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Transaktionsbekvamlighet i betalningsskedet
— handlarnas perspektiv

Heléne Lundberg, Peter Ohman och Ulrika Sjodin

Betalningstillfallet &r en viktig men foga uppmarksammad del av kdpprocessen. | denna rapport
presenterar Heléne Lundberg, Peter Ohman och Ulrika Sjédin vid CER handlares syn pa
mojligheten och vardet i att forsoka paverka kundernas val av betalningsmedel. Diskussionen
baseras pa en studie i tre delar, men huvudsakligen pa 25 gjorda intervjuer. Resultaten visar att
handlarna generellt &r ovilliga att riskera missnéjda kunder och darfor i flertalet fall avstar fran
att forsoka paverka deras val av betalningsmedel. Undantagsfallen avser de mest kostsamma
kreditkorten och kortbetalningar av sma belopp. Resultaten har tidigare publicerats i den inter-
nationella tidskriftsartikeln "Transaction convenience in the payment stage: The retailers’
perspective” (Lundberg, Ohman och Sjodin, 2014).

Inledning

Till skillnad fran de flesta tidigare studier, vilka framst fokuserat kundperspektivet
i betalningssituationen', tar den studie som hédr presenteras sin utgangspunkt i
handlarnas situation och de 6verviaganden som de star infor i betalningssituationen.

Vi konsumenter har fatt allt fler betalningsalternativ att vélja pa: kontanter, bankkort,
kreditkort och olika mobil- och internetlosningar. De olika alternativen paverkar
handlarna pa skilda sdtt varfor betalningssituationen blivit alltmer komplex.
Betalningsalternativen ar forknippade med olika avgiftssystem och har olika
inverkan pa miljon liksom pa riskerna for ran och overfall. Betalning med kreditkort
kan exempelvis a ena sidan vara effektivt (pengarna kommer snabbt in pa
bankkontot) och det kan minimera riskerna fér ran. A andra sidan kan det vara
forknippat med hoga avgifter for handlarna. Nar betalningen sker i butik ar den dven
i varierande grad forknippad med personlig interaktion med butikspersonal och om
handlaren skulle vilja forsoka péaverka kundens val av betalningsmedel blir det
butikspersonalens uppgift att forsoka framfora detta budskap pa ett sa trevligt och
avvapnande satt som mojligt.

Interaktionen mellan féretag och kund

Trevlig interaktion med personalen kan vara avgorande for hur kunderna uppfattar
besoket i butiken.” En god relation med butikspersonalen kan i sin tur skapa lojalitet
till butiken, dven i situationer nér interaktionen &r relativt kortvarig och begransad.’ I

! Grewal och Levy (2007).

2 Gummesson (2003).
® Beatty et al. (2003); Czepiel (1990).



saddana fall sker interaktionen framst vid betalningstillfallet och det dr da naturligt att
foretaget forsoker skapa en positiv atmosfar kring denna situation. Att i detta skede
forsoka paverka kundens val av betalningsform kan innebara en storning som hotar
den positiva kdnsla som butiken forsoker skapa. Man skulle dock kunna tanka sig att
kunderna kan vilja hjdlpa butiken och dess personal om de far information om att
vissa betalningsalternativ blir mer betungande for butiken dn andra. Det tycks
namligen ligga i den manskliga naturen att vi kanner oss val till mods nar de i var
omgivning &r pa gott humor — och vice versa.* Men samtidigt kan det irritera kunden
att inte fritt f4 valja betalningsform. Foretagaren star med andra ord infor ett
dilemma utan nagon enkel 16sning.

Betalning med kort respektive kontanter

Anda sedan kortbetalningarna introducerades i mitten av 1900-talet har ”det
kontantlosa samhallet” lyfts fram som ett ideal pd basis av sdkerhetsaspekter,
miljoaspekter och socioekonomiska aspekter.® Att lagra kontanter i butiken eller
transportera dem till en depa innebér att personalen riskerar att utsittas for ran och
overfall. Sjalva kontanthanteringen kraver dessutom en hel del transporter till och
fran depder och butiker, vilket ger upphov till negativ miljopaverkan. Transporter
och all annan kontanthantering ar dessutom kostsamt och tidskravande. Till
fordelarna raknas att kunden inte riskerar ndgon integritetspaverkan.

