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Abstract

Transaktionskostnader aterfinns i &rsredovisningar dir en del utav dessa utgdrs av bankkort
respektive kontanter. I Tyskland har Deutsche Bank lyckats minska transaktionskostnaderna
for elektroniska bankkortsbetalningar till andra europeiska ldnder med 80 %. En okad

kortanvindning skulle minska kontanthanteringens kostnader.

Syftet med uppsatsen ar att undersoka varfor privatpersoner fortfarande betalar med kontanter
trots att det finns ett modernare betalningsalternativ som bankkort. Vidare skall ses vilka
mojligheter det finns for att kunna 6ka kortanvdndningen, sa att transaktionskostnader kan

minska ytterliggare.

Grunden for den empiriska studien utgér frén en intervju med en anstilld pa Kristianstads
Sparbank som é&r insatt i bankkortsanvindandet. Genom intervjun kommer fOrstielsen om
bankkortvdsendet att 6ka. Informationen som ges under intervjun kommer sedan bl.a. att ligga
som grund for utformning av fragor till en enkitundersdkning bland privatpersoner i
Kristianstad. Detta for att studera hur privatpersoner resonerar niar det kommer till valet:

kontanter eller bankkort?
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Varfor viljer privatpersoner att betala med kontanter istéllet for
med kort? Vad dr det som péverkar valet av kontanter och vad

méste goras for att korthanteringen ska oka?
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fortfarande betalar med kontanter trots att det finns ett modernare
betalningsalternativ. som bankkort. Vidare skall ses vilka
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personlig intervju och enkédtundersokning. Utifrdn insamlad
information och valda teorier har en analys sammanstills utifran

vilken slutsatser har dragits.

Privatpersoner ser inte kostnader vid kontanthantering. Genom en
okad e-handel skulle transaktionskostnader minska ytterligare.
Kontanter anviands mest darfor att kort inte alltid dr mojliga att
betala med. Ny kortteknik med chip kommer att ge ett storre

fortroende for kort och troligtvis 6ka kortanvdndningen.

Bankkort, betalningsvanor, kontanter, skimming



Forord

Under studietiden, pa ekonomprogrammet med inriktning mot revisor/controller pa
Kristianstad Hogskola, har vi lart oss mycket. Det har legat till underlag f6r denna

kandidatuppsats pa 10 podng i foretagsekonomi.

Vi vill framforallt tacka Ola Danielsson pd Kristianstads Sparbank som stillde upp pé

intervjuer och att svara pa fragor under arbetets gang.

Vi vill slutligen tacka var handledare Christer Nilsson for hans hjdlp vid de morka stunderna

med uppsatsen.

Hogskolan Kristianstad, januari 2006

Eva Andersson Yue-Mei Chan Maja Hadzimusic



INNEHALLSFORTECKNING

1. INLEDNING. . ciutitiititiiiiiiitiieiieiiiuiiesietttatsessessssassasessssssssssssssssnssssens 8
1.1 Problembakgrund.............ooiiiiiiiii e 8
1.2 ProblemdiSKUSSION. .. ... 9
1.3 Syfte och problemformulering ..............coooiiiii i 11
R 0101 11
IR RN 11 1111 T ) PP 12
O T3 01010 U2 PN 13
2\ 7 0 0 0 D 14
2.1 Vetenskapligt angreppsSatt........c.ueeieniiiniii e 14
2.2 Vetenskaplig ut@dngspunkt............ooeiiiiiiiiiiiiii e 15
2.3 Kvalitativ och kvantitativ metodik. ..o 15
2.4 PrimArdata. . ..o. oo 16
24 L INE@TVIU . ..o oeeieee e e 16
242 ENKGE. ...oooinii 17
2.5 Sekundardata. ... ..o 17
B (30 G 1 1< 4 51 17
2.6.1 PrIMGAEPAQEQ........cccc oo e e 18
2.6.2 Sekundardart. ................oooiiiiiii 18
2.7 Metodsammanfattiing. . .......ooueentiint ettt et 19
K TR 0 2 20
Bl INIEANING. ..ot e 20
3.2 Produkter OCh tJAnSter. .. ...ouiiei it e 21
32T Produkt.......co.oouoiiiie i 21
322 TJANSE. .o 22
3. 2.3 TJANSIEPAKCLEL ... ... e 23
3.2.4 Marknadsforing av fARStEr. ............oooiuiiiii i 24



3. 2.5 KValitet OCH S@UVICE. ......oooee e e e 25

3.2.6 Kundtillfredsstallelse. . ............c..ouuuiueii i 26
3.3 KOgNitiv diSSONMANSIEOTT. . ... ettt et et et et e e et e et et e e et e e eaeeeeans 27
34 SKIMMINE. ...t ettt et 28
3.5 Teorisammantattning. . .......ooutetiit ettt e e 29
R 017 1 2 31
4.1 Intervju med Ola DanielSSOn. ... ....ooueiieiii i e e 31
411 Inledning.........c.co i e 31
4.1.2 Faktorer som paverkar kortanvandning....................cccooviiiiiiiinenininnnn.. 31
4.1.3 Kostnader for kontanter resp. bankkort...................ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn 32
4.1.4 Avgifter pa UttAZSAUIOMALEY . ...........oueee et e e 33
1.5 KAMPANJEF .. ....ooiiiiii e 33
4.1.6 Kvalitet pa kortet och kundkontakt...................cccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiininan, 34
4.1.7 Ny kOFHERNIk. .....cc.oonnee e e e e 34
4. 1.8 KOTthedrageri...........ouuenniii e e 35
4.2 EnKAtunderSOKNING. ........oonii e 36
4. 2.1 TVAVSTITISANSALS . ... oo e e e 36
G222 UFVAL...ooiiiii 36
4.2.3 BortfallSanalys. ..............o.ooineiii i e 37
4.2.4 Statistisk bearbetning. ...........c..c.oouuiiiii it 38
4.3 Resultat fran enkAtundersOKNING.............oouiiiiiiiii e, 38
4.3.1 KONSIOVdelning............c.oon i e e e 38
4.3.2 ALAerSfOrAeINinNG..............coooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 39
4.3.3 BankkortSinneRaV. ............c.ooie i e 40
434 UttAZ 1 QUIOMQAL. ..o e e e e e 41
4.3.5 KOTthetaIMing. .........oonnee e e e e e 42
4.4 HYPOtESPIOVIIINE. . ..o ete et ettt et ettt e et et e et e et et e e e e e e aaeeeaneeeneenneens 43
4.5 Empirisammantattining. . .......o.uoiuiiniii e 45



TR N N T 4 T s 46

S INIEANING. ..t 46
5.2 Produkter 0Ch tJANSter. . ... .uuueine et 46
5.2.1 Bankkort — produkt 0ch (jaAnSt.............cooeiiiii i 46
5. 2.2 THANSIEPAKELOL . .....ccce e e e e 47
5.2.3 Kvalitet OCh SEFVICE. ...........oiuii i, 48
5.2.4 Kundtillfredstallelse. ...............cooiuiiiii e 48
5.3 KOGNitiv diSSONMANSIEOTT. .. .vueteteetett et eteee e et et et e e et et eete et eaeeinaeenas 49
54 SKIMIMINE. ..ottt e et e e et e et et e e et et et e aneenens 50
5.5 Sammantattning. ... ...ooiniii e 50
6. AVSLUTNING & FORTSATT FORSKNING.....ccccttttitiiiiiiniieineimmencecnnn 52
6.1 AVSIUINING. ... e 52
6.2 Forslag till fortsatt forskning. ..o 53
KALLFORTECKNING.......cooiiiiiiiiiiininnininirnirrererieeteeeeeeeeeeeeessssnesssnne 54
BILAGOR:

1. Tabeller
2. Intervjufragor till Kristianstads Sparbank
3. Enkat

4. Sammanstéllning av enkétens 6ppna fraga



DIAGRAM-, FIGUR-, TABELLFORTECKNING

Diagram 3.1 Antalet Internetbankkunder per 1000 invénare i Sverige................ccovene... 22
Diagram 4.1 KOnsfordeIning............coooiiiiiiiiiiii e 39
Diagram 4.2 Aldersfordelning. .............oouiuiieiii i 40
Diagram 4.3 Aldersgrupp & BankKort..............ccouviiuniiiiiiiie e 41
Diagram 4.4 Antal uttag i uttagsautomat per vecka.............coooviiiiiiiiiiiiiniiiee e 42
Diagram 4.5 Antal kortbetalningar per vecka.............ooiiiiiiiiiiiiiiiiii i 43
Diagram 4.6 Betalning kontanter och bankkort...................oooiiiiiiiii i, 45
Figur 3.1 Tre dimensioner av en produkt........... ..o 23
Figur 3.2 Grundtjinstepaketet — forutsattningarna for tjanstehelheten........................... 25
Tabell 4.1 Bortfallsanalys...........ooiiiiii i e e 38
Tabell 4.2 Frekvens, KOnsfordelning............ooooiiiiiiiiiiiiiii e e 40
Tabell 4.3 Frekvens, Aldersfordelning................ooouiiiiiiiii i 41
Tabell 4.4 Frekvens, Aldersgrupp & BankKort.................coovueiiiniiiniiiiie i 41
Tabell 4.5 Aldersgrupp & Antal uttag i uttagsautomat per vecka.............c.ccoceuveevuveennn, 42
Tabell 4.6 Aldersgrupp & Antal kortbetalningar per vecka..................ccceeveveienvunnn... 44



1. INLEDNING

Kapitlet innehdller bakgrund och diskussion till problemformuleringen och syftet med
uppsatsen. I slutet av kapitlet presenteras dven en disposition av uppsatsen med en kort

beskrivning av vad varje kapitel handlar om.

1.1 Problembakgrund

Olika verksamheter har transaktionskostnader for hantering av kontanter respektive bankkort,
som man kan aterfinna i deras arsredovisningar. Kostnader for kontanter uppkommer i
samband med att de réknas, kontrolleras och forflyttas. For privatpersoner dr kontantbetalning
emellertid gratis. Det kostar inget att ta ut pengar pa en bank eller i svenska bankautomater.
Kostnader kopplade till kort &r bl.a. tillverkningskostnader. Foretag som tar kort maste dven

betala en hyreskostnad for en kortterminal.

Anda sedan euron infordes har transaktionskostnader mellan medlemslénderna reducerats.
Detta uppmirksammades sirskilt i Tyskland, dir Deutsche Bank har lyckats minska
transaktionskostnader for elektroniska bankkortsbetalningar till andra europeiska lénder.

Dessa har minskat till 1, 50 EUR per transaktion, som innebér en reducering med 80 %.

VISA ér det storsta kortforetaget och utgdr hilften av marknaden. I Europa gors ungefér 20
procent av alla kop med kort, resten med kontanter och checkar. Ungefér 10 procent av alla
kop 1 Europa gors med VISA. I Sverige ér siffran hogre, 6ver 16 procent; se Dagens industri,

(5 januari, 2006).

Banker forsoker att fa fler att anvidnda kort genom olika typer av kampanjer. Dessa kampanjer
kan innefatta olika incitament som uppmuntrar kunder till 6kad bankkortsanvindning.
Kristianstads Sparbank har 1 sina kampanjer bland annat anvént sig av beloningssystem, dér

kunderna efter ett bestdmt antal kop med bankkort fick en Tian-lott.



Sdkerhet kring kontanthantering dr betydande och kostsam. Ofta presenteras nyheter om ran
av butiker, banker, virdetransporter mm. Vid ett sddant vépnat rdn mot en virdetransport av
kontanter till bankautomater 1 Skéne blev foljden en kontantbrist 1 storstidder, eftersom
transportorerna ansag att arbetsmiljon inte var tillrickligt sdker. Minskar kontanthantering

och 0kas anvindning av betalning med kort skulle ranrisken kunna reduceras.

Emellertid ger en oOkad kortanvindning upphov till risker som borde tas med 1
arsredovisningen for att ge en rittvisande bild. Okad kortanviindning resulterar i en storre

kortvolym. Detta i sin tur ger upphov till 6kad brottslighet nér det géller bedrigerier.

1.2 Problemdiskussion

I dagsldget stravar man efter effektivitet. Om tillgdngliga resurser utnyttjades béttre skulle tid
och pengar sparas. Kontanter ger upphov till en dyrbar hantering. Det finns manga aktorer
inblandade for att hantera kontanter t.ex. Riksbanken som ger ut sedlar och mynt och banker
som koper dessa fran dem. Vidare finns det foretag som tillhandahaller uttagsautomater, och
foretag som distribuerar och laddar automater. Det finns ocksé kostnader for att rikna
dagskassor fran butiker. Detta kan bade ske av anlitade foretag och av butikerna sjilva; se

Den svenska finansmarknaden (2005).

Det finns risker med kort som kan bli kostsamma for inblandade parter, t.ex.
avvecklingsrisker. Dessa innebér att nigon av de inblandade parterna i transaktionen inte kan
fullgéra sitt &tagande. Detta kan uppstd p.g.a. finansiella problem hos inblandade
mellanhinder eller p.g.a. tekniska fel eller sdkerhetsbrister i de system som hanterar

betalningar; se Den svenska finansmarknaden (2005).

