60,0%"
50,0%"
40,0%"

Procent

30,0%
20,0%

10,0%

0,0%

1%
T T

[ [ [
Vildigg ~ Ofia  Ibland  Sallan  Aldrig
Ofta

Figur 15: Svar pa fraga F25

Figur 15 visar pd att det dr ovanligt att
informanterna ldnar ut sitt betalkort till ndgon
annan individ. En majoritet, 57,7 %, lanar aldrig
ut sitt kort.

Fraga F27 - Hur ménga olika speciella betalkort, kreditkort eller uppladdningsbara kontokort till
sdrskilda saker som busskort, bensinkort, matbutikskort eller dylikt har du idag?

80,0%

60,0%"

Procent

40,0%"

20,0%

0,0%

23%
| [ [ |
0 1-5 6-10 Fler an 10

Figur 16: Svar pa friga F27

Figur 16 visar att en tydlig majoritet har 1-5 olika
kort i sin plinbok idag. Eftersom ingen svarade 0
saknas denna bit i diagrammet.

Frdga F31 - Om det dir lika snabbt, enkelt och sikert som andra metoder, kan jag tinka mig att anvinda
mobilbetalning vid belopp som dir:

Under 100 kr+ 50 %l

Mellan 100 och 500 kr- 63 % I

Over 500 kr— 2% I

Inget av ovanstaende 39 %

T T T T T T
00% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
Procent

Figur 17: Svar pa friga F31

Figur 17 visar vilka belopp som informanterna
kan tinka sig att anvinda en tilltinke
mobilbetalningstjinst till. Svarsalternativen var
flervals, ddrav en procentsats pa hogre dn 100.
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Fraga F33 - P vilket av foljande vis vill du helst hantera dina pengar i mobiltelefonen?

Figur 18 visar pé att de flesta av informanterna,

Ett specifikt konto jag kan fylla o . o .
o8 (ungefir som ett koptanthor) | 169% 46,5%, hade virdesatt att endast ha tillging till ez
Direkt kopplat till endast ett 3 5 H
T i e sl B | konto pd ett eller annat sitt i telefonen. Dock
<17
Full illgng till alla mina konton - svarar 37,3 % att de uppskattar idén med en
(ungefir som en inlcmctbank)- 37.3% I

komplett banktjinst.

p—
Separat faktura i slutet pd ménaden (kredit) 44,2%
—

Alla betalningar pd_|
mobiltelefonrikningen (kredit)

Vetej- 85%

1
Annat-3,5%
-

0,0%

T ] T T
00%  100%  200%  300%  40,0%
Procent

Figur 18: Svar pa fraga F33

Fraga F34 - Jag har min telefon med mig nir jag gér hemifran:

Figur 19 visar att nistan alla informanter har med
sig sin telefon ofta eller alltid nir de gar hemifrin.
6009 Bara 2 st. (hir avrundat till 2 %) svarade att de

80,0%

| hade med den ibland eller sillan.
a_g. 40,0%
20,0%

| I I I
Alltid Oftast Ibland Séllan Aldrig

Figur 19: Svar pa fraga F34

Fraga F35 - Jag har kontanter eller ett betalkort med mig nér jag gir hemifrin:

Figur 20 visa att nistan alla informanter,

60.0% 97 %, har med sig nigon form av likvida medel nir
- de gir hemifran. Endast 3 % svarade att de bara har
c
8 40,091 med sig ibland, och ingen svarade sillan eller
a aldrig.

20,0%

.

0% T l T

| I
Alltid Oftast Ibland Sillan Aldrig

Figur 20: Svar pa friga F35
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Fraga F36 - Mitt mobiltelefonbatteri tar slut nir jag dr hemifrin si att jag inte kan anvinda telefonen:

40,0%"

30,0%"

Procent

20,0%"

10,0%

0,0%

Fraga F41 - Jag sparar mina kvitton vid inkdp:

=

I I I
Vildigt ofta  Ofta Ibland Sillan Ytterst

séllan

Figur 21: Svar pa friga F36

30,0%"]

20,0%

Procent

10,0%

0,0%

29%
:

| I I T T
Alltid Ofta Ibland Séllan Aldrig

Figur 22: Svar pa fraga F41

Figur 21 visar att det intriffar att
mobiltelefonbatteriet tar slut och att
mobiltelefonen inte ar tillginglig for anvindning
100 % av tiden for alla, iven om den skulle vara
medburen.

Figur 22 visar pa ett ganska vitt spektra vad giller
frekvensen av insparandet av kvitton.
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5. Diskussion och Analys

1 detta kapitel kommer empirin att analyseras och sedan kopplas till de krav vi tidigare formulerat. Detta
for att i ndgon mdn kunna péivisa om kraven stimmer overrens med verkliga konsumentkrav pd
marknaden eller inte. Vidare kommer ny empiri att presenteras i form av sammanslagningar av tidigare
presenterad data. Detta for att fi bittre dversikt di resonemang fors om framforallt olika dldersgrupper.

K1. En mobilbetalningstjinst bér upplevas som tillforlidig ur sikerhetssynpunk.

Tillh6rande fragor:

e  F3: Om mobilbetalning 4r mindre sikert dn kreditkort och kontanter, s kan jag inte tinka mig att anvinda det.

e F4: Det ir viktigare att mina pengar ir sikra, in att mobilbetalningen ir billig, snabb och tillginglig 6verallt.

e F5: Det har intriffat att jag har tappat bort eller blivit bestulen pa:

e F6: Om jag skulle bérja anvinda en mobilbetalningstjinst, skulle jag forst ta reda pa om det gick att spirra
betalningarna om jag blev av med telefonen.

e F7:Jag har ndgon ging spirrat mitt betal- eller kreditkort.

e  F8: Om mobilbetalning ir sikrare dn kreditkort och kontanter, kan det vara en huvudanledning for mig att
bérja anvinda det.

Tidigare studier har visat att sikerhet 4r ett av de allra viktigaste kraven pé ett mobilbetalningssystem
(kap 2.3.4). Vira resultat visar pa ett starkt stdd f6r argumentet att sikerhet 4r en av de allra
viktigaste aspekterna och en absolut nédvindighet for att informanterna 6verhuvudtaget skall
anvinda systemet (friga F3). Dessutom visar friga F4 pd att fler 4n hilften, 61 %, av de tillfrigade
skulle se det som en huvudanledning att borja anvinda mobilbetalning om det var sikrare 4n
nuvarande 16sningar, vilket pekar pé att det finns ett behov av en betalningsldsning som ar minst lika
siker som nuvarande alternativ. Darmed ir krav K1.1, Der madste finnas en stark autentisering som ser
till att obehoriga ef kan nyttja en anvindares betalningskonto, rimligt.