Kortbetalningarna karakteriseras av hoga initiala kostnader men darefter minskar
kostnaden per transaktion i takt med att fler ansluter sig till tjansten. Kortforetagen
har darfor forsokt stimulera konsumenterna att betala med kort genom incitament i
form av olika former av bonus- och aterbaringssystem. Kunderna kan daven ges
mojlighet att lana pengar genom olika kreditsystem kopplade till korttjansten.
Kortforetagen kan kompensera sig for kostnaden for sddana incitamentssystem
genom att ta ut avgifter fran butikerna. De svenska butikerna har daremot frantagits
ratten att ta extra betalt i form av avgifter for de kunder som vaéljer att betala med
kreditkort. Merkostnaden maste darfor fordelas pa samtliga kunder i form av hogre
butikspriser eller tillatas minska vinstmarginalerna, annars aterstar endast att neka
kunderna att anvianda denna tjanst.

Syfte och tillvagagangssatt

Den hidr redovisade studien utspelas i en svensk kontext vilket innebar att kort-
betalningarna dominerar. Enligt Riksbanksledningen har vardet av de kontanter
(sedlar och mynt) som cirkulerar i Sverige fallit fran 9,6 procent av BNP 1950 till 2,9

* Rapson et al. (1994).
® Garcia-Swartz et al. (2006).



procent av BNP 2010. Samtidigt foredrog 59 procent att betala kontant nar beloppet
underskred 100 kr, enligt en enkdtundersokning genomfdrd av Riksbanken hosten
2010. Nér beloppet lag mellan 100 och 500 kr foredrog 22 procent att betala kontant.’

I den studie som har redovisas riktades intresset mot relativt sma butiker och tjanste-
foretag i Vasternorrlands lan. Eftersom det fanns fa tidigare studier om handlares
uppfattningar om betalningssituationen och kunders val av betalningsmedel valdes
ett explorativt uppldagg i form av en kvalitativ studie i tre steg.

Inledningsvis observerades bemotandet i samband med 100 verkliga inkops-
situationer under perioden mars-september 2012. Det gallde kop i prisintervallet 50 —
1000 kr. Malet var att undersoka om forsdljaren/kassapersonalen informerade om
nagra restriktioner eller onskemal avseende betalningsformen i samband med kopet.
Om inget framfordes stilldes fragan om de hade nagot énskemédl om hur betalningen
skulle ske. Bemotandet indelades darefter i fyra kategorier:

1) Strikt proaktivt — en av formerna kort- eller kontantbetalning accepterades
inte och detta klargjordes for kunden genom anslag och vid behov dven
verbalt.

2) Delvis proaktivt — foretaget tilldt inte vissa betalningsformer (vanligtvis de
dyraste kreditkorten) men informerade inte om detta om det inte var
nodvandigt, dvs. endast om kunden forsokte betala pa detta satt.

3) Reaktivt — foretaget bad vanligt, men forbjod inte, kunden att inte anvianda en
viss betalningsform om kunden visade sddana intentioner.

4) Inaktivt — foretaget forsokte inte pa nagot satt paverka kundens val av
betalningsform.

I nasta steg intervjuades 25 av dessa 100 foretagare (agare eller deldgare, i vissa fall
tillsammans med den ekonomiansvarige) under perioden mars-oktober 2012.
Foretagen representerade manga olika branscher, vissa sadlde enbart varor medan
andra aven erbjod tjanster och omsattningarna varierade mellan 0,6 och 24,9 Mkr.

Slutligen deltog en av rapportforfattarna i ett mote mellan handlare och
bankrepresentanter som arrangerades i Sundsvall i oktober 2012 pa initiativ av
lokalavdelningen av organisationen Svensk handel. I métet deltog cirka 50 handlare
och fyra bankrepresentanter. Diskussionen handlade framst om kostnads- och
sakerhetsaspekter for de olika betalningsformerna. Det som framfordes under motet
bekriftade i allt vasentligt den bild som vuxit fram under intervjuerna.

