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Synopsis

Formalet med denne rapport er at undersege det danske in-
ternetmarked i forhold til mikrobetalingssystemer og deres
udbredelse. Rapporten bygger pé teorier om lock-in effekter
og brugervenlighed samt empiri, der er indsamlet inden for
omradet omkring mikrobetalingssystemer.

Rapporten tager udgangspunkt i et case studie omkring lan-
ceringen af de tre danske mikrobetalingssystemer eWIRE,
CoinClick og Valus. Alle tre systemer er blevet lanceret in-
den for det seneste ar og har ikke faet den udbredelse, de var
spaet forud for lanceringerne. Der underseges med udgangs-
punkt i teori og empiri fire omrader, som hver iser kan have
indflydelse p& udbredelsen af et mikrobetalingssystem; de er:
1) systemets teknologiske specifikationer, 2) strategierne for
lancering og design, 3) systemets brugervenlighed og 4) de
produkter, der kan kebes via udbydere af systemet.

De tre danske mikrobetalingssystemers teknologiske specifi-
kationer og information om de produkter, der kan kebes hos
udbyderne af systemerne, er blevet indsamlet og vurderet i
forhold til, om de kan have indflydelse pé det aktuelle sy-
stems udbredelse.

Strategierne for lancering og design af systemerne er blevet
undersogt ud fra et empirisk grundlag, der er indsamlet igen-
nem interviews med udgangspunkt i Shapiro og Varians teori
om de 7 Lock-in effekter samt Jan Damsgaards Portal Mana-
gement Model.

Systemernes brugervenlighed er blevet undersegt ud fra Ben
Shneidermans 8 designprincipper for god brugervenlighed
og er er foretaget som en heuristisk inspektion.
Underspgelsen af systemerne ud fra strategi og lancering
samt deres brugervenlighed er ogsa anvendt til at vurdere,
hvad mikrobetalingssystemernes langsomme udbredelse kan
skyldes.

I forhold til teknologier og produkter adskiller systemerne
sig ikke vesentligt fra hinanden. Derimod er systemernes op-
rindelse og intentionen med systemerne forskellige. eWIRE
er et decideret peer-to-peer system, der har mikrobetaling
som en sekundar funktion. CoinClick er et rent mikrobeta-
lingssystem, der kun tilbyder en betalingsfunktion. Valus er
en mellemting mellem de to evrige systemer, da det har en
peer-to-peer funktion, men primeert slar pa at vere et mikro-
betalingssystem til keb af produkter.

Ud fra en analyse af de tre systemer i forhold til de fire om-
rader (teknologier, strategi og lancering, brugervenlighed og
produkter) konkluderer rapporten, at mikrobetalingssyste-
mernes manglende udbredelse ikke skyldes de anvendte tek-
nologier og heller ikke mangel p& brugervenlighed. Strategi-
erne for systemerne vurderes heller ikke til at have haft nega-
tiv indflydelse pa udbredelsen. I stedet er manglen pa egent-
lige mikrobetalingsprodukter den primzre arsag til den lang-
somme udbredelse. Infrastrukturen for mikrobetaling er pa
plads i form af de tre systemer; det, der mangler, er decide-
rede mikrobetalingsprodukter.
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Synopsis

The purpose of this master thesis is to examine the micro-
payment systems in the Danish Internet market and their
prevalence. The thesis is based on theories about lock-in ef-
fects, usability and empiric material gathered about micro-
payment systems.

The basis of this master thesis is a case study concerning the
introduction of the three Danish micro-payment systems
eWIRE, CoinClick and Valus. The systems have been intro-
duced within the latest year and have not got the expected
prevalence as predicted in advance of the introductions. On
basis of theory and empiric material four domains are exam-
ined each with influence on the prevalence of a micro-
payment system; the domains are: 1) the technological speci-
fications of the system, 2) strategies of introduction and de-
sign, 3) usability and 4) products that can be bought from
providers of the system.

The technological specifications of the three Danish micro-
payment systems and information about the products that can
be bought from providers of the systems has been collected
and evaluated in proportion to their influence on the preva-
lence of the actual system.

The strategies of introduction and design of the systems has
been investigated on an empirical basis. The empirical data
is gathered trough interviews based on Shapiro and Varians
theory about the 7 lock-in effects and Jan Damsgaards Portal
Management Model.

The usability of the systems has been examined based on
Ben Shneidermans 8 design principles of good usability and
was performed as a heuristic inspection.

The examinations of the systems based on strategy and in-
troduction, and usability has also been used in the evaluation
of the cause of the slow prevalence of the micro-payment
systems.

In proportion to the technologies and products, the systems
are not that different from each other. On the other hand the
origin and intentions of the systems differs. eWIRE is a de-
finitive peer-to-peer system and has micro-payment as a sec-
ondary function. CoinClick is a pure micro-payment system
that only offers a paying function. Valus is between the to
other systems because of its offering of a peer-to-peer func-
tion but its primary function is to offer micro-payment.

The analysis of the three systems in proportion to the four
areas (technology, strategy and introduction, usability and
products) the conclusion of this master thesis is that the mi-
cro-payment systems lack of prevalence is not caused by
their technologies or lack of usability. Neither has the strate-
gies behind the systems been evaluated to have influenced
the prevalence of the systems. Instead the primary cause of
slow prevalence seems to be the lack of actual micro-
payment products. The infrastructure of micro-payment is set
in shape of the three systems; what is missing are actual mi-
cro-payment products.
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Forord

Denne rapport er udarbejdet af Mikkel Schultz og er et resultatet af 10. semesters projektarbejde pa
Informatikuddannelsen ved Aalborg Universitet. Projektet er udarbejdet pa Institut for Datalogi i
perioden fra den 1. februar 2003 til den 3. juni 2003.

Formélet med rapporten har veret at undersege det danske internetmarked i forhold til mikrobeta-
lingssystemer og deres udbredelse. Rapporten bygger pé teorier om lock-in effekter og brugerven-
lighed samt empiri, der er indsamlet omkring de tre generelle danske mikrobetalingssystemer
eWIRE, CoinClick og Valus.

Indsamlingen af empiri til rapporten er foregaet via internettet, igennem kontakter til personer, der
star for beslutningstagningen i de tre danske mikrobetalingssystemer, og ved en brugervenligheds-
test af mikrobetalingssystemerne.

De personer, jeg har varet i kontakt med i forbindelse med de tre danske mikrobetalingssystemer,
har vaeret Seren Queitsch (Salgsdirektor pé Ingenieren), Nikolaj la Cour (Produktchef i FDIM),
Henrik @rum (Jurist i Jubii A/S), Claes Toft Nielsen (Internetchef pa Politiken), Rune Bech (Inter-
netchef pa tv2-interactive), Lasse Rungholm (Direkter i eWIRE), Lars Fruergaard (Direktor i
CoinClick). Jeg vil gerne rette en tak til disse personer for at have vearet behjalpelige med oplys-
ninger om mikrobetalingsmarkedet i Danmark samt for at stille op til interview.

Jeg vil ogsa rette en tak til testpersonerne Benedikte Als, Karsten Kryger, Jesper Bennike og Seren
Lauritsen, for deltagelse i testen. Endelig vil jeg gerne takke Jan Damsgaard for inspiration og vej-
ledning gennem projektperioden.

Figurer, billeder og tabeller refereres med fortlabende nummerering for hvert kapitel, fx svarer *fi-
gur 8.3’ til figur nr. 3 i kapitel 8. Referencerne til kilder i rapporten angives i klammer og er angi-
vet med [kilde, arstal] (referencer til hjemmesider tilfejes "www” 1 henvisningen, ex.: [kilde, www,
arstal]). Referencerne findes i kapitel 12: Litteraturliste. Citater er kursiverede og angives som Kkil-
dereferencerne, dog med tilherende sidetal [kilde, &rstal: sidetal]. I analysedelen er der direkte cita-
ter fra interviewene, for hvert citat henvises der til blokudskriften fra interviewene i bilag 11.
Appendiks forefindes 1 elektronisk version og kan hentes pd denne web-adresse:
www.cs.auc.dk/~mikkel/rapport/

God forngjelse

Aalborg Universitet, den 3. juni 2003

Mikkel Schultz
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Indledning

Formdalet med dette kapitel er at beskrive det problemomrade, rapporten omhandler, da
det skal danne grundlag for rapportens problemformulering i kapitel 2.

Beskrivelsen foretages ved at opridse situationen pa det danske mikrobetalingsmarked, der
primeert udgores af de tre generelle mikrobetalingssystemer eWIRE, CoinClick og Valus.
Derudover opstilles faktorer, der kan have indvirkning pd deres udbredelse, herunder an-
vendte teknologier, lanceringsstrategier, brugervenlighed og udbudte produkter. Kapitlet
afsluttes med en fremstilling af problemomradet for rapporten samt en kort beskrivelse af
rapportens struktur.

1.1 Mikrobetaling i Danmark

1 dette afsnit tegnes der et overordnet billede af, hvordan det danske mikrobetalingsmarked ser ud
pd nuveerende tidspunkt.

1.1.1 Flop eller udfordring

Mikrobetalingssystemer til brug hos danske internetudbydere har
snart varet en realitet i et ars tid, men systemernes udbredelse
hos forbrugerne lader vente pé sig. Analysefirmaet IDC varslede
i deres forudsigelser for ar 2002, at mikrobetaling ville floppe
[ComOn, www, 2003]. Ser man pa tilslutningen fra udbydeme
hos fx mikrobetalingssystemet Valus [Valus, www], har den ikke
vaeret overveldende i systemets forste otte levemaneder. Valus
havde ved deres launch i maj 2002 fire udbydere af Valus og har
i dag ni, mere end en fordobling i antal, men ikke prangende i
forhold til at Valus er skabt af FDIM (Foreningen af Danske In-
ternetMedier) der teller over 50 danske indholdsleveranderer
[ComOn, 2003]. De to evrige danske mikrobetalingssystemer
eWIRE [eWIRE, www] og CoinClick [CoinClick, www] har
henholdsvis tretten og femten udbydere af deres system.

Analytikeren Anders Elbak fra IDC Nordic mener, at der skal
mere indhold pa banen og at der skal vere en fordel for forbruge- - - :
ren ved at anvende mikrobetaling, for at det slér rigtigt igennem. g , B (T ad
Som det er nu, er der sjeldent fordele for brugeren ved at betale i v i it
med et mikrobetalingssystem frem for at bruge Dankort. Forde-  Billede 1.1, De tre mikrobeta-
len ligger hos udbyderne, der betaler mindre for en transaktion  lingssystemers logoer.
foretaget via et mikrobetalingssystem end for en transaktion fore-

taget med Dankort [ComputerWorld, www, 2002].
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Folkene bag mikrobetalingssystemerne mener ikke, der er problemer med systemerne og deres ud-
bredelse. Lars Fruergaard, direkter i CoinClick, mener, at mikrobetalingssystemerne vil vinde frem
pa markedet i &r 2003, nar CoinClick praesenterer en raekke nye udbydere, og nar G3 mobiltelefoni-
en slar igennem [ComOn, 2003].

Fra Valus side er der ogsa store forventninger til udbredelsen af mikrobetaling. Nér forst de store
danske dagblade begynder at tilbyde mikrobetaling pa deres sites, mener de, at mikrobetalingen vil
fé et skub i den rigtige retning.

Brugernes indstilling til betaling for produkter pa internettet er stadig praeget af opfattelsen af, at alt
pa internettet er gratis. Siden internettets begyndelse har de fleste produkter og services vearet fi-
nansieret af reklameindtaegter fra bl.a. bannerannoncer og popup-reklamer. Udfordringen ligger
derfor i bade at fa brugerne til at acceptere at betale for det indhold, der er pa internettet, og samti-
dig anvende mikrobetalingssystemer til at foretage disse betalinger med.

1.1.2 Hvorfor mikrobetaling

Faldende annonceindtegter for de danske internetmedier har i de senere ar betydet en oget debat
omkring opkravning af betaling for services/produkter pé internettet. Debatten har blandt andet
veret et udtryk for, at indholdsleverandererne pa internettet mener, at de ikke er i stand til at levere
indhold af tilstraekkelig hej standard, hvis ikke der kommer flere penge pa bordet.

Argumentet lyder, at hvis forst der er sikkerhed for, at de udbudte produkter/services har en mulig-
hed for at generere indtaegter, si er leverandererne af disse ogsa villige til at satse pa nye og ander-
ledes produkter/services. Problematikken her er den klassiske om, hvad der kom ferst, "henen eller
egget". Udbyderne siger, at de vil tilbyde en reekke nye produkter, men at de kommer til at koste
penge, da det ellers ikke vil kunne betale sig at udbyde dem. Da der ikke er garanti for, at brugerne
vil betale for disse ydelser, har udbyderne et problem i forhold til, om de skal udvikle dem eller e;j.
Problemet er derfor, hvad der skal komme ferst, nye produkter, som der tages betaling for, eller
kundernes enske om produkter, de gerne vil betale for.

1.1.3 Mikrobetaling i Danmark

I bilag 1: Tidslinje for mikrobetaling i Danmark, er opstillet en tabel der beskriver vesentlige hen-
delser pd mikrobetalingsmarkedet i Danmark i de seneste 2 ar. Tidslinjen er lavet for at give en
overskuelig oversigt over hendelsesforlobet pa markedet, hvilket er med til at skabe en grundlaeg-
gende viden om situationen. I det felgende beskrives i korte traek de tre mikrobetalingssystemers
vej til markedet.

For at kunne opkrave betaling pé internettet pa en let og overskuelig made, satte medlemmerne i
FDIM sig sammen for at udvikle et mikrobetalingssystem. FDIM bestér af ca. 60 medlemsvirk-
somheder, der blandt andre taeller virksomheder som Dagbladet Politiken, Barsen, IDG Danmark,
Ingenigren, SOL, Jubii og Tv2 [FDIM, www]. Ideen med at lave et faelles mikrobetalingssystem
byggede pa at give brugerne ét betalingssystem, der kan benyttes som betalingsmiddel pa danske
hjemmesider. Et standardiseret system vil gare det lettere for brugerne, da de derved kun skal have
én konto og huske én kode, samtidig med at de ikke binder penge i flere forskellige systemer.

FDIM's beslutning om at lave et mikrobetalingssystem til det danske marked blev taget i oktober
2001. Denne beslutning udmentede sig i maj 2002 i lanceringen af betalingssystemet Valus. Et sy-
stem, der er abent for tilslutning fra alle medier i Danmark, der har elektronisk betalingsindhold pa
internettet eller pa mobile platforme.

I juni 2002 lancerede Danske eWIRE A/S mikrobetalingssystemet eWIRE som et alternativ til Va-
lus. Med i kampen om det danske mikrobetalingsmarked kom ogsé Content Billing A/S (et samar-
bejde mellem Danske Bank, Nordea, Regionale Bankers Forening, Lokale Pengeinstitutter, PBS og
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1. Indledning

TDC). Dette samarbejde lancerede i august 2002, som et alternativ til Valus og eWIRE, betalings-
systemet CoinClick.

Forud for de tre lanceringer har et samarbejde om et faelles mikrobetalingssystem varet provet. I
november 2001 stillede Content Billing A/S det ultimatum, at hvis ikke FDIM ville benytte deres
losning, ville de vere at betragte som konkurrenter. FDIM stod fast pé& deres beslutning om ikke at
ville lade bankerne blive dominerende i et samarbejde, da Content Billing A/S ikke ville give med-
indflydelse pé systemet og derved ville komme til at sidde pa bestemmelserne om blandt andet ge-
byrer og administration. [Politiken, www, 2001]

Umiddelbart vil det vaere svert at tro, at tre mikrobetalingssystemer vil kunne deles om markedet i
Danmark, specielt hvis systemerne er knyttet til hver deres udbydere. Det vil medfere, at brugerne
skal oprette sig i flere systemer, hvilket ikke er enskeligt, da det vil bevirke, at brugeren har flere
udestdender i flere forskellige systemer og skal huske flere brugernavne og adgangskoder. En los-
ning kunne vare, at systemerne sikrede en kompatibilitet, sdledes at hvert af systemerne havde sin
egen brugergruppe, men at brugerne samtidig kunne anvende deres konto i alle tre systemer vha. en
form for roaming aftale.

1.1.4 De tre danske mikrobetalingssystemer

Status er nu, at der i gjeblikket er tre nesten identiske, men ikke kompatible, mikrobetalingssyste-
mer i Danmark: Valus, eWIRE og CoinClick. Valus og CoinClick har hver deres sammenslutning
bag sig, hvorimod eWIRE er ejet af et aktieselskab. Sammenslutningerne bestar primeert af virk-
somheder, der udbyder indholdstjenester pa internettet. Dog er det endnu ikke alle virksomhederne,
der tilbyder services til betaling via mikrobetalingssystemer, men de er pa vej.

I bilag 2: Gennemgang af de 3 mikrobetalingssystemer, er de tre danske mikrobetalingssystemer
beskrevet detaljeret (inkl. en oversigt over de gebyrer udbyderne skal betale pr. transaktion). I tabel
1.1 pé denne side er beskrivelserne opsummeret.

e¢eWIRE CoinClick Valus
Kort beskrivelse: Et system til overforsel af penge via | Et system til betaling af sma- | Et system til betaling af smé-
e-mail mellem brugere og betaling | belab pé internettet. beleb pa internettet.
af smébelob pa internettet.
Teknologier: Internettet (og mobiltelefonen) Internettet Internettet og mobiltelefonen
Initiativtager(e): Danske eWIRE A/S Danske Bank, Nordea, Regi- | En reekke af de sterste inter-
(partnere: SkandiaBanken, Euro- onale Bankers Forening, Lo- | netmedier i Danmark
Trust Netvaulting A/S, Deloitte & | kale Pengeinstitutter, PBS og
Touche) TDC
Ejer(e): Danske eWIRE A/S Content Billing A/S Den norske Bank
Hovedformal: Formidling af elektroniske penge — | At skabe en nem og tryg be- | At skabe en elektronisk pen-
bade til peer-to-peer og peer-to- talingsform pa internettet gepung til brug pé internettet
business betalinger.
Brugere / udbydere: | Brugere: Indholdsudbydernes bru- | Brugere: Indholdsudbydernes | Brugere: Eksisterende bruge-
gergrupper brugergrupper re af udbydernes tjenester
Udbydere: Danske indholdsleve- Udbydere: Danske indholds- | Udbydere: Internetmedier i
randerer leveranderer Danmark
Initialmarkedsandel: | Ingen CoinClick har i kraft af deres | En reekke af de sterste dan-
partnerskab 1,6 mio. net- ske internetmedier.
bankkunder og 1,9 mio. bru- | Allerede oprettede brugere
gere af mobile services. pa udbyderens sites
Status p.t.: Antal udbydere: 15 Antal udbydere: 13 Antal udbydere: 9
(indhentet 22. maj 03) | Brugere: ca. 4.300 Brugere: ca. 20.000 Brugere: ca. 12.500
Forventninger. At blive det forende danske mikro- | At blive Danmarks forende | At vaere det ferende mikro-
betalingsmiddel mikrobetalingssystem betalingssystem i Danmark

Tabel 1.1, Sammenfatning af beskrivelserne af de tre systemer ud fra bilag 2.
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Som tabel 1.1 viser, er der en forskel i de tre mikrobetalingssystemers initialmarkedsandel.
CoinClick har som udgangspunkt en stor potentiel brugergruppe i kraft af de netbankkunder, initia-
tivtagerne til systemet har. Det giver en direkte adgang til en eksisterende kundegruppe, der allere-
de er potentielt motiverede for at anvende systemer via internettet, der har et skonomisk aspekt.
eWIRE havde, da de startede, ingen initialmarkedsandel. De startede uden hverken en brugergrup-
pe eller en udbydergruppe. Valus derimod startede ud med en initialmarkedsandel bestdende af
medlemmerne i FDIM, heriblandt nogle af de sterste danske internetmedier. Ovenstaende beskri-
velse af de forskellige systemers initialmarkedsandele er skitseret pé figur 1.1.

Slaget om det danske mi-
krobetalingsmarked kom-
mer i den neermeste fremtid
til at std mellem Valus og
CoinClick, herunder ogsé Eftersporgsel/
. Udbud/ Brugere
udbyderne af disse Udbyderne g
[PCWorld, 2002]. eWIRE
er ikke navnt i dette slag,
men er alligevel en spiller Valus eWIRE CoinClick
pa markedet, der kan have
betydning for udviklingen
pd det danske mikrobeta-

Kontekst — mikrobetalingsmarkedet i Danmark

lingsmarked. Hvad der kan
afgere dette slag er svert at
spd om, men nogle bud er
mikrobetalingssystemernes udnyttelse af teknologier, deres evne til at lave et brugervenligt system,
deres strategiske evne til at placere sig pad markedet og deres egenskaber i forhold til at kunne fa
udbyderne til at veere med i udvikling og udbud af (nye) produkter, der egner sig til at blive afreg-
net via et mikrobetalingssystem.

Figur 1.1, Oversigt over mikrobetalingssystemernes initialmarkedsandel.

I denne rapport vil disse fire omrader veere omdrejningspunktet omkring en beskrivelse af det dan-
ske mikrobetalingsmarked og de systemer, der er pa dette marked. I det felgende beskrives omra-
derne kort i forhold til mikrobetaling, hvorefter de inddrages i beskrivelsen af rapportens problem-
omrade i afsnit 1.2: Problemomrdde.

Teknologier

De tre danske mikrobetalingssystemer er alle udviklet til internettet. Derudover er Valus' system
lavet, s det ogsd kan anvendes via mobiltelefonen, dvs. der kan laves saldoforespergsler samt
overfersler til andre Valusbrugere via mobiltelefonen. eWIRE er ogsa pé vej med lignende funktio-
ner, der kan anvendes via mobiltelefonen. Desuden har Valus og eWIRE en funktion, der gor det
muligt at sende penge til en anden bruger af systemet via en e-mail. En overfersel sker ved at bru-
geren, i en formular i systemet, indtaster e-mailadressen pa den person, han ensker at overfore et
belgb til. Herefter vil denne person modtage en e-mail om, at der er overfert et belgb til hans konto.
Hvis ikke den person, der skal modtage det overferte belgb, har en konto i det aktuelle system, bli-
ver denne opfordret til at oprette en konto, da han ellers ikke kan modtage det overforte belagb. I
CoinClicks system er det ikke muligt at overfere penge til andre brugere. Her er det kun muligt at
betale hos de tilmeldte udbydere eller overfere penge til en konto i en bank.