En vanlig metod for att 6ka sikerheten idag dr att mojligheten att spérra betalkort (kap. 2.3.4). Hela
87 % av de tillfragade angav att de skulle ta reda pa om det gick att spirra betalningstjansten innan
de hade borjat anvinda den (fraga F6). Det tyder pa att det 4r en framgangsfaktor att systemet stodjer
denna funktion och krav K1.2, Om telefonen som dr kopplad till tjgnsten blir stulen maste det finnas ett
snabbt och enkelt sitt att spirra betalningsfunktionen - liknande dagens spéirrservice pa betalkort, ir
dirmed befogat. Dock ir fragan i sin utformning nigot ledande, det ir inte sikert att anvindare
skulle tinka pd att fakriskt ta reda pa det i verkligenheten om de blev intresserade av tjansten av andra
anledningar. Dock vill anvindarna behalla sina befintliga vanor (kap. 2.1.4) och dérfor bér spirrning
av tjinsten vara tillginglig.

Brist pd anvindares upplevda sikerhet har visats vara den stérsta orsaken till ovilja att anvinda
mobilbetalningssystem (kap. 2.3.4). Resultaten av friga F3 visar, som nimns ovan att de tillfragade
anser att de inte kan tinka sig att anvinda en mobilbetalningstjinst som 4r mindre siker 4n betalkort
eller kontanter (medelvirde 4,21). I kapitel 2.1.4 beskrivs hur en innovation dessutom behéver ett
mervirde for att fi 6kad acceptans hos konsumenterna. Resultatet av fraga F8 visar att 75 % av de
tillfragade helt eller delvis skulle anta 6kad sikerhet som ett huvudargument f6r att borja anvinda
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mobilbetalning. Med anledning av de sikerhetsproblem som finns idag med kreditkort (kap 2.3.4),
skulle det alltsa vara ett bra diffusionsargument om l6sningen var annu sikrare dn de befintliga
alternativen (Krav K1.3, En mobilbetalningslosning bor vara sikrare in konkurrerande metoder som
betal- och kreditkort samt kontanter).

K2. En mobilbetalningstjinsts tillhandahillare bor upplevas som tillférlitlig ur sikerhets och
personuppgiftshanteringssynpunkt.

Tillhérande fragor:

F9: Jag kan tinka mig att anviinda en mobilbetalningstjinst tillhandahillen av ett mindre etablerat foretag.

F10: Jag skulle hellre anvinda en mobilbetalningslsning fran ett storre, vilkint féretag dven om priset var nigot

hégre.

F11: Jag skulle helst anvinda en l6sning tillhandhallen av:

F12: Jag gor inkdp som jag inte skulle vilja att andra i min vinskapskrets visste om.

F13: Jag anser att listan éver mina inkdp 4r en kiinslig uppgift som inte fir lisas utan mitt medtyckande.

F14: Jag skulle inte ge ut mina person- eller kontouppgifter till ett mobilbetalningsféretag om jag inte ir siker

pa hur de hanterar dem.

Fa vill limna ut sina kinsliga uppgifter till en tredje part som de ej har fértroende for och detta har
visats vara en viktig friga i elektronisk handel (kap. 2.3.5). Resultatet av fraga F9 och F10 visar pa en
tendens att foredra viletablerade foretag for tillhandahédllande av mobilbetalning. Det ir inte ett
sarskilt tydligt resultat i friga F10 jaimfort med fraga F9, troligtvis beroende pd den liga viljan att
betala extra fér en mobilbetalningslosning (se resultat av fraga F18).

Sérskilt utmirkande var den ildsta aldersgruppen, som bade var negativ till att anvinda en tjinst
levererad av ett mindre etablerat foretag, samt kunde tinka sig till viss del att betala mer f6r en tjinst
levererad av ett storre foretag (Figur 23 och Figur 24).
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0,0%

Instimmer  Instimmer Varken eller Instimmeri Instimmer
helt delvis ndgon mian inte alls helt delvis nagon min inte alls
Jag kan tinka mig att anvinda en mobilbetalningstjanst Jag skulle hellre anvéinda en mobilbetalningslosning ffén ett
tillhandahllen av ett mindre etablerat foretag, storre, vélként fretag dven om priset var nagot hogre.
Figur 23: Fraga F9 med aldersgruppering Figur 24: Fraga F10 med aldersgruppering

Mirkvirt dr ocksé resultatet av fraga F11, ddr det framgar att foretag som inriktar sig sarskilt pa
mobilbetalning sillan viljs som férstahandsval som tillhandahallare. Endast 1,4 % har valt det
sirskilda mobilbetalningsforetaget, jaimfort med bank och kreditkortsutgivare, tillsammans 82,4 %.

Det har visat sig att konsumenter kinner att deras integritet hanteras bittre i viletablerade foretag, sa
som en bank eller en mobiloperator (kap. 2.3.5). Detta stimmer ocksi med resultatet av
undersokningen och dirfor bor dessa vara med som aktérer vid inférandet av mobilbetalning (Krav
K2.1, En losning bor vara utgiven, certifierad, eller annars rekommenderad av en palitlig organisation).

En hog tillforlitlighet i form av skydd av inképslistor och liknande visade sig vara relativt viktigt. Den
storsta gruppen, 40 %, svarade att de inte alls holl med om pastaendet i fraga F12 att de gor inkop
som de inte ville att andra skulle fa veta om. Fraga F13 visar dock att 47 % av de tillfrigade
instimmer helt med att de inte skulle tillita andra att lisa deras inkopslista utan medgivande.
Tolkningen kan vara att integriteten ir viktig och inget far limnas ut utan medgivande, dven om
listan inte innehéller nigot egentligt anmirkningsvirt (Krav K2.2, En utgivande organisation bor
kunna garantera anvindares integritet och ge en hig upplevd tillforlitlighet). Med ett medelvirde pa
4,01 pa friga F14 visar de tillfragade att de dven har en stor medvetenhet och prioritering av
behandlingen av sina personuppgifter och att de inte skulle ge ut sina uppgifter till féretag de ¢j litade
pa. Dirfor dr det viktigt att tjinstetillhandahallaren har en tydlig policy och bra hantering av
personuppgifter (Krav K2.3, En utgivande organisation bor kunna ge en hog upplevd sikerbet ur
personuppgifishanteringssynpunkt).

