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Abstract

Most payment systems that are used on the Internet today are analogous to payment systems
from the physical world, where payment with cash is the most widespread payment method.
For Swedish Internet commerce the dominating electronic way to pay is by credit card. An
alternative method is payment upon delivery through traditional systems. However, the
traditional payment systems are neither suited for micro payments, nor for the purchasing of
digital services. The purpose of this thesis is to find out why there are no well-functioning
cash payment systems available for the Internet today. In our study we focus mainly on the
technology and the use of electronic payment systems. The study started with a review of
previous, existing and forthcoming electronic payment systems. Surveys were used to find out
the attitude of consumers and online merchants towards online cash payments. The survey
results were then verified with interviews. Our results show several reasons for why there are
no well-functioning cash payment systems for the Internet. One of our results indicates that
the absence of cash payment systems could be explained by difficulties in establishing a
profitable payment structure. Neither consumers nor online merchants demand such a system.
At the same time the payment systems of today are improving and becoming more widely

accepted among consumers.
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Sammanfattning

Det dominerande elektroniska betalningsséttet vid svensk Internethandel idag &r betalning
med konto- eller kreditkort. For dem utan tillgang till kort &r alternativen att betala via faktura
eller postforskott. De hir traditionella betalningsséitten ldmpar sig inte att anvidnda vid
betalning av digitala tjdnster eller vid mikrobetalningar. De flesta betalningssystem som
anvinds pa Internet idag bygger pa de sitt att betala som finns i den fysiska vérlden, dir
betalning med kontanter fortfarande ar ett av de mest vedertagna betalningssétten. Syftet med
den hir uppsatsen var att ta reda pa varfor det idag inte finns fungerande kontanta
betalningssétt for Internet. Undersokningen inriktades framst pé tekniken hos och
anvindningen av elektroniska betalningssystem och inleddes med en genomgéang av tidigare,
befintliga och kommande elektroniska betalningssystem. For att ta reda pa konsumenters och
e-handlares instillning anvéndes enkdtundersokningar, validerade med hjilp av intervjuer.
Vara resultat visade pa flera anledningar till varfor det idag inte finns ndgra fungerande
kontanta betalningssystem for Internet. Ett skél var att vi inte kunde finna nadgon 16nsamhet i
sddana system. De fordelar som ett kontant betalningssystem skulle ge dr inte efterfragade av
vare sig konsumenter eller e-handlare. Slutligen sd har de system som anvinds idag redan

vunnit stor acceptans och ytterligare forbattringar av dessa 4r att vénta.
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1 INLEDNING

Det handlas inte s& mycket som forvintat pa Internet. E-handeln stod for endast tva procent av
den totala detaljhandeln under &r 2002." En av orsakerna ir att konsumenterna inte upplever
att e-handeln tillfor dem nagot extra vérde. De tycker dven att handel via Internet ar krangligt
och tidskrdvande. Utdver detta anser de flesta konsumenter att det &r svérare att bedéma
varans kvalitet och att fa personlig och direkt service pd samma sitt som vid traditionell
handel ?

En annan orsak dr att konsumenterna i viss utstrickning saknar fortroende for e-
handelsforetagen. Konsumenterna &r i ménga fall inte inforstddda med vilka regler det &r som
giller vid kop pa Internet. De ar osdkra pa vad de har for lagliga rittigheter och om
leveranserna fungerar. Slutligen anges ofta osékerhet infor betalningar pa Internet som en av

de storsta anledningarna till konsumenternas bristande fortroende.’

Hackare stal en miljon kreditkortshnummer

”Betala aldrig via natet”

Artiklar som berittar om dataintring forekommer frekvent i
svenska massmedier. I en artikel i Aftonbladet avslojas det att
osteuropeiska datahackers har tagit sig in i bide e-handelsbolags
och bankers datasystem och stulit minst en miljon
kreditkortsnummer.

Enligt Margareta Larsheden, som &r chef for Visa Sverige, har den
bristande sékerheten hos framforallt bankerna patalats i flera ar, men fa
atgdrder har gjorts. Fram till dess att bankerna 16st detta problem ges
radet till Visas kunder att inte handla med kreditkort via Internet.

”Betalkortet dr tillverkat for att presentera inte for att betala via
nétet”, menar hon.*

Ovanstdende anser vi visar pd en av de avgorande anledningarna till att méinniskor &r
tveksamma till att handla pa Internet. Osdkerheten géller frimst betalningar med kort;
konsumenterna dr oroliga for vad som kan hinda om de ldmnar ut sitt konto- eller

kreditkortsnummer.’

Idag &r de traditionella betalningssétten som postforskott och faktura de mest anvinda inom
svensk e-handel. Internetindikatorn fran Svensk Handel visar att 41 respektive 43 procent av
alla Internetkop inom detaljhandeln betalas med faktura respektive postforskott®. Det dr alltsa
langt ifrdn alla som betalar elektroniskt ndr de handlar elektroniskt. Det vanligaste

elektroniska betalningsséttet dr kreditkort, men det anvénds endast vid cirka 12 procent av

! Svensk Handel, 2003, Internetindikatorn tredje kvartalet 2002
2 Andersson, A., & Forsberg, M., 2002, Varfor handlar inte konsumenter via Internet i storre utstrdckning?
3 1.

Ibid
4 Thunblad, C., 2001, Attp://www.aftonbladet.se/vss/nvheter/story/0,2789,38578.00.html
5 Andersson, A., & F orsberg, M., 2002, Varfor handlar inte konsumenter via Internet i stérre utstrickning?
% Svensk Handel, 2003, Internetindikatorn tredje kvartalet 2002
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kopen.” De flesta av de idag anvinda betalningssitt som finns pa Internet 4r motsvarigheter
till de betalningssétt som finns i den fysiska vérlden. I den fysiska vérlden ar kontanter det
mest accepterade och anvinda betalningssittet. Men det finns inget motsvarande

betalningssitt for Internet, trots att manga forsok har gjorts.®

I betalningssammanhang talas det om makro- eller mikrobetalningar. En makrobetalning ar
en betalning av ett belopp som Gverstiger cirka 500 kronor’. En mikrobetalning #r alla
betalningar under detta belopp. De flesta betalningssystem, dven betalning med konto- eller
kreditkort, har en for hog transaktionskostnad for att ldmpa sig for mikrobetalningar. Flera
elektroniska betalningssystem har uppkommit enbart for att 16sa detta problem. En typ av
system &r de sé kallade online-pldnbockerna. Dessa baserar sig pa att konsumenten sitter in
ett belopp pa en virtuell planbok som sedan gér att anvinda vid betalningar pa Internet. Denna
typ av system har en relativt 1ag transaktionskostnad dven vid laga belopp vilket gor att de
lampar sig vél for konsumenternas behov av mikrobetalningar. D& online-planbokssystemen
ofta anvinds for att hantera betalningar av ldga belopp stéller det hoga krav pa méngden
transaktioner och foljaktligen méngden anvindare.'® Ett betalningssystem helt anpassat for
Internet behover uppna en kritisk anvéndarmassa for att overleva; inget system har dnnu
lyckats med det''. Det rader alltsi en avsaknad av kontanta elektroniska betalningssystem for
e-handel idag.

Bristen pé bra elektroniska betalningssitt dr ett problem dven for e-handlarna. Vid betalning
med konto- eller kreditkort idag kan inte forsdljaren, e-handlaren, vara siker pa att det
verkligen dr dgaren till kortet som handlar. Om kortnumret visar sig vara stulet sa har den
riattmatige dgaren till kortet ifrdga ratt till ersdttning vid en eventuell tvist. Ofta far e-
handlaren std for den kostnad som uppstar niar en konsument uppticker ett felaktigt kop.
Kopet gér tillbaka, kunden far tillbaka sina pengar och e-handlaren far betala. Felaktiga kdp

uppticks ofta dven efter det att den fysiska varan ér skickad."

Vi har valt att dela upp de olika betalningssystem som anvinds pa Internet idag efter tvé olika
modeller. Modellerna bygger pa vilka parter som &r involverade i ett kop sett ur
konsumentens synvinkel. Den ena modellen representerar de betalningssystem dér tre parter
huvudsakligen ingar. Dessa parter ar konsumenten, e-handlaren och nagon form av
betalningsformediare. Exempel pa betalningssystem med tre parter dr postforskott och i vissa
fall dven betalning med faktura. Vidare hor elektroniska betalningssétt som betalning med

kontokort och online-planbocker som till exempel PayPal till denna grupp.

Den andra modellen representerar betalningssystem som baserar sig pd fyra involverade
parter. Utdver de tre tidigare ndmnda parterna ar den fjdrde parten ett ombud. Ombudets roll
ar vanligtvis att formedla sjdlva betalningsmedlet mellan betalningsformedlaren och

7 Svensk Handel, 2003, Internetindikatorn tredje kvartalet 2002

8 0’Mahoney et al, 1997, Electronic Payment Systems for e-commerce

? Treese, G. W., & Stewart, L. C., 2002, Designing systems for Internet Commerce — second edition
19 Amor, D., 2000, The E-business (R)evolution: Living and working in an interconnected world

' Andersson, M. et al, 2000, Digitala betalningssystem

12 Hansson, D., Intervju mars 2003, Elektron ESI AB



konsumenten. Modellen kom till som ett resultat av diskussioner och intervjuer med
CashOnNet samt litteraturstudier. Vi har anvdnt modellen for att positionera kontanta

elektroniska betalningssystem gentemot andra typer av system.

1.1 Fragestallning
Vi har at foretaget CashOnNet utvdrderat en idé till ett nytt betalningssystem baserat pa

kontanter for Internet. De flesta elektroniska betalningar som gors idag sker via system som
baserar sig pa traditionell butiksforséljning. Idén &r en 1osning som baserar sig pa fyra
involverade parter och losningen skiljer sig fran konventionella elektroniska
betalningssystem. | egenskap av oberoende systemvetare har vart syfte med samarbetet med

CashOnNet varit att ta reda pd om denna idé 4r sé bra att den kan forverkligas.

Vart syfte med samarbetet med CashOnNet var att i egenskap av oberoende systemvetare ta

reda pd om denna idé ar sé bra att den kan forverkligas.

Syftet med denna rapport dr att redogdra for vilka elektroniska betalningssystem som finns pé
Internet idag. Vidare vill vi beskriva, utviardera och diskutera CashOnNets idé utifran den
ombudsbaserade modellen. Vi kommer &ven att redogora for och diskutera konsumenters och

e-handlares instéllning till betalning pa Internet, vilket leder oss till var fragestillning:
Varfor finns det idag inga system som mdojliggor betalning med kontanter pa Internet?

Utover var huvudfraga vill vi finna svar pa foljande tva delfragor: a) Hur stiller sig
konsumenterna till ett ombudsbaserat betalningssitt for Internet? och b) Finns det utrymme pa
marknaden for ett nytt elektroniskt betalningssystem?

1.2 Avgransningar

Undersokningen &r utford pa den svenska marknaden och de resultat som aterges géller bara
for e-handeln i Sverige. Da e-handel &r ett virldsomspannande fenomen hade det blivit alltfor
tids- och resurskravande att bredda undersokningen till att omfatta ett storre omrade. Vidare
dr vi mest intresserade av de svenska konsumenterna; instdllningen gentemot
kreditkortsbetalningar skiljer sig 4t mellan Sverige och andra delar av varlden. I till exempel

USA ér det betydligt mer accepterat att handla med kort pé Internet.

Vi har inte for avsikt att utviardera ekonomiska modeller grundligt, men vi kommer att ta upp
mer sjdlvklara ekonomiska aspekter diar det behdvs. Uppsatsen dr huvudsakligen inriktad pa
tekniken hos och anvéndandet av elektroniska betalningssystem.



2 METOD

I detta kapitel kommer vi att g& igenom hur vi har lagt upp arbetet med var undersdkning.
Utifran de vetenskapliga synsdtten och metoderna positionerade vi oss och applicerade

tankeséttet pa vart tillvigagangssitt.

21 Vetenskapligt synsatt

Vart grundldggande synsitt har varit hermeneutiskt. Vi ville skaffa oss en djupare forstaelse
for ménniskors instdllning till och acceptans for betalningar Over Internet. Utifran var
forforstaelse for problemomradet bildade vi oss en uppfattning och formulerade ett antal
fragor. Dessa forsokte vi sedan besvara bland annat med hjélp av en kvantitativ metod, som
kan hédrledas ur ett positivistiskt synsitt. Vidare anvdnde vi oss av ett systemteoretiskt

perspektiv for att utforska och utvirdera betalningsmodeller.

Hermeneutik dr en forstdelseinriktad forskningsansats dér tolkning utgdr den huvudsakliga
forskningsmetoden. Inom ramen for en hermeneutisk forskningstradition soks inga absoluta
sanningar.”” Vid tolkningen av resultaten frin enkiten utgick vi fran ett hermeneutiskt
perspektiv. Detta forhéllningssétt anvdnde vi oss dven av vid genomforandet och
sammanstéllningen av vara semistrukturerade intervjuer. Hermeneutiken strivar efter att
forsoka forsta och forklara varfor méanniskor har olika erfarenheter, snarare dn att ska externa
orsaker och fundamentala regler for att forklara deras beteenden.'* Vi forsokte ta reda pa vilka
erfarenheter ménniskor har av att handla pa Internet och varfor de viljer att anvinda ett visst

betalningssitt.

Den huvudsakliga idén med positivism ar att den sociala vérlden existerar externt, och att dess
egenskaper bor métas genom objektiva metoder, hellre &n att betecknas subjektivt genom
kénsla, reflektion eller intuition."” Kinnetecknande for positivismen &r dven att dess
foresprakare foredrar kvantitativa metoder fore kvalitativa metoder. Vi utformade i enlighet
med detta synséitt enkéter for insamling av radata. Utifran dem skapade vi oss en uppfattning
om den generella asikten for att utifrdn den kunna dra specifika slutsatser och se lagbundna
samband. Vi forsokte att vara helt objektiva och att inte ha nigra egna forutfattade meningar

nér det gillde sammanstillningen av den insamlade datan.

For att utforska och utvdrdera tva olika betalningsmodeller och sétta dem i relation till dess
omgivning anvinde vi oss av ett systemteoretiskt perspektiv. Systemteorins vetenskapsideal
dr snarlika de hos positivismen. Bada angreppssitten stiller hoga krav pa mitbarhet,
jamforbarhet, rationalism och teknikorientering. Systemteorin uppkom ur ett behov av att
folja, forstd och planera for tillvixt och fordndring i komplexa sammanhang. Det som skiljer
systemteorin frén positivismen dr att den inte bygger pa orsak—verkan-samband utan detta
ersitts istdllet av véxelverkan, reglering och kontroll. Systemteori &r att foredra framfor

positivistiska modeller nir forklaringar av typen orsak—verkan inte ricker till utan flera

13 Easterby-Smith, M. et al., 1991, Management Research — An Introduction
14 Gunnarsson, R., 2002, Vetenskapsteori. http.//infovoice.se/fou/bok/10000025. htm
15 Easterby-Smith, M. et al., 1991, Management Research — An Introduction
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samverkande orsaker hittas eller det som studeras har ett bestimt tidsforlopp'®. Vi gér en mer
ingdende systemteoretisk analys nér vi redogor for de ingdende delarna i en ombudsbaserad

betalningsmodell.
En systemteoretisk analys utgér fran f6ljande punkter:

e Systemavgriansning. Vad ér systemets funktion; hur kan det avgrénsas?
e Systemets uppbyggnad. Vilka dr de ingdende delarna och hur 4r de ordnade?

e Floden av materia, energi och information i systemet och mellan systemet
och dess omgivning.

e Vixelverkan och reglerfunktioner i systemet.
e Hur forindras systemet over tid?

2.2 Tillvagagangssatt

Vi anvinde oss i huvudsak av ett linjart arbetssitt vid undersokningen. Figuren nedan visar

arbetets gang:

Identifiering
av
faktorer

Problem-
omrade

Forsknings-

Orientering metoder

Analys

Figur 2-1. Vart tillvigagangssdtt vid undersokningen.

Flertalet av intervjuerna genomfordes under senare delen av undersokningen. Dokumentation
har skett 16pande under hela arbetets gdng men med tyngdpunkten forlagd till under och efter
Analys.

2.2.1 Problemomrade

Av foretaget vi samarbetat med fick vi uppdraget att utvdrdera en idé till ett kontant
betalningssystem. Det problem som vi direkt identifierade var att det inte fanns négot vl
fungerande kontant betalningssétt for Internet. Vi undersokte detta med avseende pa
anvindarnas acceptans, mdjligheten att vara anonym samt existerande konkurrens. Nedan
beskriver vi de angreppssétt som dr de tvd dominerande inom vetenskapsteorin samt hur vi
har anvint oss av dem. Det ena dr det positivistiska synsittet ddr verkligheten forklaras med
deduktiva teorier. Det andra dr det humanistiska synséttet dar induktion anvéinds for att forsta

det som observeras.!”

'S Wallén, G., 1996, Vetenskapsteori och forskningsmetodik
17 Gunnarsson, R., 2002, Vetenskapsteori. http://infovoice.se/fou/bok/10000025.htm
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Induktion och deduktion

Mainniskans uppfattningar och antaganden om verkligheten utgar frén antingen induktion eller
deduktion. Anvidndandet av induktiv bevisforing utgar fran ett antal specifika situationer, ur
vilka generella slutsatser sedan dras. Det induktiva angreppssittet innebédr att folja
upptickandets viag och ndrma sig undersdkningsomradet med sé lite teoretisk forforstaelse
som mojligt. Sedan formuleras en teori utifran den insamlade informationen, empirin.'®
Svagheter hos det induktiva angreppssittet dr dels att det 4r svart att angripa ett
problemomréde helt objektivt, dels att dess slutsatser aldrig 4r logiskt bindande. Nar som helst
kan en ny observation visa att teorin ar felaktig." Vi tog den idé vi blev presenterade for och
applicerade den pa en modell med fyra involverade parter, som beskrivs i kapitel 4.2. Utifran
detta specifika fall har vi dragit generella slutsatser rorande kontanta elektroniska
betalningssystem. Vidare anvédnde vi oss av intervjuer for att bevisa de generella slutsatser vi

drog utifran resultaten fran var kvantitativa metod.