Numera har straffet for kortbedragare skirpts. Enligt Sveriges Radio (2006) skirpte hovrétten
tingsrittens dom, frdn 8 till 10 manader, fér en man som forfalskat ett antal kreditkort och
anvént dessa for att handla varor runt om 1 Europa. Fler kortanvéndare resulterar i en storre

kortvolym. Aven om en liten procentbrikdel kort anviinds for bedrigerier och bedragaren



kommer undan med bytet skulle detta innebédra hdga kostnader for banker som skulle ersétta
drabbade. Vill banker uppmuntra en 6kad kortanvdndning borde de ta med detta i sina

arsredovisningar fOr att ge en réttvisande bild &t intressenter.

Det finns manga anledningar till att privatpersoner anvdnder kontanter istéllet for bankkort.
Kontanter har anvints sedan lang tid tillbaka, innan bankkorten fanns. Detta har pa sa sitt
blivit en vana hos en del méinniskor. Minga omyndiga personer, under 18 ar, far dessutom
inte ha ett eget bankkort utan formyndares godkénnande eftersom de inte far teckna avtal om

bankkort enligt svensk lagstiftning.

En annan mdjlig anledning till att privatpersoner anvdnder kontanter istillet for bankkort kan
vara att de anser att deras behov inte har blivit tillgodosedda med bankkortet. Det kan bero pé
att de inte anser sig ha tillgdng till att betala med kort overallt. En del butiker tar inte
bankkort, vilket innebér att kontanter dr det sjélvklara valet. Dessutom kan manga méanniskor
tycka att det dr pinsamt att betala smasummor med bankkort dven pa stdllen som accepterar

betalning med kort.

Anviander man kort har man inte lika bra kontroll pa saldot, som med kontanter. Med
kontanter vet man hur mycket pengar man har pa sig och hur mycket man har spenderat vid
ett kop. Betalar man med kort dras summan pa kopet av fran kontot och man far mindre
kontroll pa hur mycket pengar man har kvar. P4 sa sétt kan man gora stora inkdp och sedan
bli forvanad over hur mycket pengar som dr kvar pd kontot nir man tittar pa saldot i

efterhand.

Med tanke pé risker som ran, fickstolder mm, s& &r kort inte alltid lika lockande for
girningsmannen, som kontanter. Detta pad grund av att kort dr svarare att komma &t. Man
maste for det forsta kdnna till pinkoden. For det andra kriavs det att man kan visa upp giltig
legitimation. Vidare kan man spérra kortet ndr man har blivit av med det. Detta gor att en

obehdrig inte kan fa access till att anvidnda kortet.
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Hade det varit kontanter sa hade den obehdrige fatt direkt tillgéng till pengarna. Med kort
finns andra problem med tanke pé att gdrningsmannen vid ran kan tvinga offret att ta ut allt pa

sitt konto. Pa sé sétt gor kort mer skada vid rén dn kontanter.

Korten ér dven kopplade till andra brott, som skimming. Det dr en form av bedrdgeribrott och
gar ut pa att kopiera informationen pd magnetremsan till ett annat kort. D& anvinder

bedragaren det kortet for att ta ut pengar ur automaten eller for att gora ett kop.

1.3 Syfte och problemformulering

Syftet med uppsatsen &r att studera varfor privatpersoner fortfarande betalar med kontanter
trots att det finns ett modernare betalningsalternativ som bankkort. Vidare skall studeras vilka
mojligheter det finns for att kunna Oka kortanvindningen for att kunna minska

transaktionskostnader som uppstar i samband med kontanthantering.
Foljande problem har formulerats:
e Varf0r véljer privatpersoner att betala med kontanter istillet for med kort?

e Vad 4r det som paverkar valet av kontanter och vad maste goras for att

kortanvandningen ska 6ka, s att transaktionskostnader kan minska ytterliggare?

1.4 Hypoteser

Utifrén problemformuleringen har f6ljande hypoteser stéllts upp:

Hypotes 1: Privatpersoner viljer att betala med kontanter istéllet for med bankkort darfor

att bankkort inte dr ett erkédnt betalningsmedel dverallt.

Hypotes 2: Privatpersoner viljer att betala med kontanter istéllet for med bankkort pa grund

av saldokontroll.

Hypotes 3: Sékerheten vid anvindning av bankkort paverkar valet av betalningsmedel.
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1.5 Avgrinsningar

Uppsatsen kommer enbart att inriktas pd privatpersoners betalningsvanor 1 Kristianstad
géllande bankkort och kontanter. Detta innebér att studiens resultat inte dr generaliserbart 1
hela Sverige utan bara i Kristianstad. Vidare kommer populationen att begrinsas till myndiga
personer, dvs. 18 &r och uppét. Detta for att omyndiga personer inte har rétt att teckna
bankkort, som &r en typ av avtal, utan formyndares godkdnnande. Endast en intervju gjordes,
eftersom vi ansdg att den intervjuade hade tillrickliga kunskaper om bankkort och var vél
insatt i bankkortsanvindningen. Teorier som anvindes, behandlar tjdnster och

marknadsforing av tjénster, manniskors beteendemonster och skimming.

I uppsatsen kommer endast bankkort att berdras. For att underldtta for lasaren ges redan nu en

definition pé begreppet bankkort.

“Kort som innebdr att transaktionsbeloppet debiteras direkt pd kortinnehavarens
bankkonto. Ingen kredit uppstiar med ett renodlat bankkort, men kortet kan

kombineras med andra funktioner.” (Nyberg, Guiborg)

For att undvika sammanblandning med 6vriga typer av kort, kommer dven andra typer av kort

att definieras. Detta gors for att det inte ska uppsta missforstdnd om vad uppsatsen behandlar.

e Betalkort: “Kort som ger kortinnehavaren kreditméjligheter upp till en
overenskommen grdns. Hela skuldbeloppet betalas regelbundet
till exempel manadsvis. Innehavaren betalar som regel en drlig

avgift for denna tjdnst.” (Nyberg, Guiborg)

o Cashkort: “Kort med en integrerad krets, ett sd kallat chip, inbakat i sjilva

kortet som laddas elektroniskt med pengar.” (Nyberg, Guiborg)

o Kreditkort: "Kort som ger kortinnehavaren kreditmdéjligheter upp till en
overenskommen grdns. Skulden amorteras vanligtvis gradvis.
Rdinta utgdr pa det dterstdende skuldbeloppet. Ibland forekommer
ocksa arliga avgifter.” (Nyberg, Guiborg)
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1.6 Disposition
Kapitel 1, Inledning
Kapitlet innehaller problembakgrund, problemdiskussion, syfte och problemformulering,

hypoteser samt avgransningar.

Kapitel 2, Metod
Kapitlet inleds med en kortfattad redogorelse for val av &mne. Dérefter beskrivs anvéindning

av primir- respektive sekundérdata samt kritik mot insamlad data.

Kapitel 3, Teori
I kapitlet behandlas teorier som bedémdes och valdes som relevanta for problemet. Dessa
kommer att utgora underlag for att kunna losa problemformuleringen och hjélpa till att béttre

forsta och analysera problemstillningen.

Kapitel 4, Empiri

I kapitlet redovisas insamlad data och fakta fran intervjun respektive enkétundersdkningen.

Kapitel 5, Analys

I kapitlet kopplas teorier med empiri som analyseras.

Kapitel 6, Avslutning

I kapitlet dras slutsatser utifrén analysen samt att forslag ges for hur kortanvéndning kan oka.
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2. METOD

Kapitlet innehdller vilket vetenskapligt angreppssdtt som anvindes med avseende pd
uppsatsens problem och syfte. Efter val av angreppssdtt fortsdtter kapitlet med en
beskrivning av studiens tillvigagdangssdtt. [ slutet av kapitlet diskuteras uppsatsens

giltighet och tillforlitlighet samt kritik mot anvinda kdllor.

2.1 Vetenskapligt angreppssatt

Inom samhéllsvetenskaperna finns det tva vetenskapliga huvudinriktningar, positivismen och
hermeneutiken. Positivismen har sitt ursprung i naturvetenskapen och bygger pé att det finns
en sann och objektiv verklighet. Eftersom verkligheten dr objektiv finner alla samma “sanna”
verklighet. Positivismen har i syfte att beskriva och forklara den existerande verkligheten och

mélet med ytterliggare kunskap dr att uppné béttre forklaringar av verkligheten; se Lundahl,

Skirvad (1999).

Hermeneutiken har sitt ursprung i humanismen och bygger pa forstaelse och tolkning. Den
hermeneutiska inriktningen menar att ménniskor sjdlva genom interaktion med varandra
skapar sin verklighet. Hermeneutiken vill forstd ménniskors handlande och darmed forsta var

livssituation genom tolkande; se Patel, Davidsson (2003).

Syftet med hermeneutiken é&r att forsta tillstdnd, hdndelser, forlopp och handlingar. Forstaelse
ur hermeneutisk synvinkel innebér att delar maste forstas for att helheten ska kunna forstés;

se Eriksson, Wiedersheim-Paul (2001).

Det positivistiska synséttet anvdnds 1 uppsatsen. Anledningen till detta dr att avsikten dr att
forklara varfor minniskor véljer kontanter eller bankkort och inte att forsoka forstd valet av

betalningsmedel, som hermeneutiken syftar pa.
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2.2 Vetenskaplig utgingspunkt

Det finns tre olika angreppssitt for att kunna dra slutsatser, ndmligen genom det induktiva,
det deduktiva samt en kombination av bada. Det induktiva angreppsséttet utgdr frdn den
empiriska verkligheten for att kunna dra slutsatser och dédrmed generera en ny teori. Det
deduktiva utgar istillet frdn den teoretiska verkligheten for att sedan goéra studier i den

empiriska verkligheten; se Andersen (1998).

Det induktiva angreppssittet gar inte att tillimpa eftersom det inte finns nigon avsikt att
genera en ny teori med uppsatsen. Det deduktiva angreppsséttet kommer dérfor att anvdndas
eftersom det utgar frdn redan befintliga teorier for att kunna utféra den empiriska
undersokningen. Valet av det deduktiva angreppssittet kan dven motiveras med att det
induktiva angreppsséttet forutsdtter att man forst gér undersdkningar under en ldngre
tidsperiod. Tidsbegransning for uppsatsens genomforande betyder att den induktiva metoden

inte dr lamplig.

2.3 Kvalitativ och kvantitativ metodik

Inom samhéllsvetenskapen brukar man skilja mellan tvd huvudformer av metoder, ndmligen
den kvalitativa metoden och den kvantitativa metoden. Vid kvalitativ metod kan man, genom
olika typer av datainsamling skapa en djupare forstaelse av det problemkomplex som
studeras. Ett centralt moment dr dven att forstd problemkomplexets samband med helheten.
Vid kvalitativ metod anvénds en liten utstrackning av statistik, matematik och aritmetiska
formler. Detta pga. att data inte dr av den art som gor detta mojligt. Kunskapssyftet ar primért

“forstaelse”, inte “forklarande”; se Andersen (1998).

Vid kvantitativ metod anvinds statistik, matematik och aritmetiska formler och har ganska
klara riktlinjer for undersokningens genomfOrelse. Det primira kunskapssyftet &r att
orsaksforklara de fenomen som dr foremél 1 unders6kningen. Detta for att man ska kunna
prova om det uppnédda resultatet giller for alla de enheter som man vill uttala sig om; se

Andersen (1998).
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I uppsatsen kommer badda metoderna att anvdndas. Den kvalitativa metoden kommer att
anvédndas da intervjun med en anstélld pd Kristianstads Sparbank ska goras. En del av denna
information kommer sedan att ligga till grund for enkdtens utformning. Denna enkét delas
sedan ut till privatpersoner for att forsoka forstd varfor manniskor betalar med kontanter.

Detta &r kopplat till den kvantitativa metoden.

2.4 Primardata

Primédrdata anvédnder man nir informationen, som man behover, saknas, ér otillrdcklig eller
for gammal. Framf6rallt anvédnder sig forskare utav denna typ av information. Priméirdata kan
man bland annat fia in genom personliga intervjuer, telefonintervjuer och

gruppundersokningar; se Halvorsen (1992).

Uppsatsens primédrdata bestér av en intervju samt en enkdtundersdkning. Under intervjun med
Ola Danielsson, betalningsansvarig pa Kristianstads Sparbank, gavs information om
bankkortsanvdndandet och detta 14g till grund for en enkdtundersdkning.
Enkétundersokningen undersoker privatpersoners betalningsvanor och vad de tycker dr viktigt

med kontanter respektive bankkort.

2.4.1 Intervju

Ola Danielsson, betalningsansvarig pa Kristianstads Sparbank, intervjuades. Han dr vil insatt
1 kortanvindandet hos Kristianstads Sparbanks kunder. Informationen som gavs under
intervjun har sedan legat till grund for utformningen av enkdtundersdokningen bland

privatpersoner om deras betalningsvanor.