Allt detta stimmer vil 6verens med tidigare litteratur som siger att minniskor ar forsiktiga med att

limna ut sina personuppgifter till foretag som de inte litar pd, samt att rddsla for bristande integritet
ar ett hinder for spridningen av mobilbetalningslésningar (kap. 2.3.5).
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K3. En mobilbetalningstjinst bér ha en 1ag upplevd komplexitet.

Tillhérande fragor:
e F15: Jag anser att jag har goda kunskaper om min mobiltelefon och dess funktioner.
e  F16: Jag har betalat ndgot med min telefon férut igenom:
e  F17: Det ir viktigare att mobilbetalnigsprogrammet 4r enkelt att lira sig att anvinda én att det har minga
funktioner.

En majoritet av informanterna, 61 %, svarade pa friga F16 att de ndgon ging anvint telefonen i
betalningssyfte. Dock var det endast 15 % som svarade att de anvint en mobilapplikation for
dndamalet. Detta tyder pé att erfarenheten i omradet ir ldg. Vidare ansdg informanterna sig i stor
utstrickning ha goda kunskaper om sina telefoner. Resultatet av friga F15 visar pa ett medelvirde pd
over 4 och hela 80 % svarade att de helt eller delvis instimmer med pastiendet.

Vi kan alltsa se att kunskapen om sin egen telefon ir relative hég, medan erfarenheten av
anvindandet av en betalapplikation ir lag. Eftersom det har visats vara ett problem att tidigare
16sningar har haft en allt for ling startstricka och inledande administrativa problem (kap 2.3.3) tyder
resultatet av undersdkningen pd att trots att minga har bra kunskap om sin telefon, bor inda
framtida l6sningar goras enklare med tanke pa den laga erfarenhet av betalning som finns (Krav
K3.1, En losning bor kriva sé lite forhandskunskap som mdijligt). Dessutom svarar de flesta (53 %, mv.
4,2 fraga F17) att de instimmer med att det 4r viktigare att mobilbetalningslsning dr ldct act ldra sig
att anvinda 4n att den har minga funktioner. Det ir oklart hur bra kinnedom anvindarna har om
mojligheter till funktioner som mobilbetalning erbjuder, vilket innebir att det kan vara en svar
balansfriga att svara pd. Resultatet av fragan visar dock pa att de flesta inte har en stor vilja att
spendera mycket tid pa att lira sig anvinda ett eventuellt system for att fa tillgéng till avancerade
funktioner och darfor bor systemet vara ltt ate ldra sig att komma iging med och enkelt att
administrera l6pande (Krav K3.2, En losning bor vara enkel att lira sig att anvinda, K3.3, En losning
bor vara enkel och praktisk att administrera, hantera och dverskida).

K4. En mobilbetalningstjinst bor upplevas som prisvird att anvinda i jimforelse med existerande
metoder.

Tillh6rande fragor:
e  F18: Jag kan tinka mig att betala lite mer vid varje kop for att kunna anvinda mobilbetalning
e  F19: Om mobilbetalning ir billigare att anvinda dn kreditkort och kontanter, kan det vara en huvudanledning
for mig att bérja anvinda det.

Var unders6kning visade tydligt att informanterna inte kan tinka sig att betala mer vid sina inkép for
att fi anvinda mobilbetalning, vilket stimmer 6verrens med tidigare studier dir det visats vara ett
stort hinder for acceptans (kap 2.3.2). 82 % svarade att de inte alls kan tinka sig att betala extra for
att anvinda mobilbetalning vid ett inkdp. Aven fraga F10 visar p4 att dven om en tillhandahéllare av
tjdnsten ar stor och vilkind, och tilliten till denna dirmed 6kar, si bidrar inte detta till att ett mycket
hogre pris accepteras.
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Vidare visar resultatet av fraga F19 att en billigare taxa skulle kunna vara en huvudanledning for
ménga att bérja anvinda mobilbetalning. Aterigen ser vi en majoritet, 76 %, som instimmer
dtminstone delvis. Skulle en mobilbetalningstjinst fi en lyckad diffusion bér

prissittningen dirfor inte 6verstiga dagens priser pa alternativa betalningsmedel (K4.1, En
mobilbetalningstjinst bor vara billigare eller morsvarande i pris in konkurrerande losningar). Detta
stimmer overrens med bevisen att en billigare betalningsmetod har stor férdel (Riksbanken, 2010).

K5. En mobilbetalningstjinst bér vara kompatibel med nuvarande betalningsférfaranden och 4ndra

konsumentens vanor si lite som majligt.

Tillhérande fragor:

e F20: For mig hade det underldttat min vardag om jag kunde fora 6ver pengar enkelt till andra privatpersoner via

mobiltelefonen.

e F21: Jag hade hellre fort ver pengar till nigon 4n att 1ana ut min telefon tillfillige for en betalning.

e F22: Jag tar ut kontanter i bankomat:

e F23: Jag foredrar att anvinda kontanter istillet f6r kort vid dagliga utgifter.

e F24: Jag vill s smaningom slippa hantera kontanter helt och hillet.

e F25: Jag lanar ut mitt betalkort till ndgon annan for att vederborande skall kunna ta ut pengar eller betala nagot.

e  F26: Jag anser det viktigt att kunna lana ut min telefon vid enstaka tillfillen s3 att ndgon annan kan betala med

den.

Med kontanter dr det enkelt att dela med sig av sina
pengar, till skillnad fran betalkort. I resultatet av friga
F20 utldser vi att de flesta instimmer med att det
skulle underldtta deras vardag om de kunde fora Gver
pengar direke till andra anvindare med hjilp av
mobiltelefonen. En forutsittning for att firre
kontanter skall kunna hanteras 4r att det gar att
anvinda de nya tjidnsterna pi samma vis som
kontanter. De flesta tillfrigade instimmer dessutom
med att de hellre skulle fora ver pengar till andra 4n
att lina ut telefonen till dem i samma syfte (fraga
F21, Krav K5.1, Det bor finnas majlighet att fora over
pengar till andra mobiltelefoner (eller dirtill kopplade
konton) direkt frin den egna telefonen). Detta
overrensstimmer med tidigare forskning som visat att
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i 4 Varken eller i i Instimmer
helt delvis nagon man inte alls

For mig hade det underlittat min vardag om jag kunde fora
over pengar enkelt till andra privatpersoner via ...

