¥ ARCADA

NFC - Ett nytt satt att betala

Eetu Lillrank




EXAMENSARBETE

Arcada

Utbildningsprogram: Foretagsekonomi

Identifikationsnummer: 4311

Forfattare: Eetu Lillrank

Arbetets namn: NFC- Ett nytt satt att betala

Handledare (Arcada): Carl-Johan Rosenbrdijer

Experthandledare (hos uppdragsgivaren): Tuomo Pyhala

Uppdragsgivare: S-Banken Ab

Sammandrag:

Detta examensarbete handlar om NFC-betalningar, dvs. kontaktldsa betalningar.
Akronymen NFC star for Near Field Communication och NFC-betalningarna gar ut pa
att man kan betala inkdp av 1agt varde (<25€) med att endast fora betalningsforemélet
framfor en l&sare som registerar kopet. En undersdkning om attityder, méjligheter och
eventuella radslor gallande temat NFC-betalningar ar syftet for detta arbete.
Sammanlagt har nio respondenter intervjuats. Som arbetets uppdragsgivare fungerade
S-Banken AB. Arbetet bestar av tre delar: den inledande, empiriska och avslutande
delen. I den inledande delen presenteras tekniken och teorier, som sedan anvands som
stod i den empiriska delen. | den avslutande delen analyseras de astadkomna resultaten
och de jamfors med de presenterade teorierna. | arbetet undersoktes tva olika
fokusgrupper: barnldsa heltidsstuderanden och personer som arbetar heltid och som har
barn. Som teoretisk referensram i arbetet har anvants teorier om spridning av
innovationer, vardeskapande at konsumenten samt larande och minne. Ett delsyfte med
undersokningen var att fa reda pa om det finns skillnader mellan dessa tva gruppers
attityder gentemot NFC-betalandet. | undersdékningen kom det fram att de nuvarande
betalningssatten &r ratt sa djupt inrotade i respondenternas beteendemodeller. Resultaten
visade ocksa att de som arbetade heltid hade en positivare och mer mottagande attityd
gentemot NFC-betalningar, dn vad gruppen med studerande hade. Detta &ven om de
studerande mer frekvent i sin vardag befinner i situationer dar de kunde eventuellt dra
nytta av NFC-betalningar.

Nyckelord: NFC, betalningar, S-Banken, fokusgruppintervju

Sidantal: 85

Sprak: Svenska

Datum for godkannande:




DEGREE THESIS

Arcada

Degree Programme: Business administration

Identification number: 4311

Author: Eetu Lillrank

Title: NFC — A new way to pay

Supervisor (Arcada): Carl-Johan Rosenbroijer

Supervisor at the S-Bank: Tuomo Pyhéla

Commissioned by: S-Bank Ltd

Abstract:

This thesis is about NFC payments, i.e. contactless payments. The acronym NFC stands
for Near Field Communication. With the NFC payments method the consumer is able to
pay purchases of low value (<25 €) by only waving the payment object in front of a
reader, which registers the purchase. This is a survey of attitudes, opportunities and
possible fears regarding NFC payments. It was assigned by the S-Bank Ltd and a total of
nine respondents were interviewed. This thesis consists of three parts: introduction,
empirical and closure. In the introduction part I will present theories, which are then used
as support in the empirical part. In the closure I will analyze the outcome of the
interviews, and compare them with the theories presented. In the empirical part |
interviewed two different focus groups: childless full-time students and people who work
full time and have children. As a theoretical framework for this thesis | have been using
theories of diffusion of innovations, creating consumer value, and learning and memory.
Another reason to conduct the survey was to find out whether there are differences in
attitudes between the two groups interviewed. The study showed that the current payment
methods are quite deeply ingrained in the respondents' behavioral models. The results
also showed that those who worked full-time had a more positive attitude towards NFC
payments, than the group of students had. This even though the students more frequently
find themselves in situations, where they could take advantage of NFC payments.

Keywords: NFC, payments, S-Bank, focus group interview

Number of pages: 85

Language: Swedish

Date of acceptance:




OPINNAYTE

Arcada

Koulutusohjelma: Liiketalous

Tunnistenumero: 4311

Tekijé: Eetu Lillrank

Tyon nimi: NFC — Uusi tapa maksaa

Ty0On ohjaaja (Arcada): Carl-Johan Rosenbroijer

Tyon ohjaaja (S-Pankki): Tuomo Pyhéla

Toimeksiantaja: S-Pankki Oy

Tiivistelma:

Tama opinndytety0 kasittelee NFC-maksamista, eli toisin sanoen kontaktitonta
maksamista. NFC on akronyymi sanoista Near Field Communication ja silla voi hoitaa
maksut siten, ettd maksuelementtia vain vilautetaan lukijan edessa, joka rekisteroi
ostokset. Tdman tutkimuksen tarkoitus on selvittda haastateltavien asenteita, pelkoja ja
ajatuksia mahdollisuuksista mitd NFC-maksuihin tulee. Taman liséksi tarkoituksena on
myos saada selville, mikali haastateltujen ryhmien valilla on eroja. Tutkimuksessa on
haastateltu yhteenséd yhdeksaa henkil6a. Tyon toimeksiantajana toimi S-Pankki Oy.
Opinndytety6 koostuu kolmesta osasta: johdannosta, empiirisesta osasta seké
paatdsosasta. Johdannossa esitelldén itse tekniikka ja teorioita, joita sitten sovelletaan
empiirisessa osassa. Padtososassa analysoidaan saatuja tuloksia ja niitd verrataan
esiteltyihin teorioihin. Tutkimuksessa suoritettiin kaksi fokusryhmahaastattelua.
Fokusryhma 1 koostui lapsettomista, tayspaivaisista opiskelijoista ja Fokusryhmé 2
tayspaivaisesti toissd kayvista henkildista joilla on lapsia. Teoreettisena viitekehyksené
tutkimuksessa esitell&an teorioita innovaatioiden levidmisestd, arvon luomisesta
kuluttajalle sekd oppimisesta ja muistista. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta nykyiset
maksamisen mallit ovat melko syvasti juurtuneet haastateltavien kaytos- ja
toimintamalleihin. Td&maén liséksi selvisi, ettd tayspaivaisesi toissa kayvilla oli
positiivisempi suhtautuminen NFC-maksuihin, kuin opiskelijoilla. Tdma siitd huolimatta,
ettd opiskelijat tutkimuksen mukaan hyotyisivéat arkipéivassaan useammin NFC-
maksamisesta kuin tydssakayvat.

Avainsanat: NFC, maksaminen, S-Pankki, fokusryhmahaastattelu

Sivumaara; 85

Kieli: Ruotsi

Hyvaksymispaivdmaara:




INNEHALL

L INLEDNING ouuiiiiiiii ettt aa e e e et e s e n e e e e e ena s 10
1.1 Probl@MOMIAGE .......covviiiiiieeie et 10
1.2 S-BanKEN ABh..... .ot 11
L 3 ST e 11
1.4 AVGIANSNINGAN .....itiiieiieiieeee ettt bbb bbb b 12
L5 MEtOd ... Virhe. Kirjanmerkki& ei ole maaritetty.

2 N C s 133
2L RFID .ottt ne e 144
2.2 Skillnaderna mellan NFC 0Ch RFID ..o 155
2.3 NFC betalningar med mobiltelefonen ... 155

3 NULAGET I NFC-BETALNINGAR ....cocttieitiie ittt ectree et 18
3.1 ExXempel fran VAIIAEN ........c.coveviviieieieiccee e 19

.11 NTT DOCOMO.....eiiiniieiee ettt enne e 19
3.1.2 ChiNa UNICOM ..ottt 19
3.L.3 ChiNa MODIIE ... 200
3. LA IMASTEICAIT ...ttt 200
B L5 VIS8 ittt ettt bbb ane s 211
316 GOOGIE .. 211
317 OFANGE ..ot 211
B LB WYWaANIEL........ooiieeee e 222
BLIOFINIANG ... 222
I -1 11410 1YY USSP 222

4 SPRIDNING AV INNOVATIONER. ..ottt 244

4.1 HUVUAKOMPONENTEINA .....cveiiieie et sie ettt re e sre e 255
4,00 INNOVALION .....eiuii et eee ettt see st esne e e aneesreeneeereenneeneens 255
4.1.2 KommuniKationSKanN@ler...........c.coveueiieniiie e 256
0 T I o SRS 266
4.1.4 Den sociala OMQIVIINGEN .......oiiiiiiiieieie et 266

4.2 Olika typer av INNOVALIONET ........cccvieiieiiieitie e sie et ae e e e e ene e 27



4.2.1 Kontinuerlig INNOVALION...........ccuiiieiieie et 27

4.2.2 Dynamiskt kontinuerlig iNNOVALION ............cceviiiiiiiniiieecce e 27
4.2.3 Diskontinuerlig iNNOVAtION .........ccceiiiiiieieee e 28

4.3 Konsumentkategorier for adoptering av innovationer .............ccocceeveeveviesnnene. 28
4.3.1 INNOVALOTEL ...ttt 29
4.3.2 TidIga ANVANTAIE ......coeiiiiieieieie e 30
4.3.3 THAIG MAJOITTEL ...t 30
R - o 4 1T ) =) SRS 30
4.3.5 EFErSIAPAre........cveiieie et 30

5 LARANDE OCH MINNE ......cciiitiiiiiiieiitireeeitre e sree e satee e svee e e snee e e snneeeens 31
5.1 Operant betingning (Instrumentell iINl&rNINg) ..o 32
5.1.1 POSItIV FOISTArKNING ..c.vecvveiieeiece s 33
5.1.2 Negativ fOrstarkNing ..........cceceeieiiieiieic s 33
5.1.3 BeStraffning ......ccceeiiiieiiece e 333
5.1.4 ULSIACKNING ....cuveiiieiie ettt ta e 343

5.2 ObServationSIArande ...........c.ooeieiiiiiiieee e 355
5.2.1 Krav for observationslarande.............ccoooieiiiiiiineinee e 355

6 SKAPANDET AV VARDE AT KONSUMENTEN ......ccoooeviveviiirererernnne, 366
6.1 Upplevt KONSUMENTVAITE.........cciriieiisieieeee e 37
6.2 KUNANGJUNEL ... e 39

7 SLUTSATSER AV DE PRESENTERADE TEORIERNA.......cccooiiiiiiiienns 39
BIMETOD .. 41
8.1 FOKUSGIUPPINTEIVJURT ...ttt 42
8.2 StruKtUr TOr INTEIVJUBTNA. .....eiuiiiiieieite st 44
8.3 FIAQEQUITEN ...ttt 45
8.4 RESPONUENTET ...ttt st eneas 47
8.5 INtErVJUSITUALIONEIMA. ... vttt 48

9 RESULTATREDOVISNING .....ciiiiiiiii e 49

9.1 Bekantskap Med NFC ........c.ooiiiiiic e 50



9.1.1 Bekantskap med NFC — GrUPP L....ccoooeiieiieienieeeee e 50

9.1.2 Bekantskap med NFC — GIUPP 2.....cooviieieieieiesiese s 52

9.2 Villighet till NFC-betalningar...........ccovoiiiiieiieie e 53
9.2.1 Villighet till NFC-betalningar — Grupp 1 .......cccoovviiininieiee e 53
9.2.2 Villighet till NFC-betalningar — Grupp 2 ........cccoorererieieneie e 54

9.3 I vilken form skulle NFC-betalningar prefereras.........ccccovveviveveiieeneeiesnenne 56
9.3.1 I vilken form skulle NFC-betalningar prefereras — Grupp 1 .........ccccoeunee. 57
9.3.2 | vilken form skulle NFC-betalningar prefereras — Grupp 2.........ccccoeuenee. 58

9.4 Tankbara anvandningssituationer for NFC-betalningar...........ccccovvevviininenee. 59
9.4.1 Tankbara anvéandningssituationer for NFC-betalningar — Grupp 1........... 60
9.4.2 Tankbara anvandningssituationer fér NFC-betalningar — Grupp 2........... 62

9.5 Rédslor gentemot NFC-betalningar ...........cccoovieiiiiiiniiieeeec s 65
9.5.1 Radslor gentemot NFC-betalningar — Grupp L......ccccccovevveieiieesecieceee. 65
9.5.2 Radslor gentemot NFC-betalningar — Grupp 2.......cccceeevevvevveieesecieseene 66

9.6 Jamforelse mellan de intervjuade grupperNa.........coceoeeererieieerieiene s 68
10 DISKUSSION OCH SLUTSATSER ....cooiiiiiiiiiiieeeeereeiii e 69
10.1 Bekantskap Med NFC ..o 70
10.2 Villighet till NFC-betalningar..........c.ccooeeiiiiiiiieeee e 70
10.3 I vilken form skulle NFC-betalningar prefereras...........ccoceoeveieieniiennnnnnn. 71
10.4 Tankbara anvandningssituationer for NFC-betalningar............ccccocoviinenene. 71
10.5 Radslor gentemot NFC-betalningar ...........cccoceieiieii i 72
10.6 Diskussion kring arbetets syfte och sjalva undersékningen.............ccccccovennene 73
10.7 Reliabilitet 0Ch VAlIAITEL ..........oceiiiiiiiieec e 74
1L AVSLUTNING . ...t e e e e e e e e e e e nnnnns 75
11.1 Forslag till fortsatt undersOKning ..........ccceoveiiiiciiccc e 77
] V] (o] o SO P PR TRS 77
i S I 0 = SR 78
BILAGA L.ttt e e e et e e s e e e e e e e e e e rrn e e e e e e e ererne 82

BILAGA 2.t 84






FIGURER

Figur 1. NFC-elementens placering i telefonen (Suikkanen 2011)........c.cccccevvvveieennenn. 17
Figur 2. Kategorisering av olika slags konsumenter (Rogers 2003).........cccccevvervennnene. 29

Figur 3. Olika beteendemodeller i teorin om operant betingning (Solomon et al. 2006)

Figur 4. Observationslarande steg for steg (Solomon et al. 2006)..........ccccceeveviieieennns 36
Figur 5. Determinanterna for det upplevda konsumentvérdet (Kotler & Keller 2009).. 38
Figur 6. Tabell ver intervjudeltagarna............ccceiveieeie e i 49

Figur 7. Tabell dver idéer till NFC-betalningssituationer.............ccccoeovveinneniicnnnennn, 65



1 INLEDNING

I dagens samhalle utvecklas teknologin snabbare dn ndgonsin. Med hansyn pa detta ar
det knappast nagon éverraskning att aven betalningssatten utvecklar sig snabbt. Digitala
kanaler och nya innovationer styr kraftigt betalningssattens utveckling. En stor del av
betalningsinnovationerna koncentrerar sig for tillfallet pa onlinebetalningar och allt mer
effektivare sétt och verktyg att gora betalningar av lagt véarde. Av betalningar och
betalningsmedel forvantas framfor allt anvandarvénlighet och sakerhet. (Luottokunta
2012/a)

Eftersom &mnet intresserar mig, kommer detta examensarbete att handla om NFC som
betalningsalternativ. NFC &r en akronym som star fran orden Near Field
Communication — Narfaltskommunikation. NFC-tekniken &r ett kontaktlost satt att
overfora data mellan tva elektroniska enheter. Detta sker med en hog frekvens pa ett
kort avstand; mindre an 10 cm. Tekniken paminner om Bluetooth, men signalen &r
svagare, datadverforningen langsammare och kapaciteten for den 6verforda
informationen &r betydligt mindre. NFC &r en vidareutveckling av RFID (Radio
Frequency ldentification), som &r en teknik for att avlasa information fran transpondrar
som kallas for taggar. (Koistinen 2010 s. 8 ff.). NFC och RFID kommer att behandlas

mer ingaende i kapitel 2.

Det finns visserligen en mangd andra anvandningsandamal for NFC-tekniken, sasom
t.ex. att anvanda den som nyckel, 6verfdra information, eller att forbruka och avlasa
biljetter och kuponger. (RFID Lab Finland 2012) Detta arbete &r dock begrénsat endast

till att behandla NFC-tekniken fran betalningsalternativsynvinkeln.

1.1 Problemomrade

Uppdragsgivaren for detta examensarbete, S-Banken AB, &r intresserad av att erbjuda
NFC-betalningsmajligheter. Darfor vill de veta hur konsumenterna forhaller sig till

kontaktlos betalning: var de skulle kunna tanka sig att ha nytta av att betala kontaktlost,

10



eller varfor de mojligen inte kunde ténka sig att anvanda sig av NFC-betalningar. I USA

ar tekniken redan i anvandning, men den &r férst pa kommande till Finland.

I och med att tekniken &r sapass ny och betalningar med NFC-teknik inte har gjorts sa
lange nagonstans, finns det fa undersokningar som behandlat amnet. Tekniken ar
visserligen diskuterad i manga sammanhang, men konsumentundersokningar gallande
den nya tekniken som betalningsandamal &r dn sa lange valdigt fa. Med hansyn pa detta

kan denna undersokning konstateras vara nddvandig.

1.2 S-Banken AB

S-Banken ar S-Gruppens egen bank som startade sin verksamhet i oktober 2007, da den
ersatte S-Gruppens allemansfond. | och med konverterandet av allemansfonden till en
bank, fick alla S-formanskortsinnehavare ett eget konto pa banken. S-Banken ags av
Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta dvs. SOK (50 %) och av S-gruppens andelslag

(50 %). Som ett marke pa inhemskhet har S-Banken fatt Avainlippu- certifikationen.

Bankens tjanster ar framst riktade at medlemmar av andelslaget S-Gruppen. For tillféllet
ar S-Banken med sina 2,5 miljoner kunder den stérsta banken i Finland, om man
anvander kundantalet som matt. S-Banken ar Finlands enda affarsbank och skiljer sig en
aning fran det som allmant uppfattas att vara “traditionella” banker. For den vanliga
konsumenten &r den storsta skillnaden mellan S-Banken och de andra bankerna i
Finland, att S-Banken inte ger ut bostadslan. S-Banken har éver 800 kontor runt
omkring hela Finland. (S-Banken 2012)

1.3 Syfte

Undersokningens syfte ar att introducera ett nytt betalningsséatt at de utvalda
respondenterna och kartlagga deras tankar omkring NFC-betalningar. Diskussionernas
teman ar konstruerade av skribenten och arbetets uppdragsgivare och de baserar sig pa
tre teorier: spridning av innovationer, larande och minne, samt skapande av

konsumentvarde. Dessa teorier presenteras i kapitlen 4, 5 och 6.
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Detta examensarbete kan ses som en undersokning av tankar kring NFC-betalningar just

fore de spatts att sla igenom stort.

1.4 Avgréansningar

Aven om NFC kommer att spela en stor roll i arbetet, kommer NFC-delen att avgransas
endast till betalningar gjorda med hjalp av teknologin. Att temat avgrénsas endast till

betalningar ar uppdragsgivarens 6nskemal.

En annan avgransning ar att behandla temat "NFC-betalningar” endast fran
konsumentens synvinkel. Det vore intressant att betrakta amnet &ven fran
tjansteleverantdrens synvinkel och det diskuterades &ven som ett alternativt tema till
arbetet. Skribenten och uppdragsgivaren kom dock till den slutsatsen att undersékning
av bade tjansteleverantdr- och konsumentsynvinkeln skulle bli ett for brett tema. Darfor

bestamdes det att undersokningen koncentrerar sig endast pa konsumentsynvinkeln.

Bristen pa en simuleringsmiljo ar den tredje avgransningen. Med andra ord fattas en
omgivning dér respondenterna kunde i praktiken préva pa hur det ar att betala med
NFC-teknologi. | och med att en sddan mojlighet inte finns, kommer arbetet att narma

sig temat "NFC-betalningar” genom den teoretiska tanken om hur betalandet fungerar.

Den fjarde och sista avgransningen &r att undersékningen ror tjanster endast i Finland.
Detta eftersom uppdragsgivaren for arbetet, S-Banken AB, &r en finsk bank som har

verksamhet endast i Finland.

