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Abstrakt:

Anammandet och anvéndningen av nira mobilbetalning som betalmetod for att betala vid
fysiska forséljningsstéllen har dkat bland konsumenter de senaste aren. De finldndska
konsumenterna har ddremot inte anammat nédra mobilbetalning i samma utstrackning som
konsumenterna i de ovriga nordiska landerna. Trots att ndstan varje finldndare har tillgang till
en smarttelefon har under en fjardedel testat att betala med den vid ett forséljningsstille och
endast 6,4 % ser mobilbetalning som deras frimsta betalmetod for betalning for dagligvaror.

Syftet med den har avhandlingen &r att utforska konsumenternas beslutsprocesser for att
anamma eller avfarda néra mobilbetalning samt att identifiera och 6ka forstaelsen for de
barridrer som hindrar en bredare spridning av betalmetoden bland de finldndska konsumenterna.
For att nd syftet har tidigare forskning om mobilbetalning, Rogers ramverk for beslutsprocessen
och forskning om konsumenters motstand mot innovationer anviants som en lins genom vilket
det empiriska materialet analyserats. Det empiriska materialet har samlats in genom kvalitativa
intervjuer med sju informanter, tre informanter som anammat néra mobilbetalning och fyra
informanter som avfardat betalmetoden.

Resultaten som ar relaterade till beslutsprocessen visar att det finns tydliga skillnader i de tva
forsta stegen i1 beslutsprocessen, kunskapsskedet och dvertygelseskedet, mellan anvindare och
icke-anvéndare av betalmetoden. Okunskap om néra mobilbetalning, att konsumenter inte pratat
med andra om betalmetoden och att de inte sett andra anvdnda betalmetoden vid
forsdljningsstéllen 1 storre utstrackning antas leda till ett passivt avfardande av betalmetoden.
Resultaten angaende barridrer for anammande antyder att bristande kunskap om betalmetoden,
registreringen av stamkundskort, for manga betalmetoder och of6rmégan att forlita sig pa
mobilen utgdr anvandningsbarridrer medan lédgre ekonomisk kontroll, brist pé relativ fordel och
brist pa incitament utgdr véirdebarridrer. Under riskbarridren identifierades ekonomisk risk och
oro for den personliga integriteten. Gammal vana och en ovilja att tala om betalmetoder utgor
traditionsbarridrer medan tjénsteleverantdrernas image kan skapa motstdnd via imagebarridren.
En ouppmaérksamhet for andras betalmetoder och att personer har det fysiska betalkortet 1
mobilskalet identifierades som synlighetsbarridrer. Tillsammans antas dessa identifierade
barridrer utgdra hinder for en bredare spridning av ndra mobilbetalning 1 Finland och
tjdnsteleverantdrer av ndra mobilbetalning och Gvriga intressenter behdver darfor fokusera pa
att bryta ner dessa hinder ifall de vill 6ka acceptansen av betalmetoden bland konsumenter.

Nyckelord: Néra mobilbetalning, NFC, beslutsprocess, motstand mot innovationer, barridrer for
anammande, konsument
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1 INTRODUKTION

En av smarttelefonens ménga funktioner &r att den kan anviandas for att utféra mobilbetalningar.
Mobilbetalning dr en betalmetod didr mobila enheter, sdsom smarttelefoner eller smartklockor,
anvinds for att utfora finansiella transaktioner 6ver mobila nitverk eller med hjélp av tradlos

kommunikationsteknik (Dahlberg m.fl., 2008; Kim m.fl., 2010).

Konsumenter som tar i bruk mobilbetalning far en betalmetod som ar snabb, sdker, bekvdam och
lattanviand (Boden m.fl., 2020; Johnson m.fl., 2018; Ramos de Luna m.fl., 2019). Mallat (2007)
lyfter fram att mobilen alltid &r tillhands for anvéndaren, vilket gor att den passar som en enhet
for mobilbetalning utan att en planbok behdver vara ndrvarande. Butiker som i sin tur accepterar
metoden kan bland annat dra nytta av ldgre transaktionskostnader och tidsbesparingen som

kommer frén att inte behova hantera kundernas kontanter (Johnson m.fl., 2018).

Trots fordelarna med mobilbetalning har spridningen av mobilbetalning varit ldngsam i Europa
(Johnson m.fl., 2018). Ser man pa spridningen av mobilbetalning i Norden har de finlindska
konsumenterna halkat efter 1 att anamma betalmetoden (Danmarks Nationalbank, 2022; Finlands
Bank, 2023a; Sveriges Riksbank, 2022). Betalsituationerna f6r ndr mobilbetalning anvinds kan
delas in i tvé kategorier, avlagsen mobilbetalning och nédra mobilbetalning (Chandra m.fl., 2010;
Ondrus, 2015). Av dessa har nidra mobilbetalning inte alls natt samma spridning som avligsen
mobilbetalning (Schreck & Sintonen, 2022). Avldgsen mobilbetalning mojliggdr transaktioner
som kan utforas pa distans, oberoende av var anvéndaren befinner sig (Chandra m.fl., 2010).
Bland annat betalningar 1 nétbutiker och betalningar mellan privatpersoner via en applikation for
mobilbetalning klassas som avldgsen mobilbetalning. Vid ndra mobilbetalning, som kommer att
vara 1 fokus 1 den hir avhandlingen, kommunicerar mobilen med en enhet vid ett fysiskt
forsdljningsstélle (eng. point-of-sale, POS), sdsom i en butik, restaurang eller vid en
bensinstation (Chandra m.fl., 2010; Ondrus, 2015). Kommunikationen sker genom tradlos
kommunikationsteknik, sdsom néarfaltskommunikation (NFC), QR-koder eller Bluetooth
(Chandra m.fl., 2010; Ramos de Luna m.fl., 2019). I Finland &r det frdmst applikationer for nira
mobilbetalning som bygger pd NFC-tekniken, hadanefter ndra mobilbetalning med NFC, som

anvinds vid forsdljningsstillen (Schreck & Sintonen, 2022).

Mojligheten att anvinda mobilen for att betala vid forsdljningsstéllen ger konsumenterna ett nytt
alternativ till betalkort och kontanter (Slade m.fl., 2013). Trots att nédstan varje finldndsk

konsument' har en smarttelefon i sin ficka har under en fjérdedel testat att anvinda mobilen for

U] slutet av 2021 hade 93 % av finlindarna i dldern 16-74 en smarttelefon (Finlands officiella statistik, 2021).
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att betala vid ett forsdljningsstille (Schreck & Sintonen, 2022). Endast 6,4 % av respondenterna i
Finlands Banks konsumentundersokning som utférdes varen 2023 meddelade att de anvéander
mobilbetalning som deras frimsta betalmetod vid kép av dagligvaror medan 81,8 % svarade att

de anvénder det fysiska betalkortet som deras frdmsta metod (Finlands Bank, 2023a).

Det som ldnge utgjort tva hinder for en utbredd spridning av mobilbetalning vid
forséljningsstillen — att forsdljare inte accepterar betalmetoden (Alrawad m.fl., 2023; Mallat,
2007) och att konsumenterna inte har tillgang till smarttelefoner (Shaw m.fl., 2022; Slade m.fl.,
2013) — verkar inte langre existera i och med den utbredda forekomsten av betalterminaler som
stoder kontaktlds betalning och darmed dven ndra mobilbetalning med NFC (Europeiska
kommissionen, 2024; Karjaluoto m.fl., 2019) och att de flesta konsumenter dger en smarttelefon.

Vad ar det dd som hindrar finldndska konsumenterna frén att anamma betalmetoden?

Beslutsprocessen som konsumenter gar igenom vid valet att anamma eller avfarda nira
mobilbetalning dr ndgot som inte studerats ndrmare. Med beslutsprocessen avses forloppet fran
det att en individ blir medveten om en innovation till att individen beslutar sig for att anamma
eller avfiarda den, implementeringen av den och slutligen bekréftelsen av detta beslut (Rogers,
2003). Tidigare forskning om konsumenters anammande av mobilbetalning har fokuserat pa att
identifiera faktorer som driver intentionen att anamma betalmetoden (Dahlberg m.fl., 2008,
2015). Pitari m.fl. (2020a) lyfter fram att beslutsprocessen for innovationer inte bara borde
undersokas frdn en positiv synvinkel, utan att man, for att forstd beslutsprocessen, dven borde
undersoka de barridrer som hindrar anammande. Kaur, Dhir, Singh, m.fl. (2020) menar att den
storsta utmaningen for spridningen av nira mobilbetalning dr konsumenternas motstdnd mot att
anvinda betalmetoden. Det dr darfor viktigt att studera och forstd vilka barridrer som hindrar
anammandet av nira mobilbetalning bland konsumenterna. Studier som undersokt detta dr

daremot fa till antalet (Kaur, Dhir, Singh, m.fl., 2020).

De Luna m.fl. (2019) och Loh m.fl. (2015) poédngterar att dven att andra betalmetoder behdver
tas 1 beaktande da mobilbetalning studeras, vilket den héar studien kommer att gora. En brist hos
ménga tidigare studier om mobilbetalning har varit att de inte inkluderat andra betalmetoder som
finns tillgdngliga for konsumenterna och att de i stéllet studerat mobilbetalning skilt fran

konkurrerande betalmetoder (Dahlberg m.fl., 2015; Loh m.fl., 2020).

1.1 Syfte och frigestiillning

Syftet med den hér studien &r att utforska konsumenternas beslutsprocesser for att anamma eller

avfirda ndra mobilbetalning, samt att identifiera och 6ka forstaelsen for de barridrer som hindrar



en bredare spridning av betalmetoden bland de finldndska konsumenterna. Genom att tillimpa en
kvalitativ metod dr maélet att nd en djupare insikt i konsumenternas beslutsprocesser och i de
barridrer som utgor hinder for konsumenters anammade av nidra mobilbetalning. Studien bidrar
bade till forskning om ndra mobilbetalning och till tjédnsteleverantdrer av nidra mobilbetalning

och andra intressenter som vill 6ka spridningen av betalmetoden.

For att né syftet har jag forst bekantat mig med mobilbetalning i Finland, 6vriga betalmetoder
som anvénds vid forsédljningsstéllen och tidigare studier om mobilbetalning. Jag har dven valt ut
tvd teoretiska ramverk som anviands som stdd i analysen av mitt empiriska material: Rogers
(2003) modell for beslutsprocessen (eng. innovation-decision process) anvinds for att dela in och
tolka konsumenternas beslutsprocesser. Teorin om konsumenters motstaind mot innovationer
(Ram & Sheth, 1989), IRT-teorin, erbjuder ett ramverk som anviands som grund for att gruppera
identifierade underteman som utgdr barridrer for spridningen av nira mobilbetalning. Det
empiriska materialet, som utgdr grunden i min analys, samlades in genom kvalitativa intervjuer
med sju informanter. Fyra av dessa hade inte anammat nédra mobilbetalning medan tre hade

anammat betalmetoden.

Orsaken till att den hir avhandlingen avgrinsar sig till konsumenternas beslutsprocesser och
barridrer for anammande, och inte handlarnas, ar att det bland handlarna redan finns en bred
acceptans av nira mobilbetalning 1 och med betalterminaler som stdder kontaktls betalning

(Europeiska kommissionen, 2024).

Som stdd i min forskningsprocess och for att na syftet med studien har jag formulerat foljande

forskningsfragor:

1. Hur ser processen for att anamma eller avfdrda ndra mobilbetalning ut fran
konsumentens perspektiv?

2. Vilka barridrer hindrar finldndska konsumenter fran att anamma nédra mobilbetalning?

1.2 Definition av centrala begrepp

Termen anammande (eng. adoption) anvinds i forskning om acceptans och anviandning av
teknik. Hur forskare relaterar denna term till acceptans och anvéndning av teknik forklaras tyvérr

séllan. Jag anser darfor att det finns skél att definiera och reda ut begreppet.

I den hér avhandlingen kommer termen anammande att inbegripa bade acceptansen och
anvindningen av en innovation, sdsom néra mobilbetalning. Denna definition &r i linje med
Robertsons (1971, refererad i Nabih m.fl., 1997) definition som enligt Nabih m.fl. (1997) ar den
vanligaste anvdnda. Rogers (2003) definierar & sin sida anammandet av en innovation som ett
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beslut i vilket individen ser att det bista handlingsalternativet framét &r att anvéinda innovationen
full ut (s.21). Nabih m.fl. (1997) lyfter fram tva problemet med att Rogers (2003) definition
verkar refererar till intentionen att anvianda innovationen fullt ut. Dels har intentionen visar sig
vara en svag determinant for verkligt beteende, dels verkar definitionen avse acceptansen som
endast dr en determinant for anammande. Bohlen (1964, refererad i Nabih m.fl., 1997) ansédg det
vara nodvandigt att sirskilja begreppen acceptans och anammande eftersom det existerar en
fordrojning mellan mental acceptans och verkligt anammande. Grani¢ (2023) menar att

acceptans, vilket dr en attityd gentemot en innovation, ses som det fOrsta steget i anammandet.

Anammande av en innovation innebér ofta dven att anvindningen av de tekniker som
innovationen ersatter minskar i relation till anvéindningen av den nya innovationen eller helt och
héllet (Dahlberg & Od6rni, 2007). De flesta individer anvinder i verkligheten sig av en
uppséttning olika betalmetoder for betalning vid forsiljningsstéllen. Triitsch (2016), som
studerade effekten mobilbetalning har pa anvindningen av andra betalmetoder vid
forsdljningsstillen, fann att personer som anammat mobilbetalning var mer benédgna att anvinda
en uppsittning betalmetoder som bestér av alla tillgdngliga betalmetoder vid forséljningsstéllen
an de som inte anammat mobilbetalning. Inget samband mellan mobilbetalning och anvdndandet
av betalkort hittades, vilket enligt Triitsch (2016) antyder att mobilbetalning inte ersatter
betalkort, utan i stéllet fungerar som ett komplement till fysiska betalkort. Mobilbetalning

fungerar ddremot som ett substitut till kontanter och checkar (Triitsch, 2016).

En person som anammat nédra mobilbetalning kommer i den hér studien att avse en person som
accepterat och tagit 1 bruk betalmetoden for att sedan fortsétta anvdnda sig av den 1
betalsituationer dér det gér att betala med den. Jag har medvetet inte satt ndgon gréns for hur ofta
nédra mobilbetalning behdver anvindas for att det ska klassas som anammande, utan det
viktigaste ar att betalmetoden anvénds. For vissa individer kanske ndra mobilbetalning ersatt
kontanter och betalkort helt och hallet, men for manga antas betalmetoden fungera som ett

komplement till redan anvidnda betalmetoder.

Nira mobilbetalning definieras i den hir studien som en betalmetod vid ett forséljningsstille
dér transaktionen utférs med en mobil enhet genom trddlos kommunikationsteknik (Chandra
m.fl., 2010). Andra engelska termer som avser samma betalmetod ar bland annat mobile POS
payments, contactless mobile payments och in-store mobile payments. De tvé framsta teknikerna
som anvénds for att mojliggdra ndra mobilbetalning 4r NFC och QR (Ramos de Luna m.fl.,
2019). De betalningar som utfors som nédra mobilbetalningar 1 Finland gors framst med

applikationer for ndra mobilbetalning med NFC (Schreck & Sintonen, 2022). Detta eftersom



ndra mobilbetalning med NFC fungerar 6verallt dér kontaktlos betalning accepteras (Karjaluoto
m.fl., 2019). Vid nira mobilbetalning med NFC eller QR behdver mobiltelefonen eller en annan
mobil enhet kommunicera med en kompatibel betalterminal. I den hir avhandlingen anvénder
jag begreppet nira mobilbetalning med NFC da jag avser transaktioner som utfors vid
forséljningsstillen genom att halla en mobil enhet, sdésom en mobiltelefon eller smartklocka, mot

en betalterminal som stoder kontaktlds betalning.

Kontaktlos betalning, vilket bygger pé tekniken NFC, mojliggor konsumenter att betala vid
forsiljningsstéillen genom att halla sina betalkort, mobiltelefoner eller andra enheter som stoder
kontaktlds betalning mot betalterminalerna (Finlands Bank, 2016). NFC ar en tradlos
kommunikationsstandard for datadverforing pa korta avstand, typiskt mindre &n 10 cm
(Nationalencyklopedin, u.4.-a). Enligt Europeiska kommissionen (2024) finns NFC-tekniken
nufortiden tillgénglig i ndstan alla fysiska betalterminaler i EU och tekniken dr dven standard i
smarttelefoner (Dakshina, 2023). Karjaluoto m.fl. (2019) menar att det inte ser ut som att nagot
kommer att stoppa NFC-tekniken frén att bli den teknik som &r standard f6r mindre transaktioner

vid forséljningsstillen globalt.

QR cller QR-kod ir en tvadimensionell kvadratisk kod som bestar av svarta rutor pa vit botten
vilken kan avldsas av speciella kodlédsare eller smarttelefoner (Nationalencyklopedin, u.a.-b).
Bland annat applikationen MobilePay mojliggdr ndra mobilbetalning med QR-koder genom att
betalaren skannar forséljarens statiska QR-kod med mobilen (MobilePay, u.a.-a). Forséljarens
uppgifter kommer da upp pa skdrmen for betalaren, och betalaren behover darefter sjélv fylla i
summan som ska betalas och godkinna betalningen. Nara mobilbetalningar som utfors med hjélp
av QR-koder for att initiera betalningar med mobilen kommer i den hér avhandlingen att

bendmnas som nira mobilbetalning med QR-kod.

Betalningar vid forséljningsstillen (eng. point-of-sale payments) definieras av Europeiska
centralbanken (2022) som konsumenters alla betalningar for varor och tjanster vid fysiska
platser. Fysiska forsdljningsstéllen &r till exempel butiker, restauranger, parkeringsautomater och
varuautomater, men dven hemma dé en person betalar for till exempel stddning eller
barnpassning. ECB riknar dven in varor som &r kpta via internet men som betalas 1 samband
med upphdmtningen eller till personen som levererar varan som en betalning vid
forsdljningsstélle. Utdver betalningar vid forséljningsstéllen kategoriserar ECB konsumenters
betalningar i tre 6vriga kategorier: betalningar mellan privatpersoner (eng. person-to-person
payments), betalningar via internet (eng. online payments) och aterkommande betalningar (eng.

recurring payments). Betalningar mellan privatpersoner har ECB definierat som privata
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transaktioner som inte &r relaterade till ett kop av ndgon vara eller tjanst. Exempel pa betalningar
mellan privatpersoner dr donationer, gavor och fickpengar. I den hiar avhandlingen kommer jag
att exkludera betalningar for varor och tjédnster mellan privatpersoner fran betalningar vid
forsaljningsstillen och i stéllet klassificera dem som betalningar mellan privatpersoner. Fokus 1
den hir avhandlingen har vidare varit betalningar vid forsiljningsstéllen dir en betalterminal

finns tillgdnglig, vilket utgdr stérsta delen av betalningarna vid forséljningsstillen.

1.3 Disposition

Den hér avhandlingen bestér av sex kapitel. Detta kapitel har gett en introduktion till
avhandlingens tema och klargjort syftet med avhandlingen. Det andra kapitlet gér ndrmare in pa
mobilbetalning, hur mobilbetalningsmarknaden ser ut i Finland och 6vriga betalmetoder vid
forsiljningsstéllen. Kapitel tre r en litteraturdversikt som tar upp tidigare forskning om
mobilbetalning samt de tva teoretiska ramverk som anviands som stdd for analysen av det
empiriska materialet. Det fjarde kapitlet behandlar de valda datainsamlings- och
dataanalysmetoderna som anviénts for att nd syftet med studien. I kapitel fem redogérs resultaten
for denna avhandling. I det sjitte kapitlet som avslutar denna avhandling diskuteras resultaten

fran intervjuerna och de valda metoderna for studien.



2 MOBILBETALNING OCH KONKURRERANDE BETALMETODER

I det hir kapitlet kommer jag forst att redogora for sétt att dela in tjénster for mobilbetalning,
varefter jag gar igenom vilka tjénster for mobilbetalning som existerar och anvinds pa den
finlindska marknaden. Efter detta kommer jag att behandla ndra mobilbetalning vid
forsédljningsstillen och ge en genomgéng av andra anvénda betalmetoder vid forséljningsstillen i

Finland.

2.1 Kategorisering av mobilbetalning

Det gar att kategorisera tjdnster for mobilbetalning bland annat enligt typen av mobilbetalning,
tjédnstens affarsmodell eller tekniken som tjénsten baserar sig pa. Zmijewska m.fl. (2004) anser
att det dr viktigt att kategorisera tjanster for mobilbetalning for att fa en béttre forstaelse over
marknaden och for att forsta varfor tidigare tjdnster antingen lyckats eller misslyckats. Som
ndmndes 1 det forsta kapitlet sa dr kan mobilbetalning delas in enligt vilket typ av mobilbetalning
tjdnsten mojliggor: avlagsen mobilbetalning eller ndra mobilbetalning. Exempel pa avldgsen
mobilbetalning dr anvindningen av en applikation for mobilbetalning for att utfora transaktioner
till andra personer (P2P) eller som betalmetod i ndtbutiker. Jimfort med bankoverforingar via
nétbaserade banktjanster och mobila banktjinster (eng. internet banking and mobile banking)
behover anviandaren vid mobilbetalning endast mottagarens telefonnummer for att skicka pengar
till andra personer (Schreck & Sintonen, 2022). Anvandarna behover alltsa inte mottagarens
namn och bankkontonummer for att gora en betalning via mobilbetalning. Mottagaren far dven
en notifikation for en genomford betalning direkt. Mobila banktjénster klassas inte som
mobilbetalning, utan &r i stéllet en underkategori av nétbaserade banktjénster. Laukkanen och
Kiviniemi (2010) definierar mobila banktjénster som en interaktion dar kunden ar ansluten till
banken via en mobil enhet. D4 anvidndare betalar med en tjanst for mobilbetalning i nétbutiker ar
anvindarens kortuppgifter eller bankkontots uppgifter redan sparade i1 applikationen.
Anvindaren behover dérfor inte fylla i dessa for att slutfora betalningen. Exempel pa nira
mobilbetalning dr d4 mobilen anvénds for att betala vid en betalterminal i en matbutik, en
restaurang eller vid en varuautomat. Nédra mobilbetalning konkurrerar dérfor med de traditionella

betalmetoderna betalkort och kontanter.

Slade m.fl. (2013) papekar att tjénster for avlagsen mobilbetalning har funnits pd marknaden en
langre tid dn tjdnster for ndra mobilbetalning. Mobilbetalning som fenomen slog igenom i bdrjan
av 2000-talet d4 manga tjanster for mobilbetalning borjade dyka upp runt om 1 vérlden (Dahlberg

m.fl., 2008). Tjéanster for mobilbetalning som baserade sig pd SMS var dd ledande pa marknaden
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(Mallat, 2007). Sedan dess har flera teknologiska innovationer bidragit till att nya tjénster for

mobilbetalning skapats.

De Luna m.fl. (2019) gor en uppdelning av tjdnster for mobilbetalning enligt tjédnsternas
affarsmodell, det vill sdga mellan vilka grupper som tjénsten riktar sig till: anvéndare till
anvéandare, P2P, eller foretag till anvéndare, B2C. En tredje indelning kan ske pa basen av
tekniken som tjdnsterna for mobilbetalning anvédnder. Enligt de Luna m.fl. (2019) &r teknikerna
SMS, NFC och QR de tre vanligaste teknikerna for mobilbetalning mellan foretag och
anvindare. Medan tjanster for mobilbetalning som bygger pd SMS riknas till avlagsen
mobilbetalning sa klassas mobilbetalning som mojliggérs med NFC eller QR som néra
mobilbetalning (Ramos de Luna m.fl., 2019). Mobilapplikationen MobilePay, som &r den mest
nerladdade applikationen for mobilbetalning 1 Finland (Schreck & Sintonen, 2022) anvinde
daremot tekniken Bluetooth for att utfora ndra mobilbetalning fram till arsskiftet 2023-2024,

varefter den overgick till att endast stodda QR-koder (Koponen, 2023; MobilePay, u.4.-a).

Mobila planbdcker dr en term som forekommer frekvent i litteraturen om mobilbetalning. Det
verkar ddremot inte finnas ndgon klar linjedragning bland forskare som studerar mobilbetalning
om vilka kriterier som behdver uppfyllas for att klassa en applikation for mobilbetalning som en
mobil planbok. Till exempel ifall mobila planbdcker behdver klara av att utfora bade néra
mobilbetalning och avlidgsen mobilbetalning. Johnson m.fl. (2018) menar att mobila plénbocker
ar de typer av tjinster for mobilbetalning som blivit mojliga tack vare smarttelefonerna och som
mojliggdr anviandarna att ansluta sitt betalkort eller bankkonto till tjinsten. Enligt Ondrus (2015)
kallas de tjdnster for ndra mobilbetalning som anvinds vid fysiska betalterminaler f6r mobila
planbdcker, medan Mombeuil (2020) menar att mobila plénbocker klarar av bdde nira
mobilbetalning och avlidgsen mobilbetalning. Vidare anvénder till exempel Slade m.fl. (2013)
termen som ett substitut for "tjanster for mobilbetalning” bade di de refererar till tjanster for nira
mobilbetalning med NFC och tjdnster for avligsen mobilbetalning genom mobila nétverk. I den
hér avhandlingen kommer jag att f6lja definitionen av Shin (2009) som menar att en mobil
planbok dr en mangsidig mobilapplikation som badde mdjliggor olika typer av mobilbetalningar
och som dven har stod for dvriga element som vanligtvis finns i en vanlig planbok. Dessa
element kan vara bland annat stamkundskort, identitetskort, medlemskort och resebiljetter. Detta
innebdr att en mobil pldnbok inte endast ska kunna utféra mobilbetalningar vid olika
betalsituationer, sdsom néra mobilbetalning vid forsadljningsstillen och avldgsen mobilbetalning i
nédtbutiker, utan att den dven ska innehélla andra element som vanligtvis hittas 1 en fysisk

planbok.
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2.2 Tjanster for mobilbetalning i Finland

Enligt Schreck och Sintonen (2022) har tjanster for mobilbetalning mellan privatpersoner haft en
nyckelroll i spridningen av mobilbetalning i Finland. Over hiilften av konsumenterna i Finland
anvinder tjanster for mobilbetalning for att fora dver pengar till andra privatpersoner medan
under en fjdrdedel av konsumenterna har testat att betala med mobilen vid fysiska
forsédljningsstillen (Schreck & Sintonen, 2022). I Finland bestar marknaden for mobilbetalning
av tjanster fran bade inhemska och utldndska foretag. Applikationerna MobilePay, Pivo, PayPal,
Apple Wallet, Siirto, och Google Wallet ar de tjdnster som ar de vanligaste pa den finldndska
marknaden (Schreck & Sintonen, 2022). I Figur 1 nedanfor visas spridningen av de populdraste

mobilbetalningsapplikationerna bland konsumenter i Finland i september 2022.

Figur 1 De vanligaste applikationerna for mobilbetalning i Finland
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Kommentar. Egen tabell. Anpassad frén Finlands Banks konsumentundersokning (2022,

refererad 1 Schreck och Sintonen, 2022).

I dag kan flera av de populdraste tjansterna for mobilbetalning pa den finldndska marknaden
anvindas for att utfora bdde nira mobilbetalning och avldgsen mobilbetalning, anvédnda sig av
flera tekniker samt ha en affarsmodell som bdde innefattar P2P- och B2P-betalningar. I Tabell 1
nedan visas 1 vilka vanliga betalsituationer som de populdraste applikationerna for
mobilbetalning i1 Finland fungerar, samt vilken teknik som applikationerna baserar sig pa vid
nédra mobilbetalning. For att sammanstélla tabellen har tjidnsternas officiella hemsidor anvénts.
Tre saker som behdver noteras med informationen i Tabell 1 &r att den endast visar vilka

betalsituationer som tjdnsterna stoder 1 Finland, att det dr en stor variation 1 hur accepterade
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tjdnsterna dr 1 ndtbutiker och bland privatpersoner samt att mobilbetalning med NFC fungerar

overallt dir kontaktlds betalning accepteras till skillnad fran ndra mobilbetalning med QR.