Figur 25: Fraga F20 med aldersgruppering

anvindare av mobiltelefoner ogillar att vara ifrdn sin telefon eller stinga av den (Mallat &

Tuunainen, 2008).

Svaren pa fraga 20 skiljer sig i dldergrupp, som vi kan utldsa ur Figur 25. De yngre ir i storre grad
instimmande att det skulle underlitta deras vardag om de kunde fora 6ver pengar till andra med sin
telefon, vilket inte r orimligt att anta att det beror pa en storre anvindning av mobiltelefoner, mer
kunskap om anvindningen av mobiltelefoner, anvindning av betalkort i stérre grad och séledes

mindre tillging till kontanter.
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En annan existerande vana ir att kunna ta ut kontanter i bankomat med betalkort. Vi kan tydligt
utldsa av fraga F22 att informanterna anvinder sig av kontanter och en klar majoritet, 73 %, pastar
sig ta ut kontanter oftare dn en ging i mdnaden. Detta pekar pa att det 4r osannolikt att kontanter
skulle forsvinna helt den nirmsta tiden. Det ar dirfor viktigt att mobilbetalningstjansten ger
mojlighet att anvindas vid till exempel bankomater f6r uttag av kontanter (Krav K5.2, Mobiltelefonen
bor gd att anvinda for kontantuttag i automat eller dylikr).
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Jag foredrar att anvinda kontanter istillet for kort vid © eV nagonman - inte afls
dagliga utgifter. Jag vill s& sminingomsslippa hantera kontanter helt och hallet.

Figur 26: Fraga F23 med aldersgruppering Figur 27: Friga F24 med aldersgruppering

Pa sike ser situationen annorlunda ut, som Figur 26 visar ser vi en viss trend i att den yngre
generationen inte alls instimmer med péstdendet att de foredrar kontanter f6re kortet. Likasd ser vi i
Figur 27 att den yngre generationen ir mer angeligna om att bli av med kontanterna 4n den ildre.

Alltsd dr en bankomatfunktion nagot som visserligen kan vara viktig just nu, men kan komma att
forsvinna pa sike.

En funktion som kontanter erbjuder ir att delegera betalningsuppgifter till andra igenom att ge dem
pengar. Metoden kan dven anvindas i viss grad med betalkort dd den s.k. PIN-koden ir kind av den
som skall betala och ingen legitimering krévs, vid t.ex. bankomat. Vi undersokte om det fanns
intresse att kunna anvinda mobilbetalning pa samma sitt, igenom att lina ut mobiltelefonen. Med
ett medelvirde pa 1.73 pé friga F26 kan man inte dra slutsatsen att det skulle vara en nodvindig
funktion (Krav K5.3, Det bor vara majligt for nigon annan person att anvinda betalningsfunktionen i
telefonen om personen har den information som krivs), trots att ndstan hilften har svarat att de lanar ut
sitt betalkort ibland (fraga F25). I de fall det gir sa ir direkt verforing till den andres telefon en
bittre 16sning enligt de tillfragade (fraga F21, krav K5.1).

K6. En mobilbetalningstjinst bér i sin natur motverka de begrinsningar som forhindrar att
betalningslsningen ir tillginglig och anvindbar 6verallt dir det i4r zeknisks mojligt.
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Tillhérande fragor:

e  F27: Hur minga olika speciella betalkort, kreditkort, eller uppladdningsbara kontokort till sirskilda saker som
busskort, bensinkort, matbutikskort eller dylikt har du idag?

e F28: Jag tycker det dr praktiske att ha flera olika konton f6r att fi en dverblick av min budget.

e  F29: Forutsatt att jag kunde hantera olika konton i min mobiltelefon och behilla de kundférmaner och rabatter
som kundkort ger, hade det varit praktiske att ha firre betalkort.

e F30: Det skulle vara littare for mig att gora alla betalningar med hjilp av en metod istillet fér att anvinda kort,
kontanter, speciellt kundkort eller speciella piladdningsbara konton vid olika tillfillen.

e F31: Om det ir lika snabbt, enkelt och sikert som andra metoder kan jag tinka mig att anvinda mobilbetalning
vid belopp som ir:

Att mobilbetalningslosningar inte fungerar i alla betalningssituationer eller for alla belopp har tidigare
visats vara ett problem (kap. 2.3.11; kap. 2.2.2). Avsaknaden av en standard och samlingsenhet f6r de
elektroniska betalningsmedlen har lett till en stor miangd olika proprietira betalningskort. Fragorna
F27-F30 behandlar problemet med hanteringen av minga betalkort. Det r forekommande att de
tillfragade har fler 4n 5 betalkort eller mer sillsynt 6ver 10st olika, som fungerar i olika sammanhang
(fraga F27). Eftersom mobilbetalning erbjuder mojligheten att kombinera olika kort i samma fysiska
enhet, hade det varit mojligt att mobilbetalningslosningen kunde ersitta alla plastkorten, vilket
manga skulle virdesitta (friga F29 och F30). For att det skall fungera, krivs en plattform som ar
tillganglig och 6nskvird for minga handlare att tillimpa (Krav K6.1, Lisningen bor vara
implementerbar vid alla betalningssituationer).

Belopp bér inte vara ett hinder vid mobilbetalning (kap. 2.3.11). Resultatet av friga F31 idr nigot
tvetydigt, men visar pi en viss efterfrigan for alla betalningsbelopp redan nu. A ena sidan har endast
8 % av informanterna svarat att de inte vill betala med mobilen alls, & andra sidan finner vi en viss
forsiktighet nar vi kommer till belopp 6ver 500 kr. Svaret kan tolkas genom att informanterna
antagligen inte ser mobilbetalning som ett fullgott alternativ till andra betalningsmedier. Dock kan vi
konstatera att betalning av alla belopp 4r nédvindig dé dven belopp 6ver 500 kr onskas av 32 %
(Krav K6.2, Betalningslosningen mdste vara tillimpbar oavsett beloppet som transaktionen avser).