1.5 Teori

Undersokningens teoridel bestar av tre kapitel som alla presenterar var sin teori. Den
forsta teorin behandlar spridning av innovationer, den andra gar in pa larande och minne
och den tredje diskuterar skapandet av konsumentvarde. Frageguiden for
fokusgruppintervjuerna kommer att bygga pa dessa teorier. Teorierna ar presenterade i
kapitlen fyra, fem och sex. | kapitel 10, Diskussion och slutsatser, diskuteras resultaten
av fokusgruppintervjuerna och deras resultat jamfors med de teorier som behandlats i

arbetet.
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2 NFC

Akronymen NFC kommer fran orden “Near Field Communication” (senare NFC).
NFC &ar en kommunikationsteknik som tradlost forenar tva elektroniska enheter pa korta
distanser. Det ar meningen att NFC-produkter och lésningar skall férenkla och
forsnabba genomforandet av manga dagliga aktiviteter. (Sunsero 2012) Nar tva NFC-
utrustade enheter ror vid varandra, ar det mojligt att samla in och éverféra data mellan
dem. Forutom att dverfora och samla information, kan tekniken anvéndas till snabba,
latta och framfor allt sékra satt att gora betalningar. (RFID Lab Finland 2012) Med
tanke pa betalningar kan tekniken utnyttjas som integrerad till betalningskort,
klisterméarken, eller som inbyggd i en smarttelefon. Som NFC-teknikens fordelar kan
raknas dess snabbhet, anvandarvanlighet och de manga anvandningsmajligheterna.
(NFC-arbetsgruppen 2010, s.4)

Teknikens egentliga finess ar att med hjalp av den kan ett anvandarvanligt granssnitt
byggas mellan teknik och praktik. Med en enkel gest — att rora tva enheter vid varandra
— gar det att forverkliga onskade funktioner utan att behdva gora dvriga specificeringar
sasom t.ex. att trycka pa knappar (jfr betalning med kort vid butikskassan). Det ar latt
att forklara for manniskor att apparaterna skall rora varandra och detta i sin tur

paskyndar adopteringen av den nya tekniken (Koistinen 2010, s.1 f.)

Som teknik ar NFC forhallandevis nytt; de forsta tillampningarna av standarden blev
godkanda &r 2003. Ar 2004 grundade teknologijattarna Nokia, Philips och Sony non-
profit -organisationen "NFC Forum”. Syftet med Forumet ar att utveckla NFC-
apparaterna och framja anvandningen av teknologin, samt uppréatthalla standarderna om
hur tekniken far anvandas. Idag har NFC Forum dver 160 medlemsorganisationer.
Medlemmar av forumet ar bland annat de storsta kreditkortsbolagen Visa och

Mastercard. NFC Forum kan hittas pa webbplatsen www.nfc-forum.org. (NFC-

arbetsgruppen 2010, s.3) Hela tekniken baserar sig dock i stort sett pa RFID-tekniken
(Radio Frequency Identification) som sag dagsljuset redan under Andra Varldskriget.

NFC behandlar kommunikation inom HF radiofrekvensomradet 13,56 MHz. HF star for

”High Frequence” och betyder alltsa att det ar ett hogt radiofrekvensomrade.
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Kommunikationsrackvidden for radiofrekvensomradet ar begréansat till att
overforningen av information lyckas fran ett avstand pa max. 4 cm. Lasarens signal ar
trots detta majligt att horas t.0.m. inom en meter. (Seppa 2011 s.11) Till skillnad fran
traditionella RFID-apparater kan NFC-apparater fungera bade som tagg och lasare (en
specificering foljer) eftersom de har bade en mottagare och en antenn. Detta mojliggor
kommunikationen t.ex. mellan tva mobiltelefoner. (Seppa 2009 s. 17.)

For att fullt kunna forsta NFC-tekniken, maste RFID-tekniken presenteras. Detta

eftersom NFC i hogsta grad baserar sig pa RFID.

2.1 RFID

RFID ar en teknik som majliggor lasning och lagring av information pa avstand. Detta
sker med hjalp av transpondrar som fungerar pa radiofrekvens. Dessa transpondrar
kallas dven for “taggar”. (Seppa 2011, s.9) Tekniken baserar sig pa kommunikation
mellan taggen och lasaren. Kommunikationen sker pa radiovagor. RFID taggarna och
lasarna klassificeras som radioapparater eftersom de producerar och aterspeglar
elektromagnetisk stralning. De maste agera pa noggrant utsatta radiofrekvenser och det
finns en begransning for den storsta tillatna stralningseffekten. (VISI RFID Solutions
Oy 2012.)

Lasaren skickar ut radiovagor och mottar mer eller mindre samtidigt signalen som
reflekteras fran taggen. RFID skiljer sig fran streckkoder genom att signalen kommer
tillbaka med samma frekvens som den skickades, medan streckkoden lases oftast med
hjalp av laser och i det sammanhanget laser lasaren det ljus som reflekteras tillbaka och
som darmed inte kommer tillbaka med samma frekvens. Denna egenskap i RFID
minskar signifikant storningarna i kontakten. Dessutom gar RFID taggarna att lasa fran
langre distans &n streckkoder. (Seppé 2011 s.9) Kort sagt & NFC samma som RFID
med den skillnaden att NFC har en kortare réckvidd vad det kommer till signalen.

RFID taggarna spelar en stor roll i var vardag. Om man t.ex. pa arbetsplatsen behover
ett ID-kort som mojliggor 6ppnandet av stangda dorrar eller betalning av maltider, har
kortet en integrerad RFID-tagg. | Mellaneuropa och USA dér de har vagtullsavgifter,

kan bilarna ha en inbyggd tagg som automatiskt betalar tullavgiften. Taggar anvands
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aven alltmer i betalningssystem, dar de forsnabbar processen betydligt. (Valtonen 2012,
s.12) Seppa (2011, s.8) konstaterar att RFID har pa 2000-talets forsta artionde varit i
samma situation som mobiltelefonerna var i borjan av 1990-talet och menar att den

storsta tillvaxten ligger &nnu framfor oss.

2.2 Skillnaderna mellan NFC och RFID

Sasom det redan kommit fram, &r RFID stammen for NFC, medan NFC &r en
vidareutveckling av den ursprungliga RFID-tekniken. NFC-apparater kan dock dven
lasa RFID-taggar. Generellt sett kan det sagas att NFC-chippar & mangsidigare an
RFID-taggarna. RFID-taggen &r Iast till sin roll att vara endast den mottagande enheten,
medan NFC-chipen kan byta form och funktionslage enligt situation och behov.

En apparat utrustad med en NFC-egenskap kan enligt behov fungera i tre olika lagen:
las/skrivlage dar den kan lasa och tillagga information till taggen den kommunicerar
med, emuleringslage dir den sjilv “blir list” av en annan enhet, samt fungera i sa kallat

Peer to Peer’-lage da den integrerar med en annan NFC-enhet. (Suikkanen, 2011 s.6)

I Emuleringslaget fungerar NFC-enheten som ett kort nér den lasande enheten borjar
och kommunicera med den. L&saren uppfattar en smarttelefon som ar i emuleringslage i
stort sett likadant som den uppfattar ett kreditkort som &r utrustat med en NFC-tagg.
Detta lage mojliggor integreringen av t.ex. resekort, rabattkuponger och kreditkort i en
smarttelefon med NFC-fardighet. (Suikkanen 2011, s.4) Med tanke pa detta arbete &r
emuleringsldget det viktigaste och intressantaste, eftersom det &r det funktionslaget som
mojliggor betalningar med NFC.

2.3 NFC-betalningar med mobiltelefonen

Med tanke pa betalningar som utfors med NFC-teknik och det som gatts igenom i de
tidigare avsnitten, ar det latt att forsta hur ett NFC-chip kan integreras i ett kreditkort
eller ett klistermérke. Om det & meningen att man skall kunna betala med dem, skall
chipen bara innehalla information fran bankkontot eller ett speciellt utsett NFC-

betalningskonto varifran inkpssumman avdras nar kunden for apparaten i
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betalningsstationens omedelbara narhet. Banken som ger ut kortet med
betalningsmojligheten, reglerar en 6vre grans for betalningar som man inte behtver
bekréfta sin identitet med. Denna grans gar ofta vid vérdet av 20-25 euro. (Luottokunta
2012/b)

NFC som betalningsalternativ i smarttelefoner skiljer sig en aning fran de andra NFC-
betalningsalternativen. Framfor allt med tanke pa sékerhetsaspekterna och det
framgangsrika forverkligandet av dem. I och med dessa tankar och observationer gar vi
nu in pa hur det i praktiken fungerar nar NFC-chipen integreras i en smarttelefon, dvs.
vad allt det krévs for att betalandet fungerar snabbt och sékert och hur taggen &r

placerad i smarttelefonen.

NFC—-egenskapen — alltsa praktiskt sett NFC-taggen med antenn — i en smarttelefon
finns inbyggd i sjélva telefonen. I framtiden ar det mojligt att taggen ar integrerad i
telefonens SIM-kort. Teknologin utvecklas standigt och ett annat alternativ &r att chipen
skulle finnas t.ex. i telefonens minneskort. An sé lange &r taggen inbyggd i sjalva
telefonen. (Valtonen 2012, 5.37)

Chipen ger alltsa fardigheten till anvandandet av sjalva NFC-tekniken. Detta i samband
med lampliga applikationer racker till att anvanda sig av sadana NFC-funktioner sasom
att skicka information mellan enheter och avlasa andra taggar, sasom t.ex.
smartaffischer. (Suikkanen 2011, s. 8-10)

Enbart NFC-chipen racker dock inte nér det kommer till betalningar som utférs med
smarttelefoner. Detta eftersom sa mycket sekretessbelagd information éverfors i
mobilbetalningsprocessen och dessutom kan mobilen innehalla information fran flera
olika kort. Darfor maste en smarttelefon som skall anvéandas till betalningar dessutom ha
ett smartchip som fungerar som ett sakerhetselement (Secure Element). Smartchipet
behdvs eftersom smarttelefonernas egna skyddsmekanismer inte d&nnu ar pa denna niva
att ett ovrigt sékerhetselement inte skulle behdvas. Sakerhetselementet erbjuder ett
forsékrat utrymme av minne dér anvéndaren lagrar NFC-betalningsapplikationen samt
sina konto- och/eller kreditkortsuppgifter. Sakerhetselementet kan nas och justeras med

en speciell applikation som &r forsakrat med ett I6senord. (RFID Lab Finland 2012)
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Figur 1: En visualisering av hur de olika delarna av NFC &r placerade i en telefon

(Suikkanen 2011) SWP star for Single Wire Protocol och ar lanken mellan NFC-chipen
och SIM-kortet.

Telefontillverkarna och operat6rerna tvistade lange gallande sakerhetselementets
placering. Detta inverkade dven negativt pA NFC-branschens utvecklingshastighet. Nu
har de bada parterna kommit Gverens om att sakerhetselementet skall placeras pa SIM-
kortet. Detta ansags vara den bésta losningen med tanke pé funktionaliteten. A andra
sidan staller detta hogre krav pa operatorerna, som maste fasta mer uppmarksamhet pa
sékerhetskraven i tillverkningen av SIM-kort. (RFID Lab Finland 2012/a) Som tidigare
konstaterat, &r NFC-chipen i alla de nuvarande smarttelefonmodellerna placerat inuti
telefonen, inte pa SIM- eller minneskortet. | framtiden kan det dock vara fullt mojligt att
bade NFC-chipen och sékerhetselementet &r placerade pa SIM-kortet. Detta i sin tur
skulle mojliggora det att man i princip skulle kunna gora betalningar med vilken telefon

som helst, oberoende av méarke och modell.

Dessa element (NFC-taggen med antennen och sakerhetselementet) behovs for att
smarttelefonen skall kunna fungera som betalningsmedel. Dessutom maste en
betalningsapplikation installeras i telefonen sa att betalningen med telefonen i praktiken
kan utforas. (Smart Card Alliance, 2012)
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3 NULAGET I NFC-BETALNINGAR

Precis nér detta arbete skrivs och undersoks lever vi i en mycket intressant tidsperiod
nar det galler utvecklingen av NFC-betalningar. Piloter, projekt och prévningar utfors
runt omkring varlden. Samtidigt finns det dven redan fardiga koncept och stéllen dar det
redan gar att betala med NFC-teknologi. Det intressanta ar dock att teknologin och
betalningsmodellen inte &nnu slagit igenom for fullt, utan vi star just pa gransen till den

kontaktlsa betalningens globala revolution. (Juniper Research, 2012)

NFC-betalningsalternativen skiljer sig en aning fran varandra. Generellt kan det ségas
att de delas i fysiska kort och mobilplanbdcker. De fysiska korten innehaller NFC-
chipen som majliggor den kontaktldsa betalningen. Mobilplanboken mojliggér
sparandet av kreditkortsuppgifterna i smarttelefonen, sa att man kan betala rakt med den
NFC-utrustade smarttelefonen vid forsaljningsstallen som har mojlighet att ta emot
NFC-betalningar. Mobilplanbdcker heter de darfor att det gar att spara uppgifter dven
fran andra kort i applikationen, sdsom t.ex. olika stamkundskort och digitala
rabattkuponger, som haller pa och blir populérare i en allt hogre grad i och med att den
kontaktlosa tekniken utvecklas. Men sasom jag redan tidigare namnt, fokuserar detta
arbete pa mobilplanbockernas viktigaste egenskap: betalandet. Jag anser anda att
mobilplanbdckerna bor namnas snabbt i detta kapitel, eftersom de anda spelar en ratt sa

stor i roll i NFC-betalningar som utférs med smarttelefoner.

Generellt kan det sdgas att pilotprojekt, provningar och fardiga koncept géllande NFC-
betalningar borjade bli populara omkring ar 2010. Det enda undantaget ar Japan dar
teleoperatéren NTT Docomo lanserade sitt kontaktlosa betalningssystem redan ett antal
ar tidigare. Ar 2012 har NFC-betalningarna natt en stérre publik. Detta kan konstateras
eftersom det ar det aret som kreditkortsjéttarna Visa och Mastercard kommit in i
branschen med sina egna NFC-l6sningar. Aven teknologijatten Google har sitt ord att
saga i kampen om konsumenter och i kapplopningen om vilken mobilplanbok kommer
att vinna at sig den storsta marknadsandelen. Oberoende av plattformen och
serviceerbjudaren &r en sak anda saker: alla dessa l6sningar anvander sig av NFC-

tekniken. Darfor kan det spas att NFC-kommer hogst antagligen att ta en storre roll pa
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betalningsmarknaderna inom de kommande fem aren, om man jamfor med nuléget.
(Juniper Research 2012)

3.1 Exempel fran varlden

Sedan ar 2008 har den NFC-koncentrerade webbsidan nfcworld.com listat alla NFC-
projekt som forverkligats jorden runt. I slutet av ar 2012 har de varit dryga 200 stycken i
54 olika lander. (NFC World, 2012) Nedan ar presenterade nagra exempel fran nagra

ekonomiskt och utvecklingsmassigt sett viktiga NFC-betalningsprojekt.

3.1.1 NTT Docomo

Japan var en av de forsta landerna dar NFC-betalningar fick stérre publicitet och togs i
bruk. Ett av de forsta NFC-betalningsprojekten startades av den Japanska teleoperatdren
NTT Docomo, som bérjade redan i mitten av 2000-talets forsta artionde. (NTT
Docomo, 2009) Over tio miljoner japaner har en mobilbetalningsmojlighet i sin
mobiltelefon och det & mdjligt och betala redan vid 560 000 stéllen med NFC. (NTT
Docomo, 2012) Den sa omfattande utbredningen av tjansten har mycket att géra med
NTT Docomos dominerande marknadsstallning pa den japanska teleoperatormarknaden.
(NFC-arbetsgruppen 2010, s. 5-8).

3.1.2 China Unicom

Kinas naststorsta mobiloperator China Unicom var det forsta stora kinesiska foretaget
som startade NFC-betalningar i storre skala, da de i januari 2011 kom ut med sitt
virtuella prepaid-kreditkort som kunde laddas i smarttelefonen. Prévningen startade i
huvudstaden Peking dar kortet kunde anvéandas framst i kollektivtrafiken, dar den
gjordes kompatibel med kortlasarna i 6ver 50 000 fordon. Det gick &ven att betala med
det virtuella kortet hos 6ver 2000 foretag och afférer, bland annat kiosker, matbutiker,
snabbmatsrestauranger, apotek och biografer. (Clark, 2011) | november 2012 gav China
Unicom ut ett meddelande dar de informerade om att de slagit sig ihop med den

kinesiska China Merchants Bank for att erbjuda NFC-betalningar i form av en
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mobilplanbok. Pilotprojektet startade i december 2012 i Shanghai och tjansten gar att
anvanda vid 162 000 forsaljningsstallen runt omkring staden. Efter pilotskedet &r det
meningen att utvidga tjansten till hela landet i bérjan av ar 2013. Utvidgningen
mojliggor NFC betalningar for tillfallet for knappa 50 miljoner China Merchants Bank—
konsumenter. (Clark, 2012/a)

3.1.3 China Mobile

I och med att China Unicom startat sina NFC-betalningar och de ansags vara lyckade,
bestdmde sig aven den storsta kinesiska mobiloperatéren China Mobile — som samtidigt
ar varldens storsta mobiloperator med dryga 660 miljoner kunder — att stiga stort in i
NFC-betalningar. I juni 2012 annonserade de om ett samarbete med det storsta
kinesiska betalningsnatverket China UnionPay. Dessa tva foretagsjattar kommer att
introducera NFC-betalningar i form av kontaktldsa kreditkort. China UnionPay har
under ar 2012 kommit ut med 620 000 betalningsterminaler dar det &r majligt att gora
NFC-betalningar. Vidare ar det meningen att infora systemet i ett hundratal kinesiska
stader under ar 2013. (Clark, 2012/b)

3.1.4 Mastercard

Amerikanska Mastercard kom pa varen 2012 ut med sitt mobilbetalningssystem
Paypass, som ger konsumenterna mojligheten att géra NFC-betalningar antingen med
en applikation i sin smarttelefon dar konsumeten lagrar sina kreditkortsuppgifter, eller
med ett kreditkort med NFC-egenskap. For tillfallet gar det att betala med Paypass-
tjansten pa 500 000 olika stéllen i USA, Storbritannien, Kanada och Australien. Paypass
mobilplanboken tillater &ven lagrandet av betalningskort fran andra kreditkortsutgivare
sdsom American Express, Discover och Visa. Tjansten startade pa hosten 2012 i de fyra
ovanndmnda landerna och kommer eventuellt att utvidgas till flera lander. (Mastercard,
2012)
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3.1.5 Visa

Awven Visa kom ut med en motsvarighet till Mastercards Paypass. Visas version heter
Paywave och den lanserades ungefar samtidigt med Paypass — pa varen 2012. Som
tjanster ar Paypass och Paywave ganska sa identiska till sina egenskaper: bada fungerar
i fysiska kreditkort och tillater betalningar utan PIN-koder under vérdet av 25 US dollar.
Ifall inkdpet overskrider summan, maste koden slas in. Aven Paywave har sin egen
mobilplanbok dar det gar att spara uppgifterna fran sina betalningskort. Som skillnad till
Paypass, har Paywave brett ut sig en aning snabbare: under ar 2012 har tjansten blivit
tillganglig i form av pilotprojekt i Frankrike, Italien, Polen, Schweiz, Storbritannien,
Malaysia och USA. | slutet av ar 2012 fanns det sammanlagt dryga 7 miljoner Paywave
anvéndare globalt (Visa, 2012)

3.1.6 Google

So6kmaskinjatten Google har ocksa bestamt sig for att delta i kapplopningen om att
erbjuda NFC-betalningstjanster. Google erbjuder inte ett fysiskt kort, utan de fokuserar
endast pa mobilplanboken som ddpts till Google Wallet. Tjansten lanserades i
september 2011 och &r for tillfallet accepterad hos dver 200 000 forsaljare i USA.
Google har slatt ihop sig med Mastercard pa sa vis att det virtuella kreditkortet som
erbjuds i mobilplanboken maste vara utgivet av Mastercard. (Google, 2012) En klar
nackdel for tjansten ar att den endast kan anvandas i USA — atminstone for tillfallet.
Detta ger Googles storsta rivaler ett klart forsprang.