Applikationerna Apple Wallet och Google Wallet ér baserade pa NFC-tekniken for néra
mobilbetalning, och de fungerar darfor overallt dir kontaktlos betalning dr accepterat (Karjaluoto
m.fl., 2019). Det &dr darfor framst dessa tva applikationerna som anvénds for betalning vid
fysiska forséljningsstillen 1 Finland (Schreck & Sintonen, 2022). Varken S-gruppen eller Kesko,
de tva storsta detaljhandelskedjorna i Finland, har stdd for mobilbetalning med QR-kod
(Schauman, 2024). MobilePay och Paypal redogdr inte heller ndgonstans pa deras officiella
hemsidor vid vilka fysiska forséljningsstillen det fungerar att betala med deras mobilbetalnings-
applikationer.

Tabell 1 Stod vid betalsituationer for de vanligaste applikationerna for mobilbetalning och
tekniken som anvdnds

Tjanst Néra mobilbetalning Avliagsen mobilbetalning
Person till person Niétbutik
MobilePay QR X X
Apple Wallet NFC - X
Google Wallet NFC - X
Paypal QR X X
Siirto - X X
Pivo QR? X X

Kommentar. X markerar att applikationen stoder den specifika betalsituationen.
MobilePay

MobilePay ar den tjinst for mobilbetalning som har storst spridning 1 och med att 50,2 % av
konsumenterna i dldern 15-79 meddelar att de har applikationen installerad (Schreck &
Sintonen, 2022). D4 applikationen lanserades pa den finldndska marknaden i december 2013
fungerade den endast for betalning personer emellan (MobilePay, u.a.-b). Enligt Schreck och
Sintonen (2022) kan spridningen av MobilePay delvis forklaras av att tjansten var en av de fOrsta
tjénster for mobilbetalning personer emellan som erbjéds at de finldndska konsumenterna och att

tjénsten stods av alla finlindska banker, vilket gor att alla med ett finldndskt betalkort har

2 Endast vid specifika studentrestauranger (Pivo, u.4.-a)
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mojlighet att anvidnda applikationen. D& en anvédndare betalar med MobilePay gors betalningen
frdn anvédndarens tillagda betalkort. Ifall anvdndaren har ett bankkonto hos Danske Bank kan
dven det bankkontot anviindas. Da pengarna betalas till en privatperson betalas de in pa det

bankkonto som mottagaren lagt till i MobilePay.

Betalsituationerna dir MobilePay fungerar har dndrat med tiden. Nu fungerar MobilePay dven
som betalmetod i flera finlandska ndtbutiker och 1 specifika applikationer (eng. app-in-app
payments), sdsom i Helsingforsregionens trafiks applikation HSL-appen och i
matbestillningsapplikationen Wolt. MobilePay har dven stdd for ndra mobilbetalning med QR-
kod vid fysiska forsdljningsstédllen (MobilePay, u.a.-a), men till skillnad fran ndra mobilbetalning
med NFC som fungerar genom kontaktlos betalning séa kréver néra mobilbetalning med QR-
koder att forsdljarna implementerar stod for betalmetoden i deras kassasystem (Schauman,
2024). Som tidigare togs upp sé fungerade MobilePay som betalmetod vid Keskos och S-
gruppens butiker fram till 31.12.2023 (Koponen, 2023). P4 samma ging som MobilePay
avslutade mojligheten att utfora ndra mobilbetalning med Bluetooth sé& avslutades dven
mdjligheten att registrera Kesko och S-gruppens stamkundskort vid dessa butiker (Koponen,

2023).

Pivo

Pivo dr skapat av OP Gruppen, och ér tillgdnglig for alla konsumenter med en finldndsk bank
(Schreck & Sintonen, 2022). Pivo marknadsfors frimst som en tjdnst for betalningar personer
emellan och for betalning i niatbutiker, men det dr &ven mojligt att betala med applikationen 1
vissa specifika studentrestauranger (Pivo, u.a.-a). Applikationen erbjuder dven anvindarna
ekonomisk uppfoljning genom att kategorisera deras inkomster och utgifter (Tiainen, 2018).
Transaktionerna sker frdn anvéndarnas tillagda betalkort, forutom OP:s kunder som dven kan
vilja att betala fran sina bankkonto (Pivo, u.a.-b). Betalning till andra personer lyckas om
mottagaren har tagit 1 bruk Pivo eller ifall betalaren dr kund hos OP och betalningen gors till en
mottagare som tagit i bruk Siirto-betalning 1 applikationerna Nordea Siirto eller OP-mobiili
(Pivo, u.a.-c). Transaktionen sker med mottagarens telefonnummer eller QR-kod. Vid betalning
vid studentrestaurangerna behover anvéndarna visa en QR-kod vid kassan for att bekréfta
betalningen. Tidigare kunde OP:s kunder med en Android-telefon dven ligga till sitt betalkort 1
Pivo och utfora néra mobilbetalning med NFC vid fysiska betalterminaler, men Pivo avslutade
mdjligheten att betala kontaktlost i maj 2022 och uppmanade istéllet anvidndarna att installera

Google Wallet (Pivo, 2022).
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PayPal

PayPal ér en betaltjinst frdn USA dir anvdndaren kan ansluta sitt betalkort eller bankkonto till
PayPal-kontot, eller alternativt flytta ver pengar till PayPal-kontot. Anvéndaren kan sedan
anvinda PayPal som betalmetod i nétbutiker, i vissa fysiska butiker (med hjilp av QR-kod) och
for att betala till andra personer (Schreck & Sintonen, 2022).

Apple Wallet och Google Wallet

Apple Pay och Google Pay ér tvd globala betalningstjdnster som frdmst anvénds for betalning
vid fysiska forsédljningsstillen och i nétbutiker (Schreck & Sintonen, 2022). Apple Pay fungerar
endast pa enheter fran Apple medan Google Pay endast fungerar pa enheter med Androids
operativsystem. I Finland bestir mobilmarknaden till 62,5 % av telefoner med operativsystemet
Android och till 37,2 % av Apple-telefoner med operativsystemet iOS (StatCounter, 2023). For
att anvinda Apple Pay eller Google Pay behover en anvéndare forst 1agga till ett betalkort 1
motsvarande tjansts Wallet-applikation varefter hen sedan kan anvidnda det som betalmetod bade
online och i fysiska butiker. Apple (u.4.-c) forklarar att Apple Pay dr namnet pa séttet att betala
med en Apple-enhet vid fysiska forséljningsstillen, i applikationer och i nitbutiker, medan
applikationen Wallet &r applikationen dir anvdndarens betalkort sparas och som anvéndarna
sedan kan anvénda for att betala med Apple Pay. P4 motsvarande sitt hanger ocksa Google Pay
och Google Wallet ihop (Yli-Korhonen, 2022). I den hér avhandlingen kommer jag inte att
anvinda Apple Pay och Google Pay som termer for betalningar vid forsiljningsstéllen som gors
med applikationerna Apple Wallet och Google Wallet, utan jag kommer 1 stillet att anvinda
termen som beskriver kategorin av mobilbetalning det &r, det vill sdga nidra mobilbetalning med

NFC.

Apple Wallet och Google Wallet kan klassas som mobila planbdcker enligt Shins (2009)
definition som togs upp tidigare. Det hir eftersom bada applikationerna mojliggor bade néra
mobilbetalning och avldgsen mobilbetalning samt tillater anvéndare att 14gga till saker som
vanligtvis finns i en fysisk planbok, sdsom betalkort, stamkundskort, gavokort, flygbiljetter och

evenemangsbiljetter (Apple, u.a.-c; Google, u.a.-a).

Apple Wallet lanserades pa den finlindska marknaden i oktober 2017 (Toivonen, 2017). Vid
lanseringen kunde personer med ett betalkort frdn Nordea, Nordea Finance eller Stl ta 1 bruk
betalfunktionen Apple Pay pa sin Apple-telefon. Google Wallet lanserades pa den finlindska
marknaden ett ar senare, i oktober 2018 (Kérkk&inen, 2018). Schreck och Sintonen (2022)
forklarar att de flesta betalkort utfardade av finldndska banker nufortiden gér att 1agga till de hér
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tva applikationerna, men papekar att vissa banker borjat erbjuda den hiar mgjligheten nyligen.
Till exempel borjade OP erbjuda sina kunder att 1dgga till betalkort i Apple Wallet i mars 2021
och till Google Wallet i mars 2022 (OP, 2021, 2022). S-banken gav mojligheten att lagga till
deras betalkort i Google Wallet forst i februari 2023 (S-Banken, 2023) och de har fortfarande
inte ndgot stod for att 14gga till betalkort 1 Apple Wallet.

Ovriga applikationer for mobilbetalning

Tidigare har applikationen Aktia Wallet haft stod for ndra mobilbetalning med NFC p& Android-
telefoner (Lehto, 2019) och detsamma giller dven for Nordea Wallet (Tiainen, 2018). Dessa
applikationer var Aktias och Nordeas egna applikationer for mobilbetalning som endast deras
kunder kunde anvénda. Déremot hade inte applikationerna stéd for néra mobilbetalning med
NFC pé Apples telefoner eftersom Apple begransat dtkomsten till NFC-tekniken pa deras

enheter (Europeiska kommissionen, 2022).

Applikationen Samsung Wallet anvénder, precis som Apple Wallet och Google Wallet, NFC-
tekniken for betalning vid forsédljningsstillen. Anvandningen av applikationen i Finland &r
ddremot begrinsad péd grund av tva orsaker: For det forsta fungerar applikationen endast pa
enheter fran Samsung. For det andra stoder for tillfdllet endast bankerna Nordea och SEB sina

kortinnehavare mojligheten att lagga till betalkort i applikationen (Samsung, u.a.).

2.3 Nira mobilbetalning med NFC vid forséljningsstiallen

Fore den forsta betalningen gors vid en betalterminal behdver anvéndaren ta i bruk sin
applikation f6r ndra mobilbetalning genom att lagga till ett betalkort 1 applikationen. Fér Google
Wallet och Apple Wallet gér det hér att gora pa tva olika sétt (Nordea, u.4.-b, u.4.-a). Det fOrsta
sattet dr genom anvindarens egen mobilbanksapplikation, varefter anvéndaren véljer sitt
betalkort i mobilbanken och klickar ”Lagg till i Google Pay” eller "Légg till i Apple Pay”. Efter
detta behover anvindaren godkinna anvédndarvillkoren for tjansten och sedan dr kortet tillagt 1
Apple Wallet eller Google Wallet. Det andra séttet &r att lagga till kortets uppgifter direkt 1 den
mobila pldnboks-applikationen, varefter anvdandaren behdver godkdnna anvéndarvillkoren och
bekrifta registreringen med den egna bankens autentiseringsmetod (Nordea, u.4.-a; Sparbanken,
u.d.). Ett krav for att kunna betala via Apple Wallet och Google Wallet &r att mobilen ar skyddad

med ett skdrmlas.
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Betalning med Google Wallet vid kassa

For att betala vid en betalterminal med Google Wallet behdver anvdndaren forst vicka telefonen.
Efterat hills telefonen mot betalterminalen tills ett bockstreck syns pa telefonskdrmen vilket
indikerar att betalningen dr genomford (Google, u.4.-b). Ifall summan for kdpet dverskrider
gransen for kontaktlos betalning, det vill sdga 50 euro, behdver anvandaren forst 1dsa upp
mobilen med skdrmléset och sedan féra den mot betalterminalen (Sparbanken, u.a.). Google
Wallet behdver alltsé inte dppnas fore en betalning vid en betalterminal. Ifall anvéindaren har
flera betalkort anslutna och vill betala med ett annat kort 4n det som ar forvalt behdver hen
diaremot 6ppna Google Wallet-applikationen och manuellt vilja betalkort fore telefonen fors till

betalterminalen.

Betalning med Apple Wallet vid kassa

Pa liknande satt som beskrevs i stycket ovan sker dven betalning vid en betalterminal med Apple
Wallet pa mobilen. Nagra detaljer skiljer sig ddremot at: Apple Wallet behdver vara 6ppen for att
det ska gé att genomfora en betalning och anvdndaren behdver dven autentisera sig med sitt
skdrmlas, till exempel med Face ID, Touch ID eller telefonens 16senkod (Apple, u.a.-b). Apple
Wallet kan 6ppnas genom att dubbelklicka pad mobilens sidoknapp. Ifall anvindaren har flera
betalkort och vill betala med ett som inte dr forvalt behdver hen, precis som med Google Wallet,

gd in 1 applikationen och vilja det specifika betalkortet fore betalningen.

Tokenisering av kortuppgifterna

Béde Google Wallet och Apple Wallet anvénder sé kallad tokenisering vilket gor att de verkliga
kortuppgifterna inte sparas pa telefonen eller delas med butikerna da en betalning gors (Nordea,
u.d.-d). Da anvéndaren ldgger till sitt kort 1 applikationen for ndra mobilbetalning med NFC
skapas ett unikt och enhetsspecifikt digitalt kortnummer (eng. token) for betalkortet, vilket gor
att det digitala kortnumret inte kan anvindas utan sjdlva enheten. D& en kopare initierar en
transaktion skickas endast det digitala kortnumret dver till forsdljarens betalterminal via NFC.
Dakshina (2023) framhaller att detta gor betalmetoden mycket séker eftersom informationen som

skickas med NFC-tekniken inte kan anvindas av ndgon utomstéende part.

2.4 Forlita sig pA mobilen vid forséljningsstillen

Som tidigare ndmnts kan konsumenter som anvénder en applikation for ndra mobilbetalning med
NFC betala dverallt dér kontaktlds betalning fungerar (Karjaluoto m.fl., 2019). Aven om detta
gor det mgjligt for konsumenterna att lamna planboken hemma finns det fortfarande orsaker att
ta med den. Hir nedan kommer jag att ga igenom tva scenarier som ofta hor thop med
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betalningssituationen vid forséljningsstillen och 1 vilken grad dessa dr kompatibla med att forlita

sig pa mobilen: att registrera bonuskort och att styrka sin identitet.

Registrering av bonuskort

Registreringen av bonuskorten vid de finlindska butikskedjorna &r véldigt ndra sammankopplat
med betalningstransaktionen vid dessa for médnga konsumenter. I artikeln av Schreck och
Sintonen (2022) meddelade Kesko, Lidl och S-gruppen att finldindarna generellt sett ar valdigt
hingivna till butikernas stamkundsprogram. Det dr ddremot inte mojligt att ldgga till de storsta
finldndska butikskedjornas, det vill sdga Keskos, S-gruppens och Lidls, olika formanskort till
nagon applikation for mobilbetalning (Schreck & Sintonen, 2022).

Béde Apple Wallet och Google Wallet marknadsfor funktionen att kunna ldgga till
stamkundskort i deras mobila plénbdcker, men att ldgga till stamkundskorten for de finldndska
butikskedjorna ar alltsa inte mojligt. Medan Lidl endast har ett digitalt formanskort som hanteras
via applikationen Lidl Plus har Kesko och S-gruppen flera olika sétt att registrera inkopen. For
att registrera formanskortet vid en betalsituation i Lidl behdver anvéndaren 6ppna Lidl Plus och

skanna det digitala férménskortet, i form av en QR-kod, vid en kodldsare vid kassan (Lidl, u.a.).

For anvindare med Android-telefoner ar det mojligt att registrera Kesko och S-gruppens
stamkundskort vid betalterminalerna kontaktlost med NFC-teknik. S-formanskortet som é&r S-
gruppens stamkundskort, kan registreras genom att dppna applikationen S-mobil och fora
mobilen mot betalterminalen eller genom att lata forséljaren vid kassan ldsa av det digitala
forménskortets streckkod via samma applikation (S-kanava, u.a.). Plussakortet, som ar Keskos
stamkundskort, kan laddas ner till mobilen via applikationen Plussa-mobiilikortti och
formanskortet kommer dé att registreras i samband med att enheten fors mot betalterminalen
med NFC-tekniken. Det digitala Plussakortet kommer da att registreras fore betalningen med
Google Wallet genomfors (K-plussa, u.a.). Det gér dven att be forsdljaren i kassan ldsa av det
egna formanskortets streckkod via applikationen K-Ruoka. For anvindare med telefoner fran
Apple ér det inte 1 nuldget mojligt att registrera Kesko eller S-gruppens stamkundskort vid
betalterminalen med NFC-teknik, utan anvdndarna behover 1 stéllet visa streckkoden for det
digitala forménskortet for forsdljaren vid kassan genom att Oppna applikationen S-mobil eller K-

ruoka beroende pa butik.

Forutom att registrera stamkundskortet med mobilen gér det forstds ocksé att registrera det
fysiska stamkundskortet vid Kesko och S-gruppens forséljningsstillen. Ifall det fysiska

stamkundskortet behover tas fram vid en betalningssituation kan det har ddremot 6ka chansen att
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dven betalningen sker med betalkort och inte med mobilen (Schreck & Sintonen, 2022). Kesko

och S-gruppen erbjuder bada dven mojligheten att ansluta deras stamkundskort till betalkort.

Béde S-gruppen och Kesko ger dven ekonomiskt incitament for att konsumenterna ska anvénda
deras betalkort med formanskortet anslutet. Kesko erbjuder kreditkortet K-plussa Maksuaika i
samarbete med banken OP, och S-gruppen erbjuder betalkorten S-forménskort Visa. Vid inkop
inom den egna kedjan med detta betalkort ges anvindarna 0,5 % betalningsséttsférmén och
forménskortet registreras pd samma gang som betalningen sker (K-plussa, u.4.; S-Banken, u.4.).
S-gruppen ger dven personer som betalar med S-forménskort Visa genom Google Wallet samma
betalningsséttsbonus, men for att samla 6vriga bonusar behover alltsa anvdndaren registrera

bonuskortet via applikationen S-mobiili fore betalning (S-Banken, u.a.).

For att sammanfatta s dr det mojligt, och 1 Lidls fall den enda mojligheten, att registrera de olika
stamkundskorten via mobilen. Registreringen sker ddremot inte direkt via ndgon applikation for
nédra mobilbetalning eftersom det inte finns ndgot sadant stod for detta for tillfallet.
Registreringen av stamkundskortet via mobilen &r dérfor i flera fall ldingsammare och mer

komplicerat dn registreringen med det fysiska stamkundskortet.

Uppvisande av identitetsbevis

Négot som konsumenterna dven kan behova gora fore betalning vid forséljningsstillen &r att
styrka identiteten genom att uppvisa identitetsbevis. Detta kan krévas av forsédljaren vid bland
annat kop av alkoholhaltiga drycker eller nikotinprodukter. I Finland finns for tillfallet inte
ndgon mojlighet att stryka sin identitet via mobiltelefonen eftersom det inte existerar nagot
digitalt identitetsbevis. Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata har utvecklat tjanster
for digital identitet som skulle géra det mdjligt att anvinda ett digitalt identitetsbevis, men
tjdnsterna krdver en reform av den digitala identiteten, vilket behdver behandlas 1 riksdagen
(Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, 2023a). P4 EU-niva bereds dven
lagstiftning om europeiska e-identitetsplanbocker med vilka anvéndare ska kunna identifiera sig
och pavisa andra personuppgifter elektroniskt i hela EU-omrédet (Myndigheten for digitalisering
och befolkningsdata, 2023b). I nuldget behdver alltsa de finlindska konsumenterna dtminstone
ha med sig sitt fysiska identitetsbevis ifall behovet att styrka sin identitet kan uppsta fore

betalning.

2.5 Konkurrerande betalmetoder

Utbudet av betalmetoder som konsumenterna kan vilja mellan har d&ndrat med tiden och valet
paverkas av en médngd faktorer. Enligt Ng m.fl. (2021) ar infrastrukturen som finns pa plats i ett
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land en viktig faktor for utbudet och valet av betalldsningar. Aven skillnader i betalkultur och
attityden till sdkerhet samt personlig integritet styr vilka betalmetoder som anvéinds (Dahlberg &
Oo6rni, 2007; Ng m.fl., 2021). En genomgang av de dvriga betalmetoderna som anviinds av
konsumenterna i Finland vid forsdljningsstéllen dr relevant eftersom den hir avhandlingen
baserar sig pd den finlédndska betalmarknaden och eftersom det i de flesta betalsituationer finns
en valmojlighet att betala med flera olika betalmetoder. Nara mobilbetalning konkurrerar med de

traditionella betalmetoderna kortbetalning och kontanter (Slade m.fl., 2015).

Tillforlitlig statistik om de betalmetoder som konsumenterna i Finland anvénder samlas in av
bade Finlands Bank och finansbranschens intresseorganisation Finanssiala. Finlands Bank har
sedan ar 2007 utfort en arlig konsumentundersdkning som studerar konsumenternas
betalmetoder och som ger insyn i hur anvéndningen av olika betalmetoder dndrat med tiden. I
konsumentundersdkningen intervjuas cirka 500 personer i dldern 15-79 runt om i Finland
(Schreck & Sintonen, 2022). Finanssiala har samlat in statistik om hushéllens anvindning av
pengar sedan 1979 med ett till tva ars mellanrum (Finanssiala, 2023b). Deras undersokning riktar
sig till samma maélgrupp, det vill siga personer i dldern 15-79, och intervjuar cirka 2500
personer. Den senaste undersokningen som publicerats av Finanssiala dr fran 2022, och Finlands
banks senaste undersokning gjordes i borjan av 2023 (Finanssiala, 2023a; Finlands Bank,
2023a). I Finlands banks konsumentundersokning tillfragades konsumenterna vilken betalmetod
som &r deras frimst anvidnda vid betalning for dagligvaror (fin. péivittiistavaroiden yleisin

maksutapa) och resultatet visas nedan i Figur 2.

Figur 2 Finldndarnas frimst anvinda betalmetod vi betalning for dagligvaror.
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Kommentar. Egen Oversittning. Anpassad fran Finlands Bank (2023a). Elektroniska betalmedel
innefattar bade betalkort och mobilbetalning.

Ar 2023 meddelade 81,8 % av de svarande att betalkort var den frimsta betalmetoden, 6,4 %
svarade mobilbetalning, 5,5 % svarade kontanter, 2,8 % svarade kontanter och elektroniska
betalmedel lika ofta, 2,6 % svarade betalkort och mobilbetalning lika ofta och 0,9 % kunde inte
svara (Finlands Bank, 2023a). Aven om anvindningen av mobilbetalning vid forsiljningsstillen
&r 14g sa har andelen konsumenter som svarade att det ér deras frimsta betalmetod stigit. Ar 2020
svarade 1 % att det &r deras frimsta betalmetod vid betalning for dagligvaror (Finlands bank,
2023a). Fran Figur 2 kan man se en tydlig nedatgéende trend for anvandningen av kontanter
sedan ar 2007. Fysiska betalkort har 1 sin tur starkt dominansen som den frimsta betalmetoden
vid betalning for dagligvaror. I euroomradet har samma utveckling skett, det vill séga att
kontantanvéndningen minskat och anvéndningen av betalkort 6kat (Europeiska centralbanken,

2022).

Kontanter

I och med Covid-19-pandemin 6kade konsumenternas krav pa betalmetoder: forutom att
metoderna ska vara snabba, anvidndarvinliga och tillforlitliga behdvde de dven vara hygieniska
(Finlands Bank, 2021). Varen 2021 svarade 49 % av de tillfragade att de minskat anvindningen
av kontanter under coronapandemin (Finlands Bank, 2021). Av dessa svarade 82 % att de tror sig
minska kontantanvindningen for gott. Att kontantanvindningen har minskat syns dven i antalet
och virdet av kontantuttagen gjorda av de finlindska konsumenterna (Finlands Bank, u.4.). Ar
2022 gjordes cirka 62 miljoner kontantuttag till ett viarde av 9,0 miljarder euro medan det under
ar 2014 gjordes cirka 148 miljoner kontantuttag till ett virde av 14,8 miljarder euro (Finlands
Bank, u.4.). Jimfort med ménga andra ldnder i Europa ér anvéndningen av kontanter i Finland
relativt 1ag. I Finland var andelen transaktioner med kontanter vid forsédljningsstallen sett till
antalet transaktioner 19 %, vilket var lagst i hela euroomradet (Europeiska centralbanken, 2022).
De tre mest frekventa anvindningsomradena for kontanter och orsaker till anvéndning av
kontanter 1 Finland &r enligt Finlands Bank (2023a) vid betalning mellan privatpersoner, sdsom
fickpengar till sina barn, for gvor, betalning vid lopptorg, for att man har kontanter som man

fatt ndgonstans ifrdn och for att andra betalmetoder inte accepteras.

Aven bland linderna i euroomradet, vilka #r nira varandra geografiskt, existerar det tydliga
skillnader 1 anvdndningen av betalmetoder. Enligt ECB (2022) dr kontanter fortfarande den mest
anvéanda betalmetoden i euroomradet da 59 % av transaktionerna vid forséljningsstillen gjordes

med kontanter ar 2022. Om man diaremot ser till det totala vardet av transaktionerna sa ar
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kortbetalningarna (46 %) storre dn kontantbetalningarna (42 %) (Europeiska centralbanken,

2022).

Betalkort

Enligt Finanssiala (2023) dger cirka 89 % av finldndarna i dldern 15-79 ar ett betalkort utfardat
av en bank ar 2022. Finlands Bank (u.4.) samlar statistik 6ver kortbetalningar, men i den har
statistiken dr dven kortbetalningar som initierats med en mobilapplikation inkluderade. Finlands
Bank definierar kortbetalning s hir:
Kortbetalningar omfattar betalningstransaktioner som gors med betalkort (exklusive kort med
endast funktion for elektroniska pengar) vid en betalterminal (fysisk eller virtuell) eller andra

kanaler med hjélp av ett kort med kontant- kredit- eller fordrdjd debetfunktion. Inkluderar
betalningar som initieras med bade ett fysiskt kort och en mobilapplikation. (u.a.)

I den hér avhandlingen kommer jag att anvéinda mig av termen kortbetalning, men dé den
anviands kommer jag att klargora ifall kortbetalningen initierats med ett fysiskt kort eller via en
applikation for ndra mobilbetalning med NFC. Schreck och Sintonen (2022) framhaller vikten av
att se mobilbetalning som ett skilt sétt att betala &ven om mobilbetalningar langt 4r baserade pé
betalkort och bankoverforingar. Detta eftersom betalupplevelsen ar annorlunda sett ur

konsumentens perspektiv.

Ar 2022 gjordes cirka 2 144,4 miljoner kortbetalningar till ett virde av 64,0 miljarder euro i
Finland (Finlands Bank, u.a.). Finlands Bank delar vidare in kortbetalning i tre olika
betalmetoder: kontaktlds betalning, betalning med chip eller magnetremsa och distansbetalning.
Av de hiar metoderna sa gjordes det flest kontaktldsa betalningar: 1 294,4 miljoner stycken till ett
vérde av 19,9 miljarder euro. Om man déremot ser pé vérdet sa var kortbetalningarna med chip
eller magnetremsa storst: 32,3 miljarder euro utforda genom 539,1 miljoner betalningar.
Kortbetalningarna som utfordes som distansbetalning ar 2022 var 302,5 miljoner till antalet och
till ett virde av 11,5 miljarder euro. Vid fysiska betalterminaler beldgna 1 Finland gjordes
sammanlagt 1,5 miljarder kortbetalningar till ett virde av 44 miljarder euro 2022 (Finlands Bank,
2023b). Finlands Bank rdknar in kortbetalning som gjorts genom néra mobilbetalningar med
NFC som kontaktldsa betalningar medan 6vriga mobilbetalningar riknas som kortbetalning pa

distans (Finlands Bank, 2020).
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Kontaktlosa betalningar

Kontaktlosa betalningar, som mojliggérs med NFC-tekniken, avser betalningar som gors vid
betalterminaler som har symbolen for kontaktlds betalning genom att hélla, blippa®, ett betalkort
eller en annan enhet som har funktionen for kontaktlos betalning mot betalterminalen (Nordea,
u.a.-c). Badde kontaktlosa betalningar med fysiska betalkort och ndra mobilbetalning med NFC
ses alltsd som kontaktlosa betalningar. Kontaktlos betalning har fatt stor spridning sedan det
lanserades i Finland &r 2013 (Karjaluoto m.fl., 2019). Enligt Karjaluoto m.fl. (2019) har en orsak
till den stora spridningen av kontaktlds betalning 1 Finland varit att de flesta butiker fornyat sina

betalterminaler sa att betalterminalerna stoder kontaktlds betalning.