Ud over de her beskrevne distinktioner i de tre systemer er der ikke nogen umiddelbare forskelle pa
systemerne set fra brugernes synspunkt. Spergsmalet er, hvilke teknologier der ligger under syste-
merne, hvilke sikkerhedsprotokoller de anvender, og hvordan transaktionerne rent teknisk foregér,
og om disse ting kan spille en rolle i forhold til systemernes udbredelse pad markedet.

Strategi

Strategier for design og lancering er vaesentlige faktorer, nar et nyt produkt skal lanceres. Det geel-
der ogsa for lanceringen af et mikrobetalingssystem, bl.a. er det at opna kritisk masse i forhold til
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1. Indledning

antallet af udbydere af mikrobetaling og i forhold til antallet af brugere og deres transaktioner vee-
sentligt 1 forhold til systemernes udbredelse. En strategi kan vare at designe et mikrobetalings-
system saledes, at det gor brug af lock-in effekter og brugerfastholdelsesprincipper. Hvordan de-
sign og lancering er sket i forhold til de tre nuvarende danske mikrobetalingssystemer, er interes-
san, da det kan have stor indflydelse pa, hvordan mikrobetalingsmarkedets udbredelse udvikler sig
i fremtiden.

Brugervenlighed

Brugervenligheden pa hjemmesider er en meget vigtig faktor i forhold til at fa kunderne til at an-
vende siden, herunder keb af produkter. Jakob Nielsen skriver i [Nielsen, 2000], at brugervenlighe-
den pa en hjemmeside er den vigtigste faktor. Han skriver:

"Usability rules the Web. Simply stated, if the costumer can't find a product, then he or she will not
buy it." [Nielsen, 2000, side 9]

Ovenstaende udsagn ma derfor ogsa gelde for betalingssystemer. Hvis en kunde ikke kan komme
til at betale for en ensket vare, fordi brugervenligheden i betalingssystemet er for ringe, er der et
stort problem. Problemerne kan bade vere i brugerens interaktion med betalingssystemet, men ogsé
den psykologiske faktor der spiller ind i forhold til brugerens tillid til systemet. Hvis han fx lider et
gkonomisk tab pga. en fejl i en betalingssituation, vil tilliden til systemet blive sveekket, og i verste
fald vil brugeren holde op med at anvende systemet.

Brugernes krav til et betalingssystem og selve udformningen af betalingssituationen er vigtige ting
at tage med i overvejelserne omkring udviklingen af et betalingssystem til internettet. En interes-
sant undersggelse vil derfor vere at se pa, om de danske mikrobetalingssystemer lever op til almin-
deligt anerkendte brugervenlighedsprincipper, da det kan have en negativ effekt pa deres udbredel-
se, hvis de ikke geor.

Produkter

For at skabe et marked for mikrobetaling spiller de produkter, der kan kebes hos de udbydere, der
tager imod betaling via mikrobetalingssystemerne, en vesentlig rolle. De skal, nar selve mikrobeta-
lingssystemet er udviklet, veere med til at sikre brugen og udbredelsen af mikrobetaling. Pa det
danske marked er der pa nuvarende tidspunkt flere forskellige typer af produkter pa internettet, der
kan betales med et mikrobetalingssystem. Der er umiddelbart ikke nogen fellestraek i produkterne,
men en nermere undersogelse af disse ville evt. kunne give et indtryk af, om disse produkter har
feelles egenskaber, eller om nogle af dem er mere egnede til mikrobetaling end andre. Produkternes
egnethed til mikrobetaling eller generelle succes kan have indflydelse pa mikrobetalingssystemer-
nes udbredelse.

1.2 Problemomriade

For at skitsere det problemomrdde, der arbejdes med i denne rapport, er der konstrueret et rigt bil-
lede, der viser konteksten for problemomrddet. I dette afsnit opstilles billedet, og det beskrives i de-
talje.

1.2.1 Rigt billede

Bredt defineret er problemomrédet i denne rapport de tre generelle mikrobetalingssystemer i Dan-
mark og deres udbredelse. Formélet med rapporten er at danne et overblik over den kontekst, mi-
krobetalingssystemerne er i, ud fra en holistisk tilgangsvinkel, og beskrive nogle af de problemstil-
linger, der er i denne kontekst. De spergsmal, der konkret sgges at finde svar p4, er opstillet i kapi-
tel 2: Problemformulering. Figur 1.2 skitserer, vha. et rigt billede, konteksten og de hovedomrader,
der er i denne. I det folgende vil det rige billede blive forklaret.
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Figur 1.2, Rigt billede over mikrobetalingsmarkedet i Danmark.

1.2.2 Hovedomraderne

Figur 1.2 beskriver som navnt mikrobetalingsmarkedet i Danmark. Aktererne og de objekter, der
er i omradet, er forbundet med pile, der markerer, at der er en pavirkning mellem akterer-
ne/objekterne i1 pilenes endepunkter. De fire numre angiver hver sit hovedomrade i figuren. Disse
hovedomrader er de omréder, der vil blive arbejdet med i denne rapport. I det folgende beskrives de
fire omrader og efterfolgende deres sammenhang.

1) Teknologi og design

Omréde 1 indeholder de teknologier der er i spil i forhold til mikrobetalingssystemer. Herunder hgo-
rer ogsd den made, hvorpé teknologierne sammensattes i et design, der udger et mikrobetalings-
system. Med teknologier menes de protokoller, systemerne anvender i kommunikationen mellem
udbyder og bruger, og de formidlingsteknologier, brugerne prasenteres for (internettet, e-mail,
SMS mfl.). Designet af sammensatningen af de forskellige teknologier udger den struktur, som
mikrobetalingssystemerne har, og er ogsa bestemmende for det dataflow, der er i systemerne, samt
hvilke funktioner, systemerne tilbyder.

2) Strategier i forhold til lancering, herunder brugerfastholdelse

Omréde 2 udger de strategier, der legges for et mikrobetalingssystem lanceres. Disse strategier an-
vendes for, under og efter lanceringen, dvs. de er strategier for tiltreekningen af brugere og fasthol-
delsen af disse samt strategier for, hvordan eventuelle konkurrenter og trusler fra disse héndteres.
Omradet daekker derfor bade en del af selve designet af mikrobetalingssystemerne og ogsa en del af
det marked, systemerne er en del af.

3) Brugervenlighed i mikrobetalingssystemer

Omréade 3 udger den grafiske (’fysiske’) fremstilling af mikrobetalingssystemerne. I dette omrade
gares mikrobetalingssystemerne synlige og anvendelige for brugerne vha. af en brugergranseflade.
Brugergreensefladens opbygning og brugervenlighed kan have indflydelse pa et systems succes,
forstaet pd den made, at hvis et system ikke har et brugervenligt design kan det influere pa bruger-
nes brug og opfattelse af systemet. En hej grad af brugervenlighed er nedvendig for at systemet op-
fattes positivt af brugerne, men det er ikke tilstreekkeligt, da der ogsé er andre faktorer der spiller
ind i forhold til brugernes opfattelse af systemet.
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4) Produkter der scelges via mikrobetaling

Omrade 4 udger en del af det marked, mikrobetalingssystemerne optreeder i. Omréadet reprasente-
res af de produkter, der tilbydes via mikrobetalingssystemerne, og af de brugere, der har oprettet
sig i et eller flere af mikrobetalingssystemerne. Produkterne, der tilbydes, kan have en indflydelse
pa mikrobetalingssystemernes udbredelse, da det er produkterne, der skal skabe brugen af mikrobe-
taling. Jf. henen og @&gget problematikken er det vasentligt, hvilke produkter, der udbydes via mi-
krobetaling, og hvad udsigterne er til kommende produkter, da det kan have indflydelse pa om bru-
gerne vil anvende mikrobetalingssystemerne og dermed ogsa deres udbredelse.

1.2.3 Hovedomridernes sammenhzng

Sammenhangen mellem omraderne skal findes i den made, hvorpa de péavirker hinanden i kraft af
de interesser og ensker, der er blandt aktererne i omraderne. En interessegruppe er indholdsleve-
randererne, der gnsker en let og billig made at kunne tage betaling (i form af sma beleb) for pro-
dukter pé internettet, det vi kalder mikrobetaling. Dette enske pavirker udviklingen af mikrobeta-
lingssystemer, og der er forskellige initiativtagere, der begynder at udvikle mikrobetalingssystemer,
bl.a. ud fra indholdsleveranderernes ensker, men ogsa ud fra egne interesser som fx profit. Denne
udvikling pavirkes ogsé af de teknologier, der er til rddighed inden for omréadet, og evt. skabes der
nye teknologier, hvis det er muligt/nedvendigt.

Lanceringen af systemerne pavirkes af systemernes design og omvendt, forstadet pd den made at
lancerings- og markedsstrategier har indflydelse pa, hvordan systemerne designes, og hvilke funk-
tioner de har, og samtidig vil lanceringen athenge af systemernes faktiske design og funktionalitet.
Under lanceringen spiller indholdsudbyderne en vesentlig rolle, da de har indflydelse pa, hvordan
systemet kommer til at fremstd pad markedet, bl.a. ud fra hvilke produkter der udbydes og vil-
jen/evnen til at komme med nye produkter.

Det rige billede skitserer som tidligere naevnt problemomradet, og det vil ligge til grund for kapitel
2: Problemformulering og de spergsmal, der rejses i dette.

1.3 Angrebsvinkel

1 dette afsnit beskrives det kort, ud fra figur 1.3, pd hvilken mdde det beskrevne problemomrade vil
blive undersogt i denne rapport.

1.3.1 Rapportens opbygning

Til at fremvise rapportens opbygning pi | Indledning —F| Problem- L pf Forsknings-

en overskuelig made er figur 1.3 blevet formulering metode
konstrueret. Figuren viser strukturen i

rapporten ved at angive rekkefolgen af

de delomréder, rapporten bestér af.

4 \
/

Undersggelse af problemomradet

Rapporten vil tage udgangspunkt i det 1 i

indledningen beskrevne problemomra- |

de, hvilket afspejles i problemformule- _>§ Redegorelse > Operationa-
|
|
\

ringen i kapitel 2. For at argumentere for teoileé lisering
for validiteten af rapporten og dennes 0g metode
resultater, argumenteres der for valg af

-
~

L g g

forskningsmetode samt den empiriske
tilgang 1 kapitel 3: Empirisk metode. 1

dette kapitel opstilles en protokol, der
beskriver, hvordan den empiriske un-
dersogelse af problemomradet udferes Analys.e. P Diskussion " Konklusion
ud fra en reekke trin, der gennemgas. af empirien

Figur 1.3, Rapportens overordnede struktur.
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Selve undersggelsen af problemomradet vil vaere fordelt pé tre kapitler. Det forste af kapitlerne be-
skaeftiger sig med omraderne teknologier og produkter. Dette kapitel er faktabetonet, forstaet pa
den méde, at det ikke har et teoretisk udgangspunkt, men baseres pa en metodisk struktureret ind-
samling af faktaoplysninger om mikrobetalingssystemernes teknologier og de produkter, der szlges
via mikrobetaling.

De to efterfolgende kapitler omhandler henholdsvis strategier/lancering og brugervenlighed, og ta-
ger begge udgangspunkt i et teoretisk fundament. I disse kapitler beskrives teorier inden for omra-
derne, og teorierne relateres til mikrobetaling.

Alle tre kapitler indeholder ogsa en operationaliserende del, der beskriver fremgangsméden, meto-
disk og praktisk, i forhold til den empirisk indsamling, der vil vaere i forhold til hvert af de fire i
problemomradet beskrevne hovedomrader.

Efter bearbejdningen af de fire omrader, samles resultaterne fra disse i en sammenfattende analyse
af problemomrédet ud fra teorien og empirien. Herefter diskuteres de fremkomne resultater, og der
leegges op til det efterfolgende kapitel 11: Konklusion, der sgger at svare pa problemformuleringen.
Konklusion afrundes med en refleksion og perspektivering over rapportens resultater og arbejdsme-
toder.



Problemformulering

1 dette kapitel opstilles problemformuleringen for rapporten med udgangspunkt i det be-
skrevne problemomrdde i kapitel 1: Indledning.

2.1 Problemformulering

Som neevnt i1 kapitel 1: Indledning er der tre konkurrerende mikrobetalingssystemer, eWIRE,
CoinClick og Valus, pé det danske internetmarked, der keemper om at tiltreekke flest mulige udby-
dere og brugere til systemerne. Mikrobetalingssystemerne ser umiddelbart ens ud i forhold til de
funktioner, de udbyder, da de alle tre kan anvendes til at betale for indhold pa internettet med. En
narmere undersggelse viser, at systemerne adskiller sig fra hinanden pa flere punkter, bl.a. er deres
oprindelse, tekniske udformning, grafiske fremtoning, funktionalitet og maden, de er lanceret p4,
afvigende fra hinanden. Spergsmaélet er, om afvigelserne pa disse punkter kan have indflydelse pa
systemernes udbredelse.

Formalet med denne rapport er at opstille en forklaringsramme for, hvordan det danske mikrobeta-
lingsmarked ser ud, efter at det har vaeret i gang i et ars tid, og samtidig give et bud pa, hvilke fak-
torer der eventuelt har spillet ind i forhold til systemernes udbredelse. Som beskrevet i afsnit 1.2:
Problemomrdde, har jeg valgt at dele markedet op i fire omrader, Teknologi, Strategi og lancering,
Brugervenlighed og Produkter.

Problemformuleringen vil tage udgangspunkt i disse fire omrdder ved forst at opstille et hoved-
sporgsmaél og efterfolgende opstille spergsmél inden for omréderne, der vil blive anvendt i besva-
relsen af hovedspergsmaélet.

Dette leder frem til folgende problemformulering:

Hovedspergsmaél:

Hvordan ser det danske mikrobetalingsmarked pa internettet ud ca. et ar efter lanceringen,
og hvad kan mikrobetalingens langsomme udbredelse skyldes?

Undersporgsmal:
Teknologi: Hvilke teknologier er anvendt i de tre eksisterende mikrobetalingssystemer?
Brugervenlighed: Lever brugervenligheden i de tre mikrobetalingssystemer op til de i teorien

opstillede principper for god brugervenlighed?

Strategi og lancering: | Hvordan er de tre mikrobetalingssystemer blevet lanceret, og hvilke strate-
gier/tanker har der ligget bag?

Produkter: Hvilke produkter findes der til betaling via de tre mikrobetalingssystemer?

Problemformuleringen sgges besvaret med udgangspunkt i teorier omkring Lock-in effekter, PMM
(Portal Managent Model) og teorier om brugervenlighed. Derudover seges der svar i den viden, der
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opnas gennem den indsamlede empiri omkring de tre mikrobetalingssystemer. Denne empiri vil
bl.a. bestd af en brugervenlighedstest af hvert af systemerne samt interviews med relevante perso-
ner, der har vaeret med til at designe/udvikle systemerne.

Undersogelsens validitet og trovaerdighed i forhold til det forskningsmaessige perspektiv vil der bli-
ve argumenteret for igennem beskrivelsen af den empiriske metode, kapitel 3: Empirisk metode.
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Empirisk metode

Dette kapitel har til formdl at beskrive overvejelserne omkring indsamlingen af empiri, der
er foretaget i forbindelse med denne rapport, herunder valg af forskningsmetode. Hensig-
ten med det er at argumentere for undersogelsens validitet og troveerdighed. I kapitlet
nevnes der kort fire forskellige typer af forskningsmetoder. En af disse veelges, og der ar-
gumenteres for valget. Efterfolgende opstilles en "case studie protokol”, der beskriver,
hvordan den empiriske undersogelse vil forlobe i forhold til det givne problemomrdde.
Trinene i protokollen gennemgds samtidig med, at de operationaliseres i forhold til den ak-
tuelle undersogelse. De mere omfattende trin, opstilling af sporgeramme for interviews og
beskrivelse af testplan til brugervenlighedstesten, vil dog forst blive beskrevet i detaljer i
de kapitler, hvor de anvendes.

3.1 Valg af forskningsmetode

I dette afsnit opstilles fire forskningsmetoder. Efterfolgende udveelges og argumenteres for den
forskningsmetode, der ligger til grund for denne rapport, og forskningsmetoden beskrives nermere.

Michael D. Myers opstiller i [Myers, www, 2002] fire kvalitative forskningsmetoder, der hver har
sine fordele og ulemper, athengigt af omrédet, der undersoges, og formélet med undersogelsen.

Aktionsforskning (Action Research)
I aktionsforskningen er formalet, at forskeren aktivt tager del i den proces/kontekst, der underseges,
i et forsgg pa at be- eller afkraefte de af forskeren opstillede pdstande/teorier.

Case studier (Case Study Research)
I brugen af case studier som forskningsmetode er formalet at efterpreve eller uddybe gyldigheden
af en teori 1 forhold til et bestemt undersegelsesomrade.

Etnografi (Ethnography)
Etnografi er en metode, hvor forskerens hensigt er at komme helt tet pa undersegelsesomradet ved
at saette sig ind i den underspgte verden og pa den méade se den indefra.

Grounded Theory
I denne forskningsmetode forsgges det at opstille teorier, der er baseret pa analyser og resultater af
den fra undersogelsesomradet indsamlede empiri.

Da undersggelsen i denne rapport er af udforskende karakter i forhold til en konkret case, lancerin-

gen af mikrobetalingssystemer i Danmark og teorier omkring lock-in effekter og brugervenlighed,
er valget af forskningsmetode faldet pé case studier. Argumenterne er, at case studier giver mulig-
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heden for at efterprave teorierne i forhold til undersegelsesomradet og samtidig at kunne tegne et
billede af undersggelsesomradet med udgangspunkt i teorierne.

Da den case, der undersoges, omhandler en udvikling, der er foregéet, er aktionsforskning og den
etnografiske metode ikke relevante. Det vil vere svert at undersege historiske begivenheder ved
brug af disse metoder i forhold til den aktuelle case, da udviklingen og beslutningerne omkring mi-
krobetalingssystemerne er foregéet. Grounded Theory ville veere en mulighed, men da undersegel-
sen gnskes udformet ud fra eksisterende teorier, er denne metode fravalgt. Det ville dog vare mu-
ligt 1 analysefasen at opstille teorier ud fra de fremkomne resultater. Dette er dog fravalgt, da det
ikke er et af forméalene med rapporten.

3.1.1 Case studie metoden

Forskningsmetoden case studier er ikke lige anerkendt i alle forskerkredse. En svaghed ved meto-
den er, at undersggelsen begrenser sig til en enkelt begivenhed/organisation, hvilket ikke giver et
statistisk grundlag for undersggelsen. En anden er, at forskerens subjektive holdninger kan have
indflydelse pé resultaterne [Galliers, 1992]. Fordelene ved case studier i forhold til andre forsk-
ningsmetoder er, at det er muligt at opfange langt flere og mere detaljerede opfattelser/variabler
af/fra undersogelsesomradet. Det medferer samtidig en bedre analyse, da de detaljerede opfattelser
kan veere med til at give analysen sterre dybde og detaljeringsgrad [Galliers, 1992]. [Yin, 1994] af-
viser den manglende anerkendelse af case studier som forskningsmetode. Han er fortaler for case
studier som forskningsmetode, da de i en veldokumenteret og struktureret form indeholder viden-
skabelige egenskaber, der er med til at give et validt og plausibelt resultat.

Til at lave et struktureret case studie er det vigtigt at opstille en ngjagtig fremgangsmade for case
studiet og de komponenter, det ber indeholde. [Yin, 1994] betegner en sddan fremgangsmade som
en case studie protokol. En protokol, der ikke kun skal opfattes som et verktej til at udfere under-
soggelsen med, men ogsd som en protokol, der indeholder de procedurer og regler, der skal gelde i
udforelsen af undersggelsen. Derved er den med til at sikre videnskabeligheden i undersegelsen og
1 de senere fremkomne resultater.

For at kunne lave et case studie, der svarer pa den opstillede problemstilling, er det vigtigt at have
en forstdelse af underspgelsesomradet og de teorier, der anvendes til at besvare problemstillingen
med [Darke et. al., 1998]. Her er en forundersggelse af konteksten omkring problemomréadet an-
vendelig, da den vil kunne give et overblik over omradet og et indblik i, hvilke elementer, der er i
spil. Forundersegelsen vil ogsd kunne vare med til at danne grundlaget for selve case studiet og
udformningen af dette. Fx vil den kunne vare med til at afgere, hvilke indsamlingsmetoder der skal
anvendes, og hvilke personer der eventuelt skal interviewes.

3.2 Case studie protokol

1 dette afsnit opstilles en case studie protokol for undersogelsen i denne rapport. Derefter beskrives
hvert enkelt trin i protokollen, samtidig med at disse trin operationaliseres i forhold til undersogel-
sen. Dog vil trin 5 og 6 forst blive beskrevet i detaljer i de kapitler, hvor de anvendes.

Protokollen er lavet med udgangspunkt i den beskrivelse, [Yin, 1994] opstiller for en case studie
protokol, og de anbefalinger, han giver i forhold til denne. Protokollen i denne rapport er lavet ud
fra en vurdering af, hvordan den aktuelle undersggelse foretages bedst muligt i forhold til de oven-
staende betragtninger.