3.1.7 Orange

For att aven fa med ett europeiskt exempel kan teleoperatéren Orange namnas. FOr
tillfallet gar det att betala med Oranges “Quick Tap”-mobilplanbok pa 100 000 stallen i
Storbritannien. For att kunna ta ett *Quick Tap”-konto i bruk, maste man dock ha ett
kreditkort utgivet av antingen Visa eller Mastercard. (Orange, 2012)
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3.1.8 WyWallet

Aven Sverige har kommit in p& marknaden och introducerat sin egen mobilplanbok med
NFC-egenskaper. WyWallet (grundat ar 2011) &r ett samforetag av de fyra svenska
mobiloperatorerna Telia, Tele2, Telenor och 3 Sverige. Dessa operatdrers andel av de
svenska telefonabonnemangen &r for tillfallet 97 %. (WyWallet, 2012)

WyWallet erbjuder pd méanga olika tjénster, sdsom t.ex. att skicka ett ’pennings-SMS”
till en annan WyWallet anvéndare, eller till affarer som accepterar WyWallet-SMS-
betalningar. Det som é&r intressantaste a&r NFC-betalningsmojligheten, vars testningar
startade i juli 2012 i samarbete med telefontillverkaren Samsung. Testningarna pagick
under sluthalvan av aret 2012. Efter testningsperioden &r det meningen att slappa ut
WyWallet-mobilplanboken med NFC-betalningsegenskaper till den stora
offentligheten. Detta har planerats att ske under det forsta kvartalet av ar 2013.
(Lindkvist, 2012)

3.1.9 Finland

Till sist tar vi en inblick i NFC-betalandet har i Finland, d&r teknologin inte annu tagit
lika stora framsteg som i USA, Kina, Japan eller Storbritannien. Nagot har vi anda haft

och mer ar pd kommande.

Det forsta pilotprojektet gallande NFC-betalningar startades i Finland i juni 2009 da
Luottokunta och Visa Europe startade en testperiod pa 6 manader i huvudstadsregionen.
(Luottokunta, 2012/b) Testgruppen hade NFC-betalningsmgjligheten integrerad i sina
mobiltelefoner och de kunde betala ink6p under 20 euro utan att sl in PIN-koden. Ifall
inkOpet Gverskred vardet pa 20 euro var de tvungna att bestyrka sin identitet med PIN-
koden. Slutsatserna fran pilotprojektet var att tekniken fungerade samt att den
forsnabbade képprocessen. (NFC-arbetsgruppen, s.6)

3.2 Framtidsvyer

Anvéndningen av den kontaktldsa tekniken ar populérast nar det galler inkép av varor

och tjanster av lagt vérde, t.ex. betalning av biljetter for kollektivtrafiken, dar NFC har
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sparat tid jamfort med kontanter. Detta &r enligt NFC-arbetsgruppen (2010, s.4) orsaken
till att det kontaktlosa betalandet utvecklats forhallandevis battre i lander dar
anvandningen av kontanter har i allmanhet varit vanligare. Daremot har utvecklingen
varit langsammare i lander dar man anvénder sig mycket av kortbetalningar, t.ex.
Norden. Arbetsgruppen misstanker &ven att den globalt sett relativt lilla marknaden kan
vara en orsak till den forhallandevis tréga utvecklingen av kontaktlost betalande i

Finland och i Norden 6verlag.

Tekniken utvecklas dock aven har i Norden och i och med att NFC-betalandet under det
senaste aret utvecklats med stormsteg bade i USA och i Asien, verkar det anda vara en

tidsfraga nar NFC slar igenom i Finland

Beroende pa kalla kommer NFC-betalningar att sla igenom med full kraft antingen
under ar 2013 eller 2014. De mest optimistiska forvantade att redan 2012 skulle vara
NFC-betalningarnas genombrottsar, men detta har det inte varit. (Juniper Research,
2012) Det som storsta delen dnda ar 6verens om ar att NFC-tekniken kommer att sla
igenom som ett godtagbart betalningsalternativ. Juniper Researchs undersokning fran
sommaren 2012 géllande NFC-betalningarnas utveckling mellan aren 2012 och 2017
spar, att vardet av NFC-betalningar globalt kommer att vara uppe i 180 miljarder US
dollar ar 2017, nar de nu & omkring 25 miljarder dollar. Samma undersokning beraknar
aven att ar 2017 kommer var fjarde inkop i Vasteuropa och Nordamerika géras med
NFC och att var femte mobiltelefon globalt kommer redan ar 2014 att innehalla en
NFC-betalningsmojlighet. Detta skulle betyda dryga 650 miljoner NFC-utrustade

mobiltelefoner. (Juniper Research 2012)

| Nordamerika och Europa kan ar 2012 ses som aret dd NFC-betalningarna tog sitt
egentliga startskott bland den stora offentligheten. | och med att sddana foretag som
Visa, Mastercard och Google blivit intresserade av tekniken och gjort sina egna
applikationer gallande den, kan man rakna med att NFC kommer att spela en stor roll i
framtida betalningstekniker. Situationen har borjat likna en kapplépning om vem som

forst hinner na det storsta och stadigaste fotfastet pa den tradlésa betalningens marknad.
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4 SPRIDNING AV INNOVATIONER

Begreppet ’spridning” beskrivs av Rogers (2003, s.5), som den processen dér en
innovation &r introducerad genom flera olika kanaler at medlemmarna i en social
omgivning eller ett samhalle. Rogers (2003, s.5) fortsatter att de viktigaste

komponenterna i spridningen av innovationer ar — forutom sjalva innovationen —

kommunikationskanalerna, tiden och det sociala systemet.

Spridning av innovationer kan i bésta fall leda till en adoptering av innovationen. Nar en
innovation adopteras, utnyttjas den till sin ytterlighet pa basta mojliga satt som finns.
Alternativt kan en innovation i vérsta fall leda till forkastning, i vilket fall den slopas
och gléms. Kort sagt adopteras innovationen inte. (Rogers 2003, s. 177)

Ifall en innovation &r framgangsrik (vilket de mesta inte ar) sprider den sig genom hela
samhallet. Den kops och anvands forst av endast ett litet antal manniskor. Sa
smaningom bestammer sig allt fler konsumenter att préva innovationen och savida
adoptera den till en fortsatt anvandning. Det slutar med att slutligen kdnns det som om
alla anvander sig av innovationen i fraga. (Solomon et al. 2006, s. 538)

Nér en innovation adopteras, féljer processen en femstegsmodell. Komponenterna i
modellen & Uppmaérksamhet (Awareness), Intresse (Interest), Evaluering (Evaluation),
Provning (Trial) och Adoptering (Adoption). (Kotler et al. 2011, s. 157)

1. Forsta fasen &r uppmarksamhetsfasen, dar konsumenten blir medveten om

innovationen, men saknar information om den.

2. Andra fasen ar intressefasen, under vilken konsumenten soker efter information

om den nya innovationen.

3. Tredje fasen &r evalueringsfasen, dar konsumenten évervager om det ar vért att

préva den nya innovationen.

4. Fjarde fasen ar provningsfasen, dar konsumenten provar den nya innovationen

for att fa reda pa om innovationen ger vérde at henne.
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5. Den femte fasen &r adopteringsfasen. Nar konsumenten bestdmmer sig for att
adoptera en innovation, borjar hon och anvénda den frekvent i sitt liv.
(Kotler et al. 2011, s. 157)

4.1 Huvudkomponenterna

| spridningen av innovationer & huvudkomponenterna alltsa fyra stycken; innovationen,
kommunikationskanalerna, tiden och den sociala omgivningen. Alla dessa fyra beskrivs

av Everett Rogers i boken Diffusion of Innovations (2003).

4.1.1 Innovation

Rogers (2003, s. 12) beskriver en innovation pé foljande sétt: “An innovation is an idea,
practice, or project that is perceived as new by an individual or other unit of adoption”.
En innovation kan ha uppfunnits redan for lange sedan, men ifall individen betraktar

den som nagot nytt, kan den anda foretrada som en innovation for henne.

Osakerhet ar ett av de stdrsta hindren i processen av adoptering av innovationer. Detta
beror pa att foljderna av att prova eller att anvanda sig av en innovation orsakar
osakerhet i manga fall. (Rogers 2003, s. 436) Rogers fortséatter med att foresla att de
potentiella konsumenterna skall bli informerade av innovationens for- och nackdelar fér
att de skall béttre kunna bedéma ifall de &r villiga att préva innovationen. Féljderna av
en innovation kan bli delade i tre kategorier; dnskade och otnskade, direkta och
indirekta, samt forvantade och oférvéantade. (Rogers 2003, s. 436)

4.1.2 Kommunikationskanaler

Kommunikationskanalerna ar den andra komponenten i spridningsprocessen. Rogers
(2003) beskriver kommunikation som en process dar deltagarna producerar och delar
med sig information med varandra for att uppna ett gemensamt forstaende.

Kommunikationen mojliggors av kanaler mellan dem som producerar informationen
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och dem som tar emot den. En kanal beskrivs som ett medel som med vilket
informationsproduceraren far sin information formedlad till mottagaren. (Rogers 2003,
5.204)

Rogers (2003, s. 204) menar att kommunikation mellan interpersonella kanaler &ar det
mest effektiva dd man talar om kommunicering gallande innovationer. Med begreppet
“interpersonell kommunikation” syftar man till den process dar tva individer

kommunicerar proaktivt med varandra.

Rogers (2003, s.19) beskriver spridningen av innovationer som en mycket social
process och som darfor kraver mycket véaxelverkan mellan individer. Interpersonell

kommunikation &r enligt honom &ven det basta sattet att skapa eller forandra asikter.

413 Tid

Tidsaspekten &r enligt Rogers ofta en komponent som inte betonas tillrackligt. Han
pastar att tiden som det tar att introducera innovationen reglerar till en viss grad hur
framgangsrik innovationen kommer att bli. Generellt sett konstaterar Rogers att
innovationer som berdr endast personen sjalv och &r frivilliga, blir adopterade snabbare
och brukar darfor vara mera framgangsrika dn innovationer som beror stérre kollektiv

och inte ar fullstandigt frivilliga. (Rogers 2003, s. 20)

4.1.4 Den sociala omgivningen

Den sociala omgivningen utgor den sista komponenten i spridningsprocessen. Rogers
(2003, s. 23 f.) har beskrivit den sociala omgivningen som en samling av enheter som
stravar efter att uppna ett gemensamt mal. Enheterna kan i det har ssmmanhanget
betyda individer, grupper eller organisationer. Eftersom innovationen &ger rum i en
social omgivning, paverkas den av strukturen av det sociala systemet. En lyckad
spridning av en innovation beror mycket pa hur benagen den sociala omgivningen &r att
adoptera till innovationer och ifall individerna i omgivningen traditionellt uppmuntrats
till det. (Rogers 2003, s23 f.)
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4.2 Olika typer av innovationer

Innovationer kan bli kategoriserade enligt hur mycket de kréver férandringar i
konsumenternas beteende. Solomon et al. (2006, s. 540 f.) har delat dem i tre
huvudgrupper. Dessa grupper &r kontinuerliga, dynamiskt kontinuerliga och

diskontinuerliga innovationer.

4.2.1 Kontinuerlig innovation

Med kontinuerliga innovationer (Continuous innovation) menas innovationer som
integreras i produkter och tjanster som redan existerar. Det har betyder ofta att man gor
sma forandringar i produkterna och tjansterna for att bland annat 6ka sortimentet eller
for att positionera sig om. Man kan &ven gora en ytterst trivial forandring bara for att
kunna gora reklam for en “ny” produkt och sivida forsoka atervacka konsumenternas
intresse. (Solomon et al. 2006 s. 540)

Solomon et al. (2006 s. 540) fortsétter att kontinuerliga innovationer snarare kan
beskrivas som evolutiondra &n revolutionéra och att de kraver minst forandringar i

beteendet om man jamfor dem med de tva andra innovationskategorierna.

4.2.2 Dynamiskt kontinuerlig innovation

Dynamiskt kontinuerliga innovationer (Dynamically continuous innovation)
astadkommer en aning storre forandringar i vart beteende an vad de kontinuerliga
innovationerna gor. Dessa innovationer forekommer visserligen i produkter som vi
redan k&nner till, men innovationerna kan forandra séttet hur vi anvander dem.
(Solomon et al. 2006, s.541)

Som exempel pa dynamiskt kontinuerliga innovationer tar Solomon et al. (2006, s. 541)
fram mobiltelefonsbranschen, som under det senaste artiondet utvecklats i en valdigt
snabb takt. Kombinerandet av kameran och mobiltelefonen, samt dvergangen fran
knappsatsen till pekskarmen kan klassificeras som dynamiskt kontinuerliga

innovationer.
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4.2.3 Diskontinuerlig innovation

Diskontinuerliga innovationer (Discontinuous innovation) astadkommer stora
forandringar i vart vardagliga liv. Dessa innovationer kraver ofta mest tid for att

adopteras av allmanheten. (Solomon et al. 2006, s. 541)

Solomon et al. (2006, s.541) riaknar till kategorin diskontinuerliga innovationer”
sadana uppfinningar sdsom t.ex. flygplanet, bilen, datorn och TV-apparaten. Dessa
innovationer har radikalt omformat den moderna ménniskans beteende och livsstil. En
markbar foljd fran dessa innovationer ar t.ex. att i och med uppfinnandet av datorn, har
vissa manniskor givits mojligheten att utfora sitt arbete pa distans, utan att fysiskt
behova vara narvarande pa arbetsplatsen. Diskontinuerliga innovationer som genomgatt

en fullstandig spridning blir en permanent del av ett samhalles vardag.

4.3 Konsumentkategorier fér adoptering av innovationer

Rogers (2003, s. 282 f.) har delat konsumenterna i fem olika kategorier, beroende pa hur
snabbt de adopterar till innovationer. Representanterna for dessa kategorier kallas for
innovatorer (innovators), tidiga anvandare (early adapters), tidigt majoritet (early
majority), sen majoritet (late majority) och efterslépare (laggards). Foérdelningen av de
olika kategorierna foljer normalférdelningskurvan; den tidiga och sena majoriteten
ligger inom en standardavvikelse, tidiga anvandare ligger mellan en och tva

standardavvikelser, eftersldpare ar mellan en och tre standardavvikelser och innovatorer
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befinner sig mellan tva och tre standardavvikelser.
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“25% 13,5% 34 % 34 % 16 %
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Figur 2: Kategorisering av olika slags konsumenter. (Rogers 2003)

Rogers (2003, s. 283) fortsatter med att papeka att kurvan i fraga inte ar giltig for
innovationer som inte adopteras fullstdndigt av samhéllet. Det vill sdga att endast en
fullstdndigt adopterad innovation kommer att folja denna graf 1&ngs med tiden av sin
livscykel.

4.3.1 Innovatorer

Innovatorerna representerar genomsnittligt de forsta 2,5 % som bérjar och anvéanda sig
av en ny innovation. Innovatdrerna har en viktig roll i och med att de synliggor en

innovation i ett tidigt skede av dess livscykel (Rogers 2003, 283 f.)

Innovatorer beskrivs ofta som dventyrare som inte dr ridda for att ta risker. De vill “rida
pa vagen av utvecklingen”. Innovatorer tenderar ofta att vara kategorispecifika. En
person kan samtidigt vara en innovator inom en viss bransch och en efterslépare inom

en annan. (Solomon et al. 2006, s. 539)
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4.3.2 Tidiga anvandare

De tidiga anvandarnas beteende ar ofta mer reglerat av omgivningen an vad
innovatorernas beteende &r. Detta eftersom de tidiga anvandarna tenderar att ha ett
nagon sorts ledande status inom samhéllet. De kan t.ex. vara opinionsledare, som andra
i samhallet ser upp till, fragar dem om tips, eller harmar dem i och med att &ven sjalv
adoptera innovationen. De tidiga anvandarnas attityder gentemot innovationen spelar en
viktig roll, eftersom deras vérderingar av innovationen antingen ¢kar eller minskar den

allménna osékerheten. (Rogers 2003, s. 283)

4.3.3 Tidig majoritet

Representanterna av den tidiga majoriteten har ofta en bra interaktion med andra
individer i samhéllet och det sociala systemet. De har dock ofta inte en likadan ledande
roll i samhéllet som de tidiga anvandarna har. Den tidiga majoriteten &r den forsta delen
av stora mangden av konsumenter, som ligger inom en standardavvikelse av
genomsnittet. De dr inte de forsta, men de ar heller inte de sista som tar i anvandning en

ny innovation, utan de ligger passligt mitt emellan. (Rogers 2003, 283 f.)

4.3.4 Sen majoritet

Den sena majoriteten — som omfattar en lika stor del av samhallet som den tidiga
majoriteten — bestar av individer som vantar énda tills storsta delen av deras bekanta
prévat pa innovationen. De brukar vara skeptiska gentemot fornyelser och de foljder
som orsakas av fornyelserna. Ekonomiska fordelar som kommer med innovationen,
samt grupptryck som dévertygar om innovationens foérdelar, brukar vara de komponenter

som far den sena majoriteten att adoptera en innovation. (Rogers 2003, s. 284)

4.3.5 Efterslapare

Eftersldparna &r den sista sjattedelen av ett samhélle som adopterar innovationen.

Kannetecknande for dessa individer &r att de har en nagot sa traditionell syn pa
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samhallet och att de tenderar att vara mer skeptiska &n individerna i de fyra andra
kategorierna. Deras sociala umgange bestar ofta av andra efterslapare. Efterslaparna

brukar ofta ha en begransad syn pa innovationer. (Rogers 2003, s.284)

Rogers har forknippat dessa fem kategorier under tva huvudgrupper: tidiga och sena
anvandare. Innovatérerna, de tidiga anvandarna och den tidiga majoriteten tillhér den
forsta gruppen, medan den sena majoriteten och efterslaparna tillhér den andra gruppen.
Han konstaterar att storsta skillnaden mellan dessa tva huvudgrupper ar
socioekonomiskt status och aktivt kommunikationsbeteende. Dessa egenskaper ér ofta
forknippade med innovativt beteende. Daremot kdannetecknas de senare anvéndarna

generellt av lagre skolning och mindre inkomster. (Rogers 2003, s. 295)

Rogers (2003, s.295) konstaterar att de sena anvandarna ofta skulle dra mest nytta av de

nya innovationerna.

5 LARANDE OCH MINNE

Larandet kan beskrivas som en relativt permanent forandring i beteendet som kommer
med erfarenhet. Erfarenheten behover dock inte paverka direkt den sérskilda individen;
det gar aven att lara sig genom att observera handelser som paverkar andra manniskor i

ens omgivning. (Baron 1989, s. 162 f.)

Larandet kan aven i vissa fall handa obemarkt och utan att man har nagon medveten
avsikt att memorera det man utsatts for; konsumenterna kan kanna igen manga
varumarken och produkter som de inte sjalv ens anvander sig av. Detta kallas
oavsiktligt larande (incidential learning). (Solomon et al. 2006, s. 62)

Solomon et al. (2006, s. 62) forsatter att larandet ar en standigt pagaende process i och
med att var uppfattning av omgiviningen uppdateras hela tiden, eftersom vi standigt blir
utsatta for nya stimuli. Detta i sin tur kan leda till férandrade uppfattningar och

forandrat beteende.

Lérandet sker pa manga olika nivaer och grader och omfattar allt fran enkla
associationer sasom stimuli-respons (man ser en Coca-Cola reklam och kopplar det med

en uppfriskande laskedryck) till invecklade kognitiva aktiviteter (sasom t.ex. att skriva
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en uppsats i skolan om ett kravande amne dar man maste aterkalla till minnet det man
undervisats pa lektionerna). Grundlaggande inlarningsprinciper ar karnan fér manga
kdpbeslut som konsumenterna goér, och ar darmed en central del av

konsumentbeteendet. (Solomon et al. 2006, s. 62)

Nedan presenteras tva inlarningsteorier som forklarar hur konsumenten lar sig att

anamma nya beteendemonster.