Konsumenterna i Finland anvénder framst sitt fysiska betalkort for att utféra kontaktlos
betalning. Enligt Finanssialas (2023a) konsumentundersokning anvinder 73 % av
konsumenterna som utfor kontaktlos betalning sitt betalkort och 24 % av konsumenterna
anvander sin mobil. Det &r enligt undersdkningen fraimst unga personer som betalar kontaktlost
med mobilen, det vill sédga betalar med nira mobilbetalning med NFC, da 54 % av 15-17-
aringarna och 49 % av 18-24-dringarna svarade att de anvidnder mobilen for kontaktlos

betalning. Motsvarande andel i aldersgruppen 55—64 ar var 12 %.

Av dem som édgde ett betalkort i Finland ar 2022 hade 97 % funktionen for kontaktlds betalning
pa kortet (Finanssiala, 2023a). Av dem med funktionen svarade 95 % ar 2022 att de anvént sig
av kontaktl6s betalning, vilket kan jamforas med att 52 % av konsumenterna med betalkort
anvant sig av betalmetoden ar 2017 (Finanssiala, 2023a). Under 2019 gick antalet kontaktlosa
betalningar 1 Finland forbi antalet kortbetalningar med chip eller magnetremsa, det vill siga
kortbetalningar som matas in i1 betalterminalen och som bekriftas med PIN-kod (Finlands Bank,
2020). En bidragande orsak till det hér var enligt Karjaluoto m.fl. (2019) att grénsen for
kontaktlds betalning med betalkort som tidigare var satt till 25 euro av banker och andra
tjansteleverantorer hojdes till 50 euro 1 april 2019. Efter den hir hojningen skedde en klar 6kning

av antalet kontaktldsa betalningar.

Den 1.1.2024 skedde en ny dndring for kontaktlds betalning 1 och med att funktionen Single Tap
aktiverades i betalterminaler i Finland (Nets, u.d.). Single Tap-funktionen innebér att det fysiska
betalkortet inte langre behdver matas in 1 betalterminalen dd PIN-koden efterfrdgas. Den hér

utvecklingen mojliggor dven ett bredare anvindningsomrade for wearables, sdsom nyckelringar

3 Blippa kommer fran blipp-ljudet som hérs nér anvindare visar sitt kontaktldsa kort for apparaten (Holmberg,
2019). Ordet blippa anvindes forst av den svenska livsmedelsgruppen ICA om hur anvéndare skulle anvénda nya
kontaktlgsa kortldsare som infordes i deras butiker 2016 (IT-ord, 2021).
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eller ringar utrustade med ett NFC-chip, eftersom dessa inte kan matas in 1 betalterminalerna for

att bekrdfta PIN-koden (Palmgren, 2023).

Applikationer for ndra mobilbetalning med NFC, sdsom Apple Wallet och Google Wallet,
fungerar pa samma sitt som fysiska betalkort vid kontaktls betalning, men har inte en ovre
grans pa 50 euro forutsatt att anvandaren laser upp sin mobil (Sparbanken, u.4.). Kontaktlos
betalning med betalkort dkar sdkerheten for kortanvéndare da anvéndare inte ldngre behdver
knappa in kortets pinkod for betalningar under 50 euro, och det minskar i sin tur att nagon med

illasinnade intentioner skulle fa mojligheten att se d& PIN-koden matas in (S-Pankki, u.4.).

2.6 Sammanfattning av kapitel 2

For att sammanfatta utbudet av applikationer fér mobilbetalning i Finland sé kan inte de
finldindska konsumenterna forlita sig pa endast en applikation for mobilbetalning. Detta eftersom
igen av applikationerna pd marknaden stoder alla typer av betalsituationer dar mobilen kan
anvindas som betalmetod. Bland de populdraste applikationerna kan MobilePay, Pivo, Siirto och
PayPal anvindas for betalningar personer emellan, men i regel endast om mottagaren har
anvinder samma tjanst. D& det kommer till att betala for inkdp 1 nitbutiker sd har alla listade
applikationer i Tabell 1 stod for det, men det att en specifik applikation for mobilbetalning eller
ens en enda applikation for mobilbetalning stods som betalmetod i en specifik nitbutik &r inte en
sjélvklarhet. Det hir beror helt och hallet pd ifall en specifik néitbutik har valt att acceptera
mobilbetalning och i sé fall vilken eller vilka tjdnster for mobilbetalning som natbutiken har valt
att acceptera. Vid fysiska forsdljningsstéllen ar det framst applikationerna som mojliggor néra
mobilbetalning med NFC, det vill sdga Apple Wallet och Google Wallet, som konsumenterna
kan forlita sig pa att fungerar som betalmetod. De finldndska konsumenterna behover alltsd ta 1
bruk fler 4n en applikation for mobilbetalning ifall de vill kunna anvéinda mobilbetalning som

betalmetod bade for betalning mellan privatpersoner och for betalning vid forséljningsstéllen.

For att anvdnda ndra mobilbetalning med NFC som betalmetod behdver konsumenterna forst
lagga till betalkortet i en applikation som stoder betalmetoden. Efter detta kan anvdndaren
anvinda betalmetoden overallt dir kontaktlos betalning dr accepterat (Karjaluoto m.fl., 2019).
Déremot finns det vissa hinder med att forlita sig pa mobilen och nédra mobilbetalning.
Registrering av bonuskort och uppvisande av identitetsbevis dr tva handelser som kan vara
sammankopplade med betalning vid forsédljningsstillen. Medan registreringen av bonuskort
lyckas med mobilen vid de storsta livsmedelsbutikerna i Finland stoder ingen applikation for
mobilbetalning denna registrering. Ifall konsumenten behdver uppvisa identitetsbevis finns det

ingen annan mojlighet dn att ha med det fysiska identitetsbeviset eftersom det inte existerar ett
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digitalt identitetsbevis tillgéngligt for de finlindska konsumenterna for tillfallet (Myndigheten
for digitalisering och befolkningsdata, 2023a).

Vid fysiska forsdljningsstillen dr ndra mobilbetalning en konkurrerande betalmetod till betalkort
och kontanter (Slade m.fl., 2015). Av dessa dr det de fysiska betalkorten som dominerar
betalningarna vid forsiljningsstéllen. Bland de finlindska konsumenterna meddelade 81,8 % att
de ser fysiska betalkort som deras fradmst anvinda betalmetod vid betalning for dagliga varor
medan 6,4 % svarade mobilbetalning och 5,5 % svarade kontanter (Finlands Bank, 2023a).
Betalmetoderna har dven utvecklats med tiden och funktionen kontaktlds betalning, som
introducerades i Finland 2013 (Karjaluoto m.fl., 2019), &r nu den typ av kortbetalning som
anvands mest (Finlands Bank, u.4.). I och med att kontaktlds betalning med fysiska betalkort
blivit accepterad som betalmetod vid de flesta forséljningsstéllena har det héar 4ven 6ppnat dorren
for kontaktlos betalning i form av nidra mobilbetalning med NFC som fungerar overallt dér

kontaktlds betalning fungerar.
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3 LITTERATUROVERSIKT

I det hir kapitlet ges ldsaren en inblick i forskning om spridningen av innovationer, tidigare
studier om mobilbetalning och mer specifikt ndra mobilbetalning. Jag kommer dven att ta upp de
tva teoretiska ramverken som jag har anvint som stod for att besvara mina forskningsfragor:
Rogers (2003) beslutsprocess och teorin om konsumenters motstand mot innovationer (Ram &
Sheth, 1989). Kapitlet kommer att avslutas med en genomgang av barridrer for anammande och

hur tidigare studiers resultat ar relaterade till dessa barriérer.

3.1 Tidigare forskning om mobilbetalning

Enligt Laukkanen (2016) finns det tva forskningsstrommar i forskning om spridningen av
innovationer: Den forsta fokuserar pd anammandet av innovationer och har sin bakgrund i
Rogers (2003) forskning om innovationers spridning och i forskning om acceptans av ny teknik
(Ajzen, 1991; Davis m.fl., 1989). Den andra forskningsstrommen fokuserar pa konsumenters
motstand mot innovationer (Ram & Sheth, 1989). Mellan dessa tvd forskningsstrommar &dr det
den forsta som dominerar forskningsomradet (Laukkanen, 2016). Huang m.fl. (2021) lyfter i
deras tur fram att forskning om konsumenters motstdnd mot innovationer ofta undersoker

motstand mot innovationer och anammandet av innovationer tillsammans.

Inom forskning om mobilbetalning 4r konsumenters anammande en av de framst studerade
inriktningarna (Dahlberg m.fl., 2008, 2015). Det vanligaste séttet att studera acceptans och
anammande av mobilbetalning har varit att anvinda traditionella teorier f6r anammande av
teknik, sésom TAM, UTAUT, TRA, TPB och DOI (Dahlberg m.fl., 2008, 2015; Liu m.fl.,
2019). Dessa teorier har anvénts som utgdngspunkt av forskare for att undersoka faktorer som
paverkar intentionen att anvinda mobilbetalning, vilket i sin tur forvéntas leda till verkligt
anvindande. Forskning visar ddremot att forhallandet mellan intention och beteende inte dr
konsekvent och att ett signifikant samband mellan dessa inte ar garanterat (Wu & Du, 2012). Wu
och Du (2012) resonerar darfor att beteendeintentionen inte dr ett bra substitut for verkligt

beteende.

Majoriteten av studier om anammande av mobilbetalning har inte ndrmare avgrinsat sig till

specifika betalsituationer eller specifika tekniker, utan dessa har studerat mobilbetalning pé ett
allmént plan (Slade m.fl., 2015). Chin m.fl. (2022) undersokte vilken effekt faktorn risk har pé
intentionen att anvinda tjénster for mobilbetalning tillsammans med faktorerna tillit och nytta

(eng. benefit). Deras resultat visade att upplevd nytta och tillit &r de viktigaste faktorerna for
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intentionen att anvidnda tjanster for mobilbetalning medan upplevd risk inte hade nagon

signifikant effekt pa intentionen att anvénda.

Bland de studier dir mobilbetalning avgransats till avldgsen mobilbetalning eller néra
mobilbetalning s ar studierna som fokuserat pa nira mobilbetalning férre &n de som undersokt
avldgsen mobilbetalning (de Kerviler m.fl., 2016). De Kerviler m.fl. (2016) bidrog till denna
lucka genom att tillimpa teorin om upplevt virde for att studera fordelarnas samt
uppoffringarnas effekt pa intentionen att anamma néra mobilbetalning bland franska
konsumenter. Uppoffringarna bestod i deras studie av den upplevda risken att forlora pengar och
risken att forlora personlig information. Deras resultat antyder att ndje, finansiella fordelar och
tillgdngen till information dr de viktigaste drivkrafterna for att anamma betalmetoden.
Bekvamlighet, sociala fordelar och riskerna relaterade till betalmetoden hade ocksé en effekt pa

intentionen att anvinda nira mobilbetalning.

Shaw m.fl. (2022) &r hittills de enda som undersokt anammandet av nira mobilbetalning genom
en multinationell studie. De utgick fran DOI (Rogers, 2003) och skapade dérefter en egen modell
for intentionen att anvdnda mobila plénbdcker for ndra mobilbetalning. Modellen testades
empiriskt i Kanada, Tyskland och USA. Resultatet visar att det finns skillnader mellan landerna
da det kommer till vilka faktorer som har en signifikant effekt p4 konsumenters intention att
anvianda mobila planbocker. Medan faktorerna kompatibla fordelar (eng. compatible advantage),
som dr en sammanslagning av faktorerna kompatibilitet och relativ fordel, och mgojligheten att
pavisa resultat (eng. result demonstrability) var viktiga for intentionen for konsumenter i alla tre
landerna hade upplevd sdkerhetsrisk ddremot endast en signifikant negativ effekt pa intentionen
att anvdnda pa konsumenter i Kanada och Tyskland. Vidare antydde resultatet att personlig
integritet (eng. privacy) endast hade en signifikant negativ effekt pd intentionen att anvénda

mobilbetalning bland amerikaner.

Fa studier har undersokt konsumenters anammande av mobilbetalning genom kvalitativa
metoder (Abdullah & Naved Khan, 2021; Dahlberg m.fl., 2015). Mallat (2007) undersokte
finlandska konsumenters anammande av mobilbetalning genom kvalitativa
fokusgruppsintervjuer med malet att identifiera determinanter for anammande. Urvalet bestod av
sex fokusgrupper med totalt 46 deltagare. Hon utgick frin faktorerna relativ fordel,
kompatibilitet och komplexitet fran DOI (Rogers, 2003), och inkluderade &dven kostnad,
nétverkseffekter, sdkerhetsrisk och tillit till tjansteleverantorer. Resultatet fran Mallats (2007)
studie indikerade bland annat att underdimensionera av de relativa fordelarna med

mobilbetalning kommer fran att mobilbetalning dr oberoende av tid och plats, att anvdndarna
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slipper koa, att mobilen alltid dr tillhands och att betalmetoden fungerar som ett komplement till
traditionella betalmetoder sasom betalkort och kontanter. Den relativ fordelen for mobilbetalning
skiljer sig darfor fran hur relativ fordel méts i traditionella teorier om acceptans av teknik
(Mallat, 2007). Hon lyfter &ven fram att den relativa férdelen med mobilbetalning dr beroende av
situationen som betalmetoden anvénds i. Natverkseffekter som hindrar anammandet av
mobilbetalning bland konsumenterna inkluderade bade bristande acceptans bland forsiljare och

bristande tillgénglighet till mobilbetalning fér konsumenterna (Mallat, 2007).

Alhallag m.fl. (2019) utforde en kvalitativ intervjustudie for att undersoka vérdet med nira
mobilbetalning fran konsumenternas perspektiv med hjilp av teorin om upplevt virde. Deras
urval bestod av 23 konsumenter frdn Storbritannien och inkluderade bdde anvindare och icke-
anvindare av betalmetoden. Deras resultat pekar pa att bekvamligheten som kommer fran att
anvianda mobilbetalning ir den viktigaste determinanten for virdet hos mobilbetalning. Att
mobilen alltid dr ndrvarande, att betalningen gar 14tt och snabbt, samt att betalmetoden fungerar
for att smd summor bidrar till att konsumenter ser mobilbetalning som bekvidmt. Upplevda risker,
existerande betalmetoder i form av kontaktldsa betalkort och bristande kunskap om néra
mobilbetalning identifierades som faktorer som sdnker det upplevda viardet med néra

mobilbetalning.

3.2 Diffussionsteorier

Som teoretiskt ramverk for att undersoka konsumenternas beslutsprocesser, vilket berdr min
forsta forskningsfraga, har jag anvint mig av delar frdn Rogers (2003) teori om spridningen av
innovationer, DOI, speciellt ramverket for beslutsprocessen. Enligt Rogers (2003) ar spridningen
av innovationer en process dér en innovation dr kommunicerad bland medlemmar 1 ett socialt
system over tid. Orsaken till att jag valt att anvdnda Rogers beslutsprocess r att den ger ett
ramverk for att forsoka forsta processen som en individ gar igenom da de véljer att anamma eller
avfarda en innovation. Avfiardande ses som beslutet att inte anamma en innovation (Rogers,

2003).

Tidigare studier om mobilbetalning har inte fokuserat pa att studera konsumenternas
beslutsprocess. D4 DOI har anvints 1 forskning om mobilbetalning har forskare istillet fokuserat
pa effekt som upplevda attribut f6r innovationer har pa intentionen att anamma mobilbetalning
(Arvidsson, 2014; Johnson m.fl., 2018; Mallat, 2007; Oliveira m.fl., 2016; Shaw m.fl., 2022).
Genom att studera konsumenters beslutsprocess géllande nidra mobilbetalning &r forhoppningen

att fa en forstaelse over de steg som konsumenterna gér igenom dé de beslutar att anamma eller

28



avfirda betalmetoden, samt undersoka ifall det finns skillnader och likheter 1 den hir processen

for anvandarna och icke-anvandarna.

Processen for att anamma en innovation

Rogers (2003) definierar beslutsprocessen som den process en individ gir igenom frén det att
hen blir medveten om innovationen, till att hen formar en attityd gentemot den, till att hen tar
beslutet att anamma eller avfarda den, till implementeringen av den och slutligen till bekréftelsen
av detta beslut. Beslutsprocessen bestér av en serie beslut och hiandelser dver tid genom vilka en
individ bedomer ifall en ny id¢ &r vird att anamma. Genom beslutsprocessen soker individen
information och behandlar den hér informationen i syfte att minska sin osdkerhet géllande
innovationens fordelar och nackdelar. Rogers fem steg for beslutsprocessen for manniskors
anammande av innovationer visas nedan i Tabell 2. Rogers beslutsprocess kommer att tillimpas i
den hér studie som en lins genom vilket det empiriska materialet som samlats in kan analyseras
och struktureras. De tre forsta stegen ar speciellt relevanta i den hér studien, eftersom dven

konsumenter som inte véljer att anamma nira mobilbetalning antas gd igenom dessa steg.

Tabell 2 Rogers fem steg i beslutsprocessen

Steg Term Forklaring
Steo | Kunskap (eng. Tillféllet individen blir medveten om att innovationen
& knowledge) existerar och fér en forstdelse for hur den fungerar
Steo 2 Overtygelse (eng. Skedet individen formar sig en positiv eller negativ asikt
& persuation) angdende innovationen
Beslut (eng. Tillfallet individen tar beslutet att borja anvinda eller avstar
Steg 3 .. . o .. . .
decision) fran att borja anvinda innovationen
Implementering
Steg4  (eng. Da individen gar frén beslut till handling och borjar anvinda
implementation) innovationen

Skedet dd individen soker bekriftelse over ett redan gjort
beslut. Ifall bekréftelsen inte ar tillrdcklig kan anvéndaren
franga sitt tidigare beslut och sluta anvinda innovationen

Bekriftelse (eng.

Steg 5 confirmation)

Kunskap

Det forsta skedet — kunskapsskedet — borjar da individen blir medveten om att innovationen
existerar och de hen far en forstaelse dver hur den fungerar (Rogers, 2003). Rogers delar in

kunskap om en innovation i tre delar: medvetenhets-kunskap (eng. awareness-knowledge), hur-
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gora kunskap (eng. how-to knowledge) och kunskap om principerna (eng. principles-

knowledge).

Genom medvetenhets-kunskap blir en individ medveten att en innovation existerar, och den hér
kunskapen kan sedan driva individen till att soka de tva andra typerna av kunskap: hur-géra
kunskap och kunskap om principerna (Rogers, 2003). Medvetenhet om att en innovation
existerar kan skapa ett behov hos individen, men ett behov kan dven gora att en individ ar mer
mottaglig till att bli medveten om en innovation (Rogers, 2003). Rogers forklarar ett behov som
ett tillstdnd av missndje hos en individ som uppstar da det som individen Onskar inte motsvarar
verkligheten. Behovet att kunna betala utan en planbok tillhands kan alltsé ténka sig existera fore
en individ dr medveten om nira mobilbetalning. Kdnnedomen om att det gér att betala med

mobilen i butiker kan &ven skapa behovet for ndra mobilbetalning hos en individ.

Hur-gora kunskap bestar av kunskapen att kunna anvédnda en innovation pa rétt sitt (Rogers,
2003). En bristfillig kunskap om hur innovationen fungerar fore en individ testar att anvinda
innovationen leder sannolikt till att individen avstar frin att anamma innovationen (Rogers,
2003). Ser man till ndra mobilbetalning si behdver potentiella anvéindare bland annat ta reda pé

hur de ska genomfora betalningar med mobilen vid en betalterminal.

Kunskap om principerna ir relaterat till de underliggande principer som far en innovation att
fungera (Rogers, 2003). Enligt Rogers ar det mgjligt att anamma en innovation utan att ha en
kunskap om principerna, men risken finns dé att anvdndaren anviander den pa ett felaktigt sétt
vilket kan leda till att anvéindandet upphor. En forstaelse for vad tekniken NFC som mojliggor
nédra mobilbetalning har for effektivt omrade for att skicka och ta emot data kan ténkas vara en
underliggande princip for ndra mobilbetalning. En okunskap om NFC som teknik kan i ett senare
skede tinkas leda till att en anvédndare forsoker genomfora en betalning med telefonen for langt
ifrén betalterminalen, eller genom att inte fora telefonen mot omradet pa betalterminalen som &r

mérkt med symbolen for kontaktlos betalning.

Overtygelse

I overtygelsesteget formar individen sig en positiv eller negativ attityd gentemot innovationen
(Rogers, 2003). En persons kan ha kunskap om flera innovationer utan att kénna ett behov av att
borja anvinda dem ifall hen inte upplever dem som relevanta eller ifall de inte fyller ett behov
for hen (Rogers, 2003). Personens attityd gentemot en innovation ar darfor ndgot som &r av stor
betydelse. Enligt Rogers blir individen mer involverad i innovationen i1 dvertygelseskedet, och

kénslorna styr tinkandet 1 det hér skedet. Individen soker aktivt efter information, tar beslut om
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vilken information som &r av betydelse och hur den hir informationen ska uppfattas (Rogers,
2003). Overtygelse definieras av Rogers som individens eget formande av attityden. Rogers
betonar att individen i 6vertygelseskedet skapar en selektiv uppfattning och att det hér formar
hur individen ser péd innovationen. Enligt Rogers har speciellt tre attribut for innovationer visat
sig vara viktiga i formandet av en positiv eller negativ attityd: relativ fordel, kompatibilitet och
komplexitet. Utover dessa har dven attributen testbarhet och observerbarhet visat sig vara viktiga
for anammande (Rogers, 2003). I forskning om mobilbetalning har faktorer sdsom sikerhet, tillit

och risk identifierats som viktiga (Dahlberg m.fl., 2008, 2015).

Rogers (2003) papekar att en innovation medfor en viss grad av osdkerhet for individen och att
individen da soker bekréftelse for hens attityd gentemot innovationen av personer i hens nérhet.
Enligt Rogers ar information som erhélls av massmedia for allmén for att forstérka de
antaganden som individen har i det hir skedet. Subjektiva erfarenheter fran personer som redan
anammat innovationen kan hjélpa individen att f& svar pa fragor om fordelar och nackdelar med
innovationen sett till individens situation, och de subjektiva erfarenheterna ar bade létt
tillgdngliga och dvertygande (Rogers, 2003). I studier om mobilbetalning har socialt inflytande

visat sig ha en stark effekt pd intentionen att anamma betalmetoden (Oliveira m.fl., 2016).

Da individen har utvecklat en positiv eller negativ attityd gentemot innovationen i
overtygelseskedet antas den hér Gvertygelsen sedan leda till en observerbar d@ndring 1 beteendet,
det vill sdga att individen anammar eller avfardar innovationen (Rogers, 2003). Det kan diaremot
finnas diskrepans 1 den hér kopplingen mellan attityd och verkligt handlande. Den hir
diskrepansen kallas for KAP-gap, diar KAP star for kunskap (eng. knowledge), attityder (eng.
attitudes) och handlande (eng. practice) (Rogers, 2003). Det hir innebér att en positiv attityd
gentemot innovationen inte alltid direkt eller indirekt leder till att individen anammar
innovationen, och att en negativ attityd gentemot innovationen inte heller alltid direkt eller
indirekt leder till ett avfardande av innovationen. Diskrepansen mellan attityd och handling kan
ibland forsvinna genom en hindelse som Rogers kallar for uppmaning-till-handling. Den har
héndelsen kan béde dga rum naturligt, eller drivas pa av sd kallade fordandringsagenter. En
naturligt forekommande uppmaning-till-handling da det kommer till ndra mobilbetalning kan till
exempel vara da en person tappat sitt fysiska betalkort. Ett nytt betalkort kan laggas till i Google
Wallet eller Apple Wallet via mobilbanken direkt det ar utfardat av anvéndarens bank, och under
tiden hen véntar pd att & det fysiska betalkortet per post kan hen betala med applikationen. En
uppmaning-till-handling som drivs pa av en fordndringsagent kan till exempel vara ekonomiska

incitament (Rogers, 2003). Da det kommer till tjanster for mobilbetalning sd har ekonomiska
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incitament 1 form av rabatter och cashback visat sig vara effektiva i att locka nya anvéndare

(Zhao m.fl., 2019).

Beslut

I beslutsskedet tar individen beslutet att anamma eller att avfarda innovationen (Rogers, 2003).
Resultatet av detta skede dr alltsd en intention att anamma eller att avfarda innovationen. Enligt
Rogers ar beslutet att anamma en innovation ett beslut som gors for att individen ser

anvindningen av innovationen enligt dess fulla forméga som det bista handlingsalternativet.

For att minimera osékerheten med vad det innebér att anamma en innovation kan innovationen
forst testas. Enligt Rogers dr individer inte bendgna att anamma innovationer fore de sjdlva fatt
testa dem. Testbarhet definieras av Rogers (2003) som graden en innovation kan testas utan att
behova fatta ett beslut om anammande. Genom att en individ sjélv fér testa en innovation sa kan
hen se hur den fungerar for hen, och osidkerhet som individen kdnner for en innovation kan
forsvinna genom testningen (Rogers, 2003). I studien av Johnson m.fl. (2018) visade resultatet
att testbarheten hos mobilbetalning har en positiv effekt pa upplevd sékerhet, vilket 1 sin tur
paverkar intentionen att anamma mobilbetalning. Andra studier har ddremot inte funnit nagot
signifikant samband mellan testbarhet och intentionen att anvinda mobilbetalning (Kaur, Dhir,
Bodhi, m.fl., 2020; Shaw m.fl., 2022). I kontexten nira mobilbetalning ser jag steget fran
testning till anammande av betalmetoden som véldigt kort. Detta eftersom anvéindaren inte
behover gora nagot ytterligare ifall hen beslutar att fortsitta anvinda betalmetoden efter att hen

testat den.

I ndgon de tre forsta skedena av beslutsprocessen kan dven ett avfiardande av innovationen ske,
det vill sdga ett beslut att inte anamma innovationen (Rogers, 2003). Rogers definierar tva olika
typer av avfardande: aktivt avfardande och passivt avfardande. Ifall personen dvervéger att
anamma innovationen, men beslutar sig att inte géra det dr det hér ett aktivt avfardande. Om
personen diaremot inte alls Gvervégt att anamma innovationen innebér det hér ett passivt
avfardande av innovationen. Kleijnen m.fl. (2009) lyfter vidare fram mdjligheten for
konsumenter att senarelégga beslutet att anamma en innovation som en mdjlighet. Detta dr enligt
Talke och Heidenreich (2014) ett temporéart avtardande diar konsumenten ldmnar kvar i
beslutsskedet och fortsétter det 1 vid ett senare tillfélle. Kleijnen m.fl. (2009) definierar

senareldggning som ett aktivt beslut att inte anamma en innovation vid denna tidpunkt.
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Implementering

I implementeringsskedet gar individen fran tanke till handling och bérjar anvdnda innovationen
(Rogers, 2003). Vanligtvis foljs beslutsskedet snabbt av implementeringsskedet, och tiden fran
beslut att anamma innovationen till verklig anvédndning &r darfor ndstan direkt ifall inga
logistiska hinder uppstéar (Rogers, 2003). Ett sadant hinder kan till exempel vara en lang
leveranstid for att f4 innovationen efter bestillning. Leveranstiden pa elbilar ar ett exempel pa
detta: fran att individen gjort beslutet att kopa en elbil och gor bestdllningen kan hen fa vinta upp

till 6ver ett ar fore bilen har blivit levererad (Turunen, 2022).