Case studie protokollen i denne rapport indeholder folgende 7 trin:

e Formalet med undersogelsen
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En opstilling af, hvad der enskes opnéet med undersggelsen, og hvad der skal til for, at det-
te er opfyldt tilfredsstillende.

e Overblik over undersegelsesomradet (konteksten)
Er med til at give et overblik over den kontekst, undersogelsen foretages i, og dermed et
grundlag for udarbejdelsen af selve undersegelsen, herunder de folgende punkter i case
studie protokollen.

e Fremgangsmade i forhold til de involverede personer
Danner grundlag for, hvem der skal kontaktes og hvordan kontakten skal forega.

e Valg af indsamlingsmetode
Indeholder en redegerelse for, hvilke indsamlingsmetoder, der anvendes i undersggelsen
(fx interview, test af system, indsamling af relevante dokumenter/artikler). Herudover tages
der stilling til brugen af kvalitative/kvantitative metoder.

e Spergerammen for interviewene i undersogelsen
Danner grundlaget for interviewene, de spergsmal, der stilles, og den videre bearbejdning
af den indsamlede empiri.

e Testplan for brugervenlighedstesten
Testplanen danner grundlag for brugervenlighedstesten og beskriver testen i detaljer fra
opstilling af formal til rapporteringsform.

e Analyseplan
Plan for hvordan den indhentede empiri enskes analyseret, og hvordan det gares i praksis.

3.2.1 Formélet med undersogelsen

Formalet med undersggelsen er at belyse problemomradet saledes, at det ud fra de opnaede resulta-
ter er muligt at svare pd den opstillede problemformulering. Undersogelsens detaljeringsgrad skal
veere af en karakter, der kan betragtes i forhold til den opstillede teori. Da undersogelsens to hoved-
elementer bestar af henholdsvis interviews og en brugervenlighedstest, der hver is@r er baseret pa
teorier, vil disse blive koblet teet sammen med de respektive teorier. Dvs. at der skal vere en sam-
menhang mellem den opstillede teori og spergerammen, siledes at teoriens begrebsapparat og hy-
poteser kan bringes i spil bade under udformningen af spergerammen og i analysen af den indsam-
lede empiri. Derudover skal der veere en sammenhang mellem teorien omkring brugervenlighed og
de opgaver/spergsmal, der stilles i brugervenlighedstesten.

Formélet med undersogelsen er opndet pa tilfredsstillende vis, hvis den indsamlede empiri er detal-
jeret nok til en analyse, der kan besvare den opstillede problemformulering.

3.2.2 Overblik over undersegelsesomradet (konteksten)

Det omrade, denne rapport arbejder indenfor, er forholdsvis smalt. Det dekker en del af omradet
omkring mikrobetalingssystemer i Danmark, mere specifikt de tre mikrobetalingssystemer eWIRE,
CoinClick og Valus. Derfor er det relativt f4 personer, der arbejder med dette i Danmark. De per-
soner, der har haft den sterste indflydelse pa de tre systemer, er direktererne i henholdsvis eWIRE
og CoinClick samt FDIM's arbejdsgruppe omkring Valus.

Konteksten kan tidsmassigt afgreenses til en periode, der streekker sig fra primo 2001 og til primo
2003. Det er i denne periode, at de omtalte mikrobetalingssystemer er blevet udviklet og lanceret i
Danmark. I Kapitel 1: Indledning, er konteksten beskrevet mere detaljeret, bl.a. ud fra den opstille-
de tidslinje i bilag 1 og beskrivelsen af de tre mikrobetalingssystemer i bilag 2.
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3.2.3 Fremgangsmade i forhold til involverede personer

Der vil 1 undersggelsen vare to grupper af personer involveret, de interviewede og de testpersoner,
der indgér i brugervenlighedstesten.

De personer, der udvalges til interview, er personer, der menes at have relevans for undersegelsen
og vil kunne tilfere oplysninger, der kan bidrage konstruktivt til analysen. De valges ud fra kon-
teksten omkring mikrobetalingssystemer i Danmark og den viden, der er opnaet omkring denne
igennem forundersggelsen af omréadet (se afsnit 1.1.3: Mikrobetaling i Danmark). Ud fra forunder-
sogelsen er folgende fem personer fundet interessante at interviewe:

Direktor i eWIRE A/S: Lasse Rungholm

Direktor i Content Billing A/S (CoinClick): Lars Fruergaard

Projektchef i FDIM og med i arbejdsgruppen omkring Valus: Nikolaj la Cour
Internetchef pa Politiken og med i arbejdsgruppen omkring Valus: Claes Toft Nielsen
Jurist pa Jubii.dk og med i arbejdsgruppen omkring Valus: Henrik @rum

Valget af personer er gjort ud fra den betragtning, at det skulle vare personer, der har siddet med
det overordnede ansvar for systemerne i forhold til planleegning, lancering og den videre udvikling.
Begrundelsen for, at der er interviewet tre personer fra Valus, er, at dette system er udviklet i et
foreningsregi, og at der derfor har veret flere forskellige interessegrupper indblandet. For at fore-
bygge en eventuel ensidig fremstilling af Valus, er der derfor interviewet tre personer. Disse perso-
ner er valgt ud fra, at de alle sidder i FDIM’s arbejdsgruppe omkring Valus, kommer fra hver deres
organisation og har veret med i projektet omkring Valus fra dets begyndelse.

De personer, der indgar i brugervenlighedstesten, er valgt ud fra det grundlag, at testen foretages
som en heuristisk inspektion (se kapitel 6: Brugervenlighed). Da personerne, der deltager i en sddan
inspektion, skal vere eksperter inden for brugervenlighedsomradet, er der valgt fire informatikstu-
derende fra Aalborg Universitet, der alle er i gang med deres afsluttende semester pa uddannelsen.
Disse studerende har igennem deres uddannelse tilegnet sig en stor viden om brugervenlighed i teo-
ri og praksis, bl.a. har de haft flere kurser om emnet og arbejdet med det i flere semesterprojekter,
herunder ogsa specialet.

3.2.4 Valg af indsamlingsmetode

I forhold til hvilken indsamlingsmetode, der velges til at indsamle den enskede empiri med, er
overvejelser omkring kvalitative og kvantitative undersegelser vigtige. Derudover er selve meto-
derne til indsamlingen af empiri af betydning for hele undersogelsen og dens udfald, bade i forhold
til formen pa empirien og validiteten af denne [Kvale, 1999].

Kvalitativ / kvantitativ undersegelse

Spergsmalet om, hvorvidt den bedste undersegelse af et problemomrade sker pa baggrund af kvali-
tative eller kvantitative metoder, har varet stillet mange gange og er et evigt emne til diskussion i
forskerkredse [Kvale, 1999]. Specielt har der veret strid mellem de tre videnskaber humaniora,
samfundsvidenskab og naturvidenskab omkring dette spergsmél. Kvale fremhaver, at der i forsk-
ningsprocesser er et sammenspil mellem kvalitative og kvantitative tilgange i hele forskningspro-
cessen.

"En undersogelse starter med en kvalitativ analyse af den eksisterende viden om et feenomen og ud-
vikling af kvalitative begreber og hypoteser for den givne undersogelse. De efterfolgende dataind-
samlings- og dataanalysefaser kan veere overvejende kvalitative eller kvantitative, ofte i indbyrdes
samspil." [Kvale 1999, 77]

Citatet opstiller en fremgangsmade, der forener de to tilgange. Foreningen af tilgangene har til for-
mal at fa flest mulige aspekter i undersggelsen frem, da det kan &bne op for en dybere indsigt i pro-
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blemomradet. Der er dog ingen garantier for, at et sammenspil mellem de to tilgange vil give et
bedre resultatet, end hvis kun en af tilgangene anvendes. Valget af tilgang athaenger af en vurdering
af den aktuelle kontekst/problemomrade.

Denne rapport tager udgangspunkt i en kvalitativ undersggelse, da omrédet, der undersoges, er af-
grenset og har en forholdsvis lille mengde af akterer. Resultaterne, der enskes opnéet, skal bl.a.
danne grundlag for en analyse af det danske mikrobetalingsmarked med fokus pa, hvordan mikro-
betalingssystemerne eWIRE, CoinClick og Valus er blevet lanceret, deres brugervenlighed og tek-
nologier og pé produkterne, der selges via dem. Derfor indsamles empirien inden for omradet med
baggrund i en raekke opstillede teorier omkring lock-in effekter og brugervenlighed. Derudover
indsamles informationer om teknologier og produkter pa en struktureret form, hvilket sikrer et godt
sammenligningsgrundlag. I det felgende beskrives de forskellige indsamlingsmetoder.

Indsamlingsmetoderne

Ud fra overvejelserne omkring kvalitative og kvantitative undersegelsesformer og konteksten for
undersggelsesomradet er der arbejdet ud fra den tanke, at det er nadvendigt at benytte forskellige
indsamlingsmetoder, da det vil give en dybere indsigt undersagelsesomridet. Samtidig vil et inter-
view kraeve, at konteksten for undersggelsesomradet forst sonderes, hvilket fordrer en indsam-
lingsmetode til dette [Yin, 1994]. Jeg har valgt at indsamle fire forskellige typer af empiri:

a) Dokumenter inden for omrédet i form af nyhedsartikler
b) Fakta-oplysninger om systemerne via deres hjemmesider
¢) Interview med relevante personer

d) Brugervenlighedstest af systemerne

a) Dokumenter

Dokumenter i form af nyhedsartikler skal veere med til at give et overblik i forhold til den kontekst,
der arbejdes med. Konkret vil indsamlingen af disse dokumenter bestd i en struktureret segning i
online nyhedsarkiver efter artikler, hvor mikrobetaling og mikrobetalingssystemer indgar som ho-
vedtema. Denne sogning vil vere inden for en afgrenset periode og pé en rekke udvalgte online
nyhedstjenester. Resultatet af undersegelsen er en tidslinje, hvorpa de vigtigste begivenheder inden
for omrédet er optegnet (se bilag 1: Tidslinje for mikrobetaling i Danmark).

Tidslinjen er i praksis fremkommet ved en systematisk segning pa de to danske internetmedier
ComputerWorld og Politiken, suppleret med enkelte oplysninger fra andre online-tjenester. Perio-
den for sggningen streekker sig over de seneste ca. 2 ar.

b) Fakta-oplysninger

Fakta-oplysningerne skal sammen med de for neevnte dokumenter vaere med til yderligere at praci-
sere undersggelsesomradet og derved give et billede af, hvilke virksomheder, personer, interesser
og elementer, der er i spil. Derudover skal fakta-oplysningerne vare med til at danne grundlag for
beskrivelsen af mikrobetalingssystemernes teknologier og de produkter, der szlges via disse.

Indsamlingen af fakta-oplysninger har konkret bestiet i indsamlingen af oplysninger om en raekke
udvalgte mikrobetalingssystemer. Typen af oplysninger, der blev indsamlet, var opstillet pa for-
hand for pa den méde at strukturere indsamlingen og have en fast ramme for den indsamlede empi-
ri. Indsamlingen af fakta-oplysninger er anvendt i kapitel 1: Indledning, og 1 kapitel 4: Teknologier
og produkter. Argumentationen for, hvilke oplysninger der indsamles, og méden, det er gjort pa, er
beskrevet i de enkelte kapitler.

¢) Interview

Interviewene har til formal at uddybe undersegelsesomradet i forhold til de opstillede teorier. Inter-
viewene laves med udgangspunkt i de to tidligere undersegelser "Dokumenter" og "Faktaoplysnin-
ger" og den opstillede teori. Et interviews udformning kan tilpasses undersegelsesomrédet og den
form den indsamlede empiri enskes at skulle have. [Kvale, 1999] opstiller tre interviewformer, gé-
ende fra struktureret til ustruktureret. De har hver deres fordele og ulemper og ber derfor gennem-
teenkes og vurderes ud fra den givne interviewkontekst.
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1 det strukturerede interview er alle spergsmal fastlagt pa forhand, og raekkefalgen, hvori de stilles,
er givet. Formen giver mulighed for en let sammenligning af interviewresultaterne, eksempelvis
ved at opstille skematiske oversigter over resultaterne. Denne form for interview kan sammenlignes
med et sporgeskema pa grund af den fastlagte struktur. Det skyldes, at intervieweren har kontrollen
hele vejen igennem interviewet, men samtidig ingen mulighed for at tilpasse interviewet til situati-
onen og tilfore interviewet nye vinkler i kraft af nye spergsmal, der kunne opsta i interviewsituati-
onen. Derfor er denne interviewform mest anvendelig, nar problemomradet er kendt, og spergsma-
lene er lavet pa baggrund af stor viden indenfor omradet.

1 det halvstrukturerede interview er hovedtemaet for interviewet fastlagt. Der er udformet en rakke
spergeemner, som gnskes besvaret, dog med muligheden for at tilpasse disse til situationen. Inter-
viewformen er anvendelig i situationer, hvor problemomrédet ikke er kendt i detaljer, og formen
giver mulighed for at sperge ind til emner og nye vinkler, der opstér i interviewsituationen. Derved
gives mulighed for en dialog mellem interviewer og respondent. Resultaterne, der opnés ved brug
af metoden, er vanskeligere at skematisere direkte, dog er svarene mere dybdegaende i kraft af den
mere udspergende og opfelgende facon. Intervieweren definerer temaet for interviewet, men har
mulighed for at @ndre fokus undervejs i det.

Med det ustrukturerede interview er temaet for interviewet dbent. Der er ikke opstillet spargsmaél
pa forhand, og interviewet far i stedet mulighed for at udvikle sig undervejs. Intervieweren laeegger
op til aben dialog og setter respondenten i stand til at styre temasatningen for interviewet. P4 den-
ne made er respondenten med til at pavirke interviewets retning og derved interviewemnet. Forde-
len kan vaere, at respondentens holdninger kommer mere klart til udtryk, og individualiteten i hold-
ningerne dermed fanges. Formen kan ogsa vere behjalpelig med at opnéd ny viden om ukendte om-
rader. Resultaterne af interviewet er svaere at sammenligne direkte og kraver en sterre bearbejd-
ning, og der er fare for, at interviewene udvikler sig sa forskelligt, at de efterfelgende ikke kan
sammenlignes.

Fejlkilderne 1 et interview kan ligge flere steder. En oplagt fejlkilde er interviewpersonens pavirk-
ning af respondenten, her teenkes bade pa dennes fysiske fremtreeden og maden, hvorpa spergsma-
lene stilles. En anden fejlkilde er udformningen af spergsmalene. Eksempelvis kan spergsmalene
vaere mere eller mindre farvede af interviewerens egne holdninger til emnet. Det vil sige, at
spergsmalene helst skal holdes s neutrale som muligt, med mindre der er en dybere idé med at stil-
le farvede spergsmaél. Det kunne for eksempel vaere i en situation, hvor der bevidst stilles provoke-
rende eller ledende spergsmaél for at opna en ensket effekt. [Kvale, 1999]

Interviewundersggelsen 1 denne rapport vil veere en kombination af det strukturerede interview og
det halvstrukturerede interview. Argumentet herfor er, at spergerammen vil blive lavet ud fra teori-
en, og for at f4 anvendelige svar, der kan tilbagefores til teorien, er det nedvendigt at stille sporgs-
malene i en struktureret form. Derudover skal svarene fra de forskellige interviews vere sammen-
lignelige. Dog vil det for interviewets flow vere tilladt at stille uddybende eller afklarende sporgs-
mal, der ikke nedvendigvis stér i spergerammen, heri det halvstrukturerede. Dette gores for at sikre
et flydende interview og give intervieweren mulighed for, i mindre omfang, at tilpasse spergsmaéle-
ne undervejs i interviewsituationen. P4 den méde sikres et struktureret interview med en abning for
at tage nye vinkler/emner op undervejs i forlgbet.

d) Brugervenlighedstest af systemerne

Brugervenlighedstesten af systemerne har til formal at afgere, om systemerne lever op til teoriernes
opstilling af brugervenlighedsprincipper. P4 den made enskes det at afgere, om systemerne er bru-
gervenlige, da det ellers kan have en indflydelse pa deres udbredelse (brugernes brug af systemer-
ne). Testen foretages som en heuristisk inspektion, bl.a. med den begrundelse at den er mindre
tidskreevende end en test med almindelige brugere. I kapitel 6: Brugervenlighed, er argumentatio-
nen for valget af heuristisk inspektion uddybet.
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3.2.5 Spergerammen for interviewene i undersegelsen

Spergerammen er opstillet ud fra teorierne og det empiriske arbejde, der er foretaget i forhold til
indsamling af dokumenter og fakta-oplysninger. Spergerammen har til formal at danne grundlag
for interviewene og den senere bearbejdelse af resultaterne fra disse. Interviewene har til hensigt at
belyse de strategier, der er blevet anvendt omkring lanceringen af mikrobetalingssystemerne.
Spargsmalene er opdelt i tre dele, der har hver sit fokus.

Spergsmalene 1 den forste del er primart rettet imod respondentens arbejdsmeessige forhold.
Spergsmalene i denne del har til hensigt at afklare, hvem respondenten er, samt dennes rolle i for-
hold til det aktuelle mikrobetalingssystem.

Spergsmalene i den anden del er lavet pa baggrund af de empiriske undersggelser, der er foretaget i
forhold til undersegelsen af de nuverende mikrobetalingssystemer, samt undersogelsen af marke-
det for mikrobetalingssystemer i Danmark de seneste halvandet &r. Formélet med spergsmaélene i
denne del er at uddybe den fernavnte empiriske undersegelse og hjelpe med til at besvare sporgs-
mélet i problemformuleringen omkring lanceringen af mikrobetalingssystemerne i Danmark.
Spergsmalene handler derfor primart om, hvordan arbejdet omkring udviklingen og lanceringen af
det aktuelle mikrobetalingssystem er foregéet.

Spergsmalene i den tredje del er udformet ud fra den beskrevne teori i kapitel 5: Lock-in og PMM,
saledes at de seger at be- eller atkraefte, om de beskrevne teorier eller dele af disse, kan anvendes i
forhold til mikrobetalingssystemer. Samtidig kan de veere med til at belyse, hvordan de enkelte mi-
krobetalingssystemer er teenkt lanceret.

Selve spergerammen og argumentationen for de enkelte spergsmél beskrives i afsnit 5.4: Sporge-
ramme.

3.2.6 Brugervenlighedstest

Brugervenlighedstesten baseres pa en testplan, der beskriver testen i detaljer. Beskrivelsen af test-
planen og dennes teoretiske fundering beskrives i kapitel 5: Brugervenlighed.

3.2.7 Analyseplan

Forud for en analyse er det vigtigt at veelge en analysestrategi, da det ellers kan vare sveart senere
at lave en brugbar analyse pa den indsamlede empiri. Specielt er det vigtigt for den uerfarne for-
sker, at have en strategi at folge, da en analyse ellers vil kunne ende i en gang rod [Yin, 1994]. Den
strategi, der velges, skal ogsé vere den "rigtige", dvs. det er vigtigt at overveje valget at strategi
grundigt, for case studiet pabegyndes.

[Yin, 1994] beskriver to generelle typer af strategier:

e Tag udgangspunkt i teorier (Relying on theoretical propositions)
e Udvikling af en case beskrivelse (Developing a case description)

Tag udgangspunkt i teorier

I situationer, hvor et case studie tager udgangspunkt i en raekke teorier, vil det vare naturligt ogsa
at opbygge analysen omkring disse teorier. P4 den made vil teorierne vare med til at organisere
analysen af den indsamlede empiri og samtidig hjelpe med til at fokusere pa relevant empiri og
udelade irrelevant empiri. [Yin, 1994] beskriver denne strategi som en af de bedste strategier, da
den er struktureret og anvender teorien som guide i undersegelsen.

Udvikling af en case beskrivelse

Denne strategi géar ud pé, at der opstilles et beskrivende framework for case studiet, der efterfol-
gende kan bruges i analysesituationen. [Yin, 1999] beskriver denne strategi som mindre brugbar
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end den foregéende og anbefaler kun, at den bruges, hvis der ikke er tilgaengelige teorier inden for
omrédet.

Strategien, der anvendes i denne rapport, vil tage udgangspunkt i de teorier, der er opstillet i for-
hold til undersogelsesomradet. Spergerammen for interviewundersogelsen er opstillet med ud-
gangspunkt i teorierne. Det samme gor sig gaeldende for brugervenlighedstesten. Analysen vil ogsa
tage udgangspunkt i teorierne. I det folgende afsnit redegeres for metoden, der anvendes i analysen.

3.3 Analysemetode

1 dette afsnit redegores der for, hvordan analyserne af de tre mikrobetalingssystemer vil blive fore-
taget. Formdlet er at opstille en strategi, der skal anvendes til at lave en struktureret og valid ana-
lyse af systemerne.

3.3.1 Overordnet analysestruktur

Som naevnt i afsnit 3.2.7: Analyseplan, skriver [Yin, 1994] at det er vigtigt at lave en klar analyse-
plan forud for selve analysen, da analysen ellers kan blive rodet og uklar. Ligeledes skriver [Yin,
1994] at det i et case studie, der tager udgangspunkt i teorier, vil vere oplagt ogsa at foretage ana-
lysen med udgangspunkt i disse teorier. Det vil bl.a. vaere med til at strukturere analysen og fokuse-
re pa de relevante dele af den indsamlede empiri. Samtidig vil det sikre at empirien bliver gennem-
géet pa en struktureret made.

Med udgangspunkt i ovenstéende er figur 3.1 blevet konstrueret. Figuren viser, hvordan analysen af
de tre mikrobetalingssystemer vil blive foretaget. I det folgende forklares figuren og dens delele-
menter.

Analysen af de tre systemer foregar af tre om-
gange, en for hvert system. I hver omgang vil
systemet blive analyseret 1 forhold til de fire, i
problemomradet, opstillede hovedomrader;
Teknologier, Strategi og lancering, Brugerven-
lighed og Produkter. Analyserne af hvert om- | Teknologier
rade vil give et samlet billede af hvert af sy-
stemerne i forhold til problemomrédet (de lod-
rette pile viser dette).

eWIRE | CoinClick Valus

Strategi og
lancering

Hvert af omraderne bliver analyseret ud fra et
set fast opstillede rammer. Omraderne Tekno- | Bruger-

logi, Strategi og lancering og Produkter vil bli- | venlighed
ve analyseret som skitseret i gverste del af fi-
gur 3.2. Maden, det foregér pé, er ved at opstil-
le begreberne fra hvert omrade i en tabel, for

derefter at udfylde felterne ud for hvert begreb Produkter

med resultater fra den indsamlede empiri. Ef-

terfolgende sammenfattes felternes indhold til | Samlet v v v
et samlet resultat for det enkelte system (den | billede af

lodrette pil viser denne sammenfatning). MBS*

Figur 3.1, Struktur for analysen af de tre systemer.
(*) MBS = Mikrobetalingssystemet
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' Brugervenligheden benyt-
Skema anvendt i ana- MBS ter sig af samme tabel
lyse af omrﬁdemei' é som de ovrige omrdder,

e  Teknologier ; dog konstrueres forud

e Lancering og herfor en tabel som vist 1

strategi nederste del af figur 3.2. 1
e Produkter denne tabel indsamles ud-
sagnene omkring de 8

Skemaer anvendt i

brugervenlighedsprincip-

1]2]3] 4 MBS
analyse af omradet: ! > 1 per fra hver af de 4 test-
5 personer.  Efterfolgende
e  Bruger- 2 >

venlighed 3 overfores en sammenfat-
ning af udsagnene for
. hvert princip til den

8 > 8 sammenfattende tabel.