Losningen bor inte vara knuten eller unik till en viss bank, mobiloperatér, forsiljare

eller mobiltelefontillverkare (K6.3, Lasningen bor inte vara knuten eller unik till en viss bank,
mobiloperatir, forsiljare eller mobiltelefontillverkare). Begrinsning till specifika banker,
mobiloperatdrer eller mobiltelefontillverkare leder till en mindre potentiell kundbas (kap. 2.3.1). Om
en handlare eller konsument visste att deras betalningsldsning var standardiserad och gir eller
kommer att gi att anvinda virlden 6ver si 6kar acceptansen avsevirt (kap. 2.3.1). Om 16sningen
skall vara alltickande bor den per definition inte avgrinsa sig till en mindre skala.

K7. En mobilbetalningstjinst bér ge mervirde i dagliga situationer och férenkla vardagen.

Tillh6rande fragor:

e  F32: Om mobilbetalning ir snabbre och smidigare 4n kreditkort och kontanter vid betalning, kan det vara en
huvudanledning for mig att bérja anvinda det.
e F33: Pa vilket av f6ljande vis vill du helst hantera dina pengar i mobiltelefonen?
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Hur manga olika
speciella betalkort,
kreditkort, eller
uppladdningsbara
kontokort till
sarskilda saker som
busskort,
bensinkort,
matbutikskort eller
dylikt har du idag?

Co

E1-5
s - 10
BFler an 10

60,0%"

50,0%

40,0%7

Percent

30,0%"

20,0%"

10,0%]

Instimmer  Instimmer Varken eller Instimmeri Instdmmer

helt delvis nigon min inte alls

Jag tycker det ar praktiskt att ha flera olika konton for att fa

Figur 28: Fraga F28 med gruppering pa friga F27

En stor majoritet, 78 %, svarade att de helt eller
delvis héller med om pastiendet att om en
huvudanledning till att anvinda mobilbetalning
kan vara att den ir snabbare och smidigare 4n
kort och kontanter, fraga F32. Detta i
kombination med Rogers diffusionsteori (kap
2.1.4) visar pa att kravet K7.1, Losningen bor
vara snabbare och enklare i genomforingen av kip
dn nuvarande losningar, stimmer eftersom det
skulle skapa ett mervirde.

Den storsta gruppen, 37 % av de tillfragade ville
helst ha tillging till alla sina bankkonton i
mobilbetalningstjansten (friga F33, Krav K7.2,

Ldsningen bor kunna tillhandahilla mijligheten att hantera alla konton som dgs av personen samt ge en
oversikt av dessa), vilket dr ett relative hogt tal, med tanke pa oron over sikerhet och den forsiktiga

instdllning manga har till mobilbetalningen. Det var svarare att tyda hur viktigt det r att kunna
organisera sina pengar i olika konton, da svaren varierade mycket (fraga F28). Vi kunde inte utrona
nagon viktig skillnad i alder i frigan, men av de som hade fler 4n 10 betalkort var det en storre
positivitet till att hantera flera konton f6r 6versikt (Figur 28). Detta kan innebira att de som hade
manga speciella betalkort avsiktligen delat upp sin ekonomi.
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K8. En mobilbetalningstjinst bér hilla en hog palitlighet och hanterbarhet.

Tillhérande fragor:

e F34: Jag har min telefon med mig nir jag gir hemifran.

e F35: Jag har kontanter eller ett betalkort med mig nir jag gir hemifran.

e F36: Mitt mobiltelfonbatteri tar slut nir jag 4r hemifrn sé att jag inte kan anvinda telefonen.

e F37: Om mobilbetalning 4r enklare och sikrare idn kontanter och betalkort skulle jag pa sike vilja ersitta dessa
med mobilbetalning helt och hillet.

e  F38: Att jag kan ta reda pa hur mycket pengar som ir tillgingligt pd mitt konto direkt i mobilen 4r nigot jag
virdesitter.

e F39: Att jag har tillging till mitt kontoutdrag med transaktioner som jag har gjort nyligen direke i telefonen 4r
nigot jag virdesitter.

e F40: Det ir viktigt att jag har kontroll pd nir det dras pengar frin mitt konto och att inget sker automatiskt nir
jag ar ovetandes.

e  F41: Jag sparar mina kvitton vid inkép.

e F42: At kvitton sparas automatiskt i min telefon si jag slipper hantera papperskvitton ir ndgot jag virdesitter.

Som tidigare nimnts 4r det kritiske att mobilbetalningen ir resistent mot yttre stérningar (kap.
2.3.7). Utifrdn det resultat som redovisades i friga F36 kan vi utldsa att det intriffar att
mobiltelefonbatteriet tar slut mindre ofta. Dock kan det vara tillrickligt med ett enstaka tillfalle da
betalningsfunktionen ej ir tillginglig vid ett kritiske tillfdlle f6r att avskricka en potentiell anvindare.
Om mobilbetalning skall ha en chans att konkurrera med andra elektroniska metoder, bor det finnas
en 16sning pé detta dilemma (Krav K8.1, Om relefonens batteri tar slut eller telefonen annars slutar
fungera bor det finnas ett alternativt sitt att utfora betalningar med kontot kopplat till telefonen).

Det finns ett behov av en 6kad hanterbarhet och oversikt i mobilbetalning (kap. 2.3.8). Minga
virdesitter mojligheten att se sitt saldo i telefonen (fraga F38, medel. 4,09), och dnnu fler virdesitter
att kunna se sitt kontoutdrag (friga F39, medel. 4,48). For att ge systemet en ldttare versikt och
anvindbarhet samt enkelhet bor detta vara méjligt. Detta kan vara ett vildigt viktigt argument vid
introduktionen av en ny tjdnst i konkurrens med existerande metoder (Krav K8.2, Tjansten bor ha en
litthanterlig kontooversikt och historik).