Vanligtvis finns fortfarande en viss osdkerhet angédende innovationens konsekvenser hos
individen i1 implementeringsskedet, och hen soker darfor aktivt svar for att minska osékerheten
(Rogers, 2003). Fragor som behdver besvaras kan enligt Rogers vara: Var kan jag fa tag pé
innovationen? Hur anvénder jag den? Vilka problem kan jag stota pa da jag anvénder den och
hur 16ser jag dem?

Implementeringsskedet pagér dnda tills anvdndningen av innovationen har blivit en naturlig del
av individens vardag (Rogers, 2003). Rogers papekar att det hér skedet 4r det sista skedet av
beslutsprocessen for manga individer, men att det 4ven kan forekomma ett skede efter

implementeringen dér individen soker bekréftelse dver det gjorda beslutet.

Bekrdftelse

I bekriftelseskedet soker individen bekriftelse Gver det beslut som hen fattat (Rogers, 2003).
Ifall ny information som inte stoder det gjorda beslutet kommer fram kan individen &ngra sitt
beslut. Rogers lyfter fram att en dndring 1 ménniskans beteende till en del drivs av dissonans, ett
tillstind av olustighetskénsla som individen vill fa bort eller minimera. Dissonans kan uppsta
efter att en individ har borjat anvéinda innovationen i implementeringsskedet och det kommer
fram ny information som talar for att hen inte ska anvinda innovationen (Rogers, 2003).
Dissonansen kan dé reduceras genom att avsluta anvindandet. En individ som tidigare avfardat
innovationen men som senare fatt ny information som talar positivt for den kan minska

dissonansen genom att anamma innovationen (Rogers, 2003).

Avslutat anvindande definieras av Rogers (2003) som ett beslut att avfiarda en innovation efter
att personen tidigare anammat den. Rogers namner tva orsaker till att individer avslutar sitt
anvindande. Den forsta orsaken &r att en béttre och nyare idé uppstar som gor att individen
ersétter den gamla idén med den nya. Exempel pa det hér &r till exempel bytet fran CD-skivor

och DVD-skivor till streamingtjdnster som Spotify och Netflix. Den andra orsaken till avslutat
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anvandande dr pa grund av besvikelse dver hur innovationen har fungerat. Besvikelsen kan
komma frén att innovationen inte passar individen eller for att anvdandningen av den inte ger

ndgon relativ fordel ver andra alternativ.

Kritik till beslutsprocessen

Rogers (2003) papekar att de fem stegen i beslutsprocessen ar en forenkling av en komplex
verklighet 1 syfte att utgdra en grund for att forsta forandring 1 ménniskors beteende och vad som
sker ndr en innovation introduceras. Han menar vidare att beslutsprocessen for individer inte
behover folja stegen i tur och ordning samt att vissa steg kan hoppas 6ver helt och hallet. Till
exempel kan kunskap om innovationen erhéllas dven efter att beslutet att anamma innovationen
har tagits. Anammande kan dven tinkas ske utan tidigare kunskap om en innovation dé faktorer

som socialt inflytande gor att en individ borjar anvdnda en innovation.

Beslutsprocessen ér dven till en grad skyldig till pro-change bias, vilket innebar att forskare utgér
fran att konsumenter 4r 6ppna for fordndring och darfor dven villiga att evaluera och slutligen
anamma nya produkter (Talke & Heidenreich, 2014). Talke och Heidenreich introducerade
passivt innovationsmotstdnd som ett negativt utfall for kunskapsskedet vilket kan resultera i
passivt avfiardande, det vill sdga att konsumenterna inte ndgonsin aktivt dvervigt att anamma
innovationen (Rogers, 2003). Talke och Heidenreich ser passivt innovationsmotstdnd som ett
motstand mot innovationer bland konsumenter som existerar redan fore evalueringen av
produkten. Detta hiarstammar fran individens personliga bendgenhet att motsta forandring och

fran hur ndjda de dr med status quo (Talke & Heidenreich, 2014).

3.3 Barriirer for anammande: innovationsmotstand

Som stdd for att besvara min andra forskningsfrdga, som beror vilka barridrer som hindrar
konsumenter frén att anamma néra mobilbetalning, kommer jag att ta anvéinda teorin om
konsumenters motstdnd mot innovationer, som ursprungligen utvecklades av Ram och Sheth
(1989). Denna teori ger ett ramverk for att forstd konsumenters motstadnd mot innovationer och
hjélper till att forklara varfor konsumenter &r motvilliga att anamma ny teknik. Ram och Sheth
papekar att de flesta studier om innovationer har fokuserat pa lyckade innovationer medan endast
en brakdel av alla innovationer lyckas sl& igenom pa marknaden. Den storsta orsaken till att
innovationer misslyckas pd marknaden dr konsumenters motstdnd och det ar déarfor av vikt att
forsta detta motstand béttre (Ram & Sheth, 1989). De definierar innovationsmotstdnd som “the

resistance offered by consumers to an innovation, either because it poses potential changes from

34



a satisfactory status quo or because it conflicts with their belief structure” (Ram & Sheth, 1989,

S. 6).

Ny litteratur inom innovationsmotstand har vidare gjort en skillnad pa aktivt
innovationsmotstdnd och passivt innovationsmotstdnd (Heidenreich & Handrich, 2015; Talke &
Heidenreich, 2014). Aktivt innovationsmotstand uppstar hos konsumenter efter en ogynnsam
beddmning av en ny produkt (Talke & Heidenreich, 2014). Enligt Rogers (2003) formar
konsumenterna sin attityd gentemot en innovation pé basis av deras virdering av innovationens
attribut. Laukkanen (2016) menar att innovationsspecifika barridrer uppstar dd konsumenternas
uppfattning om vissa attribut inte motsvarar deras forvantningar. Ram (1987) papekar att
anammandet av en innovation och motstdndet mot en innovation kan existera samtidigt. En
negativ attityd mot en innovation formas enligt Kleijnen m.fl. (2009) da barridrerna overstiger

den individuella nivan som en konsument kan acceptera.

Eftersom denna studie fokusera pa ndra mobilbetalning som betalmetod ar aktivt
innovationsmotstand i form av innovationsspecifika barridrer i fokus. Detta motstand kan vidare
delas in 1 funktionella barridrer och psykologiska barridrer (Ram & Sheth, 1989; Talke &
Heidenreich, 2014). De funktionella barridrerna &r tre till antalet: anvdndnings-, vdrde- och
riskbarridren (Ram & Sheth, 1989). De psykologiska barridrerna bestér av traditionsbarridren och
imagebarridren (Ram & Sheth, 1989). Enligt Ram och Sheth 4r det mer troligt att funktionella
hinder uppstér d& konsumenter forvéntar sig stora fordndringar i samband med anammandet av
en innovation medan de psykologiska hindren skapas genom individens inre konflikter med

tidigare asikter och virderingar.

IRT-teorin har senare tillimpats bland annat for att studera konsumenters motstdnd mot olika
elektroniska finansiella tjdnster, sdsom elektroniska och mobila banktjanster (Kuisma m.fl.,
2007; Laukkanen, 2016; Laukkanen & Kiviniemi, 2010) och mobilbetalning (N. Eriksson m.fl.,
2021; Kaur, Dhir, Singh, m.fl., 2020; Pitari m.fl., 2020b; Sivathanu, 2018). Geografiskt har de
flesta studier som undersokt motstdnd mot mobilbetalning utforts i Asien. Tva av studierna har
utforts 1 Indien (Kaur, Dhir, Singh, m.fl., 2020; Sivathanu, 2018), en i Indonesien (Pitari m.fl.,
2020b) och en kvalitativ studie 1 Finland (N. Eriksson m.fl., 2021).

Kaur, Dihr och Singh m.fl. (2020) studerade vilken effekt barridrer for anammande har pa unga
vuxnas intention att anvéinda mobilbetalning och pd intentionen att rekommendera betalmetoden.
Deras resultat indikerade att anvéndnings-, risk- och vérdebarridren har en negativ effekt pa
intentionen att anvdnda mobilbetalning, medan anvindnings- och vdrdebarridren hade en negativ

effekt pa intentionen att reckommendera betalmetoden. De psykologiska barridrerna, bestiende av
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traditionsbarridren och imagebarridren, hade ddremot inte ndgon signifikant effekt pa varken

intentionen att anvanda eller intentionen att rekommendera.

Pitari m.fl. (2020b) kombinerade intentionen att anamma och motstandet mot att anamma i en
modell fOr att studera effekterna dessa har pé forvintad anvéndning av nira mobilbetalning med
NFC. IRT-teorins fem barridrer anvédndes for att méta motstandet mot att anamma medan
faktorerna relativ fordel, komplexitet och kompatibilitet fran DOI anvédndes for att méta
intentionen att anamma. Deras resultat visade att konsumenters forvintade anvindning av néra
mobilbetalning med NFC paverkas av bade intentionen att anamma och motstdndet mot att
anamma betalmetoden. Motstandet mot att anamma hade dven en negativ effekt pa intentionen

att anamma betalmetoden.

N. Eriksson m.fl. (2021) undersdkte konsumenters motstand mot mobilbetalning vid
forsiljningsstillen genom kvalitativa intervjuer med tio konsumenter fran Finland som inte
anviande tjanster for mobilbetalning. Deltagarna valdes ut baserat pd deras alder (unga vuxna
mellan 20-35 4r), att de kommit ut i arbetslivet, att de inte borjat anvéinda mobilbetalning, och att
de var villiga att delta i studien. De identifierade tio teman och alla dessa kunde hérledas till

ndgon av de fem barridrerna i IRT-teorin.

Anvindningsbarridren

Enligt Ram och Sheth (1989) dr den mojligtvis vanligaste orsaken till motstdnd mot en
innovation hos konsumenter att den inte dr kompatibel med tidigare vanor och sétten att gora
saker. Detta eftersom konsumenterna da behover lira sig nya sitt att gora saker pa ddrmed dndra
sina vanor. Enligt Laukkanen och Kiviniemi (2010) dr anvandningsbarridren for tekniska
innovationer néra relaterad till faktorn komplexitet i DOI (Rogers, 2003). Komplexitet definieras
av Rogers (2003) som graden en innovation dr svar att forstd och anvinda. Komplexitet dr en
alltsé en negativ kraft som kan vara ett hinder for anammande. Faktorn upplevd
anvandarvinlighet i TAM (Davis, 1989) definieras som den grad en individ upplever att
anvindningen av ett system é&r fri fran anstrangning, och Moore och Benbasat (1991) framhéver

likheten 1 dessa tva faktorer.

Upplevd anvéndarvénlighet dr enligt Arvidsson (2014) den starkaste faktorn for konsumenters
intention att anamma mobilbetalning. Han papekar att hela anammandeprocessen kan ses som en
inldrningsprocess for konsumenten. Anammandeprocessen styrs av konsumentens
forutsattningar for och formaga att ldra sig anvinda en specifik tjénst for mobilbetalning.

Johnson m.fl. (2018) fann déremot 1 deras studie att anvéndarvinlighet hade lagst effekt av de
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direkta faktorerna for intentionen att anvanda. I Finlands Banks konsumentenkit svarade 15 %
att de inte anvinder mobilbetalning eftersom de uppfattar betalmetoden som komplex jamfort

med andra betalmetoder (Schreck & Sintonen, 2022).

Anviandningsbarridren har visat sig ha en negativ effekt pd intentionen att anamma i tidigare
studier om mobilbetalning (N. Eriksson m.fl., 2021; Kaur, Dhir, Singh, m.fl., 2020) och i studier
om elektroniska och mobila banktjdnster (Kuisma m.fl., 2007; Laukkanen, 2016). N. Eriksson
m.fl. (2021) identifierade i deras kvalitativa studie tre teman under anvindningsbarridren for néra
mobilbetalning: forsiljares acceptans, konsumenternas kunskap och fragmentering. Att en tjanst
for ndra mobilbetalning inte fungerar som betalmetod i alla butiker, bade nationellt och
internationellt, sdgs som ett hinder. Angdende kunskapen om betalmetoden identifierade N.
Eriksson m.fl. att det fanns en generell okunskap géllande olika mobilbetalningstjdnsters
funktioner. Fragmenteringen innefattade att konsumenter dven behdver andra betalmetoder med
som reserv vid anvédndningen av ndra mobilbetalning och att flera olika applikationer for
mobilbetalning behdvs da alla betalsituationer inte stods av en applikation for tillfallet (N.
Eriksson m.fl., 2021). Alhallag m.fl. (2019) identifierade bristen pa kunskap bland icke-
anvindare av ndra mobilbetalning som nigot som hindrade dem fran att se virdet med
betalmetoden. Bristen pa kunskap rérde bland annat okunskapen om att néra mobilbetalning med
NFC anvinder samma teknik som kontaktlds betalning med betalkort vid betalterminaler. Detta
resulterade 1 att vissa icke-anvidndare sadg nira mobilbetalning med NFC som en mindre
accepterad betalmetod vid forsédljningsstéllen dn kontaktlds betalning (Alhallaq m.fl., 2019). Kim
m.fl. (2010) undersokte effekten kunskap om mobilbetalning har pa intentionen att anvénda
mobilbetalning genom dess effekt pé upplevd anvéndarvénlighet. Resultatet antydde att
kunskapen om mobilbetalning har en signifikant effekt pa upplevd anvéndarvénlighet for tidigare
brukare, och upplevd anvandarvinlighet hade en signifikant effekt pa intentionen att anvénda

mobilbetalning.

Virdebarridren

Ram och Sheth (1989) poédngterar att en innovation behdver ge nadgon typ av mervérde till
konsumenten jamfort med tillgdngliga alternativ for att konsumenter ska overviga att anamma
innovationen. For ndra mobilbetalning innebér det hér att konsumenter behdver kénna att
anvindningen av betalmetoden ge vissa fordelar gentemot anvdndningen av traditionella
betalmetoder. Enligt Laukkanen (2016) &r virdebarridren relaterad till upplevd anviandbarhet i
TAM (Davis, 1989) och relativ fordel 1 DOI (Rogers, 2003). Upplevd anvéndbarhet definieras

enligt Davis (1989) som den grad en individ upplever att anvindningen av ett system kommer att
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forbattra prestationen medan Rogers (2003) definierar relativ fordel som den grad en innovation
upplevs som bittre d4n den idé som innovationen ersitter. Enligt Rogers ses den relativa fordelen
hos en ny produkt eller tjanst jamfort med tillgdngliga alternativ som en av de viktigaste
faktorerna for konsumenters anammande. Det att konsumenter inte ser ndgon relativ fordel har
identifierats som ett hinder under virdebarridren for badde mobilbetalning i butik (N. Eriksson
m.fl., 2021) och for elektroniska banktjanster (Kuisma m.fl., 2007). Bristen pa fordelar med néra
mobilbetalning ar enligt Deloitte (2019) den framsta orsaken till varfor nordiska konsumenter
inte anvénder betalmetoden. Laukkanens (2016) resultat indikerar att vardebarridrer dr det storsta
hindret for anammande av elektroniska och mobila banktjanster, medan resultatet av Kaur, Dhir,
Bodhi, m.fl. (2020) visar att virdebarridren har en negativ effekt pd intentionen att fortsitta
anvinda mobilbetalning samt intentionen att rekommendera betalmetoden till andra. I bdda
studierna anvéndes fordelarna hos tjédnsterna och den ekonomisk kontroll tjénsterna ger

konsumenten som matt for att méita viardebarridren.

Boden m.fl. (2020), som studerat skillnader i konsumenters vilja att betala med olika
betalmetoder, fann ingen skillnad mellan den upplevda smértan vid betalning med kreditkort och
mobilbetalning. Termen smértan vid betalning beskriver den negativa kénslan som konsumenter
upplever dé de utfor en betalning (Boden m.fl., 2020). De papekar att betalning som en handling
ar inte enbart dr rationellt, utan den kan dven vécka kéanslor hos individen som utfor
transaktionen. D4 konsumenten gor en betalning uppstér ofta smérta vid betalningen som kan
minska ndjet med att handla (Prelec & Loewenstein, 1998). Prelec och Loewenstein (1998)
foreslog att den mentala kopplingen mellan betalningen och sjélva kopet kan forklara skillnaden
hos smértan vid betalning for olika betalmetoder. Desto mer frankopplad betalningen &r fran
kopet, desto mindre dr d&ven smértan vid betalning (Prelec & Loewenstein, 1998). Om en
betalning &r frankopplad fran sjélva transaktionen kan det hir tdnkas ha en effekt pa den

upplevda ekonomiska kontrollen.

Vidare antyder resultatet fran studien av Boden m.fl. (2020) att mobilbetalning kan 6ka viljan att
betala jamfort med andra betalmetoder genom storre bekvamlighet, men detta endast da
mobilbetalning redan har anammats av konsumenten. Boden m.fl. (2020) framhaller att
mobilbetalning ses som bekvdm av konsumenten forst da personen anammat tekniken.
Bekvamligheten med mobilbetalning kommer enligt Boden m.fl. (2020) fran fyra héll. Den
forsta orsaken dr att konsumenter néstan alltid har med sig sin mobiltelefon, och att
mobilbetalning dérfor inte dr beroende av planboken. Den andra bidragande orsaken kommer
frén att mobilbetalning inte kraver betalaren att skriva under ett kvitto eller att memorera en PIN

kod, vilket kan krdvas med kreditkort. Den tredje kéllan f6r bekvamlighet uppstar da anvéndare
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kollar mobilen under tiden de kdar vilket gor att betalmetoden finns fardigt tillganglig da det ar
dags att betala, och den sista dr att mobilbetalning gér snabbast att betala med vid

forsiljningsstéllen.

Tidigare studier om mobilbetalning har visat att den relativa férdelen och upplevd anvidndbarhet
har en signifikant effekt pa intentionen att anvdnda mobilbetalning (Arvidsson, 2014; Johnson
m.fl., 2018; Ramos de Luna m.fl., 2019). Enligt Ramos de Luna m.fl. (2019) har upplevd
anvéndbarhet en signifikant effekt pd intentionen att anvédnda tjénster for mobilbetalning som
anvinder tekniken QR eller NFC. Arvidssons (2014) resultat visade att relativ fordel var en
viktig faktor for anammandet av ndra mobilbetalning. Arvidsson papekar att konsumenter alltid
kommer att jamfora en ny betaltjinst med den betalmetoden de anvander for tillféllet. Ifall en ny
betaltjdnst inte dr battre — p4 nagon punkt — 4n den nuvarande betalmetoden som konsumenten

anviander finns det inte heller ndgon orsak att borja anvinda den (Arvidsson, 2014).

Enligt Arvidsson (2014) anviander bade konsumenter och handlare kortbetalning med fysiska
betalkort som méttstock for att jimfora mobilbetalning och tjdnster for mobilbetalning borde
dérfor vara minst lika snabba, enkla, billiga och sidkra som fysiska betalkort {for att vara
attraktiva. Resultatet fran studien av Alhallag m.fl. (2019) antyder vidare att det existerande
betalalternativet i form av kontaktlds betalning med det fysiska betalkortet dr det som

konsumenterna jaimfor med dd de beddmer hur behidndigt ndra mobilbetalning &r.

N. Eriksson m.fl. (2021) resultat indikerar att 4ven bristen pa incitament ar en faktor under
vardebarridren. Wei m.fl. (2021), som studerade intentionen att anamma mobilbetalning och
verklig anvéndning bland generation Y och generation Z 1 Taiwan, fann att finansiella incitament
ar en drivande faktor for verklig anvéindning av betalmetoden. De finansiella incitamentens
effekt pd intentionen att borja anvénda ndra mobilbetalning med NFC har studerats av Zhao m.fl.
(2019). De fann att férekomsten av finansiella incitament vid anvindning av NFC

mobilbetalning hade en positiv effekt pa intentionen att borja anvanda betalmetoden.

De tva vanligaste formerna av finansiella incitament ar cashback och rabatter (Zhao m.fl., 2019).
Till skillnad fran rabatter som dras av fran summan vid betalningstillfallet betalas cashback-
forméaner tillbaka till anvindaren i ett senare skede. For tillfallet finns inga finansiella incitament
for att borja anvénda eller fortsétta anvinda tjénster for mobilbetalning pd den finlédndska
marknaden, medan till exempel Apple erbjuder, for konsumenterna pa den amerikanska
marknaden, cashback pa upp till 3 % nér anvdndarna betalar sina ink6p med Apples kreditkort
via Apple Wallet (Apple, u.4.-a). Wang m.fl. (2019) menar att ekonomiska incitament &r ett av

de vanligaste sétten att locka till sig nya anvindare pd mobilbetalningsmarknaden. De Kerviler
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m.fl. (2016) fann 1 deras studie att den ekonomiska fordelen i form av billigare priser och att

kunna ta del av erbjudanden ar en viktig faktor for anammandet av nidra mobilbetalning.

Riskbarridren

Ram och Sheth (1989) menar att en innovation alltid kommer med en grad av osékerhet och att
konsumenter vill minimera denna fore de bdrjar anvédnda innovationen. Enligt Ram och Sheth
finns det fyra olika typer av risk som dr forknippade med en innovation: Fysisk risk kan orsaka
personskada eller skada till egendom. Ekonomisk risk &r forknippad med kostnaden for
innovationen och risken att det kan komma ett béttre eller billigare alternativ. Funktionell risk
har att gora att géra med chansen att innovationen inte fungerar som den ska. Den sista typen av

risk ar social risk, vilket innebér att anvandaren blir ddmd av andra for att anvinda innovationen.

Angéende kostnaden for mobilbetalning s dr anvindningen gratis for anvidndarna (Schreck &
Sintonen, 2022). Konsumenterna &r vana att komma at kontanter utan ndgon direkt kostnad och
det dr dérfor troligt att en extra kostnad for att anvéinda mobilbetalning som betalmetod skulle ha

en stor inverkan pa intentionen att anvinda mobilbetalning (Arvidsson, 2014).

Kuisma m.fl. (2007) fann i deras kvalitativa studie att den upplevda risken forknippad med
elektroniska banktjénster framst ir relaterad till ekonomisk risk och funktionell risk. Aven
resultatet i studien av N. Eriksson m.fl. (2021) antyder att den upplevda risken med
mobilbetalning kan kopplas till dessa tva typer av risk. Den ekonomiska risken var relaterad till
otilldten anvdndning av betalmetoden vilket 1 sin tur resulterar i1 forlust av pengar. De
identifierade dven risken att vara beroende av mobilen i situationer dar mobilen gar sonder eller
blir stulen, eller dér batteriet blir tomt. Dessa kan placeras under funktionell risk. Otillaten
anvindning av personlig information, vilket kan ses som fysisk risk, har dven identifierats som

en risk med mobilbetalning (N. Eriksson m.fl., 2021; Mallat, 2007).

Mallat (2007) resultat antydde att upplevd sdkerhetsrisk dr en signifikant barridr for anammande
av mobilbetalning. Manga studier har efter det visat att upplevd risk har en negativ effekt pa
individers intention att anamma mobilbetalning och pa fortsatt anvindning (Arvidsson, 2014; de
Kerviler m.fl., 2016; Liébana-Cabanillas m.fl., 2021; Oliveira m.fl., 2016; Pham & Ho, 2015).
Loh m.fl. (2020) fann att upplevd sédkerhet och personlig integritet hade en signifikant effekt pa
intentionen att byta fran kontanter till mobilbetalning. Studien av Almaiah m.fl. (2022) visade att
sakerhet och risk har en negativt effekt pd konsumenters vilja att anvdnda nira mobilbetalning
med NFC. Li m.fl. (2014) hittade didremot inte ndgot signifikant samband mellan upplevd risk

och intentionen att anvénda nédra mobilbetalning med NFC. Chin m.fl. (2022) som studerade
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intentionen att anamma mobilbetalning pa ett allmént plan hittade inte heller nagon signifikant

samband mellan risk och intentionen att anamma mobilbetalning.

I Finlands Banks konsumentenkét, utford i mars 2022, svarade 12 % att de inte ser
mobilbetalning som en tillrdckligt sdker betalmetod och att det dr orsaken varfor de inte
anvander mobilbetalning (Schreck & Sintonen, 2022). Bristande sdkerhet var pa andra plats som
orsak da nordiska konsumenter tillfragades varfor de inte anvinder ndra mobilbetalning
(Deloitte, 2019). Schreck och Sintonen (2022) poéngterar ddremot att mobilbetalning till och
med har 6kat sdkerheten vid betalsituationer forutsatt att telefonen &ar skyddad med pinkod,
16senord eller biometrisk autentisering. Den upplevda sékerheten for en betalmetod dr daremot

inte detsamma som den objektiva sidkerheten.

Traditionsbarridren

Traditionsbarridren uppstér da en innovation inte stimmer 6verens med en individs egna
vérderingar och sociala normer (Ram & Sheth, 1989). Enligt Kleijnen m.fl. (2009) har
konsumenter rutiner och vanor som har uppstatt efter lang anvindning av en produkt eller tjanst.
Det dr darfor inte konstigt att innovationer som inte dr kompatibla med dessa vanor eller sitt att
gora saker orsakar motstand (Kleijnen m.fl., 2009). Laukkanen (2016) menar att
traditionsbarridren konceptuellt dr relaterad till faktorn kompatibilitet (Rogers, 2003).
Kompatibilitet avser graden till vilken en innovation upplevs som sammanhéngande med en
individs existerande vérderingar, tidigare erfarenheter och behov (Rogers, 2003). Laukkanen
(2016) fann att traditionsbarridren hindrar icke-anvindare av nitbaserade banktjénster fran att

anamma tjénsten.

Loh m.fl. (2020) studerade den indirekta effekten som vanan att betala med kontanter och
kostnaden att byta (eng. switching cost) hade pa intentionen att byta anvdndningen av kontanter
mot mobilbetalning genom faktorn inertia. Vana har definierats av Verplanken och Aarts (1999)
som inldrda monster av handlingar som har blivit automatiska svar pa specifika situationer och
som &r funktionella for att uppné vissa mal eller slutmal. Kostnaden att byta innefattar den
anstrangning och tid som en individ behdver anvinda for att ldra sig ett nytt system, sdsom
mobilbetalning (Loh m.fl., 2020). Polites och Karahanna (2012) definierar inertia som:
“attachment to, and persistence of, existing behavioral patterns (some of which are habituated)
even if there were better alternatives and incentives to change” (s. 22). Resultatet fran studien av
Loh m.fl. (2020) indikerade att bade konsumenters vana att betala med kontanter och kostnaden
att byta hade en signifikant indirekt effekt pa intentionen att byta fran kontanter till

mobilbetalning genom faktorn inertia. Resultatet i studien av N. Eriksson (2021) antyder att
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konsumenter har en vana att betala med traditionella betalmetoder vilket utgor ett hinder for att
anamma nira mobilbetalning. Detta stods dven av Finlands Banks konsumentundersokning da
denna fann att den vanligaste orsaken till varfor finlaindska konsumenter inte anvénder
mobilbetalning dr pd grund av att de dr vana att betala med betalkort och kontanter (Schreck &

Sintonen, 2022).