Bevisning genom deduktion utgar fran teorin och foljer bevisandets vig. Utifran teorin
formuleras premisser och hypoteser som dr testbara pastdenden om verkligheten. Den
empiriska verkligheten konfronteras sedan med teorin i syfte att avgdra om den formulerade
teorin &r sann.”’ Deduktion gér, i motsats till induktion, frin det generella till det specifika. De
generella bevis som genomforts antas gélla for varje enskilt fall. Svagheten hos deduktion ar
att slutsatsen endast dr sann om premisserna ir sanna. Ar nigot eller ndgra av pastiendena
falska kan &ven slutsatsen vara falsk, hur logiskt korrekt sjdlva bevisningen &n &r
genomford®'. Vi anvinde oss av en kvantitativ metod for att ta reda pa den generella
uppfattningen om betalningssystem och utifran den drog vi specifika slutsatser rérande den

ombudsbaserade betalningsmodellen.

2.2.2 Orientering

Allt forskningsarbete bor foregas av en litteraturstudie; att gé igenom vad som tidigare gjorts
inom dmnet dr en forutséttning for givande resultat. Under orienteringsfasen genomforde vi
kvalitativa litteraturstudier, dels for att ta reda pa vad for tidigare forskningsarbete som gjorts
inom omradet, dels for att orientera oss i vilka system som finns pa marknaden idag. En
litteraturstudie 4r &dven bra for att f4 en uppfattning om relevansen i den tidnkta
problemstéllningen. Tidigare rapporter kan &ven ge tips om val av metodik och hjilper till att
identifiera kunskapsomriden som behdver forstirkas™. For att bilda oss en bredare
uppfattning om befintliga system, kompletterade vi vara litteraturstudier med intervjuer med

personer fran branschen.

2.2.3 Identifiering av faktorer

Efter att ha satt oss in i &mnet kunde vi applicera en modell pad problemomradet. Denna

hjélpte oss att identifiera olika aktdrer och de faktorer som dr avgdrande for betalningssystem.

18 patel, R., & Davidsson, B., 1991, F. orskningsmetodikens grunder
' Thurén, T., 1991, Vetenskapsteori for nybérjare

20 patel, R., & Davidsson, B., 1991, F orskningsmetodikens grunder
2 Thurén, T., 1991, Vetenskapsteori for nyborjare

22 Backman, J., 1985, Att lisa och skriva vetenskapliga rapporter
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En mer ingdende redogorelse for modellen éterfinns i kapitel 4.2. De hér aktorerna och

faktorerna undersokte vi sedan med hjilp av olika forskningsmetoder.

2.2.4 Forskningsmetoder

Inom forskningsmetodiken kan tva huvudsakliga tillvigagangssitt anvdndas vid en empirisk
undersokning: kvantitativa och kvalitativa metoder. De olika metoderna skiljer sig &t och
vilken av dem som skall anvidndas beror mycket pa situationen och det problemomrade som

skall undersokas.”

Kvantitativa och kvalitativa metoder

En kvantitativ studie har en hog grad av formalisering och resulterar ofta i information i form
av tabeller, siffror och grafer. Den ldmpar sig for data som gér att kvantifiera, méta. Vanliga
metoder ir test, prov, enkiter och frageformuldr™. I den kvantitativa metodiken forsoker
forskaren ha ett jag—det-forhallande till det undersokta. Forskaren skall std pa avstand och
observera och inte sjdlv vara en del av det som studeras. Styrkan med kvantitativa metoder &r
att de dr snabba och ekonomiska. Undersokningens struktur stélls upp redan i teori- och
problemformuleringsfasen vilket gor sjdlva bearbetningen av materialet enklare &n vid en
kvalitativ ansats. Det &r viktigt att podngtera att ingen undersdkning kan goras helt objektivt

frén forskarens sida och detta 4r en vanlig kritik mot kvantitativa metoder. %>

Den kvalitativa metodiken priglas av en nérhet till undersdkningsobjektet. Forskaren forsoker
forsta méinniskors idéer och vérderingar pa djupet. En kvalitativ undersokning resulterar ofta i
utpriglat deskriptiva beskrivningar av forlopp, direkta citat och formuleringar. Styrkan med
kvalitativa metoder &r att de ger en djupare forstaelse for problemet i vissa enskilda fall. *°

Mellan kvalitativa och kvantitativa metoder finns ingen skarp gréns. Den generella
instdllningen dr att forskningsarbetet gynnas av en blandning av kvalitativa och kvantitativa
metoder. Ofta anvinds kvantitativa metoder for att verifiera resultaten av en kvalitativ
undersokning. P4 motsvarande sétt kan kvalitativa metoder behdvas for att tolka resultaten av
en kvantitativ studie.”” Vi har i var undersokning blandat kvantitativa och kvalitativa metoder.
Vi anvénde oss av enkéter som dr en kvantitativ metod och vi validerade resultaten med hjélp

av kvalitativa metoder sdsom intervjuer och litteraturstudier.

Reliabilitet och validitet

Inom béde kvalitativ och kvantitativ metod stills krav pa att informationen skall vara palitlig
(reliabel) och giltig (valid). Validitet avser att mita det som &r relevant i sammanhanget
medan reliabilitet avser att méta pa ett tillforlitligt satt. Hog validitet och reliabilitet bor alltid
efterstravas. Validitet handlar om att anvinda ratt sak vid rétt tillfille. Validiteten i en

undersokning sékerstills genom att anvénda flera olika metoder pad samma problem eller

2 patel, R., & Davidsson, B., 1991, F orskningsmetodikens grunder
2 Backman, J., 1998, Rapporter och uppsatser
% Holme, I. M., & Solvang, B. K., 1997, Forskningsmetodik: om kvalitativa och kvantitativa metoder
26 s
Ibid
" Rescher, N., 1998, Complexity: a philosophical overview
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genom att himta data fran flera oberoende killor.”® Reliabilitet handlar om tillférlitlighet.
Vilka beslut kan fattas om de baseras pa métningar som inte gér att lita pa? Reliabiliteten i en
undersoknings resultat kan bedomas utifrdn de metoder och de kéllor som anvénts for att

utfra undersokningen. Foljande tva regler ér bra att komma ihag™:

e Hog reliabilitet garanterar inte hog validitet.

e Hog validitet forutsitter hog reliabilitet.

Intervjuer

Béde intervjuer och enkéter dr tekniker for att samla information som bygger pa fragor. Har
finns tva aspekter att ta hdnsyn till. Den ena ir att tinka p& hur mycket ansvar som ldmnas till
intervjuaren nir det géller fragornas utformning och ordning. Detta kallas grad av
standardisering. Den andra ir i vilken utstrdckning fragorna ér fria for tolkning av den person
som intervjuas. Detta kallas grad av strukturering.®® Vi anviinde oss av intervjuer i tva
sammanhang. [ borjan av undersokningen intervjuade vi personer ur branschen for att
orientera oss i olika fragor. Under analysfasen anvinde vi oss av intervjuer for att validera
redan gjorda antaganden. Vara intervjuer har haft en 1ag grad av standardisering och har varit
av semistrukturerad karaktér. Intervjuerna har varit av typen respondentintervjuer — vi har
alltsa intervjuat personer som ir direkt delaktiga i det vi studerat.’’ Personerna vi intervjuade
valdes ut for att nd de aktdrsgrupper som inte omfattades av enkdtundersokningen. Vi
genomfOrde intervjuer med sammanlagt sju personer. Tre av dessa &r betalningsformedlare,
tva representerar ombud och en e-handlare. Med vissa respondenter genomfordes intervjuerna
endast Over telefon och med andra hade vi 16pande kontakt under hela arbetets géng, via

moten och telefon.

Enkater

Vér huvudsakliga metod var en kvantitativ undersokning i form av enkiter. Det finns mycket
teori kring hur enkdéter skall utformas for att ge valida och reliabla resultat. Innan arbetet med
att utforma enkiter och insamling av data borjar maste syftet med studien vara klart. Det
problem som skall studeras maste definieras®. Vi ansdg att vi behovde gora tva kvantitativa
studier, for att belysa samma problem: en enkdt till konsumenter och en enkit till e-handlare.
Syftet med enkiten till konsumenter var att f4 reda pa hur deras Internetvanor ser ut nir det
géller e-handel; hur ofta de handlar, vad de handlar, hur de stiller sig till personlig integritet
samt vilka betalningssétt de anvénder idag. Enkiten till e-handlare hade syftet att ta reda pa
hur de stéller sig till olika betalningssystem; hur mycket det kostar dem att erbjuda ett visst
betalningssitt, vad de anser vara viktigt med ett betalningssitt samt om de har problem med

bedrégerier.

2 patel, R., & Davidsson, B., 1991, F orskningsmetodikens grunder

» Gunnarsson, R., 2002, Vetenskapsteori. http.//infovoice.se/fou/bok/10000025.htm

30 patel, R., & Davidsson, B., 1991, F. orskningsmetodikens grunder

3 Holme, I. M., & Solvang, B. K., 1997, Forskningsmetodik: om kvalitativa och kvantitativa metoder
32 Eklind, M. At utforma enkiiter. hitp://www.designbyme.nu/psy/doc/notes8.asp?notes=for5
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Efter att problemformuleringen ar klar och entydig méste de begrepp som ar betydelsefulla

for studien bestimmas. Detta ar forarbetet, direfter bor nedanstiende procedur foljas®.

e Bestidm populationen.

e Utforma enkatfragorna.

e Genomfor en testundersokning — pilotstudie.

e Fordndra frdgorna efter vad pilotstudien visade.

e Sind ut enkiten, vinta pa svar, sind eventuellt paminnelser.

o Koda formuliret, lagg in data, bearbeta datan, tolka och rapportera.

Vi valde urvalsgrupp baserat pa si kallat zillgingligt urval®. Urvalsgruppen inkluderade
utover alla studenter och all personal vid Institutionen for Informatik, Géteborgs Universitet,
dven vénner och bekanta. Vi antog att de studerande vid Informatik har storre datorvana n
genomsnittet. Detta skulle vara gynnsamt for undersdkningen, da vi trodde att personer med

god datorvana kan tdnka sig att handla mer pa Internet.

Enkédter med fasta svarsalternativ héller en hog grad av bade strukturering och
standardisering.”® I vira enkiter anvindes manga slutna fragor med lasta svarsalternativ vilket
gjorde enkdterna lédtta att besvara for urvalsgruppen. Detta var med syfte att Oka

svarsfrekvensen och for att gora kvantifieringen av informationen lattare.

Vid fragornas formulering bor langa och ledande fragor undvikas. Detta giller dven for
negationer och dubbelfragor. Fragor med Oppna svarsalternativ kan leda till problem med att
kategorisera svaren och didrmed orsaka forlust av information. Dessutom ar risken for
svarsbortfall storre pa oppna fragor, men de kan trots detta vara bra for uppfljning.”® Efter
initial utformning av fragor och design anvidnde vi oss av en testgrupp som utvérderade
enkdterna. Forst ndr vi Overvdgt alla synpunkter fran testomgangen och gjort nddvindiga

andringar i1 utformningen skickade vi ut enkéterna.

Innehallet i en enkét kan besta av sakfragor, tabellariska fragor eller attityd- och asiktsfragor.
De tvé sistnimnda kan besvaras pa en skala som oftast r graderad i fem eller sju steg®’. Vi
valde att anvénda oss av en femgradig skala for de fragor som hade fasta svarsalternativ.
Sakfragorna behandlar faktiska forhdllanden, dér respondentens tycke och smak inte
aterspeglas i svaren. Det som &r intressant dr hur det faktiskt forhéller sig och inte hur den

som svarar anser att nagot ar.

3 Tbid

34 patel, R., & Davidsson, B., 1991, F. orskningsmetodikens grunder

3 Tbid

3 Tbid

‘; ; Easterby-Smith, M. et al., 1991, Management Research — An Introduction
Ibid
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Det ar viktigt att bifoga ett kort introduktionsbrev, ett sa kallat missivbrev, nér enkiter skickas
ut. Detta for att fa respondenterna motiverade att svara. Det &r viktigt att detta brev utformas
korrekt, ser inbjudande ut och inte dr for langt. Det skall tydligt framga vem eller vilka som
skrivit brevet. Ytterligare rekommendation for att sporra respondenterna kan vara att utlova

nagon slags beloning. ™

For att ha kontroll dver vilka som inte svarat och i forekommande fall kunna skicka en
paminnelse, kan varje brev ha en identifikator. Detta I16pnummer bor efter avprickning klippas
bort och undersokningen blir ddrigenom helt konfidentiell. I sammanhanget bor skillnaden
mellan orden anonymitet och konfidentialitet uppméarksammas, eftersom dessa bada termer
ofta anviands synonymt. Anonymitet gor att namnet pa respondenten forblir okédnt under hela
undersokningen. Konfidentialitet diremot innebér att mojlighet finns att kontrollera vilka som
inte svarat och att identifikationsnumret avlagsnas nér det inte langre behdvs. En viktig faktor
for att 6ka svarsfrekvensen dr att enkétens layout skall vara bade tilltalande sévél som logisk

och littforstaelig.*

Viéra enkiter bestod av webb-baserade formuldr. Missivbreven skickades som e-post, dels till
individuella mottagare samt till gemensamma e-postlistor. I missivbrevet fanns en lénk till det
webb-baserade formuléret. Vi valde att inte anvdnda oss av en identifikator. Detta hade flera
orsaker, dels hade det blivit svért att organisera rent tekniskt, d& vi skickade ut till e-postlistor,
dels var vi mer intresserade av en hog svarsfrekvens dn att veta exakt vilka mottagare som

svarat. Detta trodde vi skulle uppnas genom att formedla sa mycket anonymitet som mojligt.

2.2.5 Analys

Utifran varje aktorsgrupp i den betalningsmodell som baserar sig pé fyra parter analyserade vi
resultaten av respektive metod. For konsumenterna och e-handlarna inleddes analysen med att
sammanstélla enkdtsvaren. I och med att vi anvinde oss av ett webb-baserat formulédr for
enkéterna fick vi svaren sammanstéllda i1 en relationsdatabas. Svaren kunde vi analysera dels
med fragor mot databasen, dels genom att vi exporterade all data till ett kalkylprogram. I detta
anvénde vi oss mycket av pivottabeller for att kunna véga olika faktorer mot varandra. Utifran
den rent kvantitativa information vi fatt ut ur enkétresultaten har vi pa ett hermeneutiskt sitt
forsokt bilda oss en uppfattning om vad konsumenter och e-handlare har for instédllning till
betalningar pa Internet. For de Ovriga aktorsgrupperna tolkades intervjuresultaten och vi

gjorde aterkopplingar till den litteratur vi tilldgnat oss.

39 130
Ibid
40 patel, R., & Davidsson, B., 1991, F orskningsmetodikens grunder
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3 E-HANDELN IDAG

I det hér kapitlet kommer vi forst att redogdra for ndgra av de faktorer som paverkar
uppkomst och acceptans av kontanta betalningssystem pa Internet. Vi kommer att introducera
ett antal begrepp som ar centrala nédr det giller betalningssystem. Vidare kommer vi att

redogdra for nigra av de betalningssystem som anvénds for e-handel idag.

3.1 Kdpprocessen

Kopbeteendet hos ménniskor beror till stor del pa den paverkan som de utsétts for. De
faktorer som spelar in dr grundade pa vilken kultur personen hdrstammar ifran och vilka
personliga och sociala forhdllanden som rider. Ytterligare faktorer som péverkar
kopbeteendet dr psykologiska faktorer som motivation, perception, kunskap och asikter.
Motivation uppstar da ett behov har blivit sd starkt att det maste tillfredsstdllas. Nér
motivationen har blivit tillrackligt stark &r nista steg att agera utifran det. Att agera innebaér i
de flesta fall att skaffa sig kunskap och utifrén detta bildar sig konsumenten asikter och
Overtygelser. Dessa asikter och Gvertygelser dr en stor del i ett beteendemdnster som
framtrader vid alla slags kop. Monster som bygger pa en midnniskas dvertygelse dr svéra att

bryta eftersom det innebér att deras asikter, och det som knyts till dem, méste fordndras. *'

Vid ett kop gir konsumenten igenom ett antal steg i en kopprocess.” Hur mycket tid och
tankemoda konsumenten ldgger pd varje steg styrs av produktens komplexitet och

beslutssituationen.