® Sveriges Riksbank (2013).



Resultat steg 1 — ink6ps- och betalningssituationer

Tabell 1 visar hur vi bemottes i verkliga betalningssituationer. I nagra fa fall (6)
uppmanades vi direkt av kassapersonalen att anvdnda en viss betalningsform (strikt
proaktivt beteende). I 23 fall informerades vi i samband med betalningen, eller som
svar pa var frdga, om att vissa dyra kreditkort inte accepterades och/eller att
kortbetalningar inte accepterades for sma belopp (delvis proaktivt beteende). Vid 13
tillfallen fick vi, som svar pa var fraga, veta att foretaget ber sina kunder att inte
anvanda vissa dyra kreditkort och/eller kortbetalningar for sméa belopp om en kund
visar sig vilja betala pa sddana satt (reaktivt beteende). I majoriteten av fallen (58)
forekom inga forsok att paverka valet av betalningsform (inaktivt beteende). Svaret
pa var fraga blev dd i typfallet “det ar upp till dig” eller “det spelar ingen roll”.

Tabell 1: Etthundra handlares beteenden vid kdp och betalning av varor i intervallet 50 till 2000 kr

Beteende Antal
Strikt proaktivt 6
Delvis proaktivt 23
Reaktivt 13
Inaktivt 58
Totalt 100

Resultat steg 2 — intervjuundersokningen

Intervjudelen av studien bekréftade den bild som framkom i betalningssituationerna
i steg 1 men pavisade dven ett ytterligare forhallningssatt, en kombination av delvis
proaktivt och reaktivt beteende (se tabell 2). Det kom t.ex. till uttryck genom att
kombinera anslag vid kassan om vilka kreditkort som accepterades med verbala
forfragningar om kontant betalning vid mindre belopp. Den dominerande strategin
bland handlarna var emellertid att i s hog grad som mdgjligt lata kunderna fritt fa
vélja betalningsform.

Tabell 2: Tjugofem handlares uttalade kriterier vid kdp och betalning av varor i intervallet 50 till 2000 kr

Beteende Antal
Strikt proaktivt 3
Delvis proaktivt 8
Delvis proaktivt och reaktivt 3
Reaktivt 4
Inaktivt 7
Totalt 25




Som framgar av tabell 2 hade 22 av de 25 foretagen valt att tillata sdval kontanter
som kortbetalningar, men flertalet gjorde ett undantag for kreditkorten med de
hogsta avgifterna och/eller kortbetalningar for sma belopp. Ett annat mdnster som
framkom var att handlarna forlade sitt ingripande till s& sent som mdgjligt i
kopprocessen for att i mojligaste man forsoka slippa agera. Manga hade dock noterat
att kunder giarna hjalper till, tex. genom att tillhandahalla vaxelmynt vid
betalningar.

For de tre handlare som valt ett strikt proaktiv forhdllningssdtt dominerade
kostnadsaspekten men den hade lett till olika konsekvenser. Tva sma foretag, en
bilverkstad/reservdelsforsiljare och en biograf, bedomde att avgifterna och
kostnaderna for den utrustning som kravs for kortbetalningar var alltfor hoga och
hade valt att inte tilldta detta betalningsmedel. Det tredje foretaget, en telefonbutik
(del av en stor kedja) hade istdllet valt att enbart tillata kortbetalningar, forutom
kreditkorten med de hogsta avgifterna.

Generellt dominerade dock kortbetalningarna. Bade kontanter och kort ansags vara
forknippade med hoga kostnader som betalningsmedel men den 6kade sikerhet som
kortbetalningar medforde gjorde att handlarna overlag var ndjda med att
kortbetalningarna dominerade. Att dnda behalla kontanter som betalningsmedel
motiverades framst med att vissa kunder fortfarande foredrar kontant betalning.
Miljoaspekter nimndes inte under samtalen och bara i ett fatal fall diskuterades
effekterna pa vantetider — vid hantering av manga kunder pa kort tid foredrogs
kontant betalning.