5.1 Operant betingning (Instrumentell inlarning)

Begreppet operant betingning gjordes ként av psykologen B.F. Skinner pa 1930-talet.
Teorin gar ut pa att individen lar sig att utdva beteendemodeller som har positiva
foljder. Samtidigt lar hon sig att undvika sadant beteende som utmynnar i negativa
foljder. Skinner testade sin teori med djur, som han l&rde att utféra onskade mandvrer
och som han sedan belonade nar de gjort som han bett dem att géra. Den
marknadsforliga avsikten med operant betingning &r att utoka frekvensen av ett 6nskat

beteende med hjalp av positiva och negativa forstarkare. (Evans et al. 2006, s. 68 ff.)

Till skillnad av klassisk betingning (experimentet med Pavlovs hundar) dér reaktionen
ar rent fysiologisk och kommer av sig sjélv, ar operant betingning gjort med avsikt for
att uppna ett mal och kan darfor vara mer invecklat. Det 6nskade beteendet kan bli utlart
over en tidsperiod och bel6nas i delar. Forst belonas en del av det efterstréavade
beteendet. Nar personen vl lart sig den forsta delen, belénas en ytterligare del av det
beteende som vill astadkommas. Detta haller pa sa lange tills man uppnatt det énskade
beteendet. Denna process kallas for formning (shaping). (Solomon et al. 2006, s. 64)

Solomon et al. (2006, s.64) tar upp ett exempel om en dgare av en ny butik som bel6nar
potentiella shoppare med att dela ut gratisexemplar av en produkt, bara for att de
kommer in i affaren. Detta eftersom savida lar de sig att komma in i affaren for att fa
nagot gratis och eventuellt kdper nagot nasta gang de dyker in. | langa loppet véljer
konsumenterna att handla med parter som belénar dem och erbjuder produkter som far
dem och kénna sig bra eller tillfredsstéller ett behov.
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Operant betingning framkommer i fyra olika former. Dessa former &r positiv
forstarkning (positive reinforcement), negativ forstarkning (negative reinforcement),

bestraffning (punishment) och utslackning (extinction). (Solomon et al. 2006, s.64 f.)

5.1.1 Positiv forstarkning

En individ far positiv forstarkning av sitt beteende nar hon blir belénad av att géra en
viss sak eller att bete sig pa ett visst satt. Nar individen belonas av ett visst beteende, lar
hon sig att i fortsattningen bete sig pa samma satt for att bli belonad igen. (Solomon et
al. 2006, s.64 f.)

Solomon et al. (2006, s. 64 f.) namner ett exempel pa en kvinna som far komplimanger
av sina vaninnor for att hon anvander en viss parfym. Kvinnan kénner sig bra till mods

av att fa berém av sin parfym och fortsatter darfor att anvanda det.

5.1.2 Negativ forstarkning

Negativ forstarkning starker ocksa reaktioner och forsnabbar individens
inlarningsprocess. Den fungerar dock i en viss man annorlunda &n positiv forstarkning.
Nar den positiva forstarkningen gar ut pa att bli belonad av ett visst slags beteende, gar
den negativa forstarkningen ut pa att individen gor nagot for att undvika en negativ
kansla eller handelse. (Evans et al. 2006, s. 71)

Solomon et al. (2006, s. 64 f.) visualiserar begreppet negativ forstarkning med en
reklam gjord av ett parfymforetag. Reklamen visar en deprimerad kvinna som sitter
ensam hemma pa en lérdagskvall, for att hon inte anvande foretagets parfym. Budskapet
med reklamen &r att hon kunde ha undvikit den obehagliga k&nslan av att vara ensam

genom att anvanda parfymen.

5.1.3 Bestraffning

Forstarkningarnas motsatser ar bestraffning. Bestraffning forekommer da en individs

beteende far odnskade efterfljder. Detta leder till att individen inte vill repetera det
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beteende som lett till de odnskade efterfoljderna. Bestraffning kan delas i tva olika
typer: negativ och positiv. Bestraffningen ar negativ nar nagot som man tycker om tas
bort. Positiv ar den i sin tur da nar nagot som man inte tycker om, uppkommer.
(Solomon et al. 2006, s. 64 f.)

5.1.4 Utslackning

Utslackning framkommer da man inte langre blir belénad av sitt beteende. Detta
forsvagar sambandet mellan stimuli och respons. Aven for utslidckning har Solomon et
al. (2006, s.64 f.) ett exempel: Utslackning hander da nar kvinnan som tidigare fatt

komplimanger av sin parfym, inte langre far det.

Som sammandrag foreslar teorin att positiv och negativ forstarkning 6kar sannolikheten
av att ett beteende upprepas, medan bestraffning och utslackning minskar sannolikheten
av ett upprepat beteende. (Solomon et al. 2006, s. 64)

Forhallandet mellan de olika formerna i teorin om operant betingning askadliggars i

figuren nedan.

Forsvagar
sambandet

Figur 3: Olika beteendemodeller i teorin om operant betingning (Solomon et al. 2006)
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5.2 Observationslarande

Observationslarande ar en kognitiv inlarningsteori. Det enklaste sattet enligt Evans et al.
(2006, s. 73) att forklara kognitivt larande &r att se det ménskliga medvetandet som en
”svart 1ada”. Individen exponeras till en stimulus, som behandlas av medvetandet och
detta utmynnar i en respons. Den kognitiva synen av larandet koncentrerar sig speciellt

pa vad som sker i den svarta ladan (medvetandet).

Observationslarande sker nar ménniskor observerar vad andra gor och mérker att de
observerade individerna far forstarkning av sitt beteende. Efter att manniskan observerat
vad nagon annan gjort, lagras denna beteendemodell i minnet, varifran det kan
aterkallas vid ett senare tillfalle, t.ex. nar det tidigare observerade beteendet kan anses
vara till nytta. (Solomon et al. 2006, s. 66)

Solomon et al. (2006, s. 66) tar upp ett exempel om observationsinlarande dar en kvinna
som ar pa parfyminkop, kommer ihag att en vaninna tidigare fatt komplimanger for att
anvanda sig av en viss slags parfym. Hon bestammer att kdpa den samma parfymen som
vaninnan fatt komplimanger av. Det vill sdga hon bestammer sig for att bete sig pa
samma satt som vaninnan, eftersom det beteendet hade en positiv foljd.

5.2.1 Krav for observationslarande

For att observationslarande skall kunna ske, maste fyra villkor uppfyllas:

1. Individens uppméarksamhet maste vara fast pa en lamplig modell som hon vill

harma.

2. Individen maste komma ihag vad som sagts eller gjorts i situationen.

3. Den observerade och memorerade informationen maste sedan omvandlas till

atgarder.
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4. Individen maste vara motiverad att genomfora dessa atgarder.
(Bandura 1986, s. 60 ff.)

Processen och de fyra stegen visualiseras i figuren nedan:

Uppmiirksamhet
Individen observerar
modellens beteende.

Motivation
En situation dir det
inlarda beteendet
anses vara nyttigt
forekommer.

Individen beter sig enligt det monster som de inammat av en
annan individ.

Retention Processering
gy [ndividen lagrar Individen har
beteendemodelleni P {5rmigan att utfora  —)
minnet beteendet som
' modellen foreslar.
Observationslidrande

Figur 4: Observationslarande steg for steg. (Solomon et al.2006)

6 SKAPANDET AV VARDE AT KONSUMENTEN

Dagens konsumenter ar bra pa att maximera vardet av sina anskaffningar. Detta har

mojliggjorts speciellt av internet i och med att information gallande varor och tjanster ar

sa latt tillgangligt. Pa webben ar det latt att jamfora olika alternativ och t.ex. lasa

recensioner om varor och tjanster man tankt skaffa och konsumera. Konsumenterna

Overvager vilket erbjudande kontribuerar med mest upplevt véarde och darefter gor de

sitt val. Ifall anskaffningen lever upp till konsumentens forvéantningar, levererar det

forvantade vardet och tillfredsstéller hennes behov, dkar sannolikheten foér en

upprepning av anskaffningen/handlingen. (Kotler & Keller 2009, s. 161)
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6.1 Upplevt kundvarde

Upplevt kundvarde (Customer-perceived value, CPV) dr ett viktigt begrepp nér man
diskuterar det varde som foretag forsoker leverera at kunderna. Med upplevt kundvérde
refererar man till skillnaden av nyttorna och kostnaderna av alla de dvervégda
alternativen nar konsumenten planerar en anskaffning av nagot slag. (Kotler & Keller
2009, s. 160 f.)

Det upplevda kundvardet delas i den totala kundnyttan (Total customer benefit) och den

totala kundkostnaden (Total customer cost).

Kotler & Keller (2009, s.160 f.) beskriver den totala kundnyttan och den totala

kundkostnaden pa féljande sétt:
Total customer benefit is the perceived monetary value of the bundle of economic,
functional, and psychological benefits customers expect from a given market offering
because of the products, services, personnel and image involved. Total customer cost is
the perceived bundle of costs customers expect to incur in evaluating, obtaining, using

and disposing of the given market offering, including monetary, time, energy and
psychological costs.

| ett nGtskal sammanfattar Kotler & Keller (2009, s.160 f.) att den totala kundnyttan
baserar sig pa skillnaden mellan vad konsumenten ger och vad hon far i utbyte.

Konsumeten far fordelar och nyttor och forvantar sig att de har en kostnad.

Figuren som visualiserar summan av det upplevda kundvardet ar illustrerad nedan:
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kunden

Tidskostnad

Individuell
fordel

Psykologisk
kostnad

Imagefordel

Figur 5: Determinanterna for det upplevda kundvéardet. (Kotler & Keller 2009)

Sasom vi kan se fran grafen ovan, ar den totala kostnaden for kunden inte endast
monetar. Den totala kostnaden for att anskaffa sig nagot innehaller aven kundens tid,
energin det gar at till anskaffningen, samt den psykologiska kostnaden som kan handla
om anvandandet, uppehallandet och dgandet av det nya forvarvet. (Kotler & Keller
2009, s. 160 ff.)

Till slut presenterar Kotler & Keller (2009, s. 162) en enkel formel som kan anvandas i
valet mellan tva olika alternativ, 1at oss sdga A och B. Forhallandet mellan alternativen
ar A: B och grénsvardet ar 1. Om resultatet &r 6ver 1, ger A mera upplevt
konsumentvarde och om resultatet &r under 1, kontribuerar alternativ B med mera

upplevt konsumentvérde. Detta betyder att A véljs ifall forhallandet &r hogre an 1.
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Respektive véljs B ifall forhallandet far ett lagre vérde an 1. Ifall resultatet ar 1, har de

tva alternativen ingen skillnad i konsumentens 6gon.

6.2 Kundnojdhet

Efter anskaffningen av produkten/tjansten ar konsumenten antingen nojd eller missnéjd
med valet av anskaffningen. Nivan av tillfredsstéllelse beror pa anskaffningens
prestanda gentemot konsumentens forvantningar, och ifall det finns mérkbara avvikelser
mellan dem. Tillfredsstallelse eller ndjdhet kan beskrivas som en individs jamforelse
mellan den forvantade prestationsnivan och den egentliga prestationsnivan. (Kotler &
Keller 2009, s. 164 f.)

Kotler et al. (2011, s. 20 f.) presenterar en grovindelning pa kanslotillstand som

uppkommer efter anskaffningen och anvandningen av en ny produkt/tjanst.

Missndjd: Ifall anskaffningens prestationsniva/utfall inte lever upp till konsumentens

forvantningar &r hon missnojd.
NGjd: Ifall anskaffningen fungerar som den skall & konsumenten nojd.

Mycket nojd: Ifall anskaffningens prestationsniva/utfall 6verskrider konsumentens
forvantningar &r hon mycket nojd eller till och med glad.

Prestationsnivan eller utfallet ar dock inte den enda faktor som konsumenterna gor sina
bedémningar ifran. Kotler & Keller (2009, s.165) menar &ven att konsumentens
forhallande till varumarket som erbjuder produkten/tjansten spelar en roll i
prestationsbedémningen. Detta eftersom konsumenterna har en tendens att uppskatta det
upplevda konsumentvardet hogre an det egentligen ér, ifall de redan kanner varumarket

och har tidigare positiva erfarenheter av dess produkter och tjanster.

7 SLUTSATSER AV DE PRESENTERADE TEORIERNA

| teoridelen valde jag att presentera teorier som enligt min mening ar viktiga nar man

talar om att presentera en ny idé pa marknaden. | detta fall ar idén alltsa att infora ett
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nytt betalningssétt. Teorierna visualiserar vad som kravs for att fa en ny idé
introducerad och adopterad — bade pa den individuella, och den samhaélleliga nivan.

Teoridelen indelades i tre huvudteorier och den bestar av kapitlen Spridning av
innovationer” (kap. 4), ”Larande och minne” (kap. 5), samt ”Skapandet av virde at
kunden” (kap.6). Teorin om innovationernas spridning ar med avsikt den langsta. Detta
var planerat redan i forvag eftersom den forklarar pa en mycket omfattande niva vad en
innovation behdver for att kunna fullstandigt adopteras i ett samhalle. Med tanke pa
detta arbete &r det dven viktigt att forstd hurdana innovationer det finns och i hurdana
kategorier konsumenterna indelas, beroende pa hur snabbt de bérjar anvanda

innovationen.

Som innovationstyp placerar sig betalandet enligt Solomons et al. (2006, s. 541)
klassificering som en dynamiskt kontinuerlig innovation; det &r inte ndgot som
revolutionart forandrar vart satt att leva vart vardagliga liv. Daremot forandrar den séttet
hur vi anvander produkter som redan existerar (t.ex. betalningskort och mobiltelefoner).
En annan viktig aspekt som teorin poangterar, ar hur viktigt det ar att na speciellt de
tidiga anvandarna, som ofta &r opinionsledare av nagot slag och som darmed kan ha ett

markbart inflytande pa andra individer.

Nar den forsta teorin for diskussionen framat pa en ganska makropoangterad niva, tar de
tva andra sin plats definitivt pd mikroniva. Den mycket forenklade tanken bakom
operant betingning och observationslarande &r att konsumenten lar sig att gora saker
som &r fordelaktiga for henne. | detta fall kunde det t.ex. vara att betala med NFC for att
fa den langa kassakdn att 16pa snabbare. Med en infallsvinkel pa observationslarande
kan en situation tankas dar en konsument som betalar med kontanter far st langre i ko
an en kompis som overgatt fran kontanter till NFC-betalningar. DA lar hon sig att
imitera kompisen som anvander NFC for att kunna passera kderna lika snabbt som

denne.

Den sista teorin behandlar skapandet av kundvérde. Denna teori kan bést visualiseras
med att tanka pa en av de viktigaste resurser som reglerar dagens vasterlandska
méanniskas vardag: tid. Om betalandet kan utféras snabbare och med kortare koer, blir
det mer tid att anvanda till sadana saker som &r pa riktigt viktiga. Med andra ord betyder

detta mera varde for konsumenten i och med ett snabbare sétt att utfora betalningar.
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Med hjalp av dessa teorier ar det lattare att forsta den empiriska delen och det, hur

frageguiden ar uppbyggd.

8 METOD

Man kan anvénda sig av olika metoder nar det kommer till undersékning av beteenden
och handelser. Dessa metoder indelas ofta i kvantitativa och kvalitativa. (Bryman 2001)

Den kvantitativa metoden betonar kvantifiering nar data samlas in och analyseras.
Bryman (2001, s.35) konstaterar att den kvantitativa metoden har “ett deduktivt synsétt
pa forhallandet mellan teori och praktisk forskning, dar tyngden ligger pa prévning av

idéer”.

Den kvalitativa metoden lagger daremot fokus pa ord, i stallet for att fokusera pa
kvantifiering vid insamling och analysering av data. Den kvalitativa forskningsmetoden
poéngterar “’ett induktivt synsitt pa relationen mellan teori och forskning, dér tyngden

laggs pa generering av teorier”. (Bryman 2001, s.35)

Den kvantitativa metoden gar i ett notskal ut pa att ett antal respondenter fyller i en
frageenkat. En kvalitativ metod innebér att forskaren intervjuar en eller flera
respondenter. Nér flera respondenter intervjuas samtidigt kallas det for en
fokusgruppintervju. (Bryman 2001)

Nar forskaren véljer vilken metod som han eller hon skall anvanda sig av, bor denne
overvaga vilken av forskningsmetoderna passar bast for undersékningen i fraga.
(Bryman 2001)

For denna undersokning har jag bestamt mig for att utfora tva fokusgruppintervijuer.

8.1 Fokusgruppintervjuer

En fokusgruppintervju gar ut pa att man samtidigt intervjuar flera personer om en fraga

eller ett visst tema. Darmed skiljer den sig en aning fran det som folk ofta anser att vara
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den traditionella intervjumetoden, som omfattar endast intervjuaren och en respondent.
(Bryman 2001, s. 324 1.)

Med hjalp av fokusgruppintervjuer ar det meningen att fa reda pa vilka tankar och
asikter respondenterna har gallande ett visst tema. Metoden har varit popular speciellt
inom omradet marknadsundersokningar, dér den har anvénts for att studera
respondenternas reaktioner géllande nya produkter och kampanjer. En intressant aspekt

i en intervju som utfors som grupp, ar att se hur fokusgruppens individer reagerar pa
varandras asikter. Aven den traditionella intervjuare—respondent — modellen blir ofta
omformad i fokusgruppintervjuer, eftersom respondenterna ofta tar huvudrollen och for
diskussionen framat med att argumentera med och mot varandra, samt med att reflektera
omkring varandras asikter och idéer. En fordel med fokusgruppintervjun jamfort med en
“vanlig” intervju dr att den kan behandla teman med ett mera omfattande grepp, i och

med de manga deltagarna. (Bryman 2001, s. 325-339)

I en fokusgruppintervju deltar minst fyra respondenter. Férutom fokusgruppen deltar
aven en intervjuledare i tillfallet. Den som leder intervjun kallas ofta for facilitator,
moderator eller kort och koncist bara gruppledare. Fran och med harifran syftar jag till
intervjuledaren med begreppet “moderator”. Moderatorn ansvarar for intervjun och
héller reda pa att den behandlar de teman som kommits 6verens om pa férhand.
Moderatorn konstruerar en nagot sa ostrukturerad situation, dar diskussionen far flyta
framat och dar alla far saga sin asikt gallande det diskuterade temat. Fastan det ar
moderatorns uppgift att ansvara for intervjutillfallet, far han inte styra intervjun allt for
mycket. Om diskussionsamnet sparar utanfor det som planerats pa forvag, skall
moderatorn ingripa och paminna respondenterna om att aterga till det ursprungliga
temat. (Bryman 2001, s. 325-339)

Det ar valdigt svart att skriva ordagrant vad som ségs i en fokusgruppintervju, samt vem
som sdger vad. | en intervjuare-respondent — intervju kan man be respondenten att
repetera det som han eller hon sagt, medan intervjuaren skriver ner det. | en
fokusgruppintervju &r det mer problematiskt i och med att diskussionen brukar flyta
nagot friare. Dessutom kan det vara rent av skadligt for intervjun ifall moderatorn ber
deltagarna att halla en paus for att hinna skriva ner vad som sagts. Darfor ar det viktigt
att banda in hela intervjun, for att kunna ga igenom materialet senare. Det ar viktigt for

forskaren att hora vad som sagts, men lika viktigt kan vara vem som sade det och hur
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saken framfordes. Sadana har nyanser kan vara narapa omojliga att memorera, ifall man
inte anvander sig av nagon slags inspelning i samband med intervjun. (Bryman 2001, s.
325-339)

For att uppna jamfarbara och reliabla resultat, ar det hogst osannolikt att det racker med
endast en fokusgruppintervju. Detta beror pa att det alltid finns den mojligheten att
svaren och reaktionerna ar sarskilda for just den gruppen i fraga och att man darmed far
en felaktig bild av sanningen. Aven forskarens tid och resurser paverkar antalet
intervjuer. A andra sidan anses en alltfor stor mangd grupper vara sléseri av tid. Detta
beror pa att resultaten efter en tid borjar och folja samma monster, och nar detta hander,
har man inte langre ett behov for ytterligare observationsresultat. Det vanligaste
gruppantalet ligger mellan 12 och 15 (Bryman 2001, s. 325-339)

Nar man valjer deltagare till en fokusgruppintervju kan man gora det pa tva satt. Man
kan antingen gora ett slumpmaéssigt urval dar respondenterna osannolikt kdnner
varandra fran tidigare. Det andra alternativet ar att valja sa kallade naturliga grupper,
dar respondenterna redan kanner varandra. Exempel pa naturliga grupper kan t.ex. vara
vanner, kolleger eller en skolklass. Det finns argument bade fér och emot de bada satten
att vélja deltagarna. Vissa forskare ar av den asikten att naturliga grupper bér undvikas
eftersom de redan har en viss hierarki och ett samspelsmdonster som kan férvranga
resultaten. Problemet med det slumpmassiga urvalet ar att diskussionen kanske inte
flyter sa avslappnat mellan manniskor som inte kénner varandra. Fordelarna med de
bada urvalen ar motsatserna till de namnda nackdelarna: i en naturlig grupp flyter
diskussionen ofta naturligare och i en slumpmaéssig grupp paverkas individerna inte av

de fardiga rollerna som den naturliga gruppen redan har. (Bryman 2001, s. 332 ff.)