Figur 3.2, Struktur for analysen af de enkelte omrader i figur 3.1.

3.3.2 Opbygningen af analyserne i hvert omrade

Analyserne 1 hvert af de fire omrader beskrives nedenfor i en mere detaljeret grad, hvilket skal gi-
ve en forstaelse af analysestrukturen forud for analyserne af systemerne i kapitel 7, 8 og 9.

Teknologier
Med udgangspunkt i afsnit 4.1: Teknologier anvendt i systemerne, diskuteres mikrobetalingssyste-
mets teknologier og disses eventuelle indvirkning pa systemets udbredelse.

Strategi og lancering
Denne del af analysen tager udgangspunkt i teorien i kapitel 5: Lock-in og PMM. Analysen er op-
delt i to:

- Del I omhandler ide- og lanceringsfasen i forhold til mikrobetalingssystemet. Spergsmélene i
denne del er fremkommet ud fra dels den forundersegelse, der er lavet, og dels de netvarksteoreti-
ske begreber opstillet i afsnit 5.1.1: Netveerksteoretiske begreber. Analysen i denne del vil sege
svar pa, hvilke tanker, der er gjort i forhold til lanceringen af mikrobetalingssystemet, og om disse
tanker kan knyttes til begreberne i teorien.

- Del II er baseret pé teorierne omkring lock-in effekter, skifteomkostninger og PMM. Analysen vil
i denne del vere bundet op pa teorien og sgge at svare pa, om begreberne i de opstillede teorier har
veeret anvendt i forhold til det aktuelle mikrobetalingssystem.

Brugervenlighed

Analysen af brugervenligheden i systemerne tager udgangspunkt i Ben Shneidermans 8 designprin-
cipper, jf. kapitel 6, Brugervenlighed. Hvert princip gennemgas for hver enkelt testpersons udsagn i
forhold til, om princippet er overholdt eller ej. En sammenfatning af udsagnene er grundlaget for
analysen. Denne sammenfatning fremstilles for hvert system i en tabel, hvorefter der analyseres pa
resultatet, og afslutningsvis argumenteres der for systemets brugervenlighed.

Produkter

Analysen af hvilke produkter, der kan kebes via de tre mikrobetalingssystemer, tager udgangspunkt
i de oplysninger, der, jf. afsnit 4.2.1: Information om produkterne udbudt via systemerne, er ind-
samlet om disse. Formalet er at undersgge eventuelle tendenser i typen af produkter, der udbydes.
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Teknologier og produkter

1 dette kapitel beskrives forst de tre danske mikrobetalingssystemers teknologier, derefter
beskrives typen af produkter, der kan kobes hos de udbydere, der tilbyder betaling via sy-
stemerne. Formalet med kapitlet er at opnd viden om systemernes teknologier og de pro-
dukter, der udbydes, sdledes at en senere analyse af denne viden kan veere med til at danne
grundlag for besvarelsen af problemformuleringens sporgsmdl omkring mikrobetalings-
systemernes langsomme udbredelse.

4.1 Teknologier anvendt i systemerne

1 dette afsnit beskrives, hvilke teknologier de tre mikrobetalingssystemer anvender, herunder hvilke
platforme systemerne udbydes til, og om de tilbydes som hostede eller integrerede losninger. Af-
snittet er baseret pd de dokumenter eWIRE, CoinClick og Valus stiller til rddighed pd deres hjem-
mesider angdende systemspecifikationer, implementeringsdokumenter og tekniske beskrivelser.

For at kunne beskrive systemerne fra deres tekniske side opstilles en reekke punkter, som beskrivel-
serne vil tage udgangspunkt i. Disse punkter er opstillet ud fra de tekniske specifikationer, der fin-
des for systemerne. Punkterne er:

Dataflow ved en transaktion

De teknologier, systemet er tilgaengeligt via
Krypteringsform(er)

Platform

Protokol(ler)

Implementeringsformer

Tabel 4.1 er en opsummering pa de teknologier de enkelte systemer anvender. I det felgende vil sy-
stemernes teknologier, ud fra denne tabel, blive beskrevet, startende med en beskrivelse af da-
talflowet ved en transaktion foretaget gennem et mikrobetalingssystem.

eWIRE CoinClick Valus
Teknologier: Internettet Internettet Internettet

E-mail E-mail

(Mobiltelefon) Mobiltelefon
Kryptering: SSL (Secure Socket Layer) |SSL SSL

URL’er krypteres med ASP-

komponenten EnCrypt()
Platform (udby- Windows og Linux/Unix Windows IIS server el- | Platformuathangig
der): ler platformuathaengig
Platform (bruger): | Uathangig Uathangig Uathangig
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Protokol(ler): HTTP HTTP HTTP, (URL), SOAP
Implementerings- | Integreret Integreret eller hosted | Hosted
form(er):

Tabel 4.1, Oversigt over teknologier, protokoller mm.

4.1.1 Dataflow

Dataflowet i de tre danske mikrobetalingssystemer foregar omtrent pa samme méade. Figur 4.1 skit-
serer, hvordan et dataflow i en betalingssituation typisk vil forega.

1) Anmodning om keb >
2) Forespergsel om
< brugernavn og password

3) Brugernavn, password og 4) Brugernavn, password og
produktoplysninger > > produktoplysninger >

Bruger Udbyder

< 5) Verificeret: ok / ikke ok

Mikrobeta-

6) Verificering >

lingssystem

< 8) Produktet leveres < 7 Verificeret ok / ikke ok

9) Penge overfores fra bru-
gers konto til udbyders >

Figur 4.1, Eksempel pa dataflowet ved en mikrobetalingstransaktion.

Dataflowet ved en mikrobetalingstransaktion har tre akterer: brugeren, udbyderen og mikrobeta-
lingssystemet, se figur 4.1. En transaktion starter med, at en bruger klikker pa et link til den va-
re/service, han gnsker at kebe ved en udbyder. Ved klikket pa dette link &bnes et popup-vindue
hvori brugeren bliver bedt om at indtaste brugernavn og password til sin mikrobetalingskonto. Bru-
gernavn og password bliver herefter sendt sammen med oplysninger, der vedrerer kebet, heriblandt
transaktionsid, forretningsid, vareid og pris mv., til mikrobetalingssystemets server. Her bliver bru-
gernavn og password valideret, og samtidig valideres det, om prisen pa varen overstiger brugerens
saldo. Verifikationen bliver herefter sendt til udbyderens server, og der sendes herfra en foresporg-
sel tilbage til mikrobetalingssystemets server for at kontrollere, om transaktionsid, pris mv. er ble-
vet @ndret. Hvis mikrobetalingssystemet verificerer, at forespargslen er ok, gives adgang til den
aktuelle vare. Nar varen er blevet 'leveret' til brugeren, sendes der besked tilbage til mikrobeta-
lingssystemets server om, at belgbet for transaktionen skal overfares fra brugerens konto til udby-
derens konto. Herved er transaktionen gennemfort.

Dataflowet kan afvige fra ovenstaende beskrivelse i de forskellige systemer, fx kan der ligge en ad-
gangsbegraensning i form af en tidsperiode, hvori den kebte vare kan tilgés (fx et abonnement pa
den artikeldatabase). Afhangigt af system kan kontrollen med, hvor lang tid brugeren har tilbage af
en given tidsperiode, ligge hos enten udbyder eller mikrobetalingssystem, athaengigt af om imple-
menteringsformen er hosted eller integreret.

4.1.2 Systemernes teknologier

De tre systemer er alle udviklet til internettet. Valus kan ogsa bruges via en mobiltelefon ved over-
forsel af penge fra en Valus-bruger til en anden. eWIRE er pa vej med en losning, der ogsa kan
handtere overfersler via mobiltelefonen. Bade eWIRE og Valus tilbyder overforsler via e-mail, dvs.
at en bruger kan indtaste et belob samt en e-mailadresse pd den person, han ensker skal modtage
belobet, og trykke pd "Send". I eWIRE:s tilfaelde vil personen herefter modtage en e-mail, der oply-
ser om overforslen. Hvis personen allerede har en konto i eWIRE vil belebet blive overfort med det
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samme. Hvis personen ikke har en konto i eWIRE, skal han oprette en konto for at kunne fa adgang
til belgbet. 1 Valus’ tilfeelde kan der kun overferes penge til en bruger, der allerede har en Va-
luskonto.

4.1.3 Kryptering

Alle systemerne benytter sig af sikkerhedsstandarden SSL (Secure Socket Layer), der tilbyder
kryptering af den information, der sendes mellem klient og server. For at kunne tilbyde SSL kraeves
det, at mikrobetalingssystemet er certificeret med et SSL certifikat. Figur 4.2 viser et eksempel pa,
hvordan oprettelsen af en sikker forbindelse

via SSL foregar. Den sikre forbindelse opnas Klient Foresporgsel p| Server
ved, at klienten foresperger serveren om en S Public Kev ret

sikker forbindelse, hvorefter serveren returne- —=C0VErens TUDC ey TCIUINEres

rer sin public key til klienten, der efterfelgen- o —Session Key returneres g/ o

d.e bruger den til kryptermgen af en unlk ses- ¢ Krvpterede dataoverforsler |

sion key. Denne session key returners, i den ¢ %k * %
krypterede forrp, til. serveren. Nu er bade kli- + Kryptering

ent og server i besiddelse af en fzlles n;aglg % Dekryptering

(session key’en) og kan derved sende data til

hinanden via en sikker forbindelse. Figur 4.2, Sikker dataudveksling via SSL.

eWIRE krypterer, vha. Active Server komponenten AspEncrypt, den URL streng, der sendes med
oplysninger om kabet (pris mv.) fra udbyder til klient og videre til eWIRE, for at brugeren ikke kan
rette 1 denne. Udbyderen krypterer URL’en med en negle, som er kendt af eWIRE, séledes at eWI-
RE ved modtagelse af URL’en kan dekryptere denne.

4.1.4 Platform (udbyder og bruger)

For alle systemerne gaelder det, at der ikke er krav til den platform, brugerne anvender. Systemerne
er i princippet platformuafhangige, da det, der kraeves for at anvende dem, er en internetbrowser,
hvilket ligger pa stort set alle computere, der har adgang til internettet.

For udbydernes vedkommende er der forskellige krav til platform alt efter hvilket system, der vel-
ges. For at kunne tilbyde eWIRE kreaeves det, at udbyderen installerer ePC (eWIRE Payment Client)
pa sin webserver. Det program handterer kommunikationen mellem werbserveren og eWIREs
transaktionsserver. ePC er udviklet i to versioner, til Windows og Linux/Unix.

CoinClicks system er ogsa udviklet i to versioner, en hosted lgsning og en integreret lgsning. Den
hostede lgsning kraever ikke nogen installation pa udbyderens server, da systemet er hosted pa
CoinClicks servere. Den integrerede lasning kraver installation af en database og enkelte scripts pa
udbyderens webserver. Fordelene i den integrerede losning er bl.a., at opdateringen af priser mv. er
lettere, samtidig med at responstiden mellem bruger og udbyder er hurtigere end ved en hosted los-
ning.

Valus’ lgsning er en ren hosted udgave, hvilket vil sige, at udbyderen ikke skal installere noget sy-
stem pé sin server. I stedet kerer udbyderen op mod et graensesnit pd Valus’ server. Der er tale om
to forskellige graensesnit, der kan velges imellem URL (Uniform Ressource Locator) eller SOAP
(Simple Object Access Protocol).

4.1.5 Protokol(ler)

Protokollerne, der anvendes i systemerne, er den naevnte krypteringsprotokol (SSL), HTTP (Hyper-
text Transfer Protocol). HTTP er den protokol, der ger udvekslingen af filer (fx tekst, grafik og lyd)
mulig pé internettet. Protokollen er en aben standard og kan derfor anvendes af alle. Den har féet
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sin udbredelse gennem internettets udbredelse, da den anvendes stort set alle steder pa internettet i
forbindelse med visning af hjemmesider.

Da alle systemerne anvendes igennem en browser, bruger de URL’er til at adressere den data, der
sendes. URL’en indeholder bl.a. oplysningerne om kebet (fx pris og varelD). eWIRE krypterer,
som beskrevet i1 afsnittet om kryptering, denne URL for at undg8, at brugeren @ndrer i disse oplys-
ninger. | de evrige systemer laves der i stedet for en kryptering en verificering af oplysningerne
mellem udbyder og mikrobetalingssystem som kontrol, af om brugeren har a&endret i URL’en.

4.1.6 Implementeringsformer

De tre systemer tilbyder forskellige implementeringsformer i forhold til udbyderne. eWIRE tilby-
der kun en integreret lgsning, dvs. at udbyderne skal installere eWIREs program, ePC, pa deres
webserver for at kunne tilbyde betaling via eWIRE. Til forskel tilbyder Valus kun en hosted les-
ning, dvs. at udbyderne ikke skal installere specielt software p& deres webservere, men i stedet kore
direkte op imod Valus' server. CoinClick har valgt at tilbyde bdde en hosted og en integreret los-
ning. Den hostede lgsning kraever, at udbyderne installerer nogle ekstra komponenter pa deres ser-
ver, der gor webserveren i stand til at kommunikere med CoinClicks server. Den hostede lgsning
kraever ikke nogen installationer. Udbyderne kan selv vaelge, om de vil anvende den hostede eller
den integrerede losning. CoinClick anbefaler dog, at den integrerede lgsning bruges ved et stort an-
tal transaktioner, da denne losning er hurtigere en den hostede. Samtidig er den integrerede losning
lettere at anvende i forhold til dynamisk prissetning og opdatering af produkter. Den hostede los-
ning kreever kun mindre andringer i webserveres identificeringsindstillinger og i placeringen af de
produkter, der s&lges, og kan ifelge CoinClick sattes op pa en time, hvorimod den integrerede los-
ning vil tage 1-3 dage at satte op.

Ovenstaende teknologibeskrivelse af de tre mikrobetalingssystemer vil blive inddraget i analyserne
af systemerne i kapitel 7, 8 0og 9.

4.2 Information om produkterne udbudt via systemerne

1 dette afsnit beskrives, hvilke oplysninger, der er indsamlet om produkterne, og hvordan indsam-
lingen er foretaget. Afsnittet er baseret pd det, der er oplyst om produkterne pda udbydernes hjem-
mesider.

4.1.1 Informationerne

For at kunne opdele de produkter, der udbydes via mikrobetaling, er det nedvendigt at gennemga
produkterne enkeltvis og indsamle informationer om disse. De informationer, jeg har valgt at ind-
samle, mener jeg giver et godt sammenligningsgrundlag for produkterne, da de bl.a. afger, hvilke
typer af produkter, der er, og hvilke andre betalingsmidler, udover eWIRE, CoinClick og Valus,
der kan anvendes til at kebe dem med.

Informationerne anvendes senere i rapporten i en analyse af, om der er tendenser i fx typen af pro-
dukter, da dette kan veere med til at besvare problemformuleringens hovedspergsmal angaende
hvad &rsagerne til mikrobetalingens langsomme udbredelse er.

De punkter, der angiver, hvilke informationer, der indsamles, samt en kort forklaring af punkterne,
er opstillet i tabel 4.2.

1 Produkt: Produktets navn og internetadresse

2 Udbyder: Hvem udbyder produktet

3 Kort beskrivelse: En kort beskrivelse af produktet

4 Type: Hvilken type er produktet? Mulige typer:

e Underholdning (herunder fx spil, ringetoner, musik og erotik)
e Nyhed
e  Viden, specialviden
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e Sammenligningsdata

e Kontaktservice (dating)
e Service

e  Konkurrence

e  Fysiske produkter

5 Prisniveau: Hvad er prisen pé produktet, og er der rabatordninger, abonnementsordnin-
ger eller lignende.

6 Teknologi: Den teknologi, produktet udbydes via (Internettet, den mobile platform)

7 Brugerregistrering: Kraver kebet af produktet, at keberen registrerer sig hos udbyderen af pro-
duktet?

8 Registreringsoplysninger: | Hvilke oplysninger SKAL kaberen afgive for at kunne kebe produktet?

9 Betalingsmulighed(er): Hvilke betalingsmuligheder er der for det specifikke produkt?

Tabel 4.2, Oversigt over de informationer, der indsamles om hvert produkt.

4.2.2 Indsamlingsmetoden

Indsamlingen af oplysninger om produkterne er foregdet ud fra de lister af udbydere, som de tre
mikrobetalingssystemer har pé deres hjemmesider. Hvert enkelt produkt er blevet gennemgaet med
udgangspunkt i de ovenstdende punkter. I tabel 4.3 er et eksempel pé oplysninger, der er indsamlet
omkring et produkt udbudt via eWIRE.

Produkt: Forum for keb/salg - www.papkassen.dk
Udbyder: IDG Online
Kort beskrivelse: Formidling af keb og salg. Brugeren kan oprette keb og salgsannoncer gratis.

PLUS annoncer koster penge, en PLUS annonce vises et antal prioriterede
gange pa forsiden og kategorisiden.

Type: Service

Prisniveau: 200 visninger koster 10 kroner og 500 visninger koster 20 kroner.
Teknologi: Internettet

Brugerregistrering/ JA, keberen skal registrere sig i systemet med: navn, e-mail og postnr.

Registreringsoplysninger:

Betalingsmulighed(er): | eWIRE, Dankort, EuroCard, MasterCard og overtakseret SMS

Tabel 4.3, eWIRE produkt nr. 12, udsnit fra bilag 3.

Resultatet af indsamlingen fra alle produkter kan ses i bilag 3: Oversigt over produkter til betaling
med mikrobetalingssystemerne. Oversigten er grupperet i tre skemaer, et for hvert mikrobetalings-
system. I bilag 4: Sammentcelling pd udvalgte punkter, er der opstillet en tabel med en sammentael-
ling for udvalgte punkter fra bilag 3. Denne sammentalling er lavet for at give et overskueligt
sammenligningsgrundlag for produkterne.

De indsamlede oplysninger om produkterne vil blive inddraget i analyserne af de tre systemer i et

forseg péd at be- eller afkraefte, om produkterne kan have indflydelse pad mikrobetalingens lang-
somme udbredelse, jf. problemformuleringen.
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Lock-in og PMM

I dette kapitel fremleegges teorier om Lock-in og Portal Management Modellen (PMM).
Formadalet med kapitlet er at beskrive teorierne samt deres relevans i forhold til rapportens
kontekst (mikrobetaling) for i analysen at kunne anvende teorierne til at undersoge strate-
gier for lancering og design af mikrobetalingssystemer, jf. problemformuleringen. Til sidst
i kapitlet opstilles, ud fra teorierne, en sporgeramme til brug i den empiriske indsamling,
Jf- kapitel 3: Empirisk metode.

5.1 De valgte teorier

1 dette afsnit beskrives valg af teorier, samt hvordan de videre vil blive anvendt i rapporten under
indsamlingen af empiri og analysen af denne.

For at kunne svare pa problemformuleringens spergsmal omkring strategier for lancering og design
af de tre danske mikrobetalingssystemer, finder jeg det relevant at inddrage teorier for dette omra-
de. Da mikrobetalingssystemer er en del af et netveerk (internettet), og da systemerne eksisterer pa
baggrund af handler, der foretages via internettet, finder jeg det vasentligt at give et indblik i bru-
gerfastholdelsesteori og strategier for lancering af internetsystemer. Jeg har valgt at anvende fol-
gende teorier:

e Skifteomkostninger og lock-in
I forhold til brugerfastholdelse vil der blive redegjort for switching costs (herefter: skifte-
omkostninger) og lock-in (herefter: lock-in) p& baggrund af Shapiro og Varians udlegning
af disse i bogen "Information Rules" [Shapiro, 1999].

e Portal Management
Faserne 1 Jan Damsgaards artikel "Managing an Internet Portal" [Damsgaard, 2002] vil bli-
ve gennemgaet.

Der vil blive redegjort for teorierne enkeltvis i den naevnte raekkefolge. I disse redegarelser beskri-
ves relevansen i forholdet mellem den aktuelle teori og mikrobetalingssystemer, saledes at argu-
mentationen for teoriernes relevans i forhold til mikrobetalingssystemer lgbende fremkommer i af-
snittet.

Teoriafsnittet skal veere med til at understotte indsamlingen af empiri ved at danne grundlag for,
hvilke spergsmal der skal stilles i interviewene. Under analysen af empirien, vil teorierne spille en
vaesentlig rolle, da de vil blive benyttet som udgangspunkt i forseget pa at finde steder i empirien,
der kan anvendes i besvarelsen af problemformuleringen.
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Inden redegerelserne for teorierne finder jeg det relevant at forklare nogle netverksteoretiske be-
greber, som bl.a. Shapiro og Varian anvender i deres bog "Information Rules" [Shapiro, 1999].

5.1.1 Netvzerksteoretiske begreber

Begreberne er valgt ud fra deres relevans i forhold til mikrobetalingssystemer og behandlingen af
disse i denne rapport. Relevansen skal findes i, at mikrobetalingssystemer eksisterer i et netvaerk og
det derfor antages, at begreberne kan anvendes i en analyse af mikrobetalingssystemer. For at give
et overblik over de valgte netvarksteoretiske begreber og betydningen af disse, vil jeg i det falgen-
de beskrive begreberne og deres relation til mikrobetalingssystemer. Begreberne er fremhavet med
fed i teksten.