Nagra generella monster var svara att identifiera forutom att de minsta butikerna
forsokte undvika kortbetalningar av sma belopp. Foretagen forsokte i majligast man
tillgodose kundernas onskemal. Det enda som kunde hindra detta var om
kostnaderna for ett visst betalningsalternativ upplevdes bli alltfér hoga. Ménga hade
av denna anledning valt att inte tillata betalning med de kreditkort som har de
hogsta avgifterna och kunderna verkade vanligtvis ha forstaelse for detta. Det enda
undantag som namndes var nér betalningen gallde storre belopp. Da star mer pa spel
for kunderna i form av bonus fran kortforetagen.

Resultat steg 3 — mote mellan handlare och banker

Under motet mellan handlare och banker gav manga handlare uttryck for sin
frustration Over hoga kostnader for savdl kontanthanteringen som kort-
betalningarna. Detta understrok att kostnaderna for betalningsmedlen manga ganger
upplevs som ett problem. Det framkom dock aven, i likhet med under flera
intervjuer, att manga foretagare upplevde att kostnadsstrukturen var komplex och
svar att overblicka. Det kan vara en bidragande orsak till att manga valde att inte
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forsoka paverka kundernas val — de hade helt enkelt ingen tydlig bild av hur deras
kostnadsldge paverkades av de olika alternativen (forutom for de dyraste
kreditkorten). Bankerna patalade ocksa att priserna sétts separat for varje foretag
efter forhandlingar. Parterna enades om att detta kan missgynna sma foretag som
saknar stod fran moderforetag eller en branschorganisation.

Slutdiskussion

Studien visar att handlarna uppfattar betalningssituationen som viktig for
kundnodjdheten och att de darfor forsoker tillgodose kundernas onskemal om
betalningsform sa lange som de kostnader som respektive alternativ medfor ar
hanterbara. Handlarnas situation sag emellertid olika ut. Nagra var del av en kedja,
nagra hade hogst frekvens pa sma belopp — andra pa storre, ndgra hade fa kunder
per dag — andra manga, nagra hade tid och en naturlig anledning att interagera med
kunderna fore kopet — andra inte, osv. Manga upplevde dessutom kostnadsbilden
som svar att Overblicka forutom for de dyraste kreditkorten. Detta férklarar sannolikt
att det inte gick att hitta ett entydigt monster i deras bedomningar och beteenden. Vi
identifierade fem olika forhallningssatt i betalningssituationen, fran det strikt
proaktiva till det inaktiva. Generellt var handlarna emellertid forsiktiga med att
forsoka paverka kundernas val av betalningsform och nér sa skedde forsokte de ofta
gora ett eventuellt ingripande sa sent i kopprocessen som mdojligt, dvs. bara om
kunden verkligen valt en viss betalningsform.

Eventuell paverkan pa vantetider i kassan var endast undantagsvis en anledning for
handlarna att paverka kundernas val av betalningsform. Miljoaspekter namndes inte
av nagon och bara ett fatal lyfte fram sakerhetsaspekter, vilket kan tolkas som att
tordelningen mellan kort och kontanter natt en niva dar sakerhetsaspekterna blivit
relativt tillfredsstéllande.

I vissa fall upplevde handlare att kunder reagerat positivt pa majligheten att hjalpa
till, t.ex. genom att vilja en betalningsform som uppfattades gynna butiken eller
genom att forse butiken med vaxelmynt. Vi menar att detta sitt att skapa
kundrelationer, och darmed lojalitet, att vart att uppmarksamma.

Diskussionen om “det kontantlésa samhaéllet” ar inte ny och visst har utvecklingen
gatt i den riktningen. Det tycks emellertid framst vara bankerna som driver
utvecklingen bort fran kontanter och mot kortbetalningar. Handlarna tycks i
mojligaste man undvika att ta stdllning och deras forhallningssatt domineras av
kundnyttan och kostnadslaget.
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