Den generella kdpprocessen:

Beteende efter
kop

Vérdera
alternativ

Informations-
sOkning

Identifiering av
behov

Beslut om kdép

Figur 3-1. Generell kopprocess enligt Kotler

Ett generellt kopbeteende gar att applicera pa alla kdp, dven pa de kop som gors via Internet.
Internet dr en informations- och forséljningskanal som paverkar kdpprocessen. Internet har
komplicerat konsumentens beslutsprocess i och med att fler produktalternativ och fler
inkopsstillen star till buds. Nér det géller kop pa Internet brukar kopbeteendet detaljeras
ytterligare. De tvé sista stegen i modellen ovan ersitts istillet av fyra steg enligt nedan:*

Service,
support eller
retur

Ta emot
leverans

Val av
betalningssatt

Gora en
bestallning

Figur 3-2. Detaljerade steg i képprocessen for Internet enligt Turban

“I Kotler, P. et al., 1999, Principles of Marketing
*Ibid
* Turban, E. et al., 2000, Electronic commerce- A managerial perspective
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Att identifiera ett behov dr det forsta steget for en konsument. Detta innebér att det finns en
skillnad i det tillstind som konsumenten befinner sig i och det tillstind som konsumenten vill
uppna. Behovet kan vara antingen ként och bestdmt eller av sddan karaktér att bade priser och
funktioner ar forhandlingsbara. Nir behovet dr identifierat s& borjar konsumenten soka efter
information om hur behovet skall kunna stillas. Detta innebér inte bara att konsumenten
behover borja soka aktivt utan leder dven till att konsumenten blir mer mottaglig for 6nskad
information. Informationen kan fas fran en rad olika kéllor; familj och bekanta, reklam,
massmedier och inte minst egen erfarenhet. Hur aktivt sdkandet &r beror p& hur snart behovet
behover stillas. Sokandet efter produkter och tjanster kan ske via redan tidigare kénda
adresser eller via olika sokmotorer. Om konsumenten har ett klart definierat och bestdmt
behov #r det enklare att finna det som soks. Ar behovet diremot férhandlingsbart méste olika

alternativ jamforas och skillnader mellan funktioner och priser tas i beaktande.**

Det ér av stor vikt att det dr enkelt och bekvimt for kunden att gora en bestdllning och
genomfora ett kop. Vid betalningen véljs det betalningsséitt som kunden kénner sig mest
bekvdm med, bland annat beroende pa faktorer som tillforlitlighet och enkelhet. Nér valet &r
gjort och artiklarna &r bestdllda och betalade ordnar siljaren med leveransen. Leverans och
kostnaden for denna varierar mellan olika forséljare. Direktsupport och service kan ofta ges
via hemsidan. Dessa dr positiva egenskaper som gor att leverantéren i de flesta fall inte

behdver gora ett fysiskt besék hemma hos kunden.®

3.2  Fyra strategier for handel pa Internet

Internethandelns uteblivna framgang kan till viss del bero pa att e-handelsforetagen inte har
en genomtinkt strategi for sin forsiljning pa Internet'®. Det ér litt att se de stora fordelarna
med att utvidga sin verksamhet och dven sélja sina produkter pa Internet. Samtidigt &r det 14tt
att forblindas av den marknad som erbjuds med den globala rickvidd som Internet innebér.
Det &r viktigt att ha i atanke att handelns grundfSrutséttningar inte fordndras och att inte
forlora fokus pé kdrnverksamheten. Aven om det #r litt att nd ut till fler konsumenter blir det
svérare att forhalla sig till den breda massan. Ett problem &r att e-handlare forsoker silja till

alla istillet for att inrikta sig pa sin primira malgrupp.?’

For att starta handel pa Internet kravs en vél utformad strategi. En sddan grundar sig pé
identifiering av hur Internet kan anvéndas for att 6ka vérdet i affarsprocessen. Genomforandet
av detta bygger pa tva olika idéer. Den forsta dr fordndring av kundrelationerna. Den
tillimpas vid inforandet av e-handel i en verksamhet dar fokus flyttas fran leverantdrerna till

kunderna. Nir detta sker leder denna idé till tva tinkbara strategier*®:

e Den ena strategin kallas for Channel Master och innebér att verksamheten
organiseras kring produkten och fokuseras pa den bista mdjliga leveransen av

“ Kotler, P. et al., 1999, Principles of Marketing

* Andersson, A., & Forsberg, M., 2002, Varfor handlar inte konsumenter via Internet i stérre utstrickning?
46 Treese, G. W., & Stewart, L. C., 2002, Designing systems for Internet Commerce — second edition

7 Andersson, A., & Forsberg, M., 2002, Varfor handlar inte konsumenter via Internet i storre utstrickning?
8 Treese, G. W., & Stewart, L. C., 2002, Designing systems for Internet Commerce — second edition
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den och dess relaterade tjdnster. Denna strategi lampar sig for foretag som
sdljer sina egna produkter med en ledande position inom sin bransch.

e Den andra strategin kallas for Customer Magnet. Denna strategi bygger pa att
kundernas behov star i centrum och malet ar att locka till sig dem genom att
erbjuda tjinster som tilltalar deras intressen, till exempel portaler anviander
sig av denna strategi.

Den andra idén bygger pa att flytta vardets ursprung fran den fysiska vérlden till Internet. Har
oOkas virdet 1 affirsprocessen genom att minska den fysiska hanteringen och pé sa sétt sinka

kostnaderna. Aven for detta tillvigagangssitt finns det tvé olika strategier:*’

e En av strategierna kallas Value Chain Pirate. Den innebér att ett utomstéende
foretag tar over eller skapar sig en plats i virdekedjan. Genom att ta Gver en
eller flera roller som innehas av existerande mellanhénder kan dven “piraten”
tillforskansa sig vdrde. Malet dr att gora kontakten mellan kund och
leverantor sé direkt som mdjligt.

e Den sista strategin kallas Digital Distributor. Den gér ut pé att forsoka na ut
till kunderna s& effektivt som mojligt. Nér det géller varor finns vérdet i
minskad hantering av den fysiska produkten, till exempel att varan aldrig
behdver finnas i hyllan. For tjénster géller att det dr lattare att digitalt na ut till
en storre mingd och det innebér dven att informationen kan riktas mer direkt.

3.3  Anonymitet

Mojligheten att vara anonym vid ett kop pé Internet dr begrinsad, men beroende pa vad som
kops finns det mojlighet att vara anonym i olika stor utstrickning. Om det som kops &r en
fysisk produkt som maéste levereras s& forsvéarar detta mojligheten for konsumenten att vara
anonym. Ar det ddremot en tjdnst eller till exempel en mjukvara som gar att ladda ner via
Internet dr det enklare. I begreppet anonymitet ingér i dessa sammanhang tvé separata, om dn
inbordes relaterade aspekter: anonymitet och spéarbarhet. Med anonymitet menas att
betalarens identitet inte 13js for Dbetalningsmottagaren. Med sparbarhet menas att
transaktionen i efterhand inte kan sparas till betalaren, till exempel av mottagarens bank. Av
de konventionella betalningsmetoderna &r det idag endast betalning med kontanter som ar
nagorlunda anonymt, eller i varje fall icke sparbart. Mot anonymitet vid betalningar brukar
framhéllas réttsvisendets intresse av att forhindra och uppticka foreteelser som skattebrott
och sa kallad pengatvitt. Dessa foreteelser skulle kunna underldttas av anonyma

betalningsmetoder, speciellt d det finns mojlighet till betalningar mellan privatpersoner.™

34  Kort om kontanter
Pengar kan delas in i tvd grupper; foken money (symbolisk valuta) och notational money
(representerad valuta)’'. Forr i tiden var pengar virderade efter virdet pa det material de var

tillverkade av. Efterhand blev detta ohallbart, d& myntens tyngd och storlek blev svar att

4 Treese, G. W., & Stewart, L. C., 2002, Designing systems for Internet Commerce — second edition
0 Winberg, G., 1996, Elektroniska betalningssystem pd Internet
5! Treese, G. W., & Stewart, L. C., 2002, Designing systems for Internet Commerce — second edition
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hantera. Detta system foljdes av token money, sé kallade icke-konvertibla mynt och sedlar,

som bara representerar ett virde. Varje enskilt virdebevis representerar ett fast belopp. >

Notational money dr nadgot som representerar ett virde som ar lagrat ndgon annanstans, som
exempel kan ndmnas kreditkort, checkar och virdepapper. De har inte nagot vérde i sig utan
representerar bara en garanti for betalning. Elektroniska betalningar pa Internet baserar sig

idag pa notational money.”

3.5 Betalningssystem

De flesta av de betalningssystem som erbjuds for betalningar pa Internet idag bygger pa de
befintliga betalningssystem som finns i den fysiska vérlden.

3.5.1 Faktura och postférskott

Langt ifran alla betalar elektroniskt nér de handlar pa Internet. Endast en dryg femtedel av de
privatpersoner som handlar pa Internet uppger att de betalar med kort™. I de flesta fall

anvénds istdllet fakturering och postforskott som betalningsmetod.

En fordel med dessa betalningssitt dr att de ar etablerade och vilkidnda. Bdda metoderna har
en hog acceptans och trovirdighet hos konsumenterna™. Tillforlitligheten for postforskott dr
sd hog att konsumenterna kan ténka sig att betala den extra avgiften det innebér att anvinda
tjdnsten. Postforskott har fordelen att e-handlaren dr garanterad pengarna och konsumenten

far sin vara i handen samtidigt som pengarna byter dgare.

3.5.2 Kreditkortsbaserade system

Det vanligaste sittet idag for att betala elektroniskt pa Internet dr att anvdnda konto- eller
kreditkort. Ménga foretag anvinder sig redan av kortbetalning i butikerna och har en etablerad
relation med banken. Vidare dr konsumenterna vana vid kortbetalningar frén verkliga livet
vilket hdjer acceptansen.>® Trots det dr andelen betalningar med kort liten i jamforelse med
andra betalningssitt. Under tredje kvartalet 2002 utgjorde kortbetalningar tolv procent av den
totala Internetforsiljningen inom detaljhandeln®’. Den storsta anledningen till den hir laga
siffran beror pa att ménga &r skeptiska till att limna ut sitt kortnummer pa Internet™. En
nackdel for e-handlarna &r att de inte har nagon garanti for att fa behalla pengarna. De kan
efter att en betalning genomforts drabbas av en sa kallad charge-back. Det innebir att kopet

gar tillbaka om det visar sig att till exempel kortet var stulet.”

SSL
Det vanligaste séttet att genomfora kortkdp pa Internet dr att anvénda sig av en krypterad

overforing. Den mest anvinda tekniken ar protokollet Secure Sockets Layer (SSL). Ett

52 Hansson, P., Pengar http://www.nek.lu.se/amakro/pontusant/ppmht02/pdf/ppm25.pdf

33 Treese, G. W., & Stewart, L. C., 2002, Designing systems for Internet Commerce — second edition

3% Statistiska centralbyrén, 2002, Privatpersoners anvindning av datorer och Internet 2002

55 Andersson, A., & Forsberg, M., 2002, Varfor handlar inte konsumenter via Internet i storre utstrdckning?
%% Treese, G. W., & Stewart, L. C., 2002, Designing systems for Internet Commerce — second edition

57 Svensk Handel, 2003, Internetindikatorn tredje kvartalet 2002

%% Andersson, A., & Forsberg, M., 2002, Varfor handlar inte konsumenter via Internet i storre utstrickning?
5 Hansson, D., Intervju, mars 2003, Elektron ESI AB
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kortkdp over SSL gér till pd samma sétt som ett kortkdp i butik men utan namnunderskrift.
SSL innebér att kommunikationen ar krypterad samt att konsumenten &r siker pa att e-
handelsplatsen &r den som den utger sig for att vara. Det senare l0ses genom att e-handlaren
skaffar sig ett sa kallat certifikat hos en auktoriserad utfirdare, certificate authority (CA). Det
finns en mingd olika leverantérer av SSL-produkter. Férutom en webbldsare med stod for

SSL behover konsumenten inte ndgon sarskild utrustning eller mjukvara.

SET

Secure Electronic Transaction (SET) utvecklades gemensamt av Visa och MasterCard. SET ar
ett protokoll for att mojliggéra sékra transaktioner Over Oppna nétverk sdsom Internet.
Protokollet innefattar en hog grad av kryptering och autentisering for alla parter i en
kreditkortstransaktion: kdparen, sdljaren och séljarens bank. Tekniken kréver att mjukvara
installeras pd konsumentens dator. SET har aldrig fatt en utbredd anvéndning och
anledningarna &r i huvudsak tvé; det krdvs dyr mjukvara hos e-handlaren och det krivs att
konsumenten laddar ner en klientprogramvara till sin dator — for vilket konsumenterna har
visat stor motvilja. Idag ar SET i stort sett nedlagt™.

3-D Secure

3-D Secure &r ett relativt nytt initiativ fran kortbolagen. Det krdver ingen mjukvara pa
konsumentdatorn och i jamforelse med SET stéller det ldgre krav pé e-handlaren.
Konsumenter som vill handla med 3-D Secure registrerar sig hos sin kortutgivare och far en
kod kopplad till sitt kort. Denna anvinds sedan for att bekréfta kop pa Internet. 3-D Secure &r
under uppbyggnad men erbjuds i Sverige redan nu till e-handlare. Slutkonsumenter kan
anslutas tidigast i slutet av 2003. 3-D Secure kommer att erbjuda en hogre grad av sékerhet dn

traditionella SSL-16sningar och kommer att minska riskerna for bedrégeri hos e-handlarna. '

3.5.3 Online-planbécker

Elektroniska planbdcker lagrar en representation av konsumentens pengar. I de flesta fall
lagras denna planbok online men det finns system dir anvdndaren maste ladda ner planboken
som en mjukvara till sin dator. For att fylla péd planboken gor anvéndaren en
makroinbetalning, oftast fran négot annat elektroniskt betalningssystem sdsom konto- eller
kreditkort. Planboken kan sedan anvindas for att gora kop pé Internet fran de ansluta e-
handelsplatserna. De flesta pldnbocker har en begrdnsning ndr det giller storleken pé

transaktioner.®

Det finns flera vanliga argument for online-pldnbdcker. Ett dr att konsumenten slipper ldmna
ut kontokortsuppgifter till e-handelsplatserna. Den enda som far konsumentens kortnummer
ar forvaltaren av den elektroniska pldnboken. En fordel for e-handelsplatserna &r att pengarna
dras fran kundens online-planbok vid koptillfallet; det finns ingen risk for charge-backs. Ett
vanligt syfte med online-planboksldsningar &r att f4 ner kostnaden per transaktion till ett

minimum. Detta mdjliggdér mikrobetalningar for tjanster, som att till exempel ta betalt for

% Malmfors, R., Intervju, april 2003, EuroLine/SEB
! Malmfors, R., Intervju, april 2003, EuroLine/SEB
2 Treese, G. W., & Stewart, L. C., 2002, Designing systems for Internet Commerce — second edition
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besok pa en soktjanst eller liknande. Online-planbdcker finns bade for bruk mellan e-handlare
och konsument (B2C) och for bruk mellan konsumenter (C2C). Ett exempel pé en tjanst som
har bada dessa egenskaper ér den etablerade betaltjinsten PayPal®. Ett exempel pa en modern

svensk online-planbokslosning dr PayNova®.

3.5.4 Internetbank

Betalning via Internetbank framstér som en alternativ betalningsmetod till kortbetalning. Vid
ett kop slussar e-handlaren konsumenten vidare direkt till den valda Internetbanken. Banken
verifierar kopet och drar pengarna fran konsumentens konto. Exakt hur betalningen gar till
och hur sidkerheten garanteras skiljer sig mellan de olika bankerna. Vissa banker har en dosa
for generering av engingskoder medan andra kriver att en mjukvara laddas ner till
konsumentens dator. Gemensamt &r att tillvigagangssattet for att betala en vara vid ett kop ar
detsamma som nér konsumenten betalar till exempel ridkningar pé Internetbanken. Detta gor
att acceptansen for betalningssittet 4r hogt. En nackdel &r att bankernas 16sningar skiljer sig at

och det gor det svart for e-handlarna att anpassa sig till samtliga.®’

3.5.5 Elektroniska kontanter

De elektroniska betalningssystem vi beskrivit tidigare har alla gemensamt att en “’pott” maste
fyllas pd genom en makroinbetalning via nagot elektroniskt betalningssystem eller via en
manuell inbetalning. I den verkliga vérlden &r anvéndning av kontanter det Overldgset

vanligaste sittet for betalning. Kontant betalning innebir ménga fordelar®:

e Acceptans. Att betala med kontanter &r accepterat Overallt nistan oavsett
storlek pa transaktionen.

e Garanti. Det finns alltid en risk att det inte finns tidckning for en betalning
gjord med check eller kreditkort.

e Inga transaktionskostnader, &tminstone inte ndgra som &r synliga for kdparen
eller sdljaren. Kontanter dr dock inte gratis. Hantering av kontanter kostar
pengar for utfardaren (Riksbanken) och kostnaden betalas med skattemedel.

e Anonymitet. Det gér inte att koppla en viss sedel till ett visst kop. Det gér inte
heller att spara vem som 4gt pengarna tidigare.

Utifran de fordelar som finns med betalning med kontanter, har manga forsok gjorts att
efterlikna detta betalningssétt pa Internet. Hittills har inget system lyckats erbjuda alla

ovanstéende fordelar utan bara en del av dem.®’

System for elektroniska kontanter baserar sig pa token money. Token money &r en sedel, ett
kvitto, en lott eller liknande som representerar ett forbestimt viarde. Vi kommer hédanefter att

referera till dessa begrepp som vérdebevis. Ett viardebevis dr vanligtvis en fysisk foreteelse,

63 PayPal Inc., 2003, http://www.paypal.com/

o4 PayNova AB, 2003, http.//www.paynova.com/swe/

%5 Malmfors, R., Intervju, april 2003, EuroLine/SEB

: Treese, G. W., & Stewart, L. C., 2002, Designing systems for Internet Commerce — second edition
" Ibid
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men inte nddvindigtvis. Det kanske mest kiinda systemet for elektroniska kontanter, E-cash®,
baserade sig pa digitalt lagrade véirdebevis. Det finns en médngd egenskaper som kan uppvisas
av olika elektroniska kontanta betalningssystem. De mest debatterade &r troligen anonymitet,
person-till-personbetalningar samt laga transaktionskostnader, som kan mojliggdra

mikrobetalningar.*

8 O’Mahoney et al, 1997, Electronic Payment Systems for e-commerce
69 1.:
Ibid
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4 OMBUDSBASERAD BETALNINGSMODELL

Vi har valt att analysera betalning pa Internet utifrén de parter som é&r involverade vid ett kop.
Vi anser att det generellt gér att dela in betalningssystem i tva olika modeller; de med tre
inblandade parter och de med fyra. I detta kapitel kommer vi att belysa hur de vanligaste

betalningssitten dr uppbyggda utifrén dessa modeller.