I markeder, der har en monopoliserende tendens, er der stor sandsynlighed for at konkurrencen
mellem firmaerne pa markedet vil falde ud til ét firmas fordel. Markeder, hvor dette forekommer,
kaldes for tippy markets, fordi markedet kan tippe til en af de konkurrerende parters fordel.

Om markedet for mikrobetalingssystemer er et tippy market, er svaert at afgere pa nuvarende tids-
punkt. Men der er forskellige aspekter, der tyder pé dette, fx det at brugerne kun vil oprette sig i ét
system, fordi de ikke vil have penge i flere systemer.

Hvis et system gér hen og vinder en stor A
markedsandel, er der chance for, at dette

system vil ende med at vinde hele marke-

det, hvilket beskrives med begrebet win-

ner takes all. Det vindende system vil fi  Antal
s stort et overtag, at konkurrenterne fal- ~ brugere
der helt ud af markedet.

Et system eller produkts udbredelse kan

vere forbundet med, om der opnés Kri-

tisk masse. Kritisk masse betegnes som

det punkt, der skal nés for at fa en proces Tid

til automatisk at viderefore sig selv, dvs.  Figur 5.1, Kurve over udbredelsen af et produkt. [Shapiro, 1999]

Udbredelse

Lancering

>

der opstar en selvforsterkende effekt. In-

den for netvarksteorier er kritisk masse det antal af brugere af et produkt, der skal opnés for, at ud-
bredelsen af produktet tipper over og herefter sker af sig selv. Det bygger pa ideen om, at udbredel-
sen er selvforsterkende, nar forst den kritiske masse er opnaet. Pa et tidspunkt vil der opnés en
metningsgrad, hvilket betyder, at markedsandelen herefter kun vil stige svagt. Figur 5.1 viser en
kurve for hvordan antallet af brugere vil udvikle sig over tid; det er ikke angivet pa kurven, hvor
den kritiske masse opnds, da det differentierer fra produkt til produkt. I forhold til mikrobetalings-
systemer kan den kritiske masse vare antallet af brugere, der skal til for at et mikrobetalingssystem
slar igennem og skaber en selvforsteerkende effekt.

En metode til at opna stor udbredelse med er at udnytte det at vaere den forste pa et marked. Dette
kaldes first mover advantage og er udnyttelsen af den fordel, det kan vare at vaere den forste pa et
marked. Fordelen bestar i at kunne vinde kontrollen over markedet ved at udnytte de fortrin, der
kan skabes ved at vare den forste [Kerin et al, 1992]. Et eksempel er QWERTY standarden, der har
udnyttet det at vaere forst pd markedet og efterfolgende har kunnet fastholde sin position pa marke-
det [Shapiro, 1999]. First mover advantage vil kunne veare af stor betydning inden for mikrobeta-
lingssystemer, da det netop er et nyt marked, hvor det at komme forst, det at skabe et troveerdigt
navn og opna en stor maengde brugere/udbydere (kritisk masse), kan vare afgerende for succes.
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5.2 Skifteomkostninger og lock-in

1 dette afsnit beskrives forst begrebet skifteomkostninger, hvorefter Shapiro og Varians syv typer af
lock-in effekter gennemgds. Formdlet er at beskrive teorierne og relatere dem til mikrobetaling for
pd den mdde at vise relevansen i forhold til problemomradet.

5.2.1 Skifteomkostninger

Shapiro og Varian arbejder i deres bog “Information Rules” [Shapiro, 1999] med forskellige begre-
ber, der beskriver, hvordan fastholdelse af kunder/brugere kan forekomme i forhold til en vare eller
et system. Denne fastholdelse kan bl.a. athaenge af den pris, brugeren betaler for at skifte leveran-
der eller system, hvilket de betegner som skifteomkostninger. Mikrobetalingssystemer vil, bl.a. i
kraft af, at brugerne skal oprette en konto for at benytte systemet, have potentiale for at opbygge
skifteomkostninger.

Skifteomkostninger er ikke nedvendigvis direkte skonomisk malbare, dvs. at de ikke kan omregnes
direkte 1 kroner og ere. I stedet kan de fx opgeres i den tid og de besvarligheder, brugeren har ved
at skifte system og leere at bruge dette, omkostninger, der kan vaere svare at satte tal pa. De samle-
de skifteomkostninger, der er i forbindelse med en kundes skift fra et system eller leverander til en
anden, er kundens skifteomkostninger plus udbyderen/leveranderens skifteomkostninger.
Skifteomkostninger kan vere et vaesentligt element i forhold til mikrobetalingssystemer, hvis det er
muligt for ejeren af mikrobetalingssystemet at opbygge en rakke skifteomkostninger, der kan vare
med til at fastholde brugeren saledes, at han ikke skifter over til et andet system.

Skifteomkostninger kan settes i direkte forbindelse med begrebet lock-in, da skifteomkostninger er
de omkostninger, der er forbundet med at bryde ud af en lock-in effekt. Lock-in effekten er grund-
laget for, at skifteomkostningerne bliver skabt, da graden af lock-in effekten males i skifteomkost-
ningernes omfang.

5.2.2 Lock-in

Lock-in effekten beskrives af Shapiro og Varian som den effekt, der gor sig geeldende, nir de om-
kostninger, en kunde far i skiftet fra en type teknologi til en anden, bliver handgribelige. Omkost-
ningerne, der er tale om, er de feromtalte skifteomkostninger. Lock-in effekten kan vere af en stor-
re eller mindre grad, athengigt af hvor store skifteomkostningerne er.

Shapiro og Varian har klassificeret 7 typer af lock-in og dertil herende skiftomkostninger. I det fol-
gende beskrives disse 7 typer. I slutningen af hver beskrivelse relateres de i forhold til mikrobeta-
lingssystemer for at kunne be- eller afkraefte deres relevans i forhold til disse.

De 7 typer af lock-in:

Den bindende kontrakt (1. Contractual Commitment) forekommer, nar udbyderen far kunden
til at binde sig til denne enten ved at indgé en aftale om, at kunden skal kebe et bestemt antal varer
af udbyderen, eller ved at indga aftale om en tidsbestemt periode, hvor kunden forpligter sig til at
handle med udbyderen. Udbyderen sikrer sig dermed, at kunden vedbliver at handle med denne, og
far pa denne made stor indflydelse pa kundens valg.

Shapiro og Varian beskriver disse to typer af bindende kontrakter som minimum order-size com-
mitment og requirement kontrakter. Ved mindste ordre forpligtigelse (minimum order-size com-
mitment), forpligter kunden sig til at kebe en bestemt maengde varer hos en udbyder, for kontrakten
ophaves. Ved betingede kontrakter (requirements contracts), binder kunden sig kontraktmeessigt til
udbyderen i en periode, hvor alle kundens ordrer skal foretages hos udbyderen. Mange teleselska-
ber benytter denne form for kontrakt i forhold til mobiltelefoner, idet kunden ved at kebe en telefon

29



Mikrobetaling i Danmark - og dens udbredelse

med et bestemt abonnement forpligter sig til at have sit abonnement hos udbyderen i en given peri-
ode (typisk 6 mdr.), for det kan opsiges.

Ideen med en bindende kontrakt kan direkte benyttes i forhold til mikrobetalingssystemer, hvis
de er forudbetalt. Fx kan det vare et krav til kunden, at han, nar han opretter sig i systemet, indsat-
ter et minimumsbelgb pa sin konto, hvilket sikrer udbyderen, at kunden minimum handler for dette
beleb. Opsiger kunden sin konto, mens der star et belob pa kontoen, vil dette belob mistes. Dette
ville svare til en bindende kontrakt af typen: mindste ordre forpligtigelse.

Varige forbrugsgoder (2. Durable purchases) er anskaffelse af udstyr, der er ment til at holde i
en leengere periode. Det er ofte investeringer i dyrt udstyr som fx server-systemer, store maskiner
og IT-systemer (bade software- og hardwaremassige). Udbyderne, der salger systemerne, tjener
ikke nedvendigvis pd selve salget af systemet, men pé& den videre support og efterfolgende salg af
tilbeher og reservedele. Shapiro og Varian skriver, at udstyr, der holder leenge, ofte krever vedva-
rende keb af tilbeher, hvilket gor denne form for lock-in effekt meget udbredt. Oftest er det kun
den virksomhed, der har udviklet produktet og patenteret det, der leverer tilbeher til det, og pa den
méde styrker virksomheden sin position i forhold til at veere eneleverander af tilbeher og service.

Typen varige forbrugsgoder passer ikke pd mikrobetalingssystemer, da det ikke koster penge at
oprette sig i et mikrobetalingssystem, og da der ikke sazlges efterfelgende tilbeher til disse oprettel-
ser.

Varemaerke-specifik trzening (3. Brand-specific training) bygger pa ideen om at fastlase bruge-
ren i brugen af et system ved at lade brugeren blive sa vant til at benytte systemet, at denne ikke
onsker at skifte til et andet. Skifteomkostningerne udspringer af brugerens fortrolighed med og
ovelse 1 at bruge systemet. Derved er det brugerens egne erfaringer og treeningsomkostninger, der
danner grundlaget for skifteomkostningerne. Lock-in effekten bliver sterre over tid, da brugeren
bliver mere og mere traenet i at benytte systemet og derved foreger skifteomkostningerne. Det krae-
ver dog, at systemet er designet til dette og ved hjelp af sine designkarakteristika gger brugerens
skifteomkostninger.

Varemaerke-specifik treening kan benyttes i forhold til mikrobetalingssystemer. Argumentet for
dette er, at systemerne kan opstille et specifikt ordbrug i systemet samt lave specialdesignede
funktioner. Brugeren skal pa den baggrund lere disse ord og funktioner for at benytte systemet,
hvilket vil medfere omkostninger for brugeren, hvis denne ensker at skifte system. Ordbrugen og
funktionerne i systemet skal ikke nedvendigvis vaere meget komplekse at tilegne sig, men adskille
sig fra lignende systemer for netop at gere et skift af system omkostningsfuldt.

Information og databaser (4. Information and databases) er en lock-in effekt, der baseres pa at
lagre informationer om brugeren/kunden, séledes at denne vil fa omkostninger ved at skifte system.
Det vil naturligvis krave, at informationerne ikke kan konverteres til et andet system uden omkost-
ninger; disse omkostninger kan fx vare i form af mistede informationer. Et eksempel er mistede
data i form af personlige oplysninger, der er opsamlet over tid. Dette kunne vare en kalender, der i
princippet ikke er andet veerd end det papir, den er trykt pa, men sa snart der er lavet fx notater,
indskrevet aftaler, adresser, telefonnumre osv. i den, vil verdien stige vaesentligt for ejeren af ka-
lenderen. Ligesom med system-specifik trening ages skifteomkostningerne i takt med, at tiden gar.
Datamangden foreges hele tiden, og skifteomkostningerne bliver derved hgjere og hejere, hvilket
ogsé forsterker lock-in effekten.

Der vil kunne drages nytte af informationer om kunden i et mikrobetalingssystem, fx i forhold til
udbyderens kendskab til kunden i form af personlige oplysninger, forbrug og kebevaner. Ud fra
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dette kendskab vil udbyderen kunne tegne en mere precis profil af sine kunder og derved tilbyde
en bedre service. Kundernes skifteomkostninger vil ligge i en forringet service, da en ny udbyder
ikke umiddelbart vil kende kunden lige sa godt som den tidligere udbyder.

Specialiserede leveranderer/udbydere (5. Specialized suppliers) udspringer af kundens behov
for et specialiseret system samt ideen om, at nér ferst en udbyder er valgt, vil denne blive valgt igen
og igen ved fremtidige keb. Specialiserede systemer er ofte dyre og kraver en stor kompetence fra
udbyderens side. Udbyderen far opbygget en enorm viden om kunden og kan derved gge serviceni-
veauet og derved opfylde kundens ensker mere optimalt. Dette er med til at besverliggere et skift
til en anden leverander, da der vil gd viden om udviklingen og héndteringen af produktet tabt.

Et mikrobetalingssystem kan ikke opfattes som et specialiseret udbud, da kunderne frit kan veel-
ge mellem de eksisterende systemer. Hvis der skal vare tale om en specialisering, skal den ligge i
det, at nogle leveranderer kun tilbyder betaling via én type mikrobetalingssystem. Derved vil der
kun kunne handles hos denne leverander, hvis kunden har det tilbudte betalingssystem.

Lock-in effekten segeomkostninger (6. Search costs), skal forstds som de omkostninger, kunden
og udbyderen har ved at finde hinanden og skabe en forretningskontakt. Kundens omkostninger
ved dette er tiden, der bruges pa at sege, samt risikoen, der lgbes ved at skifte udbyder. Fx kan skif-
tet af bank eller forsikringsselskab vaere forbundet med at skulle soge markedet igennem for de
bedste tilbud og ydelser.

Segeomkostningerne for en udbyder, der gerne vil hverve nye kunder, ligger i promovering, opret-
telsen af den nye kunde og risikoen ved at tage en ny kunde (fx risikoen for at kunden ikke er kre-
ditveerdig).

Segeomkostninger i forhold til mikrobetalingssystemer, vil for kunden besta i at finde det mi-
krobetalingssystem, der har de laveste gebyrer pa tillegsydelser sdsom fakturaudskrivning, konto-
nedleggelse mv. Brugerens specifikke behov og brug er vigtige elementer i denne sammenhang,
da det er med til at afgere, hvilke gebyrer, der er geldende. Forskellige kontoformer med forskelli-
ge gebyrsatser vil kunne vaere med til at @ge lock-in effekten i forhold til skifteomkostninger.

Loyalitetsprogrammer (7. Loyalty programs) bygger pa at vinde kundens loyalitet, fx ved at til-
byde kunden s@rlige bonusser eller gaver, hvis de skifter udbyder eller keber en bestemt maengde
varer. P4 den méde beleonnes kunden for at udvise loyalitet over for udbyderen. Loyalitetspro-
grammer kan generere skifteomkostninger ved at lade kunden opspare en bonus, som forst kan be-
nyttes, nar en vis mangde er opndet. Skifter kunden udbyder, mistes den opsparede bonus. Den nye
udbyder kan kompensere for dette ved at tilbyde en tilsvarende bonus, eller ved at give kunden for-
dele baseret pd dennes tidligere keb og brug. Fx kan kunden opnd yderligere fordele og services,
hvis denne benytter den samme udbyder til flere forskellige ydelser eller har et stort forbrug af én
ydelse.

Der vil kunne opbygges loyalitetsprogrammer i forhold til mikrobetalingssystemer, fx i form af
bonusordninger. De vil kunne opbygges ud fra, hvor meget kunden benytter systemet, og afregnes i
form af point eller penge, der kan benyttes til kab hos udbyderne af mikrobetalingssystemer. Bo-
nussen kan ogsa udmente sig i yderligere fordele og services i forhold til brugen af systemet. Disse
fordele kunne besta i at lade brugeren opna lavere gebyrer i forhold til services, der tilbydes i for-
bindelse med mikrobetalingssystemet.

I tabel 5.1 er de ovenstaende lock-in typer opsummerede, og deres relation til mikrobetalings-
systemer er angivet.
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Shapiro og Varians udlaeggelse

Relatering til mikrobetalingssystemer

Bindende kontrakt Fa kunden til at forpligte sig til at | Fastset et minimumbeleb der skal indsaet-
kabe x antal varer. tes pa mikrobetalingskontoen nar den op-
Lad kunden betale en bade, hvis rettes.
han misligholder kontrakten. Tag gebyr for at nedleegge en konto.
Varige forbrugsgoder Salg produkter med lille eller uden | Kan ikke anvendes i forhold til mikrobeta-

fortjeneste, og tilbyd efterfolgende
tilbeher til produktet.

lingssystemer.

Varemarke-specifik trae-
ning

Lav produktet, sa det kraever trae-
ning at benytte og derved omkost-
ninger at skifte til et andet system.

Lav systemet med et specifikt ordforrad og
funktioner, sa det ikke ligner andre syste-
mer.

Information og databaser

Indsaml informationer om brugerne
og benyt disse til fx at @ge servicen.
Opbevar informationer for kunden i
et format, der ikke er kompatibelt
med andre systemer.

Indsaml informationer om brugeren, fx tid-
ligere keob. Tilbyd brugeren ekstra services
ud fra de indsamlede informationer.

Specialiserede leverande-

Tilbyd specialiserede produk-

Tillad kun, at systemet er tilgaengeligt hos

rer/udbydere ter/services, som der ikke er andre, |udbydere, der ikke tilbyder betaling med
der tilbyder. konkurrerende systemer.
Segeomkostninger Gor segeomkostningerne heje for | Lav forskellige kontotyper, der tilfredsstil-
kunden, fx igennem uigennemsigti- | ler forskellige behov og har forskellige
ge priser. prissatninger og fordele.
Loyalitetsprogrammer Tilbyd kunden fordele baseret pa Lav bonusordninger baseret pa brugerens

dennes tidligere kab.
Belon kunden for at vere loyal, fx i
form af gaver eller bonusser.

tidligere keb og anvendelse af systemet.

Tabel 5.1, Oversigt over de 7 lock-in typer relateret til mikrobetalingssystemer.

Som tabel 5.1 viser, kan de 7 lock-in typer, pa ner én, anvendes i forhold til mikrobetalingssyste-
mer. [ tabellen er der givet eksempler pé, hvorledes dette kan gores. I analysen af mikrobetalings-
systemernes strategi og lancering vil disse overvejelser blive anvendt og vaere med til at danne
grundlag for besvarelsen af problemformuleringen — hvordan ser markedet ud, og hvad kan mikro-
betalingens langsomme udbredelse skyldes.

5.3 Portal Management Model

1 dette afsnit redegores der for “The portal management model” (PMM). Afsnittet er baseret pd
Jan Damsgaards artikel "Managing an Internet Portal” [Damsgaard, 2002]. Formdlet med afsnit-
tet er at beskrive modellen og efterfolgende relatere den til mikrobetaling, for i analysen af de dan-
ske mikrobetalingssystemer at kunne associere disse til modellen

5.3.1 PMM

Artiklen "Managing an Internet Portal" forseger at give et svar pa, hvad forskellen er pa internet-
portaler med succes og fiasko. Det gores ud fra antagelsen om, at de fiaskoramte internetportaler
ikke kun har et problem med at tiltreekke brugere, men at der ogsé kan ligge et problem i den stra-
tegi, hvormed internetportalerne bliver lanceret, og senere i forlebet hvordan internetportalerne
vedligeholdes. I forhold til lancering og vedligeholdelse taenkes der specielt pa det community, det
er muligt at opbygge omkring en internetportal.

Modellens udsagn er, at forskellen mellem succes- og fiaskoramte internetportaler skyldes admini-
streringen af de communities, der er omkring portalerne, samt den timing, der er i forhold til de ini-
tiativer, der kan tages for at generere omsatning via portalens services, fx ved brugerbetaling eller
malrettede reklamer.
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PMM er opbygget som en fire fase model, der udspaendes over tid. De fire faser har hver deres ka-
rakteristika og faldgruber, der skal overvindes for at kunne komme videre til den naste fase. Figur
5.2 viser en samlet oversigt over dette. Til hver af faserne er der opstillet en konkurrencestrategi,
der kan anvendes til at opnd skiftet til den naeste fase. Derudover beskrives graden af lock-in i fa-
serne som en indikation for, hvor stor fastholdelse, der er opnéet i forhold til brugerne.

1 Tiltreekningsfasen - strategi: Pesky little brother

I tiltrekningsfasen, der er den forste af faserne, en portal traeder ind i, er det vigtigste mal at til-
treekke brugere til portalen, f4 dem til at benytte portalens services og vende tilbage til portalen ef-
terfolgende. For at tiltreekke brugere skal den rigtige mélgruppe rammes, og portalen skal veere i
stand til at tilfredsstille deres behov. Det kan geres ved at designe portalen, s& den ligner allerede
eksisterende portaler, for derefter at tilbyde brugerne pa den eksisterende portal sakaldte sweefe-
ners' for at lokke dem til at skifte portal. Et andet trick er at tilbyde yderligere eller forbedrede ser-
vices for at tiltreekke brugere.

Strategien her kaldes for pesky little brother, der sammenligner portalen med en irriterende lille-
bror, der efterligner alt, hvad storebroderen ger.

Lock-in effekten i denne fase er lav, da der endnu ikke er opbygget de store skifteomkostninger for
brugerne, og de derved ikke lider de store tab ved at skifte portal. Kriteriet for at f& portalen videre
til anden fase er at fa brugerne til at vende tilbage til portalen, dvs. benytte den igen og igen.

2 Udbredelsesfasen - strategi: Battle of the sexes

Udbredelsesfasen har til formal at fa de tilbagevende brugere til at udbrede kendskabet til portalen.
I artiklen sammenlignes det med at brugerne ”smittes” med portalen og derved berer smitten rundt
til potentielle brugere i et forsag pa ogsé at fa disse “smittet”.

Efter et stykke tid i denne fase er mélet, at portalen bliver dominerende, dvs. at brugerne har knyttet
sig sd meget til portalen, at det er den eneste portal, de benytter, nar de arbejder inden for portalens
emneomréde.

I denne fase stiger lock-in effekten til at veere moderat, dvs. brugerne kan stadig skifte portal uden
de store omkostninger, men de er dog sterre end i tiltreekningsfasen. Pa baggrund af det vil det ikke
vere fordelagtigt at begynde at bekrige sine konkurrenter for at beholde portalens brugere. I stedet
vil strategien battle of the sexes veare fordelagtig at tage i brug. Den bygger pa ideen om en vaben-
hvile mellem konkurrenterne, der kan give sig udslag i, at det opbyggede community deles imellem
disse. Denne deling kan foretages pé flere méader, fx kan communityets brugere deles pa baggrund
af geografisk placering. En anden form for opdeling kan laves ved at indsnevre portalernes forret-
ningsomrade, saledes at der sker en specialisering, som er medvirkende til at portalerne adskiller
sig fra hinanden, og brugerne vealger den portal, der tilfredsstiller deres interesser bedst.