I resultatet av friga F40 ser vi ett stort instimmande med péstdendet att det ér viktigt att anvindaren
informeras ordentligt nir transaktioner gors pa kontot. Dirfor 4r det understdtt att en
mobilbetalningstjinst bor ligga vikt pa att fa en tydlig kdpprocess och motverka den komplexitet och
otydlighet som speciella telefonnummer och sms-betalning innebir (Krav K8.3, Tjdnsten bor ha en

vydlig kopprocess dir statusen av inkdpet redovisas tydligt).
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ol Det har tidigare visats pa ett behov av tydligare

100,0% mina . .. . .

wiovs  hantering av utforda kop samt genererande av kvitto

Claia (kap 2.3.8) for att minimera kinslan av vaghet eller
80,0%] Elofta i . .

Zbiana abstrakthet vid elektroniska transaktioner.

allan
M Aldrig

60,0%]

Procent

; Enkiten inneholl tva fragor som behandlade omridet
wod | E med kvitton och kvittohantering, fraga F41 och F42.
Spridningen av resultatet pa friga F41 var ganska stor,
och huruvida informanterna sparar sina kvitton ofta
eller aldrig ar svart att avgora. Dock visar resultatet i

20,0%]

ooutLE : fraga F42 atc 81 % helt eller delvis virdesitter en
Instdmmer Instimmer Varken ellerlnﬂstéimmeir i Instdimmer . . . . .
helt - delvis nigon min e als funktion dar kvitton lagras automatiske i telefonen.
Att kvitton sparas automatiskt i min telefon s att jag . o . . o e °
slipper hantera papperskviton dr nigot jag virdesiter. En intressant aspekt far vi om vi slar ihop de bida

Figur 29: Friga F42 med gruppering pa friga  frigorna (Figur 29). Det visar sig att de som aldrig
F41. eller sallan sparar sina kvitton idag dr de som hogst
instimmer helt att det ar en fordel med digitala
kvitton. Alltsd kan vi férmoda att informanterna inte kasserar sina kvitton for att de absolut inte vill
ha dem, utan snarare for att pappersformen ir ett obekvimt sitt att hantera dem pa.

Vi kan tydligt se att en lyckad mobilbetalningstjinst bor tillhandahélla en funktion av digitalt lagrade

kvitton (Krav K8.4, Tjinsten bor ha en enkel och litthanterlig kvittofunktion for att se detaljer av
genomforda kop).
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6. Slutsats

Vi har i denna uppsats behandlat viktiga faktorer f6r en 6kad acceptans och spridning av
betalningssystem for mobiltelefoner. Vi utgick frin en teori- och litteraturgenomging dir vi
identifierade problem och faktorer som paverkade acceptansen och diffusionen av mobilbetalning. Vi
anvinde dels tidigare formulerade faktorer, samtidigt som vi forsokte frambringa nya krav baserat pa
motivationsfaktorer fér mobilbetalning kombinerat med diffusionsteori. Dessutom forsokte vi hitta
existerande vanor i betalningssammanhang och inbegripa i vara krav, dven det motiverat av
diffusionsteori. Direfter ssmmanfattade vi faktorerna till en rad krav och forsokte att utvirdera dem
med hjilp av en enkit.

Enkitens svar visade i ménga fall pa klara kopplingar till kraven som vi formulerat och bekriftade
tidigare faktorer som vi identifierat. Dessutom visade en mindre dterkoppling med de som tillfrigats
att de blev mer positivt instillda till mobilbetalning generellt. Detta troligtvis eftersom enkiten till
viss del gav inblick i de fordelar som en framtida l6sning kan komma att ge konsumenter. Det tyder
pa att en 16sning som skulle kunna uppfylla alla kraven skulle fa en god acceptans.

Huruvida resultatet av vér enkit 4r applicerbart som en generalisering av den tilltinkta malgruppen
forblir nigot osikert, men de svar vi samlat in visar en stark korrelation med tidigare litteratur och
resultat. De flesta svaren vi fick var frin yngre grupper i samhillet. Troligtvis dr dessa ocksa de forsta
att anamma mobilbetalning, eftersom de féredrar kortbetalning i storre grad och vill minska
hanteringen av kontanter. Dessutom ir de enligt DOI mer benigna att acceptera och borja anvinda
en ny innovation. Dirfor r vara tillfrigade i stor grad ritt malgrupp om tidiga anvindares krav ir av
intresse.

En stérre mobilbetalningsunders6kning kan genomforas som 4ven inbegriper andra bestindsdelar av
plénboken som identifikationskort, rabattkort, medlemskort och biljetter, d& betalning endast r en
del av planbokskonceptet. Sikerligen skulle en 16sning som kan tillhandahélla st6d for samtliga av
dessa funktioner ha ett 6vertag mot losningar som endast tillater betalning. Vi sig i resultatet att
ménga onskade ha tillgang till alla sina bankkonton samt kvittohantering direkt i telefonen, vilket
visar pd ett intresse av denna sort.

I vart enkitresultat bekriftar vi tidigare pastienden om att sikerhet dr en av de allra viktigaste
faktorerna for ett mobilbetalningssystem. Alla stillda fragor om sikerhet pekade pa en stor
medvetenhet om sikerhetsproblem och hanteringen av konsumenters pengar maste kunna garanteras.
Dessutom var tydlighet och kontroll vid betalning vildigt viktig for de tillfragade, dven det kopplat
till hanteringen av konsumenters pengar. Att kunna spirra sin betalningsfunktion var f6r ménga dven
det en kritisk funktion. Aven hanteringen av personuppgifter visades vara viktigt och de tillfrigade
var instimmande med att de inte skulle ge ut sina person- eller kontouppgifter till foretag som de inte
visste hur de hanterade dem. Allt detta pekar pé att sikerhet, trovirdighet och palitlighet dr
framgangfaktorer for en losning.
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Aven associerade kostnader spelar en viktig roll. En vildigt stor majoritet kunde inte 6verhuvudtaget
tinka sig att betala mer for att anvinda mobilbetalning. Dessutom kunde en ekonomisk fordel vid
anvindning av mobilbetalning vara ett stort argument for att bérja anvinda tjdnsten. Det har tidigare
visats att just kostnaden av ett betalningsmedel paverkar dess anvindningsgrad mycket, dirfr bor en
potentiell leverantor se till att de upplevda kostnaderna ir laga. Detta medfor eventuellt att
leverantdren bor kunna finansiera tjdnsten med andra medel 4n sjilva intikterna frin tjidnsten
inledningsvis, vilket i sin tur pekar pé att en potentiell leverantor bor vara ett stdrre foretag och inte
ett nystartat foretag med sirskild inriktning pd mobilbetalning.