Innan intervjun pa& banken forbereddes ett tiotal frdgor om kontanter och
bankkortsanvdndning. Dessa skickades till banken tvd dygn innan intervjun dgde rum, sé att
Ola Danielsson skulle ha tid att forbereda sig for att kunna ge konkret och relevant

information. Under intervjun anvédndes diktafon for att inte missa viktig information.
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2.4.2 Enkit

Efter intervjun med Ola Danielsson utformades enkiten till underskningen. Enkéten riktade
sig till privatpersoner éver 18 ar. Aldersgriinsen berodde pa att man som omyndig inte har ritt
att teckna avtal enligt svensk lagstiftning utan formyndares godkédnnande. Enkéten delades ut

till ca 100 personer. Detta pga. tidsbrist och begriansade ekonomiska resurser.

Enkidten utformades med mestadels slutna svarsalternativ pd grund av att méanniskor &r
stressade av julbestyr ’pa stan” vid denna tidpunkt pa &ret. Om det funnits ménga Gppna
svarsalternativ skulle detta kunna avskricka respondenter fran att svara pa fragan. Samtidigt

ar svar pa oppna fragor svara att koda och bearbeta; se Christensen m.fl. (2001).

2.5 Sekundirdata

Sekundérdata dr information som redan finns tillgénglig sedan tidigare forskning, men som
samlats in till ett annat syfte. Exempel pa sekundirdata &r bocker och artiklar; se Kotler m.fl.

(2001).

Information letades som redan var befintlig och fanns tillgénglig pé Kristianstads Hogskolas
bibliotek. Sedan soktes det dven information pd Internet. Kristianstads Sparbanks hemsida
och flera andra uppdaterade Internetsidor anvéndes. Anledningen till detta var att information

om amnet snabbt blir foraldrat och inaktuellt.

2.6 Kiillkritik

Kéllor ska granskas kritiskt, sdsom intervjuer, undersokningar och arkivhandlingar.

Reliabilitet och validitet ska provas pa killorna; se Saunders m.fl. (2003).
Reliabiliteten anger hur hog grad resultaten fran ett maétinstrument eller en métmetod

paverkas av tillfalligheter, eller hur sékert och exakt vi méter det som vi faktiskt mater,

oavsett vad vi avser att méata; se Andersen (1998).
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Validitetsbegreppet innehaller tvd andra begrepp: giltighet och relevans. Giltigheten sidger
nagot om den generella Overensstimmelsen mellan vart teoretiska och vart empiriska
begreppsplan. Relevansen sdger ndgot om hur relevant det empiriska begrepps- eller

variabelurvalet dr for véar problemstillning; se Andersen (1998).

2.6.1 Primérdata
Enkédtundersokningen gjordes i centrala Kristianstad dér individerna valdes slumpmissigt. Ett
problem med si kallade “pdstana” intervjuer dr att man omedvetet ligger in subjektiva

virderingar niar man valjer individerna som ska inga i undersokningen; se Christensen m.fl.

(2001).

De flesta som tillfragades var kvinnor och éldre, vilket sedan bevisades i sammanstéllningen
av att ca 63 % av de tillfragade var kvinnor och de flesta var mellan 58-67 ar. Detta kan ha
paverkat undersokningen negativt, eftersom fordelning mellan kén och aldersgrupperna blev
ojaimnt fordelat. Orsaken till att det blivit pa detta vis kan tdnkas vara att det funnits

subjektiva virderingar nir urvalet gjordes.

Fraga 4 i enkiten kan ocksd ha missuppfattats av de tillfragade. Fragan 16d ”Hur ofta tar Ni ut
kontanter 1 uttagsautomater med bankkort per vecka?”. De tillfrdgade kan ha forvixlat
bankkort med vanliga uttagskort nér de svarat. Detta innebér att nir de svarade pa fragan kan

de ha angett antalet gdnger de tar ut pengar med uttagskort istéllet.

105 personer har deltagit i undersokningen. Fler intervjuer kunde ha gjorts for att fa en storre

inblick 1 vad privatpersoner anser om kontanter och bankkort.

2.6.2 Sekundardata
Olika marknadsforingsteorier som bygger pa Gronroos forskning anvindes. Detta for att
andra teorier som talar mot hans forskning inte kunde hittas. Detta kan leda till en ensidig syn

eftersom storre delen av teorierna baserades pa Gronroos forskning.
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Nar artiklar letades i databaser resulterade det i flera tusen traffar pd sékorden. Pa grund av

detta kan relevanta artiklar ha missats som hade kunnat hjilpa i studien.

2.7 Metodsammanfattning
I uppsatsen anvindes det positivistiska synséttet eftersom avsikten med uppsatsen dr att
forklara varfor privatpersoner viljer att betala kontant eller med bankkort och inte att forsoka

forstéd valet av betalningsmedel, som hermeneutiken syftar pa.

Vidare anvédndes det deduktiva angreppssittet eftersom den utgick frin redan befintliga
teorier for att kunna utféra den empiriska undersdkningen och att det induktiva sittet inte var

lampligt p.g.a. tidsbrist.

Uppsatsen behandlades med bade den kvalitativa och kvantitativa metoden, eftersom béde

intervju och enkdtundersdkning gjordes.

Primédrdata 1 uppsatsen bestod av en intervju med Ola Danielsson, betalningsansvarig pa
Kristianstads Sparbank, samt en enkdtundersokning. Sekundéirdata bestod av redan befintliga

och tillgdngliga kéllor samt hemsidor pa Internet.

Enkétundersokningen utfordes 1 centrala Kristianstad i form av pastana intervjuer, vilket
innebdr att man véljer respondenter slumpmaéssigt ”pé stan”. Kritik mot péstana intervjuer ar
att subjektiva vdrderingar kan paverka valet av de tillfrdgade. 105 st. personer deltog i
undersokningen. Sekundérdata bestod i huvudsak mestadels av marknadsforingsteorier som

bygger pa Gronroos forskning, vilket kan ge en ensidig syn.
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3. TEORI

Kapitlet innehdller teorier med anknytning till problemformuleringen och syftet med

uppsatsen. Dessa ska hjdlpa till att forsta problemet bdittre sa analys blir meningsfull.

3.1 Inledning

Vid transaktioner avseende laga belopp anvidnds kontanter. De svarar for en stor andel av
antalet transaktioner, &ven om andelen minskat pa senare ar till formén for kortanvéndning.
Ett skl till detta kan vara att de ofta dr det mest ldmpade betalningsmedlet mellan personer
som mots fysiskt. Det faktum att transaktioner mellan privatpersoner, som handlar med
begagnade varor, inte registreras gor det svart att uppskatta kontanters verkliga omfattning.
Eftersom det saknas dvergripande statistik om kontantanvindning kan den endast uppskattas;

se Den svenska finansmarknaden (2005).

Bankkort anvédnds framst for betalningar som sker vid sjdlva transaktionstillfillet. Dessa
betalningar tenderar att vara mer kostnadseffektiva dn kontantbetalningar. Emellertid ar det
inte alltid sd. Kostnader varierar beroende pé vilket betalningsséitt man véljer (bankkort,
check) och pa effektiviteten hos de kanaler som utnyttjas; se Den svenska finansmarknaden

(2005).

Idag har ca 60 procent av de svenska hushéllen tillgéng till Internet. Detta har resulterat i att
Internet har blivit en ny betalningskanal. Ett exempel pa detta ar dverforing av pengar via
Internet for att t.ex. betala rdkningar. Kopplat till detta finns numera ocksa e-giro/e-faktura,
som 4 en informationsformedlingstjinst.  Betalningsmottagaren  skickar  sin
fakturainformation direkt till mottagarens Internetbank, dér mottagaren kan se hela fakturan
och med ett handgrepp betala den som en vanlig Internetgirering utan att behova liagga in alla

uppgifter om betalningen sjélv; se Den svenska finansmarknaden (2005).
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Diagram 3.1 Antalet Internetbankkunder per 1000 invanare i Sverige

Kalla: Den svenska finansmarknaden (2005) sid. 78.
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3.2 Produkter och tjinster
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3.2.1 Produkt
En produkt dr allt som kan erbjudas pd marknaden for uppméirksamhet, forvirv, anvéndning,
eller konsumtion och som kan tillfredstélla ett onskemal eller ett behov. Det inkluderar

fysiska objekt, personer, tjinster, organisationer och idéer; se Kotler m.fl. (2001).

For en produkt finns det tre olika dimensioner, nimligen grundprodukten, faktiska produkten,
samt den utokade produkten. Med begreppet grundprodukt menas det som konsumenten
egentligen koper. Vidare kan produkten utdkas med saker runtomkring kidrnprodukten som
t.ex. produktens delar, kvalitet, egenskaper, design och méarke. Den faktiska produkten &r
alltsa de tilliggsegenskaper som tillfors en grundprodukt. Med den utdkade produkten menas
att man Okar produktens totalnytta. Detta kan géras genom att erbjuda garantier, fri leverans
och installation. Géllande marknadsforing av en produkt dr det viktigt att identifiera

konsumentens grundbehov, sa att man kan tillfredstdlla detta. Sen géller det dven att utveckla
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den faktiska produkten och slutligen forstirka varan for att fa de fordelar som bast

tillfredstéller konsumenten; se Kotler m.fl. (2001).

Figur 3.1 Tre dimensioner av en produkt

Killa: Kotler, m.fl. (2001) sid. 460.
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3.2.2 Tjanst

Det &r svért att marknadsinrikta en verksamhet inom tjénstesektorn, darfor att tjénster inte &r
samma sak som konkreta varor. Ofta nér tjdnster marknadsfors tillimpas kunnande om
marknadsforing fran varusektorn. Detta for att det inte finns nadgon kunskap tillgénglig inom

tjédnstesektorn; se Gronroos (1998).

Det finns tre grundlidggande kidnnetecken for vad en tjénst dr. Det forsta kdnnetecknet &r att
den &r immateriell. Man kan inte se, ta eller smaka péa den. En tjdnst &r alltsa abstrakt. Detta
leder till att kunden har svart att virdera en viss tjadnst innan beslut om kop tagits. Det andra
kénnetecknet dr att det dr en aktivitet eller en process. En tjénst existerar inte forrdn den blir
till i en produktionsprocess. Nir denna process natt sitt mal upphor tjénsten att existera. Man
kan inte lagra en tjdnst som vid varor. Det tredje kdnnetecknet &r att produktion och

konsumtion ofta intraffar samtidigt. Nér detta intraffar s& mots ofta kunden av
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tjansteforetagets representanter och det uppstéar kopar-sdljarinteraktioner. Pa en bank uppstér
denna relation i form av mote med bankpersonal, tekniska hjédlpmedel och blanketter. I denna
interaktion mellan bankkunder och bank maéste kunder i minga fall sjélva utféra en del av
dessa aktiviteter for att en tjdnst skall utformas. Sedan finns det dven ett fjdrde sérdrag for
tjanster. Detta sérdrag innefattar att kunden medverkar i tjansteproduktionen. Kunden har
alltsa tva roller, bade som konsument och produktionsresurs. Detta skiljer en tjdnst fran en

vara, dir kunden endast dr konsument; se Gronroos (1998).

3.2.3 Tjinstepaketet

En tjénst beskrivs som en helhet, som bestdr av olika delar, vilka tillsammans utgor ett
tjdnstepaket. Detta bestar av olika deltjdnster och eventuella fysiska produkter som kunder fér
1 samband med produktion av tjdnster. Tjénstehelheten ska hirledas ur en tjénsteidé som man

har definierat; se Gronroos, Monthelie (1988).

Tjanstepaketet analyseras pa tva olika nivaer, grundtjdnstepaketet och det utvidgade
tjanstepaketet. Grundtjidnstepaketet bestar av kdrntjénster, bitjénster och stddtjénster, medan
det utvidgade tjinstepaketet utgar fran att tjinsten utgdrs av en serie processer som kunder

medverkar i och upplever nir de dger rum; se Gronroos, Monthelie (1988).

En kédrntjénst utgdr en 10sning pé ett problem som kunder i den avsedda malgruppen har. Den
maste alltid finnas didr annars blir hela verksamheten och didrmed problemldsningen
meningslos. Kérntjinsten dr den grundliaggande orsaken till att foretag 6verhuvudtaget finns
pa marknaden. Bitjanster krivs for att kunder ska kunna konsumera kirntjansten. Tas dessa
bort forsvaras anvindningen av kérntjénsten for kunder. Stodtjénster dr inte nodvandiga for
att kirntjdnsten ska kunna utnyttjas, men de goér kdrntjansten attraktivare och ddrmed

konkurrenskraftigare; se Gronroos (1998).
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Figur 3.2 Grundtjinstepaketet — forutsdttningarna for tjidinstehelheten.