Nar portalen har opniet den dominerende status ved at udbrede sig i den givne malgruppe, og der
evt. er opndet enighed med konkurrenter omkring markedsandele, er tiden inde til at gge bruger-
gruppen. Derved kan der skabes en kritisk masse, som er vigtig for at kunne komme videre til etab-
leringsfasen, da der ellers ikke er tilstreekkeligt grundlag for at fa portalen til at rodfaeste sig i mar-
kedet.

3 Etableringsfasen - Tweedledum and Tweedledee

I etableringsfasen er malet at & brugerne til at tage portalens services til sig, i modsatning til de to
tidligere faser, hvor fokus var at opbygge en brugergruppe. Brugernes adoption af portalens ser-
vices kan fremmes ved at tilfoje ekstra services eller forbedre de eksisterende.

Konkurrerende portaler vil hegjest sandsynligt forsege at ga til angreb i denne situation, da det i
modsatning til udbredelsesfasen her er tiden til at tage konfrontationen. Strategien kaldes for

! Sweeteners skal opfattes som gaver/lokkemad i form af fx point, der kan benyttes pa portalen, eller adgang
til seerlige informationer, der ellers normalt ikke er tilgeengelige for en helt ny bruger.
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Tweedledum and Tweedledee og bygger pa ideen om, at portalen direkte bekriger sine konkurrenter
ved at lokke disses brugere til at skifte portal og efterfolgende holde dem fast.

Lock-in effekten bliver i denne fase foraget, da brugernes skifteomkostninger foreges betydeligt i
kraft af de forbedrede og ekstra services, der tilbydes.

Den ggede lock-in effekt gor portalen moden til at begynde at tage betaling for sine services. I de
tidligere faser ville der have varet en fare for, at brugerne ville droppe portalen, hvis de skulle
betale for brugen af den. Men efter at have opnaet denne hgje grad af lock-in er muligheden for, at
brugerne vil betale for egede og specialiserede services, vokset.

4 Forsvarsfasen - Big Brother

Nar portalen er etableret og det er lykkedes at fa fastholdt brugerne, er det tid for den videre kamp
for at holde pé brugerne. I denne situation er det portalens services og skifteomkostningerne, der
skal anvendes i kampen. Det er vigtigt, at portalen forsvarer sig mod konkurrenter ved at tilbyde de

samme services, som de gor. Det vil sige, at portalen hele tiden skal holdes i gang og udvikles med
nye services og features.

Graden af lock-in er stadig hej, ligesom 1 etableringsfasen, og det skal den blive med ved med at

veere, for at portalen skal kunne overleve. Strategien, der benyttes, kaldes Big Brother og bygger i
modsatning til Pesky little brother pa ideen om at vare storebroderen, der ikke vil lade de yngre

bradre lege med. Det vil sige, at portalen bliver encherskende pa markedet.
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Figur 5.2, Oversigt over Portal Management Modellens fire faser [Damsgaard, 2002: 7]

5.3.2 PMM og mikrobetalingssystemer

Mikrobetalingssystemer er ikke direkte sammenlignelige med traditionelle internetportaler, men
strategierne i PMM omkring, hvordan en portal lanceres og administreres, menes at kunne overfo-
res til mikrobetalingssystemer. Mikrobetalingssystemer har ogsa brug for at oparbejde en bruger-
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masse, samtidig med at de skal holde pa deres brugere over tid, hvilket ger, at de vil kunne drage
nytte af faserne i PMM.

I forhold til internetportaler har mikrobetalingssystemer den fordel, at deres brugere skal oprette sig
i systemet for at kunne fa gavn af det. Det vil sige, at der allerede her skabes en form for fastholdel-
se 1 og med, at brugerne afgiver personlige oplysninger til systemet. Samtidig skal brugeren overfo-
re penge til systemet og har pd den made lavet en direkte investering i systemet, hvilket igen er
med til at @ge fastholdelsen.

Mikrobetalingssystemerne er ikke eneradende over deres brugere, forstaet pd den made, at det ikke
er i systemernes magt at levere de produkter/services, som skal betales via mikrobetalingssystemet.
Det er derimod indholdsleverandererne, der skal skabe omsatningen igennem salget af deres pro-
dukter og services.

For at kunne opstille PMMs fire faser i forhold til mikrobetalingssystemer er det nedvendigt at ind-
drage indholdsudbyderne, da de som navnt har indflydelse pd systemets udbredelse og bruger-

gruppe.

De fire faser i forhold til mikrobetalingssystemer:

I det folgende er faserne i PMM forsegt anvendt i forhold til mikrobetalingssystemer. Det er gjort
med udgangspunkt i teorien og det kendskab, der er opnaet omkring mikrobetalingssystemer i kapi-
tel 1: Indledning.

Tiltreekningsfasen

Brugerne skal tiltraekkes igennem indholdsleveranderernes salg af produkter og services. De skal
tilbyde betaling via mikrobetalingssystemet for derigennem at fa brugerne til at oprette en konto i
dette system. Mikrobetalingssystemerne kan eventuelt selv pavirke tiltrekningen ved at tilbyde
sweeteners.

Udbredelsesfasen

I udbredelsesfasen kan smitten ske igennem brugernes videreformidling af kendskabet til mikrobe-
talingssystemet. Det vil fx kunne ske igennem communities hos indholdsleverandererne for der-
igennem at skabe en positiv holdning omkring systemet.

Den kritiske masse, mikrobetalingssystemet skal opné i denne fase, vil vaere afhaengig af, om der
skabes kritisk masse i forhold til indholdsleveranderer. Det vil sige, om der er tilstraekkeligt med
indholdsleveranderer, der tilbyder betaling med mikrobetalingssystemet, til at der kan opbygges et
brugergrundlag, der kan fore mikrobetalingssystemet over i etableringsfasen.

Etableringsfasen

I etableringsfasen kan mikrobetalingssystemerne udvikle og tilbyde ekstra services til brugerne, for
at fa dem til at knytte sig helt til systemet. Denne etablering vil kunne pavirkes af antallet af ind-
holdsudbydere, da det vil vaere med til at bekrefte brugeme i, at dette mikrobetalingssystem er
vaerd at satse pd, da der er mange steder, det kan anvendes.

Forsvarsfasen

Det gaelder om for mikrobetalingssystemerne at holde pa deres brugere ved hele tiden at komme
med forbedringer og nye services. Udvidelse af gruppen af indholdsleveranderer vil ogsa kunne
pavirke dette forsvar. Hvis antallet af indholdsleveranderer, der tilbyder betaling med mikrobeta-
lingssystemet, hele tiden vokser, vil det have en positiv afsmitning pa brugernes opfattelse af sy-
stemet.

I analysen af de tre mikrobetalingssystemer vil hvert system blive betragtet i forhold til PMM for at
afpreve, om modellen kan anvendes i forhold til disse.
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5.4 Spergeramme

1 dette afsnit vil sporgerammen blive opstillet ud fra teorierne og det empiriske arbejde, der er fo-
retaget i forhold til indsamling af dokumenter og fakta-oplysninger. Sporgerammen har til formdl
at danne grundlag for interviewene og den senere bearbejdelse af resultaterne fra disse.

5.4.1 Spergerammen for interviewene i undersogelsen

Spergerammen er opdelt i tre. De beskrives i det nedenstdende, hvorefter spergsmélene til hver del
udledes.

De forste spergsmal er indledende og primert rettet imod respondentens arbejdsmaessige forhold.
Spergsmalene har til hensigt at afklare, hvem respondenten er, samt dennes rolle i forhold til det
aktuelle mikrobetalingssystem.

Spergsmalene i den forste del er lavet pa baggrund af de empiriske undersegelser, der er foretaget i
forhold til undersegelsen af nuvaerende mikrobetalingssystemer samt undersogelsen af markedet
for mikrobetalingssystemer i Danmark de seneste halvandet ar, jf. afsnit 3.2: Case studie protokol.
Formélet med spergsmalene i denne del er at besvare spergsmalet i problemformuleringen omkring
lanceringen af mikrobetalingssystemerne i Danmark. Spergsmalene handler derfor primeert om,
hvordan arbejdet omkring udviklingen og lanceringen af det aktuelle mikrobetalingssystem er fore-
gaet.

Spergsmalene i den anden del er udformet ud fra den beskrevne teori i afsnit 5.2: Skifteomkostnin-
ger og lock-in, saledes at de sager at be- eller afkraefte, om de beskrevne teorier, eller dele af disse,
kan anvendes i forhold til mikrobetalingssystemer. Formélet med dette er at belyse om de tre dan-
ske mikrobetalingssystemers lanceringsstrategier kan sammenlignes med de i teorien beskrevne
strategier.

De udledte spergsmal og argumentationen for, hvordan de er blevet udledt, fremgar af bilag 5: Ud-
ledning af sporgeramme. Nedenstaende er et eksempel pé, hvordan et spergsmal er udledt.

Eksempel pa sporgsmal:

7) Loyalitetsprogrammer

Spergsmélene omkring loyalitetsprogrammer vil omhandle mikrobetalingssystemernes eventuelle ideer om at
give deres brugere fordele ved gget brug af systemet.

12. Giver I brugerne fordele, hvis de benytter [det aktuelle mikrobetalingssystem] meget/ofte?
e  Har i overvejet at gore det? (fx i form af renter pa deres indestadende eller i form af ekstra services
eller i form af en form for e-penge, der kan anvendes hos udbyderne)

Interviewene vil blive optaget pa mini-disc, da det er svart at tage notater og vere interviewer sam-
tidig. Efterfolgende skrives der referat (blokudskrift) af interviewene med direkte citater de steder
hvor det findes serligt interessant. Resultatet af anvendelsen af den navnte spergeramme, kan ses i
bilag 11: Blokudskrifter fra interviewene og vil komme til udtryk i analysen af interviewene. Denne
analyse indgér som en del af den samlede analyse af de tre mikrobetalingssystemer.
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Brugervenlighed

1 dette kapitel beskrives Ben Shneidermans 8 designprincipper for god brugervenlighed og
hvordan brugervenligheden testes i de tre danske mikrobetalingssystemer. Formdlet er at
kunne be- eller afkreefte, om mangel pa brugervenlighed er en af forklaringerne pd syste-
mernes langsomme udbredelse pa markedet. I kapitlet diskuteres forst generelt brugerven-
lighed i mikrobetalingssystemer, efterfolgende udveelges og beskrives der teori om bruger-
venlighed, og hvordan brugervenlighed testes. Kapitlet afsluttes med en plan for, hvordan
de tre danske mikrobetalingssystemer testes i forhold til brugervenlighed.

6.1 Teorier om brugervenlighed

[ dette afsnit udveelges en teori omkring brugervenlighed, og valget begrundes, hvorefter teorien
beskrives og relateres til mikrobetalingssystemer.

Som neavnt i kapitel 1: Indledning, er et systems brugervenlighed meget vigtig i forhold til at fa
brugere til at anvende systemet. Dette antages ogsé at galde for brugen af betalingssystemer, her-
under mikrobetalingssystemer, da disse systemer er en delmangde af den samlede maengde af
computersystemer. En tese kunne vere, at der i betalingssystemer er brug for at have en vasentlig
grad af brugervenlighed, da disse systemer i hgj grad bygger pa brugernes tillid til systemet og til,
at betalinger bliver foretaget korrekt.

Mikrobetalingssystemer er et betalingsmiddel til internettet og burde kunne drage nytte af dankor-
tets udbredelse som betalingsmiddel pé internettet, fordi brugerne netop er vant til elektronisk beta-
ling. Et problem kan dog vere, at brugerne forst skal vaenne sig til at bruge denne nye form for be-
talingsmiddel. En stor barriere for brugeren i forhold til at begynde at anvende et nyt system er,
som tidligere navnt, systemets brugervenlighed. Det er derfor interessant, hvordan brugervenlighe-
den er i de danske mikrobetalingssystemer, da det kan vere en indvirkende faktor pa systemernes
udbredelse blandt brugerne, hvis mikrobetalingssystemerne ikke er brugervenlige. Hvis de er bru-
gervenlige, kan det udelukkes, at det er brugervenligheden, der har indflydelse pa udbredelsen.

I det folgende udvelges og beskrives den brugervenlighedsteori, som vil blive anvendt til at under-
soge mikrobetalingssystemerne ud fra, se afsnit 6.3: Testplan.

6.1.1 Hvilken teori

Der findes mange bud p4, hvad god brugervenlighed er inden for computersystemer, hvoraf der er
fremkommet mange konkrete designprincipper, der skaber en form for sandhed eller gyldne regler
for et godt design. En af de personer, der er kommet med et bud, er Ben Shneiderman. Shneider-
man mener, at brugervenlighed er et nedvendigt emne at fokusere pa, da det har stor betydning for
brugen af et computersystem. Han har opstillet guidelines for brugervenligt design, guidelines, der
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er funderet i forhold til brugergraenseflader i systemer. Jeg har valgt Shneidermans otte designprin-
cipper som grundlag for at undersgge brugervenligheden i mikrobetalingssystemerne, da de giver
nogle retningslinier for, hvad der som minimum skal til for at opna et brugervenligt design. Prin-
cipperne er fundamentale for brugervenlighed og der kan findes lignende principper opstillet af an-
dre teoretikere som fx Donald Norman og Jakob Nielsen.

6.1.2 Ben Shneidermans 8 designprincipper

Ben Shneiderman [Shneiderman, 1998] har opstillet otte fundamentale designprincipper, som han
mener er afgerende i forhold til at skabe gode og brugervenlige systemer. Principperne bygger pa
nogle overordnede huskeregler, der tilsammen udger grundregler for design af grafiske systemer,
som har til hensigt at hjelpe brugeren i interaktionen med systemet. Principperne gor sig geeldende
i brugergraensefladedesign og er anvendelige i de fleste interaktive systemer. De otte designprin-
cipper, Shneiderman opstiller som forudsaetninger for at sikre godt og brugervenligt design, beskri-
ves 1 det folgende, samtidig med at de relateres/eksemplificeres i forhold til en mikrobetalingskon-
tekst.

Tilstrab konsistens

Der skal vare en ensartet og konsekvent struktur i anvendelsen af terminologi, fonte og layout
igennem hele systemet. Dette er med til at styrke systemets overskuelighed, gore det lettere for
brugeren at huske de forskellige funktioner og age dennes fortrolighed med systemet.

Konsistens i et mikrobetalingssystem er et vasentligt element, da det er med til at skabe en fortro-
lighed mellem brugeren og systemet, en fortrolighed, der er vesentlig, da brugeren er i en kebssi-
tuation. Brugeren skulle gerne have en god kebsoplevelse for at han vil anvende systemet igen.

Tilbyd genveje for hyppige brugere

Brugere, som anvender systemet ofte, ber have mulighed for at reducere interaktionen med syste-
met. Det kan eksempelvis geres ved brug af genvejstaster, som gor det muligt for den hyppige bru-
ger at springe velkendt og unedig information over. En anden mulighed er kort responstid og hurti-
gere visning af skermbilleder i forseget pé at tilfredsstille denne type bruger.

I en kebssituation, hvor der anvendes mikrobetaling, er det en fordel, hvis der er genveje for hyppi-
ge/avede brugere, da det kan vare med til at forkorte selve kebssituationen. Da brugeren ofte keber
produkter, der anvendes med det samme (fx online spil eller viden/oplysninger), vil den hurtige
kabsproces vare med til at mindske afstanden mellem bruger og produkt.

Giv forklarende feedback

For enhver brugerhandling ber der vere tilbagemelding fra systemet, sa brugeren tydeligt kan se, at
handlingen er opfattet og registeret af systemet. Dette kan eksempelvis geres visuelt eller ved hjelp
af lyde. Til enhver handling ber systemet respondere med en tilsvarende afstemt respons, hvor sma
interaktioner giver simpel feedback i modsatning til store og komplekse handlinger, hvor feed-
backen ber vere uddybende og substantiel.

I forhold til mikrobetaling er feedback yderst relevant, da det er med til at @ge brugerens fortrolig-
hed med systemet. Forklarende feedback kan fx anvendes til at give brugeren overblik over, hvor i
kaebsprocessen han befinder sig, og hvad status er for kebet.

Tydeliggor afslutning

Nér brugeren er feerdig med en reekke sammenhangende handlinger, ber afslutningen af handlin-
gerne tydeliggeres ved klart at vise brugeren, at handlingerne er registeret, og at handlingsrekke-
folgen er afsluttet. Dette gares med feedback til brugeren, der direkte forteller, hvornéar en handling
er gennemfort. Gruppering af en rackke handlinger hjelper eksempelvis brugeren med forstaelsen,
da det giver overblik over start, midte og slutning.
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Ligesom med forklarende feedback er tydeliggerelsen af afslutninger i systemet med til at gge for-
troligheden med systemet og give overblik over kebssituationen. Ved betaling med et mikrobeta-
lingssystem, vil det veere vaesentligt med tydeliggjorte afslutninger, nar fx betalingen af et produkt
er gennemfort, sdledes at brugeren er sikker pa at betalingen er gennemfort korrekt.

Undga fejl og tilbyd enkel fejlhindtering

Systemet skal designes, sé risikoen for at lave fejl minimeres. Hvis brugeren laver en fejl, skal sy-
stemet give en konstruktiv, simpel og specifik beskrivelse af, hvordan fejlen handteres. Det er sy-
stemets ansvar, at brugeren igen kommer pa rette vej.

Specielt 1 kebssituationer er fejlhindtering vaesentlig, da brugeren skal vere sikker pa, at der ikke
sker noget med de penge, han eksempelvis skal overfere. En kritisk fejl ville veere, hvis brugerens
kab ikke kan gennemfores, men der alligevel traekkes penge fra brugerens konto, uden at der kom-
mer nogen beskeder om, hvorfor fejlen er opstéet, og hvordan den evt. lgses.

Giv mulighed for fortrydelse

Brugeren skal have mulighed for at fortryde en enkelt handling eller en hel sekvens af handlinger.
Pé den méde er det lettere for brugeren at vende tilbage til en tidligere tilstand. Dette kan geres mu-
ligt ved hjeelp af eksempelvis fortryd-, eller tilbageknapper. Det giver brugeren tryghed, eftersom
det altid er muligt at vende tilbage til en tidligere tilstand.

I en kebssituation med et betalingssystem er det igen vasentligt, at brugeren kan fortryde sit keb
eller lave om pé sit keb i selve kebssituationen, fordi det igen er med til at skabe en fortrolighed
med systemet.

Overlad kontrollen til brugeren

Brugeren skal hele tiden have opfattelsen af at veere i kontrol. Vedkommende skal styre systemet
og ikke omvendt, og skal ikke fole sig kontrolleret og overvéget. Systemet skal sdledes reagere lo-
gisk pa de handlinger, som brugeren foretager.

I mikrobetalingssammenhzaeng vil brugerkontrol ogsé vere vigtig, da det som de fleste af de andre
punkter skal vaere med til at gere brugeren tryg ved systemet og derved fa denne til at anvende sy-
stemet igen og igen. Det kan fx geres ved at lave klare og entydige dialoger i kebssituationen, sale-
des at brugeren hele tiden kan bevare overblikket.

Begrzans belastningen af brugerens korttidshukommelse

Begransning af brugerens korttidshukommelse handler om at reducere antallet af forskellige in-
formationer, eksempelvis i form af begrensede dialogvinduer. Brugerens korttidshukommelse bar
stottes, og forklaringer pa systemets muligheder skal vere let tilgeengelige.

Mikrobetalingssystemer skal vaere simple, da de skal vere hurtige at anvende i og med, at de kun er
et betalingsmiddel og derfor skal sikre en hurtig og nem betaling. Fa og enkle dialogvinduer vil ve-
re med til at skabe denne hurtige anvendelse.

De 8 principper vil, som det fremgar af ovenstaende, kunne vaere med til at skabe tryghed og tillid
til systemet i en mikrobetalingssituation. Tillid til systemet er specielt veesentligt for betalingssy-
stemer, da det er brugernes penge, der er pa spil, hvis noget gar galt. Denne tillid kan vere sver at
vinde, da der har varet og er mange historier om svindlere/hackere pé internettet.

I forberedelsen af brugbarhedstesten af mikrobetalingssystemerne vil ovenstdende designprincipper
blive inddraget. Formalet er at efterpreve principperne i forhold til de tre danske mikrobetalings-
systemer for pd den méde at undersgge, om det kan afvises, at mangel pa brugervenlighed er en
forklarende faktor i forhold til den langsomme udbredelse af mikrobetalingen i Danmark. Denne
efterprovning vil blive lavet i form af en brugervenlighedstest af de tre danske mikrobetalings-
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systemer. I det felgende afsnit beskrives denne test i neermere detaljer og resultaterne fra testen be-
skrives i analyserne af de tre systemer.

6.2 Brugervenlighedstest

1 dette afsnit beskrives den metode, der anvendes til udforelse af brugervenlighedstesten. Der tages
udgangspunkt i testmetoden heuristisk inspektion, og efterfolgende opstilles en testplan, der beskri-
ver testen i detaljer, herunder formdl, valg af testpersoner, opgaver der stilles mv.

6.2.1 Heuristisk inspektion

Heuristisk inspektion er en testmetode, der tager udgangspunkt i at teste systemet vha. testpersoner,
der er "brugervenlighedseksperter", dvs. personer, der har stort kendskab til brugervenlighed og
derfor har beleg for at udtale sig omkring systemets brugervenlighed [Brugevenlighed, www,
2003]. I kraft af, at testpersonerne er eksperter pa omradet, krever denne metode ikke sa mange
testpersoner som hvis der blev lavet test med almindelige brugere [Molich, 1997]. En heuristisk in-
spektion kan forega pa flere mader, [Molich, 1997] skriver at vurderingsmandene (testpersonerne)
gennemgér systemets brugergrenseflade for potentielle problemer. Disse problemer klassificeres
efter en skala, alt efter hvor alvorlige problemerne er. Ved en heuristisk inspektion gennemgar test-
personen systemet i forhold til en raekke "tommelfingerregler” i forhold til brugervenligt design for
at kunne udtale sig om systemets brugervenlighed. Disse tommelfingerregler kunne fx vare [Mo-
lich, 1997]:

Gor systemet intuitivt forstéeligt

Stet brugerens hukommelse

Fortal hvad der sker

Hjaelp nér der er problemer: konstruktivt, praecist og undskyldende
Forebyg problemer

bl e

Disse tommelfingerregler kan udskiftes med andre principper alt efter hvilket system, der testes, og
hvilke typer af resultater, testen enskes at skulle give, fx kan der fokuseres pa én type brugere eller
funktioner. I den test, der foretages i forbindelse med denne rapport, anvendes Ben Shneidermans 8
designprincipper, se afsnit 6.1: Teorier om brugervenlighed. 1 det folgende afsnit, afsnit 6.3: Test-
plan, dokumenteres validiteten af testen ved at beskrive den made, hvorpé den er udfort.