4.1 Modell med tre parter

I de flesta betalningssystem idag anvinds notational money. Ur konsumentens perspektiv

bygger dessa system pa tre involverade parter enligt figuren nedan.”

Betalningsférmedlare

E-handelsplats

R1

/

Figur 4-1. Modell for betalningssystem med tre involverade parter

R3

Konsumenten har bestdmt sig for att gora ett kop pa en e-handelsplats (R1). Mot slutet av
kopprocessen viljer konsumenten vilket betalningssétt som skall anvdndas. Detta val gors
oftast utifran vilket fortroende konsumenten har for e-handlaren. Om konsumenten valt ett
betalningssitt som kriaver att e-handlaren anvinder sig av en betalningsféormedlare, sa
uppréttas kontakt mellan e-handlaren och betalningsformedlaren (R2). Hur detta sker beror pa
vad for betalningssystem som anvénds. I vissa fall s& stannar konsumenten kvar pa e-
handlarens webbplats och e-handlaren tar emot tillrickliga detaljer for att genomfora
transaktionen. Sedan kontaktas betalningsformedlarens system som svarar pad om
konsumenten har tdckning for kopet. I andra 16sningar s& slussas konsumenten vidare till
betalningsférmedlarens webbplats och konsumenten anger sina uppgifter direkt till
betalningsformedlarens system. Ménga system dr byggda sé att konsumenten inte skall mérka

bytet av webbplats. Detta 16ses till exempel genom gemensam design pa webbsidorna.

Betalningsformedlare kan delas in tva olika grupper. Den ena gruppen ér de som sjélva lagrar
kundens valuta, till exempel online-planbocker som PayPal eller svenska PayNova. Med
dessa betalningsformedlare har konsumenten en direkt relation (R3). Vanligtvis behdver
konsumenten fylla pé sin virtuella lagringsplats med valuta innan k&p kan genomforas. Detta

gors vanligtvis med en makroinbetalning genom négot traditionellt betalningssitt.

°0’Mahoney et al, 1997, Electronic Payment Systems for e-commerce
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Den andra gruppen utgors av de betalningsformedlare som formedlar transaktionen av pengar
mellan en bank och en annan. Ett exempel pa detta dr formedlare av SSL-baserade konto-
eller kreditkortskop. I dessa sammanhang brukar talas det om fem olika aktorer. Utdver de tre
som dr synliga for konsumenten och som éaterfinns i modellen ovan, finns tva banker;
acquiring bank och issuing bank. Issuing bank &r konsumentens bank, det vill sdga den som
utfardat konto- eller kreditkortet till konsumenten. Den andra parten, acquiring bank, ar e-
handlarens bank. Nir e-handlaren tar emot pengar for kdpet kommer vanligtvis transaktionen
direkt fran konsumentens utfirdande bank. I dessa losningar sa lagrar alltsda inte
betalningsformedlaren pengar utan samordnar endast transaktionen mellan de olika

1
bankerna.’

E-handlare &r givetvis inte lasta till att anvéinda bara en betalningsformedlare. Ménga svenska
e-handlare erbjuder till exempel bade leverans mot postforskott (dér Posten kan ses som
betalningsformedlare) och direktbetalning med konto- eller kreditkort. Ju fler
betalningsférmedlare som anvénds, desto mer administration blir det dock for e-handlaren.
Vilka betalningssitt som anvénds blir en avvédgning mellan kundservice och kostnader for

. .. . 7
o0kad administration.

En viktig aspekt for e-handlarna vid forsiljning &r sikerheten. En stor nackdel med befintliga
kortbetalningssystem &r att e-handlaren inte dr garanterad att den som utfor kopet dr den som
dger det aktuella kortet. Nar kontokort anvénds i den fysiska virlden autentiseras kdpet med
hjélp av innehavarens namnteckning. Pa Internet &r detta inte mdjligt och istdllet anvénds
kortnumret, utgangsdatum och ibland dven ett kontrollnummer, ett sa kallat CV2-nummer”,
for att identifiera ett kort. Detta mdjliggdr for ndgon att kdpa varor endast med hjélp av ett
stulet kortnummer.” For att skydda kunderna s ér det praxis att kunden alltid har ritt i de fall
dé tvister uppstér; det finns ju ingen underskrift. Att e-handlarna &r relativt oskyddade mot
bedrigerier anses vara en av anledningarna till att initiativ som SET och nu senare 3-D Secure
har uppkommit. 3-D Secure kommer skydda e-handlarna pa ett bittre sitt genom att halla
konsumenterna mer ansvariga; ett kort som &r kopplat till 3-D Secure har en kod kopplad till
kortet som konsumenterna forvéntas halla hemlig. Denna kod kan jamforas med den som vi
lange haft till kort anslutna till bankomat. For oss svenskar kan det ses som en sjdlvklarhet
med en kod kopplad till kortet men det 4r det inte i till exempel USA.”

! Amor, D., 2000, The E-business (R)evolution: Living and working in an interconnected world
72 Malmfors, R., Intervju, april 2003, EuroLine/SEB

3 Secure Hosting Ltd., 2003, Attp://www.securehosting.com/sh2/actinic.htm

™ Amor, D., 2000, The E-business (R)evolution: Living and working in an interconnected world
> Malmfors, R., Intervju, april 2003, EuroLine/SEB
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4.2  Ombudsbaserad modell

Det vi viljer att kalla ombudsbaserad modell bygger pa token money. Skillnaden mellan
denna modell och tidigare nidmnda modell &r inférandet av ett ombud. CashOnNet
exemplifierade ett betalningssystem med fyra ingéende parter. Vid vidare litteraturstudier och
orientering framkom ett monster som verkade gélla for samtliga kontanta elektroniska
betalningssystem vi studerat. Utifran dessa studier faststéllde vi de ingdende parterna och
relationerna dem emellan enligt foljande modell.

Betalningsférmedlare
R4 R2
E-handelsplats

R3

Konsument

Figur 4-1. Modell for betalningssystem med fyra involverade parter

Vi tinker forst beskriva modellen allmént och hur system som baserar sig pa den fungerar i
praktiken. Darefter beskriver vi ett tinkt systems ingdende delar utifran ett systemteoretiskt
sitt att tinka’®. Ombudet 4r en del av relationen mellan konsumenten och
betalningsformedlaren. System som baserar sig pd denna modell bygger pé att konsumenten

vixlar till sig elektroniska kontanter som sedan anvidnds som betalningsmedel pa Internet.

Konsumenten koper valuta i form av kuponger, skraplotter, plastkort eller liknande
(vérdebevis) fran ett ombud. Ombudet ar oftast en fysisk butik som en kiosk, ett spelombud
eller en bensinstation. Dessa viardebevis motsvarar ett viarde i betalningsformedlarens system.
Konsumenten anvénder direfter virdebevis vid kdp pa e-handelsplatsen. Nir ett kop
genomfors anger konsumenten detaljer som identifierar och verifierar ett enskilt virdebevis.
E-handlaren kontaktar betalningsférmedlarens system for att verifiera transaktionen och

beloppet dras fran de konton som representeras av de virdebevis som anvénds.

Systemavgransning
Systemet avgransas utat mot de delar som utgors av e-handlarens och konsumentens bank. En
annan avgransning av systemet ir den relation som finns gentemot tryckerier och tillverkning

av virdebevis. Systemets funktion &r att tillhandahalla sdkra betalningar mellan e-

8 Wallén, G., 1996, Vetenskapsteori och forskningsmetodik
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handelsplatser och konsumenter. Avsikten &r att forflytta kontanter fran den fysiska vérlden in
i den virtuella med hjilp av vidrdebevis. Hur vérdebevisen &r utformade beror pa
implementation. De flesta system anvinder sig av antingen fortryckta virdebevis eller

virdebevis som skrivs ut direkt vid koptillfillet.

Systemets uppbyggnad

Systemet utgdrs av de fyra olika aktdrer som dr gemensamma for ombudsbaserade system;
konsument, e-handlare, betalningsférmedlare och ombud. De olika aktdrerna i systemet binds
ithop genom ett flode av data och pengar. Aktérerna knyts &dven samman av
fortroenderelationer. Nér det giller relationen mellan konsument och ombud finns ett
fortroendeforhallande. Konsumenten litar pd ombudet, till exempel butikskedjan. Darmed har
konsumenten ett visst fortroende for de produkter och tjénster som séljs dir och detta dr en
faktor som okar fortroendet for betalningssystemet. Vid sidan av detta forstirks fortroendet
med traditionellt varumérkesbyggande. Via ombudet byter konsumenten ut sina pengar mot

virdebevis.

Fléden

Forutom flode av data och pengar finns det dven en fortroenderelation mellan konsumenten
och e-handelsplatsen/e-handlaren. Konsumenten litar pé att e-handlaren uppfyller sina
ataganden och koper med hjilp av sitt virdebevis varor eller tjdnster. Information for att

identifiera och verifiera virdebevisen skickas mellan konsumenten och e-handelsplatsen.

E-handlaren har redan en upprittad fortroenderelation med betalningsférmedlaren.
Betalningsformedlaren har implementerat sitt system hos e-handlaren och erbjuder sékra
transaktioner och garanterade pengar. Informationen som e-handlaren fétt fran konsumenten

skickas vidare till betalningssystemet, som svarar pa om transaktionen &r giltig.

Relationen mellan ombudet och betalningsférmedlaren ser olika ut beroende pa vilken typ av
ombud det giller. Antingen &r ombudet en fristdende juridisk person, sdsom en kiosk eller
livsmedelsbutik, eller sa &r det en butik 4gd av betalningsformedlaren vars enda syfte ér att
silja virdebevis. Mellan fristdiende ombud och betalningsformedlaren finns en ekonomisk
relation. Ombudet fér erséttning, en procentuell andel av forséljningsbeloppet, for att silja
vérdebevis till konsumenter. Virdebevisen ser olika ut beroende pé vilken teknik som
anviands for distribution. Om fortryckta bevis anvidnds sd siljs en begrinsad mingd
vérdebevis i butiken. I annat fall &r butiken direktuppkopplad mot betalningsférmedlaren och

virdebevis praglas da de kops.

Det finns ingen direkt koppling mellan konsumenten och betalningsformedlaren.
Konsumenten kénner bara till betalningsformedlaren framst utifran en logotyp pa
virdebeviset. Ombudsledet mojliggér for konsumenten att till en hdg grad vara anonym.
Betalningsformedlaren kan inte knyta en viss individ till ett visst kop. Teoretiskt sett kan
betalningsférmedlaren knyta flera kop till ett och samma virdebevis, det vill sdga kop da inte
hela summan forbrukas, och ddrmed samma konsument. Men konsumenten som individ

forblir okand for betalningsformedlaren.

23



Aven mellan konsumenten och e-handlaren finns en anonymitetsfunktion, dock endast i de

fall dér konsumenten inte behdver ange personuppgifter i till exempel leveranssyfte.

Vaxelverkan och férandring ver tid

Systemets storlek ar inte konstant, utan fordndras over tid. De delar som fOrdndras é&r
méngden e-handlare, ombud och konsumenter. Konsumenternas incitament for att utnyttja
systemet dr att det finns e-handelsplatser anslutna till systemet som attraherar dem. Ju fler e-
handlare som finns anslutna, desto fler blir de konsumenter som kan tdnka sig att anvénda sig
av systemet. Ett liknande forhallande finns mellan antalet ombud och konsumenterna; ju fler
ombud som séljer virdebevis, desto mer attraktivt blir systemet for konsumenterna. Hér giller
dven ett omvént forhédllande. Ju fler konsumenter som anvédnder systemet, desto mer attraktivt

4r det for bade e-handlare och ombud att ansluta sig.”’

77 Soderstrom, J., Intervju, mars-april 2003, CashOnNet AB

24



5 RESULTAT

I detta kapitel kommer vi att redogdra for vara resultat. Da fokus for rapporten dr den
ombudsbaserade modellen for betalningssystem som redovisades i foregdende Kkapitel,
kommer dven redovisningen av resultaten att utgd fran denna modell och dess aktorer. Vi har
valt att ta ut de resultat vi anser vara de mest intressanta, sammanstillning av samtliga svar

frén enkéterna gar att finna i appendix II.

51 Konsument

Flera aspekter ligger till grund for hur en konsument viljer och anvinder betalningssétt pa
Internet idag. De resultat vi anvénder oss av ér till storsta delen himtade fran svaren pé den
enkét vi skickat ut till konsumenter, men dven fran litteraturstudier och intervjuer. Vi skall

nedan forsoka belysa den ombudsbaserade modellen utifrdn konsumentens perspektiv.

5.1.1 Bakgrund

Véar enkét till konsumenter skickades ut via e-post dels till studerande och personal vid
Institutionen vid Informatik, dels till vinner och bekanta. Utskicket med en lank till enkétens

formulér borjade skickas ut 1 mars 2003. Enkéten 14g ute i ungefdr en manad.

Konsumentenkéten besvarades av drygt 270 personer vilket utgdr ungefar 40 procent av de
som fick utskicket. Majoriteten av de svarande ar studenter vid Informatik och 91 procent av
de tillfragade uppger att de anvénder dator dagligen. Av de tillfragade &r 31 procent kvinnor.
Urvalet &r inte jamnt fordelad over alderskategorierna utan de flesta av de tillfragade, 85
procent, dr mellan 18 och 34 &r. Endast 15 procent av urvalet &r dldre &n 34 ar och i kategorin

17 ar eller yngre nadde vi inte ut till ndgra svarande.

Av de svarande uppger 42 procent att de handlar pa Internet mellan en och tre génger per éar.
Aven om nistan samtliga anviinder datorn dagligen si #r det bara tio procent som uppger att
de handlar pé Internet oftare 4n en géng i manaden. Det kops mer varor 4n tjénster. Av de som
har svarat anger 43 procent att de koper mest varor. Ju fler kop en konsument gor per ar, desto

storre blir andelen tjénster.

25



| vilken utstrickning képer du varor respektive tjanster pa natet?
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Figur 5-1: Kdp av varor respektive tjdnster fordelat pa kon och antal kép per ar.

En skillnad framtrider tydligt mellan konen. Man handlar mer varor an tjanster, oavsett hur
vana Internethandlare de dr. Kvinnor ddremot har en mer jimn fordelning mellan varor och
tjénster. Bland de kvinnor som handlar ofta (fler &n 13 génger/ar) ar andelen tjansteinkop

sarskilt stor.

5.1.2 Personlig integritet

Bristande fortroende for sikerheten ar ett av de storsta hindren for att handla pa Internet.”
Aven resultaten av var enkiit visar pd en utbredd osikerhet, bide infor att limna ut
personuppgifter och ekonomisk information. For hela populationen géller att ju é&ldre
konsumenterna dr, desto mer oroliga ér de for att deras personuppgifter skall anvéndas pa ett
otillborligt séitt. Méan &dr de som &r minst oroliga; 24 procent anger att de inte alls 4r oroliga for
att limna ut sina personuppgifter. Motsvarande siffra for kvinnor ir atta procent. Aven nir det
giller konto- eller kreditkortsuppgifter finns en skillnad mellan &lderskategorierna. Yngre
personer dr mindre osdkra infor att limna ut denna information. I grupperna 18-24 och 25-34
ar svarar 48 respektive 41 procent att de inte ar osdkra for att kdpa saker med konto- eller
kreditkort. Ju dldre de svarande &r, desto mer osékra &r de infor kortkdp péd Internet; i
kategorin 50+ &r dr 72 procent osékra. De dldre kategorierna ar alltsé generellt mer oroliga for

att lamna ut uppgifter oavsett slag.

Det dr svart att vara anonym pa Internet. S& snart en vara skall skickas till kdparen s& maste
till exempel adressuppgifter ldmnas ut. Beroende pa hur betalningssystemet dr utformat sé
bjuder den ombudsbaserade modellen pé olika hog grad av anonymitet. I och med att

virdebevis kops anonymt hos ett ombud skulle ett kop pa Internet kunna vara anonymt.

78 Andersson, A.& Forsberg, M., 2002, Varfor handlar inte konsumenter via Internet i storre utstrickning?
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Skulle samma vidrdebevis senare anvindas for ytterligare kop s& kommer
betalningsformedlaren att kunna koppla ihop de olika kdpen. Trots att konsumentens identitet
inte dr kind for betalningsformedlaren, sé gér det att urskilja kdpvanor fran historiken. I det ur
anonymitetssynpunkt ideala systemet haller varje aktdr bara den information de behdver. E-
handelsplatsen kénner till vem konsumenten &r, for att till exempel kunna leverera varor, men
har ingen information om de vérdebevis konsumenten anvénder for att betala. E-handlaren vet
ddrmed inte vad konsumenten kopt tidigare fran andra  e-handelsplatser.
Betalningsformedlaren kénner till hur mycket pengar som finns pa ett visst virdebevis, men
behover inte veta vem konsumenten dr. Foljaktligen véljer vi att urskilja tva olika typer av
anonymitet; avseende personuppgifter och avseende ekonomiska uppgifter. Det vi syftar till

nedan dr hur vart urval har stéllt sig till ekonomisk anonymitet.

Hur hogt skulle du vardera mojligheten att vara fullstandigt anonym vid ett kop pa Internet?

0.00%

B0 00%

5000%
(-8
s VarderaAnommitel .
2 4000% Binte als
L4 B Mindre
g O Varken eller
5 J000% OMer
'E — m Myclet hogt
< L S S

20 00%

10.00% [

0.00% . y y
18-25 &r 26-34 &r 35.48 &r 50- &r

Aldersgrupp

Figur 5-2: Anonymitet vid kop pd Internet. Med anonymitet avses hér att inte behdva ldmna
ut kredit/kontokortsnummer, bankuppgifter och liknande information.

Som grafen visar s skulle en majoritet av samtliga dlderskategorier uppskatta mojligheten att
vara ekonomiskt anonym vid kop pé Internet. Om uppgifterna grupperas pa kon framtrader en
skillnad mellan kvinnor och mén i dldern 18-25 ar. Kvinnor i denna alderskategori vérderar

anonymitet hdgre dn mén; 41 procent mot 13 procent.