For att en 16sning skall fa stor spridning och acceptans, dr en viktig faktor att l6sningen dr anvindbar
i stor skala, helst redan vid introduktionen. Detta innebir att ett omfattande samarbete méste
foreligga i ett tidigt stadium, vilket dven ger storre foretag en fordel pa grund av deras utokade
mojligheter att anvinda existerande samarbete, dvriga produketer eller forsiljningskanaler for att 6ka
kinnedomen om mobilbetalningslésningen hos konsumenter och handlare.

Mainga angav att en mobilbetalningslosning som var snabbare och smidigare vid betalning kunde vara
en huvudanledning f6r att inforskaffa tjinsten, alltsd skulle det kunna férekomma en viss
kompromiss med samtliga andra faktorer, hur stor den ir forblir dock okint. Det samma giller for
den hypotetiska l6sningen som ir billigare 4n kort och kontanter. En viktig sida av snabbheten och
den finansiella fordelen 4r att de ger direkt synliga resultat vid handelsplatser. Detta kan till exempel
manifestera sig i att anvindare av tjansten passerar snabbare i kassorna samt kan anvinda en billigare
prislista, vilket paverkar andra manniskor som ser fordelarna.

Ett krav som fick simre underbyggnad var att kunna ldna ut telefonen till andra f6r att kunna utfora
betalningar. Detta kan bero pa teorin om att anvindare av mobiltelefoner ogillar att vara ifrdn sina
telefoner generellt, samt att det skulle vara mycket sikrare och bekvimare att helt enkelt fora over
pengar till andra anvindares telefoner. Eftersom forekomsten av mobiltelefoner 4r sd pass stor idag,
bor detta vara ett rimligt alternativ. Att inte tillata betalning av andra personer 4n dgaren av
mobiltelefonen skulle kunna ge motivering till speciella identifikationssystem som ldsning av
fingeravtryck eller andra kroppsliga identifikationer. Det dr dock virt att notera att en strikt koppling
till en kroppsdel for autentisering kriver tillging till densamme frin en illvillig tredje part och
dirmed o6kar risken for fysisk dverkan. Vi limnar frigan 6ppen for vidare undersokning.

Var undersokning visar att sma akeorer har ett litet stod bland konsumenter, samt att de har svart att
hitta finansiering for sin verksamhet. Snarare 4r det ett problemomrade f6r stérre foretag som kan
kriva stora investeringar och finansieringar med stdd av existerande verksamhet med motiveringen att
det kan innebira enorma inkomster pé lang sikt att vara den ansvariga organisationen bakom en
standard f6r framtidens betalningssystem. Sammanfattningsvis dr mobilbetalning férmodligen inte
nagot som kommer att l6sas av en mindre aktér med en affirsidé grundad enbart i mobilbetalning.

Mervirdesfunktioner som att kunna se sitt kontoutdrag med nyligen utférda transaktioner, saldo och
tidigare kvitton fick samtliga vildigt hoga graderingar. Vidare dr mojligheten att kunna se alla sina
ovriga bankkonton och hantera dessa direkt i mobiltelefonen ocksd nigot som fick héga graderingar.
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Det star klart att det finns ett behov for fler funktioner av detta slaget och den vinnande 16sningen 4r
sannolikt den som kan erbjuda en stabil, standardiserad grund med hog upplevd sikerhet, sma
synliga kostnader, ett stort appliceringsomride och si manga mervirdesfunktioner som mojligt.
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Bilaga 1 - Enkit

Enkit om mobilbetalning.

Hej!

Vi dr wvd studenter pd Lunds Universitet som skriver vir C-uppsats, som handlar om mobilbetalning. Med det menas att
kunna utfora betalningar med mobiltelefonen, som ersittning for kort eller kontanter. Mobiltelefonen bjuder pd en rad
spannande nya mojligheter i betalningssammanhang, men dnnu idag har ingen l6sning fitt genomslagskraft pa
marknaden. Dirfor vill vi utreda faktorer som ligger bakom en framgangsrik mobilbetalningsldsning, och for att fi en bra
bild av konsumenters forvintningar har vi valt att gora en enkit.

Vi vore evigt tacksamma om du hade ett par minuter 6ver for att fylla i den redan idag, det hade hjilpt oss oerhort
mycket!

Med vinliga hilsningar
Jens & Adrian

Alla fragor dr obligatoriska.
Kon

¢~ Kvinna
C  Man

Alder

17 eller under
 18-25

C 26-35

C 36-45

T 46-55

T 56-65

-

66 eller 6ver

Jag anser att jag har goda kunskaper om min mobiltelefon och dess funktioner.

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon méin

D NS IS B

" Instimmer inte alls

Jag har betalat nagot med min telefon forut igenom: (markera flera)
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[ A R

SMS-betalning
Sirskilt telefonnummer
En mobilapplikation

Inget av ovanstiende

Jag tar ut kontanter i bankomat:

C

c

c

Jag foredrar att anviinda kontanter istillet for kort vid dagliga utgifier.

DS IS IS NS

Firre 4n en ging i minaden
Firre 4n en ging i minaden

Oftare 4n en ging i veckan

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i ndgon mén

Instimmer inte alls

Jag vill sé smaningom slippa hantera kontanter helt och héllet.

T Y YD

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon mén

Instimmer inte alls

Jag har min telefon med mig nir jag gir hemifrin:

B IS IS IS BN

Alltid
Oftast
Ibland
Sillan
Aldrig

Jag har kontanter eller ett betalkort med mig nér jag gér hemifrin:
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Alltid
Oftast
Ibland
Sillan
Aldrig

T Y YD

Hur mdnga olika speciella betalkort, kreditkort, eller uppladdningsbara kontokort till sirskilda saker som busskort, bensinkort,
matbutikskort eller dylikt bar du idag?

Inga

1-5

6-10

Fler in 10

T YN

Jag tycker det dr praktiskr att ha flera olika konton for att fi en 6verblick av min budger.

" Instimmer helt

" Instimmer delvis

" Varken eller

(" Instimmer i nigon man
=

Instimmer inte alls

Forussatt att jag kunde hantera olika konton i min mobiltelefon och behilla de kundformainer och rabatter som kundkort ger,
hade det varit praktiskt att ha firre betalkort.