Imagebarridren

Imagebarridren innebér att konsumenten kan ha en negativ association till en produkt eller tjénst
pa grund av produktkategorin den tillhor eller landet dér den ér tillverkad i (Ram & Sheth, 1989).
Laukkanen och Kiviniemi (2010) lyfter fram att imagebarridren &r vildigt beroende av individen
och att ett motstdnd mot en specifik teknologisk tjdnst kan hdrstamma fran individens motstdnd
mot teknologi 1 allménhet. Tjansteleverantdrernas image och behovet av andras godkdnnande
identifierades som en imagebarridr for anammandet av nira mobilbetalning i studien av N.
Eriksson m.fl. (2021). Deras resultat pekar pa att det finns en oro bland konsumenter for hur
globala teknikforetag hanterar anvindarnas personliga information och finansiella information.
Alhallaqg m.fl. (2019) poédngterar att tillit till tjansteleverantdrer dr speciellt viktig for
elektroniska finansiella tjanster eftersom misshantering av anvéndarnas personliga information
kan resultera i ekonomisk forlust for anvindarna. Konsumenters tillit till tjinsteleverantorer har
visat sig vara en viktig faktor fOr intentionen att anamma mobilbetalning (Arvidsson, 2014).
Tillit har dven visat sig ha en positiv effekt pa intentionen att anamma néra mobilbetalning med

NFC (Almaiah m.fl., 2022).

Synlighetsbarridren

Utover de fem barridrerna frin IRT-teorin har jag dven valt att inkludera synlighetsbarriéren,
vilket uppstér dd konsumenter har svart att observera andra anvénda en innovation (Moore &
Benbasat, 1991; Talke & Heidenreich, 2014). Moore och Benbasat (1991) delade upp Rogers
(2003) attribut observerbarhet i tva faktorer, synlighet (eng. visibility) och mojlighet att pavisa
resultat (eng. result demonstrability). Observerbarheten for en innovation beskriver enligt Rogers
hur synliga resultaten av innovationen ér for andra personer. Synligheten for en innovation har
att gora med hur synlig anvdndningen av innovationen &r for andra individer, medan mgjligheten
att pavisa resultat omfattar graden det gar att kommunicera resultatet av anvdndandet av
innovationen till andra (Moore & Benbasat, 1991). Synlighet har visat sig ha en signifikant
effekt pd intentionen att anvdnda mobilbetalning i tidigare studier (Johnson m.fl., 2018; Kaur,

Dhir, Bodhi, m.fl., 2020).
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4 METOD

I det hir kapitlet redogor jag for min valda datainsamlingsmetod och dataanalysmetod. Kapitlet
borjar med en redogorelse over den kvalitativa metoden for att sedan g vidare till kvalitativa
intervjuer som datainsamlingsmetod. Jag redogor for urvalet, intervjusituationen och

bearbetningen av data och avslutningsvis kommer jag beskriva min valda dataanalysmetod.

4.1 Kvalitativ metod

Sambhillsvetenskaplig forskning domineras av kvantitativa studier och kvalitativa metoder
anvénds oftast som ett komplement till kvantitativ forskning. Enligt P. Eriksson och Kovalainen
(2016) ar den framsta anvindningen av kvalitativa metoder inom samhillsvetenskaplig forskning
1 det forsta skedet av en studie vilket sedan efterfoljs av en kvantitativ del. De lyfter dven fram
att det ocksé dr vanlig att anvianda kvalitativa metoder da man vill fa en béttre forstéelse av
fenomen som har blivit ouppklarade i kvantitativa studier. De lyfter dven fram att det ocksa ar
vanlig att anvénda kvalitativa metoder d4 man vill fi en béttre forstaelse av fenomen som har
blivit ouppklarade i kvantitativa studier. De framhaller ddremot att den kvalitativa metoden inte
behover anvindas tillsammans med en kvantitativ metod, utan att den kan anvéndas sjilvstandigt

for att producera kunskap utan nagon koppling till kvantitativ forskning.

Kvalitativ forskning diskuteras ibland utifran hur den skiljer sig frdn kvantitativ forskning, men
problemet med det hér &r att man beskriver kvalitativ forskning utifrén vad kvantitativ forskning
inte ar (Bryman & Bell, 2017). Inom béade kvalitativa och kvantitativa metoder finns det stor
variation, och en direkt jamforelse mellan kvalitativ och kvantitativ forskning &r inte
dndamalsenlig enligt P. Eriksson och Kovalainen (2016). Fokus for kvantitativ forskning &r
enligt mig att forklara, testa hypoteser och utfora statistiska analyser medan kvalitativa
forskningsmetoder anvinds for att tolka och forstd. Bryman och Bell (2017) lyfter fram att
kvalitativa forskare anvidnder ord och inte siffror for att presentera sin analys, och att typen av

data som produceras med kvalitativa metoder kan beskrivas som rik och fyllig.

Jag har valt att anvinda en kvalitativ forskningsmetod 1 min studie. Orsaken till att jag valde att
utfora en kvalitativ undersokning, i stillet for en kvantitativ, ar att jag ville 6ka forstaelsen for de
faktorer som pdverkar anammandet av nidra mobilbetalning. D& man ser till syftet med studien
anser jag att en kvalitativ forskningsmetod ldmpar sig béttre for att besvara forskningsfrdgorna,
vilket dr ndgot som man som forskare behdver utgd fran (Bryman & Bell, 2017). Syftet med min

avhandling ar att undersdka nira mobilbetalning frdn konsumenternas perspektiv — deras process
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de gatt igenom for ett beslut att anamma eller avfarda betalmetoden och vad som ses som hinder

for anammandet av betalmetoden — vilket kommer att framga bést genom en kvalitativ metod.

4.2 Datainsamling genom intervjuer

Som datainsamlingsmetod anvinder jag mig av kvalitativa intervjuer vilket 4r en mycket vanlig
datainsamlingsmetod 1 kvalitativ forskning (Bryman & Bell, 2017). Kvale och Brinkmann (2014)
uttrycker sig sd hiar angaende den kvalitativa intervjun:
Den kvalitativa forskningsintervjun soker kvalitativ kunskap uttryckt pa normal prosa; den syftar
inte till kvantifiering. Den har som mal att erhdlla nyanserade beskrivningar av olika kvalitativa
aspekter av intervjupersonens livsvirld; den arbetar med ord, inte med siffor. Den kvalitativa

intervjuns precision i beskrivningen och stringens i tolkningen av meningen motsvarar exaktheten i
de kvantitativa matten. (Kvale & Brinkmann, 2014, s. 47)

Jamfort med till exempel surveystudier ddr ménga av metodvalen finns inbyggda i de
standardiserade frageformuldren och de statistiska analyserna &r kvalitativa intervjustudier mer
Oppna i sina procedurer (Kvale & Brinkmann, 2014). En styrka med kvalitativa intervjuer &r att
man far en bredare bild med flera nyanser och dimensioner &n vad man skulle f4 genom
standardiserade enkiter. Ahrne och Svensson (2015) papekar att det finns flera olika typer av
kvalitativa intervjuer men att det inte dr nddvandigt att dra nagra tydliga granser mellan dem. I
stdllet lyfter Ahrne och Svensson fram att kvalitativa intervjuer kan goras pd flera sitt och att och
att intervjuerna kan innehalla bade fasta frigeformuleringar och mer 6ppna fragor. Bryman och
Bell (2017) ndmner ddremot tva huvudsakliga typer av kvalitativa intervjuer: ostrukturerade och
semistrukturerade intervjuer. P. Eriksson och Kovalainen (2016) presenterar dven strukturerade
intervjuer som en typ av kvalitativa intervjuer, men da med kravet att frigorna behdver vara
Oppna. Den intervjutyp som jag anvént mig av skulle jag definiera som semistrukturerade

intervjuer.

Semistrukturerade intervjuer har bade styrkor och svagheter. Jimfort med strukturerade och
standardiserade intervjuer som foljer en forutbestimd lista med fragor, och med endast liten
flexibilitet 1 hur frdgorna kan stéllas samt deras ordningsf6ljd ger semistrukturerade intervjuer
mer frihet at intervjuaren (P. Eriksson & Kovalainen, 2016). I de semistrukturerade intervjuer
har man en forutbestdmd plan pa d&mnen eller teman som ska tas upp, men intervjuaren har
friheten att dndra hur och nér han eller hon stéller de hir frdgorna (P. Eriksson & Kovalainen,
2016). Aven Bryman och Bell (2017) lyfter fram flexibiliteten med den hir intervjuformen.
Enligt P. Eriksson och Kovalainen &r den storsta fordelen med semi-strukturerade intervjuer att
det empiriska materialet som samlas in dr ndgorlunda systematiskt och heltdckande pa samma

géng som intervjusituationen kan kdnnas som en konversation. Utmaningen med
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intervjumetoden r att lyckas fa med alla &mnen eller teman som intervjuaren planerat ta upp pa
samma gang som intervjuaren behover vara beredd att be intervjusubjekten utveckla nya
intressanta tankar (P. Eriksson & Kovalainen, 2016). Kvale m.fl. (2014) lyfter fram vikten av
medveten naivitet hos forskaren. De forklarar att intervjuaren behdver vara 6ppen for nya och
ovéantade fenomen i stéllet for att komma med fardiga kategorier och tolkningsscheman.
Intervjuaren behdver vidare vara nyfiken och lyhord 6ver vad intervjupersonen séger — och inte
sdger — och kritisk mot sina egna antaganden och hypoteser under intervjun. Risken med att hélla
sig till de fardigt formulerade frdgorna i intervjusituationen dr att intervjusubjekten kan hindras

frén att ta upp viktiga teman (P. Eriksson & Kovalainen, 2016).

Urval av informanter

Hur deltagare viljs beror langt pa vilken typ av studie som utfors. Till skillnad fran kvantitativa
statistiska undersokningar dir det finns regler for hur ett urval ska goras for att vara
representativt si finns inga sddana for kvalitativa intervjuer (Ahrne & Svensson, 2015). Istéllet
kretsar diskussionen om urvalet i kvalitativa studier kring idén om maélstyrda urval (eng.
purposive sampling) (Bryman & Bell, 2017). Syftet med ett mélstyrt urval &r att pé ett strategiskt
satt vélja ut deltagare som é&r relevanta for de forskningsfragor som har formulerats (Bryman &

Bell, 2017).

Det finns flera tillvigagangssitt i samband med malstyrda urval (Bryman & Bell, 2017). Jag har
valt att gora ett malstyrt urval med fokus pa att fa sa stor variation som mdjligt pd samma géng
som vissa kriterier hos enheterna har behovt uppfyllas. I och med att forskningsfragorna ror
attityder gentemot ndra mobilbetalning anser jag det viktigt att intervjua olika typer av anvéndare
for att f en bredare bild av @mnet. Ett mél med urvalet var dérfor att fA med personer med olika
grad av erfarenhet av ndra mobilbetalning: regelbundna anvindare av ndra mobilbetalning,
personer som anvéander ndra mobilbetalning sporadiskt, och personer som aldrig anvént nira
mobilbetalning. Variation soktes ocksa i aldersgruppen som informanterna tillhérde samt kon for
att fa ett diversifierat urval. Kriterier for valet av personer &r att de redan har kunskap om

mobilbetalning och att de anvinder mobilen i1 deras vardag.

Informanterna till den hir studien valdes malstyrt bland familj, véanner och kollegor genom att
beakta variationen och kriterierna som ndmndes 1 stycket ovan. Totalt deltog sju informanter i
aldern 23-55 ar. Det hér aldersspannet pd informanterna anser jag passar bra for den hér typen av
studie, eftersom personerna i det hir &ldersspannet tar egna beslut 6ver sin ekonomi, ar socialt

aktiva, och har erfarenhet av flera betalmetoder. Jag har valt att kalla de personer som deltagit
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studien for informanter eftersom de genom sina svar gett virdefull information om @mnet, i

stéllet for respondenter vilket syftar pa ndgon som svarat pa fragor.

Intervjusituationen

Intervjuerna med de sju informanterna dgde rum mellan 27.12.2023 och 13.1.2024 vid sex olika
tillfallen. Platserna som intervjuerna utférdes pa har varierat. Tva av intervjuerna gjordes genom
videosamtal med Microsoft Teams och de resterande intervjuer gjordes ansikte mot ansikte.
Bryman och Bell (2017) papekar att intervjuer genom videosamtal har manga likheter med
intervjuer ansikte mot ansikte, och att det finns vissa fordelar med att utfora intervjuerna genom
videosamtal. En av fordelarna som Bryman och Bell rdknar upp ér att videosamtal &r bekvamt
for deltagarna, vilket kan gora att personer som annars inte skulle medverka i studien godkanner
att bli intervjuade. Det hir var dven nagot som jag lade mérke till vid tva tillfdllen d platserna
for intervjuerna skulle bestimmas med tva informanter och dérfor gjordes dessa intervjuer via
Microsoft Teams. Angédende intervjuplatsen lyfter Ahrne och Svensson (2015) fram vikten av en
lugn och ostord plats, vilket jag har efterstrévat i alla mina intervjuer. Intervjun med
informanterna 6 och 7 gjordes pa ett café, vilket var informanternas forslag. Risken med en
offentlig plats &r att den kan storas av buller (Ahrne & Svensson, 2015) men det hér var inget
som jag anser att paverkade intervjun i ndgon storre utstrackning. Vid valet av platserna for
intervjuerna har jag sammanfattningsvis varit tillmdtesgaende till var och hur informanterna ar
villiga att bli intervjuade. Tidsméssigt tog intervjuerna mellan 40 minuter och 72 minuter och de

utfordes pa svenska vilket var alla informanters modersmal.

Fore intervjuerna dgde rum hade informanterna blivit informerade om hur forskningsprocessen
ser ut, 1 vilket syfte som intervjun gors, att deltagandet &r anonymt, hur personuppgifter och
forskningsmaterialet behandlas, och att intervjun bandas in. Som stdd for detta anvéndes en
blankett for informerat samtycke om att delta 1 forskning for magisterarbete, vilket ar tillagt 1
slutet av denna avhandling som Bilaga 2. Varje informant gav sitt samtycke att delta i studien

antingen muntligt eller skriftligt.

En intervjuguide med teman och frdgor som diskuterades under intervjuerna hade skapats fore
intervjuerna och kan ses under Bilaga 1. Kvale och Brinkmann (2014) podngterar att det &r
intervjupersonen som tar fram de dimensioner som hen finner viktiga inom temat medan
intervjuarens uppgift dr att guida intervjupersonen till temat. P. Eriksson och Kovalainen (2016)
lyfter i deras tur fram att forskningsfrdgorna for studien végleder formuleringen av
intervjufragorna dé intervjufragornas uppgift ér att forse forskaren med material som kan svara

pa forskningsfrdgorna. Fore den forsta intervjun testades intervjuguiden pa en utomstaende
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person for att identifiera eventuella brister. Rogers (2003) beslutsprocess anvéndes som stod for
att formulera intervjufragorna enligt de olika skedena i beslutsprocessen. I slutet av intervjuerna
gavs informanterna 4ven mojligheten att lyfta fram saker som de kommit pa eller som de

funderade Gver.

Ahrne och Svensson (2015) anser att det vid intervjuer av privatpersoner pa fritiden kan vara
motiverat att ge deltagarna en viss ersittning for att de stéllt upp. Darfor valde jag att ge

deltagarna som valt att stidlla upp pa intervju varsin biobiljett.

Inspelning och transkribering

Intervjuerna som gjordes ansikte mot ansikte bandandes in genom ljudinspelningsfunktionen pa
min mobiltelefon medan intervjuerna via Microsoft Teams bandades in med Teams
bandningsfunktion. Under intervjuerna var mobilen i ett 14ge som blockerade notiser, samtal och
andra storningsmoment som mdjligtvis kunde paverka intervjuerna. Ahrne och Svensson (2015)
framhéver att tekniken man anviander under intervjuerna behover vara enkel och séker, vilket jag
anser att mobilen och Teams &r. Fore sjdlva intervjuerna hade dven ljudinspelningsfunktionen
testats for att sékerstélla att den fungerar som forvintat. Som stdd under intervjuerna anvindes
dven ett anteckningsblock och penna for att kunna skriva ner bland annat anteckningar och

foljdfragor.

Alla intervjuer transkriberades manuellt i programmet NVivo 14. Kvale och Brinkmann (2014)
papekar att man genom att skriva ut intervjuerna strukturerar dem till en form som lampar sig for
ndrmare analys. Kvale och Brinkmann (2014) lyfter fram att beslut om hur mycket som ska
skivas ut och pa vilket sétt det ska goras beror pa faktorer som materialets natur, syftet med
studien, tillgdngen pé tid och pengar, och personen som gor utskriften. Jag valde att transkribera
hela intervjuerna eftersom den hér processen dr en mojlighet till att lira kinna materialet, vilket
bade Braun och Clarke (2006) samt P. Eriksson och Kovalainen (2016) lyfter fram som ett

viktigt steg for den kommande analysen.

Vid transkriberingen av intervjuerna har jag valt att redigera spraket sa att det blir ldsvinligt,
men dven beaktat sé att jag inte fordndrar innebodrden 1 vad informanterna sagt. Bade Ahrne och
Svensson (2015) och Bryman och Bell (2017) anser att den hér redigeringen kan behdvas da det
kommer till att terge vad intervjudeltagarna har sagt pa samma géng som man behover
framstélla informanterna pa ett rittvist sétt. I resultatkapitlet kommer utdrag ur intervjuerna att
presenteras, och dér har jag anvédnt mig av de konventioner som Bryman och Bells (2017, 5.468)

foreslar. Storsta delen av citaten &r belysta genom blockcitat, men kortare citat har markerats
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med citationstecken. Informanterna kommer att anges inom parentes direkt efter citaten. Vid
citat som hoppar 6ver en del eller gar direkt till en mening eller tva framat sa anger jag det héir
med [...]” Ord som uteldmnats av informanterna har lagts till inom hakparentes for att géra

sammanhanget lattare att forsta.

4.3 Tematisk analys som metod for dataanalys

Jag valde att anvinda mig av tematisk analys som metod fOr att analysera det empiriska
materialet. Tematisk analys &r en kvalitativ metod for att identifiera, analysera och rapportera
teman inom empiriskt material (Braun & Clarke, 2006). Till skillnad frdn grundad teori eller
kritisk diskursanalys sa har inte tematisk analys nagon identifierbar historia och har inte heller
nagra tydligt urskiljbara kluster av tekniker (Bryman & Bell, 2017). Enligt Braun och Clarke
(2006) ar tematisk analys en lattillgidnglig analysmetod speciellt for oerfarna kvalitativa forskare,
vilket jag sjdlv anser att jag dr. Fordelar med metoden som Braun och Clarke (2006) lyfter fram

ar dess flexibilitet och mojligheten att anvinda metoden for olika typer av data.

Enligt Braun och Clarke (2006) fingar ett tema, med stod av en forskningsfraga, ndgot viktigt i
det empiriska materialet. Kodningen ir i sin tur processen dér det kvalitativa materialet sorteras
for att identifiera teman och relationer mellan dem (Medelyan, 2019). Skjott Linneberg och
Korsgaard (2019) poédngterar att kodning reducerar stora méngder empiriskt material och gor
materialet klart att analyseras pa samma géng som kodningen okar kvaliteten pa den kommande
analysen och resultatet. I min kodningsprocess av det empiriska materialet styrdes jag av mina
formulerade forskningsfragor. Dels kodade jag materialet utifran informanternas redogorelser
angdende deras beslutsprocesser for att anamma eller avfdrda néra mobilbetalning, dels kodade

jag utdrag som sags som barridrer for att anamma néra mobilbetalning.

En av de storsta svarigheterna med kvalitativa undersokningar &r att de snabbt genererar
omfattande och ostrukturerade datamaterial (Bryman & Bell, 2017). Utmaningen med det r att
klara av att analysera allt pé ett tillrickligt bra sétt. Till skillnad fran analys av kvantitativa data
finns det inte heller ndgra entydiga regler pa hur en kvalitativ analys ska ga till. Skjott Linneberg
och Korsgaard (2019) har sett flera fordelar med att anvénda ett dedikerat analysprogram i
analysen av det empiriska materialet. Bland annat resulterar anvindningen 1 béttre och djupare
analyser av materialet, béttre presentationer av materialet och resultaten, och resultaten héller
hogre kvalitet. Bryman och Bell (2017) lyfter upp utvecklingen av analysprogram som kanske
det allra viktigaste som skett inom kvalitativ forskning. Valde dérfor att anvinda analysverktyget

NVivo 14 i bearbetningen och analysen av mitt insamlade material. Programmet valde jag

48



eftersom det 4r det analysprogram for kvalitativa data som Abo Akademi har programlicens for.

NVivo dr dven ett av de mest vilkidnda programmen for kvalitativ analys (Bryman & Bell, 2017).

Under min tematiska analysprocess, fran transkriberingen av intervjuerna till rapporteringen av
resultatet, som kommer i nésta kapitel, har jag foljt de sex steg som Braun och Clarke (2006) gér

igenom i deras artikel. De sex stegen sammanfattas sa har:

1) Bekanta dig med materialet: I det forsta skedet av analysen transkriberar och ldser
forskaren materialet tills allt material &r bekant.

2) Generera initiala koder: Identifiera och koda intressanta monster i materialet pé ett
systematiskt sitt for hela det empiriska materialet.

3) Sok efter teman: Ga igenom de koder som har skapats och samla ihop dem till potentiella
teman.

4) Utvardera teman: Kontrollera ifall teman fungerar i relation till det kodade delarna och
till hela materialet. Data inom ett tema ska vara sammanhéngande och skillnaden mellan
olika teman ska vara klar.

5) Definiera och namnge teman: Da teman har blivit identifierade skapas tydliga
definitioner och namn for dessa teman i enlighet med den historia som analysen beréttar.

6) Skapandet av rapporten: Sista skedet av analysen. Val av beskrivande utdrag ur
materialet som relaterar tillbaka till forskningsfragorna och litteraturen vilket resulterar 1
en sammanhéngande, logisk, och intressant rapport 6ver vad det empiriska materialet

berittar.

Braun och Clarke (2006) listar &ven femton kriterier for en bra tematisk analys som tagits 1
beaktande under denna process. Transkriberingarna av intervjuerna har kontrollerats sd att de
overensstimmer med inspelningarna. I kodningen av det empiriska materialet har jag
systematiskt gatt igenom varje textutdrag med mina forskningsfragor i dtanke. Teman som
identifierats har utvirderats gentemot varandra och mot det ursprungliga materialet sé att de ar
internt sammanhingande och externt olika. Som stdd i tematiseringen av teman har jag anvéant

stegen 1 beslutsprocessen (Rogers, 2003) och barridrerna frdn IRT-teorin (Ram & Sheth, 1989).

49



S RESULTAT

I det hir kapitlet redogor jag for resultatet frén intervjuerna och den gjorda tematiska analysen av
det empiriska materialet. Resultatet dr uppdelat i tre delar. I den forsta delen ges en inblick 1 hur
informanterna anvédnde sina mobiler samt vilka betalmetoder de anvinde vid forsdljningsstéllen.
I den andra delen kommer resultatet for informanternas beslutsprocesser for att anamma eller
avstd fran att anamma mobilbetalning att redogoras. I den tredje delen presenteras de barridrer

for nidra mobilbetalning som é&r resultatet av den tematiska analysen.

5.1 Informanternas bakgrundsinformation

Alla sju informanter 4gde en smarttelefon som var kompatibel med nira mobilbetalning med
NFC. Tvéa informanter anvinde varken den egna bankens mobilbanksapplikation eller nagon
applikation for mobilbetalning. Dessa informanter gjorde sina bankdrenden och kop via

nétbutiker via sina egna datorer.

Fem informanter hade den egna bankens mobilapplikation installerad, och dessa hade dven
atminstone en applikation for mobilbetalning installerad: MobilePay. Tre av dessa fem
informanter hade @ven en applikation for néra mobilbetalning med NFC installerad pa
mobiltelefonen: informant 1 och informant 5 hade Apple Wallet, och informant 4 hade Google
Wallet. Hur ldnge sedan som de hade borjat anvdnda betalmetoden varierade mellan 8 manader
och 5 &r. Informant 1 som haft Apple Wallet i cirka ett och ett halvt ar hade haft Google Wallet
pa sin tidigare telefon. Daremot hade hen inte tydliga minnen av att hen anvint betalmetoden pa
sin gamla mobil:

Jag tror att jag gjorde det ndgon enstaka géng. Det var nog mycket férre &dn vad jag anvénder [ndra

mobilbetalning med NFC] med den hér Apple-telefonen. (Informant 1)
Trots att applikationen MobilePay, fram till arsskiftet 2023—2024, haft stod for betalning vid
bland annat S-gruppen och Keskos butiker (Koponen, 2023) hade ingen av informanterna testat
att betala med applikationen vid en fysisk betalterminal. I stillet meddelande informanterna som
anvander MobilePay att de anvént tjdnsten framst for att skicka pengar till och ta emot pengar
fran andra personer och for att betala i nitbutiker. MobilePay anvéndes dven som
betalningsmetod for att kdpa tag- och lokaltrafikbiljetter via applikationerna VR Matkalla och
HSL. En fjdrde betalsituation for MobilePay var som betalmetod vid forsdljningsstillen utan
existerande betalterminal. Informant 7, som inte sjilv anvéinder MobilePay, lyfte fram
applikationen som anvéndbar vid idrottsforeningars kioskforsiljning eftersom dessa inte har

tillgang till betalterminaler:
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Trenden har varit det att mera betalas med MobilePay dn vad som betalas cash nu for tiden.
(Informant 7)

Da det kommer till betalmetoder vid forsiljningsstéillen sa har alla informanter en sak
gemensamt: de har helt eller ndstan helt slutat anvdnda kontanter.
Det &r nog lidnge sedan jag har tagit ut kontanter men jag brukar ha ndgot smatt i kontanter. Men

oftast har det varit s att man tar ut en 50-lapp eller en 100-lapp och sa ett halvt ar senare sa har du
45 [euro] kvar. (Informant 7)

[...] jag anvinder ju knappt kontanter na mer. Det &r nog bara bankkortet som giller for allting i
princip. (Informant 2)

Ytterst sdllan. Om jag nu skulle raka fa kontanter pa nagot vis, sig att jag maste ta ut kontanter for
en resa eller man har varit till banken eller vad det nu kan vara. Sa om jag rékar ha pengar liggande
runt sd jo. Men annars sd dr det ndstan endast kontaktlos betalning [med betalkortet]. (Informant 3)

I stillet dr det kortbetalningar som utfors vid forséljningsstéllen: antingen med ett fysiskt
betalkort eller genom en applikation for ndra mobilbetalning med NFC. Sett till kortfunktionen
s& var anviandningen av debet vanligare bland informanterna &n kreditfunktionen. Informant 1
och informant 4 anvénde sina fysiska kreditkort samt kreditkortet kopplat till nira
mobilbetalning medan resten av informanterna foredrog debetfunktionen for antingen det fysiska
betalkortet eller da det ar kopplat till ndra mobilbetalning med NFC. Alla féorutom en informant
anvinde funktionen kontaktlos betalning, antigen med ett betalkort eller genom néra
mobilbetalning med NFC. Informant 2 beréttade att hen undviker att anvénda funktionen
kontaktlos betalning pa betalkortet dels for att hen inte vill glomma PIN-koden till betalkortet,
dels for att hen inte vill att det ska bli for létt att betala for saker:
Jag stoppar alltid i kortet [i betalterminalen] och s& anviander jag min PIN-kod dé&. Och det gor jag
for att jag inte vill glomma min PIN-kod. Jag tycker det &r bra att faktiskt anvidnda den sé att man
faktiskt kommer ihag den. For att mitt i allt, om man slutar anvénda, s& kommer man inte ihdg den
mitt i allt. Det 4r ndgot som hént en enstaka gang for mig. Att mitt i allt s& bara kommer jag inte
ihag koden hur jag dn forsoker. Och av samma anledning sa betalar jag rakningar manuellt vid

nétbanken. Bara s att jag inte ska gldomma bort mitt 16senord till ndtbanken. S& att jag har det som
vana till att logga in typ tv& génger i manaden.