5.1.3 Betalningssétt

Idag dominerar fortfarande de icke-elektroniska betalningssétten. Enligt SCB:s undersdkning
”Datorer och Internet” frén 2002 ar det bara en knapp femtedel av de som koper varor och
tjénster pa Internet som uppger sitt konto- eller kreditkortsnummer vid betalning. Och enligt
Svensk Handels Internetindikator stir faktura och postforskott for 43 respektive 41 procent av
betalningarna. Det bor dock ndmnas att Internetindikatorn bara behandlar siffror fran

detaljhandeln, det vill sédga varor.
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De svarande pa var enkét anvander betalningssatt enligt f6ljande:

Total Antal Andel
Konto/kreditkort 177 67.0%
Faktura 129 48.9%
Postforskott 108 40.9%
Internetbank 105 39.8%
Annat 9 3.4%

Figur 5-3. "Vilket/vilka betalningssdtt anvinder du ndr
du handlar pa Internet?” Notera att det handlar om en
flervalsfidga.

Att sd hog andel av de som svarat pd var enkit uppger att de gor kortbetalningar kan ha att
gbra med det urval vi anvént. De har hogre datorvana och dr kanske mer medvetna om att

riskerna med kortbetalningar inte 4r sa stora som medierna framstéller dem.

Bland de fi som uppgett annat betalningssétt dominerar PayPal med tre svarande. Baserat pa
vad som handlas pa Internet, mest varor eller mest tjénster, gar det att utldsa att de som kdper
mest tjanster anvinder postforskott i minst utstrickning (bara sex procent). Grupperas
resultaten pa alderskategori syns en skillnad i att ju dldre konsumenterna dr, desto mindre
handlar de med kort. Nér det géller val av betalningssitt s& anser en klar majoritet, 86 procent,
att det skall vara enkelt att betala. Detta giller oavsett alderskategori eller kon.

”...det dr ju enkelheten och flexibiliteten som dr tilltalande ndr det gdller e-
handel”
(konsument, man, 2634 ar)

En annan aspekt vid val av betalningssétt 4r mojligheten att fa varan i handen samtidigt som
betalning sker, fler kvinnor &n mén i dldern 35 &r och uppét tycker att detta dr viktigt. Detta
anser vi kan bero pa att kvinnor gillar att handla i butiker i storre utstrickning dn mén.

Siffrorna géller kvinnor i alderskategorierna 18—25 ar och 50 ar och uppat.

“Jag vill handla i min butik, se varan, se mdnniskor och ha kontakt med folk”

(konsument, kvinna, 50+ ar)

Det gér ocksa att se en skillnad baserat pa hur ofta konsumenten handlar pa Internet. Ju mer
van Internethandlare konsumenten &r, desto mindre viktigt blir det att fi varan i handen

samtidigt som betalning sker. De som handlar ofta ar ocksé mer bendgna att betala med kort.

5.1.4 Instéllning till ombudsmodellen

I enkéten forsokte vi ta reda pa konsumenternas instéllning till en ombudsbaserad modell fo6r
betalning péd Internet. Konsumentens framsta grinssnitt mot denna modell 4&r ombudet, dir
virdebevisen som sedan anvédnds for betalning kops. For att ta reda pd konsumenternas
instéllning fragade vi om de skulle kunna tinka sig att i forvag kopa virdebevis for att sedan

handla med dem pa Internet.
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Konsumenternas instillning till att handla vérdebevis hos ombud var delad. Stérre delen, 53

procent, var negativa. Grupperat pa alder fordelar sig svaren enligt nedanstaende tabell.

Skulle du kunna tanka dig att i forvag kopa kuponger i
butik for att sedan anvanda som betalningsmedel pa
Internet?

Aldersgrupp Ja Nej (ej svar)
18-25 ar 45.63% 53.40% 0.97%
26-34 ar 43.65% 56.35% 0.00%
3549 ar 50.00% 50.00% 0.00%
50- ar 50.00% 40.00% 10.00%
Snitt 45.59% 53.31% 1.10%

Figur 5-4. Instdllning till ombudsmodellen fordelat pa daldersgrupp.

Fordelat pa hur ofta konsumenten handlar ser resultaten nagot annorlunda ut. Vi ser att vana
Internethandlare &r mer restriktiva till idén; detta kan ha att géra med att de har storre
fortroende for befintliga betalningssystem och har redan hittat ett eller flera betalningssystem

som passar deras inkdpsvanor.

Skulle du kunna tanka dig att i forvdag kopa kuponger i
butik for att sedan anvanda som betalningsmedel pa
Internet?

Antal kop/ar Ja Nej (ej svar)
Aldrig 37.14% 60.00% 2.86%
1-3 ggr/ar 55.75% 43.36% 0.88%
4-7 ggr/ar 47.17% 52.83% 0.00%
8-12 ggr/ar 34.88% 65.12% 0.00%
13 ggr/ar eller fler 28.57% 67.86% 3.57%
Snitt 45.59% 53.31% 1.10%

Figur 5-5. Instillning till ombudsmodellen fordelat pa hur ofia konsumenten
handlar pa Internet.

De som svarat nej gavs en Oppen foljdfraga om varfor de inte kunde tdnka sig att kopa
kuponger i forvdg. Bland svaren aterfinns ett par huvudsakliga argument mot idén. Det

absolut storsta argumentet &r att konsumenterna upplever det extra steget som kréngligt.

“Internet dr en spontanképsarena. Det skulle inte bli av att jag planerar mina
inkdp genom att forst ha massa kuponger hemma.”

(konsument, man, 2634 ar)

Av de som svarat nej pa fragan har cirka 40 procent angivit att det anser att det skulle vara
krangligt eller jobbigt pa andra sitt. Ett annat argument som framkommit dr av ekonomisk

natur och gér dven att applicera pa de flesta sa kallade online-planboksldsningar.

" Varfor skall jag lana’ ut mina pengar?”

(konsument, man, 2634 ar)
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Ingen av de online-planboksldsningar vi undersokt ger ndgon form av rinta pa de pengar som
satts in och en del konsumenter vill inte lata betalningsformedlaren dra nytta av deras pengar

pa detta sitt.

Sammanfattningsvis kan sidgas att det i urvalet vi har undersokt finns ett svagt intresse for att
handla pa Internet via ndgon form av ombudsbaserad modell. De flesta upplever det extra
steget att handla vérdebevis i forvdg som krangligt och tidskrdvande. Det bor dock ndmnas att
vért urval representerar méanniskor som bade anvénder datorn och handlar p& Internet mer &n

genomsnittet.

5.2 Ombud

De resultat vi har fatt fram kring ombuden baseras till storsta del pa intervjuer och
litteraturstudier. Ombudet kan vara till exempel en spelbutik, livsmedelsbutik, bensinstation
eller kiosk. Ett lampligt tillvigagangssitt kan vara att anvénda sig av befintliga butikskedjor
for att underldtta avtalsférhandling och né stdrre spridning.

Ombuden viljs beroende pé vilken teknik som skall anviandas for att distribuera dem. Vi ser i
huvudsak tvd mojliga tekniker. Det ena séttet r att i forhand trycka vérdebevis i pappersform.
Dessa virdebevis kan liknas vid skraplotter och kan ockséa utformas som siddana; den unika
kod som identifierar ett specifikt virdebevis goms av sdkerhetsskél bakom skrapbara filt.
Virdebevisen distribueras till ombuden pa konventionellt sitt. En uppenbar fordel med att

anvénda fortryckta virdebevis dr att de kan séljas néstan var som helst.

Det andra séttet ar att trycka och aktivera virdebevisen vid koptillfallet, just-in-time. Detta
kriver en teknisk infrastruktur hos varje ombud som mojliggdr uppkoppling mot
betalningssystemet. Med denna teknik blir antalet mdjliga ombud mer begrénsat i jamforelse
med fortryckta vérdebevis. Vi har identifierat ett par mdjliga aktorer. En mojlighet &r att
utnyttja sig av sd kallade spelombud. Dessa ar knutna till AB Svenska Spel. Totalt har
Svenska Spel drygt 6 500 ombud varav ungefér hélften av dessa, cirka 3 500 stycken, har den
teknik som krivs for att trycka virdebevis just-in-time.”” En annan mgjlighet &r att anvénda
sig av den infrastruktur som redan idag finns for att trycka upp sé kallade refillkort till
mobiltelefonabonnemang. En av aktorerna pa denna marknad som vi talat med har terminaler
hos cirka 1600 ombud. Den terminal som anvénds ar tillrickligt tekniskt avancerad och kan
byggas ut med ny mjukvara for att passa till exempel ett betalningssystem.** En fordel med
spelombud &r att de redan har vana av att sélja virdebevis i olika former. Hos spelombuden
finns ocksa den tekniska plattformen for att kunna distribuera viardebevis enligt just-in-time-

modellen.

En fordel med att trycka virdebevisen i forhand ar att de kan fa en mer tilltalande utformning
som bittre formedlar kénslan av vérde. Det ger dven storre mojligheter att skrdddarsy

virdebevisens utformning for ett specifikt foretag. De tekniker som finns idag for att trycka

7 Djirv, R., Intervju, mars 2003, AB Svenska Spel
80 Fredborg, H., Intervju, mars 2003, BrightPoint AB
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just-in-time varierar, men generellt s producerar de virdebevis av enklare slag, att jamfora

med kvitton.

Bada teknikerna kraver att betalningsformedlaren uppréttar samarbete med mer dn en aktor i
ombudsledet. I fallet med fortryckta viardebevis krivs samarbete bade med tryckeri och med
sjdlva ombuden. I fallet med vérdebevis som trycks just-in-time krdvs utdver ombuden

vanligtvis en formedlare av den tekniska infrastrukturen.

En kritisk aspekt i ombudsledet dr det incitament ombuden har for att formedla vardebevisen.
Den vanligaste ersittningsmetoden vid den hir typen av forséljning ar en procentuell andel av
forséljningspriset pd produkten. Vi har genomfort intervjuer med betalningsformedlare och
ombudsrepresentanter och var generella uppfattning &r att betalningsformedlaren skulle
behova betala 6-15 procent av forsdljningspriset till ombuden i detta led. Om just-in-time-
tryckta virdebevis anvdnds och avtal maste knytas med bade formedlare av teknisk
infrastruktur och ombuden blir kostnaden hogre. Anvénds fortryckta vérdebevis blir

kostnaden i ombudsledet ligre, men da tillkommer dven en kostnad for produktion.®!

Ett alternativ till att anvinda befintliga butiker som ombud ar att betalningsférmedlaren
upprittar egna ombudsbutiker, dir forsdljning av vérdebevisen sker. D& kan
betalningsférmedlaren sjdlv ange den tekniska specifikationen for kommunikation mellan
butiken och betalningstjinsten vid forsdljningstillfdllet. En annan fordel é&r att
betalningsférmedlaren inte behdver forhandla fram avtal om forséljning och distribution.
Egna ombudsbutiker dér forsdljning av virdebevis som trycks och aktiveras just-in-time sker

innebir ekonomiska fordelar for en ombudsbaserad modell.*?

53 E-handlare

Var undersokning omfattade dven en enkit till e-handlare. Det dr kring denna enkét som
resultaten kring e-handlare bygger pa till storsta del. Vi har d&ven genomfort en intervju och

studerat litteratur om hur till exempel kopprocessen pa Internet ser ut.

Enkéten skickades ut till 25 foretag, varav tio svarade. De foretag som svarade pa enkéten ar
jamnt fordelade over de forsdljningskategorier vi angivit som alternativ, vilka A&r:
Hemelektronik, Spel, underhéllning och film, Skivor och bocker samt Mode och kldder. De

foretag som svarat pa var enkit r uteslutande foretag inom detaljhandeln®.

Majoriteten av de svarande foretagen har konventionell butiksverksamhet och de flesta av
dem anger att deras Internethandel utgér mellan noll och 20 procent av den totala

forsédljningen. Endast tva av foretagen séljer uteslutande via Internet.

81 Lidgren, M., Intervju, april 2003, SafetyVoucher AB

8211
Ibid

8 Med detaljhandel avses hir handel med varor och inte med tjinster (sasom till exempel bank-, forsikrings- eller
resetjénster).
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For hur mycket handlar kunden i genomsnitt per kop?

Medelbelopp per kop i kr

Hemelektronik Spel, Skivor och bécker  Mode & klader Annat
underhallning och
film

Figur 5-1. Medelbelopp per kop. Notera att flera varukategorier kunde anges. I varukategorin Annat
ingdr verktyg och bebisartiklar.

Det totala medelbeloppet bland de svarande ar drygt 900 kronor per kdp. Samtliga e-handlare
uppger att de betalar mellan noll och fem procent av forséljningsbeloppet i1
transaktionskostnader per betalning.

Som tidigare ndmnts s& anger Svensk Handels Internetindikator fran slutet av 2002 att drygt
40 procent av kopen inom detaljhandeln gdors med postforskott. Detta stimmer Gverens med
de svar vi fatt fran vart urval, ddr 55 procent anger att postforskott dr ett av de mest anvdnda
betalningssitten.

Vilket eller vilka av era betalningssatt ar det/de mest anvanda?

Andel svarande i %

Kreditkort Faktura Postforskott Internetbank Anntat:

Betalningssatt

Figur 5-6. De betalningssdtt som erbjuds av e-handlarna. Notera att mer dn ett svar kunde anges.



Samtliga av de svarande e-handlarna uppger att det &r mycket viktigt att det betalningssystem
som tillhandahalls &r enkelt att anvinda for konsumenterna. Det &r vanligt forekommande att
konsumenter pabdorjar en kopprocess for att sedan avbryta precis vid betalningstillfallet. Har
konsumenterna vil paborjat ett kop ar det mycket viktigt att gora det sa enkelt for dem att de
fullfoljer. Ett exempel: Av 10 000 reklamexponeringar pé Internet lockas vanligtvis 200-300
konsumenter till att gi till den aktuella webbplatsen.*® Av dessa 4r det endast fyra
konsumenter som genomfdr en hel kdpprocess. Da exponeringarna kostar runt 2000 kronor

landar marknadsforingskostnaden for varje avslut pa cirka 500 kronor.*

En annan viktig aspekt vid valet av betalningssystem dr sikerheten gentemot e-handlaren.
Inom EU uppgick kontokortbedrigerier 4r 2001 till uppskattningsvis 600 miljoner euro®.
Ungefdr en tredjedel av de av e-handlare som svarat pa enkdten och som tillhandahaller
betalning med kort har ndgon géng rékat ut for kortbedrdgerier. Drygt 70 procent anser att det
ar viktigt att man som e-handlare inte riskerar att rdka ut for charge-backs vid betalningar.

I Sverige debiterar bankerna e-handlarna en administrativ avgift om cirka 800 kronor varje
gang ett kop gar tillbaka frén ett utlindsk konto- eller kreditkort”’. Den hir kostnaden #r
ytterligare en kostnad utdver den tid och de resurser e-handlaren méste ldgga pa att hantera ett
kortbedrigeri. En fradga till e-handlarna var om den kostnad som uppstdr pd grund av
bedrigerier medvetet 14ggs till forsadljningspriset. Svaren visade att det bara var en av sex som

gjorde detta.

Frén de Oppna fragorna i enkédten kan uttydas att e-handlarna inte &r helt ndjda med de
betalningssystem de anvinder idag. Vad de vill se dr dock inte nya betalningssitt utan

forbattringar av dem som redan finns.

54  Betalningsférmedlare

Resultaten kring betalningsformedlare baserar sig till stor del pa de intervjuer som genomforts
under varen med personer pa CashOnNet och SafetyVoucher. Vi redovisar vara resultat
utifrén den roll betalningsférmedlaren har och for att illustrera detta s& beskriver vi nigra av

de system som har funnits eller finns pa marknaden idag.

En betalningsformedlare skoter transaktionerna av de pengar som skall byta dgare vid ett kop.
Det gar att dela in betalningsformedlare i tva kategorier baserat pa hur pengar hanteras. I den
forsta kategorin formedlar systemet bara transaktioner mellan olika parter och haller aldrig
pengarna i det egna systemet. Ett exempel pa detta &r till exempel en formedlare av konto-
eller kreditkortsbaserade kop, dir betalningssystemet bara samordnar transaktionen mellan
konsumentens bank och e-handlarens bank. I den andra kategorin betalningsformedlare for en

part in pengar som ligger i betalningssystemet till dess att den andra parten skall betalas. Att

8 Johansson, P., & Ornmark, M., 2001, Reklam@lInternet — En studie av forsikringsbolags reklamsatsningar pd
Internet

85 Lidgren, M., Intervju, april 2003, SafetyVoucher AB

ij Segerstad, A., & Bryngelsson, L., 2002, Tekniska Iosningar for bekimpning av kontokortsbedrigerier
Ibid
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hantera pengarna pi detta sitt brukar kallas cash management™ och fordelen ir de
ranteintdkter som det genererar. Alla betalningsformedlare som anvédnder sig av en

ombudsbaserad modell som vi har undersokt tillhor den senare kategorin.

Ett flertal betalningssystem som anvénder sig av nagon form av ombud har forsokt etablera

sig pd marknaden, med varierande resultat. Vi kommer nu att redogéra for négra av dessa.

InternetCash

InternetCash dr ett delvis ombudsbaserat betalningssystem som har sitt site i New York,
USA. Konsumenterna kan dels handla vérdebevis i fysiska butiker sdsom livsmedelsbutiker
eller bensinstationer, dels bestélla dem pa InternetCashs webbplats. Virdebevisen &r
utformade som plastkort och finns i beloppen tio, 20, 50 eller 100 dollar. Innan vérdebeviset
gér att anvénda aktiverar konsumenten det pd webbplatsen. Dérefter autentiseras kopen med
en kod som ar kopplad till virdebeviset. Konsumenten kan fora 6ver restbelopp fran ett

virdebevis till ett annat.®

InternetCash har lagt stor vikt vid att bevara konsumentens identitet. Serienummer for varje
enskilt viardebevis lagras inte centralt. Istillet tillverkas varje InternetCash-kort direkt vid

kopet med hjilp av hardvarukryptering i speciella terminaler hos ombuden.”