Kélla: Gronroos, Monthelie, Service Management i den offentliga sektorn (1988) sid. 50.
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Det utvidgade tjénstepaketet bestdr av tre bédrare av tjinsten, ndmligen tillgdnglighet,
interaktion (samspel) mellan organisation och kund, samt kundmedverkan. Med tillgédnglighet
avses hur man lyckas gora tjansten tillgidnglig for anvdndning genom kvalitetsskapande
resurser. Om en tjanst ar lattillgdnglig upplever kunder att totalkvaliteten &r béttre; se

Gronroos, Monthelie (1988).

Med interaktion menas de kontakter som uppstdr mellan kund och organisation. Denna é&r
interaktiv eftersom den sker i kundens nirvaro. Den tredje och sista bdraren av en tjanst ar
kundmedverkan. Detta innebdr den inverkan kunder har pa en viss kunds upplevelse av

totalkvaliteten; se Gronroos, Monthelie (1988).

3.2.4 Marknadsforing av tjinster
Den moderna tjdnstemarknadsforingen sitter manniskan i fokus 1 organisationens totala
marknadsforingsfunktion. Personalens l6ner hos de flesta tjinsteforetag str for den storsta

kostnadsposten. Den storsta resursen for ett tjansteforetag ar personalen eftersom de ofta har
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en framtrddande roll. Det &r viktigt att personalen far arbeta i en bra miljo eftersom personals
valmaende avspeglas utét till kunder i form av kundkontakt. I vissa branscher anvdnder man
sig av teknologi och sjilvbetjaning for att automatisera tjansteproduktion och kundkontakt. I
och med automatiseringen far de fa kontakter en storre betydelse, da det ldggs ett stdrre
ansvar pa foretags personal for att skapa langsiktiga kundrelationer, merforsiljning och

kvalitetskontroll; se Arnerup-Cooper, Edvardsson, (1998).

3.2.5 Kvalitet och service
Kvalitet ér ett centralt begrepp inom forskning om tjanster. Service management handlar om
att ge kunder det som de vill ha och att kvaliteten bestims dven av dem. Man kan utifran detta

sdga att kvalitet och kundfokus 4r tva sidor av samma mynt.

Begreppet kvalitet kan definieras pa olika sétt beroende pa vilka referensramar man har.
Kvalitet ar ett brett och svartolkat begrepp. Innan 1950-talet handlade begreppet kvalitet
enbart om produktionsfel. Idag har begreppet utvidgats i primira, sekundira och tertidra
egenskaper. Primdra egenskaper tillhor produkten eller tjdnsten. Sekunddra egenskaper finns
1 den kvalitet som registreras, upplevs och tolkas. Tertidira egenskaper bildas av de primira
och sekundéra egenskaperna, dir de handlar om harmoni, balans och helhet. Detta leder till
att uppfattning av kvalitet varierar individuellt och att kvalitet upplevs som en helhet; se

Ivarsson (2005).

I sociologin talas om iégonfallande konsumtion, vilket innebdr att de varor och tjanster som
kops ger signaler till omgivningen om vilka vi dr. Detta kan kopplas ihop med upplevelsen av
kvalitet. Ofta associeras att ett hdgre pris pd en tjinst eller vara innebér en béttre kvalitet.
Detta samband ar inte alltid korrekt da det finns produkter eller tjdnster med ett ldgre pris som
kan ha en béttre kvalitet &n vad dyrare produkter har. For att veta vilken produkt som har bast
kvalitet, krdvs att man provar bada for att se vilken som bést passar ens referensramar for

begreppet kvalitet; se Ivarsson (2005).
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Bra service dr nagot som alla kunder vill ha, men olika kunder har alla olika uppfattningar om
vad de tycker dr bra service. Néagra vill ha en snabb betjaning medan andra tycker att de
anstillda ska vara vénliga, glada och alltid méta kunder med ett leende pd ldpparna. En del
egenskaper har emellertid alla serviceformer gemensamt. Dessa dr snabbhet, kunskap och
problemldsningsformaga. Vilken av dessa man lagger storst vikt pd varierar fran kund till

kund; se Kotler m.fl. (2001).

Kundbehov méste kunna relateras till bade en och flera typer av service. Med detta menas att
kunder kan uppfatta service som bra eller dalig utifrdn helheten. Man kan ta en
hotellverksamhet som exempel. Dar kommer kunder bl.a. 1 kontakt med receptionist, servitor
och stddpersonal. Kunder kan bli imponerade av hur hotellbyggnaden ser ut, men det som
verkligen kommer att spela roll om de kommer tillbaka till hotellet fler ganger ar hur de har

blivit bemdtta av personalen; se Irons (1996).

3.2.6 Kundtillfredsstillelse

I tjinstemarknadsforing har relationen mellan tjinsteleverantdor och kund blivit ett
nyckelbegrepp. Inom serviceorganisationer kommer man i kontakt med kunder dagligen och
darfor ar det viktigt att man prioriterar deras behov och ser till att de ar tillfredsstéllda och
ndjda hela tiden. Tjansteleverantor och kund skapar tillsammans ett vérde. Den
marknadsforing som dger rum under interaktionen mellan dessa dr vildigt viktig och oftast
den enda som tjansteforetaget dgnar sig at. Sjédlva motet kallas for sanningens ogonblick. Det
innebér att man liknar motet mellan tjansteleverantdr och kund med tjurfiktning. Med detta
menas att samma strategi som giller ndr en matador moéter en tjur, géller dven nér
frontpersonal moter en kund. Det dr alltsa skicklighet, motivation och kundens beteende och
forvantningar som tillsammans skapar serviceprocessen. Detta blir allt mer vikigt for alla

typer av foretag, bade for tillverkande- och for tjansteforetag; se Gummesson (2002).
Nér man tdnker pd marknadsforing i allminhet tinker man 1 forsta hand pd aktiviteter som

riktas mot den externa marknaden, men nir det kommer till tjansteforetag &r deras forsta och

framsta marknadsforingsatgard riktad mot den interna marknaden, alltsa de anstéllda. Det
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géller att utveckla metoder som garanterar att personal har formagan att leverera tjanster med
hog kvalitet. Malet ar att fa de anstillda att prestera tjédnster som kunder dr ndjda med; se

Arnerup-Cooper, Edvardsson (1998).

Idag finns det manga foretag som med jamna mellanrum miter sina kunders tillfredsstéllelse
och upplevd kvalitet. I méitningar undersoks dven vad som péverkar dessa faktorer. Lojalitet
ar ett begrepp som man pa senare tid har lagt allt storre vikt pa. Det som minniskor oftast
tanker pd nir lojala kunder ndmns dr att dessa beter sig pd ett visst sitt, t.ex. koper alltid
samma varumdrke, handlar alltid p4 samma stillen och reser alltid med samma flygbolag.
Aven om lojalitet betraktas enbart som ett beteende kan olika tolkningar ldggas i begreppet;

se Soderlund (2000).

I ménga sammanhang menas att om en person har varit kund hos ett foretag 1 ca 10 ar, ar
denne mer lojal dn nidgon som nyligen har blivit kund hos samma foretag. Darfor kan man
sdga att ett foretag hela tiden ska arbeta for att behalla befintliga kunder sa linge som mojligt
eftersom dessa kan locka till sig fler lojala kunder om de &r ndjda med foretagets produkter;

se Soderlund (2000).

3.3 Kognitiv dissonansteori

Dissonansteorin handlar om att personer forsoker fordndra sin attityd om deras beteende inte
overensstammer med attityden. Vi forsoker skapa en uppfattning om att det vi gor ar det rétta.
Det dr den kognitiva dissonansen som talar om for oss ndr vi inte beter oss som vi, enligt oss
sjilva, borde gora. Dessa uppfattningar harstammar fran den kulturella omgivning som man
har vaxt upp i. Vi haller oss oftast borta fran sddana situationer som vi upplever som

obehagliga och héller oss hellre till sddant som vi kédnner igen i1 oss sjdlva; se Festinger

(1957).

Det finns tva bashypoteser i teorin. Den forsta &r att existensen av dissonans dr psykologiskt

obehagligt. Detta kommer att motivera personen att forséka forminska denna och uppna
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konsonans. Den andra &r att ndr det finns dissonans s& kommer personen att forsoka minska
denna och kommer aktivt att undvika situationer och information som troligtvis skulle 0ka

dissonansen, se Festinger (1957).

Dissonans uppstar huvudsakligen pa tva sitt. Det ena &r att individen stindigt tar emot ny
kunskap om omgivningen, som inte stimmer 6verens med individens egna kunskaper och
asikter. Det andra &r att det ofta uppstér situationer som inte dr helt entydiga for oss. Dessa
kan vara fraimmande och motsédgelsefulla. Om hypoteserna i teorin dr sanna kommer det

finnas en press pé att reducera dissonansen redan d& den uppstar; se Festinger (1957).

Den kognitiva dissonansteorin ger forslag pd vad man kan gora for att minska ménniskors
motstand till fordndring. Kommunikation dr en viktig faktor. Denna erbjuder stimulans till
individerna sd att deras attityd och ovilja till fordndring blir mer optimistisk.
Kommunikationens syfte dr dven att 0ka forstdelse och engagemang till fordndring, samt

minska motstandet mot denna; se Jermias (2001).

Att reducera dissonans ger individen stor psykologisk tillfredstdllelse, men det &r inte sé latt
eftersom de egna uppfattningarna hélls hért. Det finns en ovilja att dndra péd framst attityden
men dven beteendet. Nér fordndringen innebdr en forlust eller dr smartsam for personen, ju
storre forlust man riskerar desto mer dissonans upplever man. Det dr ocksa svért att reducera
dissonansen om det befintliga beteendet ir tillfredstéllande trots att man vet att det ar fel; se

Festinger (1957).

3.4 Skimming

Bedrigeri med kontokort har okat kraftigt. En av de vanligast forekommande formerna av
kortbedrégeri kallas for skimming. Skimming betyder att man kopierar dver information frn
ett korts magnetremsa till ett annat kort. Bedragaren kan sedan anvinda det falska kortet och
gora inkop eller ta ut pengar 1 en bankomat. Detta kan ske da man lamnar ifrén sig kortet vid

betalning pa restaurang eller 1 butik, men dven vid uttag 1 bankomater. Vid skimming 1
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bankautomater har dessa forsetts med svarupptickt utrustning. Darfor maste man vara
observant om automaten ser annorlunda ut eller om det finns nagra 16sa delar. Kort ska
emellertid aldrig ldmnas utan tillsyn och man bor ha kontroll pa kontoutdrag for att snabbt
kunna uppticka obehdriga uttag. Om det skulle skett uttag med ett skimmat kort ska man ta
kontakt med sin bank direkt; se Svenska Bankforeningen (2005).

De pengar som obehdrigt tagits ut, far kunden vanligtvis tillbaka men det &r viktigt att
bankkortet forvaras pa ett betryggande sitt och att pinkoden inte forvaras tillsammans med
kortet. P4 de falska korten saknas ett vattenmirke som finns pa alla dkta kort. Detta
vattenmairke identifierar varje enskilt kort. Om det skulle ske ett uttag pa en uttagsautomat 1
Sverige med ett skimmat kort, kan man 1 efterhand faststdlla om det skett med ett skimmat
kort eller ett riktigt kort. For att forsvara skimming arbetar kortutgivarna idag med att byta ut
magnetremsan med ett chip. Detta innebdr i1 princip att kortet blir omdjligt att kopiera; se

Svenska Bankforeningen (2005).

3.5 Teorisammanfattning

I inledningen skrivs om kontanter och bankkort och nér respektive betalningsmedel anvinds,

samt att kostnaderna for dessa kan vara svara att jimfora.

I teorin om produkter och tjénster beskrivs vad som kdnnetecknar produkter respektive

tjanster och vilka egenskaper de har.

Teorin om tjinstepaketet tranger djupare in i1 definition av tjénster och tydliggér hur en

bankkortsbetalningstjdnst kan goras mer attraktiv.

I den moderna tjinstemarknadsforingen sétter man ménniskan i fokus som det frimsta
verktyget 1 marknadsforingen. Bade bankers och butikers personalkontakt med kunder och
hur de bemoéter dem kan spela en stor roll om kunder blir ndjda eller inte. Personals roll 1

marknadsforingen kan vara avgdrande for kunders upplevelse av kortanvindningen.
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Kvaliteten péd en vara ar viktig om man ska anvianda den dverhuvudtaget. Nar inte kvaliteten
upp till vad man har forvéntat sig utav varan, s& mister man fortroendet for varan och soker

sig till nya alternativ.

Kunders tillfredsstéllelse spelar en stor roll ifall ett foretag kommer att lyckas pa marknaden
eller inte. I tjdnstevirlden utgdr kunder forsta prioritet. Kdnner man inte till sina kunder och

deras behov, kan man inte tillfredsstidlla dem och da forlorar man kunder.

Den kognitiva dissonansteorin tar upp det faktum att om man redan &r insatt i ett visst
beteende s& har man svart att se fordelar med andra potentiella alternativ. Denna teori ska
hjilpa till att undersdka vad som kan goras for att ménniskor som betalar med kontanter ska

se fordelarna med bankkort och pa sa sitt borja anvinda sig mer utav dessa.