Bland informanterna som anammat ndra mobilbetalning fanns det skillnader i hur ofta de
anvinder betalmetoden vid forséljningsstéllen. Informant 1 anvénde framst sitt fysiska kreditkort
for dagliga inkdp. Hen papekade att ndra mobilbetalning med NFC anvinds speciellt di
betalkortet inte finns tillgdngligt och 1 situationer d4 mobilen &r mer lattillganglig:
Alltsa nog har det hant nadgon géng ocksa att jag haft planboken med, typ att planboken har varit i
viskan da jag har varit och spelat padel eller varit och idrottat. Och sen sa har telefonen bara varit

ett littare sétt att betala for att den har varit ndrmare. Att inte 4r det bara dé nér pldnboken ar
hemma. Det dr kanske da nir det &r littare att betala med telefonen. (Informant 1)
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Informant 1 hade dven tagit i bruk nidra mobilbetalning med NFC pé sin sportklocka, vilket hen
lyfte fram som anvindbart i situationer da hen varit och 16ptranat och varken haft planbok eller
telefon med sig. Informant 4 anvinde 4 sin sida bade ndra mobilbetalning med NFC och det fysiska
kreditkortet i ganska samma utstrackning. Butiken spelade déremot roll i valet mellan de tva
betalmetoderna:

Just K-butiker s& dé blir det oftast kortet, for dé har jag ju Plussa-kortet dér [som kombinerat

bonus- och kreditkort]. Men sen om jag ér just vid Sale, Prisma eller ndgonting som inte hor till K-
kedjan, s& da blir det nog oftast betalning med telefon. (Informant 4)

Informant 5 hade & sin sida helt ersatt anvdndningen av det fysiska betalkortet vid
forséljningsstillen med nira mobilbetalning med NFC:

Jag anvénder bara mobiltelefon. Jag har inte anvént kortet pd kanske ett ar. Enbart mobiltelefon
kopplat via bankkort. (Informant 5)

Det som kan sammanfattas angdende informanternas val av betalmetod vid forséljningsstillen
dér betalterminaler finns nérvarande dr att det fysiska betalkortet egentligen ar den enda
konkurrenten till ndra mobilbetalning med NFC. Informanternas applikationer for

mobilbetalning sammanfattas i Tabell 3 nedan.

Tabell 3 Informanternas tjdnster for mobilbetalning

Néra mobilbetalning med NFC Ovriga typer av mobilbetalning
Informant ?;;ﬁéf erl)ll:t Garmin Pay MobilePay Pivo
Informant 1 - X (1,54ar) X (smartklocka) X -
Informant 2 - - - - -
Informant 3 - - - X -
Informant 4 X (8 man) - - X (3 ar) X
Informant 5 - X (5 ar) - X (4 ar) -
Informant 6 - - - X (5-6 ar) -
Informant 7 - - - - -

Kommentar. ”X” markerar att informanten anvander applikationen. Ifall tiden som informanten
anvént applikationen framgick 1 intervjun ir den satt inom parentes.

5.2 Informanternas beslutsprocess
Det hir kapitlet, dir jag redogor for resultaten av att jag undersokt informanternas
beslutsprocesser att anamma eller avfarda nira mobilbetalning, kommer att delas in enligt

Rogers (2003) fem skeden i beslutsprocessen: kunskapsskedet, overtygelseskedet, beslutsskedet,

implementeringsskedet och bekréftelseskedet.
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Kunskapsskedet

I diskussionerna med de fyra informanterna som inte tagit i bruk néra mobilbetalning pa deras
mobiltelefoner, hidanefter 4&ven bendmnda som icke-anvindarna, framkom luckor i kunskapen
om betalmetoden vilket kan relateras till det forsta steget i beslutsprocessen; kunskapsskedet.
Rogers (2003) delade in kunskapen om en innovation i tre delar: medvetenhets-kunskap, hur-
gora kunskap och kunskap om principerna. Vid frdgan om de vet ifall ndra mobilbetalning
fungerar som betalmetod dér de gér och handlar framgick det att mdojligheten att betala med
mobilen inte dr en sjilvklarhet.

Ingen aning [ifall ndra mobilbetalning accepteras]. Men jag skulle anta att ja, att det finns nog

ndgon sorts variant for att K-marketkedjan &r sa pass stor. (Informant 2)

Jag utgér ifrén [att nira mobilbetalning accepteras], men jag vet inte. Atminstone borde S-kedjan
ha det skulle jag ju tro. (Informant 7)

Nej det vet jag inte. (Informant 3)
Kunskapen om applikationerna for ndra mobilbetalning med NFC, det vill sdga Google Wallet
och Apple Wallet, var ocksa bristféllig bland icke-anvéndarna.

Jag kénner inte till apparna, jag kinner bara till foretagen. (Informant 2)

Jag vet att de existerar, men med min lilla kunskap som jag har om dem sé kénns det som att de &r
lasta inne i ett eget ekosystem. Vilket da kanske betyder att de inte kan anvéndas Overallt. Men jag
ar inte sdker om det dr korrekt. (Informant 3)

Jag kénner till MobilePay, men inte Google Pay eller Apple Pay. (Informant 7)
Informant 7 som har en iPhone har inte lagt markte till ifall telefonen uppmanat hen att borja
anvinda Apple Wallet eller Apple Pay: ’Inte som jag har reagerar pa [skratt]. Inte s hér att jag

skulle ha reagerat och tagit det 1 bruk.”

Kunskapen om att ndra mobilbetalning med NFC fungerar som betalmetod vid betalterminaler
hade informanterna som anvinder metalmetoden, hddanefter &ven bendmnda som anvdndarna,
haft en lidngre tid fore de sjdlva borjade anvinda den. Informant 1 och informant 4 sade bada att

de varit medvetna om det runt 5 ar, medan informant 5 hade varit det 1 cirka 7 ar.

Kunskapen om tekniken NFC, som kan kopplas till kunskap om principerna, verkade inte vara
viktigt i anammandet av ndra mobilbetalning med NFC. Diaremot hade de informanter som
anammat nira mobilbetalning med NFC en forstéelse for att betalmetoden fungerar pa liknande

sétt som kontaktlos betalning med betalkort, ndgot som kan kopplas till hur-gora-kunskap.

53



Overtygelseskedet

I 6vertygelseskedet bildas en positiv eller negativ attityd gentemot néra mobilbetalning. Hér
kommer jag att belysa de skillnader som informanterna lyft fram angéende deras kommunikation
om betalmetoden med personer i deras nérhet, vilket enligt Rogers (2003, s.175) &r en viktig del i

formandet av attityden.

Att man hort andra personer tala om nira mobilbetalning skiljde sig mellan anvindarna och icke-
anvindarna. Alla tre anvdndare beréttade att de hort andra tala om betalmetoden 1 positiv
bemaérkelse och att de dven sett andra personer anvdnda mobilen for att betala vid betalterminaler
fore de sjdlva testade betalmetoden. De kénde ocksé personer runt sig som tagit i bruk
betalmetoden pa mobilen fére dem.

Jag fragade en person som anvéinde Apple Pay och de berittade bara att de behovde den hér

specifika appen. S& de behovde den och de lade bara in kortet dit sd nu fungerar det med kontaktlos
betalning. (Informant 4)

Déaremot pépekade informant 4 dven att beslutet att anamma betalmetoden gjordes sjélvstiandigt:
”Jag skulle sdga att jag bara fick veta om dess existens via bekanta. Det att andra anvinder

betalmetoden skulle inte paverka om jag sjdlv anvinder den eller inte.”

Icke-anvédndarna beréttade och sin sida att de inte pratat om nira mobilbetalning med NFC med
andra personer i sin nédrhet, &tminstone inte i ndgon storre utstrackning. Vid frigan ifall
informant 2 vet om personer i hens nirhet anvinder néra mobilbetalning svarade hen: Jag
brukar inte ligga mig i andra méinniskors ekonomi.” Aven om dmnen som rdr pengar inte
personligen upplevs svéra att tala om kunde informanterna undvika att diskutera dessa med
andra. Hér nedan &r ett utdrag fran intervjun med informant 6 och informant 7 som belyser detta:

— De hér sakerna ir nog nagonting som man inte alls diskuterar. (Informant 6)

— Inte med vara bekanta. (Informant 7)

— Och inte har det kommit upp med négra jobbkompisar heller vad de anvénder sig av for

[betal]system eller sa hér. Jag vet inte, kanske har det att gora just med det dér att alla har olika

banker, olika kort och olika telefoner. Och sa kanske det latt blir att "varfor fragar du det?" och

"vad behover du den informationen till?" Na jag skulle inte ha nigra problem att prata om sddana

hir sak med nagon, men jag tror att det for ménga kan vara lite privat sé fort det kommer in nagot
om pengar. (Informant 6)

Beslutsskedet

Beslutsskedet, skedet dd beslutet om att anamma néra mobilbetalning eller inte gors, och
implementeringsskedet, skedet dd beslutet verkstills 1 praktiken, var svéara att sédrskilja hos
informanterna som anammat betalmetoden. Informant 5 hade beslutit sig att borja anvinda néra

mobilbetalning redan fore hen hade en telefon som stodde betalmetoden. Vid valet av ny telefon
54



var ddremot inte tjdnsten for ndra mobilbetalning, det vill sdga valet mellan Apple Wallet och
Google Wallet, avgorande for vilket mérke av telefon hen skulle kopa.
Nej det var nog egentligen inte en orsak. Jag hade sett och tyckte att Iphone verkade vara enkel att

anvinda jamfort med Android. S& det, och kameran. Sa det var inte utifran betalmetoden som jag
valde mobil utan det var utifrdn andra egenskaper. (Informant 5)

For informant 1 och informant 4 blev méjligheten att ta i bruk nira mobilbetalning
uppmirksammat i och med att de kopt nya telefoner. Eftersom de bada hade en viss kunskap om
betalmetoden och vad som kan antas vara en positiv attityd till den s tog de beslutet att lagga till
kortuppgifterna i applikationen for néra mobilbetalning.
Det var nér jag bldddrade igenom alla appar for att kolla vad som finns pa den hér nya telefonen.
For med nya telefoner kommer nya funktioner. Sa kollade jag igenom exakt vad som finns och sé
sag jag Google Wallet. Sa var jag sa dér att ”jag vet ju om att det hir existerar, jag vet att det

fungerar”. Sa lade jag in mitt kort [i Google Wallet] och sa borjade jag anvinda det nista dag.
(Informant 4)

De informanter som inte anammat nira mobilbetalning beskrev alla beslutet att inte anamma
betalmetoden som nagot passivt, det vill séga att de egentligen inte ndgonsin overvagt att
anamma den.
Vid det hér laget ar det nog mer passivt och det dr nog just pa grund av att jag har mina egna sétt
redan som jag har anvént sa ldnge sa det &r inte sa stor idé med att kolla pa annat. (Informant 3)

Jag har inte sett ndgon anledning till att anvdinda mobilbetalning. (Informant 2)
Implementeringsskedet

Tva distinkta tillfallen kunde identifieras i implementeringsskedet for de som anammat néra
mobilbetalning med NFC: tillféllet da anvéndaren tar 1 bruk applikationen genom att ldgga till
betalkortet och tillfdllet da anvandaren betalar med mobilen vid ett forsdljningsstille for forsta
géngen. Alla tre informanter som anvinder ndra mobilbetalning med NFC har lyft fram
sambandet med att de kopt en ny telefon och att de tagit i bruk applikationen pd mobilen.
Informant 5 hade hindrats fran att borja anvinda néra mobilbetalning 1 ett tidigare skede pa
grund av att hens gamla telefon inte var kompatibel med betalmetoden. Fér informant 1 och
informant 4 som hade kompatibla telefoner sedan tidigare blev ddremot betalfunktionen bara mer
tydlig i och med att de skaffade ny telefon.

Jag hade en for gammal telefon. Det gick inte. Det var en gammal Samsung som inte hade det har

NFC chipet. [...] Jag minns att jag tog i bruk [Apple Wallet] som direkt jag hade kopt [den nya]
telefonen. (Informant 5)

En orsak till att jag installerade det pa telefonen sé ar troligtvis att di ndr man installerar en Apple
iPhone, eller lagger i gang den forsta gangen, s gr man igenom alla mdjliga instéllningar [...] Jag
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har for mig det da ocksa frégar ifall man vill installera Apple Pay. Sa da har jag sdkert i samma
veva, nir man kor hart, lagt in Apple Pay. [...] Det blev pé nagot sétt tydligare att den funktionen
finns tillgénglig pé en Iphone. Jag har inte iallafall inte ndgon minnesbild att jag hade négon san
dér snabbknapp for det p4 min gamla telefon, en Samsung. [...] Kanske blev jag mer pamind att det
existerar just i och med att jag bytte telefon. Jag installerade det och sedan uppstod det en situation
dér jag behdvde anvinda det. Och pa det sittet sa rullade det pa. (Informant 1)

Jag hade en annan telefon dér jag inte anvinde [nira mobilbetalning med NFC]. Det fanns pa Pivo
en stund, just det dér att man kunde ha kortet pa den, men jag anvinde aldrig det. Men sen sé gick
min gamla telefon sonder och da tdnkte jag att: "Varfor inte?" Google Pay ar fardigt installerat pa
den hér nya. [...] D4 jag borjade anvénda telefonen sa gick jag igenom alla de hér
fardiginstallerade apparna som finns dér. Och sa sag jag Wallet och sé gick jag in pd den och sa var
jag sa dir "ja men jag tar och ldgger in [betalkortet]". Sa det var runt de déir forsta dagarna med ny
telefon som jag lade in kortet. (Informant 4)

Sjdlva processen for att ldgga till betalkortet i applikationen Google Wallet eller Apple Wallet
beskrev anvindarna som tydlig. Informant 1 lyfte ddremot fram steget d& hen behover bekréfta
aktiveringen med den egna banken som lang.
Jag minns att jag in i Apple Wallet och sa minns jag att jag skannade kortet och godkéinde i
nitbanken och sa var det klart. Det var i princip tre steg. Man kunde vilja mellan att skanna kortet

eller skriva in kortnumren, men jag skannade kortet. Och s maste man godkénna i nétbanken med
sadan hér identifiering och sa var det klart. (Informant 5)

Det var vildigt tydligt. Jag 6ppnade [Google Wallet], gick igenom nagon saddan hér snabb guide pa
hur man anvénder den och lade in kortet. Sa jag kollade numrorna och allting och bara lade in det.
Jag tror kanske man kunde skanna det da ocksa, jag &r inte sdker. (Informant 4)

Jag har for mig att man pa nagot sitt méste bekrifta det med [bank X]. Och att bekrifta saker med
[bank X] har inte alltid varit det smidigaste. D4 maste man forst knappa in anvindarnamn och
16senord till banken. Och sen har man en sa hér sifferlista med olika koder som den da séger att
man ska mata in, till exempel "A28". Och sen ser man pa pappret "vad star det pa A28?" och sen
knappar man in en sjusiffrig kod. Och sen kan det hénda att man dnnu fér ett textmeddelande med
annu en kod. Och sen ska man mata in den och sen har den godként det. Pa det séttet kan det héinda
att det &r manga steg dér, men att 6verlag dr det 4r inte oklart vad man ska gora for mig. (Informant

1)
Tiden fran det att de lagt till ett betalkort i Apple Wallet eller Google Wallet tills att anvindarna
forsta gdngen testade betala vid en betalterminal med applikationen varierade. Bade informant 1
och informant 4 borjade anvénda ndra mobilbetalning med NFC snabbt efter att de lagt till kortet
1 deras betalapplikation, medan informant 1 mojligtvis véntade med att testa betala med mobilen
vid ett forséljningsstille.

Jag minns att jag testade forsta gangen i butik i princip direkt néir jag hade kopt [telefonen].

(Informant 5)

Det kan nog hénda att det drojde nagra ménader innan jag kom pa att man kunde utnyttja det.

(Informant 1)
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Hur-goéra-kunskapen bland informanterna som anammat nédra mobilbetalning med NFC spelade
roll da de skulle betala vid ett forsdljningsstélle for forsta gangen. Informant 1 var inte medveten
om att Apple Wallet behovde vara 6ppnad pa en iPhone for att initiera en kontaktlos betalning.
Informant 5 var diremot medveten om det hér for att hen hade sett personer i sin nirhet anvinda
Apple Wallet.
Na kanske det var lite sé att man hade lite fragetecken "vad ar det man ska gora?" Och inte vet jag
om man orsakar pa det séttet ko 1 butiken men kanske var det lite s& att man valde rétt ldge for att
testa det forsta gangen. S4 att man inte skulle orsaka ndgon ko. Sa kanske en viss osékerhet. Men
jag skulle anta att jag dndé har utgatt fran att det inte skiljer sig s& mycket fran kontaktlds betalning
med kort. P& den dér betalterminalen s& brukar man ju oftast 14gga kortet dir pé sidan. Sa jag ténkte
att det ar vil ungefér det man ska gdra. Men just till exempel den hér forsta gdngen nir jag betalade
med min Iphonen sa gjorde jag nog ménga ginger sa att jag bara lade den dit pa sidan. Inget hande
och jag blev lite sa dar att ”jaha ... hur gér man det har?” Och sen kan det hinda att jag sist och
slutligen betalade med kortet. Men sen kom jag underfund med att man maéste trycka tva ganger pa

den hér sidoknappen [pa telefonen] och ocksa knappa in sin kod och sen kan man betala.
(Informant 1)

Jag visste vilken knapp man skulle trycka pa for jag hade sett kollegorna anvénda [Apple Wallet].
(Informant 5)

Allt gick okej. Det gick stralande forsta gdngen jag anvinde det. Jag kommer ihag att jag stod i kon
och laste upp telefonen, kollade att NFC var aktiverat och hade 6ppnat Google Wallet appen fardigt
for att se till att allt gick. (Informant 4)

Som redan nimndes i teorikapitlet om anammandeprocessen sd haller implementeringsskedet pa
dnda tills anvdndningen av innovationen blir en normal del av personens vardag. Jag pastar
darfor att alla informanter som anvidnder nara mobilbetalning redan kommit forbi
implementeringsskedet. Daremot ser anvéindningen av betalmetoden véldigt olika ut for

anvandarna.

I intervjuerna med informanterna som inte anammat néara mobilbetalning med NFC framkom det
att de inte tror att det skulle vara svart for dem att borja anvinda betalmetoden:
Det skulle formodligen inte vara ndgon utmaning. [...] Jag anser att jag ar tillrédckligt tekniskt

kunnig och IT-kunnig for att kunna forsta processen bara genom att kolla upp den sjélv. (Informant
3)

Ja, jag tror nog det skulle vara latt. (Informant 6)

Jag tror nog ocksé [att det skulle vara létt att borja anvinda néra mobilbetalning]. Inte tror jag det
ar nagon storre konstighet med det inte. (Informant 7)

Ja, det skulle vara latt just for att det &r sddana hér stora foretag sa som Google och Apple som
redan dr specialister pé att gora anviandarvénlig mjukvara. Sa absolut, om jag tar det i bruk s
raknar jag med att jag kommer att forsta hur jag anvinder det och sa vidare. (Informant 2)
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Bekrdftelseskedet

Informanterna som anammat néra mobilbetalning har inte 6vervéagt att avsluta anvédndningen av
betalmetoden. Aven dé anvindarna lyfter fram nackdelar med betalmetoden anser de att
fordelarna viger tyngre. Informant 4 ser vissa risker med betalmetoden, men anser inte att de &r
storre dn fordelarna som betalmetoden ger, speciellt i situationer da betalkortet inte finns
tillgéngligt:

Jag har inte dvervigt det alls utan jag kénner att det &r sa pass bra att jag inte tinker byta eller ta

bort det helt. Just om jag gldmmer planboken sé ar det vildigt, vdldigt bra. Man har ju alltid med
telefonen. Sa da dr det bara att betala med den. (Informant 4)

5.3 Identifierade teman som utgor barriirer

Har nedan presenteras de teman och underteman som identifierades som barridrer for nira
mobilbetalning i den tematiska analysen, det vill sdga faktorer som hindrar konsumenter fran att
anamma betalmetoden. De 18 koder som slutligen skapats 1 den tematiska analysen parades ihop
till 14 underteman. Av dessa underteman kunde 12 stycken placeras under ndgon av Ram och
Sheths (1989) fem barridrer for innovationer som anvénts som dvergripande teman i analysen:
Anvéndnings-, Virde-, Risk-, Traditions- och Imagebarridren. Tva underteman som inte kunde

placerades under nagot av de ovanstaende temana lades till under temat synlighetsbarridren.

Anvdndningsbarridren

Fyra underteman som faller under anvindningsbarridren kunde identifieras: Kunskap om
betalmetoden, Registrering av stamkundskort, For ménga betalmetoder och Forlita sig pa
mobilen. Kunskap om betalmetoden ar relaterad till konsumenternas kunskapsluckor angiende
nédra mobilbetalning. De informanter som inte hade tagit i bruk nidra mobilbetalning var inte
medvetna eller sékra ifall metoden fungerade som betalmetod dér de gar och handlar.
Informanterna som anvéinder nira mobilbetalning med NFC papekade diaremot att betalmetoden
nufortiden dr en accepterad betalmetod som fungerar Gverallt dir de handlar:

Jag skulle inte kunna ndmna ett tillfille som jag inte har kunnat betala med Apple Pay de hir

senaste tre aren. Innan det s& da gick det inte i alla butiker pa grund av att de inte hade uppdaterat

sina betalningsterminaler. Men efter det. De senaste tre dren da s& hade det nog alltid fungerat.
(Informant 5)

Informant 5 anser att det finns bristande kunskap i hur néra mobilbetalning tas i bruk pd mobilen

bland éldre aldersgrupper &n unga och unga vuxna:

Ett hinder 4r absolut det att dldre &ldersgrupper inte har kunskapen hur man laddar ner. De vagar
oftast inte sjélva gora den hér processen for de tror att det dr svért. Det har jag sett speciellt pa
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jobbet. Jag har laddat ner de hér applikationerna till hundratals om inte tusentals ménniskor. Folk
forvanas ofta hur snabbt och enkelt det egentligen var och hur létt det ar att betala. Men de ar rddda
for att gora ndgonting sjélva eller for att gora nadgonting fel. De kan behdva en kort introduktion om
appen, hur den fungerar och hur de ska gora vid kassan i och med att alla mobiltelefoner ar lite
olika. (Informant 5)

Bland anvéndarna identifierades en brist pa kunskap om hur stora summor som kan betalas med
nira mobilbetalning med NFC:
Jag vet inte hur det ligger till, men &r det ndgon begransning pa hur stora summor man far betala
med [néra mobilbetalning med NFC]? (Informant 1)

[...] Google Pay tror jag inte har ndgon grins, eller sdkert har det ndgon gréns, men jag har inte
kommit upp till den grénsen d4 jag har handlat med Google Pay. (Informant 4)

Alla informanter meddelade att de i &tminstone i1 viss mén registrerar bonuskortet i de matbutiker
de handlar vid. Informant 1 forklarar att betalningen néstan alltid sker med betalkortet i stéllet
for med Apple Wallet eftersom hen tar fram stamkundskortet och betalkortet ur planboken pa
samma gang:
Jag ar sé van vid att anvinda kontaktlds betalning pé betalkortet sa jag anvinder det. Vilket delvis
kanske beror pa att oftast nir jag handlar mat, typ i antingen K-kedjan eller S-kedjan, sa stdmplar
jag ocksa bonuskortet. Och da hor det ihop med att jag plockar ut ritt kort fran planboken. Jag

anvénder helt enkelt [betal]kortet fran planboken da det &r s smidigt att pad samma gang stdmpla
tva kort. Forst bonuskortet och sen betalkortet. (Informant 1)

Informant 4 forklarat i sin tur att anvéindningen av det kombinerade stamkunds- och betalkortet

anvinds i1 de butiker dir bonus registreras medan hen vid andra butiker ofta betalar med mobilen:
Jag har plussa-kortet, men jag har inte S-kortet. [...] Jag har plussakortet i mitt kreditkort sa det
registrerar plussa samtidigt som jag betalar. I K-butiker sé blir det oftast kortet for da har jag ju
plussa-kortet dér. Men sen om jag dr vid Sale, Prisma eller ndgonting som inte hor till K-kedjan sa
dé blir det nog oftast betalning med telefon. [...] Nog finns det ju fa ganger man bara drar fram

telefonen och betalar vid K-kedjan, men jag skulle nog sidga att oftast s& kommer kortet fram vid K-
kedjan. (Informant 4)

Viljan att begrénsa antalet betalmetoder som man har 1 anvdndning togs upp av informant 6 och
informant 7. Informant 6 vill varken ha fler betalkort &n hen har nu eller fler 4n en applikation
for mobilbetalning pd sin mobiltelefon. Informant 7 ser 4 sin sida en risk 1 att den ekonomiska
uppfoljningen blir simre da antalet betalmetoder 0kar, vilket kommer att tas upp under
riskbarridren.
Jag vill inte ha sa manga olika sddana hér [appar for mobil betalning]. Utan max en i taget. Och nir
jag har det dir MobilePay sé har jag inte l4st pA om nagon annan. (Informant 6)
Att helt forlita sig pd mobilen for att kunna betala var ett tema som bdde anvéndare och icke-

anvéandare av ndra mobilbetalning tog upp under intervjuerna. Informant 6 beréttade att hen inte
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vill bli for beroende av applikationer for mobilbetalning pé telefonen for att betala utifall den gar
sonder eller blir stulen:
For ndgon ging sé gér det ju s att man star dir utan en fungerande telefon. Alltsd om den har blivit

stulen eller gar sonder eller nagonting liknande. Och dé vill man ju inte dessutom ha det problemet
att man inte plotsligt kan betala ndgonting. (Informant 6)

Informant 7 har personligen upplevt att mobilen har blivit stulen och lyfter upp problemet med
att ha alla betalmetoder samlade pé en enhet:
Jag har en gang blivit bestulen pa telefonen. Utomlands, inte i Finland. Och du blir lite begransad
ndr du dr dir och du plotsligt inte har din telefon. Och om man skulle ha haft alla sina betalkort,

alla betalningsmagjligheter [i telefonen] sa skulle man ju ha statt dar. Hur ska du betala ditt hotell?
Hur ska du betala din mat? Hur ska du ta dig fran punkt A till punkt B utan pengar? (Informant 7)

I Finland finns det for tillfillet inte mojlighet att lagra det egna identitetskortet pa mobilen, vilket
gOr att konsumenter som anammat nédra mobilbetalning inte kan 14mna pldnboken hemma i alla
situationer. Informant 3 och informant 4 nimnder behovet av identifikationsbevis vid kop av
alkohol eller uthimtning av paket. Informant 1 beréttade i sin tur om en situation som hen och
hens van hamnat i da identiteten skulle styrkas nir de checkade in till ett hotell. Vannen som
endast anvdnder ndra mobilbetalning hade inte med planboken dir hen forvarar identitetskortet,
och hotellet krdvde att hen skulle styrka sin identitet. Informant 5 som skoéter alla bankérenden
via mobilen beréttade i sin tur om problemet som uppstod for hen da mobilen blev obrukbar, och
hur kontanter som hen annars aldrig anvander rdddade situationen.
En géng hamnade jag anvénda kontanter d4 telefonen hade dott, den fungerar inte alls. Jag hade
betalkortet men det fanns inte tillrdckligt med pengar pa det konto som dr kopplat till betalkortet.
Jag slapp inte in pa min nitbank for att fora Gver pengar till det konto som jag behdvde pa grund av
att [bankens app] var i mobiltelefonen. Som tur hade jag kontanter for att kdpa mig en ny telefon.
Jag hamnade hdmta kontanter hemifrén och sedan ga tillbaka till butiken och kdpa en ny mobil for

att kunna anvénda alla appar igen. [...] Jag sparar [kontanter] jag far hemma i en lada. (Informant
5)

Behovet av att ha med en annan betalmetod som reserv hor till undertemat Forlita sig pa
mobilen. Informant 4 forklarade att hen vid en betalsituation 1 en teknikbutik pl6tsligt inte kunde

betala med ndra mobilbetalning och att hen da betalade med betalkortet:

Sa tog jag och anvinde telefonen, men da nekades [betalningen] for ndgon orsak. Jag tror det bara
var nagon liten misfunction. Inte var det ndgon stdrre problem. Som tur hade jag planboken med sé
jag tog jag fram kortet och da fungerade det [att betala med betalkortet]. (Informant 4)

Virdebarridren
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Underteman som kunde identifieras under virdebarridren var Ekonomisk kontroll, Relativ fordel
och Incitament. Flera informanter rapporterade om att den ekonomiska situationen kan blir svar
att f6lja ifall man har flera betalmetoder.
Ju fler betalningssétt man anvénder desto simre koll kanske man har pa hur mycket [pengar] man
anvander. [...] Desto farre metoder du anvénder desto battre och littare héller du koll pa det.