CashOnNet

CashOnNet ar ett foretag med en idé som kom till under &r 2000. Idégivarna bildade ett
aktiebolag och sokte patent pa delar av idén. Foretaget startades under en tidsperiod som inte
var den mest gynnsamma for IT-foretag och det ekonomiska léget just da gjorde det svart att
inbringa det kapital som behovdes for att utveckla verksamheten. I vintan pa att marknaden

skulle aterhédmta sig och att patentet skulle gé igenom lades idén i véntelédge.

CashOnNets idé¢ bygger pa ett ombudsbaserat system dér ombuden dels skulle utgdras av
egna butiker, men till storsta delen av aterforsiljare. Aterforsiljare skulle vara kiosker,
spelombud och livsmedelsbutiker. Det &r kring anvdndandet av ombud som CashOnNet har
utformat sin patentansdkan. I CashOnNets system ar formatet pd vérdebevisen inte last utan
bade fortryckta vardebevis i pappersform och kvitton som trycks precis vid koptillfallet ingér
i planerna. Vérdebevisen skulle initialt finnas i valorerna 100, 250 och 500 kronor for att
senare dven finnas i valoéren 1000 kronor. Récker inte beloppet av ett virdebevis for att ticka
kopet anvinds flera vérdebevis vid samma kop. Den mingd valuta som blir dver pa ett
véirdebevis kan anvindas vid senare kop. Ett viardebevis skulle identifieras med hjilp av ett

. . . . 1
kodsystem som #nnu inte ir specificerat.”

HandCash
HandCash iar ett norsk-svenskt initiativ startat ar 2002. Utvecklingen sker i Norge men

foretaget finns dven 1 Sverige och planerar att lansera sin produkt dven hér. Véirdebevisen ar i

88 Soderstrom, J., Intervju, mars-april 2003, CashOnNet AB

% Sun Microsystems, 2000, InternetCash Corporation. http://www.sun.com/finance/docs/119872.pdf
% InternetCash, 2002, http://www.internetcash.com

o1 Sederstrom, J., Intervju, mars-april 2003, CashOnNet AB
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form av skraplotter och kommer att sdljas hos ombud och via Internet. HandCash planerar for
virdebevis om 50, 100, 250, 500 och 1000 kronor. Efterhand som lagarna tillaiter kommer
dven virdebevis med hogre valorer finnas tillgangliga.” Enligt ett EU-direktiv far beloppet pa
ett virdebevis for elektroniska pengar idag inte overstiga 150 euro’. HandCash planerar att

lansera kontantkortet i bade Norge och Sverige under sommaren 2003%*,

SafetyVoucher

SafetyVoucher dr ett foretag i Lund som startade under 1999. Foretaget fokuserade pé sin
tekniska 10sning som stod klar under 2000. D& marknaden for den hir typen av projekt
fordndrades drastiskt i och med IT-kraschen fick foretaget svart att finansiera sin lansering

och verksamheten ir nu vilande.”

SafetyVouchers teknik bygger pd skrapbara fdlt pa ett védrdebevis av papper eller i
plastkortsutforande. Fyra génger fyra skrapbara falt med tva siffror bakom varje bildar ett 32
siffror 1angt serienummer av vilket konsumenten bara behdver ange fem slumpvis valda falt
vid en betalning. Det stora antalet siffror i serienumret samt séttet med vilket ett virdebevis
verifieras Over Internet, i kombination med konventionell SSL-kryptering garanterar
sdkerheten 1 systemet. Tekniken kan tillimpas i flera olika sammanhang och darfor &r

valdrerna pa virdebevisen dnnu inte faststillda.”®

SafetyVouchers system har en fordel gentemot andra ombudsbaserade betalningssystem. Nar
konsumenten koper virdebevis maste butiksinnehavaren forst anvdnda ett granssnitt pa
Internet for att aktivera vérdebeviset. Innan detta gors har det inget vérde. Detta gor att
riskerna for butiksinnehavaren minskar, vilket leder till minskade forsdkringskostnader.
Ténkta ombud 4r bland annat bensinstationer, spelombud och dagligvarubutiker. Dé det hela
tiden &r fraga om fortryckta bevis kravs ingen sérskild teknisk infrastruktur férutom en vanlig

Internetanslutning.”’

%2 HandCash AS, 2003, http://www.handcash.com
3 Sveriges Riksdag, 2002, Utgivning av elektroniska pengar,
http://www.riksdagen.se/eu/riksdagen/kammaren/arenden/0102/prop0102%3F85.htm
4 Bostom, H., GT, 2003, http:/www.gt.se/expressen/jsp/polopoly.jsp?d=201&a=6054
ZZ Lidgren, M., Intervju, april 2003, SafetyVoucher AB
Ibid
o7 SafetyVoucher AB, 2003, Attp:-//www.safetyvoucher.com

35



6 ANALYS OCH DISKUSSION

Syftet med denna uppsats var att undersdka varfor det idag inte finns nagra fungerande system
for kontant betalning pa Internet. For att ta reda pd detta har vi undersdkt marknaden,
analyserat tidigare system, intervjuat nuvarande och blivande aktdrer men framfor allt tagit
reda pa vad mdjliga anvéndare har for instillning till ett ombudsbaserat betalningssystem. I
detta kapitel tidnker vi diskutera kring de resultat vi fatt fram och redogdra for de argument

som leder fram till vara slutsatser.

Néar vi paborjade arbetet hade vi vissa fOrestillningar om mojligheterna med en
ombudsbaserad betalningsmodell. D& vi visste att fakturering och postforskott var de
dominerande betalningssitten inom detaljhandeln trodde vi att minniskor skulle vara mer
restriktiva till att limna ut ekonomiska detaljer pa Internet &n vad de var. Detta var en faktor
som talade for en idé baserad pd ombudsmodellen. Under arbetets gang har var instéllning
fordndrats. Vi har funnit flera skal till varfor vi tror att det inte finns system pa marknaden
idag som anvénder sig av denna modell. Vi baserar diskussionen kring de aktorer som ingér i

den ombudsbaserade modellen.

6.1 Konsument

De som svarat pa var enkdt skiljer sig frdn den generella uppfattningen om
Internetkonsumenter. 1 de svar som vi har fétt anger 65 procent av konsumenterna att de
anvinder konto- eller kreditkort nédr de betalar pa Internet. Detta &r langt Gver genomsnittet
som ligger pa cirka 23 procent™. Detta forstirker ytterligare det faktum att var svarsgrupps e-
handelsvanor skiljer sig nagot fran normen. Eftersom vér svarsgrupp inte har en lika hog spérr
nér det giller att ldmna ut sitt kortnummer pa Internet finns givetvis mdjligheten att de inte ar

lika intresserade av att borja anvéinda ett ombudsbaserat betalningssystem.

De flesta av de e-handlare som besvarat var enkdt anger att postforskott &r det
betalningssystem som anvénds oftast. Vi tror att de flesta konsumenter som véljer faktura och
postforskott gor sa for att det kdnns tryggt; de kan vara vana vid dessa betalningssétt sedan
tidigare. Det kan &ven bero pa att dessa konsumenter ér av den typen som foredrar att fa varan
i handen i samma &gonblick som de betalar. For dessa konsumenter kommer alltid faktura

eller postforskott eller ndgon annan betala-vid-leverans-metod vara den bésta.

Det handlas mer varor &n tjénster pa Internet, men bland de konsumenter som handlar ofta pa
Internet har vi kunnat se att de 4r mer benégna att kopa tjanster &n varor. Ett liknande monster
har vi sett nér de svarande blivit indelade i dlderskategorier; ju éldre personerna dr, desto mer
tjdnster koper de. Vi tror att detta kan bero pa att de som handlar ofta och tillhor en dldre
alderskategori reser mycket i tjansten. Till exempel s uppmanar de flesta flygbolag sina
resendrer att boka och betala sina biljetter via Internet for att minska kostnader och underlétta

vid incheckningen.

8 Statistiska centralbyrén, 2002, Privatpersoners anvindning av datorer och Internet 2002
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Massmedier tvekar inte att overdriva riskerna med att handla pa Internet. Detta tror vi &r en
stor anledning till att s manga manniskor dr rddda for att limna ut bade personuppgifter och
ekonomiska uppgifter pd Internet. Osdkerheten hos konsumenterna forstirks ytterligare
genom att manga anvéndare, sdrskilt de som inte 4r s& vana vid Internet, inte skiljer pa faror
forknippade med e-handel och 6vriga faror. Konsumenter blir stindigt uppmanade att akta sig
for att lamna ut uppgifter som kan leda till att de far skréppost, virus eller bli utsatta for andra
typer av intrang i sin dator. Flera stora rubriker har dven skrivits om hur unga flickor blivit
kontaktade och trakasserade via populdra chatt-sidor pd Internet. Detta anser vi vara en
bidragande orsak till att mdnniskor &r mycket restriktiva till att ldmna ut uppgifter om sig
sjdlva. Vér enkét visar att tjejer i aldern 18-25 ar &r en grupp som dr man om att vara anonym
pa Internet. All yttre paverkan péa oss méinniskor gor att vi skapar oss ett beteendemonster som

ofta &r svart att bryta. Detta paverkar dven hur vi beter oss nér vi handlar pa Internet.

Svaren fran var enkdt visar att den generella &sikten ar att ménniskor inte dr lika oroade infor
att ldmna ut sina personuppgifter som de &r for att [dmna ut ekonomiska uppgifter. Vi tror att
ménniskor dr mer restriktiva nér det géller att ldmna ut sitt kortnummer pé Internet &n vad de
ar nar det kommer till att betala med kort 1 till exempel fysiska butiker eller pa restauranger.
Manga bryr sig inte heller om att ta med sig sitt kvitto efter kop med konto- eller kreditkort;
pa det visas ofta hela kortnumret och kortets utgangsdatum. Med endast denna information
kan ett kdp goras pa Internet. Som det stod att 1dsa i inledningen var betalkorten ursprungligen
gjorda for att anvdndas endast genom att fysiskt presenteras i butiker, restauranger etcetera.
Da kopplas kortet till sin dgare genom dennes signatur; ndgot som dnnu inte gar att genomfora
vid kop pa Internet. Mgjlighet till digitala signaturer finns visserligen men de anvénds inte

dnnu i ndgon storre utstrackning.

Péa i stort sdtt alla e-handelsplatser maste vissa personuppgifter lamnas for att fa lov att
registrera sig som kund. Ibland krédvs det endast en e-postadress men i de fall da en vara maste
levereras kan dven ytterligare uppgifter krdvas, som till exempel adress, telefonnummer och
personnummer. Detta gor det svart att vara fullstdndigt anonym vid ett kop pa Internet.
Mojligheten att vara mer eller mindre anonym beror till stor del pad om det &r en vara eller
tjanst som skall kopas. Om en vara maste levereras krivs det att en leveransadress uppges.
Oavsett hur bra betalningssystemet dr pa att garantera anonymitet, maste konsumenten alltsa
lamna ut personuppgifter till e-handlaren. Vid kop av tjénster &r mojligheten att vara anonym

storre.

Av de konventionella betalningssétten dr det endast betalning via faktura, postforskott eller
nagon cash-on-delivery-16sning som garanterar att konsumentens ekonomiska uppgifter halls
anonyma. Bland de olika elektroniska betalningssystem som finns eller har funnits sé ar det
flera som har strivat efter att uppna en sd hog grad av anonymitet som mdjligt. De flesta
betalningssystem klarar att hélla konsumentens ekonomiska uppgifter dolda for e-handlaren.
Betalningssystemet skoter hela transaktionen fran det att konsumenten initierat kopet och e-

handlaren blir notifierad om kopet gétt igenom eller inte.
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Vildigt fa system kan lata konsumenten vara anonym bade gentemot e-handlaren och
betalningsformedlaren. Detta &r en fordel med ombudsbaserade system. Med ett
ombudsbaserat system skulle en konsument, &tminstone i teorin, kunna genomfora ett
elektroniskt kdp av en tjanst utan att avslgja varken sin identitet eller nadgra ekonomiska
uppgifter till varken e-handlaren eller betalningsformedlaren. Detta fungerar givetvis bara om
e-handlarens krav pa information om konsumenten ar tillrickligt laga, vilket sdllan &r fallet.
E-handlare &r, precis som de flesta forséljare, vildigt intresserade av att kidnna till vilka som
dr deras kunder. Information om kundgruppen underldttar och minskar kostnader vid till

exempel marknadsforing och prognostisering av framtida forsiljning.

Det kanske storsta argumentet for en konsument att anvénda sig av ett ombudsbaserat
betalningssystem ar alltsa den utvidgade mojligheten till anonymitet. Men hur viktigt tycker
de att det 4&r med anonymitet? De enkétresultat vi fatt fram tyder pa att personer i aldern 20-35
ar inte anser att det dr s& viktigt. De anvédnder sig av konto- eller kreditkort for att betala och
bekymrar sig inte Over sikerheten i ndgon storre utstrdckning. Denna kategori konsumenter

anses ofta vara den mest kopstarka.

Véra enkitresultat visar att ju dldre konsumenterna ar, desto mer skulle de uppskatta att vara
anonyma vid betalning pa Internet. Vi tror att detta beror pa att dldre ménniskor upplever ny
teknik som fraimmande. Det &r svért for ndgon som dr mindre insatt i hur tekniken fungerar att
uppskatta riskerna med att ldmna ut sina uppgifter pa Internet. Ménga kan ha svart att skilja
pé de olika inblandade aktérerna och vet egentligen inte vem det &r som tar emot uppgifterna
som skrivs in i datorn. Da dr det bittre att ta det sékra for det osékra och anvénda ett bekant

betalningssitt.

Det finns en risk att ombudsbaserade betalningssystem skulle attrahera verksamhet av
tvivelaktig natur. En mdjlighet ar att kriminella organisationer skulle anvénda sig av den hér
typen av system for s kallad pengatvitt. Detta anser vi dock inte vara en dverhdngande fara.
Virdebevisens belopp dr lasta vid smd summor och en organiserad pengatvitt skulle innebéra
mycket arbete for lite utbyte. En annan, mer trolig, mojlighet nir det géller mindre lamplig
verksamhet dr att systemet anvdnds som betalningssitt for tjanster dar konsumenterna hogt
virdesitter sin anonymitet, som till exempel webbplatser med pornografisk inriktning. Det
blir upp till betalningsformedlaren att inte ansluta de webbplatser som anses som icke

onskvarda.

De konsumenter som svarat pa var enkit dr generellt sett tveksamt instdllda till ett
ombudsbaserat betalningssystem. Pa fragan “Skulle du kunna tinka dig att i forvdg kopa
kuponger 1 butik for att sedan anvdnda som betalningsmedel pd Internet?” har 56 procent
svarat nej. Detta trots att fragan &r stélld pé ett sddant sitt att vi tror att det ar létt att svara ja
pa den. De flesta anser att det skulle vara ett for krangligt steg att forst kopa véirdebevisen och
spontaniteten med Internetinkdp gar forlorad. Lockelsen med e-handel ar att det skall vara
enkelt och impulsivt, detta forsvinner om konsumenten blir tvungen att i forvig ga till ett

ombud och kopa vérdebevis.
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De som handlar ofta pa Internet, mer dn en géng i manaden, &r dnnu mer negativt instéllda till
ett ombudsbaserat betalningssystem dn genomsnittet. Vi tror att vana Internetkonsumenter
redan funnit sitt betalningssétt. De litar pa betalningsformedlaren och den eller de e-
handelsplatser de utnyttjar. Vi tror att det ricker med fa kop for att bygga upp detta
fortroende. Kanske sldpper eventuella spdrrar redan efter det forsta lyckade kopet.
Konsumenter som pa detta vis redan valt betalningssétt dr svara att fa att dndra instillning. En
anledning att byta betalningssystem é&r till exempel att e-handelsplatsen de besoker inte
tillhandahéller det betalningssétt de &r vana vid. Nyckelordet dr enkelhet och for konsumenter

ar det enkelt att fortsitta anvinda det system de dr vana vid.

En nackdel med alla typer av ldsningar som baserar sig pa online-planbocker, vdrdebevis
etcetera dr att pengarna som sitts in eller konverteras dr mer eller mindre lasta och svara att
utnyttja pa annat sétt dn det avsedda. Men detta kan ockséd ses som en fordel. Genom att i
forvig avsitta pengar kan béttre kontroll dver sin ekonomi uppnas. En jamforelse kan goras
med kontantkort till mobiltelefoner som blivit omattligt populért éver hela Europa. Trots att
kontantkorten maste fyllas pa i forvdg anviands de av ménga; i mitten av 2002 utgjorde
kontantkorten 53 procent av mobiltelefoniabonnemangen Sverige.” Den stérsta fordelen med

kontantkort anses vara att den summa pengar som gér att spendera dr begriansad.

Utover de konsumenter som ser mojligheterna till ekonomisk kontroll i ett ombudsbaserat
system, finns andra konsumentgrupper som skulle tjana pa det. En kategori konsumenter 4r de
som inte har konto- eller kreditkort. Dessa &r dels ungdomar under 16 ar, dels de som av
nagon annan anledning inte kan fa kort; pa grund av till exempel betalningsanmérkningar. En
annan konsumentgrupp ar de som ir ovana vid att anvinda sitt konto- eller kreditkort for

betalning; de anviander sitt kort for att hdmta ut kontanter i bankomat.

Vi konstaterar att ett betalningssystem grundat pa en ombudsbaserad modell passar bist for
konsumenter som vérdesétter anonymitet och ekonomisk dverblick. Likasé kan det vara en

mdjlighet for de som av olika anledningar inte kan betala med kort.