Begrundelsen for at vaelge heuristisk inspektion er primert tidsmeessig, da en test med almindelige
brugere ville have kravet langt flere tests og dermed veret mere tidskrevende. Ved brug af heuri-
stisk inspektion kan antallet af testpersoner begraenses, da testpersonerne som eksperter pa omradet
kan udtale sig specifikt og konstruktivt omkring systemets brugervenlighed. En anden grund er, at
en heuristisk inspektion hurtigere kan finde de basale fejl i systemerne. Den kan sa efterfolgende
folges op af en brugertest med almindelige brugere, der kan anvendes til at finde mere systemspeci-
fikke fejl. I denne rapport er formélet med brugervenlighedstesten ikke at finde samtlige brugerven-
lighedsmeessige fejl i systemet, men blot at kunne vurdere om systemerne er brugervenlige eller ej,
hvilket ogsa er arsag til at den heuristiske inspektion vaelges.

[Molich, 1997] skriver, at der er en fare for, ved en heuristisk inspektion, at eksperter vil finde 'fal-
ske problemer', der ikke vil vare reelle problemer for den almindelige bruger. Begrundelsen er at
eksperterne er for fokuserede pa at finde fejl eller kan have tendens til at gere den almindelige bru-
ger dummere end det er tilfeeldet. Problemet som [Molich, 1997] navner kan der til dels tages for-
behold for, ved at informere eksperterne om problemet og understrege vigtigheden af at vare be-
vidst om dette.
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6.3 Testplan

[ dette afsnit opstilles en plan for, hvordan de tre mikrobetalingssystemer testes. Testplanen er de-
taljeret og beskriver testens faser fra opstilling af formdl til beskrivelse af rapporteringsform.

I udarbejdelsen af testplanen tages der udgangspunkt i den testplan, [Rubin, 1994] opstiller i bogen
"Handbook of Usability Testing". I bogen opstilles en reekke punkter, der er vaesentlige at tage med
i udfaerdigelsen af en testplan. Punkterne kan variere, athengigt af hvilken type test, der udformes,
men de punkter, han opstiller her, er de generelle, som typisk vil forekomme. Punkterner fremgér
af tabel 6.1.

Punkt Beskrivelse:
1 | Formal: Beskrivelse af formalet med udferelsen af testen
2 | Testens overordnede sporgsmal: Overordnede spergsmal, der gnskes besvaret gennem testen
3 | Mélgruppen for systemet der te- | En beskrivelse af, hvem der skal teste systemet
stes:

4 | Metode (designet af selve testen): | En skitse over, hvad der skal til for at testen kan gennemfo-
res; dokumenter, spergsmal mv.

5 | Opgaver, der stilles under testen:: | De opgaver, der stilles under testen, samt krav til, hvornar
de kan anses for gennemfeort, eller hvornar der evt. skal

stoppes.
6 | Testmiljo: Testscenarium — hvor og hvordan ser testmiljoet ud
7 | Testfacilitators rolle: Beskrivelse af, hvad testfacilitatorens rolle er under testen
8 | Typen af data, der indsamles: Hvilke data, skal der indsamles
9 | Rapportering: Resultatet af testen, og hvordan dette resultat formidles

Tabel 6.1, Testplanens 9 punkter
I det folgende beskrives disse punkter i forhold til den aktuelle test af mikrobetalingssystemer.

Pkt. 1 Formal

Formalet med denne test er at undersgge brugervenligheden i de tre danske mikrobetalingssystemer
Valus, CoinClick og eWIRE, jf. den del af rapportens problemformulering, der omhandler bruger-
venlighed. Med brugervenlighed menes, om systemerne har nogle uhensigtsmassigheder i deres
design eller i dialogen med brugeren, der ger, at brugen af systemerne ikke er optimal. De
eventuelle uhensigtsmessigheder forsgges fundet ud fra de i teorien opstillede designprincipper for
et brugervenligt design. Testen vil kunne give et bud pa, om disse uhensigtsmassigheder er til
stede, og eventuelt komme med bud péa, hvordan disse undgas.

Resultatet af testen vil veere en vurdering af brugervenligheden i de tre systemer og en sammenlig-
ning af systemerne i forhold til deres brugervenlighed.

Pkt. 2 Testens overordnede spergsmal

Testens overordnede spergsmal er opstillet ud fra testens formal (og dermed rapportens problem-
formulering), og seger at understotte dette. De spergsmaél, der enskes besvaret via testen, er folgen-
de:

1. Hvor god er brugervenligheden i de eksisterende mikrobetalingssystemer?
2. Er Ben Shneidermans otte designprincipper overholdt i systemerne, hvorfor/hvorfor ikke?
3. Adskiller brugervenligheden sig i de tre systemer fra hinanden?

Pkt. 3 Malgruppen for systemet der testes

Malgruppen for mikrobetalingssystemerne er generelt set alle danske brugere af internettet, dvs. en
meget bred malgruppe. En indsnavring af mélgruppen kunne vere den del af internetbrugerne, der
ensker at handle pa internettet hos de udbydere, der tilbyder mikrobetaling. Da udbyderne af beta-
ling med mikrobetaling har meget forskellige produkter, er malgruppen dog stadig meget bred. Til
sammenligning kan mélgruppen for dankortbrugere naevnes.
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I denne test er testpersonerne selv 1 malgruppen, i og med at de er danske internetbrugere. Hvorvidt
de er potentielle brugere af mikrobetaling, vil kunne vurderes ud fra de svar, de afgiver om, hvor
meget de handler pa internettet, og hvilken type varer de eventuelt keber over internettet.

Pkt. 4 Metode

Testen atholdes som en 'tenkehgijttest’, hvor brugerne udferer en raekke opgaver med systemet,
samtidig med at de forklarer hvorfor de gar som de gor. Testpersonerne er ekspertbrugere, og der-
for kan testen betegnes som en heuristisk inspektion, hvor testpersonerne har en viden og erfaring
der gor dem i stand til at udtale sig konstruktivt omkring systemets design og brugergraenseflade.
Testene optages pé video, dvs. bade testpersonerne i position foran computeren og selve det
skaermbillede, som testpersonen ser under interaktionen med mikrobetalingssystemerne.

Testen er opdelt i tre sektioner, der hver iser har til formal at indlede, udfere og afslutte testen. De
tre sektioner beskrives her:

- Briefing om testen og sporgsmdl om testpersonens baggrund

Inden selve testen briefes testpersonen omkring testen vha. af en kort beskrivelse af testens formal
og af hvad testpersonens opgave er (se bilag 6: Ark til anvendelse under testen). Herefter kan test-
personen stille opklarende spargsmal til testfacilitatoren. Efterfolgende skal testpersonen udfylde et
kort spergeskema (se bilag 6: Ark til anvendelse under testen), der har til formal at give et billede
af testpersonens erfaring med handel pa internettet. Formalet med dette er bade at danne et billede
af hvem testpersonen er, vinde testpersonens tillid og fa skabt en rolig og afslappet stemning.

- Udforelsen af opgaver

Testpersonen stilles en rekke opgaver, der skal lgses i raekkefolge (se opgaverne under pkt. 5, 'Op-
gaver, der stilles under testen'). Néar en opgave er lgst, skal testpersonen give udtryk for, om han
mener, opgaven er lgst korrekt. Hvis en testperson gar i std i en opgave, er det testfacilitatorens
opgave at hjelpe testpersonen videre eller beslutte, om opgaven skal springes over, hvis det sken-
nes at testpersonen ikke kan komme videre med opgaven.

- Opsamling pd testen

Efter udferelsen af opgaverne interviewes testpersonen ud fra en fastsat spergeramme, relateret til
Ben Shneidermans 8 designprincipper (se bilag 7: Testdokument). Interviewet vil komme ind pa,
hvad testpersonens helhedsindtryk er af systemerne efter at have lost opgaverne. Der vil ogsé blive
spurgt ind til, hvilke forbedringer der kunne tilfgjes de enkelte systemer, samt hvordan testpersonen
vurderer de tre systemer i forhold til hinanden. Ud over den fastsatte spergeramme vil opsamlingen
pa testen ogsd komme ind péa den aktuelle testpersons lgsning af opgaverne og eventuelle specifik-
ke udsagn/problemer der er opstaet under testen.

Pkt. 5 Opgaver der stilles under testen

Under selve testen af mikrobetalingssystemerne stilles en reekke opgaver i tilknytning til de tre mi-
krobetalingssystemer. Opgaverne til de tre systemer er stort set ens, dog er der enkelte afvigelser da
systemerne pa nogle punkter ikke har helt de samme funktioner. Fx er der i Valus' system ikke en
funktion til at nedlaegge sin konto med, og i CoinClick er det ikke muligt at overfare penge til an-
dre CoinClickbrugere.

Opgaverne tager udgangspunkt i en brugers forstegangsoprettelse i et mikrobetalingssystem, deref-
ter et kab med den nyoprettede konto, derefter overfersel af penge til en anden bruger og til sidst
nedlukning af den nyoprettede mikrobetalingskonto. P4 den méde soges det at komme igennem
mikrobetalingssystemernes mest anvendte funktioner.

Inden selve testen afvikles, udferes en pilottest, der skal bruges til at justere testformen (leengden af
testperioden, testfacilitators indblanding mv.) og opgaverne, der stilles (er opgaverne forstaelige,
og kan de rent faktisk gennemfores). Pilottesten foretages 2-4 dage for selve testen, da der skal vee-
re tid til at lave disse eventuelle juseringer.
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Et eksempel er opgaverne i tabel 6.2, der stilles til testen af eWIRE. Opgaverne til de to andre sy-
stemer kan ses i bilag 6.

Opgave 1: G4 ind pd MyMusic.dk og log ind med folgende brugeroplysninger:
Brugernavn: mikkelschultz
Password: 123

Opgave 2: Velg et musiknummer, du ensker at kabe

Opgave 3: Foretag keb af musiknummeret, veelg eWIRE som betalingsform. For at kunne beta-
le med eWIRE skal du ferst oprette en eWIRE konto.

Opgave 4: Overfor restbelebet pa din eWIREkonto til en anden bruger af eWIRE (brugeren har
denne mail: mikkel@cs.auc.dk)

Opgave 5: Orienter dig kort i de muligheder, du har, nar du er logget ind pa din eWIREkonto
(forteel imens, om hvad du mener om systemets designmaessige opbygning)

Opgave 6: Nedlaeg din eWIREkonto

Tabel 6.2, Opgaver der stilles i forbindelse med eWIRE under testen.

Efter testpersonen har lost opgaverne til et af systemerne, sperger testfacilitatoren ind til testperso-
nens opfattelse af systemet, inden der tages fat pa opgaverne til det naste system. P4 den méde sik-
res det, at testpersonen kommer med sine umiddelbare mening om systemet, inden det naste sy-
stem inddrages.

Pkt. 6 Testmiljo

Stedet for testen er datalogis usabilitylaboratorie p4 AAU, hvor der er faciliteter til at udfere og
overvage test af computersystemer. Udstyret til testen bestar i en PC med internetforbindelse samt
kameraudstyr og en kontrolpult, hvorfra kameraerne kan styres. Under testen vil testpersonen og
testfacilitatoren vere placeret ved PC'en i testlokalet, og der vil sidde en operater ved kontrolpulten
i observationsrummet, se figur 6.1, tegning af testmiljoet.

1. Testperson
2. PC

3. Testfacilitator
4. Kamera
5. Kontrolpult
6. Operater

0 A

Figur 6.1, Tegning af testmiljoet.

Pkt. 7 Testfacilitators rolle

Som navnt vil testfacilitatoren sidde sammen med testpersonen under hele testen. Testfacilitatorens
opgave er, ud over at fortelle testpersonen om testens forleb og stille de afsluttende spergsmal, at
vurdere, om testpersonen skal hjelpes videre, hvis denne gér i std i en opgave, eller hvis der er for-
staelsesmaessige sporgsmal til en opgave.
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Pkt. 8 Typen af data der indsamles

Den data, der enskes indsamlet ud fra testen, er udsagn, der kan vere med til at give en vurdering
af systemernes brugervenlighed ud fra Shneidermans designprincipper. Praktisk vil det forega pa
den made, at testpersonernes udsagn til hvert princip samles i en tabel for pad den made at skabe et
overblik over resultaterne, séledes at der kan analyseres péd disse. Testpersonernes kritikpunkter,
generelle kommentarer til systemerne og eventuelle forbedringsforslag opsamles i et referat af hver
test, for efterfolgende at kunne anvendes i analysen.

Pkt. 9 Rapportering

Testens resultater rapporteres til dels gennem opstillingen af de navnte tabeller. Derudover vil der i
kapitlerne 7, 8 og 9 blive analyseret pa testen af henholdsvis eWIRE, CoinClick og Valus. Analy-
serne vil blive foretaget som beskrevet i kapitel 3: Empirisk metode.

I kapitel 10: Diskussion af analyserne, vil der med udgangspunkt i de tre analyser blive svaret pa
spergsmalene, der er opstillet under pkt. 2 i denne testplan.
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Analyse af eWIRE

1 dette kapitel analyseres systemet eWIRE, jf. afsnit 3.3: Analysemetode. Analysen er op-
bygget ud fra de 4 hovedpunkter i problemomrddet: Teknologier, Strategi og lancering,
Brugervenlighed og Produkter. Formdlet med kapitlet er at lave en analyse af den indsam-
lede empiri omkring eWIRE, sdledes at den kan veere med til at danne grundlag for besva-
relsen af rapportens problemformulering omkring drsagerne til mikrobetalingens lang-
somme udbredelse.

7.1 Teknologier

1 dette afsnit analyseres pd de tekniske oplysninger, der er indsamlet omkring eWIRE, jf. kapitel 4:
Teknologier og produkter. Formdlet med afsnittet at undersoge de teknologier, systemet anvender,
for efterfolgende at vurdere disses eventuelle indvirkning pd systemets udbredelse.

Mikrobetalingssystemet eWIRE anvender | EWIRE

internettet som den primere teknologi, |Teknologier: Internettet

herunder e-mail, som anvendes til at fore- E-mail

tage overfersler til andre kontohavere (Mobiltelefon)

med. eWIREs brugere skal oprette sig pd | Kryptering: SSL (Secure Socket Layer)
internettet, hvor ogsa keb af produkter og Egen kryptering:
overforsler foretages (mobiltelefonen vil ASPs: EnCrypt()

inden for den nzrmeste fremtid ogsa kun- | platform (udbyder): Windows og Linux/Unix

ne anvendes til overforsler). Platform (bruger): Uafhengig

Protokol(er): http

eWIRE anvender, udover den udbredte

Implementeringsform(er): | Integreret

krypteringsstandard SSL, yderligere kryp-
teringsformen EnCrypt. EnCrypt er en
krypteringskomponent, der anvendes sammen med serversidesproget ASP til kryptering af URL
strenge for at undga, at oplysninger (fx pris) endres i disse.

Tabel 7.1, eWIRE — teknisk oversigt

Kravet til serverplatform for udbydere, der ensker at tilbyde eWIRE, er enten Windows eller Li-
nux/Unix. Dette krav skyldes, at der skal installeres et program (ePC) p& udbyderens server, for
eWIRE kan anvendes. Der er kun én mulig implementeringsform af eWIRE. Det er den integrerede
losning, hvor ePC installeres p& udbyderens server.

Der stilles ikke krav til eWIRE-brugernes platform, udover at de skal have en browser installeret.

eWIRE er udviklet til internettet og anvender den udbredte og dbne HTTP til at sende data mellem
udbydere, brugere og eWIREs egne servere.
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Generelt er eWIRE et typisk internetsystem, der anvender udbredte standarder som SSL og HTTP.
Derfor er der ikke grundlag for at mene, eWIREs teknologiske side skulle kunne have negativ ind-
virkning pa udbredelsen af systemet i forhold til brugere. Det program, ePC, som udbyderen skal
installere for at kunne tilbyde eWIRE, er tilgeengeligt til bdde Microsoft og Unix/Linux, som er de
mest udbredte servertyper. Derfor vurderes det, at udbredelsen blandt udbydere heller ikke er pa-
virket af teknologierne.

7.2 Strategi og lancering

1 dette afsnit analyseres pd den empiri, der er indhentet omkring eWIRE i forhold til strategi og
lancering. Begreberne fra teorierne (kapitel 5: Lock-in og PMM) er fremhcevet med fed. Formdlet
er at undersoge sammenhcengen mellem teorierne og den mdde, hvorpd systemet er planlagt og
lanceret, da det kan have indflydelse pa systemernes udbredelse.

Respondenten i undersggelsen af eWIRE, er jf. afsnit
3.2.3: Fremgangsmdde i forhold til involverede perso-
ner:

e Direktor i eWIRE A/S: Lasse Rungholm (LR)

.....

Velkommen til eWIRE
Danske netbetstngar

Send penge med e-mails

v LT st s g Grpibened Sl
rakaimt ey il it Dkt o ekl drve SO
i s il Mt o Mgt

=W o GRATS for brssgme Pros dot s+ bk Brart

(Blokudskrift fra interviewet kan ses i bilag 11, citaterne i det ne-
denstaende henviser til dette bilag.)

Del I:

Forud for selve ideen omkring eWIRE, var der en
grundide om at lave en eller anden form for dankort-
automat pa internettet. Ideen blev skabt ca. et ar for
FDIM fremlagde deres planer omkring lanceringen
af et mikrobetalingssystem, det der senere blev til Valus. Da FDIM lavede udbudsrunden omkring
leveringen af et mikrobetalingssystem, var eWIRE med i oplebet, men de fik ikke den endelige or-
dre. I stedet lancerede de, ca. en méned efter lanceringen af Valus, deres eget system ’eWIRE’.

Billede 7.1. eWires startside

eWIRE adskiller sig fra CoinClick og Valus, da de primert gar efter mikrobetaling, hvor eWIRE
fokuserer mere pa peer-to-peer overfersler. Derfor er det svert at sammenligne systemerne direkte,
da eWIRE, udover mikrobetalingsfunktionerne, har en raekke peer-to-peer funktioner. Den del der
hedder mikrobetaling i eWIRE, er kun en lille del af systemet, hvor den primeaere funktion er peer-
to-peer overforslerne. eWIRE kan potentielt drage fordel af at vaere de forste pa peer-to-peer mar-
kedet og derved first mover advantage effekten. Som det ser ud nu, er der ikke andre peer-to-peer
systemer i Danmark, hvilket kan vere fremmende for e WIREs udbredelse.

For eWIREs vedkommende er det brugerne, der skal udgere den kritiske masse i forhold til at fa
udbydere til at tilbyde betaling via eWIRE. Jf. eWIREs primare funktion, som er peer-to-peer
overfersler, er det derfor ikke udbyderne, eWIRE gar efter i forste omgang. Men med tiden, nar
brugergruppen er vokset til en storrelse, der kan betegnes som kritisk masse, vil udbyderne komme
til af sig selv, da de ikke kan ignorere en stor brugergruppe af et betalingssystem:

[Citat 10, LR]:
”Vi gar efter brugerne til vores peer to peer system og hvis vi far mange brugere sd kommer udbyderne af sig
selv bagefter.”

Der blev ikke lavet nogen behovsanalyse i forhold til eWIRE, i stedet blev behovet for systemet
begrundet med, at andre peer-to-peer systemer som fx systemet PayPal har stor succes i USA. Det-
te forretningskoncept mener eWIRE ogséa kan fungere i Danmark og resten af Europa, da internet-
markedet her er stort og inde i en positiv udvikling. Mélgruppen for systemet er stort set alle med
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en internetforbindelse, da systemet henvender sig bredt, i og med at det handler om overforsel af
penge:

[Citat 3, LR]:
”Malgruppen er stort set alle med en e-mailadresse over 15 dr, og sd er der en naturlig ovre greense. Vi har
ikke lavet nogle store markedsanalyser, vi har i stedet sagt ’det her virker i USA, sd virker det ogsd i Euro-

pa y.”

Opsamling pa del I

eWIRE er blevet til ud fra en ide omkring en internetbaseret dankortautomat. Dette har dog kun
vaeret en grundide og ligner langt fra eWIRE, som det ser ud i dag. eWIRE er primert et peer-to-
peer system, der ogsa tilbyder brugerne en mulighed for at foretage mikrobetalinger hos tilmeldte
udbydere. Dermed adskiller det sig vaesentligt fra de to andre systemer, som primert fokuserer pa
mikrobetaling. Som udgangspunkt er det brugerne af systemet, der skal komme ferst, og nér der er
opnaet en kritisk masse, vil udbyderne ogsa komme til. Det er dog ikke nedvendigt for eWIREs
succes, at der kommer mange udbydere til, da det i ferste omgang er peer-to-peer overforsler, der
satses pa.

Behovet for et system som eWIRE er ikke blevet undersegt. I stedet er der blevet skelet meget til
PayPals succes i USA. Denne succes mener eWIRE kan overfores til det europaeiske marked.
eWIRE har potentielt mulighed for at udnytte first mover effekten, da det er det feorste af sin slags i
Danmark. Om dette sker, vil atheenge af brugernes modtagelse af systemet, og om der er grundlag
for den type af systemer i Danmark.