Hur fragorna stélls upp i en fokusgruppintervju beror pa forskaren och hur denne vill ga
tillvaga. Man kan utga fran endast ett par fragor eller pastaenden, eller alternativt kan
man vélja att strukturera intervjun en aning mera med att ha flera fragor. 1 en intervju
med fa fragor, betyder det att moderatorn inte &r i en sa central roll och att han eller hon
bara ser till att respondenterna haller sig till temat. | en mer strukturerad intervju med
flera fragor, styr moderatorn diskussionen mera och ar darmed aven mer involverad. Det
finns inget absolut ratt satt att stalla upp fragorna, eftersom intervjusituationen paverkas

av sa manga olika faktorer. Dessa faktorer ar bland annat hur insatt moderatorn &r i
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amnet, samt hur mycket kunskap och intresse respondenterna har gallande
diskussionsdmnet. (Bryman 2001, s. 332 ff.)

8.2 Struktur for intervjuerna

Jag har bestamt mig for att genomfora fokusgruppintervjuerna med en semistrukturerad
intervjuprocess. Detta betyder att jag har fem teman som jag vill att fokusgrupperna
skall diskutera. Varje huvudtema har dessutom 4-5 mera specificerade underfragor.
Detta eftersom jag vill fa mera ’djuphet” i svaren och undvika situationer dér
respondenterna kommer undan endast med att svara “ja” eller “nej”. Underfragornas
mening ar aven att uppmuntra respondenterna till att resonera och motivera sina asikter

och standpunkter.

Fokusgruppintervjuerna kommer och ga ut pa att jag forst introducerar sjalva NFC-
tekniken och hur den anvénds till betalningar. Dérefter borjar diskussionerna med att jag
introducerar varje tema en pa gangen. Tid for diskussion gallande ett tema ar ungefar 15
minuter. Jag har raknat med att ge specificerad information om tekniken och svara pa

fragor som majligtvis blivit oklara i introduktionen av temat eller sjalva tekniken.

| planeringen av intervjuerna anvénder jag fyrastegsmodellen av Carlson et al. (2001)

Steg 1: Definiering av problemet for undersékningen:

Problemet &r att man inte vet vad respondenterna tycker och tanker om NFC som
betalningsmetod. Dessutom kan det vara att alla inte ens talas hort om hela NFC, eller
inte vet vad akronymen star for. Malet ar att fa reda pa hur respondenterna forhaller sig

till kontaktlést betalande och vilka eventuella mojligheter och hot de ser i tekniken.

Steg 2: Val av grupper och planering av intervjuerna

Till denna undersokning valdes tva fokusgrupper. Av uppdragsgivarens (S-Banken AB)
onskemal ar de utvalda grupperna olika. Grupp 1 bestar av fem heltidsstuderanden som

inte har barn och tillhor aldersgruppen 21-26 ar. Grupp 2 bestar av fyra respondenter
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som redan ar med i arbetslivet och som har barn. Respondenterna i grupp 2 tillhor
aldersgruppen 33-39 ar. Uppdragsgivaren ar intresserad av att veta ifall det finns

signifikanta skillnader mellan fokusgruppernas svar.

Intervjuerna ager rum lérdagen den 19 och séndagen den 20 januari 2013. Den forsta

hos den undertecknade och den andra hos tva av respondenterna.

| bada intervjuerna diskuteras fem olika teman. Diskussionstiden per tema beraknas att

vara ungefar 15 minuter.

Steg 3: Val av moderator

Som moderator i bada intervjuerna fungerar skribenten sjalv. Diskussionerna bandas in,

for att senare analyseras noggrant.

Steg 4: Hur involverad skall moderatorn vara?

Moderatorn introducerar hela temat for intervjun och darefter varje diskussionstema
som skall behandlas. Moderatorn svarar dven pa fragor gallande tekniken, ifall det ar
nagot som blivit oklart for respondenterna. Utéver detta kommer moderatorn inte att
vara sa aktivt inblandad i diskussionerna, utan foljer endast med att respondenterna

foljer det givna temat.

8.3 Frageguiden

Fokusgruppintervjuernas mal var att fa reda pa hur respondenterna forhaller sig till
tanken om ett nytt betalningssatt, samt vilka fordelar och hot de kunde ténka sig att
NFC-betalningar for med sig. Intervjuerna omfattade nio respondenter mellan aldrarna
21 och 39.

Diskussionerna utfors som semistrukturerade fokusgruppintervjuer, dar olika teman
introduceras och respondenterna ombes att reflektera och kommentera omkring dem.

Intervjuerna innehaller fem olika teman:
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Tema 1:

Det forsta temat behandlar sjalva begreppet NFC. Har alla hort om det tidigare? Ifall de
hort om NFC, vet de vad det star for och vad det kan anvandas till? Ifall de inte hort om
NFC tidigare, vad kunde de tanka sig att det skulle kunna vara?

Tema 2:

Det andra temat gar in pa respondenternas villighet och nyfikenhet att préva och
anvanda sig av NFC-betalningar. Huvudfragesittningen lyder i sin enkelhet: ’Skulle du
anvanda dig av NFC-betalningar om det var méjligt?”” Respondenterna fragas dven vem

de anser att skall informera dem om den nya betalningstekniken.

Tema 3:

| det tredje temat fragas det i vilken form respondenterna helst skulle anvanda sig av
NFC-betalningar. Ar det ett plastkort, en smarttelefon, en nyckelring eller kanske nagot
annat? Fragestallningen &r uppbyggd s, att respondenterna svarar i vilken form de helst
skulle vilja se det nya betalningsalternativet och vad de kunde ténka sig vara mest

behéndigt, aven om de inte sjélv skulle anvanda sig av det.

Tema 4:

Det fjarde temat behandlar den fysiska anvéndningssituationen av NFC-betalningar.
Fragesattningen lyder: I hurdana situationer kunde du tédnka dig att ha mest nytta av
NFC-betalningar jamfort med nuldget?” Jag ber dven respondenterna om att rékna upp

situationer dar de upplever att betalandet som det nu ar, &r jobbigt.

Tema 5:
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Det femte och sista temat handlar om férdomar och rédslor géllande NFC-betalningar.
Meningen &r att kartlagga vilka som &r de storsta orsakerna varfor respondenterna inte

skulle vilja anvanda sig av NFC-betalningar.

Den fullstandiga intervjuguiden kan hittas som bilaga i slutet av arbetet.

8.4 Respondenter

Undersokningen omfattade alltsa tva grupper vars medlemmar hade olika
livssituationer. Den forsta gruppens (Grupp 1) respondenter var fem barnltsa
heltidsstuderande mellan aldrarna 21 och 26. Den andra gruppen (Grupp 2) bestod av
fyra respondenter som arbetade heltid och hade barn. Gruppens aldersfordelning var
mellan 33 och 39 ar. Poangen med att sammanstalla tva grupper dar respondenterna
hade olika livssituationer, var att fa reda pa ifall gruppernas forhallande till tanken om

ett nytt betalningssétt skiljer sig fran varandra.

Den forsta intervjun gjordes med Grupp 1 och omfattade fem respondenter, varav 3 var
man och 2 kvinnor. Gruppen bestod av tre ekonomistuderande, en juridikstuderande och

en arkitekturstuderande.

Den andra intervjun gjordes med Grupp 2 och omfattade fyra respondenter, varav 2 var
kvinnor och 2 man. Gruppen bestod av en narvardare, en idrottsinstruktor, en redaktor

och en bilchauffor.

Val av intervjudeltagarna gjordes ifran skribentens egen bekantskapskrets och de var
antingen bekanta, eller halvbekanta. Respondenterna valdes dock s4, att i ingendera
gruppen kande alla varandra. De bada intervjuernas uppséttning kan enligt Brymans
(2001) teori konstateras att vara en blandning av ett slumpmassigt urval och naturliga
grupper. Samtliga respondenter bor i huvudstadsregionen. Sammanlagt intervjuades nio
respondenter.
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8.5 Intervjusituationerna

Den forsta intervjun dgde rum den 19 januari 2013 och den andra intervjun hélls dagen
darpa, den 20 januari 2013. Den forsta intervjun holls hemma hos skribenten i
Helsingfors och den andra hemma hos tva av respondenterna i Grankulla. De bada

intervjuerna rackte i ungefar en och en halv timme.

Under intervjutillfallena blev respondenterna bjudna pa kaffe och lite tilltugg. Fore
startandet av intervjuerna blev alla respondenter ombedda att stdnga av sina
mobiltelefoner for att undvika storningar och avbrytningar i intervjun. Under bada
intervjusituationerna satt alla respondenterna och moderatorn runt ett bord.
Bandspelaren placerades i mitten av bordet sa att den kunde banda in allas roster. Till
bandandet av intervjuerna anvandes en smarttelefon av modell iPhone 5. En kort
provinspelning gjordes fore startandet av bada intervjuerna for att sikras om att
bandspelaren fungerade som den skulle. Alla respondenterna godkande att intervjuerna
bandades in. Intervjuerna holls pa finska, eftersom det i bada grupperna fanns

respondenter som inte talade svenska som modersmal.

Jag introducerade diskussionsdmnen och lat respondenterna sedan diskutera och
reflektera kring teman. Nar tiden var ute for varje enskilt tema (ungefér 15 minuter)

introducerades nasta tema.

Négra ganger var jag tvungen att specificera teknologins funktionsprinciper for nagra av
respondenterna och en gang var jag tvungen att medge att jag inte var hundraprocentigt
séker hur NFC fungerar i en tdnkbar situation som togs upp (Grupp 2, tema 2). Ett par
ganger tangerade respondenterna teman som var meningen att behandlas under ett
senare skede av intervjun. Jag ansag detta dock vara en relevant del av diskussionen i

helhet och lat dem déarfor fortsatta.

Allt som allt lyckades intervjuerna enligt min mening val. Aven inspelningen, som jag
var lite radd for i forvdg lyckades bra. Ljudkvalitén blev tillrackligt bra och alla

respondenters roster hordes pa bandet med en tillrackligt hog volym.
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9 RESULTATREDOVISNING

| det har kapitlet redovisas resultaten av fokusgruppintervjuerna. De fem temafragorna

ar presenterade i samma ordning som de behandlades i kapitel 8. Diskussionerna kring

fragorna behandlas en i taget och respondenternas idéer, attityder och reflektioner till

varje tema redovisas i var sitt underkapitel.

| tabellen nedan &r varje respondent presenterad. De har alla fatt en kod (P,) for att

lasaren kan folja med i texten vem som kommenterat vad. Varje respondent har aven

blivit markerad med en gruppkod (G1 eller G2) sa att man kan snabbt se vem som

representerar vilken grupp. Citaten som jag tagit ur intervjuerna och lagt in i

resultatredovisningen &r ursprungligen givna pa finska, men jag har dversatt dem till

svenska. Detta har gjorts sa att det essentiella budskapet i det ursprungliga utlatandet

inte forandrats.

Kon Alder Utbildning/yrke Grupp (G) | Person (P)
Kvinna 21 Juridikstuderande G1 P1
Man 24 Arkitekturstuderande Gl P2
Kvinna 24 Ekonomistuderande G1 P3
Man 25 Ekonomistuderande Gl P4
Man 26 Ekonomistuderande G1 P5
Kvinna 33 Narvardare G2 P6
Kvinna 34 Idrottsinstruktor G2 P7
Man 36 Redaktor G2 P8
Man 39 Bilchauffor G2 P9

Figur 6: Tabellen framfor respondenternas kon, alder, utbildning/yrke, grupp och

”personkod ”.
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9.1 Bekantskap med NFC

Intervjuerna borjade med att jag presenterade intervjuamnet och gav en genomgang pa
ungefar 10 minuter av NFC-teknologin och hur den fungerar som betalningsmetod.
Efter att ha presenterat &mnet, introducerade jag det forsta temat, dar jag ville fa reda pa
hur mycket respondenterna visste om NFC (om man utesluter den information jag

nyligen gett dem).

Respondenternas kdnnedom om NFC varierade fran total okunnighet till en nagot sa
korrekt grundinformation. Storsta delen hade varit ratt sa obekanta med begreppet
tidigare och hade inte vetat vad NFC var och vad det kunde anvéndas till. A andra sidan
hade nagra en forhallandevis bra kannedom om dmnet, med tanke pa att det diskuterats
ratt sa lite i det dagliga nyhetsflodet.

9.1.1 Bekantskap med NFC — Grupp 1

Tre av fem respondenter i Grupp 1 hade fore intervjun hért om begreppet NFC. De som
hade hort om det tidigare, kunde alla koppla ihop det med teknologi. En respondent

kommenterade foljande:

»Jag hade hort ordet tidigare utan att &nda fasta sa mycket uppméarksamhet pa det.
Anda hade jag pa nagot satt automatiskt tankt att det var nadgon teknologigrej” (P2, G1)

De tva andra som hade hort om NFC tidigare var ungefar pa samma linje. Ingendera av
dem hade tidigare vetat om teknikens funktionsprinciper, eller vad det kunde anvandas
till. En som tidigare hort talas om NFC hade forvéxlat det med QR-koder. Detta ansag
resten av gruppen vara forstaeligt, eftersom dven QR-koder var nagot som de ansag vara

en ratt sa ny uppfinning.

En av dem som hort tidigare om NFC sa att hon sett ordet pa en buss- eller
sparvagnshallplats. Det var dven darfor hon tippade pa att hon forvéxlat det med QR-
koder. De tva andra respondenterna kunde inte fullt lokalisera var de stétt pa termen
NFC, men de tippade pa att det varit nagon nyhet eller artikel varifran begreppet fastnat
i dem, utan att de desto mera uppmarksammat det. De som inte hort talas om NFC fore
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intervjun sa att ifall de skulle ha varit tvungna att gissa vad det var, skulle lotten ha fallit

pa "ndgot med teknik”.

Alla respondenterna var mer eller mindre av den asikten att NFC inte var ndgot som for
tillfallet berérde deras vardag och ansag att de darmed inte gick miste om nagot
speciellt, &ven om de inte visste vad det var. En respondent tyckte att det var nagot sa
trivialt att man inte orkade bli intresserad. Han yttrade sig gallande termen pa féljande
satt:

»Varlden kryllar ju nufortiden av motsvarande férkortningar, sa det ar ju vél inte sa

underligt att man inte alltid hanger med allting.” (P4,G1)

En av respondenterna paminde dock de andra om att ingen av de férkortningar som vi i
vardagen anvander var kanda nar de forst introducerades. Ifall nagot blir dominant i
samhallet, l&r man det sig egentligen av sig sjalv i och med att ordet dyker upp lite har

och dar menade han:

"Tdnk t.ex. pa orden wifi, wlan och hd (high definition), knappast visste storsta delen av

mdnniskorna for 10 dr sedan vad dessa saker dr” (P5,G1)

Samtliga respondenter instamde med utlatandet och gruppen kom till den slutsatsen att
ifall NFC i framtiden blir en del av det vardagliga livet, kommer storsta delen att forr

eller senare atminstone ungefar veta vad det ar.

| introduktionen av teknologin hade jag beréattat om att HRT:s busskort fungerar med
NFC-teknik. Alla respondenter i Grupp 1 dgde ett resekort och anvande det ratt sa
regelbundet. Respondenterna konstaterade att fastan de inte egentligen vetat om NFC,
hade de anda anvant sig av tekniken i flera ar. Gruppen kom till den slutsatsen att ifall
NFC blir ett godtagbart betalningsalternativ i framtiden, kommer deras intresse till
teknologin att stiga. Detta resonerades med att méanniskor ar noggranna med arenden
som galler pengar. Den allméanna asikten i gruppen var att resekortet inte var tillrackligt

viktigt, for att man skulle bli intresserad dver hur den fungerar.

Allt som allt hade Grupp 1 inte en sa stark uppfattning om begreppet NFC fore jag
introducerade det till dem. De var dock pa ratta spar nar det kom till att det ar ett

teknologibegrepp.
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9.1.2 Bekantskap med NFC — Grupp 2

K&nnedomen om NFC varierade &ven i den andra gruppen och foljde ungefar samma
monster som i Grupp 1. Tva av respondenterna hade aldrig hort om NFC forran jag
introducerade det till dem. A andra sidan hade de andra tvé inte bara hort om det, utan
visste dven ungefar vad det kunde anvandas till. En av dem hade hdrt om Googles
involvering i NFC-betalningar:

"Google Wallet 1ar val fungera med NFC-teknik, inte sant? ” (Svar: ja) (P8, G2)

De som inte hade hort om begreppet tidigare samtyckte om att ifall de borde ha gissat
vad det har att géra med, skulle dven de ha tippat pa nagot som har med teknik att gora.
Kommentaren av en respondent var nagot liknande som de som férekommit i intervjun

med den forsta gruppen:

"DVD, wifi, NFC... alla sddana hdr forkortningar har nagot att géra med teknik " (P7,
G2)

Vid diskussion om hur de tvd medlemmarna i Grupp 2 fatt sin information géllande
NFC, var den gemensamma namnaren att de brukar regelbundet lasa engelsksprakiga
nyheter fran Storbritannien och USA, dar &mnet lar handlas mera an i de inhemska

media.

Aven Grupp 2 ansag att begreppet NFC kommer att vara mera pa tapeten i media, ifall
betalningar utforda med tekniken blir populédra. Respondenterna konstaterade att
betalningar dr nagot sa ~automatiskt” och traditionellt att ifall nagon dramatisk
forandring sker i den branschen, kommer det skrivas mycket om det i tidningar och pa

webben aven har i Finland. En av respondenterna uttryckte sig pa foljande satt:

”Om det hir kommer att vara ett riktigt betalningsalternativ i framtiden, ar jag saker

pa att det kommer att skrivas mycket om det i media.” (P7,G2)

| Grupp 2 var det bara en respondent som agde ett HRT:s resekort. Alla visste dock
ungefar hur det fungerade. Till skillnad fran Grupp 1, var det en som visste att kortet
fungerar med NFC-teknik (inte samma person som agde resekortet). Aven i Grupp 2
ansags det dock vara stor skillnad mellan ett resekort och ett kreditkort.

52



Som slutsats kan det konstateras att Grupp 2 i genomsnitt var mera informerad om
NFC-teknologin &n Grupp 1, &ven om det i bada grupperna fanns respondenter som inte
hort om begreppet tidigare. Generellt ansags NFC vara nagot ganska frammande.
Majoriteten av respondenterna var av den asikten att de kommer att fa mera information
om NFC-betalningarna pa ett eller annat sétt, ifall betalningarna kommer att bli en del

av deras vardag i framtiden.

9.2 Villighet till NFC-betalningar

Det andra temat i intervjuerna handlade om respondenternas villighet att anvanda sig av
NFC-betalningar om det vore mojligt eller om de blev erbjudna mojligheten. Fragan
lydde: ”Skulle du anvidnda dig av NFC-betalningar om det var mojligt?” Med
referensram till teorin (Rogers 2003, s: 283 ff.) kan det konstateras att stérsta delen av
respondenterna tillhor den tidiga eller sena majoriteten nér det galler adoptering av

innovationer.