6.2 Ombud

Skillnaden mellan konventionella betalningssystem och det tdnkta betalningssétt vi analyserar
dr anvidndandet av ombud. Ombudet dr den fysiska butik som séljer vérdebevis till
konsumenterna. Nér vi undersokt ombudsledet har vi funnit tvd huvudsakliga 16sningar for
distribution av vérdebevis. Den ena 16sningen é&r att anvénda sig av fortryckta vardebevis. En
fordel med att anvénda fortryckta véirdebevis ér att de kan ges en mer attraktiv design. Det
finns dven storre mdjligheter att utforma virdebevisen sa att de passar en viss e-handlare eller
ombudskedja, samt att trycka reklam pa virdebevisen. En nackdel dr att virdebevisen &r

stoldbegirliga, vilket 6kar forsékringskostnaderna fér ombuden.

Den andra 16sningen ar att bygga upp en teknisk infrastruktur som mdjliggdr tryckning av

virdebevis vid sjélva koptillfallet. Ombuden behover inte lagra véirdebevis i butiken och kan

% Williamsson, S., Post- och telestyrelsen, 2002, Svensk telemarknad forsta halvdret 2002

39



foljaktligen aldrig fa slut pa dem. Hanteringen for ombuden blir enklare. En nackdel med att
trycka vérdebevis vid koptillfdllet ar att den tekniska plattformen maéste finnas, vilket gor att
antalet forséljningsstéllen inte skulle bli lika stort initialt. Har kan aterigen en jamforelse
goras med kontantkort for mobiltelefoni. Nir dessa introducerades i Sverige anvéndes
fortryckta virdebevis. Dessa lagrades i butikerna, kunde ta slut och blev med tiden
stoldbegirliga. Idag anvédnds néstan uteslutande vérdebevis fran en uppkopplad terminal med
kvittoskrivare. Terminalen kopplar upp sig mot en central och kan skriva ut virdebevis for ett
flertal mobiltelefonoperatdrer. Denna 16sning ar sékrare, billigare och innebdr mindre arbete
for forséljaren. Vért att notera dr dock att det i fallet med kontantkorten handlar om
forsiljning av en egen produkt.'®

Incitamentet for ombuden att sédlja virdebevis utgors i huvudsak av en procentuell erséttning
pa varje salt vdardebevis. En annan fordel kan vara att virdebevisen, nir de 4r en etablerad
foreteelse, lockar kunderna in i butiken som kan leda till merforséljning. Detta kan jamforas
med forsdljning av till exempel busskort, dd kunden kanske &ven koper en tidning samtidigt
for att ha att ldsa pa bussen. Ytterligare en mdjlighet for ombudet kan vara att inkludera

reklam for butikskedjan pa virdebevisen.

En annan 16sning for ombudsledet dr att betalningsformedlaren ar sitt eget ombud och driver
en kedja av butiker. Detta skulle ge okade reklammdjligheter och konsumenterna skulle ha
lattare for att kiinna igen varumirket. Detta &r dock en 16sning som skulle krdva en stor initial

investering och dven hoga Iopande verksamhetskostnader.

Om en teknisk infrastruktur anvénds i ombudsledet, det vill sdga att virdebevisen trycks i
samma stund som konsumenten kdper dem, bestdr ombudsledet av tva aktorer. Dels en
teknikleverantér som star for tekniken som mdjliggor tryckning av vérdebeviset. Dels den
fysiska platsen; butiksinnehavaren, dagligvarukedjan eller dylikt. Bada dessa aktdrer kriaver
ersittning for att tillhandahélla tjansten. Om fortryckta virdebevis anvinds forsvinner
kostnaden for teknisk infrastruktur. Da tillkommer istillet kostnader for produktion,
distribution och lagerhéllning av viardebevisen och i de flesta fall 6kade forsakringskostnader

for ombudet. Vilket tillvigagangssatt som dn véljs sa utgdr ombudsledet en stor kostnad.

6.3 E-handlare

Det viktigaste med en e-handelsplats dr, enligt svaren pd véra enkiter, att den &r létt for
konsumenten att anvdnda och da framst att det ar enkelt att betala. Har en potentiell kund vl
paborjat ett kop ér det viktigt att det slutfors. Avbryter kunden sitt kop for att kopprocessen ér

for omstindlig dr det osannolikt att e-handelsplatsen far en andra chans.

En stor nackdel med ett ombudsbaserat betalningssystem dr att vardebevisens belopp &r lasta.
Detta giller for de flesta system vi har undersokt. De e-handlare som har svarat pa véar enkat
sdger att medelbeloppet pa ett kdp ligger runt 900 kronor. Enligt Statistiska centralbyran
ligger de flesta kop i intervallet 500-2000 kronor. Ar da virdebevisen lasta till ett visst belopp

100 Fredborg, H., Intervju, mars 2003, BrightPoint AB
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och har ett maxbelopp pa 1000 kronor krdvs det ibland att fler viardebevis maste anvéndas.
Detta gor att virdebevis dr mer ldmpade for kop inom ldgre prisklasser. Ett annat problem
uppstdr om det belopp som anges pa virdebeviset inte ricker till det som skall kopas.
Antingen maste konsumenten ga ivdg och kopa ytterligare ett virdebevis eller sa har
betalningsformedlaren utformat systemet sa att det gar att komplettera med en kortbetalning
eller liknande. Detta gor att sjdlva podngen med att betala med vérdebevis i forsta hand
forsvinner och vi har inte sett ndgot exempel pa en sadan 16sning. Ytterligare en aspekt som
gor det krangligare for konsumenten att anvidnda ett ombudsbaserat betalningssétt ar att det
ofta skulle bli en mindre summa pengar &ver pa virdebeviset. For att kunna utnyttja dessa
pengar maste de antingen kopa fler véirdebevis eller handla igen men det kommer att vara
svart att fa det att g& jamnt upp. En 16sning pa detta &r att betalningsformedlaren mdjliggdr for
konsumenten att fora 6ver eventuella restbelopp till ett nytt virdebevis, vilket bara skjuter

problemet pa framtiden.

En stor fordel for e-handlarna &r att de ar garanterade pengar. Risken for charge-backs finns
inte med forbetalda virdebevis pa det sitt som det gor vid betalning med konto- eller
kreditkort. Enligt var enkét s& hade en klar majoritet av de som tillhandaholl betalning med
kort nadgon géng rékat ut for bedrégeri. Kostnaderna som kan uppsté vid ett kop med ett stulet
konto- eller kreditkort &r omfattande. Har e-handlaren redan hunnit skicka varan s &r det
inkOpskostnaden for denna, kostnaden for frakt och distribution, administrativa kostnader
samt straffavgifter till kortforetaget. Endast en av de tillfragade e-handlarna satte dessa

kostnader i direkt relation till ett hdgre forsiljningspris.

En mdjlighet for e-handlaren &r att anvénda vérdebevisen som en del i sin marknadsforing
med specialanpassad reklam pa vardebevisen. Ett fysiskt virdebevis kan till exempel passa att

ge bort som present, vilket kan leda till merforsiljning.

De e-handlare som besvarat var enkét &r generellt tveksamma till att infora ytterligare
betalningssétt. De poédngterar att det skall vara sd enkelt som mojligt att betala for
konsumenten. Istéllet for ett nytt betalningssystem ser de hellre forbéttringar av dem som

redan finns och anvénds.

6.4  Betalningsformedlare

Som vi tidigare nimnt finns fyra huvudsakliga strategier for elektronisk handel. Den strategi
som har visat sig vara bast ldmpad dr Channel Master, det vill séga att foretag med en redan
vél fungerande detaljhandel flyttar ut sin forsdljning till Internet. Ett betalningssystem som
bygger pa en ombudsbaserad modell kan, enligt e-handelsstrategierna i kapitel 3.2, mest
liknas vid en Value Chain Pirate. En viktig skillnad 4r dock att inget steg i en virdekedja tas
bort. Istdllet skapas ett extra steg for konsumenten for att kunna uppfylla vissa egenskaper.
Betalningssystem som baserar sig pa debitering av en procentuell avgift av
forsaljningsbeloppet dr redan en konkurrensutsatt miljé idag. Ett nytt betalningssystem som
bygger pa en ombudsbaserad modell maste ticka ytterligare utgifter, erséttningen till ombud,
med hjilp av den procentuella intdkt som fés fran e-handlarna. Vara undersokningar visar att

den erséttning som maste ges till ombuden Gverstiger eller i princip matchar de intdkter som
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gir att fi frdn e-handlarna. Ett sétt att fordndra kostnaderna med ett ombudsled &r om
betalningsférmedlaren redan driver en egen kedja av butiker, ddr en ny produkt sdsom

vardebevisen kan introduceras till en lag kostnad.

Marknaden for ett nytt betalningssystem &r begrénsad. E-handeln utgdr inte en sa stor del av
av den totala handeln som manga forutspadde under slutet av 90-talet. For att dverleva sé

maste systemet uppnd en kritisk anvindarmassa'"'

. Vi tror inte att ett ombudsbaserat system
kommer att anvéndas vid kop av kapitalvaror dé beloppet pa varje virdebevis dr lagt. Det blir
for omstandligt for konsumenten att behdva anvénda sig av manga virdebevis; jamfor med att
kopa till exempel en biobiljett med endast enkronor. Foljaktligen &r det typiska
transaktionsbeloppet vid ett kop med ett ombudsbaserat system lagt jamfort med vid kop av
kapitalvaror. Detta ger att en betalningsformedlare maste fi ménga ménniskor att genomfora
kop med hjéilp av systemet; intdkten for varje transaktion &r lag och maste kompenseras
genom ett stort antal transaktioner. Men &ven om en aktdr skulle sld sig in och fd en
betydande del av marknaden for betalningar i det prissegment som é&r aktuellt s& anser vi att
det fortfarande ar relativt lite pengar att Overleva pa. Att nd ut till en anvéndargrupp som
motsvarar den kritiska anvdndarmassan 4r en av de storsta utmaningarna som
betalningsformedlaren stélls infor. Marknadsforingskostnaderna blir hdga, sérskilt i ett initialt
skede. Det kridvs méanga exponeringar for att fanga ett fatal kunder och det ricker inte bara att
synas; for betalningsformedlaren handlar det om att fordndra ett invant kopbeteende hos
konsumenterna. En méjlig inkomst med ett ombudsbaserat system ar fran s& kallat cash
management av de pengar som konsumenter har innestdende i systemet. Denna inkomst ar
dock svar att uppskatta; det gar inte att forutsdga hur linge pengarna stannar pa kontot och de

gar inte att investera i ndgot eftersom de nir som helst kan behdva betalas ut till e-handlare.

Aterigen kan en jimfbrelse goras mellan ett ombudsbaserat betalningssystem och
kontantkortsforsédljning for mobiltelefoni (refillkort). Mobiltelefonioperatorerna siljer ocksé
sina produkter via ombud: kiosker, livsmedelsbutiker etcetera men dven i egna butiker. Men
det finns en stor skillnad mot ett betalningssystem. Mobiltelefonioperatérerna siljer sina egna
teletjanster och hade helt andra mojligheter att kompensera for de kostnader som uppstod i
ombudsledet under uppstartsskedet. En annan skillnad &r att néstan samtliga
mobiltelefonioperatorer anvdnder samma teknikplattform for distribution av vérdebevisen,

. N 102
nagot som kan sdnka kostnaderna.

Vi tror att ett ombudsbaserat betalningssystem lampar sig bést for digitala tjanster. Det &r vid
kop av tjanster som mojligheterna till anonymitet utnyttjas bast. Tjanster debiteras ofta i sméd
enheter vilket ger storre mojligheter att utnyttja hela beloppet pa viardebeviset. Konsumenter
kan ha svért att uppskatta hur mycket pengar som gar t vid kép av 16pande tjanster och det &r
nagot som talar for debitering via forbetalda virdebevis — konsumenten kan i forvig
bestimma hur mycket pengar som maximalt kan forbrukas. De tjénster vi menar bestar

huvudsakligen av tva grupper. Den forsta ér tjanster inom strommande medier, det vill siga

191 Andersson, M. et al, 2000, Digitala betalningssystem
102 Fredborg, H., Intervju, mars 2003, BrightPoint AB
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tjdnster dir debiteringen sker per tidsenhet. Hit hor alla typer av strdmmande film- och
musiktjinster men dven telefoni over Internet, sé kallad IP-telefoni. Dessa tjanster debiteras
ofta med en lag kostnad per sekund vilket gor dem till utméarkta exempel pa tjanster dér hela

beloppet pa ett viardebevis kommer konsumenten tillgodo.

Den andra gruppen viljer vi att kalla prenumerationstjéinster. Aven dessa 4r kontinuerliga
tjdnster men debiteras till en hogre kostnad for en liangre tidsenhet. Debitering kan ske till
exempel per vecka, méanad eller kvartal. Exempel pad denna typ av tjénster dr online-spel,

prenumeration pa tidningar och tidskrifter, nyhets- eller informationstjénster.

Det finns ytterligare faktorer som péverkar mojligheten for ett ombudsbaserat system att
etablera sig pad marknaden. En av nackdelarna med kortbetalningar &r den risk for charge-
backs som e-handlaren l0per. Detta dr ett problem som ett betalningssystem baserat pa
forbetalda vérdebevis loser. Men dven det kommande tilldgget till kortsystemen, 3-D Secure,
16ser problemet. 3-D Secure har en starkare autentiseringsmodell eftersom en kod som bara
kortinnehavaren kénner till dr kopplad till varje kort. Koden krdvs vid varje inkdp vilket
lagger storre ansvar for inkdp med ett stulet kort pd konsumenten. Om 3-D Secure kan oka
konsumenters fortroende for betalningar med kort pd Internet s& tror vi att kortbetalning
kommer att stirka sin position ytterligare pa marknaden. Detta tror vi kommer att gora det

svart for ett nytt betalningssystem att etablera sig.

En mojlighet &r att anviinda ett ombudsbaserat betalningssystem som ett komplement till vissa
specifika applikationer. De betalningssitt som anvidnds idag &r generellt analogier av
existerande betalningssitt i den fysiska vérlden. Ett mojligt anvéndningsomrade for den
teknik som krivs for ett ombudsbaserat system é&r att flytta presentkort fran den fysiska
vérlden till den digitala. En fordel med presentkort &r att de flesta konsumenter dr vana vid

dem sedan tidigare, vilket skulle gora systemet ldttare att vénja sig vid.

6.5 Metodkritik
Vi har inte nétt ut till alla élderskategorier. Konsumentenkiten besvarades inte av niagon
under 18 ar. Vi tror att den gruppen kan vara en intressant malgrupp for ett ombudsbaserat

betalningssystem dé ungdomar generellt inte har konto- eller kreditkort.

Den urvalsgrupp som anvindes till konsumentenkédten bestar till stor del av manniskor med
god dator- och Internetvana. En mer varierad och balanserad urvalsgrupp i det avseendet hade

kunnat ge annorlunda resultat.
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Vi anser inte att ett ombudsbaserat betalningssystem kan etableras som ett generellt
betalningssystem idag. Ett betalningssitt baserat pa virdebevis ldmpar sig bdst for
elektroniska tjénster sdsom strommande ljud och bild samt prenumerationstjinster av olika
slag. Det gynnar frimst de konsumenter som vérderar anonymitet hdgt och uppskattar
ekonomisk dverblick sa mycket att det dr vért det extra besviret med att i forvdg inforskaffa

virdebevis. Vidare kan systemet vara en mojlighet for de konsumenter som av olika skél inte

SLUTSATS

kan fa konto- eller kreditkort.

Sammanfattningsvis ser vi ett antal orsaker till varfor det inte finns nagra fungerande kontanta

elektroniska betalningssystem tillgédngliga idag.

7.1

Som vi ndmnt tidigare har denna undersdkning inte natt ut till ungdomar under 18 ar. Vi anser
att det hade varit intressant att ta reda pa hur och vad ungdomar handlar pa Internet. Vidare

skulle det vara intressant att fa reda pa hur de stiller sig till olika sétt att betala och da framfor

E-handeln idag &r inte sérskilt utbredd. Den utgdr en vildigt liten del av den
totala handeln och mediers bild av handel pa Internet ar ofta avskrickande.

Anonymitet dr inte sd hogt virderat att det gynnar ett ombudsbaserat
betalningssystem. Aven om manga konsumenter skulle uppskatta méjligheten
att vara anonym &r det inte nagot som efterstrivas av e-handlarna.

Det finns idag inte nadgot utrymme pa marknaden for ett kontant elektronsikt
betalningssystem. Varken e-handlare eller konsumenter efterfragar ett nytt
betalningssitt. En majoritet av de tillfrigade konsumenterna upplever det
extra steg som ombudet innebér som kréngligt. Vidare gor de lasta beloppen
pa virdebevisen att ett ombudsbaserat system bara passar for vissa typer av
produkter och tjénster.

De betalningssystem som anvinds idag fungerar bra och de utvecklas hela
tiden for att bli bdttre. Det &r svért att &ndra beteendet hos de konsumenter
som redan vant sig vid att anvénda konto- eller kreditkort.

Vi ser ingen lonsamhet i ett ombudsbaserat system. Den ombudsbaserade
modellen innebdr att ett extra, kostsamt, steg ldggs till viardekedjan. De
kostnader som ombudsledet innebér dverstiger de intdkter som kommer fran
e-handlarna. Vidare krdvs ett hogt antal anvéndare samt ett stort antal
transaktioner dé beloppet pa varje transaktion ar lagt.