Bedrégeri dr ett vanligt forekommande brott idag. Den senaste typen av bedridgeribrott ar

skimming. Detta har gjort att manniskor har blivit rddda att anvidnda kort.
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4. EMPIRI

Kapitlet innehdller information som samlats in genom intervjun och enkdtundersékningen.

Denna har bearbetats.

4.1 Intervju med Ola Danielsson

4.1.1 Inledning
Kristianstads Sparbank &r Sveriges dldsta sparbank. De har inga aktiedgare och har inga krav

pa hur stor vinsten ska vara. Vinsten som uppstér behaller de sjdlva.

Ola Danielsson har jobbat pad Sparbanken sedan 1989. Idag sitter han pé
marknadsavdelningen sedan fyra och ett halvt ar tillbaka. Innan dess har han arbetat pé olika
kontor och suttit pd internavdelningar. Ola Danielsson &r ansvarig for Kristianstads Sparbanks
sé kallade bekvidma tjanster; kort och Internetbanken. Vidare arbetar han med kampanjer och
arbetar aktivt for att 6ka kortanvéindningen. Ola Danielsson brinner mycket for bankkort och
tycker att det dr en spidnnande vérld. Han sitter for ndrvarande med i ett projekt om detta i

Stockholm.

4.1.2 Faktorer som paverkar kortanvindning

Enligt Ola Danielsson beror kortanviindning frimst p4 vana och arv. Aven om det bland #ldre
finns flitiga kortanvidndare, 4r de emellertid inte lika minga som de yngre. Korten kom pa
1970-talet och personer som inte dr uppvaxta med bankkort har svarare att ta till sig den nya
tekniken. De har vant sig vid att anvéinda kontanter och den vanan dr svér att bryta. Emellertid
kan man inte dra en gréns hir, eftersom det finns en hel del kortanvdndare bland pensionérer

trots detta.
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Bland yngre beror kortanviindningen mest pa arvet. Ar forildrarna flitiga kortanvindare s&

blir barnen det ocksa. Yngre ménniskor har ocksé léttare att acceptera den nya tekniken.

Andra faktorer som paverkar kortanvindning &r kultur och platsen dir man bor. I
invandrartita omraden, som t.ex. Rosengard i Malmd, ar kortanvéndningen véldigt 1ag. Detta,
tror Ola, beror pa att mdnniskorna kommer fran en kultur dir banker dr korrumperade. Satter
de in pengar 1 banken, s tror de att staten kommer att ta dem. Dérfor ar det kontanter som
giller. Kristianstads Sparbank gor darfor ett stort jobb for att vertyga ménniskor om att de dr

en seri0s bank i Sverige och att pengarna dr sdkra hos dem.

4.1.3 Kostnader for kontanter resp. bankkort

Kontanter har minga kostnader kopplade till sig. Dessa dr svara att specificera, men de storsta
kostnaderna utgors av bl.a. lokaler och personal som sitter och rdknar pengar i dessa lokaler.
Vidare har man kostnader for transport av kontanter nir dessa har riknats. Det dr Securitas
som skoter transporterna och pga. alla rdn mot vérdetransporter pa senare tid har kostnaderna
for sdkerheten okat. Nér banker koper en bunt sedlar tillkommer en kostnad f6r banderollen
runt sedelbunten. Denna tar Securitas 11 kr for. Detta gors for att de ska fa in pengar for att
tacka kostnaderna for deras hantering av kontanter. I slutindan &r det konsumenterna som far

betala for allt detta 1 butiker néar de handlar.

For kort finns det framst tillverknings- och registerkostnader. Dock &r kort mycket enklare att
hantera &n kontanter. Exempelvis behover man inte hyra lokaler och anstilla s& mycket
personal som kontanter kridver. Dock &dr det mycket annat kopplat till bankkorten, som
bedrédgerier. Detta fir banker betala for. Numera har man ocksa utvecklingskostnader for kort.
Detta darfor att man haller pé att byta kortteknik frdn magnetremsa till chip. I England &r man

langt framme i den hir tekniken, vilket har minskat bedragerikostnaderna med 55-60 %.
Sammanfattningsvis, menar Ola, att om kort inte hade funnits hade det funnits mer kontanter

istéllet och da hade kostnaden for kontanthanteringen 6kat i form av mer personal, fler kassor,

storre kontor och mer virdetransporter, vilket ocksé skulle leda till fler ran mm.
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4.1.4 Avgifter pa uttagsautomater

Redan idag har man en avgift for uttag i automat, menar Ola. EU tog ar 2001 ett beslut om att
man ska skilja mellan egna och andras uttagsautomater. Egna for Kristianstads Sparbank
innebdr Foreningssparbankens, som de har ett samarbete med. P4 dessa dr det gratis for
bankens kunder att ta ut pengar. Exempel pd andras automater dr Nordeas, Handelsbankens
och andra bankers automater utomlands. Pa dessa tas det 10 kr. Vidare tas det ingen avgift pa
automater inom EMU, medan det, 1 6vriga vérlden, tas en avgift pd 35 kr. Problemet hér ar att
veta vilka ldnder som dr med i EMU. Danmark och England &r inte med i EMU och pé deras
automater kostar det 35 kr att ta ut pengar medan det i Tyskland &r gratis. Detta dr darfor svart
att skilja bade for banker och for konsumenter, medan det d&r mycket léttare att veta vad som

menas med egna och andras automater.

Idag finns det ingen tanke att ta ut en avgift for att ta ut pengar i automater. Ola kan
emellertid, som kortansvarig, se att det skulle kunna vara ett sdtt att minska
kontantanvéndningen. Han menar dé att om man skulle ha atta fria uttag i manaden och sedan
betala en avgift per styck for varje ytterligare uttag. Han beréttar vidare att det fanns en kund
for nagot ar sedan som tog ut pengar ur automat atta ganger pd en dag istéllet for att betala
med kortet direkt i butiker. Detta ar det icke rationella beteendet nir man strejkar mot att

anvdnda nagot, menar Ola.

4.1.5 Kampanjer

Kristianstads Sparbank har regelbundna kampanjer for att 6ka anvindningen av bankkort. For
nagot ar sedan hade de en kampanj, dir kunder som bara hade uttagskort, fick ett
Maestrokort. 75 % av dem som hade uttagskort nappade pa detta. Overenskommelsen var att
om man gjorde fler &n tre inkdp inom fyra manader skulle de belénas med en Tian-lott. Det
intressanta var att 80 % av dessa hade gjort fler &n fyra kop med sitt nya bankkort inom fyra
manader. Efter detta gick det nio minader da de fick ha det nya kortet gratis. Efter detta var
det inte ens 5 % som ville ha tillbaka uttagskortet. De hade dndrat sitt beteende fullstindigt pd
dessa nio ménader pa grund av Tian-lotten. Banken hade gjort allt innan detta for att forsoka
f4 dem att prova kortet och dé har de tackat nej, men sé fort de fick ett brev om tre kop och

lotten ’nappade” kunderna.
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En annan kampanj dgde rum pa en fredag vid en uttagsautomat pd ett kdpcenter dér
manniskor helghandlade. Kristianstads Sparbank stod vid automaten och fragade ménniskor
vad de skulle géra med pengarna och dessa svarade att de skulle handla pd ICA inne pé
kopcentrumet. Nér banken sedan sa att de kunde betala med kortet direkt i butiken blev folk
forvanade. De hade ingen aning om detta, vilket visade att banken har varit vildigt dalig med
att informera manniskor om hur kort fungerar. Man maste berdtta om nyttan for kunder och
att man slipper ko till uttagsautomat och exponering av ranrisk. Framst dldre har det senare
problemet. Oftast hinner de inte over till andra sidan gatan fran en uttagsautomat innan de

rakar ut for en viskryckare, menar Ola.

4.1.6 Kvalitet pa kortet och kundkontakt

Bankkort har en livslangd pd 2,4 &r i genomsnitt och en giltighetstid pd 3 ar. Tidigare hade
man ett stort problem med att kort sprack ndr man anvidnde miljovénlig plast, men detta
problem ar atgérdat idag, enligt Ola. Det storsta bekymret med kort idag dr avmagnetisering.
Det kan rdcka med ett magnetlds pa en viéska eller nyckelknippa, kontakt med en
mobiltelefon, mikrovdgsugn mm sé blir kort helt oanviandbart. Detta dr dnnu en orsak till att

man byter ut magnetremsan till chip, eftersom det &r tdligare.

Kristianstads Sparbank har numera regelbundna kundtriffar och kampanjer dar de framforallt
pratar om kundnyttan. De skickar d&ven ut minst ett brev om aret till kunder dér de informerar
om bankkort och de bekvidma tjénsterna kopplade till dessa. For kundtrdffarna har Ola
kollegor som arbetar bara med att informera kunderna och ordna specialutbildningar for

personalen, som nérvarar vid dessa kundtréffar.

4.1.7 Ny kortteknik

Chiptekniken innebdr att man ska byta ut magnetremsan som finns pa dagens kort mot chip.
Meningen med kort med chip dr att man maste ha bade pinkod och kort ihop for att kunna
betala. Det innebdr att man inte lingre behdver ange kortnumret eller signera med sin
namnteckning. Namnteckningar kan forfalskas. Rent tekniskt kan man anvédnda sig av
kortnummer och pinkod i terminaler for att kunna betala redan idag. Men i framtiden méste

kort vara med 1 kortterminalen tillsammans med kod - allt for att gora kort sékrare.
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Korten dr redan utbytta och klara i dagsldget for att infora chiptekniken, men det ar inte
butiksterminalerna. Detta skulle redan ha varit klart 2004, med nu ser det ut som om det
kommer att ske 1 borjan av 2006 istéllet. Anledningen till att det inte d4gde rum 2004 dr att vi 1
Sverige har valt en hogre sdkerhetsstandard 4n ménga av de andra linderna. Alla r inte lika
langt framme i utvecklingen nir det géller sdkerhet. I Sydeuropa har man haft mycket
problem med skimming och har dirfor satsat mycket pa sdkerheten under den senaste tiden.
P& grund av detta ligger USA langt efter, frimst for att de har ett eget banksystem. Det

kommer att ta 14ng tid innan alla har inf6rt den nya tekniken.

4.1.8 Kortbedrigerier

Ola anser inte att det sker mycket bedrdagerier om man jimfor med den storlek som sker med
korttransaktioner. Inom Sparbanksvérlden har det gjorts 290 miljoner inkop de forsta nio
ménaderna i Sverige 2005. Bedrigerier utgor bara nagon procent i hela Sparbanken i Sverige.
Man ser i Spanien, England och Frankrike, som &r ldngt framme i teknikutvecklingen, att
bedrigerierna har minskat och istéllet flyttats till de ldnder som inte ligger lika langt fram

med tekniken. Dock kommer de kriminella alltid ifatt tekniken forr eller senare.

Tittar man istéllet pad bedrdgerier 6ver Internet, anser Ola att dessa har minskat. Detta, tror
han, beror pa att ménniskor har insett att man inte ska handla med det lilla foretaget langt ute i
amerikanska vilda vistern, utan istillet handla med foretag som &r rddda om sitt rykte.
Numera har man ndgot som kallas for e-kort for att gora Internethandeln séker. Det ér ett
elektroniskt kort som man kan skaffa pd Internetbanken, genom att ladda ner programmet.
Sen loggar man in pé bankens hemsida och ldgger in en kopgrians och giltighetstid. Da far
man ett unikt kortnummer som man skickar till butiken och ser ut som vilket VISA som helst.
Butiken gor ett vanligt kortkdp, som gér till VISA 1 London, som ser kopplingen mellan e-
kortsnumret och det ursprungliga Visakortet. Skulle nagon kopiera det numret finns det inget
konto bakom det och det skulle vara oanviandbart. Det &r ett irlandskt foretag som utvecklade

detta system och Sparbanken inforde det redan ar 2003.
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4.2 Enkitundersokning

4.2.1 Tvarsnittsansats
Tvérsnittsansats anvinds vid studier dar man har valt en undersokning, dar man avser att
studera ett representativt urval av individer fran en specifik mélgrupp vid en given tidpunkt;

se Christensen m.fl. (2001).

Ansatsen valdes for att den stimmer Overens med hur undersokningen skulle genomforas,
dvs. studera privatpersoners betalningsvanor vid en utsatt dag och tid. Vidare valdes

tvirsnittsansatsen p.g.a. penning- och tidsbrist.

Tvirsnittsansatsen dr mest anviandbar ndr man med statistisk sdkerhet ska faststéilla hur manga
som gor pa det ena eller andra séttet eller hur ofta och mycket de anvédnder en viss vara eller

tjanst, 1 detta fall bankkort; se Christensen m.fl. (2001).

Ansatsen anvinds vid olika datainsamlingstekniker t.ex. enkéter med fasta svarsalternativ,
strukturerade telefonintervjuer eller personliga intervjuer och strukturerade observationer; se

Christensen m.fl. (2001).