Instimmer helt

Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon méin

T Y YD

Instimmer inte alls
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Det skulle vara littare for mig att gora alla betalningar med hjilp av en merod istiillet for att anvinda kort, kontanter, speciellt
kundkort eller speciella piladdningsbara konton vid olika tillfillen.

Y YYD

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon man

Instimmer inte alls

Om det iir lika snabbt, enkelt och sikert som andra metoder, kan jag tinka mig att anvinda mobilbetalning vid belopp som dr:

(markera flera)

[ A R

Under 100 kr
Mellan 100 och 500kr
Over 500kr

Inget av ovanstiende

Jag lanar ut mitt betalkort till ndgon annan for att vederborande skall kunna ta ut pengar eller betala négot.

B IS IS IS BN

Vildigt ofta
Ofta

Ibland
Sillan
Aldrig

Jag anser det viktigt att kunna lina ur min telefon vid enstaka tillfillen si att nagon annan kan betala med den.

c
C
C
C
C

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon méin

Instimmer inte alls

Fir mig hade det underlittat min vardag om jag kunde fora 6ver pengar enkelt till andra privatpersoner via mobiltelefonen.
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Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon mén

T Y YD

Instimmer inte alls

Det har intréffat att jag har tappat bort eller blivit bestulen pa:

Min planbok
Min mobiltelefon

Bida tva (vid olika eller samma tillfille)

T YN

Inget av ovanstiende

Jag har ndgon ging spirrat mitt betal- eller kreditkort.

C o Ja
" Negj
" Vetgj

Om jag skulle borja anvinda en mobilberalningstjinst, skulle jag forst ta reda pa om det gick att spirra betalningarna om jag

blev av med telefonen.

" Negj
" Vetgj

Om mobilbetalning dir sikrare iin kreditkort och kontanter, kan det vara en huvudanledning for mig att borja anvinda det.

Instimmer helt

Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon méin

T Y YD

Instimmer inte alls

Om mobilbetalning dr mindre siker in kreditkort och kontanter, si kan jag inte tinka mig att anvinda det.
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T Y YD

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon mén

Instimmer inte alls

Att jag kan ta reda pd hur mycket pengar som dr tillgingligt pd mitt konto direkt i mobilen dr négot jag virdesitter.

Y YYD

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon méan

Instimmer inte alls

Att jag har tillgang till mitr kontourdrag med transaktioner som jag har gjort nyligen direkt i telefonen dr négot jag virdesitter.

B IS TS IS BN

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i ndgon min

Instimmer inte alls

Jag sparar mina kvitto vid inkip:

T Y YD

Alleid
Ofta
Ibland
Sillan
Aldrig
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Att kvitton sparas automatiskt i min telefon si att jag slipper hantera papperskvitton dr négot jag virdesitter.

T YYD Y D

Full tillgang till alla mina konton (ungefir som internetbank)

Direkt kopplat till endast ett bankkonto (ungefir som dagens betalkort)
Separat faktura i slutet pd manaden (kredit)

Alla betalningar pa mobiltelefonrikningen (kredit)

Ett specifike konto jag kan fylla pa (ungefir som ett kontantkort)

Vet ¢j

C)vrigtz r

Jag kan tinka mig att betala lite mer vid varje kip for att kunna anvinda mobilbetalning.

7YY YD

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon méan

Instimmer inte alls

Om mobilbetalning ér billigare atr anvinda iin kreditkort och kontanter, kan det vara en huvudanledning for mig att borja
anvinda det.

B IS IS IS BN

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i ndgon min

Instimmer inte alls

Om mobilbetalning ér snabbare och smidigare in kreditkort och kontanter vid betalning, kan det vara en huvudanledning for
mig att borja anvinda det.

T Y YD

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon méin

Instimmer inte alls
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Jag kan tinka mig att anvinda en mobilbetalningstiinst tillhandabillen av ett mindre etablerat foretag.

Y YYD

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon man

Instimmer inte alls

Jag skulle hellre anvinda en mobilbetalningslosning frin ett storre, vilkéint foretag dven om priset var négot higre.

C
c
c
c
c

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i ndgon mén

Instimmer inte alls

Jag skulle helst anviinda en losning tillhandahillen av:

T Y Y Y YD

Jag gor inkdp som jag inte skulle vilja art andra i min vinskapskrets visste om.

C
c
c
c
c

Bank

Mobiloperatér

Betal/Kreditkortsforetag (VISA, Mastercard)
Sirskilt mobilbetalningsféretag
Mobiltelefontillverkare

Ingen uppfattning

C)vrigt:

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon méin

Instimmer inte alls
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Jag anser att listan iver mina inkip Gr en kinslig uppgift som inte fir lisas utan mitt medtyckande.

Instimmer helt
Instimmer delvis

Varken eller

Instimmer i nigon man

Y YYD

Instimmer inte alls

Jag skulle inte ge ur mina person- eller kontouppgifter till etr mobilbetalningsforetag om jag inte ir siker pd hur de hanterar
dem.

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i ndgon mén

B IS TS IS BN

Instimmer inte alls

Det iir viktigt att jag har kontroll pi nér det dras pengar frin mitt konto och att inget sker automatiskt nér jag dr ovetandes.

" Instimmer helt

" Instimmer delvis

" Varken eller

" Instimmer i nagon man
C

Instimmer inte alls

Mitt mobiltelefonbatteri tar slut nér jag dr hemifrin si att jag inte kan anvinda telefonen:

¢ Vildigt ofta
 Ofta

" Ibland

" Sillan

~

Ytterst sillan

Om mobilbetalning dir enklare och sikrare iin kontanter och betalkort, skulle jag pa sikt vilja ersiitta dessa med mobilbetalning
helt och héllet.
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T Y YD

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon mén

Instimmer inte alls

Det iir viktigare att mobilbetalningsprogrammet ir enkelt att lira sig att anvinda in att det har méinga funktioner.

Y YYD

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon méan

Instimmer inte alls

Det iir viktigare att mina pengar dr sikra, in att mobilbetalningen ir billig, snabb och tillginglig dverallt.

C
c
c
c
c

Jag hade hellre fort ver pengar till ndgon éin att lina ut min telefon tillfilligt for en betalning. *

T Y YD

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i ndgon min

Instimmer inte alls

Instimmer helt
Instimmer delvis
Varken eller

Instimmer i nigon méan

Instimmer inte alls
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