Fortsatt arbete

allt hur de stéller sig till ett betalningssystem baserat pa virdebevis.
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9 APPENDIX | - ENKATER

9.1 Konsumentenkat

Fragor om betalningar pa Internet

(fonmularet bestar av 1.3 fragon
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Hur ofta handlar du pa Internet? " Aldrig 0 1-3 ggrir 4T gorar © 3-12 gordr 13 gor eller fler
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(=]

| vilken utstrickning kiper du varor Mestvaror Mesttjanster
resp. fianster pa natet? & fa) o) o o

Ar du orolig for att dina . , .
personuppgifter skall anvandas pa stammer inte stammer bra
ett ofillbdrligt satt nar du handlar pa L] @] o) [a] o)
Internet?

Vilkethvilka hetalningssatt anvander
du nér du handlar pé Intermet?

I kreditkontokort

I Faktura

T Postfarskatt

] Betalning via Internethank

O Annat:l

{0 o inke handfar pa Internet, ange viketiiika betalningssstt du skuile kunna t dnika dig att anvéncia)
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Fraga &
Vad paverkar ditt val av

betalningss Aty Stammer inte Stammer bra

Qra infér att dmna ut
kontakortsuppgitter? c [ad 8] @] O
Qroinfar att 1dmna ut
personuppuoifter? el (o] o] o] o]
Aftjag farvaran i
handen samtidiat
sorm jag lamnar o) (&) o O Lol
pengar.
At det ar enkelt.
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Kannet du nsdkerhet infar kop med  StAmmerinte Stammer bra
kreditikontokon pé Internet? o %) o %) O

HL'I'r'lhﬁr?ttSkU”t? du v?rﬁetrg i Inte alls Mycket hogt
mdjligheten att vara fullstandig
anonym vid ett kip pa Internet? o o 0] O Lol

{Wed anonym avses alt Inte behive lamna Wt kredicontolkortsnummer, bankuongifter och likknande Information)

Fraga 11
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kipa kuponger | butik far att sedan )
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Internet?

OmJa pa frdga 11, skulle du Starmrmer inte Stammet bra
uppleva det som ett hinder atti
fiirvdg kipa kupongerna? o cC o a o
Fraga 12b
om MNej pa friga 11, varfir inte? E

|

O hi har dvriga synpunkter, skriv
dem garna har?
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9.2 Enkat till E-handlare

Fragor om betalningar pa Internet

Yilka varar och tjianster saljier nivia
Internet?

T Hemelektronik

[T Modeiklader

[T spel, Underhdlining & Film
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Ange vad nitycker ar viktiat med ett
hetalningssystem?

Att man kan spara

miycket infarmation
am Kunden. o o o o o] lal

Inte 3 viktiot Mychket viktiot

At kunden tycker

hetalningssattet ar
enkelt. o o 8] @] o el

At man som e-
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"sakra pengar. o o o 8] ol o
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b. Om Ja, ldggs denna kostnad pa O g
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-med de betalningssystem som ni
arvander idag?

0 ni har dvriga synpunkter, skriv
‘dem garna har.
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10 APPENDIX Il - ENKATSVAR

10.1  Sammanstallning av konsumentenkaten

Totalt utskick: cirka 700 personer. Totalt antal svarande: 272 personer.

1. Ar du kvinna eller man?

Gruppen bestod till 69 procent av mén och 31 procent av kvinnor. Antal svarande pa denna
fraga var 272 personer. Vi har anvint oss av tillgidngligt urval sa storre delen av utskicken har
gtt till studenter (500 pers.) och personal (100 pers.) pa Institutionen pa Informatik. Det gor

att enkéten fran borjan inte har nétt ut till lika manga kvinnor som mén.

2. Vilken &ldersgrupp tillhér du?

Vilken aldersgrupp tillhér du?
126

g

5 104

&

[«/]

Q.

'c

(]

T

f=

o

©

>

(7]

[T 22 20
[=

<

0
10-17 ar 18-25 ar 26-34 ar 35-49 ar 50- ar

Svarsfrekvens: 272 personer. De svarande tillhor framforallt dldersgrupperna 18-25 ar och 26-
34 ar. Detta beror pa att storre delen av det tillgingliga urvalet, till storsta del studenter tillhor
dessa élderskategorier. Tyvérr har vi inte lyckats na ut till den mélgrupp som utgdrs av
ungdomar under 18 ar. Det anser vi som synd eftersom vi tror att de utgdr en grupp som ar
flitiga anvéndare av Internet. De har inte heller mojlighet att skaffa konto- eller kreditkort

forrdn de dr 16 ér och vi tror att ett kontant betalningssystem skulle tilltala dem.
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3. Hur ofta anvéander du datorn?

Hur ofta anvander du datorn?

Antal svarande i %

Dagligen 3-5 ggr/vecka 1 gang/vecka Mer séllan

Svarsfrekvens: 272 personer. Néstan hela urvalet anvinder sig av dator dagligen. Detta &r ett

Onskat svar med tanke pa att vi vill na ut till s& manga som mdjligt som kan tdnkas handla pa
Internet.

4. Hur ofta handlar du pa Internet?

Hur ofta handlar du pa Internet?

Antal svarande i %

Aldrig 1-3 ggr/ér 4-7 ggr/ar 8-12 ggr/ar 13 ggr eller fler

Svarsfrekvens: 272 personer.




5. I vilken utstrédckning képer du varor resp. tjidnster pa nétet?

| vilken utstrackning koper du varor resp. tjanster pa natet?

Antal svarande i %

Mest varor Mer varor Lika mycket av Mer tjanster Mest tjanster
varje

Svarsfrekvens: 250 personer.

6. Ar du orolig fér att dina personuppgifter skall anvéndas pé ett otillbérligt sétt nér du
handlar péa Internet?

Ar du orolig for att dina personuppgifter skall anvindas pa ett
otillborligt satt nér du handlar pa Internet?

Anral svarande i %

Stammer inte Stammer mindre Varken eller Stammer lite Stammer bra

Svarsfrekvens: 271 personer. Grafen visar att visar att 50 procent av urvalet inte kdnner ndgon
direkt oro infor att 1damna ut sina personuppgifter pa Internet.




7. Vilket/vilka betalningssétt anvédnder du nér du handlar pa Internet?

Vilket/vilka betalningssatt anvander du nar du handlar pa
Internet?

Antal i %

Kredit/kontokort Faktura Postférskott Betalning via Annat
Internetbank

Svarsfrekvens: 264 personer. Hiar har de svarande haft mojligheten att vélja mer &n ett
alternativ. I genomsnitt anvinder varje svarande sig av tva betalningssitt.

8. Vad paverkar ditt val av betalningssétt?

Oro infor att lamna ut kontokortsuppgifter

Antal svarande i %

Stammer inte Stammer mindre Varken eller Stammer lite Stammer bra

Svarsfrekvens: 266 personer. Oro infor att ldmna ut sina kortuppgifter paverkar valet av

betalningssitt. 43 procent av de svarande kan antas vélja ett annat betalningssitt &n med
kredit/kontokort.




Oro infor att limna ut personuppgifter

Antal svarande i %

Stammer inte Stédmmer mindre Varken eller Stammer lite Stédmmer bra

Svarsfrekvens: 265 personer. Nir det giller valet av betalningssitt anser majoriteten att
utldmnandet av personuppgifter inte spelar sa stor roll.

Att jag far varan i handen samtidigt som jag lamnar pengar

Antal svarande i %

Stammer inte Stammer mindre Varken eller Stammer lite Stammer bra

Svarsfrekvens: 263 personer. Att valet av betalningssitt styrs beroende pd om varan erhélles

samtidigt som vid betalning anser 19 procent av de svarande. Vid betalning med postforskott
ar detta mojligt.




Att det dr enkelt

Antal svarande i %

Stammer inte Stédmmer mindre Varken eller Stammer lite Stédmmer bra

Svarsfrekvens: 266 personer. En klar majoritet anser att de véljer betalningssitt efter hur
enkelt de upplever att det &r att anvénda.

9. Kénner du osékerhet infér kbp med kredit/kontokort pa Internet?

Kanner du osdkerhet infor kop med kredit/kontokort pa
Internet?

Antal svarande i %

Stammer inte Stadmmer mindre Varken eller Stammer lite Stammer bra

Svarsfrekvens: 268 personer.




10. Hur hégt skulle du vérdera méjligheten att vara fullstdndigt anonym vid ett kép pa
Internet?

Hur hogt skulle du vardera mojligheten att vara fullstéandigt
anonym vid ett kop pa Internet?

32%

28%

20%

13%

7%

Antal svarande i %

Inte alls Mycket hogt

(Med anonym avses att inte behova lamna ut kredit/kontokortsnummer,
bankuppgifter och liknande information.)

Svarsfrekvens: 268 personer.

11. Skulle du kunna tdnka dig att i férvdg kdpa kuponger i butik for att sedan
anvédnda som betalningsmedel péa Internet?

Av de svarande, som var 269 personer, kunde 46 procent ténka sig att i forvag kopa kuponger,
medan 54 procent svarade nej.
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12a. Om Ja pa fraga 11, skulle du uppleva det som ett hinder att i férvdg képa
kupongerna?

Om Ja pa fraga 11, skulle du uppleva det som ett hinder att i
forvag kopa kupongerna?
27%
2 23%

2

e 17%

=

o

©

>

o 9%

s

[=

<

Stammer inte Stammer mindre Varken eller Stammer lite Stammer bra

Svarsfrekvens: 150 personer.

12b. Om Nej pa fraga 11, varfér inte?

Majoriteten av de svarande har angivit att de upplever det som ett hinder att i forvdg kopa
kuponger for att sedan anvidnda de som betalningsmedel pa Internet. Det har framkommit av
de fria svaren att vissa i urvalet inte riktigt har forstatt fraga 11. Vissa har antagit att vi med
butik har menat att de behover kdpa kupongen i samma fysiska butik som de sedan skall
handla hos pa Internet. Majoriteten har dock forstétt att butiken ar ett ombud som till exempel
en kiosk, bensinstation eller livsmedelsbutik. I den fria texten har 11 procent av hela urvalet
spontant angivit ordet krangligt nér det giller att i forvdg kdpa kuponger.

VEtt onddigt steg. Att bara knappa in mitt kontokortsnummer dr enkelt, smidigt och
snabbt. Just det man vill vinna pd att handla pd ndtet. Att behova gd viigen forbi en

affir gor att de flesta vinsterna gdr forlorade.’

(Konsument, man, 18-25 &r)

13. Om ni har évriga synpunkter, skriv dem gérna hér.

De generella asikterna hos respondenterna visar pa skepsis gentemot sikra transaktioner via
Internet. De som handlar pa Internet véljer det sitt som de anser vara det enklaste att anvénda
och far dem att kinna storst trygghet.

VAtt betala via sin bank pa Internet med en faktura som kommit hem i breviddan
kdnns helt ok. Men att ldmna ut kreditkortnr till respektive handelsplats pd ndtet
kénns farligt.”

(Konsument, man, 18-25 ar)

Det ar ett flertal faktorer som avgér om de svarande véljer att lita pa ett betalningssystem; om

e-handlaren dr erkédnd och tillforlitlig, om betalningssystemet ar vélkint och etablerat i den
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verkliga vérlden och om betalningsférmedlaren ger ett trovardigt intryck till exempel Posten

eller konsumentens egen bank.

“Oro infor uppgifter beror pd vem man handlar av, om det dr en respekterad
affdrskedja dr jag inte alls orolig, om det dr ndgon jeppe som sdljer piratmjukvara
skulle jag inte ens tinka pd det.”

(Konsument, kvinna, 26-34 &r)

De flesta konsumenter bestimmer sig for det betalningssystem som passar dem bést och

sedan fortsitter de att anvinda sig av det. Det blir ett vanemonster.

“Har man vdl en gdng ldmnat ut sitt kontonummer pd ndtet for att handla sd dr
spdrren borta...det dr otroligt smidigt och man sparar mycket pengar mot att kopa i
butik pd vissa varor.”

(Konsument, man, 18-25 ar)

Miénga ser mdjligheten med Internet och tror att det skulle kunna bli en global marknadsplats,
men for att det skall ske maste den elektroniska handeln oka. Kanske skulle ett

betalningssystem som &r dvertygande sékert kunna astadkomma detta?

“"Hoppas att det utformas ett sdikert system for betalningar. Det kommer ett nytt
system snart, 3d secure. Hoppas att det dr tillrdckligt sikert, sa att vi far igang
ndthandeln lite...”

(Konsument, man, 18-25 ar)
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10.2 Sammanstalining av E-handlarenkaten

Totalt utskick: 25 E-handelsforetag. Totalt antal svarande:11 svarande.

1.Vilka varor och tidnster séljer ni via Internet?

"Vilka varor och tjanster saljer ni via Internet?"

@ Hemelektronik

m Spel, Underhallning & Film
19% 0O Skivor & Bocker
0O Annat

m Mode/Klader

Svarsfrekvens: 11 foretag. Vi har ringt till ca 30 e-handlare for att initiera en kontakt och for
att kunna skicka enkéten direkt till den person som bést skulle kunna svara pa vara fragor. Av
de uppringda ville 25 av fOretagen ta emot var enkét. Vi ansdg att detta tillvigagangssétt

skulle ge oss en hog svarsfrekvens, men det visade sig att bortfallet blev drygt 50 procent.
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2. Hur stor del av er totala férséljining sker via Internet?

Hur stor del av er totala forsaljning sker via Internet?

Antal svarande

0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

Svarsfrekvens: 11 foretag. Av de svarande foretagen fanns béde foretag med traditionell
handel samt foretag med enbart e-handelsverksamhet. Intressant att notera &r att nigra foretag
lyckats vildigt vdl med sin e-handel och uppger att 41-80 % av deras totala forséljning sker

via Internet.

3. Fér hur mycket handlar kunden i genomsnitt/kép?

For hur mycket handlar kunden i genomsnitt / kop?

Antal svarande i %

0-499 500-999 1000-1499 1500- Ej svar

Koépesumma

Svarsfrekvens: 8 foretag. Hér tror vi att svarsbortfallet beror pé att ménga av e-handlarna ser

detta som affarskritiska uppgifter och darfor valde att inte svara.



4. Vilket eller vilka av era betalningssétt dr det/de mest anvédnda?

Vilket eller vilka av era betalningssatt ar det/de mest anvanda?

Andel svarande i %

Kreditkort Faktura Postforskott Internetbank Anntat:

Betalningssatt

Svarsfrekvens: 11 foretag. Anledningen till att faktura och postférskott dominerar sa tydligt &r
formodligen for att inga tjansteforetag svarat pa enkéten. Vidare sé ar det intressant att koppla

dessa siffror mot konsumentenkdten diar 67% svarade att de helst anvdnder konto- och
kreditkort.

5. Hur stor andel av férséljningspriset gar till hantering av betalning?

Har har samtliga svaranden angivit samma svarsalternativ, ndmligen att 0-5% av
forsdjlningspriset gar till hantering av betalning. Svarsfrekvens: 9 foretag.
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6. Ange vad ni tycker &r viktigt med ett betalningssystem?

Ange vad ni tycker ar viktigt med ett betalningssystem?

100%

80% -

B Mycket viktigt
60% - O Viktigt

0O Har betydelse

B Mindre betydelse
O Inte sa viktigt

40%

20% -

00/0 T - - -

Att man kan spara Att kunden tycker Att man som e-  Att det ar enkelt

mycket betalningssattet handlare far sakra att administrera.
information om ar enkelt. pengar, dvs ingen
kunden. "charge-back".

Svarsfrekvens: 11 foretag. Det e-handlarna anser vara mycket viktigt dr att konsumenterna
tycker det dr enkelt att anvénda betalningssittet, sa att inte detta gor det svart for kunden att
avsluta ett kop. Det som ocksd syns tydligt ar att e-handlarna tycker det &r viktigt att de ar
garanterade sina pengar. Ungefdr 40 % tycker det dr viktigt att betalningssystemet ar enkelt
att administrera. Ofta &r det inte betalningssystemets uppgift att spara information om kunden,

detta kan vara en anledning till att det inte ses som sa viktigt.

7. Hur lang tid tar det fran det att kunden betalar tills dess att ni f&r pengarna?

Hur linge som e-handlarna behdver védnta pd pengarna fran en betalning varierar valdigt
mycket mellan betalningssitten och dven for de olika e-handlarna. For kortbetalningar och
Internetbank géller 1-2 dagar for alla svaranden medan det for faktura och postforskott &r
vildigt stora skillnader. Har kan skillnaden i svaren bero pa att var fraga inte var tillrickligt

tydlig. Svarsfrekvens: 9 foretag.
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8. Har ni ndgon géng rakat ut fér kontokortsbedrégerier?

Har ni nagon gang rakat ut fér kontokortsbedragerier?

18%

36%

OJa

| Har ej kortférsaljning
O Ejsvar

0O Nej

18%

27%

Svarsfrekvens: 9 foretag. Denna fraga foljdes av en foljdfraga dir vi frigade om de e-handlare
som drabbats av bedrédgeri, lade kostnaden for denna pa forséljningspriset. Av sex e-handlare
som tillhandahéller kortbetalning har fyra ndgon géng rékat ut for bedrégerier. Ingen av dessa

lagger pa kostnaden pa forsiljningspriset

9. Vad skulle ni vilja se fér férbéttringar med de betalningssystem som ni anvénder
idag?

Har svarade de flesta att de skulle uppskatta forbattringar av de redan befintliga systemen.
Vissa uppgav att de saknade adressvalidering och personnummerkontroll pa kortkdpen. Det

fanns dven onskemal om att kunna erbjuda betalning med presentkort och avbetalning.

10. Om ni har évriga synpunkter, skriv dem gérna hér.
Av de e-handlare som har traditionell handel har en av dem angivit att de forsoker verifiera
sin webbplats hos de kunder som besoker den fysiska butiken. De anser att utseendet och

enkelheten gor mycket for att kunderna skall genomfora sina kop pé Internet.

"Vi anser det viktigt att lopande genomféra anvindarvinlighetstester med vdra
“vanliga” butikskunder. For att fa bekriftat att vi gor saker korrekt.”
(E-handlare, detaljhandel)

65