Uppsatsen genomfordes genom undersokning i form av personlig intervju och enkit.

4.2.2 Urval
Nir ett urvals storlek ndrmar sig populationens blir urvalsfelet mindre for att upphora vid en

totalundersdkning, eftersom urvalet da &r lika med populationen; se Christensen m.fl. (2001).

Man kan gora antingen ett sannolikhetsurval eller ett icke-sannolikhetsurval. Innebérden med
sannolikhetsurval dr att varje person véljs slumpmaéssigt och har en kdnd sannolikhet att
komma med i urvalet. Uppfylls inte dessa krav handlar det om ett icke-sannolikhetsurval. Det
innebdr att man kan fa ett sneddrivet resultat, eftersom det kan finnas en hog andel 6ver- och

undertdckning frdn malpopulationen till urvalet; se Christensen m.fl. (2001).

36



Péstana urval innebér att man stiller sig ”pa stan” och véljer respondenter slumpmaissigt.
Detta ar ett icke-sannolikhetsurval, som innebér att undersokare placerar sig nagonstans dér
personer, som &r av intresse befinner sig. Det kan t.ex. vara utanfor en butik eller pa gatan.
Risken med pastana urval &r att det kan vara léttare att frdga en viss kategori av méanniskor,

medan man undviker en annan; se Christensen m.fl. (2001).

Malpopulationen i undersokningen &r privatpersoner fran 18 ar och uppét. Anledningen till
aldersgransen dr att omyndiga inte har ritt att teckna avtal utan formyndares godkédnnande.
Da uppsatsens population dr véldigt omfattande bestdmdes det att undersokningen skulle dga
rum under tre timmar och att det antal slumpmadssigt tillfragade personer under denna tid
skulle utgéra uppsatsens urval. Enkdtundersokningen dgde rum fredagen den 16 december
2005 mellan kl. 14 och 17 péd gigatorna i centrala Kristianstad. Under dessa tre timmar
tillfrigades 130 st. personer varav 105 st. deltog. Vidare valdes ett icke-sannolikhetsurval,

nédmligen pastana intervjuer i form av enkétundersokning.

4.2.3 Bortfallsanalys

Nér ett urval gors, oavsett urvalsmetod, kommer urvalet aldrig exakt att motsvara den
population som wurvalet gors frdn. Det innebdr att undersdkningens resultat, dess
generaliserbarhet och representativitet paverkas av i hur hog grad urvalet dverensstimmer
med populationen. Darfor maste hdnsyn tas till urvalets fel och brister. Ett av dessa fel, som

man maste ta hinsyn till, & unders6kningens bortfallsfel; se Christensen m.fl. (2001).

I undersokningen tillfrdgades 130 privatpersoner. Av dessa ville 25 st. inte delta. De hade
olika anledningar, som tidsbrist och att de inte trodde pa anonymiteten som garanterades.
Dessa 25 st. personer utgor ett bortfall frdn urvalet. Svarsfrekvensen uppgick till 80,8 % och

bortfallet till 19,2 %.

Tabell 4.1 Bortfallsanalys

Totalt i urvalet: 130
Bortfall: 25
Summa svar: 105
Svarsfrekvens: 80,8%
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4.2.4 Statistisk bearbetning

Hypotesprovningarna gjordes utifran attitydfragorna 7 och 8 och den 6ppna fragan pa enkédten
samt informationen fran intervjun. De tvd fragorna pd enkdten bygger pa en skala, fran
“mindre viktigt”, “lite viktigt”, “viktigt”, “ganska viktigt” till ”mycket viktigt”. Resultatet
frdn dessa tva fragor presenteras i ett polardiagram (diagram 4.6), dar 1 motsvarar “mindre
viktigt” och 5 "mycket viktigt”. Det finns alltsé ingen nollpunkt pa skalan (ingen asikt), vilket
innebir att det inte existerar ndgon normalfordelning. Dirmed ir ett chi*-test inte tillimpbart.
Darfor har hypotesprovningarna utgétt fran medelvérdet pa attitydfrdgorna. Detta for att se
vad de tillfragade i genomsnitt anser vara viktigt med kontanters och bankkorts egenskaper,

vilket skulle kunna paverka valet av betalningsmedel. Vid testning av hypoteserna bedomdes

tillgidnglighet, saldokontroll och sdkerhet pé kontanter respektive bankkort.

4.3 Resultat frin enkédtundersokning

4.3.1 Konsfordelning

Konsfordelningen ér att 37,1 % var mén och 62,9 % var kvinnor i undersdkningen. Om man
sedan tittar pd frekvensen ser man att 66 st. var kvinnor och 39 st. var mén av de 105 st.
tillfrigade. Ménnen utgdr dirfor en betydligt mindre andel av de tillfragade. Detta innebir att
varje enskild man utgor ett storre procenttal an vad en enskild kvinna skulle utgora. Detta kan

vara en nackdel om man jamfér mén med kvinnor.

Diagram 4.1 Konsfordelning

Kvinna
62,86%
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Tabell 4.2 Frekvens, Konsfordelning

Kon Frekvens Procent

Kvinna 66 62,9 %
Man 39 37,1 %
Totalt 105 100,0 %

4.3.2 Aldersfordelning

De tillfragade personerna delades vidare upp i sex aldersklasser; 18-27 ar, 28-37 ar, 38-47 éar,
48-57 &r, 58-67 ar och 68 ar och uppat. Anledningen till aldersgransen 18 ar och uppat ér,
som tidigare nimnt, att man som omyndig inte far teckna avtal om bankkort utan férmyndares
godkédnnande. Fordelningen pd populationens &lder fordelar sig att 20 % av de tillfragade var
mellan 18 och 27 &r. I &ldersgruppen 28-37 ar &terfinner man 13,3 % av de tillfrdgade.
Aldersgruppen 38-47 &r omfattar ca 16,2 % av de tillfrigade. 1 &ldersindelningen 48-57 &r
finns drygt 19 % av de 105 slumpmaissigt utvalda personerna. Vidare i aldersgruppen 58-67 ar
aterfinner man ca 26,7 %. 1 den dldre aldersgrupperingen, 68 &r och uppat kan vi bara hitta

4,8 % av populationen. Frekvensen for varje aldersgrupp gar att se nedan i tabell 4.3.

Diagram 4.2 Aldersfordelning

68- ar

20,00%

28-37 ar
13,33%

38-47 ar
16,19%

19,05%
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Tabell 4.3 Frekvens, Aldersfordelning

Aldersgrupp Frekvens Procent

18-27 ér 21 20,0 %
28-37 ar 14 13,3 %
38-47 ar 17 16,2 %
48-57 ar 20 19,0 %
58-67 ér 28 26,7%
68 ar - 5 4,8 %
Totalt 105 100,0 %

4.3.3 Bankkortsinnehav

Av de tillfrigade hade majoriteten kort, nimligen 89,5 %. De som inte hade kort utgdr 10,5 %
av de tillfrdgade. Man kan dven se att andelen ménniskor som inte har kort 6kar desto hogre
upp 1 aldersgrupperingen man kommer, med undantag for den forsta aldersgruppen 18-27 ar,
som dr ligre dn pafoljande aldersklasser. Vidare kan man se att den &ldersgrupp som éar storst

bankkortsinnehavare dr de personer mellan 28-37 ar, dér alla de tillfrigade hade bankkort. De

som dr minst bankkortinnehavare ar de 1 aldersgruppen 68 ar och uppat.

Diagram 4.3 Aldersgrupp & Bankkort

Aldersgrupp och Bankkort
Totalt 89,5% [10,5%
68- ér 1,9% [ 2.9% |
§ 58-67 ar 22,9% [ 3.3% |
ey 1 =l
& 48-57ar 7.1% 199 a
= . O Nej
< 3847 ar 5.2% [T%
28-37 ar 133% |
18-27 ér 19,0% 0%
Procent

Tabell 4.4 Frekvens, Aldersgrupp & Bankkort

Bankkort Frekvens Procent

Ja 94 89,5 %
Nej 11 10,5 %
Totalt 105 100, 0 %
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4.3.4 Uttag i automat
Majoriteten av de tillfrigade tar bara ut kontanter med sitt bankkort i uttagsautomat ca 0-1

géng per vecka. Dessa utgor 60,6 %. De som tar ut 2-3 génger per vecka utgor 34,0 %.

Diagram 4.4 Antal uttag i uttagsautomat per vecka

20-

0 | | [[4.26%0 T06%

1
Ca 0-1 Ca2-3 Ca4-5 Ca 6-
Antal uttag i automat per vecka

Personerna i aldergruppen 18-27 ar tar ut kontanter fler antal ganger per vecka én vad dldre
gor. Detta kan bero pé att de inte kan betala med kort pé alla stdllen och att de dr mer aktiva
dn vad de éldre dr. Niar man kommer upp 1 30-arsdldern och uppat, sd tar majoriteten ut
kontanter véldigt fa génger 1 veckan, bara 0-1 gdng och hogst 2-3 ginger 1 veckan. Detta kan
delvis bero pa att de dr rddda for att de ska bli ranade, raka ut for viaskryckare mm. nir de vél

gjort sitt uttag vid uttagsautomaten.

Tabell 4.5 Aldersgrupp & Antal uttag i uttagsautomat per vecka

Aldersg_;rupp * Uttagsautomat Crosstabulation

Antal uttag i uttagsautomat per vecka
Ca0-1 | Ca2-3 | Ca4-5 | Ca6- | Total

Aldersgrupp 18-27 &r Count 9 7 3 1 20
% within Aldersgrupp |  45,0% | 35,0% | 15,0% | 5,0% | 100,0%

28-37 ar Count 10 3 1 0 14

% within Aldersgrupp 71,4% | 21,4% 7.1% ,0% | 100,0%

38-47 ar Count 9 7 0 0 16

% within Aldersgrupp 56,3% | 43,8% ,0% ,0% | 100,0%

48-57ar Count 13 5 0 0 18

% within Aldersgrupp 72.2% | 27,8% ,0% ,0% | 100,0%

58-67 ar Count 14 10 0 0 24

% within Aldersgrupp 58,3% | 41,7% ,0% ,0% | 100,0%

68- ar Count 2 0 0 0 2

% within Aldersgrupp | 100,0% ,0% ,0% ,0% | 100,0%

Total Count 57 32 4 1 94
% within Aldersgrupp |  60,6% | 34,0% 4,3% | 1,1% | 100,0%
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Orsaker som de tillfrigade angav som skil pa den Oppna frdgan i enkéten, till varfor de
anvinder kontanter istéillet for bankkort vid betalning, var frimst att alla butikerna inte tar
kort och att de foredrar att betala med kontanter vid ldgre summor. Andra orsaker som angavs
var bland annat att de inte hade lika bra kontroll pa saldot vid kortbetalning som vid
kontantbetalning och att det gar snabbare att betala kontant da det for en del upplevdes som

svart med kort och pinkoder.
4.3.5 Kortbetalning
Totalt sett dr det vanligast att anvdnda kortet ca 2-3 ganger per vecka niar man betalar i

affdarer. Dessa utgor ca 33,0 % av de tillfrdgade.

Diagram 4.5 Antal kortbetalningar per vecka

40

30

Procent

10

15,96%

0
I I I I
Ca 0-1 Ca2-3 Ca4-5 Ca6-

Antal kortbetalning per vecka

Ur tabell 4.6 kan man utldsa att betalning med kort sker fler génger hos personer i
aldersgruppen 28-37 ar &n hos de Ovriga édldersgrupperna. Man kan dven se att det ar lika
vanligt i denna aldersgrupp att anvinda sitt bankkort ca 0-1 gang i veckan som att anvdnda
det fler dn ca sex ganger och uppat i veckan. Detta kan bero pa att det ror sig om barnfamiljer
och att de far mindre tid till att g4 och ta ut kontanter. Man kan se att detta mdnster sedan
avtar 1 de dldre dldersgrupperna @nda upp till 48-57 &r, d& kortanvindningen minskar. Vidare
kan man se att de &dldre som deltog inte anvidnder kortet lika ofta som de &vriga

aldersgrupperna.
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Tabell 4.6 Aldersgrupp & Antal kortbetalningar per vecka

Aldersg_]rupp * Kortbetalning Crosstabulation

Kortbetalning Total
Ca0-1| Ca2-3| Ca4-5 | Caé-

Aldersgrupp 18-27 ar Count 8 5 2 5 20
% within Aldersgrupp | 40,0% | 25,0% | 10,0% | 25,0% | 100,0%

28-37 ar Count 4 3 3 4 14

% within Aldersgrupp | 28,6% | 21,4% | 21,4% | 28,6% | 100,0%

38-47 ar Count 4 3 6 3 16

% within Aldersgrupp | 250% | 18,8% | 37,5% | 18,8% | 100,0%

48-57ar Count 5 8 4 1 18

% within Aldersgrupp | 27,8% | 44,4% | 22,2% | 5,6% | 100,0%

58-67 ar Count 6 11 5 2 24

% within Aldersgrupp | 25,0% | 45,8% | 20,8% | 8,3% | 100,0%

68- ar Count 1 1 0 0 2

% within Aldersgrupp | 50,0% | 50,0% 0% 0% | 100,0%

Total Count 28 31 20 15 94
% within Aldersgrupp | 29,8% | 33,0% | 21,3% | 16,0% | 100,0%

4.4 Hypotesprovning
Hypotes 1:

Hy: Privatpersoner véljer att betala med kontanter istéllet for med bankkort darfor att

bankkort inte dr ett erként betalningsmedel dverallt.