9.2.1 Villighet till NFC-betalningar — Grupp 1

Respondenterna i Grupp 1 var alla i stort sett 6verens om att tanken om att betala
kontaktlost 14t utgdngsmassigt “helt intressant”, men att NFC-betalningar maste erbjuda
ett battre alternativ till de nuvarande betalningsmetoderna, for att de skulle 6verga fran
”Chip och PIN” till kontaktlds betalning. Amnet kommenterades bl.a. med foljande
retorik:

”Den nuvarande metoden fungerar bra. NFC maste ge en klar nytta for mig for att jag
skall byta dver till det” (P2,G1)

Den omtalade snabbheten i kopprocessen tilltalade visserligen en del av respondenterna,
men man ville ha information via officiella och palitliga kanaler. Respondenterna ansag
att bankerna och butikerna borde ta en aktiv roll ifall de ville att folk évergar till NFC-
betalningar. Som exempel foreslogs reklamkampanjer och utdelning av korta infoblad
som skulle informera kunderna om den nya innovationen. Infobladen kunde enligt

respondenterna vara t.ex. i samband med erbjudanden och rabattkuponger. Gruppen var
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enig i sin asikt om att ifall man vill 6verga till NFC-betalningar, maste bankerna och
butikerna satsa stort pa det.

Ifall man skulle ga 6ver till NFC-betalningar, ansag alla det vara mycket viktigt att
kortlasarna och de tradlésa kontakterna fungerar lika bra som de gor nu. En del av
respondenterna var dock en aning skeptiska till att allt skulle fungera smartfritt hela
vagen, ifall man 6vergick till en ny betalningsmetod. Man ansag att alla nya system &r
stela i borjan och att det darfor var sannolikt att problem uppstar. En av respondenterna

lade sina tankar till ord pa foljande sétt:

”Det kanns som om det alltid blir nagot strul nar ett nytt system introduceras. Om man
vill vinna konsumenternas fortroende, maste alla delomraden i processen dubbel- och
trippelcheckas fore de slapps ut... ... man tappar sitt fortroende snabbt om sakerna inte
funkar som de ska . (P5,G1)

Nar det kom till asikterna gallande den egentliga huvudfragan i temat, om
konsumenterna skulle anvénda sig av NFC-betalningar ifall det vore mojligt, svarade
fyra av respondenterna att de skulle anvanda sig av dem, men pa det villkor att de ség
eller fick hora att de fungerar och/eller att nagon bekant eller palitlig person
rekommenderade det till dem. De var &ven eniga om att NFC-betalningar borde
tillbringa latthet och smidighet till den nuvarande betalningssituationen, for att kunna
bli en succé. En av respondenterna sa forst att hon kunde ténka sig att skaffa sig ett
NFC-kort genast, men efter att diskussionen flodat pa en stund, bytte aven hon sin
standpunkt till att hon ville se tekniken fungera forran hon kunde sjalv dverga till den.
Endast en i gruppen forholl sig negativt till hela fenomenet om det kontaktlosa
betalandet. Han ansdg att sa lange man i butiken kunde betala med ”Chip och PIN”,

skulle han anvénda sig av det. Motiveringen lydde pa féljande sétt:

”NFC-betalningar mojliggor ett lattare missbruk av kort, &ven om det &r fraga om

‘smasummor” ” (P4, G1)

Grupp 1 inneholl inte innovatorer eller tidiga anvandare. Respondenterna ville halla sig
pa den sékra sidan och observera andras erfarenheter av den nya betalningstekniken
forran de sjalv var fardiga att 6verga till den. | allmanhet ansags tanken om den nya
betalaningstekniken vara ”spannande” och intressant”, men konkreta bevis av

metodens funktionalitet och fordelar kravdes.
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9.2.2 Villighet till NFC-betalningar — Grupp 2

| Grupp 2 tyckte man att man maste bli informerad om NFC-betalningarnas
funktionsprinciper, for att kunna 6verga till dem — inte alltfor invecklat, men sa att
grundprinciperna blir klara. Medan Grupp 1 ratt sa kollektivt tyckte att ansvaret om
informationsspridningen ar pa bankens och butikernas konto, var den andra gruppen
mera delad i sina asikter. En del av respondenterna ansag att ansvaret ligger enbart pa
bankerna. En respondent var en aning mer idealistisk och konstaterade att
informationsspridningen ar pa alla de instansers ansvar som vill framja utvecklingen av
NFC-betalningar. Som informationskanaler féreslogs sjalva bankkontoret, men i och
med att man konstaterade att bankkontoret besoks ratt sa sallan numera, tankte sig nagra
av respondenterna att informationen kunde vara pa bankens webbsidor som besdks mera

frekvent. Aven reklamkampanjer foreslogs.

En av respondenterna tyckte att bankerna egentligen kunde bestdmma sig att i framtiden
ge ut kort som har béde ”Chip och PIN” och NFC-egenskaper. | sa fall hade
konsumenterna sjalv mojligheten att gora valet mellan de tva betalningsséatten. |
allmanhet ansag gruppen att ifall NFC-betalningar kommer att bli den dominerande
betalningsmetoden, kommer det att forega en fas dir bade ”Chip och PIN” och NFC

anvands parallellt av konsumenterna. En av respondenterna hade ett foljande utlatande:

”Skulle man kunna ténka sig att den har situationen &r lite som digi- och analogtv? Att
bada fungerar samtidigt, men efter en tid sa ar det ndgondera som vinner och alla

bérjar och anvinda sig av det?” (P7,G2)

Sasom Grupp 1, kom dven den andra gruppen i sin diskussion in pa sékerhets- och
palitlighetsaspekterna. Man ansag att systemet maste bevisas vara palitligt férran man
kunde borja och anvénda sig av NFC-betalningar. Funktionssékerheten diskuterades
ocksa, och en del av respondenterna var en aning oroliga om eventuella stérningar i
datadverforingsforbindelserna i och med att tekniken fungerar med elektromagnetisk
stralning och inte fysisk kontakt. En sak som véckte oro i en av respondenterna var
mojliga dubbeldebiteringar: om man i misstag for kortet bredvid lasaren efter att man
redan betalat, debiteras samma summa pa nytt? Jag forklarade att sa vitt jag vet, finns
det i kortlasarna ett sékerhetselement som hindrar dubbeldebiteringar.
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Vid svaret till huvudfragan; ifall respondenterna skulle anvéanda sig av NFC-betalningar
ifall det vore mojligt, svarade tre av fyra att de skulle kunna gora det ifall de fick nagot
slags bevis pa att systemet fungerar. Med andra ord kravde de en bekraftelse av nagon
palitlig person, om att NFC-betalandet fungerar och faktiskt underlattar
betalningsprocessen — precis som majoriteten i Grupp 1. En respondent i Grupp 2
svarade att han kunde anvanda sig NFC—betalningar genast da det blev mojligt. Han

motiverade sitt val framst med nyfikenhet och viljan att experimentera.

Om man jamfor de bada fokusgrupperna som helheter, kan det konstateras att Grupp 2
hade i genomsnitt en positivare syn pa NFC-betalningar &n Grupp 1. Ingen i Grupp 2
konstaterade pé rak hand att de inte ndgonsin skulle anvanda sig av NFC-betalningar. A
andra sidan var det endast en respondent i Grupp 1 som ratt sa starkt motsatte sig den
nya betalningstekniken. | bada grupperna var man av den asikten att NFC maste

kontribuera med nagon fordel i betalningsprocessen, for att man skall 6verga till den.

9.3 1 vilken form skulle NFC-betalningar prefereras

Det tredje temat i frageguiden tog upp fragan om i vilken form respondenterna skulle
preferera att géra NFC-betalningar. | fragesattningen tog man inte stéllning till
respondenternas asikter om varken de skulle eller inte skulle anvanda sig av NFC-
betalningar, utan de blev endast ombedda att svara pa fragan om vad de ansag vara det

bekvémaste sattet att utfora NFC-betalningar och resonera kring det.

De vanligaste placeringsalternativen for NFC-chippar som kan utféra betalningar &r
betalningskort och smarttelefoner (NFC World 2012). | och med att NFC-
betalningsinformationen med alla kravda skyddselement etc. numera kan placeras i ett
mycket litet utrymme, ar egentligen endast fantasin som gréns. Kreditbolaget VISA har
bilder pa sina webbsidor dar NFC-betalningschip &r placerade i en nyckelring och ett
armbandsur. Dessa foremal ar darmed gjorda till giltiga betalningselement. (VISA
2012)

| fragan om preferenser till NFC-betalningsformer, var kortet det klart popularaste

alternativet. Mobilen diskuterades dven, men det ansags inte riktigt annu att vara
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aktuellt. Nagon enstaka kommentar gavs aven géllande de andra alternativen, men i

stort sett kretsade de bada diskussionerna kring kort- och mobilbetalningar.

9.3.1 I vilken form skulle NFC-betalningar prefereras — Grupp 1

Respondenterna i Grupp 1 var av den asikten att de inte vill ha manga olika
betalningsforemal att halla koll pa. | och med denna rétt sa kollektiva asikt motsatte de
sig alla mojliga slumpartade objekt dar ett NFC-chip med en betalningsfunktion var
integrerat. Man ansag att det nuvarande systemet ar bra nar man har alla
betalningselement pa ett och samma stélle — planboken. | och med att alla respondenter
var studerande och darmed inte hade nagra enorma inkomster, tycktes dven tanken om
att dela pa de sma inkomsterna mellan olika konton jobbigt och en aning onddigt. En av

respondenterna uttryckte sig pa foljande satt:

”Jag har egentligen alltid min planbok med mig nar jag gar ut, sa jag behdver nog

inget alternativt betalningsforemal” (P1, G1)
En annan respondent instamde och fortsatte:
"Det skulle bara vara en sak till att halla reda pa” (P2, G1)

Nar det kom till att ha betalningsfardigheter integrerade i en smarttelefon var asikterna
nagot av de samma. Storsta delen av respondenterna holl sig till sin standpunkt att
betalandet hor ihop med kort och kontanter. Andra innovationer skulle innebéra alltfor
stora forandringar i de redan inlarda beteendemodellerna. Tanken om att anvanda
mobilen som betalningsmojlighet “nagon gang i framtiden” avvisades inte fullstindigt

av alla respondenter, men i nulaget fick idén ratt sa lite stod.

Aven tanken om att "ha alla gg i samma korg” var en timligen stor orsak till tvivel. En

respondent resonerade sig pa foljande sétt:

“Jag tycker inte om tanken att ha allt viktigt i en enda apparat. Med planboken och
mobilen skilt delar man pa risken pa ett sdtt” (P4, G1)

Respondenterna var dven av den asikten att det ar bra att ha nagot fysiskt att betala med.

Nagra ansag att ifall man 6verger de fysiska korten och bérjar och anvanda sig endast
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av virtuella kort, blir det allt for abstrakt. Man ansag att ett fysiskt bevis pa
betalningskortet ger en viss kénsla av trygghet.

Respondenterna i Grupp 1 var alla av den asikten, att ifall de nu skulle dverga till NFC-
betalningar, skulle de gérna anvéanda sig av ett fysiskt kreditkort som har en NFC-
egenskap. Tanken om att betala med en smarttelefon kandes for tillfallet som en ganska

frammande sak.

9.3.2 I vilken form skulle NFC-betalningar prefereras — Grupp 2

Grupp 2 hade inte sa branta asikter till de olika formerna av NFC-betalningar som den
forsta gruppen. Kortet och mobilen dominerade visserligen aven den diskussionen. En
av respondenterna sade att hon skulle kunna ténka sig att en nyckelring med
betalningsalternativ kunde vara en behandig uppfinning. Detta resonerade hon med det
att hon aldrig har nagra kontanter pa sig nar hon ar ute och joggar, men att hon nu och
da kunde tanka sig att behdva nagot att dricka under sin joggningsrunda. Om hon hade
en nyckelring med en betalningsférmaga, kunde hon ta den med sig nar hon gar och
joggar utan att den tog allt for mycket utrymme. Detta yttrande blev visserligen det enda

positiva gentemot kategorin alternativa betalningsmetoder”.

Alternativet NFC-kortbetalningar tyckte alla respondenter var ett intressant alternativ

och de sa att de kunde tanka sig att prova dem i nagot skede om det blev mera populart.

Nar det kom till alternativet att betala med smarttelefon, sa tva av respondenterna att de
“inte sag tanken som ett omdjligt alternativ”’. De tvd andra ddremot kunde inte tinka sig
att betala sina inkdp med en smarttelefon som har en NFC-egenskap. Resonemangen
var nagot av desamma som kommit upp med den tidigare gruppen: man kande sig inte
val till mods med att ha endast en telefon, dar man sedan hade praktiskt sett allt man
behdvde. Dessutom motiverades smarttelefonens impopularitet med att man vant sig vid
att anvanda en planbok. | Grupp 2 kom &dven en intressant nackdel fram gallande
mobilbetalningar, som jag inte ens kommit och tanka pa, namligen batteriets uthallighet.
Smarttelefonernas batterier ar inte sa uthalliga och ifall batteriet tar slut, gar

smarttelefonen inte heller att anvanda till betalningar. Detta ansags vara en klar nackdel.
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En av respondenterna betraktade dock mobilbetalandet som en mojlighet, men medgav

vissa begrénsningar:

”... det vore fint om man i framtiden kunde ha allt i bara en smarttelefon. Men det
kommer nog sakert att dréja ett antal ar forran det kommer att bli méjligt i Finland ”
(P9, G2)

En annan respondent tyckte ocksa att tanken om att kunna i framtiden att ha allt i en
apparat kiandes intressant. Aven han var av den asikten att det dock inte kommer att ske
“alldeles genast”. Han sa att han tror att detta beror pa att folk inte litar tillrackligt pa
sadana har innovationer, eftersom de &r sa pass revolutiondra. Dessutom maste man ju

anda bara med sig planboken eftersom den innehaller 1D, olika medlemskort osv.

Aven i Grupp 2 fick kortalternativet mest stod. Mobilalternativet avvisades inte heller
direkt, men som sagt ansags det vara nagot for framtiden. Nyckelringar osv. ansag

majoriteten av gruppen inte att vara ett ”seridst alternativ”.

9.4 Tankbara anvandningssituationer for NFC-betalningar

| det fjarde temat diskuterades tankbara anvandningssituationer fér NFC-betalningar.
Respondenterna blev fragade om situationer i deras vardag dar betalandet kanns trogt
och dar de tankte att NFC-betalningar kunde férsnabba sjalva betalningssituationen.
Svaren koncentrerade sig pa situationer dar man ofta far sta lange i k. Respondenterna
i bada grupperna trodde att om allt fler manniskor hade ett NFC-betalningskort, kunde
kderna lopa snabbare. Det poangterades dock att férsmidigandet av kdsituationer — som
verkade vara det storsta problemet — skulle kréva att sd manga konsumenter som majligt
hade ett NFC-betalningskort.

Uppraknade situationer dar respondenterna ténkte sig att kunna dra nytta ur NFC-
betalningar var bl.a. kafeterior, matsaler (skolan, lunchrestauranger),
snabbmatsrestauranger, drive-in situationer, bensinstationer, kiosker, kollektivtrafik,

varumaskiner och taxibilar.
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9.4.1 Tankbara anvandningssituationer for NFC-betalningar — Grupp 1

Enligt Grupp 1 ansags de mest problematiska och irriterande betalningssituationerna
vara langa koer. Speciellt frustrerande kandes situationer dar man sjélv hade endast ett
litet uppkdp, sasom en cigarettask, en kaffekopp eller en lotterikupong. En av

respondenterna yttryckte sig pa foljande sétt:

"Varje morgon ndr jag gdr till skolan brukar jag kbpa en cigarettask och en kopp kaffe
vid R-kiosken ndra mig. Ett NFC-kort kunde ténkas vara bra eftersom jag ofta har

brattom pa morgonen och inte vill slésa tid pd “drrin®” (P2, G1)
En annan respondent hade liknande upplevelser:

"Speciellt frustrerande ar det nar Lottot eller nagot annat Veikkaus” spel haller pa och
stanga sig. Ibland har man inte hunnit med att Iamna in kupongen pga. att kon dragit sa
langsamt” (P5, G1)

En av respondenterna hade sett utomlands kiosker, dér det gick att betala bade
traditionellt vid disken och alternativt vid en obemannad snabbkassa. Tanken tycktes

kunna vara forverkligbar dven for NFC-betalningar.

Aven stora matbutiker och deras ”snabbkassor” kom till tal. Vissa butiker sdsom stora
Citymarketar har s.k. snabbkassor for kunder med max. fem inkdp. Respondenterna
reflekterade omkring mojligheten att ha ytterligare en snabbkassa for NFC-betalningar.
Det diskuterades hurdana alternativ NFC-snabbkassorna kunde ha. Upp kom forslagen
om att kassorna skulle vara for kunder med fem eller farre inkdp och NFC-kort. Ett
annat forslag var att kriteriet skulle vara endast betalningsprocessen. Slutsatsen om att
ha en kassa dér kriteriet vore endast NFC-kortet, var enligt respondenterna den
smartaste idén — dven med tanke pa att fd mer publicitet at sjalva betalningssattet.
Respondenterna tyckte dock aven att ett sadant har arrangemang kunde fungera endast i
riktigt stora marketar, dar man hade tillrackligt resurser att genomfara en sadan har
provning. Enligt en av respondenterna skulle konsumenterna i och med detta ”lara sig”

att anvanda NFC om det var effektivare:

”Om NFC-betalandet forsnabbar betalningsprocessen betydligt, kommer ju folk att

marka att NFC-kon drar snabbare an de andra kéerna. ” (P2, G1)
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Losningen kunde enligt respondenterna hjalpa dven butiken, i och med att ifall det nya
betalningssattet var snabbare, kunde de skéra ner pa den genomsnittliga tiden som det
gar att betjana en kund. Detta tanktes kunna vara nyttigt speciellt under rusningstider.

Respondenterna sa att de kunde 6vervéga att byta till ett NFC-kort ifall ’NFC-koerna”

konstant bevisade sig att I0pa snabbare.

Awven skepticism dok upp bland respondenterna. Om man raknar bort alternativet med
egna kassor for NFC, borde det enligt gruppen krava att sa manga som mojligt har ett
NFC-kort. En respondent yttrade sig pa foljande satt:

"Tyviirr hjilper det inte i en situation ddr jag har ett NFC-kort, men star sist i en ko dar

ingen annan har det. Da kommer ju kon att I6pa lika langsamt som vanligt”. (P3,G1)
En annan respondent hade en foljande sak att papeka:

”Knappast kommer aldre manniskor att byta till NFC, nar manga av dem inte ens

anvander sig av kreditkort”. (P4, G1)

Resten av gruppen ansag detta vara en relevant poang. Diskussionen gick till
studentmatsaler och -kafeterian dér chansen att bli nedbromsad av aldre ménniskor var
mindre. Aven snabbmatsrestauranger och deras drive-in luckor namndes som potentiella
stéllen dar det skulle kunna vara lénsamt att betala med NFC. Det forsta for att
forsnabba koerna, men drive-in luckorna for att det nuvarande systemet enligt nagra av
respondenterna ar allt for stelt och att en narbetalningslésning kunde ténkas vara

behandig da man betalar sina inkop sittande i en bil.

Tanken om att anvanda NFC-betalningar pa krogar och nattklubbar blev direkt avvisad
av samtliga respondenter i Grupp 1. Det ansags att NFC-betalningar i en krogmiljo inte
ar nagon smart uppfinning. Man var hellre fardig att sta i ko langre och betala
traditionellt med kontanter eller kort, &n att ha ett NFC-kort — d&ven om det gjorde
bestéallandet en aning snabbare. Argumenten var att krogomgivningen ofta ar
oberéaknelig och tatt befolkad. | en krogomgivning ansag man bl.a. att man latt kan
missta sig och betala for ndgon annans inkdp. Detta p.g.a. att folk ofta flockar sig kring
bardisken och dven bartendrarna har ibland svart och halla koll pa vem som bestallt och
betalat for vad. Respondenterna ansag dven att man latt tappar saker pa krogar och
nattklubbar och i och med bortslarvandet av ett NFC-betalningskort &r risken for
missbruk storre dn med ett ”Chip och PIN”-kort.
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En del tyckte att det kunde vara behandigt att betala for bensinen med NFC-teknik.
Tanken tycktes vara godtagbar, men man hade vissa kriterier for arrangemangen.
Overlag anség man att ifall det ar mojligt att betala med NFC vid obemannade
forsaljningsstallen, maste de ha instruktioner om hur man skall bara sig at vid

betalningen.