Anvénder du till exempel just det hir ndra mobilbetalning, MobilePay, du anviander kort, du har
kreditkort och sa vidare, da blir det svérare att hélla koll. (Informant 7)

Informant 2 ser en nackdel i att stindigt ha en betalmetod tillgénglig i fickan. Hen vill inte att det
ska vara for latt att betala for saker eftersom det da finns risken att kpbeslutet inte dr overvagt.
Informant 5 som endast anvénder ndra mobilbetalning dr 4ven inne pa samma tema och lyfter
fram att betalning med mobilen mdjligen ar mer frankopplat fran sjdlva kopet dn betalning med
betalkort och kontanter.
[...] man har ju alltid med sig mobilen, men inte alltid med sig plénboken. Och det 4r ju som en
liten spérr som jag sétter pa mig sjélv, alltsd att det inte ska vara enkelt att betala for saker. For att

om det &r for enkelt att betala for saker sé betalar man for mycket och gor for mycket
spontaninkdp. (Informant 2)

[...] man kanske ldgger en extra tanke om man betalar med betalkort, det att man faktiskt kdper
nagonting. Det gar s& mycket snabbare med mobilen s man kanske inte alltid tinker pa summan
man har spenderat pad samma sétt som med kort eller kontanter. (Informant 5)

Att informanter inte sett ndgon relativ fordel med nédra mobilbetalning ses som ett avgoérande
hinder for att anamma betalmetoden. Fran intervjuerna blev det tydligt att det ar det fysiska
betalkortet som fungerar som mattstock dd konsumenterna jaimfor med néra mobilbetalning.
Informant 4 som anammat nira mobilbetalning med NFC uttryckte sig sé hér vid frigan om
varfor hen inte tog i bruk betalmetoden pa sin gamla mobil: ”Ska jag vara érlig sa ar jag ganska
lat och orkade inte ldgga till kortet [i mobilen].” Vidare utvecklade hen att hen inte hade sett
ndgon orsak till att borja anvdnda ndra mobilbetalning. Att betalkortet upplevs som en tillrackligt
bra betalmetod ndmndes av flera informanter som en orsak till att inte anamma nagon annan

betalmetod.

Alltsa [betalkortet] fungerar sa bra sé att jag inte behover en annan metod. (Informant 4)

Det dr sa behandigt nu 4nda med mitt kort nér jag 4nda oftast koper saker som endast kriaver en
swipe [kontaktlos betalning]. Jag behover oftast inte 1dgga in koden, s& det ar tillrackligt behdandigt
for mig. (Informant 3)

I vissa situationer blev ddremot den relativa fordelen med nédra mobilbetalning tydlig. Koder frén
analysen som horde ihop med den relativa fordelen var Alltid nérvarande, Nira tillhands, Smidig
och Hygienisk. Det som bdde anvédndare och icke-anvindare lyfte fram i intervjuerna dr att
telefonen alltid &r med dem. Flera informanter hade varit 1 en betalsituation dir betalkortet
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glomts hemma eller dér betalkortets PIN-kod hade glomts men dér telefonen funnits narvarande.
De som anammat nidra mobilbetalning har da kunnat betala med betalmetoden. Det att telefonen
funnits nérvarande har ddremot inte hjilp de informanter som inte tagit i bruk néra
mobilbetalning.
Oftast s& anvénder jag nédra mobil betalning pa telefonen, Apple Pay. Men det ér da nér jag har
glomt planboken hemma. (Informant 1)

Just om jag glommer planboken sé ar det valdigt, valdigt bra. Man har ju alltid med telefonen. Sa
da &r det bara att betala med den. (Informant 4)

[...] man har ju alltid med sig mobilen, men inte alltid med sig planboken. (Informant 2)
Forutom att mobilen alltid foljer med anvdndarna ar den dven ofta nédra tillhands. Informant 1
och informant 4 lyfter fram den hér fordelen med nédra mobilbetalning speciellt da andra
betalmetoder dr mer svértillgingliga.

Nog har det ocksé hint ndgon gang att jag haft planboken med. Till exempel att planboken har varit

i viskan da jag har varit och spelat padel eller varit och idrottat, och sen sa har telefonen bara varit

ett lattare sétt att betala for att den har varit ndrmare. Att inte 4r det bara dé planboken &r hemma.
Det ar kanske dé nér det ar lattare att betala med telefonen. (Informant 1)

Jag anvinder badde mobilen och vanligt kort. Det &r lite den som &r nérmaste. (Informant 4)

Man har oftast alltid mobiltelefonen enkelt i fickan att ta fram och betala. (Informant 5)
Néra mobilbetalning uppfattades som en smidig betalmetod vid forsdljningsstéllen av bade
informanter som inte anviant metoden och de som anammat den, vilket jag valt att placera under
temat Relativ fordel. I undertemat Smidig ingar bade snabbhet och latthet, det vill sdga hur snabb
betalmetoden ir i en betalsituation och hur lite anvéindarna behdver anstrénga sig d4 de anvénder
betalmetoden. Mellan informanterna rader det daremot delade dsikter om betalning med néra
mobilbetalning uppfattas som smidigare én betalning med ett fysiskt betalkort.

Mitt upplevda intryck av det &r ju att det gér kvickt. Det ar ju som den forsta och storsta fordelen

med det. (Informant 2)

[...] kanske ocksa att det ska vara ett snabbt sétt att betala. Jag har ju inte erfarenhet men jag kan ju
tdnka mig att det gar ju véldigt snabbt och litt att betala. (Informant 7)

Det ar valdigt smidigt och litt. Det &r bara att fora telefonen néra den hir betalterminalen och sa
plingar det till och sd &r det fixat. Man behdver inte mata in telefonen nagonstans utan det ér bara
kontaktlds betalning. Och man behdver inte putsa av chipet pa kortet eller nagonting liknande.
(Informant 4)

Jag tycker att det dr enkelt. [...] Jag sjédlv behdver bara trycka tva génger [pé telefonens sidoknapp
for att 6ppna Wallet-appen] och sen sa kan jag betala i stillet for att jag behdver ta upp véskan, ta
upp planboken och betalar med kort. (Informant 5)

Na& just pd samma sétt som med kort sa &ér det smidigt. Nu kanske jag kommer tillbaka till det
negativa. Jag tycker att jag ofta, nir jag anvénder [ndra mobilbetalning], méste knappa in koden for
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telefonen for att kunna gora den dér betalningen. Sa da &r det ju dér ett extra steg som jag inte
behover nér jag betalar med kortet. Visst, jag skulle kunna ha pa den hér att telefonen kédnner igen
ansiktet och dé skulle jag inte behova knappa in [koden] men jag har inte anvént den funktionen,
eller har jag stingt av det. Jag har orsakat kanske sjilv d& ocksa att det blir smidigare med kortet.
(Informant 1)

Den hygieniska aspekten med att inte behdva rdra betalterminalens knappar vid
betalningstillfdllet lyftes fram av informant 5 och informant 6 som en annan férdel med néra
mobilbetalning. Informant 7 ndmnde i sin tur &ven den hygieniska aspekten, men da relaterat till
kontaktlds betalning med betalkort.

Man behover inte rora ndgonting annat én sin egen mobiltelefon. [...] Man behdver inte skriva in

koden pé betalterminalen, s& man behdver inte tinka att man trycker pé alla baciller. Mer
hygieniskt. (Informant 5)

Alltsé den hér hygieniska aspekten, att inte behdva rora i ndgonting. Det &r nog en fordel [med néra
mobilbetalning]. (Informant 6)

De facto sa var det, under den hér corona-tiden, bra att inte behdva knappa in [PIN-koden] med
sma summor. For det &r ju frdgan om det dér att rora i den dér betalterminalen. Betalterminalen
kanske inte alltid de mest ... alla &r ju dér och knappar. (Informant 7)

Bristen pd ekonomiska incitament for att anvinda mobilbetalning var det tredje undertemat som
identifierades under virdebarridren. Som ndmnts tidigare sa registrerade alla informanter
atminstone i viss mén sina bonuskort i de matbutiker de handlade vid. Flera informanter hade
skaffat ett kombinerat betal- och stamkundskort med vilket de kan registrera bonus pa samma
ging som de betalar kontaktlost med kortet. Samma funktion stdds varken av Apple Wallet eller
Google Wallet.

[...] senast jag kollade sa kunde man koppla K-plussakortet till [det fysiska] bankkortet, men

[registreringen av bonus] fungerar inte i Apple Pay. Det maste vara ett fysiskt kort. [...] Men jag

har som sagt inte med planboken [da jag &r och handlar] och har inte det i mobilen. Jag vet inte ens
om man far det till mobilen for tillfallet. (Informant 5)

Informant 5 som inte har med planboken efter att hen anammat niara mobilbetalning lyfter fram
att hen gar miste om butikernas stamkunderbjudanden da hon endast anvénder mobilen:
Det dr nog bara det att Plussa-kortet inte gar att fa till telefonen. Jag dr dndé ganska ofta och

handlar, och i och med att jag inte har med planboken dér jag har mitt Plussa-kort sa far jag inte
heller de hir erbjudandena "kop tva for x €" eller plussapoédng. Sa det &r lite surt. (Informant 5)

Informant 1 forklarar att en bidragande orsak till att hen anvénder ett specifikt kreditkort ar pa

grund av den cashback hen erhéller d& hen betalar med kreditkortet:

Jag anvinder det héar [Bank Z:s kreditkort]. Sa dar far man séddan dér cashback, inte ar det nagot
stort, men en halv procent. Vissa kdp far man mer. Men att jag har ténkt att nu ndr man &nda koper
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s& mycket per manad, mat och sadant, sa optimerar man pa det séttet att man énda far lite tillbaka
genom att anvinda krediten.

Riskbarridren

Ekonomisk risk och Personlig integritet &r underteman som kategoriserats under riskbarridren.
Flera informanter lyfter fram sékerhetsrisken med att ha betalkortet tillagt 1 telefonen. Det fanns
en radsla att det digitala betalkortet skulle anvéndas av obehoriga personer for att utfora
betalningar i situationer da telefonen tappas bort eller blir stulen.
Ifall din telefon skulle bli stulen eller hackad eller ndgonting liknande. Sa &r det ganska farligt att
ha all information om ditt kort pa telefonen. Det &r lite laskigt om du ténker att all information och
alla dina pengar finns i en apparat. Om apparaten blir hackad, stulen eller ndgonting liknande, sa
kan dom bli tagna frén dig. [...] Ifall om till exempel nigon skulle ha stétt bredvid dig i butiken och

sett din 16senkod. Och sen senare ska de ha fatt tag pa telefonen pa nagot sitt och sé kan de betala
vad som helst med den. (Informant 4)

Informant 4 ser risken med det fysiska betalkortet som ldgre &n med néra mobilbetalning
eftersom hen kan ringa och spérra kortet ifall det fysiska kortet blir stulet. Hen lyfter fram att ett
samtal till banken blir komplicerat ifall telefonen &r stulen. Bdde informant 3 och informant 7 tar
upp risken att ndgon genom tradlos teknik skulle komma &ver kortuppgifter i mobilen:
Sa da blir man ju som ... Jag menar Bluetooth - hdmta information - finns tekniken redan? Att
nagon sitter hir bredvid dig, kan de f& din information fran din telefon? (Informant 7)
Det andra temat rorde personlig integritet. Informant 5 tog upp risken att foretagen som
tillhandahéller tjansterna for ndra mobilbetalning, vilket i hens fall 4&r samma som foretaget som
tillverkat mobilen, kan samla in information om anvidndaren och som sedan kan anvéndas for
riktad reklam.
Till exempel om man har kopt en leksak med mobiltelefonen sa tycker jag att man kan fa
jattemycket leksaksreklamer. Jag vet inte om det &r just pd grund av de hér apparna eller om det
bara dr allmént mobilen men jag tycker det har blivit jattemycket mer reklam de senaste tva aren.

[...] man skulle vilja veta vad som samlas och vilka appar som samlar information eller ifall det dr
sjéilva telefonen som samlar all information. (Informant 5)

Traditionsbarridren

Tvé underteman, Gammal vana och Tala om betalmetoder, ar grupperade under
traditionsbarridren. Den inrotade anvdndningen av betalkort, vilket undertemat Gammal vana
belyser, identifierades som ett hinder f6r spridningen av ndra mobilbetalning. Vanan att betala

med betalkortet vid forsdljningsstéllen togs upp av flera informanter:
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Vid det hér laget ar allting muskelminne. Jag behdver inte tinka nér jag anvénder [betalkortet]. Och
jag vet hur det dr upplagt vid det hér laget. Det &r ingenting som jag behdver fundera pa. (Informant
2)

Sen brukar jag nog ocksa handla pé Lidl och dir har de ju faktiskt inte ett [stamkunds]kort utan de
har en app. Men dir r det samma slutresultat. Man skulle kunna tdnka sig att jag ska betala med
telefonen eftersom jag registrerar forménskortet med telefonen, men det blir &nda sé att jag
registrerar forménen med telefonen men betalar med korten. Bara sa hér inrotad vanesak.
(Informant 1)

Aven da mobilen redan har tagits fram vid ett forsiljningsstille betalar alltsa informant 1 med
betalkortet i stdllet for med mobilen och forklarar detta med att betalning med betalkortet dr en

vana hen har.

Att tala om betalmetoder var det andra undertemat som identifierades under traditionsbarriéren.
Flera informanter tog upp det faktum att de inte talar med andra om vad de anvénder {or
betalmetoder eftersom det hér uppfattas som négot privat.
For inte sitter man ju och diskuterar sdédana hér saker [betalmetoder] med bekanta. Att hej hur gor
du? Vad har du? (Informant 6)

Jag brukar inte l4gga mig i andra ménniskors ekonomi. (Informant 2)
Imagebarridren

Tjansteleverantorernas image ar det undertemat som identifierats och placerades under
imagebarridren. Informant 2 ansag att tjinsterna som kan kopplas till de globala teknikforetagen
Apple och Google eller den egna banken gav en typ av kvalitetsstimpel pé tjansterna, medan
namnet MobilePay inte sade ndgot om vem som ligger bakom applikationen.
Alltsa Google och Apple sa tenderar man ju lita pa bara for att det &r Google och Apple. Att man
tanker att ’de har ju nog koll pa sin skit”. Men namnet MobilePay s siger ju inte ndgonting om
vem som ligger bakom det, s& det skulle ju vara lite sa dir att "vem é&r det hér nu riktigt?" [...] Ett

stort megaforetag skulle fa omattliga mangder skit om det skulle ske ndgonting med till exempel
sdkerheten. Det 4r 1 deras eget storsta intresse att det fungerar som det ska. (Informant 2)

Synlighetsbarridren

Tva underteman som é&r relaterade till hur synlig anvéindningen av ndra mobilbetalning &r for andra
identifierades fran intervjuerna: Ouppmirksamhet for andras betalmetoder och Betalkortet i
mobilskalet. Ouppmirksamhet for andras betalmetoder dr relaterat till att flera informanter
meddelade att de inte tittar pd hur andra personer betalar vid forsdljningsstillen. Informant 3
berittade a sin sida att hen inte medveten om att det gar att betala med telefonen vid betalterminaler
fore intervjun, men att hen nog sett andra personer fora telefonen mot betalterminalen for att betala

1 butiker. Hen forklarade det sé hir:
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Jag vet att de flesta har sitt bankkort pé baksidan av skalet. Sa jag antar oftast att det &r det. Jag vet
atminstone att de flesta som jag kénner, eller bekanta s anvinder det. (Informant 3)

Det informant 3 lyfter fram &r att handlingen da en person for mobilen mot betalterminalen under
en betalningstransaktion inte behdver innebér att personen utfér en mobilbetalning, utan personen
kan dven ha det fysiska betalkortet under telefonskalet eller i ett fack i telefonfodralet for att sedan

initiera en kontaktlds betalning med betalkortet.
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6 DISKUSSION

Det hir kapitlet bestér av tva delar, en resultatdiskussion och en metoddiskussion. I den forsta
delen kommer jag att redogora for de slutsatser jag har gjort av resultatet, aterkoppla dessa till de
forskningsfragor jag hade formulerat i bérjan av avhandlingen och till tidigare forskning samt
foresla hur barridrerna kunde brytas ner. I den andra delen kommer jag att kritiskt diskutera mina

valda metoder.

6.1 Resultatdiskussion

Denna studie har gjorts i syfte att studera anammandeprocessen som konsumenterna géar igenom
da de beslutar att anamma eller avstar fran att anvénda ndra mobilbetalning, samt att identifiera
och Oka forstielsen av de barridrer som utgor hinder for bredare spridning av betalmetoden. For

att né syftet med studien formulerade jag de foljande forskningsfragorna:

1. Hur ser processen for att anamma eller avfdrda nédra mobilbetalning ut frdan
konsumentens perspektiv?

2. Vilka barridrer hindrar finldndska konsumenter fran att anamma nédra mobilbetalning?

I anknytning till forskningsfrdga 1 sa visar resultaten frdn den hér studien att Rogers (2003) fem
skeden 1 beslutsprocessen — kunskapsskedet, dvertygelseskedet, beslutsskedet,
implementeringsskedet och bekréftelseskedet — dr relevanta for att forsta anvéndares och icke-
anvéndares beslutsprocesser nér det kommer till valet att anamma néra mobilbetalning. Det fanns
flera skillnader, men dven likheter, mellan anvindarna och icke-anvéndarnas beslutsprocesser,

vilket sammanfattas i Figur 3.

I kunskapsskedet framgick det att icke-anvidndarna hade luckor 1 sin kunskap om néra
mobilbetalning. De hér kunskapsluckorna fanns bade i medvetenhets-kunskapen, hur-gora
kunskapen och kunskapen om principerna. Detta kan ha péverkat deras beslutsprocess och lett
till att de inte varit mottagliga for information 1 6vertygelseskedet. Kunskapen om néra
mobilbetalning verkar utgdra en kritisk grund for att senare kunna anamma néra mobilbetalning,
vilket belystes av att anvdndarna & sin sida hade en god forstaelse for hur nira mobilbetalning
fungerar fore de sjdlva anammade betalmetoden. Detta resultat indikerar pa att kunskapen om
betalmetoden &r en viktig faktor for konsumenters anammande av néra mobilbetalning. Det hir
resultatet dr 1 linje med tidigare studier om mobilbetalning som visat att kunskapen om
betalmetoden har en signifikant effekt pd intentionen att anvénda betalmetoden och verklig
anvandning (Kim m.fl., 2010; Koenig-Lewis m.fl., 2015; Li m.fl., 2014). Jag ser det darfor som

viktigt att tjdnsteleverantorerna av tjénster for ndra mobilbetalning och deras samarbetspartners
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satsar resurser pa att oka kunskapen om betalmetoden bland konsumenterna for att 6ka

spridningen av betalmetoden.

Figur 3 Identifierade likheter och skillnader i beslutsprocesserna hos anvindarna och icke-

anvdindarna

Steg i

Anvéndare beslutsprocessen Icke-anvindare
- God kunskap om betalmetoden Kunskap - Begrinsad kunskap om betalmetoden
- Betalmetoden accepterad dér de - Inte sdkra ifall metoden fungerar déir de
handlar handlar
- Hort andra prata om néra Overtygelse -Har inte pratat med andra om néra
mobilbetalning i positiv bemarkelse mobilbetalning
- Har sett andra anvinda néra - Har inte sett andra anvidnda
mobilbetalning betalmetoden dir de handlar
- Ny och kompatibel enhet Beslut - Passivt beslut, det vill sdga att de inte
- Prompt att ta i bruk betalmetoden aktivt Overvigt att anamma betalmetoden
- Implementeringen var l4tt Implementering |- Uppfattningen att implementeringen &r

latt

- Har inte tdnkt avsluta anvdndandet Bekriftelse
- Fordelarna 6vervager nackdelarna

I overtygelseskedet framkom det att anvéndarnas attityder till ndra mobilbetalning paverkats av
deras kommunikation med andra, samt det att de sett andra anvénda betalmetoden. Rogers
(2003) lyfter fram kommunikationen med personer i ens nirhet som kritiskt i formandet av en
positiv eller negativ attityd mot en innovation, och de informanterna som anammat néra
mobilbetalning berittade att de diskuterat betalmetoden med andra 1 positiv bemérkelse fore de
sjdlva valde att anamma betalmetoden. De som inte anammat néra mobilbetalning hade dédremot
inte haft mycket kommunikation med andra personer om betalmetoden, om ens éverhuvudtaget,
och hade inte heller sett betalmetoden anvéndas 1 samma utstrackning som anvindarna.
Resultatet antyder att valet av betalmetod uppfattas som négot privat, och att diskussioner med
andra om nira mobilbetalning dérfor inte uppstar latt. Kommunikationen med andra om néra
mobilbetalning samt att konsumenter fir se betalmetoden anvéndas av andra fore de sjilva
anammar betalmetoden antas pdverka attityden gentemot betalmetoden positivt. Socialt
inflytande har i tidigare studier visat sig vara en viktig faktor for intentionen att anamma och

anvinda mobilbetalning (Koenig-Lewis m.fl., 2015; Oliveira m.fl., 2016), och den har dven visat
68



sig ha en indirekt effekt via bland annat upplevd anviandbarhet och upplevd risk (Koenig-Lewis
m.fl., 2015). Synligheten har visat sig vara en viktig faktor for intentionen att anamma mobila

planbocker (Kaur, Dhir, Bodhi, m.fl., 2020).

Fran beslutsskedet framkom det att anviindarnas beslut att anamma nira mobilbetalning
atminstone 1 viss utstrackning kunde kopplas till att de hade kopt en ny telefon. Medan tillgangen
till en kompatibel enhet &r ett krav for att kunna anamma néra mobilbetalning tyder resultatet pa
att konsumenter kan vara mer benigna att anamma nya mobila tjénster, sdsom nira
mobilbetalning, da de haller p4 att ta i bruk en ny mobiltelefon och léra sig dess funktioner. Hér
kan dven mobilens notifikationer om att ta i bruk ndra mobilbetalning spela en viktig roll i
beslutet att anamma betalmetoden. For att konsumenterna ska fatta beslutet att anamma néra
mobilbetalning antyder resultatet ddremot att det redan behover finnas en positiv attityd

gentemot betalmetoden.

Icke-anvindarna beskrev deras beslut att inte anamma néra mobilbetalning frimst som ett passivt
val, det vill séga att de inte aktivt dvervégt att borja anvinda nidra mobilbetalning. Deras beslut
kan dérfor klassas som passivt avfardande. Detta kan mojligtvis bero pa att icke-anvéndarna
hade en begriansad kunskap om betalmetoden, och att de darfor inte aktivt kunnat utvardera

betalmetoden mot deras andra betalmetoder.

I implementeringsskedet framkom det att anvdndarna av nira mobilbetalning hade haft en
relativt smidig process fran det att de beslutat att borja anvénda betalmetoden till att de slutligen
borjade betala med ndra mobilbetalning vid forsiljningsstillen. Tillfallet da anvéndarna lagt till
betalkortet 1 deras applikation for ndra mobilbetalning identifierades som det forsta delen 1
implementeringsskedet medan betalningen med applikationen vid forséljningsstéllen ses som den
andra delen. Aven Icke-anvindarna hade uppfattningen att det skulle vara litt for dem att borja
anvédnda betalmetoden. Dessa resultat antyder att graden av komplexitet for ndra mobilbetalning
uppfattas som lag, och att en 1&g komplexitet inte heller dr avgorande for ifall konsumenterna
anammar betalmetoden. Koenig-Lewis m.fl. (2015), som inte fann ndgot samband mellan
upplevd anvindarvénlighet och intentionen att anvdnda mobil betalning menar att det hir kan
bero pé att konsumenterna redan besitter en god kunskap i hur de anvinder smarttelefoner och

hur de tar 1 bruk nya tjdnster pa dem.

I bekriftelseskedet framkom det att anvindarna var ndjda med néra mobilbetalning som
betalmetod och att de darfor inte 6vervdgde att avsluta sitt anvindande. Anvandningsgraden, det
vill sdga hur ofta de betalade med nira mobilbetalning i relation till andra betalmetoder,

varierande ddremot 1 utstrdckning bland anvédndarna. Det hér belyser hur olika anvdndningen av
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ndra mobilbetalning kan se ut bland konsumenter som anammat betalmetoden. Gemensamt ar
diaremot att fordelarna som kommer fran att anvinda betalmetoden dverviager nackdelarna,
sasom upplevd risk, for anvandarna. Till skillnad fran Triitschs (2016) resultat verkar resultatet i
den hir studien indikera att ndra mobilbetalning kan fungera som kan ett substitut for fysiska

betalkort.

Sammanfattningsvis for forskningsfraga 1 visar resultaten fran den hér studien att Rogers (2003)
beslutsprocess ger en anvéndbar ram for att tolka och forstd anvdndarnas och icke-anvéndarnas
beslutsprocesser att anamma eller avfarda nira mobilbetalning. Framtida studier kan anvidnda
detta ramverk fOr att vidare undersdka och identifiera skillnader hos anvéndare och icke-
anvéandare av ndra mobilbetalning. Trots att jag 1 den hér studien inte hittade nagra tydliga
skillnader bland icke-anvédndarna ar det troligt att det dven finns andra distinkta grupper bland
konsumenter som inte véljer att anamma néra mobilbetalning eller som anammat betalmetoden.
Sadana grupper av icke-anvéndare kunde bestd av personer som har intentionen att borja
anvinda nédra mobilbetalning, men som dnnu inte tagit beslutet att gora, till personer med mycket
kunskap om betalmetoden, men ett ointresse att borja anvinda den. En annan grupp av
anvéndare kunde bestd av personer som inte haft kunskap om nédra mobilbetalning, men dér

ndgon hjilpt att ta i bruk betalmetoden pa anvidndarens mobil.