H;: Privatpersoner viljer inte att betala med kontanter istillet for med bankkort darfor

att bankkort inte ar ett erként betalningsmedel overallt.

Ur poldrdiagrammet - Diagram 4.6 - kan man utldsa att tillgdnglighet dvs. mdjligheten att
kunna betala med kort i butiker etc., dr ”ganska viktigt” till "mycket viktigt” for ménniskor i
genomsnitt nir de viljer att betala med kort. Detta understryks fran den 6ppna fragans svar,

dar en femtedel av de tillfrdgade angav att det var den frdmsta anledningen till att de valde att

betala med kontanter istillet for bankkort. Darfor accepteras nollhypotesen.

Hypotes 2:

Hy: Privatpersoner viljer att betala med kontanter istéllet for med bankkort pa grund av

saldokontroll.

H;: Privatpersoner véljer inte att betala med kontanter istéllet for med bankkort pa grund

av saldokontroll.
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Fran poldrdiagrammet - Diagram 4.6 - kan man se att kontrollen pé saldot inte &r lika viktigt
for de tillfrigade som exempelvis tillgdnglighet och sdkerhet. Pa den Oppna frdgan var det
bara ett par stycken som angav att de betalar med kontanter istéllet for med kort dérfor att de
vill ha kontroll pa saldot. Dérfor aterfinns inte ndgot stod for nollhypotesen som séledes inte

accepteras.

Hypotes 3:
Hy: Sikerheten vid anvdndning av bankkort paverkar valet av betalningsmedel.

H;: Sékerheten vid anvindning av bankkort paverkar inte valet av betalningsmedel.

I poldrdiagrammet - Diagram 4.6 - ser man att de tillfrigade anser att det dr “ganska viktigt”
till "mycket viktigt” nér de véljer betalningsmedel. Vidare kan man i den 6ppna frdgan se att
ndgra har svarat att de véljer att betala med kontanter for att de bland annat dr rddda for
bedrigerier. Fran denna information dras slutsatsen att sékerheten vid bankkortsanvéndning

paverkar valet av betalningsmedel och darfor accepteras nollhypotesen.

Diagram 4.6 Betalning kontanter och bankkort

Bekvamt

Avgifter Sparar tid

Sékerhet Tillgéinglighet

Service Kontroll pa saldo
e=g== K ontanter Medelvirde e=¢==Kontanter Standardavvikelse
e=gr=Bankkort Medelviirde Bankkort Standardavvikelse
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4.5 Empirisammanfattning
I intervjun med Ola Danielsson, betalningsansvarig pd Kristianstads Sparbank, gavs
information rérande kontant- och bankkortsanvdndning. Enligt Ola finns det olika faktorer

som paverkar anvindning av bankkort, bl.a. kultur, vana och arv.

Han berittar d&ven om kostnader kopplade till kontanter respektive bankkort. Fér kontanter
bestar kostnaderna bl.a. av lokal-, personal-, sdkerhets- och transportkostnader. For kort finns

det framst tillverknings-, register- och utvecklingskostnader.

Kortens magnetremsa haller idag pa att bytas ut mot en ny chipteknik, som kommer att géra

kort sdkrare. I England har bedragerikostnader for banker minskat med 55 - 60 %.

Med en okad anvindning av kort har det uppkommit nya typer av kortbedrigeri t.ex.
skimming, som innebér att man kopierar informationen pé kortets magnetramsa till ett annat
kort. Detta problem har man for avsikt att 16sa med den nya chiptekniken. Vid bedrigeri 6ver
Internet anser Ola Danielsson att dessa har minskat p.g.a. att man blivit mer forsiktig med att

ge ut kortnummer. Idag finns det emellertid e-kort med kdpgréns och giltighetstid.

Efter intervjun gjordes en enkétundersdkning i form av pdastana intervjuer i centrala
Kristianstad. Detta innebdr att man som undersokare placerar sig “pd stan” och viljer
respondenter slumpméssigt. Privatpersoner 6ver 18 ar tillfragades. Sammanlagt deltog 105 st.

personer. Det deltog fler kvinnor &n mén. Storre delen av dessa hade bankkort.
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5. ANALYS

[ kapitlet kopplas teorin och empirin samman. Hdir analyseras varfor privatpersoner betalar

med kontanter istdllet for med bankkort, samt hur bankkort kan géras mer attraktivt.

5.1 Inledning

Enligt Den Svenska Finansmarknaden (2005) dr det svart att se om kontantanvdndning dr mer
l6nsamt dn bankkortsanvindning och tvdrtom. Detta beror pa att kostnader som uppkommer i
samband med kontanthantering inte kan specificeras utan bara uppskattas. Darfor kan de inte
sattas mot kostnader som uppkommer i samband med anvindning av bankkort. Enligt Ola
Danielsson, betalningsansvarig pd Kristianstads Sparbank, utgors de storsta kostnaderna
kopplade till kontanter bl.a. av lokal och personalkostnader. De storsta bankkortskostnaderna

bestar framst av tillverknings- och registerkostnader.

Idag har 60 % av Sveriges hushéll tillgéng till Internet. Detta har lett till en 6kad e-handel och
bankkortsbetalningar &ver Internet. Pa sd sédtt kan ménga fOretag minska sina
transaktionskostnader. ~ Genom  investeringar 1  elektronisk  utrustning, skulle

transaktionskostnader minska ytterligare.

5.2 Produkter och tjinster

5.2.1 Bankkort — produkt och tjéinst

I teorin om produkter och tjanster beskriver Kotler m.fl. (2001) och Gronroos (1998) vad en
produkt respektive en tjdnst dr. En produkt kan man anvinda sina fem sinnen pé dvs. man kan
bl.a. lukta och kinna pa den. Gronroos (1998) beskriver en tjdnst som bl.a. immateriell dvs.
att man inte kan se, smaka eller kinna pa den. Bankkort kan dérfor definieras bade som en
produkt och som tjdnst. Man kan ta och kdnna pd ett bankkort, men man kan inte se de

tjanster som dr kopplade till det.
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5.2.2 Tjanstepaketet

Enligt Gronroos (1998) maste kérntjdnsten alltid finnas annars blir hela verksamheten
meningslos. Detta dr den frimsta orsaken till att foretag finns pd marknaden. Pengar &r en del
av bankers kérntjdnst. De méste alltid ha pengar tillgdngliga och kan inte fungera utan in- och
utbetalningar. Bankers kunder har olika dnskemal om vad de vill ha for tjansteutbyte. Det kan
rora sig om olika l&n, valutavixling och forvaltningsuppdrag, som alla mer eller mindre
handlar om pengar. Bitjdnster krdvs for att kunder skall kunna konsumera kérntjinsten.
Kontanter och bankkort dr bitjédnster inom bankverksamheten och mojliggor for kunder att
konsumera deras pengar. Stodtjanster gor kiarntjdnsten attraktivare och konkurrenskraftigare.
For att gora betalning med bankkort attraktivare skulle man kunna sénka arsavgiften, som ar

en typ av stodtjédnst.

Gronroos och Monthelie (1988) tar bl.a. upp tillgénglighet i sin teori om det utvidgade
tjanstepaketet. De anser att tillgédnglighet ar viktigt for att kunder skall kunna uppleva
tjénsters totalkvalitet. Enligt de tillfragade 1 enkétundersokningen har det visat sig att en
femtedel betalar med kontanter istéllet for bankkort just pa grund utav tillgingligheten. Detta

ar alltsé en brist 1 tjinstepaketet, eftersom det inte gér att betala med kort verallt.

Varje gang kunder gor kop med bankkort uppstér interaktioner mellan kund och bank.
Butikspersonal som drar bankkort i terminaler dr bankers ansikte utat. Arnerup-Cooper och
Edvardsson (1998) séger i den moderna tjdnstemarknadsforingen att méanniskor ska séttas i
fokus. Personalen dr den storsta resursen for tjdnsteforetag. Det dr darfor viktigt att de har en
bra arbetsmiljo, eftersom deras vdlmaende speglas utdt mot kunder. Upplever kunder att de
inte blir vilbemdtta av personalen, nidr de betalar med bankkort, kan detta paverka deras

framtida kop med kort.

Enligt Ola Danielsson, betalningsansvarig pa Kristianstads Sparbank, kommer kortterminaler
att bytas ut inom den ndrmaste tiden. Bytet kommer att ske p.g.a. den nya chiptekniken, som
kommer att gora kortanvdndning sdkrare &n tidigare. Idag forekommer det olika sétt att

godkénna ett kortkdp, via signatur pa kvitto eller personlig pinkod. Vid kortbetalning i
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framtiden kommer endast kop med personlig pinkod att godkdnnas. Det kommer att ta tid for
kunder att vinja sig vid detta och dirfor ar det viktigt att personal finns till hands och kan

hjilpa dem.

5.2.3 Kvalitet och service

Ivarsson (2005) sdger att kvalitet kan definieras pé olika sétt beroende pa vilken referensram
man har. Kvalitetens priméra egenskaper dr det som tillhor produkten eller tjinsten. Enligt
Ola Danielsson, betalningsansvarig pa Kristianstads Sparbank, har ett bankkort en
genomsnittlig livslingd pé 2,4 ar och en giltighetstid pa 3 ar. Livsldngden pa kortet beror
frimst p.g.a. att magnetremsan avmagnetiseras. Detta problem har man 16st med att byta ut

magnetremsan mot chip, eftersom detta til mer slitage.

Enligt Kotler m.fl. (2001) har olika kunder olika uppfattningar om vad som é&r bra service. En

del vill ha snabb betjidning, medan andra tycker att det &r viktigt att de blir vanligt bemétta.

I enkdtundersokningen kan man se att de tillfrdgade anser att det dr ganska viktigt med
service, vilket i bankkortsammanhang kan vara att personal bakom terminaler hjilper kunder
vid behov. Négra av de tillfrigade i undersokningen har i den 6ppna fradgan angett att de har
svarigheter att komma ihdg pinkod och att de &r rddda for att gora fel. Darfor kan ett
incitament for att 6ka kortbetalningar vara att personal dr tdlmodiga och leder kunder genom

kortbetalningsprocessen.

5.2.4 Kundtillfredstillelse

Enligt Arnerup-Cooper och Edvardsson (1998) ér det viktigt att personalen har forméga att
kunna leverera tjanster med hog kvalitet. Enligt Ola Danielsson finns det specialutbildade
anstéllda pa Kristianstads Sparbank som enbart arbetar med att utbilda deras anstillda sa att
de har den kunskap som krdvs for att kunna informera kunder om bankkort och pa sé sitt 6ka

kortanvandning.
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Soderlund (2000) sdger att idag méter man sina kunders tillfredstéllelse och vad som péverkar
det. Pa senare tid har man lagt stor vikt pa lojalitet. Ola Danielsson pastar att en stor del av
bankkortsanvdndandet beror pa vana och arv. Med detta menar han att om en persons
fordldrar ar flitiga bankkortsanvindare s& blir barnet det ocksé av lojalitet mot fordldrarna.
Vidare sidger han att VISA ar det populéraste bankkortet just nu och att de kunder, som en

gang skaffat Visakort inte byter ut det mot ett annat kort.

5.3 Kognitiv dissonansteori

Festinger (1957) sdger i sin teori om kognitiv dissonans att man har en uppfattning av att det
man sjilv gor ér det réitta. Dessa uppfattningar hiarstammar fran den kulturella omgivning som
man har véxt upp i. Enligt Ola Danielsson dr kultur en av de faktorer som paverkar
kortanvindning. 1 invandrartita omrdden, som exempelvis Rosengard 1 Malmo éar
kortanvandningen véldigt 14g. Han tror att detta beror pa att bankerna i deras hemland é&r
korrumperade och att de tappat fortroendet for banker i allménhet. Kristianstads Sparbank har
darfor ett véldigt stort jobb om att informera om hur svenska banker fungerar och att

pengarna dr sdkra hos dem.