9.4.2 Tankbara anvandningssituationer for NFC-betalningar — Grupp 2

Den andra gruppen hade delvis samma tankar om de storsta problemen med deras
nuvarande betalningssituationer som Grupp 1, men det uppenbarade sig dock aven
signifikanta skillnader i anvandningssituationer som upplevdes jobbiga. De mest
frustrerande situationerna var aven for Grupp 2 de alltfor langa stunderna som de
spenderat i olika kder — ofta med nagot litet inkop, sdsom cigaretter, pastiller eller en
flaska lask. Nar man hade storre inkdp, ansdgs det helt OK” att vénta lite ldngre,
eftersom man var medveten om att det kommer och dréja en tid for en sjalv ocksa nar
man handlar i kon med alla sina uppkop. Dessutom forsvinner en del av NFC-
betalningarnas snabbhet i och med att man maste sla in sin PIN-kod i lasaren nar

ink&pens totalsumma 6verskrider 25€.

| Grupp 2 diskuterades manga alternativ som hade att géra med fordon och trafik. En av
respondenterna ndmnde att han kunde tanka sig att betala for bensinen vid bensinmackar
med NFC. Han tyckte dock att det kunde vara bra med klara instruktioner om hur man
skall bara sig at, samt nagot slags telefonnummer dit man kan ringa om nagot gar fel.

Nar det var tal om bilar, kom en annan respondent och téanka pa att man kanske kunde
dra nytta frdn NFC-betalningar i taxibilar.

“Nu och da verkar taxichaufforerna ha det lite jobbigt med de stora
betalningsapparaterna. Om man i bilen hade t.ex. en panel, som man kunde bara vifta

kortet framfor, kunde det dven forldtta taxichaufforens vardag”. (P6, G2)

En av respondenterna som jobbar som taxichauffor instamde med asikterna och sade att
ifall man hade NFC-betalningar i taxibilar, vore det ett problem mindre att tanka pa.
Forstas borde ju konsumenterna laras till det till en borjan, men i langa loppet trodde

han att det skulle kunna vara en bra idé. Dessutom vore det enligt honom utreda en del
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problem i och med att kunderna inte alltid kommer ihdag PIN-koderna till sina kort. NFC
skulle mojligtvis kunna hjalpa i resor av lagre véarde dar man inte skulle beh6va sla in
PIN-koden. Detta skulle vara bra fér kunden och aven for chaufféren som snabbare

kunde “’bli av”’ med den kunden och déarmed fa snabbare tag pa en ny kund.

Med tal pa bilar gick diskussionen in pa parkeringshallar och deras betalningssystem.
Aven hir kunde respondenterna tanka sig att NFC kunde erbjuda ett battre alternativ i
och med att tanken om betalandet med NFC ansags vara smidigare &n den nuvarande

automatmodellen.

Majoriteten av respondenterna i Grupp 2 var inte frekventa anvéndare av
kollektivtrafiken och agde darfor inte ett resekort. Anda kom det enligt respondenterna
alltid nu och da situationer dar de behévde anvanda sig av kollektivtrafiken. En av

respondenterna hade f6ljande tanke:

“Nu och da behéver jag kollektivtrafiken, men betalandet med kort i dem — speciellt i
bussar — &r praktiskt sett omgjligt. Att gora biljettautomaterna kompatibla att lasa
NFC-kreditkort vore en mycket valkommen férandring till mig som inte frekvent
anvdnder kollektivtrafiken” (P8, G2)

Han fortsatte att en sadan har mojlighet vore valdigt bra att ha i alla kollektivtrafikmedel
sasom bussar, tag och sparvagnar. Speciellt bussar och sparvagnar ansags vara jobbiga
eftersom man maste antingen ha ett resekort eller kopa biljetten i forvag. Processen
troddes inte heller vara sa jobbig att forverkliga eftersom resekortslasarna redan

fungerar med NFC-teknik.

Ett tema som dven togs upp var s.k. varuautomater (vending machine), t.ex.
laskautomater. Det skulle enligt en av konsumenterna att fa henne att anvanda
varuautomater mera om man kunde betala i dem med kort - och varfor inte med NFC-
teknik. Respondenten ansag aven att automaterna kunde bli mer populara dverlag om

det fanns flera betalningsalternativ till dem.

Aven en lite annorlunda tanke dok upp. Grundidén var att anvanda NFC-teknik, men
inte direkt till det alternativ som denna intervju ursprungligen var menat for. En av
respondenterna foreslog ndmligen att man kunde anvénda sig av NFC-kort vid

kontantuttag. Hon resonerade pa foljande satt:
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“Det skulle motverka det att man inte glommer kortet i automaten: Forst for man kortet
till 1asaren som k&nner igen kortet, satter sedan kortet tillbaka i fickan och sedan forst
knappar in koden och tar ut pengarna.” (P6, G2)

Idén &r sakert bra i och med att forhindra glommandet av kortet i automaten. Det for
dock inte vidare tanken om att anvanda sig mera av NFC-betalningar, eftersom
resultatet av denna mandver &r att man sist och slutligen anvander sig av nagot annat

betalningsalternativ &n NFC (kontanter i detta fall).

Respondenterna i de bada grupperna kom forst fram till samma slutsats: kdandet &r en
elandig process och man énskade att det kunde ga snabbare. Nar diskussionerna fl6t pa
kom det fram en méangd olika idéer dar NFC-betalningar kunde ténkas utnyttjas. Den
andra saken som var gemensam for grupperna var att de bada kom fram till att man
kunde tanka med NFC-kort. Aven tanken om att betala i drive-in situationer kom fram i
de bada grupperna, dock en aning i olika sammanhang (Grupp 1: snabbmatsrestauranger

och Grupp 2: parkeringshallar). I grund och botten var tanken dock den samma.

Det var bra att fa sa pass manga idéer och speciellt néjd var jag med att ha tva olika
respondentgrupper som gav sa pass varierande synpunkter pa anvandningsalternativ av
NFC-betalningar.

Forslagen ar askadliggjorda och sammanfattade i tabellen nedan. Efter den tankbara
situationen har ett kryss lagts i den gruppens ruta dar temat tagits upp. Ifall temat
kommit till tal i bada grupperna, finns krysset i bada gruppernas kolumn.
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de Grupp 1 Grupp 2
Bensinmackar/tankning X X
Drive-in situationer X X
Kafeterian X
Kollektivtrafiken
Kontantuttag
Kaoar 6verlag X
Sjalvbetjaningskassor X
Snabbkassor X
Snabbmatsrestauranger X
Studentmatsaler X
Taxibilar X
Varuautomater X
Sammanlagt 8 7

Figur 7: Tabell 6ver idéer till NFC-betalningssituationer som uppkommit i

fokusgruppintervjuerna.

9.5 Radslor gentemot NFC-betalningar

| det sista temat i intervjuerna behandlades respondenternas radslor gentemot NFC-
betalningar. Meningen var dven att fa reda pa vilka vore de storsta orsakerna varfor
respondenterna inte skulle vara fardiga att anvanda sig av NFC-betalningar. Aven om
respondenterna skulle vara fardiga att anvanda sig av och 6verga till NFC-betalningar
bads de om att tdnka pa olika orsaker som de kunde tanka sig att kunde fororsaka

fordomar eller angslighet i dem.

9.5.1 Rédslor gentemot NFC-betalningar — Grupp 1

Det hetaste diskussionsamnet i Grupp 1 hade att gora med principer. Nagra av
respondenterna var antingen helt eller delvis av den asikten att méjligheten att betala
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med NFC-teknik ger en mgjlighet till missbruk av kortet — en sak som for tillféllet inte
ar ett sa stort problem i och med ”Chip och PIN”-modellen. Enligt de respondenter som

uttryckte denna asikt var fragan mera principiell an monetar.

Aven fradgan om Kortlasarnas funktionalitet togs upp. Kontakterna och
transaktionskanalerna maste enligt respondenterna fungera smidigt och smartfritt.
Storsta delen av respondenterna medgav att de var ratt sa otaliga nar det gallde
tillkortakommanden av funktionaliteter. Det kostaterades, att ifall respondenterna fick
hora att det forekommit problem med NFC-betalningar, skulle tréskeln for dess
ibruktagande hojas. Med tangens pa detta var respondenterna i Grupp 1 av den asikten
att ifall de inte horde nagot positivt om NFC antingen via sina bekanta, eller andra

kéllor som de ansag vara palitliga, skulle de knappast byta till NFC-betalningar.

En poang som togs upp var aven att manga av respondenterna var ratt sa ndjda med det
nuvarande betalningssystemet. En respondent uttryckte sig pa foljande satt:

”Jag tycker att den nuvarande modellen (Chip och PIN) fungerar rétt sa bra.
Verifikationstiderna ar korta och betalandet gar ratt sa snabbt bara man kommer ihag
sin PIN-kod” (P3, G1)

En annan respondent var av samma asikt och forde tanken lite langre:

”Kreditkort har ju funnits ratt sa lange. Om det vore ett daligt alternativ, hade man ju

slopat det redan och forsokt att hitta pa en béttre 16sning. ” (P4, G1)

Allt som allt kan det konstateras att storsta misstankarna gentemot NFC-betalningar i
Grupp 1 var om tekniken egentligen ger nagot mervérde at dem och att det forlattar

missbruket en aning.

9.5.2 Radslor gentemot NFC-betalningar — Grupp 2

Respondenternas radslor i Grupp 2 cirkulerade en aning mera omkring sékerhet an i
Grupp 1. Dér var respondenterna i Grupp 1 inte verkade offra sa mycket tankar at
tekniska sékerheter, utan sag hoten mer som fysiska (stéld och missbruk av kortet), var
respondenterna i Grupp 2 mer oroliga om sadana saker som kapande av kortuppgifter

t.ex. i livliga och befolkade miljéer. En respondent var orolig ifall en tredje part kunde
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snappa upp” signalen med kortuppgifterna i en betalningssituation och savida utnyttja
dem senare. En annan respondent hade en intressant synpunkt pa nagorlunda samma
tema. Hon papekade att om det engang gar att debitera korten med sma betalningar fran
ett nara avstand utan PIN-kod, kan det ju vara maojligt att nagon i en stor folkmassa har
en sadan lasare och lyckas att debitera alla NFC-konsumenter i folkmassan pa en
summa pa t.ex. 20€. Som exempel tog respondenten en stor utomhuskonsert dar
folkmassor packas i ett forhallandevis litet utrymme och dar ficktjuvar traditionellt &r ett
problem. Darpa papekade respondenten att i detta fall behovde inget ens forsvinna
fysiskt ur fickorna. En del av respondenterna ansag detta vara ett ratt sa osannolikt
scenario, men medgav att det fanns en mojlighet for det att handa.

Grupp 2 kom dven att diskutera samma tema som den forsta gruppen: vad om NFC inte
ger ndgon markbar nytta i betalningssituationen. Aven i Grupp 2 papekades det att
kortbetalningarna gar ratt sa snabbt i nulaget. Respondenterna ansag sig vara ratt sa
ndjda med det nuvarande laget. Dessutom hade en respondent en kommentar gallande

kontanter:

”Jag tycker om att ha atminstone lite kontanter pa mig. Da ser man mer konkret hur
mycket man har kvar av det man lyfte och hur snabbt det gdtt” (P6, G2)

Hon fortsatte med att papeka att kontanter ar an sa lange av alla betalningssatt det som
fungerar alltid”. Med detta menade hon att kontanter inte behGver nagra elektroniska
transaktionskanaler for att man skall kunna utféra betalningen. Respondenten medgav

dock att transaktionskanalerna i dagens lage fungerar ratt sa bra.

En av respondenterna var fundersam Over att lara sig ett nytt betalningsmonster. Hon

uttryckte sina tankar pa foljande satt:

“Nar man har vant sig med nagot tar det en tid att féréandra det beteende som man
blivit van med.” (P7, G2)

Resten av gruppen instamde med pastaendet att det tar en tid att vanja sig i ett nytt

beteendemonster.

Som sammandrag av de bada gruppernas svar och yttranden kan det namnas att
radslorna gentemot bristerna i NFC-tekniken var olika, medan orsakerna till att helt

enkelt inte anvanda sig av NFC-betalningar var nagot av de samma. Som slutsats kan
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det konstateras att respondenterna inte ser en podng att byta till NFC-betalningar ifall de
inte tydligt forlattar och forsnabbar betalningssituationerna.

9.6 Jamforelse mellan de intervjuade grupperna

Utgangslaget mellan de tva fokusgrupperna var en aning olika. Som sagt bestod den
forsta gruppen av heltidsstuderande som inte har barn, medan den andra gruppen bestod
av personer som redan ar med i arbetslivet och har barn. Meningen var att ta reda pa om
dessa gruppers asikter, tankar och idéer gallande NFC-betalningar skiljer sig fran

varandra.

Grupperna hade bade likheter och olikheter. Likheterna kom fram i temat “Bekantskap
med NFC” dir storsta delen inte hade en sa stark uppfattning om vad NFC ar och vad
man kan géra med det. Detta kan forstas med tanke pa att tekniken inte diskuterats
mycket i inhemska media och for att NFC-betalningar annu for tillfallet inte ar i bruk i

Finland.

Ett annat tema dar asikterna var ganska sa lika var temat om i vilken form NFC-
betalningar skulle prefereras. Fastdn man i Grupp 2 instéllde sig positivt till tanken om
mobil- och dven nyckelringsbetalande, ansags dock NFC-betalningar med kreditkort att
vara det mest konkreta och anvandbara alternativet for tillfallet.

| temat “Villighet till NFC-betalningar” fanns det bade likheter och olikheter bland
grupperna. Likheterna kan konstateras att vara majoritetens asikter, dar attityden till
NFC-betalningarna var “helt intresserad”, men man ville inte vara den som forst vergar
till dem. Olikheterna kom bra fram bl.a. i asikterna om vem som skall informera om det

nya betalningsalternativet och hur man skall géra det.

De markbaraste skillnaderna i gruppernas svar gallde de tva sista teman. Det var
intressant att se hur mycket ens vardag kan paverka behovet till en viss betalningstjanst.
Det maste medges att det forsta problemet de bada grupperna kom fram till i tema fyra
var de langa koerna. Efter att diskussionerna fortsatt att flyta pa, markte jag att Grupp 1
hade mera situationer dér de gor sma inkop. Detta kom fram i och med att
diskussionsteman berérde kafeterian, snabbmatsrestauranger, kiosker och snabbkassor.

Grupp 2 daremot forargade sig t.ex. 6ver problem med betalningar i kollektivtrafiken —
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ett problem som respondenterna i den forsta gruppen inte hade i och med att de alla
agde ett resekort. Den andra gruppens diskussioner kretsade mycket omkring trafik.
Férmodligen eftersom alla utom en av dem dger en egen bil. | Grupp 1 var det bara en
av respondenterna som &gde en bil och kanske darfor gick diskussionen i den gruppen

inte s& mycket in pa trafik och fordon som den gjorde i Grupp 2.

En annan intressant skillnad mellan grupperna kom i det sista temat, dér jag ville
kartlagga eventuella radslor och tdnkbara hot mot NFC-tekniken. Grupp 1 fokuserade
mycket pa att det &r en risk i och med att man alltid inte behéver sla in PIN-koden néar
man koper nagot av lagt varde. Den andra gruppen sag det daremot inte som ett sa stort
problem. I Grupp 2 oroade man sig mera om att kortinformationen hamnar i fel hander,
dvs. att ndgon snappar upp” signalen fran deras kort nér de betalat och sévida kan

missbruka det.

Som slutsats i jamforelse mellan de tva fokusgrupperna kan det konstateras att
respondenterna i Grupp 2 instéllde sig en aning mer positivt till tanken om NFC-
betalningar. Som sammandrag av resultaten kan det ocksa konstateras att aven om
respondenterna i Grupp 1 instéllde sig en aning mer negativt mot NFC-betalningar,
skulle de pa grund av dessa intervjuer dra storre nytta av dem i sin vardag an vad

respondenterna i Grupp 2 skulle.

10 DISKUSSION OCH SLUTSATSER

I den hér delen diskuteras resultaten av fokusgruppintervjuerna och de jamfors med de
teorier som behandlats i kapitlen 4,5 och 6. Till en bérjan kan det konstateras att
teorierna stamde ratt sd bra 6verens med intervjuernas resultat, vilket jag som forskare

forstas gladde mig over.

| detta kapitel diskuteras aven syftet till arbetet och ifall undersékningen lyckats. Till

slut behandlas dven begreppen “reliabilitet” och “validitet”.
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10.1 Bekantskap med NFC

Temat om bekantskap med NFC kan relateras till teorin om larande och minne (kap. 5).
Enligt Baron (1989, s. 162 f.) kan larande beskrivas som en relativt permanent
forandring i beteendet som kommer med erfarenhet. Storsta delen av respondenterna
hade inte lért sig vad begreppet "NFC” betyder eftersom de inte hade erfarenhet av det.
De som déaremot visste vad NFC &r, hade skaffat sig erfarenhet av det tidigare. Denna
erfarenhet hade skaffats fran tidningar och den hade alltsa forandrat respondenternas

uppfattning gallande NFC fran omedveten till medveten.

Nagra av respondenterna hade rakat ut for det som Solomon et al. (2006, s.62) kallar for
oavsiktligt larande. De hade memorerat termen NFC utan att ha ndgon medveten avsikt
att gora det. Detta betydde dock ocksa att de hort eller rakat 6ver begreppet tidigare,
men hade ingen storre aning om vad det var och vad det stod for. Larandet hade varit sa

pass oavsiktligt att alla inte ens kunde sakert saga var de stott pa begreppet "NFC”.

Om man betraktar respondenternas svar, speglar den mot teorin av spridningen av
innovationer och gor en hypotes att utvecklingen kommer att folja
normalférdelningskurvan som ar presenterad i kapitel 4, kan man konstatera att
utvecklingen ar i det skedet att ytterst fa vet om NFC-betalningar. Egentligen kan man
séga att kurvan inte ens borjat &nnu i och med att NFC-betalningarna inte annu ar i bruk

i Finland.

10.2 Villighet till NFC-betalningar

Med tanke pa Rogers (2003) forslag om hur konsumenterna delar sig i olika
adopteringskategorier, stammer respondenternas svar ratt sa bra med teorin. Urvalet
omfattade nio personer, varav en person (11 %) kunde uppfattas som en "tidig
anvindare”. Detta eftersom han var direkt fardig att éverga till NFC-betalningar, ifall
det bara var mojligt. Enligt Rogers (2003) har de tidiga anvandarnas exempel ett starkt
inflytande pa andra manniskors beteende. Sju personer (78 %) tillhdrde kategorierna
tidig och sen majoritet” och en person (11 %) kunde klassificeras som en efterslipare.
Respondenten kan anses vara en efterslapare i och med att han sa att han inte skulle

overga till NFC-betalningar forran han var tvungen att gora det. Rogers (2003) papekar
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att eftersldparna ofta har en traditionell syn pa samhallet och att de tenderar att vara

skeptiska mot innovationer.

Rogers (2003) beskriver &ven hur viktigt anvandningen av de ratta
informationskanalerna &r. Respondenterna ansag att de bast kunde nas via internet, olika
reklamkampanjer och rabattkuponger. En annan viktig podng i Rogers teori ar den
sociala omgivningen och hur bendgen samhallet i fraga har traditionellt varit att
adoptera till innovationer. Ifall omgivningen uppmuntrar till det, kan man férvanta sig
att innovationen har en storre chans att adopteras. Med basis pa svaren, ansag
respondenterna att de institutioner som har en ambition att introducera innovationen,
skulle informera sina potentiella konsumenter om den. Detta kan ses som en
uppmuntring av den sociala omgivningen om att 6verga till anvandning av

innovationen.