I anknytning till forskningsfraga 2 si kunde 14 underteman identifieras och kategoriseras till
nagon av de sex barridrerna vilket utgjorde de dvergripande temana: anvindningsbarriéren,
virdebarridren, riskbarridren, traditionsbarridren, imagebarridren och Synlighetsbarriédren. I
Tabell 3 nedan syns en sammanfattning av resultatet for de identifierade temana och
undertemana som utgor hinder for spridning av néra mobilbetalning. Resultatet antyder att fyra
underteman utgdr anviandningsbarridren: Kunskap om betalmetoden, Registrering av
stamkundskort, For manga betalmetoder och Forlita sig pa mobilen. Mallats (2007) resultat
indikerade att bristen pa en bred acceptans av mobilbetalning hos forséljarna hindrar
konsumenterna fran att anamma betalmetoden. Mitt resultat antyder vidare att okunskapen om att
nédra mobilbetalning med NFC fungerar vid alla forséljningsstéllen dir kontaktlds betalning ér
accepterat dr ett hinder for konsumenters anammande av betalmetoden. Alhallag m.fl. (2019)
ansdg att denna okunskap utgor ett hinder for att konsumenter ska inse vérdet hos betalmetoden.
Konsumenterna behdver nés av information att applikationer for ndra mobilbetalning, sdsom
Apple Wallet och Google Wallet, gér att betala med overallt dir kontaktls betalning fungerar,

vilket alltsd nu inte ar fallet.
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Tabell 4

Identifierade teman och underteman som kan hindra spridningen av ndra

mobilbetalning
Teman Identifierade underteman Forklaring
Anviandnings- Kunskap om betalmetoden - Bristande kunskap om hur néra mobilbetalning fungerar och
barriér var det fungerar
Registrering av - Registrering av fysiska stamkundskort vid forsdljningsstéllen
stamkundskort
For manga betalmetoder - Vilja att begrénsa antalet betalmetoder i anvandning
Forlita sig pa mobilen - Andra betalmetoder kan behdvas som reservbetalmetod
- Identifikationsbevis gar inte att fa till mobilen
Virdebarriér Ekonomisk kontroll - Kopplingen mellan transaktion och betalning otydlig med
mobilen
- Risk for att genomtéinkta kopbeslut 6kar dé betalning sker
snabbt och latt
- Flera betalmetoder gor det svart att f dverblick ver den egna
ekonomin
Relativ fordel - Betalkort ses som tillrdckligt bra
- Fordelarna med nédra mobilbetalning blir tydliga forst i vissa
situationer
Incitament - Applikationerna for nira mobilbetalning stoder inte
matbutikernas stamkundsprogram
Riskbarriér Ekonomisk risk - Oro for sdkerhetsrisker med att ha betalkortet tillagt i telefonen
Personlig integritet - Foretag som tillhandahaller tjdnsterna kan samla in personlig
information
Traditionsbarridar ~ Gammal vana - Vana att betala med betalkort vid forsiljningsstéllen
Tala om betalmetoder - Diskussioner som rér ekonomi upplevs som privata
Imagebarridr Tjansteleverantorernas - Tjanster som kan kopplas till globala teknikforetag eller den
image egna banken kénns sikra
Synlighets- Ouppmirksamhet for - Tittar inte vad andra betalar med vid forsiljningsstéllen
barriér andras betalmetoder

Betalkortet i mobilskalet

- Betalning med ett fysiskt betalkort i mobilskalet &r likt ndra
mobilbetalning

Att konsumenterna registrerar sina fysiska stamkundskort vid de tva storta livsmedelskedjorna i
Finland, det vill sdga Kesko och S-gruppen, identifierades som ett annat hinder for spridningen
av ndra mobilbetalning. Vid anvindningen av det fysiska stamkundskortet dr steget till att
anvinda det fysiska betalkortet snabbt och enkelt, speciellt om anvéndarna redan har dessa tva
kort anslutna till varandra som ett kombinerat bonus- och betalkort. Resultatet antyder att
registreringen av det fysiska stamkundskortet vid betalterminalen leder till att konsumenterna
betalar med betalkortet i stéllet for ndra mobilbetalning. Tjansteleverantorer av tjénster for nara
mobilbetalning och butikskedjor som Kesko och S-gruppen borde dirfor fokusera pé att gora
processen dér anvindarna registrerar det digitala stamkundskortet och betalar for sina ink6p med
mobilen dtminstone lika ldtt och snabbt som registreringen med de fysiska korten. Registreringen
av bonuskorten dr 1 sin tur ndra sammankopplat till bristen pa ekonomiska incitament under

vérdebarridren eftersom stamkundskortet registreras for att erhalla rabatter och cashback.
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Resultatet indikerar ocksa att det finns en grians pa hur manga applikationer for mobilbetalning
som konsumenter dr villiga att ha uppsatta samtidigt pa telefonen samt hur manga betalmetoder
de dr villiga att ha i anvindning totalt. Ingen applikation pé den finléndska betalmarknaden kan
daremot for tillféllet utféra bade néra mobilbetalning med NFC och betalning privatpersoner
emellan. Detta ses som en potentiell affarsfordel och hér skulle det finnas en mdjlighet for nagon

av tjansteleverantorerna att bli de forsta som erbjuder denna typ av tjénst.

Att endast forlita sig pa ndra mobilbetalning och mobilen for att kunna betala sdgs som en risk av
vissa informanter. Det hér inkluderade situationer da telefonen tappas bort eller blir stulen, och
tekniska problem med tjansten for ndra mobilbetalning eller mobilen, vilket skulle leda till att det
inte gér att betala. Tjdnsteleverantrer for ndra mobilbetalning kan vénda pa dessa scenarier och
lyfta fram nyttan av att kunna betala for inkdp dven da plénboken eller betalkortet l&imnats
hemma eller tappats bort i reklamkampanjer. I situationer dar identiteten behover strykas
behover konsumenterna fortfarande ha det fysiska identitetskortet tillhands och i situationer da
ndra mobilbetalning av ndgon orsak inte fungerar kan de betalmetoder som finns i planboken
16sa situationen. Tjénster dér identifikationsbevis kan visas via mobilen finns for tillféllet inte
tillgéingliga for de finlandska konsumenterna men nér en sadan tjénst borjar existera i Finland

kan denna ha en positiv effekt pa spridningen av nidra mobilbetalning.

Vidare antyder resultatet att Ekonomisk kontroll, Relativ fordel och Incitament utgdr hinder
under virdebarridren. Den langre ekonomiska kontrollen som nédra mobilbetalning forvéntas
bidra med lyfts fram av flera informanter som en nackdel med betalmetoden. Under den
ekonomiska kontrollen antyder resultatet att kopplingen mellan betalning och transaktion &r
minde transparent och mindre sméartsamt for mobilbetalning &n andra betalmetoder. Smértan vid
betalning, som har att gora med hur tydlig transaktionen och betalningen hor ihop, har ddremot
inte visat sig vara olika f6r mobilbetalning och betalning med kreditkort (Boden m.fl., 2020).
Applikationer for ndra mobilbetalning ger mojlighet for anvéndarna att se tidigare gjorda
transaktioner samt notifikationer for varje utford betalning, vilket i1 sig borde utgora en fordel for
betalmetoden, men det hér var inget som informanterna lyfte fram. Tvértom antyder resultatet att
det finns en rddsla for att den ekonomiska kontrollen kan bli simre ifall ndra mobilbetalning
borjar anvindas. For att stdvja denna riadsla kunde tjénsteleverantorer och intressenter darfor
informera konsumenterna om de verktyg for ekonomisk uppfoljning som redan finns

implementerade i applikationerna for ndra mobilbetalning.

Den kanske viktigaste informationen som de behdver formedla till konsumenterna &r ddremot

den relativa fordelen med nédra mobilbetalning. Resultatet fran den hér studien antyder att
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konsumenter har svart att se nagon fordel med nédra mobilbetalning jamfort med betalkort, vilket
ar 1 linje med tidigare studier (Alhallaq m.fl., 2019; Deloitte, 2019; N. Eriksson m.fl., 2021).
Liksom Mallats (2007) resultat sa antyder 4ven den hir studiens resultat att fordelen med
mobilbetalning blir tydlig i specifika situationer. Sddana situationer dr da andra betalmetoder inte
finns tillgdngliga eller d& de ar svérare att komma at och dven da anvandare vill undvika att
knappa in betalkortets PIN-kod i betalterminalen pa grund av den hygieniska aspekten.
Tjénsteleverantorer av nidra mobilbetalning borde dérfor lyfta fram situationer da den relativa

fordelen med nira mobilbetalning blir tydlig i sin marknadsforing.

Bristen pd ekonomiska incitament for att anvinda nira mobilbetalning identifierades som en
annan vardebarridr for betalmetoden. Eftersom finansiella incentiv har visat sig ha en positiv
effekt pa intentionen att anvénda nira mobilbetalning (de Kerviler m.fl., 2016; Zhao m.fl., 2019)
samt verklig anvindning av betalmetoden (Wei m.fl., 2021) borde det atminstone vara mojligt
for konsumenterna att pa ett enkelt sétt registrera sina stamkundskort via mobilen for att kunna ta
del av erbjudanden och cashback i de butiker de handlar sina dagligvaror. Ifall tjdnsterna for néra
mobilbetalning skulle erbjuda incitament i form av rabatter och cashback till konsumenterna pa
den finléndska marknaden skulle troligtvis fler konsumenter se en orsak till att borja anvinda
betalmetoden. Tjansteleverantdrer for ndra mobilbetalning kunde samarbeta med aktorer inom
dagligvaruhandeln for att erbjuda rabatter och cashback d4 anvédndare betalar med nira

mobilbetalning.

Ekonomisk risk och Personlig integritet utgor de identifierade undertemana under riskbarridren.
Det hir ér 1 linje med flera tidigare studier som visat att den upplevda risken har en negativ
effekt pd intentionen att anvénda och intentionen att fortsétta anvéinda ndra mobilbetalning
(Arvidsson, 2014; de Kerviler m.fl., 2016; Liébana-Cabanillas m.fl., 2021; Pham & Ho, 2015).
Risken med att forlora sina pengar var 1 den hér studien relaterade till situationer dér telefonen
blir stulen, tappas bort eller dér kortuppgifterna pa tradlos vig kopieras da nara mobilbetalning &r
uppsatt pa telefonen. Risken att personlig information samlas in och anvénds av
tjdnsteleverantdrer kan relateras till tillit for aktorerna som tillhandahaller tjanster for néra
mobilbetalning, vilket dven har visat sig vara en viktig faktor for anammande och fortsatt
anvandning av mobilbetalning (Arvidsson, 2014; Liébana-Cabanillas m.fl., 2021).
Tjénsteleverantorer och andra intressenter behover darfor fokusera pé att informera
konsumenterna om den inbyggda sdkerheten som finns hos tjdnster for nidra mobilbetalning,
bland annat om hur det digitala betalkortets uppgifter skyddas genom tokenisering och fordelen

med biometrisk autentisering, men dven hur tjénsteleverantérerna hanterar anvindarnas
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personliga uppgifter. Tjénsteleverantorerna kunde till exempel lyfta fram de sdkerhetsméssiga

fordelarna med ndra mobilbetalning jamfort med betalkort 1 situationer da de blir stulna.

Resultaten antyder vidare att Gammal vana och Tala om betalmetoder utgdr hinder for
anammande under traditionsbarridren. Konsumenterna ar vana att betala sina inkop vid
forsédljningsstillen med betalkort, och att anamma ndra mobilbetalning skulle innebéra att de
behover bryta denna vana och behdva sitta tid och energi pa att lara sig en ny betalmetod. Dessa
faktorer har i tidigare studier visat sig ha en negativ effekt pé intentionen att byta betalmetod frén
kontanter till mobilbetalning (Loh m.fl., 2020). Aven N. Eriksson m.fl. (2021) identifierade
anvandningen av traditionella betalmetoder som ett hinder f6r ndra mobilbetalning. Det finns
dven en allmént forekommande social norm om att inte diskutera &mnen som ror ekonomi med
andra, vilket undertemat Tala om betalmetoder faller under. Denna sociala norm antas bromsa
spridningen av information om néra mobilbetalning, men &ven andra innovativa betaltjinster,
eftersom en viktig del i formandet av attityden sker genom muntlig kommunikation personer

emellan (Rogers, 2003).

Under imagebarridren identifierades ett undertema: Tjédnsteleverantdrernas image. Resultatet
antyder att vélkinda tjdnsteleverantorer kan ge en kvalitetsstimpel pa tjdnsterna de
tillhandahéller, sasom Apple och Google har gjort genom sina tjénster for mobilbetalning. Detta
ar 1 linje med Mallats (2007) studie dar tillit till tjansteleverantdrer identifierades som en faktor
for anammande av mobilbetalning. Enligt Ram och Sheth (1989) dr anvindningen av ett vilkédnt
varumirke en marknadsstrategi for att 6verkomma konsumenters motstand mot innovationen.
For mindre kédnda tjdnsteleverantorer kan det darfor finnas skél att samarbeta med vélkédnda
foretag samt banker, och kommunicera detta till konsumenterna for att kunna bryta ner

imagebarridren.

Synlighetsbarridren identifierades som en ytterligare barridr for anammande av nira
mobilbetalning utdver de fem barridrerna fran IRT-teorin. De tva underteman som placerades
under synlighetsbarridren var Ouppmérksamhet for andras betalmetoder och Betalkortet 1
mobilskalet. Dessa underteman antas begrinsa synligheten for nira mobilbetalning, det vill sdga
att individer inte ser ndra mobilbetalning anvindas av andra personer vid forsiljningsstéllen.
Tidigare studiers resultat har visat att synlighet har en signifikant effekt pa intentionen att
anvianda mobilbetalning (Johnson m.fl., 2018; Kaur, Dhir, Bodhi, m.fl., 2020). Ifall konsumenter
inte ser nidra mobilbetalning anvéndas vid forséljningsstéllen kan detta darfor antas vara ett

hinder for anammandet. Synligheten kan dven antas paverka kunskapen om nédra mobilbetalning,
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specifikt kunskapen om att betalmetoden ar accepterad bland forséljare eftersom detta dr nagot

som blir tydligt ifall en individ ser andra personer anvdnda betalmetoden vid forsédljningsstéllen.

Dessa barridrer och underteman ger en djupare forstaelse for vad som kan skapa motstdnd mot
nira mobilbetalning bland de finldndska konsumenterna. Denna forstéelse kan hjilpa
tjédnsteleverantorer till att utforma strategier for att bryta ner dessa hinder och frimja
anammandet av betalmetoden. De identifierade undertemana behdver inte utgora permanenta
barridrer for anammande, utan dessa kan med tid och resurser dndras sa att de 1 stéllet ses som
drivande faktorer for anammande. Bland annat skulle undertemat incitament inte l&ngre ses som
en barridr utan som ett attribut som har en positiv effekt pa intentionen att anamma betalmetoden
ifall ekonomiska incitament for anvéndning av ndra mobilbetalning existerade. De flesta
undertemana kan tjénsteleverantorerna paverka genom nya strategier och marknadsforings-
kampanjer. Vissa identifierade underteman, sdsom forlita sig paA mobilen och gammal vana ar

daremot mycket svéra for tjdnsteleverantorerna att paverka.

Utover de identifierade undertemana som ses som barridrer lyfte informanterna dven fram
attribut med nédra mobilbetalning som antas ha en positiv effekt pé intentionen att anamma
betalmetoden. Eftersom det existerar riktlinjer for langden pé en avhandling sag jag daremot att
det fanns skal att exkludera dessa och inte inkludera en tredje forskningsfraga angéende drivande

faktorer for anammandet av nidra mobilbetalning.

Resultaten angdende barridrerna ar 1dngt i linje med tidigare resultat av N. Eriksson m.fl. (2021),
men denna studie identifierade dven underteman i barridrer som inte tagits upp 1 tidigare studier.
Dessa dr bland annat registreringen av stamkundskort under anvéndningsbarridren och
ekonomisk kontroll under viardebarridren. Resultatet visar ocksa att de identifierade temana
under barridrerna inte dr de samma som anvints 1 tidigare studier som undersokt barridrer for att
anvinda mobilbetalning. Till exempel fokuserade studien av Kaur, Dihr, Singh m.fl. (2020) pa
att mita komplexiteten hos mobilbetalning under imagebarridren, och under traditionsbarridren
fokuserade de pa kvaliteten hos kundbetjdningen. Vidare forskning kan dérfor anvinda de
identifierade temana som utgangspunkt for att skapa och testa nya métinstrument som forklarar

varfor konsumenter inte viljer att borja anvdnda ndra mobilbetalning.

6.2 Metoddiskussion

Den hér studien bidrar till forskning om nédra mobilbetalning genom att undersoka
beslutsprocesserna for anviandare och icke-anvidndare samt genom att identifiera faktorer som

utfor barridrer for anammandet av betalmetoden. En begrénsning med den hér studien dr att den
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endast gjordes med finlindska konsumenter, och att resultatet dérfor kan vara begrinsat till den
finldindska betalmarknaden. Eftersom denna studie har tillimpat en kvalitativ metod finns det
dven begrinsningar med den externa validiteten. Resultaten fran den hir studien kan déremot
anvindas och valideras av vidare forskning som studerar de identifierade barridrerna med

kvantitativa metoder.

Den hér studien har undersokt ndra mobilbetalning 1 Finland under endast ett 6gonblick av dess
spridning, och det faktum att det hela tiden sker utveckling pa betalmarknaden blev extra tydlig
for mig under arbetets gdng. Sedan jag borjade skriva den hir avhandlingen i september 2023 har
det skett forandringar pa betalmarknaden, bade relaterade till mobilbetalning och till kontaktlos
betalning. MobilePay avslutade stddet att utfora nara mobilbetalning med Bluetooth (Koponen,
2023) vid arsskiftet 2023—-2024 och fysiska betalkort behdver inte lingre matas in i
betalaterminalen da PIN-koden kravs (Nets, u.d.). Apple har d&ven meddelat att de kommer att
Oppna upp atkomsten till tekniken NFC pa iPhone-telefoner till tredje part inom EU (Europeiska
kommissionen, 2024). Dessa fordndringar pa betalmarknaden forvéntas ha en inverkan pa

spridningen av nira mobilbetalning bland konsumenter.

Kritik kan darfor riktas till mitt val att utféra en kvalitativ intervjustudie dér informanterna
intervjuades en géng. Rogers (2003) anser att en effektivare forskningsdesign én att studera en
innovations spridning under ett 6gonblick kunde vara en longitudinell studie. Det hér bland annat
eftersom man da skulle minska tiden intervjusubjekten behdver minnas bakét och pa det sittet fa
en hogre grad av riktighet i intervjusubjektens aterberittelse av deras beslutsprocess. Att minnas
tillbaka flera ar i tiden kan vara svart for informanterna och i och med de kvalitativa intervjuerna
som datainsamlingsmetod var studien beroende av sjdlvrapporterade data. I och med att jag hade
en begrédnsad tid frén paborjandet till avslutandet av avhandlingen var déremot en longitudinell
studie inte mojligt. I stéllet for individuella intervjuer skulle det dven gétt att utfora intervjuer
med fokusgrupper, sa som Mallat (2007) gjorde i hennes kvalitativa studie om konsumenters
anammande av mobilbetalning. En utmaning med fokusgrupper ér att hitta en tid och plats som
fungerar for alla deltagare, och som redan nimndes i metodkapitlet sd fanns det redan vissa

utmaningar med att hitta passande intervjutillfallen for de individuella intervjuerna.

Fler informanter skulle troligtvis lett till fler identifierade teman, men att begrinsa antalet
informanter som intervjuades i den hir studien var nddvéndigt pd grund av de tidsméssiga
ramarna som fanns for denna avhandling. En méttnad 1 det empiriska materialet tycker jag dnda

att ndddes eftersom storsta delen av svaren kédndes igen frin tidigare informanters intervjuer.
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BILAGA 1

Intervjuguide

Bakgrundsinformation: mobilen och butiker

Anvindning av mobilen — kartldgga betalning med mobilen: webben, p2p, fysiska platser?

e Anvénder du mobilen eller nagon annan enhet for géra mobilbetalning av négot slag, till
exempel 1 butiker eller for att betala till andra personer?
o Ja:
o Vilka applikationer for mobilbetalning har du?
o Hur lange har du anvédnt dem?
o Hur ofta skulle du uppskatta att du anvéander mobilbetalning?
o Anvinder du mobilen for att betala vid kassa (ndra mobilbetalning)?
o Nej: har du ett behov av att kunna betala med mobilen? P2P?
e Vika betalmetoder anvinder du dé& du betalar vid ett fysiskt forséljningsstille?
Forsdljningsstélle (Point of sale): s& som kassan 1 matbutiker, dvriga butiker,

restauranger, sjdlvbetjaningskassa vid bensinstationer m.m.

e Val av matbutik d& du gar och handlar? Anvindning av K- och S-kedjans
kundférmanskort?

Tema: syn pa nira mobilbetalning, betalkort och kontanter

e Varfor anvinder du/anvédnder du inte ndra mobilbetalning?

e Vid en betalsituation: hur viljer du betalmetod da du star vid en kassa och ska betala?

e Brukar du anvénda sjidlvbetjdningskassor? Varfor?

e Vad ser du som de storsta nackdelarna med 1) néra mobilbetalning, 2) betalkort, 3)
kontanter?

e Vad ser du som de storsta fordelarna med 1) ndra mobilbetalning, 2) betalkort, 3)
kontanter?

e Frimst unga vuxna som anvinder ndra mobilbetalning: Vad tror du hindrar nira
mobilbetalning fran att spridas?

e Ser du négra risker med nédra mobilbetalning? Vilka? Risker med de andra
betalmetoderna?
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Anvinder ndra mobilbetalning

Bakgrundsinformation forts.

Vilken applikation/applikationer anvénder du for betalning med mobilen vid fysiska
forséljningsstillen?

I vilka betalningssituationer anvénder du mobilbetalning? > nidra mobilbetalning?
Spelar storleken pa beloppet du ska betala roll i ditt val av betalmetod?

Anvindningen av andra betalmetoder? Kontanter: hur ofta, brukar du ha kontanter pa
dig? Betalkort: hur ofta? Ar planboken alltid med dig?

Hur ldnge skulle du uppskatta att du anvint mobilbetalning vid kassor?

Upplever du att mobilbetalning accepteras som betalmetod dér du handlar? Hur var det
da du borjade anvinda metoden?

Beslutsprocessen, processen fran initial kunskap till att anvinda eller avfarda

Minns du nir du blev medveten om att det gar att betala med mobilen vid kassor?
Minns du varifrén du fick den informationen?

Hade du sett andra betala med mobilen vid kassor fore du testade den sjilv?

Kénde du ett behov av att anvinda mobilen som betalmetod vid kassa fore du hort om
nira mobilbetalning?

Hade du en forstaelse ver hur det gar till att betala med mobilen fore du sjéilv testade?
(hur-gora kunskap)

Kénner du till Google Pay, Apple Pay eller MobilePay?

Vad vet du om tekniken NFC, néirfaltskommunikation dr? (kunskap om principerna)

Minns du om du pratade med vanner/familj/kollegor om nédra mobilbetalning fére du
borjade anvinda ndra mobilbetalning?

Minns du i vilket avseende ni pratade om néra mobilbetalning? +/-

Vet du om personer i din narhet anvénde nidra mobilbetalning fore du borjade anvinda
det?

Finns det andra informationskanaler dar du fatt information om nira mobilbetalning?

Minns du nér du bestimde dig for att testa/borja anvdnda nidra mobilbetalning?

Kan du beskriva situationen?

Var stegen for att ta 1 bruk applikationen (for NMB) tydlig for dig? Kan du beskriva hur
du gjorde?

Stotte du pa problem?

Hade du nagon som hjilpte dig?

Varfor borjade du inte anvénda det tidigare?

Har du fortsatt att anvéinda ndra mobilbetalning kontinuerligt?

Vad har du tyckt om ndra mobilbetalning som sitt att betala?
Ar det ndgot med nira mobilbetalning som du inte gillar?
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Anvinder inte ndra mobilbetalning

Bakgrundsinformation forts.

Spelar storleken pa beloppet du ska betala roll i ditt val av betalmetod?

Anvindningen av andra betalmetoder?

- Kontanter: hur ofta, brukar du alltid ha kontanter p4 dig? Betalkort: hur ofta? Ar
planboken alltid med dig?

Vet du om néra mobilbetalning accepteras som betalmetod dir du handlar?

Beslutsprocessen, processen fran initial kunskap till att anvinda eller avfarda

Ar du medveten om att mobilen kan anvindas for att betala vid betalterminaler/butiker?
Minns du nir du blev medveten om att det gar att betala med mobilen vid kassor?
Minns du varifran du fick den informationen?

Har du sett andra betala med mobilen vid kassor? Hur ofta ser du det?

Tycker du att du har en forstaelse dver hur det gér till att betala med mobilen? (hur-gora
kunskap)

Kénner du till Google Pay, Apple Pay eller MobilePay?

Vad vet du om tekniken NFC, nérfaltskommunikation? (kunskap om principerna)

Minns du om du pratat med vanner/familj/kollegor om néra mobilbetalning?

Minns du i vilket avseende ni pratade om ndra mobilbetalning? +/-

Vet du om personer i din ndrhet anvdnder ndra mobilbetalning?

Finns det andra informationskanaler dar du fatt information om nira mobilbetalning?

Skulle du beskriva det att du inte anvénder nidra mobilbetalning som ett aktivt eller
passivt val?
Med passivt menar jag att du inte egentligen ndgonsin dvervégt att borja anvinda néra

mobilbetalning och med aktivt att du Gvervégt att borja anvinda det men beslutat dig for
att inte gora det.

Aktivt/passivt: kan du utveckla varfor?
Tror du det skulle vara litt for dig att ta i bruk nidra mobilbetalning pa mobilen?
Tror du att du skulle stota pd problem?
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BILAGA 2

Informerat samtycke om att delta i forskning for magisterarbete: En intervjustudie om
konsumenters beslut att anvanda eller avsta fran att anvanda nara mobil betalning

Alla som deltar i en forskning ska ge sitt godkdannande till det. Godkdannandet ska garna ges
skriftligt men kan ocksa ges muntligt. Deltagande ar frivilligt och du kan alltid vagra delta.

Vanligen lds igenom denna text och skriv under ifall du ger ditt samtycke. Du kan dven ge ditt
svar muntligt ifall materialinsamling sker genom intervjuer — du ger ditt svar da intervjun inleds,
efter att du gett ditt tillstand till inspelning av intervjun.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Jag deltar frivilligt i denna forskning, som genomfors av Philip Talus, studerande pa
fakulteten for samhallsvetenskaper, ekonomi och juridik vid Abo Akademi, och som
handleds av Anssi O6rni, professor i féretagsekonomi.

Jag har fatt information om forskningens mal och innehall. Jag har fatt information om vad
mitt deltagande i forskningen konkret innebar och hur lang tid jag férvantas lagga ned, dvs.
ungefar 1 timme.

Jag forstar att jag har ratt att avbryta mitt deltagande nar som helst utan negativa paféljder.
Jag behover inte uppge nagot sarskilt skal till avbrytandet. Jag har dven ratt att lata bli att
besvara fragor jag inte vill besvara.

Med avbrytande avses ratten hos forskningsdeltagaren att tillfalligt eller tillsvidare valja att
sta utanfoér undersdkningen eller ett enskilt skede av den. Avbrytande hindrar inte att de
uppgifter som dittills insamlats kan anvandas i forskningen.

Jag forstar att jag kan annullera mitt samtycke till att delta i undersékningen nar som helst
(muntligt, via mejl, skriftligt etc.)

Jag har blivit informerad hur behandlingen av personuppgifter gors. Jag har dven blivit
informerad hur forskningsmaterialet arkiveras.

Inga personuppgifter samlas in i det har arbetet. Intervjuerna kommer att bandas in genom
rost-inspelning pa Philips telefon eller via Teams, och kommer direkt att transkriberas till
text for att sedan sparas anonymt i skriftlig form. Inspelningarna av intervjuerna kommer
sedan att raderas.

Jag har haft majlighet att stalla fragor gallande forskningen och insamlingen av material,
och mina fragor har besvarats tillfredsstéllande.
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Jag har last och forstatt det som sags ovan ger mitt samtycke till att delta i denna forskning.
Min underskrift betyder inte att jag avsager mig mina lagliga rattigheter. Jag forstar ocksa att
jag kommer att fa en kopia av denna underskrivna samtyckesblankett.

Forskningsdeltagarens namn och underskrift Datum

Jag har forklarat i detalj hur forskningsprocessen ser ut, i vilken forskningsdeltagaren har gett
sitt samtycke till att delta. Jag kommer att behalla en kopia av denna underskrivna
samtyckesblankett.

Studerandes namn och underskrift Datum
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