Enligt Festinger (1957) dr dissonas psykologiskt obehagligt och pga. detta forsdker man att
undvika situationer och information, som troligtvis skulle 6ka dissonansen. Enligt Ola
Danielsson har Kristianstads Sparbank haft olika kampanjer for att O©ka
bankkortsanvdndningen. De har bl.a. haft ett beloningssystem dér man efter ett visst antal
kortkdp har fatt en “Tian-lott”. Detta har gjorts for att uppmuntra kontantanvédndare att
anvianda kort mer och minska det obehag kontantanvéndare upplevt med att dndra sitt
beteende genom att anvinda bankkort. Ola beréttade vidare att Sparbanken verkligen tjatat
om att de skulle prova bankkort och da har de totalvdgrat att anvdnda det, men nér
erbjudandet om “Tian-lotten” kom nappade de direkt. Det lilla incitamentet dndrade alltsé

deras hela beteende.
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5.4 Skimming

Kopplat till bankkortsanvindning sa har kortbedrigerier dkat. Skimminng &r ett exempel pé
detta och gér ut pa att magnetremsas information kopieras over till ett annat kort. Bedragaren
kan sedan anvédnda det falska kortet till att gora kortkdp. Detta kan ske ndr man ldmnar ifrén

sig kortet vid betalning pé restaurang eller vid uttag i automat.

Ola Danielsson sdger att kortens magnetremsa kommer att bytas ut mot ett chip, vilket
innebér att man maste ha pinkod och kort ithop for att kunna betala. Detta ar ett sitt att gora
korten sdkrare, eftersom namnteckning inte kommer att krdvas ldngre. Risken for bedrdgeri

minskar pa sé sitt, eftersom namnteckning inte kan forfalskas.

Ola Danielsson berdttar att e-kort har utvecklats for att minska bedrigeri via e-handeln. E-
kort &r ett elektroniskt kort med ett unikt kortnummer. Detta kort gar att skapa pa
Kristianstads Sparbanks hemsida. Nir detta skapas ligger man in kopgrédns och giltighetstid.
Butiker ser det unika kortnummer som vilket Visakortsnummer som helst. Kopet gar sedan
till VISA i London som ser kopplingen mellan e-kortsnumret och det ursprungliga Visakortet.
Skulle nagon kopiera e-kortsnumret finns det inget konto bakom och skulle darfér vara

oanvéandbart.

P4 enkdtundersokningen anser de tillfrigade att sékerhet dr “ganska viktigt” i genomsnitt.
Dessutom har en del angett pad den 6ppna fragan att de anvénder kontanter for att de dr rddda
for bedrigeri med bankkort. Genom chip-tekniken och sdkrare e-handel med e-kort kommer

forhoppningsvis bankkortsanvédndningen att 6ka.

5.5 Sammanfattning
Att stélla kostnader for kortanvindning mot kostnader for kontantanvéndning ar svart. Detta

pga. att kostnader for kontanter dr svara att specificera och kan bara uppskattas.

Bankkort kan beskrivas bdde som en produkt och en tjinst.
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Tillganglighet ar viktigt for att kunder ska kunna uppleva totalkvaliteten hos en vara eller
tjénst. Enligt undersokningen betalar de tillfragade inte med kort fraimst darfor att kort inte

accepteras Overallt. Detta &r en brist 1 tjdnstpaketet.

Genom att byta ut kortens magnetremsa mot ett chip har man forbéttrat kortens kvallitet,
eftersom de inte kan avmagnetiseras. Undersokningen visar att de tillfragade anser att det ar
“ganska viktigt” med bra service. Darfor dr det viktigt att personal dr tdlmodiga vid betalning

med kort.

Enligt Ola Danielsson har Kristianstads Sparbank anstidllda som arbetar med att utbilda
personal for att de ska kunna informera kunderna om bankkort och pd sa sitt oka

anvindningen. Det populdraste kortet for ndrvarande dr VISA.

Mainniskors kulturella aspekter paverkar bankkortsanvandningen. Attityder och beteende kan
dndras genom en liten beloning for att anvinda bankkort, som det har visat sig i en av

Kristianstads Sparbanks kampanjer.

I samband med en 6kad kortanvindning har nya typer av bedrigeri uppstétt. Ett av dessa &r
skimming som innebdr att information pa magnetremsan kopieras over till ett annat kort.
Bedragaren kan sedan anvinda kortet for att gora inkdp. Detta har man forsokt atgérda med
en ny chipteknik, som innebér att kort och pinkod méste anvandas samtidigt for att det ska gé

att gora ett kop. For handel 6ver Internet har man utvecklat e-kort for att minska bedrigerier.
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6. AVSLUTNING & FORTSATT FORSKNING

[ kapitlet dras slutsatser som svarar pd problemstdllningen. Varfor viljer privatpersoner
att betala med kontanter istdllet for med kort? Vad dr det som paverkar valet av kontanter
och vad mdste goras for att korthanteringen ska oka, sd att transaktionskostnader kan

minska ytterliggare? Vidare ges forslag pa fortsatt forskning.

6.1 Avslutning

Banker och handeln har kostnader for kontanthantering. I privatpersoners dgon dr kontanter
gratis. De ser ingen kostnad nir de tar ut kontanter eller nér de betalar med dem. Kunder
maste kunna se de kostnaderna. Om kortanvdndning okar bidrar det till att
transaktionskostnaderna minskar. Detta skulle handeln tjdna pd och kunder kunde fa en del av

detta genom bl.a. billigare varor.

I samband med att fler svenska hushall har fatt tillgang till Internet har e-handeln okat.
Privatpersoner har sett nya mojligheter att utfora inkép och av denna anledning har
kortanvindningen Okat. Ménga privatpersoner dr rddda for att uppge sitt kortnummer for
risken att bli utsatta for kortbedrigeri. For att dtgdrda detta har e-kort utvecklats. Detta &r for
manga oként &dn si ldnge da man inte har tillrdckligt med information. Darfér borde banker

satsa mer pa att informera kunder om den nya e-kort tekniken.

Den storsta anledningen till att ménniskor véljer att betala kontant ar att alla stéllen inte tar
kort. Vid tillfallen som t.ex. nér privatpersoner triffas for att gora upp affarer ar kortbetalning
omdjligt. Oftast betalar man kontant vid ldgre summor. Detta beror pd att privatpersoner
upplever att kontantbetalning gir snabbare dn kortbetalning p.g.a. namnteckning, pinkoder
mm. Att ha kontanter pé sig ar for en del ménniskor viktigt for att de alltid kan kdnna att de

kan betala for sig. Bankkort kan inte uppfylla detta.

52



Privatpersoner kdnner sig inte alltid sékra att betala med kort darfor att de &r rddda att raka ut
for bedragerier. For att 16sa detta har en ny kortteknik utvecklats som gar ut pa att ersitta
magnetremsan mot chip. Denna kommer att inforas 1 borjan av ar 2006. Troligtvis kommer

detta att 6ka kortanvdandningen, d kunder kommer att kunna lita mer pa kort.

6.2 Forslag till fortsatt forskning
Om man vill férdjupa sig mer inom kortanvindning sa hade det varit intressant att undersoka
om en Okad kortanvindning minskar rdn mot eventuella virdetransporter av kontanter, som

det har skrivits mycket om pa senaste tid.
Det hade ocksa varit intressant att ingdende studera ett omréde under en tid dér kontanter gar i

omlopp fran automat, till konsumenter, till affarer vid betalning och tillbaka till banker nar

dagskassor ldmnas in.
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Bilaga 1. Tabeller

Uttagsautomater och terminaler

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004

Uttagsautomater (Bankomat och Minuten)

Antal automater 2359 2379 2370 2485 2580 2617 2567 2647 2676 2806
Antal transaktioner, miljoner 281 297 312 333 310 321 335 321 328 337
Transaktionsvirde, miljarder kronor 226~ 239 249 287 257 271 282 269 280 284
Betalningsterminaler

Antal terminaler 54400 61400 68800 74400 81135 87133 87223 102021 108055 123655
Antal transaktioner, miljoner 92 111 141 171 227 256 326 454 542 616
Transaktionsvarde, miljarder kronor 53 69 84 92 127 143 185 211 241 269

Betalning av olika betalningsinstrument

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004

Antal transaktioner, miljoner
Bankkort 59 88 121 160 198 256 327 509 670 780
Elektronisk girering 431 441 452 579 626 639 636 304 335 374

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004
Transaktionsvirde, miljarder kronor
Bankkort 48 57 77 97 119 143 186 297 287 321
Elektronisk girering 4405 5076 5344 8282 7231 7580 7341 5348 5803 6431




Bilaga 2. Intervju pa Kristianstads Sparbank

A T

10.

1.
12.
13.

Vilken aldersgrupp anvénder mest/minst kort?

Varierar kortanvindningen beroende pa var man bor, t ex storstad eller mindre ort?
Vilka kostnader har ni for kontanthanteringen?

Vilka kostnader har bankkort?

Tjanar bankerna négot pd kortanvindning med tanke pé alla bankkortsavgifter?
Ténker ni infora avgifter pd att ta ut pengar pé uttagsautomater? Skulle ni ensamma
véga gora detta?

Vad tror ni dr frimsta anledningen till att folk anvdnder kontanter respektive kort?
Vad gor ni for att 6ka anvdndningen utav kort? Hur marknadsfor ni bankkort?

Hur ér kvaliteten pa bankkort, t.ex. hallbarhet, avmagnetisering mm?

Vilket kort &r populérast just nu bland era kunder? Upplever ni att kunderna ar lojala
mot sitt gamla kort?

Vad gor ni for att gora bankkorten sdkrare?

Finns det mycket bedragerier vid kortanvdandning?

Hur tror ni att framtiden kommer att se ut for kort respektive kontantanvéndningen?

II



Bilaga 3. Enkit

1. Kon? O Kvinna 0O Man
1 2

2. Alder? 0O 18-27 O 28-37 0 38-47 0 48-57 O 58-67 O 68-
1 2 3 4 5 6

3. Betalar Ni med bankkort? (Om nej, gad till fraga 6) O Ja O Nej
1 2

4. Hur ofta tar Ni ut kontanter i uttagsautomater med bankkort per vecka?

0O Ca0-1 0O Ca2-3 O Ca4-5 O Ca 6-
1 2 3 4

5. Hur ofta anvinder Ni er utav bankkort per vecka i t.ex. affirer?

O Ca0-1 OCa2-3 0OCa4-5 O Ca 6-
1 2 3 4

6. Varfor betalar Ni med kontanter istillet for med bankkortet?

7. Vad upplever Ni som viktigt niir det giller betalning med kontanter?

Mindre viktigt Viktigt Mycket viktigt

Bekvimt O O O O O
Sparar tid O O O O O
Tillgdnglighet O O O O O
Kontroll pa saldo O O O O O
Service O O O O O
Sékerhet O O O O O

1 2 3 4 5

8. Vad upplever Ni som viktigt nir det géller betalning med bankkort?

Mindre viktigt Viktigt Mycket viktigt
Bekvimt O O O
Sparar tid
Tillgédnglighet
Kontroll pa saldo
Service
Sdkerhet
Avgifter

-0 O00O0o0ao
w0 00000 Qg
»OOO0Oa0Ood
+s0 000000
«O0 00000

Tack for er medverkan!

III



Bilaga 4. Sammanstiillning av enkiitens 6ppna fraga

De tillfrdgades svar pd frdga 6, “Varfor betalar Ni med kontanter istillet for med
bankkortet?”, har sammanstillts nedan. 21 st. respondenter har svarat “Framst pga. att alla
butiker inte tar kort” och 23 st. har svarat ”Betalar kontant vid mindre summor”. Dessa
presenteras av X 21 och x 23 nedan. Dessutom lamnade 20 st. frdgan blank.

Framst pga. att alla butiker inte tar kort. x 21
Betalar kontant vid mindre summor < 100: - x 23
Mycket sékrare!

Vill inte ldmna ut kort vid restaurang mm.
Sékerheten.

Smidigare, ej risk for bedréigerier.

Rédd for bedrageri.

Om kort fungerar inte.

Svért att se de sma knapparna.

Svért.

Slipper ha koll pa koden.

Rédd att gora fel.

Bekvamt slipper halla reda pa koder.

Svért med koden.

Latt att gldomma skriva av.

Vill ha koll pa pengarna.

Vill ha koll p& pengarna.

Bittre kontroll pé saldot.

For ménga sma poster att hélla reda pa i kontoutdraget. Saldot.
Har koll pa pengarna.

Man har mer koll pé pengarna, kinns det som.
Har inget bankkort.

Har ej nagot kort.

Har ej kontanter.

Betalar séllan med kontanter.

Vill ha kontanter pa mig, kiinner mig trygg av det.
Mycket béttre med kontanter.

Kontant 4r kontant.

Tryggare att ha kontanter i planbok.

Av gammal vana.

Lattare.

Lattare.

Snabbare.

Enklare och sékrare.

Bekvimt.

Pga. avgift och mindre summor.

Pé vissa stéllen tar de avgift vid betalning med kort.
Pga. avgift.

Avgift vid sma summor pé kortet. Vissa stéllen kidnns osdkra att [dimna fram kort.
For jag har egen rorelse, ndr jag fatt kontanter av mina kunder s& anvinder jag dem istéllet
for att sitta i banken.

Fér ofta in kontanter f6r olika uppdrag.

Vet inte.

vV