10.3 | vilken form skulle NFC-betalningar prefereras

| fragan om respondenternas preferenser till formen av NFC-betalningar, var det det
traditionella kortet som majoriteten av respondenterna ansag att de helst skulle anvanda
sig av. Aven dessa yttranden kan relateras till teorin om spridning av innovationer, och
for att vara mer specifik: till de olika typerna av innovationer. Solomon et al. (2006)
delade dem i tre huvudgrupper: kontinuerliga, dynamiskt kontinuerliga och
diskontinuerliga innovationer. Av dessa alternativ faller betalningskortet med NFC-
egenskaper till gruppen ”Kontinuerliga innovationer”, medan smarttelefonsbetalandet
och de ”slumpmaéssiga betalningsobjekten” kan anses tillhora kategorin ”Dynamiskt

kontinuerliga innovationer”.

Enligt Solomon et al. (2006) kraver de kontinuerliga innovationerna minst férandringar
I det redan inlérda beteendet. De dynamiskt kontinuerliga innovationerna kréver en
aning mera forandringar i de inldrda rutinerna i och med att man anvander ett bekant
foremal till ett nytt andamal. Sasom analysen av det tidigare temat visat oss, tillhorde
majoriteten av respondenterna till gruppen tidig majoritet” eller ”sen majoritet”. Detta
stoder resultatet av att storsta delen av respondenterna skulle preferera ett alternativ dar

de minst behover foréandra sitt redan inlarda beteendemonster.
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10.4 Tankbara anvandningssituationer for NFC-betalningar

Detta tema har sin teoretiska referensram i skapande av varde at konsumenten (kap. 6). |
intervjuerna diskuterades situationer dar respondenterna upplevde betalandet trégt och
modosamt. De blev ombedda att ta upp exempel pa situationer dar de tankte att NFC-
betalningar kunde erbjuda ett battre alternativ till den nuvarande modellen. I en sadan
situation skulle NFC-betalningen skapa varde at konsumenten. | och med att en
anskaffning skapar varde at konsumenten — i detta fall skulle anskaffningen vara ett
NFC-utrustat betalningsformal — ar den totala kundnyttan (Total customer benefit)
hdgre an den totala kundkostnaden (Total customer cost). (Kotler & Keller 2009)

Alla de tankbara situationerna som raknades upp i intervjuerna, ansags vara situationer

dar det upplevda konsumentvardet (Customer-perceived value) kunde ténkas vara hogt.

Ifall NFC-tekniken fungerade pa ett 6nskat satt i de situationerna som raknats upp,
skulle respondenternas attityd gentemot anskaffningen och sjalva situationen foérandras

frén “missndjd” till “nodjd”.

10.5 Radslor gentemot NFC-betalningar

Intervjuernas sista tema har dven den sin grund i teorin om spridning av innovationer.
Rogers (2003) menar att osékerhet ar ett av de storsta hindren i processen av adoptering
av innovationer. Osakerheten sager han att beror framst pa radslan av foljderna som
kommer med anvandandet av den nya innovationen. Detta kom bra fram i
respondenternas svar dar de reflekterade omkring mojliga nackdelar som adopteringen
av den nya innovationen kunde féra med sig. De mest tvistade &mnen var sékerhet och
eventuellt missbruk. Dessa féljder kan enligt den skalan som Rogers presenterar

kategoriseras som “o0nskade”.

Teorin foreslar aven att 6kad information géllande innovationen kan forandra
konsumenternas attityder till en positivare riktning. Majoriteten av respondenterna var
av den asikten att positiv feedback fran bekanta eller eventuella opinionsledare kunde

forédndra de negativa attityderna till mera positiva. | och med detta yttrande betonas de
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tidiga anvéandarnas exempel, som &ven tangeras i Rogers (2003) teori. | samma yttrande
forstarks aven uppfattningen om Rogers utlatande dar han konstaterar att interpersonell

kommunikation &r det basta sattet att forandra asikter.

10.6 Diskussion kring arbetets syfte och sjalva undersdkningen

Syftet med denna undersokning var att ta reda pa hur de utvalda respondenterna sag pa
tanken om NFC-betalningar. Begreppet ar nytt och betalningar som utnyttjar sig av
tekniken ar forst pa kommande till Finland. Det skulle ha varit bra ifall respondenterna
skulle sjélv ha haft mgjligheten att bekanta sig med NFC-betalningar i praktiken. Pa
grund av examensarbetets tidpunkt var detta tyvarr inte mojligt och darfor var
intervjuerna och den respons som fatts, baserade pa en nagot mera teoretisk

infallsvinkel.

Med tanke pa det en aning problematiska utgangslaget anser jag dock att de svar och
den respons som fatts fran intervjuerna ger vardefull information om hur dessa
respondenter som konsumenter forhaller sig till en innovation som mojligtvis kommer
att vara en del av den framtida vardagen. Urvalet representerar tva olika segment och i
och med gruppernas liknande svar i vissa fragor, kan man utga ifran att dessa responser
mojligtvis kunde ses kédnnetecknande aven for en storre majoritet. Man bor dock vara
forsiktig med att dra generaliserade slutsatser fran basis pa denna undersékning, i och
med att urvalet var ratt sa litet — nio personer. En mer omfattande undersékning, t.ex.
med 12-15 fokusgrupper som Bryman (2001) anser vara det mest optimala, skulle
definitivt ha varit mycket intressant att utféra. I och med mera material skulle man ha
kunna dra noggrannare och starkare motiverade slutsatser ifran de astadkomna
resultaten. De fysiska och tidsméssiga begransningarna kombinerade med karaktaren av
sadana har arbeten (undersokningar av EQF-niva 6), utmynnade dock endast i tva
fokusgruppintervjuer.

Fragorna och fokusgruppernas struktur var sammanstéllda tillsammans med arbetets
uppdragsgivare och de teman som behandlades i intervjuerna ansags enligt
uppdragsgivaren vara de mest fundamentala med tanke pa hurdan information man ville
fa fram. Med hansyn pa dessa givna ramar for arbetet, anser jag att jag lyckats bra med
min pulstagning gallande attityder gentemot NFC-betalningar. Jag har foljt de givna
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instruktionerna och resultatet av dem &r denna undersokning, som jag forstas hoppas
kan vara till nytta for min uppdragsgivare. Mest konkret tror jag att nyttan kommer att
ligga i idéerna som astadkommits i tema 4. De gav en inblick till de vardagliga

betalningssituationer som respondenterna ansag vara problematiska.

Allt som allt anser jag undersékningen vara lyckad. | framtiden, ifall NFC-betalningar
introduceras at den stora allmanheten, &r det intressant att se ifall de responser som
kommer fram i den allménna diskussionen stammer ihop med de tankar och asikter som

kommit fram i denna undersokning.

10.7 Reliabilitet och validitet

Med reliabilitet och validitet menar man begrepp som maéter ifall den gjorda
undersokningen har lyckats. Reliabiliteten undersoker hur palitlig undersékningen ar.
Bryman (2001, s. 86 ff.) beskriver det med att urvalet inte far fluktuera. Med det menar
han att om man undersoker samma sak med samma grupp tva ganger, skall resultaten av
dessa tva undersokningar inte signifikant skilja sig ifran varandra. Detta kallas aven for
stabilitet. Stabiliteten ar hog nar tva likadana test utforda av samma grupp ger bada
likadana svar. Generellt kan det sdgas att detta & mera aktuellt nar det kommer till

kvantitativa undersokningar. (Bryman 2001, s. 86 ff.)

Validiteten handlar om hur begreppet i fraga ha matts. Har man anvant sig av de
indikatorer som ar bésta och optimalaste till att mata precis detta fenomen? Som
exempel pa validitet och hur den kan ifragaséattas tar Bryman (2001, s.88) upp
fragesdttningar sdsom Ger en intelligenstest verkligen en bild av intelligensen for
personen i friga?” och ”Ar BNP ett bra méitt p4 ett lands ekonomi?”. Validiteten pa

olika undersokningar och métningar ar kontinuerligt pa test. (Bryman 2001)

Sasom det redan namnts, hade de ovan namnda kommentarerna gallande begreppet
reliabilitet en ndgot storre tangens pa kvantitativ forskning. Nar det kommer till
kvalitativ forskning, far begreppet “reliabilitet” en aning annorlunda definition.
Grundprincipen ar och forblir dock den samma. Reliabiliteten i kvalitativa
forskningsmetoder ifragasatts genom intervjuerna som utforts. Intervjuerna halls vid

olika tidpunkter och daven miljon kan variera. | sddana har fall ifragasatts det hur mycket
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variationen av dessa omstandigheter paverkar de svar man fatt. Detta eftersom
manniskor har en tendens att forandra pa sitt beteende, beroende pa situationen och
omgivningen. (Bryman 2001, s. 257 ff.)

Validitet i kvalitativa undersdkningar har mycket att géra med sjélva forskaren. Det att
forskaren har t.ex. ett strukturerat frageformular tillhanda nar han utfor intervjun
forstarker validiteten, eftersom han i sa fall anvander sig av nagot som allméant anses
vara mycket viktigt for en lyckad intervju. Endast ett omsorgsfullt sammansatt
frageformulér ar dock inte en garanti av hog reliabilitet och validitet. Reliabiliteten och
validiteten brister aven ifall t.ex. tva olika forskare utfor intervjuer i samma forskning.
(Bryman 2001, s. 257 ff.)

Som slutsats av det ndmnda, kan man sdga att konstaterandet av reliabiliteten och
validiteten i en kvalitativ forskning inte alltid &r sa entydigt som det ar i en kvantitativ
forskning. En orsak ar att de muntliga svaren Iamnar mer utrymme for tolkning &n vad
en ifylld enkat gor. | denna forskning har jag stravat efter att vara objektiv och har enligt
min egen asikt lyckats bra med det. De bada intervjuerna holls under liknande
forhallanden och samma frageguide tillimpades under de bada tillfallena. Aven
intervjutiderna var praktiskt sett de samma for bada grupperna. Fragorna har varit
endamalsenliga och varje tema har haft tillracklig med specificerande fragor sa att man
kommit in pa djupet i svaren. De bada grupperna har dven blivit forsedda med en
tillrdcklig méngd information gallande NFC-tekniken for att ordentligt kunna diskutera
temat. Nar jag analyserat svaren har jag tolkat dem objektivt och sa noggrant som
mojligt forsokt aterge intervjuernas innehall. Med intervjuerna fick man svar pa de

fragor som man ville fa svar pa.

11 AVSLUTNING

Vid sidan om mina studier pa Arcada har jag jobbat deltid pa S-Banken fran och med
januari 2011. | huvudsak har jag jobbat pa indrivningsavdelningen, men under hésten
2012 gjorde jag min yrkespraktik pa S-Bankens marknadsforingsavdelning. Det var
aven darifran idén till detta arbete startade. S-Banken kommer under ar 2013 att

introducera NFC-betalningsmajligheter pa utvalda stéllen och de var intresserade av hur
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olika kundsegment férhaller sig till det nya betalningsséattet. Det att jag fick mojligheten
att utreda detta at S-Banken, hade sitt ursprung i en annan utredning som jag gjorde till
banken under min praktiktid. Den utredningen handlade om olika betalningssatt som det
fanns i varlden pa hosten 2012. | utredningen kom det fram att en stor del av dessa nya
betalningsinnovationer anvander sig av NFC-teknik. Darfor var det i bankens intresse
att ta reda pa det lite mer ingaende. Vi diskuterade olika teman gallande arbetets syfte
och karaktar med chefen for S-Bankens elektroniska kanaler. De évervagda
undersokningsandamalen var manga. Bland annat diskuterades majligheten att gora en
undersokning géllande NFC-betalningar fran utgivarens — dvs. S-Bankens — synvinkel.
Slutligen kom vi dock till den slutsatsen att jag utfor en pulstagning av attityder och
asikter géallande NFC-betalningar i form av tva fokusgruppintervjuer som omfattar tva

olika segment. Temat godkéndes dven av min handledare pa Arcada.

Arbetet paborjades i mitten av november 2012 och blev fardigt i mitten av februari
2013. Jag utforde arbetet i en ratt sa snabb takt i och med att jag pa grund av
utbytesstudier som dgt rum under varen 2012, var sa gott som klar med alla mina
obligatoriska kurser, men hade inte hunnit borja med examensarbetet. Detta gav mig
mojligheten att fokusera intensivt pa endast examensarbetet, utan att vara tvungen att
balansera arbetstiden for detta arbete med andra studier. Aven det att jag ratt s& snabbt
hittade lampliga intervjuobjekt och hade hela arbetets tidtabell ratt sa konkret
strukturerat redan fran borjan, forlattade den mentala belastningen och jag kunde

fokusera fullt pa sjalva arbetet.

Det finns dock alltid saker som man kan gora béttre och trana pa med tanke pa nasta
gang. | och med att jag aldrig tidigare gjort ett sddant hér arbete, stod jag ibland framfor
ovantade problem. Ett av dem kan definitivt redan nu konstateras att vara det en aning
for langa arbetet. Det finns delar som jag kunde ha lamnat kortare och forklarat mera
koncist. Det som jag framst kommer att tanka pa ar introduktionen av sjdlva NFC-
tekniken som kanske nu efterat tankt blev en aning for lang. Med tanke pa att arbetets
fokus ligger pa undersokningen, kan en 15-sidor lang redovisning av sjalva tekniken
anses vara en aning 6verdriven. Visserligen har informationen inte gatt till spillo, utan
den som laser detta arbete far dven en ratt sa grundlig uppfattning om vad NFC-teknik
ar, vad dess historia dr och vad allt det kan anvandas till. Ifall jag gjorde detta arbete pa

nytt skulle jag dock anda seriost vervaga att forsoka forklara sakerna mera koncist. |
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allménhet tycker jag dock att jag gjort ett bra och utforligt arbete som hoppeligen
kommer att vara till nytta for min uppdragsgivare.

11.1 Forslag till fortsatt undersdkning

Jag hoppas att denna undersékning uppmuntrar folk till att géra mera undersékningar
gallande amnet NFC-betalningar — och varfor inte om nya betalningssatt éverlag. Sdsom
undersokningen visar, ar betalandet en nagot sa automatiskt inlard modell i de flesta av
oss och forandrandet av attityder om hur man skall gora det verkar vara en lang process.
Det skulle vara intressant att se en liknande undersokning som ar gjord om ett eller tva
ar och jamfora resultaten med denna undersokning. Det skulle vara intressant att se hur
t.ex. kannedomen, radslorna och anvandningsidéerna forandras i och med att tekniken
(hoppeligen) far mera publicitet och kannedom inom de narmaste aren. Kort och koncist
konstaterar jag alltsa att alla nya undersokningar gallande NFC-betalningar och

betalningar 6verlag &r valkomna.

11.2 Slutord

I och med undersokandet och bekantandet med NFC-tekniken har en helt ny vérld
Oppnats framfér mig. Utvecklingen av mitt medvetande har varit snabbt; arligt kan jag
medge att sa sent som annu i augusti 2012 hade jag ingen aning om vad NFC-teknik
var. Ifall nagon skulle ha stallt mig fragan om vad det &r, skulle jag sékert ha svarat som
en del av respondenterna i min undersokning: ’de e sikert ndgon teknologigrej”. Nu,
endast sex manader senare, har jag format at mig sjalv nagot som jag kunde kalla en
ganska sa stark uppfattning om vad NFC-tekniken gar ut pa och vad den kan anvéandas
till. I och med att jag ar sa pass vl informerad om NFC-betalningar vid det har laget, &r
det sannolikt att jag kommer och representera “’de tidiga anvdndarna” inom NFC-
betalningar i Finland. Det exemplet kan dven uppmuntra andra till att prova den nya

betalningstekniken.
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BILAGA 1
FRAGEGUIDE FOR FOKUSGRUPPINTERVJUERNA

Tema 1: Bekantskap med NFC

- Har du tidigare hort talas om NFC?

o Ifall ja: Ifall nej:

o Vet du vad det &ar? Vad skulle det kunna vara?

o Vet du hur det fungerar? Vad relaterar du ordet NFC med?
o Vet du vad det kan anvandas till?

o Var har du fatt informationen?

Tema 2: Skulle du anvanda dig av NFC-betalningar om det vore mojligt?

- Tror du NFC-betalningar ar nagot som kunde forlatta din vardag?

- Skulle du vilja fa mera information om NFC-betalningar?

- Vem tycker du borde ta initiativ till att informera konsumenterna om
mojligheten till NFC-betalningar?

- Viavilka kanaler borde informationen enligt dig komma?

Tema 3: | vilken form skulle du helst anvanda NFC betalningar?

- Kort?

- Smarttelefon?

- VISA har pa sina sidor ett exempel dér en nyckelring och ett armbandsur har en
NFC-betalningsformaga. Vad tycker du om dessa alternativ?

- Vad anser du om tanken att utvidga betalningsalternativ utanfor de
“traditionella” betalningselementen?

Tema 4: | hurdana situationer kunde du tanka dig att ha mest nytta av NFC-

betalningar?

- Vilka betalningssituationer anser du vara de mest troga i din vardag?

- Finns det situationer dar betalandet fungerar ratt sa bra, men det kunde ga
snabbare?

- Kommer du pa nagra speciella stallen eller affarer dar betalningsprocessen &r
jobbig?
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- Tror du att NFC-betalningar kunde erbjuda ett béattre alternativ till de nuvarnade
langsamma betalningssituationerna?

Tema 5: Vad vore den storsta orsaken till att du inte skulle anvanda dig av NFC-

betalningar?

- Anser du metoden vara tillrackligt saker?

- Tror du att dessa attityder/radslor kan férandras av nagon/nagonting?

- Vad borde goras att du inte skulle ha sadana radslor?

- Tror du att mera information gallande funktionsprinciperna skulle hjalpa dig att
fa en positivare syn pa saken?
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BILAGA 2
FRAGEGUIDEN PA FINSKA

Teema 1: Aikaisempi tietamys NFC -teknologiasta

- Oletko aikaisemmin kuullut puhuttavan NFC — teknologiasta?

o Mikali olet: Mikali et ole:

o Tiedatkd mika se on? Onko sinulla kasitysta mika se
voisi olla?

o Tiedatkd miten se toimii? Mihin voisit kuvitella yhdistévasi

kasitteen NFC?
o Tiedétkd mihin sit4 voidaan kayttaa?
o Misté olet saanut tietosi?

Teema 2: Kayttaisitkd NFC -maksuja mikali se olisi mahdollista?

- Luuletko, ettd NFC -maksaminen voisi helpottaa arkipaivaasi?

- Haluisitko saada lisatietoa NFC -maksamisesta?

- Kenen tulisi mielestési antaa/tarjota tietoa NFC -maksamisesta

- Mitd kanavia NFC:std informoimiseen tulisi mielestasi kéayttaa, jotta se
tavoittaisi sinut parhaiten?

Teema 3: Missa muodossa kayttaisit mieluiten NFC -maksuja?

- Kortti?

- Alypuhelin?

- Luottoyhtio VISAlla on verkkosivuillaan esimerkki, jossa NFC -
maksuominaisuus on istutettu avaimenperaan ja rannekelloon. Mit& mielté olet
naista vaihtoehdoista?

- Mitd mieltd olet ndiden uudenlaisten vaihtoehtojen tuomisen ns. perinteisten
maksuvaihtoehtojen rinnalle?
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Teema 4: Minkalaisissa tilanteissa kuvittelisit voivasi hyotya eniten NFC—

maksamisesta?

- Mitka maksutilanteet koet arkipéivéssasi kaikkein hitaimmiksi ja
vaivalloisimmiksi?

- Enté onko tilanteita joissa maksaminen toimii melko hyvin, mutta voisi toimia
paremminkin?

- Tuleeko mieleesi tiettyja paikkoja tai kauppoja joissa maksaminen on syysta tai
toisesta vaivalloista?

- Uskotko ettd NFC—maksaminen voisi tarjota paremman/nopeamman
vaihtoehdon nykyisille hitaille ja vaivalloisille maksutilanteille?

Teema 5: Mika olisi suurin syy siihen, etta et suostuisi kayttamaan NFC—

maksutekniikkaa?

- Koetko maksamisen turvalliseksi?

- Uskotko, ettd ndma asenteet/pelot ovat muutettavissa? Mikéli uskot, osaatko
sanoa mika sellainen tapahtuma olisi?

- Uskotko, etté lisdinformaatio NFC -tekniikan toimintaperiaatteisiin liittyen voisi

halventad mahdollisia epaluuloja?
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