Del I1:

Der er ingen forhold i eWIRE, der geor, at brugeren indgér, hvad der kan sammenlignes med en
bindende kontrakt, som fx indeberer, at brugeren skal afgive oplysninger eller indsatte et belab,
der ikke kan treekkes ud af systemet, uden at det koster penge. Snarere tvertimod. Med eWIRE ko-
ster det hverken gebyr at indsette penge eller traekke penge ud, og der er for brugeren ingen om-
kostninger ved at lukke sin eWIREkonto. Derfor er brugeren ikke bundet i systemet rent gkono-
misk.

Pga. eWIREs peer-to-peer funktion kreeves det dog, at brugeren afgiver en del oplysninger om sig
selv. Disse oplysninger skal sikre, at brugeren er den han giver sig ud for at vaere, og dermed sikre,
at der ikke sker svindel med systemet. Skal en bruger fx overfore belob pa mere end 250 kroner,
kraeves det, at brugeren rekvirerer en serlig PIN-kode, der sendes via brugerens bank.

Det er ikke tilsigtet, at brugerne skal have ulejlighed med at opgive diverse oplysninger, men en
nedvendighed i forhold til lovgivningen. eWIRE arbejder pa at lave en basistilmelding, der ikke
kreever s& mange oplysninger om brugeren, netop for at gere det s let som muligt for ham at
komme i gang med at anvende systemet. Efterfalgende kan brugeren yderligere registrere sig i sy-
stemet, hvis han gnsker at kunne anvende alle funktioner.

eWire har med sin funktion ”Send penge med e-mail” en form for varemaerke-specifik trzening.
Den skabes i forhold til, at brugeren bliver treenet i at anvende denne specialfunktion. Udover den-
ne funktion er der ikke andre specialfunktioner i eWIRE, der gor, at systemet udmeerker sig fra an-
dre lignende systemer.

Den information (kebshistorik mv.), der bliver indsamlet om brugerne af eWIRE, er kun til internt
brug i forhold til afregning og eventuelle klagesager. eWIRE er opmerksom pa, at det ikke er lov-
ligt at anvende oplysninger om brugerne til markedsfering eller videresalg.

[Citat: 5, LR]:

”Ndr en indholdsleverandor har en kunde der bruger eWIRE som betalingsmiddel, sa videregiver vi informa-
tioner om hvem kunden er, da det jo er deres kunde hvor vi bare er pengesedlen. Brugeren har dog, under
kobeproceduren, mulighed for at klikke af hvis han onsker at veere anonym.”
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eWIRE kan ikke kategoriseres som en specialiseret leverander, da der er ikke regler for, hvilke
udbydere, der ma tilbyde eWIRE pa deres site, sa lange det indhold, de slger, er lovligt.

[Citat 6, LR]:
"Alle der vil have eWIRE pad deres site og som ikke har noget ulovligt, de kan fa eWIRE. Vi vil ikke gore os til
dommere over hvad der handles med, spil, artikler, porno - bare det er lovligt. Man kan sige at vi gerne vil

rn

veere 'klassens freekke dreng'.

Der er heller ikke nogen begransning i forhold til, hvor mange eller hvilke andre betalingssyste-
mer, udbyderne tilbyder. Fx er der MyMusic.dk, der (endnu som den eneste udbyder) tilbyder beta-
ling med bade eWIRE, CoinClick og Valus. De fleste udbydere vil sandsynligvis pa et tidspunkt
tilbyde mere end et mikrobetalingssystem pé deres sites, da det for udbyderne handler om at fa fat i
brugernes penge, og i princippet er de ligeglade, hvilken betalingsform, der bliver anvendt.

[Citat 7, LR]:

“Hvis vi nar fx 50.000 eller 100.000 brugere, sd er de brugeres penge ogsd gode nok pd fx Jubii. — og nar vi
sd oven i kobet er billigere end de andre systemer hvorfor skulle de sd sige nej til at tilbyde eWIRE pd deres
sites?”

Prissetningen pd eWIRE er gennemskuelig, specielt fordi de fleste funktioner tilbydes gratis. Det
gor det let for brugeren at overskue priserne, og det er dermed ikke med til at oge brugernes soge-
omkostninger. eWIRE er opmaerksomme pa dette, da de netop mener, at mikrobetaling skal vare
simpelt for ikke at skabe for store barrierer for brugerne.

[Citat 8, LR]
"Vi har teenkt pa Premium Account og Guldklub osv., men jeg tror at sa lenge mikrobetaling er sd ukendt et
feenomen, sa skal det veere: “keep it simple’ — sd fuldstendigt simpelt som muligt.”

I forhold til udviklingen af eWIRE har der varet gjort tanker angédende loyalitetsprogrammer som
fx bonus-programmer eller lignende, men det er blevet udelukket af to grunde. For det forste fordi
eWIRE er et lille selskab, der ikke har en stor kapital i ryggen og derfor ikke har rad til at tilbyde
brugerne bonusser. For det andet ville fx en kontant overforsel til brugernes konto ved tilmelding
kunne give problemer i forhold til brugere, der tilmelder sig flere gange.

[Citat 9, LR]:

"Vi har slet ikke midler til de der bonus-programmer. Det kunne da veere fedt at give folk 20 kroner for at
melde sig til, men der ville veere mange der ville misbruge det og melde sig til flere gange med ny e-mail hver
gang.”

Jf. lock-in typen bindende kontrakt, s har eWIRE ingen intentioner om at opstille skifteomkost-
ninger for brugerne ved at lade dem lide et tab, hvis de ensker at ophere med at anvende systemet.
Dette afspejles tydeligt i eWIREs prissaetning, hvor der fx ikke tages gebyr for at treekke penge fra
en eWIRE konto til en almindelig bankkonto. Den skifteomkostning, der reelt vil vaere ved at for-
lade eWIRE, er de ulemper, det giver at miste netvaerket til de gvrige brugere og udbydere. Skifte-
omkostningernes storrelse vil i dette tilfeelde athenge af brugerens behov for at handle hos de til-
knyttede udbydere og mangden af andre brugere, som han har behov for at udveksle penge med.

eWire og PMM
eWIRE er bevidst om, hvordan de pa et senere tidspunkt skal begynde at generere overskud, men
lige nu er det tiltrekningen af brugere og indholdsleveranderer, det geelder:

[Citat 4, LR]:

“Pd nuveerende tidspunkt teenker vi ikke indtegtsmeessigt. Lige nu geelder det om at fa systemet til at virke,
mange brugere og mange indholdsleverandorer, sd kan vi justere indtjeningen senere. Hvis der fx pd et tids-
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punkt er to mio. e-mail-transaktioner om ugen, sd ville det ikke afholde nogen fra at bruge det selvom vi put-
tede et gebyr pa 25 ore pd, men til gengeeld ville der veere en indtjening.”

Strategien, som eWIRE her anvender, kan sammenlignes med PMM’s tiltrekningsfase, hvor det
galder om at trekke sd mange brugere som muligt til. Herefter kan der s& ske en bevagelse mod
naeste fase, udbredelsesfasen, hvor det gaelder om at f& brugerne til at udbrede systemet til nye bru-
gere. Denne fase er eWIRE sa smat ved at treede ind i, da de vha. funktionen ”Send penge med e-
mails” opfordrer brugerne til at udbrede kendskabet til eWIRE.

[Citat 11, LR]:
"En del af eWIREs markedsforingsstrategi er, at der ligger en effekt i at jeg kan sende en mail med et belob
til nogen der ikke er medlem af eWIRE og pad den mdde kan brugergruppen sprede sig ud.”

Nér eWire er blevet udbredt og har opnaet kritisk masse i forhold til brugere, vil er lille gebyr pa fx
overfersler vaere et grundlag for indtjening, jf. PMMs etableringsfase.

Opsamling pa del 11

I forhold til strategierne for lancering og design af eWIRE er det kun ¢én af lock-in typerne, vare-
mearkespecifik-treening, der anvendes. Det er ideen, der bygger pé, at brugerne kan sende penge via
e-mail til andre brugere. De avrige lock-in typer er overvejet, men ikke anvendt, da systemet byg-
ger pa simpelhed i forhold til brugerne. Argumentet er, at da mikrobetaling stadig er nyt, kreeves
det af systemerne, at de ikke bygger for store barrierer i forhold til brugernes brug af systemet.

Der er ingen direkte skonomiske skifteomkostninger forbundet med at nedleegge sin e WIRE-konto.
De skifteomkostninger, der métte vere, ligger i de relationer, brugeren har opnéet til systemet, ud-
bydere af eWIRE og andre brugere af systemet.

eWire befinder sig i PMMs tiltraekningsfase, da de lige nu prover at tiltrekke s& mange brugere
som muligt. Skiftet til udbredelsesfasen er dog i gang, bl.a. i kraft af funktionen, der tilbyder bruge-
re at sende penge til ikke oprettede brugere og derved fa dem til at oprette sig. eWIRE er ikke inte-
resseret i at starte en krig mod konkurrenterne, da det tjener til alles bedste at fa gang i mikrobeta-
lingen i Danmark, hvilket netop er udbredelsen af markedet, jf. PMM. Denne strategi kaldes i
PMM terminologien for Battle of the sexes.

7.3 Brugervenlighed

1 dette afsnit analyseres resultaterne fra brugervenlighedstesten af eWIRE. Formadlet er at under-
soge, om systemet opfylder de 8 designprincipper for god brugervenlighed, da ddrlig brugervenlig-
hed kan veere medvirkende drsag til systemets langsomme udbredelse. Analysen vil blive foretaget
som beskrevet i afsnit 3.3: Analysemetode, og er baseret pd resultaterne fra testen, der kan ses i bi-
lag 8. Designprincipperne er fremheevet med fed i teksten.

Princippet tilstrzeb konsistens er i vid udstraekning overholdt i eWI-
RE. Bl.a. fremhavede testpersonerne den made, fejlbeskeder fremstar

pa: med rad skrift og en forklaring til afhjelpning af fejlen. Ordlyden i Sarsd mad = -mall
menuen er ogsa konsistent i forhold til punkterne ”Send med e-mail” Sand Bl bank

og ”Send til bank”, og der er overensstemmelse med selve handlingen, Indsast pange
der kan udferes ved klikke pad menupunktet (se billede 7.2). s i
Konsistensen i eWIRE bliver dog brudt i nogle situationer. Testperso- st
nerne kommenterede, at tekststrenge i bredteksten, der er fremhaevet, Indstillingar

fordi de refererer til en funktion, der kan foretages, bar vere et link,
der henviser til funktionen. Eksempelvis pa siden “Oversigter”, hvor
der i bradteksten er fremhavet “indsat penge”. Denne fremhavede
tekst bar indeholde et link til siden, hvor der kan indsattes penge.

Dirrs @ WIRE
Hjbp

Billede 7.2, Menuen i
eWIRE.
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Den vasentligste inkonsistens i eWIRE er sammenhangen mellem kebssituationen og brugeropret-
telsen pd eWIREs hjemmeside. Nér brugeren klikker pa Ny bruger” abnes et nyt browservindue,
hvilket, specielt for uerfarne brugere, kan skabe stor forvirring. Ligeledes kan det forvirre at der ik-
ke efter endt oprettelse i eWIRE refereres tilbage til det keb, brugeren var i gang med at foretage
forud for oprettelsen.

Testpersonerne navnte flere steder, hvor eWIRE tilbed genveje i systemet: PIN-kode huskeren og
den funktion, der under oprettelsen tilbyder at hente navn og adresse ud fra det indtastede telefon-
nummer (se billede 7.5). En testperson bemarkede, at det ved visningen af PIN-kode huskeren i
kebssituationen, ville vaere en god ide, hvis brugere, der endnu ikke har aktiveret PIN-kode huske-
ren, bliver tilbudt at aktivere den med det samme (se billede 7.3).

Generelt var den forklarende feedback i systemet god. Testpersonerne navnte specielt informati-
ve fejlebeskeder og den oversigt, der vises 1 kabssituationen (se billede 7.3). Der blev navnt to si-
tuationer, hvor feedbacken ikke er optimal. Den ene opstar, nar brugeren er logget ind og gar til
forsiden af eWIRE. Her vises der en ”log ind” mulighed i venstre side af skeermen, hvilket skaber
forvirring omkring brugerens status i forhold til at vere logget ind i systemet. Den anden er bruge-
rens mulighed for at se sit brugernavn. Det fremgér ingen steder i systemet, hvilket brugernavn der
er anvendt i den pageldende log ind situation.

Afslutningerne i systemet er tydelige. [ETE i
Fx bliver der i indtastningssituationer
angivet, hvilket ”trin” man er i gang
med, og hvor mange der er tilbage (se

/3 PIN-kode-husker - Mig

EEEE EE

billede 7.4). Ogsé i kebssituationen er || Netbetaling med eWIRE EEEE ENR
der en god afslutning i form af en be- || | e EEE BN BN
kreeftelse pa, at kabet er gennemfort. 3t nihedior . H B EEEN
Selvom afslutningerne er tydelige, er |[ . . ., o o a— BEEEER ]
der under afslutningen pd overforselssi- || getslingsmodtager: MyMusic. dk Lok vindue
tuationen misvisende knapper. Disse || eelsb: 10,00 kr.

knapper kan Virke forvirrende, da Betalingsdato: 17-05-2003 (Straks)

knapper normalt bruges i selve skiftet || ndtastdinewIRE PIN-kode: | E
mellem trin. Da dette trin er det sidste 1 |

en dialogsekvens, kan det derfor skabe el <

forvirring, at der er placeret knapper

her. I stedet burde de vare udformet

som link eller helt udeladt. €] Sikker forbindelse (S5L) | |8 |8 mtemet /4

Billede 7.3, Eksempel pa keb af en vare, hvor en ikke aktiveret

eWIRE tilbyder en enkel fejlhindte-  PIN-kodehusker er hentet frem.

ring, der bl.a. kommer til udtryk, nér

. Indseet penge - side 3 af 3 : Gennemfert
en bruger glemmer udfyldning af form

felter under oprettelsen. Fejlbeskederne

har en konsistent form og beskriver
hvor og hvad fejlen er.

Pengene er nu haevet pd dit Dankort og indsat p3 din eWIRE konto,

Der er i kebssituationen potentielt risi- | M———C——

ko for fejl, da der kan indtastes mere Indsz=t penge igen

I Quersigter I

end fire cifre 1 PIN-kode feltet. Der-

udover er der ikke et eksempel pa, dialogsekvens.
hvordan en PIN-kode ser ud, hvilket
ogsé ville kunne athjelpe fejlindtastninger (se billede 7.3).

I oprettelses-, overforsels- og kebssituationerne er der gode muligheder for fortrydelse. Inden den
endelige bekraftelse af indtastede informationer bliver brugeren bedt om at kontrollere og godken-
de disse, med mulighed for at ga tilbage og rette informationerne eller helt at afbryde situationen.
Mulighederne for fortrydelse er med til at overlade kontrollen til brugeren. Derudover har bruge-
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7. Analyse af eWIRE

ren kontrol med, hvor henne i en overforsels- eller oprettelsessituation han befinder sig, da syste-
met viser, hvilket trin han er ved, og hvor mange der er tilbage. Der er enkelte steder, hvor bruge-
ren ikke er i kontrol, bl.a. i forhold til valg af password, da det minimum skal vare 8 tegn (se bille-
de 7.5), hvilket begraenser brugerens indflydelse. Brugeren skal ogsa indtaste spergsmél og svar i
forbindelse med passwordet, hvilket igen fratager brugeren kontrol.

Der er mindre brud med princippet om at begrzense belastningen af brugerens korttidshukom-
melse forskellige steder i systemet. Fx statter det ikke brugerens hukommelse, at PIN-koden ikke
er selvvalgt. P4 overferselssiden er heller ikke angivet min./max. belgb for overfersler, ligesom der
i kabssituationen ikke er angivet, hvad saldoen er efter kebet.

Opsamling pa brugevenlighed:

Brugervenligheden i eWIRE er, i forhold til Ben Shneidermans 8 brugervenlighedsprincipper, for-
holdsvis god. Som det fremgéar af ovenstdende, er der bade positive og negative udsagn til de fleste
af principperne. De negative udsagn er ikke at betegne som kritiske i forhold til brugen af systemet,
men udsagn om uhensigtsmassigheder, der, hvis de blev athjulpet, ville gge systemets grad af bru-
gervenlighed. At de negative udsagn ikke er kritiske i forhold til brugen af systemet, understottes
ogsé af testpersonernes kommentarere under testen. Her gav testpersonerne udtryk for, at de uhen-
sigtsmaessigheder, de fandt i systemet, ikke havde betydning for den grundleggende brug af syste-
met og derved ikke forhindrede dem i at anvende systemet tilfredsstillende.

Den trinvise navigation, der er i forhold til oprettelsesproceduren, medferer et godt overblik over,
hvor langt brugeren er kommet, og hvor mange trin der er tilbage.

=]] Oprettelsen af en konto i eWIRE kraver,
at brugeren afgiver en del personlige op-
lysninger. Dette fandt testpersonerne kun
positivt, da de alle var af den opfattelse, at

systemer, der hindterer penge, kraver en
—— T venksdmes | stor del tillid mellem bruger og system.

Tre af testpersonerne gjorde opmarksom
pa, at uerfarne brugere ville kunne blive
forvirrede over skiftet fra kebssituationen
pa udbyderens hjemmeside til oprettel-

Tilmelding - side 1 af 4 1 #y brogar

Indtast dine perscnligs eplysningar. &lla aplyeninger bahandlas fortraligh

Elikbar dia "Hent adossra™ udyldes de relevanis talar madenbor autometi sk

Famawnla):

|
It | sesproceduren pd eWIREs hjemmeside,
Adearen | som forekommer, nér brugeren under ko-

| bet trykker pa ’Opret ny bruger’. Ved det-
Pastnuenrmae [ te skift abnes der et nyt browservindue
by med eWIREs hjemmeside. Det kan bade
Talafon [ ] give forvirring i forhold til selve skiftet til
2R | en ny side, men ogsa nar brugeren har op-

rettet sig i eWIRE og derefter onsker at
returnere til det igangvarende keb hos
udbyderen. Forslaget fra testpersonerne til

| afhjelpning af denne forvirring var enten

Babrmt &-rnedi |

Mar du brug for hmlp o cprattales oF brugemawn op sdgangrkode. Klik hes at oplyse om skiftet mellem systemerne i

sammenhang med linket *Opret ny bru-
Brikat Brugamasn: [ ger’, eller lade oprettelsen af en
Orakat adgangskeds: [ {rwin, 8 tagn) eWIREkonto foregd i samme vindue, som
Bakraft sdgangekede: I_ SCIVC kﬂbet foregﬁr.

Analysen af brugervenlighedstesten viser,
Billede 7.5, Side 1 af 4 i eWIRESs oprettelsesprocedure. at brugervenligheden i eWIRE er tilfreds-
stillende, og de skenhedsfejl, der er, vur-
deres ikke at have nogen betydning for den generelle brug af systemet. Det vurderes ogsé, at uer-
farne brugere vil kunne anvende systemet, specielt navnes oprettelsesproceduren som positiv ved

den méade, hvorpa brugeren hjalpes igennem denne.
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Testpersonernes vurdering af eWIRE i forhold til Valus og CoinClick:

En ud af de fire testpersoner vurderede brugervenligheden i eWIRE som vearende den bedste i en
vaegtning af de tre systemer i forhold til hinanden. De tre ovrige testpersoner vurderede eWIRE
som det naestbedste system. Vurderingerne er udelukkende baseret pa det brugervenlighedsmaessige
aspekt i systemerne, og der er derfor ikke taget hejde for den funktionsmeessige forskellighed eller
praeferencer i forhold til de produkter, der udbydes via systemet.

7.4 Produkter

1 dette afsnit analyseres pad resultatet af de indsamlede oplysninger (bilag 3 og bilag 4) omkring
produkterne, der udbydes til kob med eWIRE. Formdlet er at identificere, hvilke typer af produkter,
der udbydes via mikrobetaling, og om der er eventuelle tendenser i disse.

Produkterne, der udbydes til keb med eWIRE, “WIRE

har en overvaegt i service- og underholdnings- T - Primert sorvi -
. . yper: rmmeert Service og un

produkter, derudover er typerne viden og fysi- derholdning

ske produkter repraesenteret. Priserne pd pro- [ prisniveau: I gennemsnit mellem 1

dukterne fordeler sig pa alle de opstillede pris- og 50 kroner

niveauer, dog med en overvagt af produkter | Teknologier: Internettet

til mellem 1 og 50 kroner. Generelt set er pro- | Brugerregistrering: 1 80% af tilfaeldene

dukterne, der udbydes, ikke deciderede mikro- | Registreringsoplysninger: | Primert en hoj grad af

betalingsprodukter, da priserne ligger pa et ho- registrering

jere niveau, end hvad man normalt forbinder | Betalingsmulighed(er): Izr?;g’ é‘&;}ﬁ‘éﬂ betales

med mikrobetaling, hvilket ogsé afspejles i, at
betalingen for de fleste af produkterne kan fo-
retages med ’ikke-mikrobetalingssystemer’
som fx Dankort.

I forhold til teknologier er de produkter, der udbydes, udelukkende baseret pa internettet, dvs. at
produkterne kebes via internettet og ogsd anvendes dér. Tre af de produkter, der tilbydes, er i form
af bestilling af fysiske produkter. Disse produkter bestilles via internettet, sendes til brugeren, der
derefter fysisk kan anvende produktet, fx kab af fastfood.

Tabel 7.2, Oplysninger om produkter der sazlges af
eWIREs udbydere (der i alt 15 produkter)

80% af produkterne, kraever at brugeren opretter sig som bruger hos udbyderen af produktet. I man-
ge tilfelde er denne registrering nedvendig, da det produkt, der kebes, kraver, at brugeren har et
personligt login, saledes at han kan tilga produktet og evt. rette i de oplysninger, han har tastet ind.
Som eksempel pé dette er tjenester, hvor der kan sattes ting til salg, hvilket fordrer, at brugeren kan
logge ind og @ndre i sine annoncer. Graden af brugerregistrering i produkterne er forholdsvis hgj,
da der oftest kreeves bade navn, adresse, telefonnummer og e-mail af brugeren.

20% af produkterne kan kun kebes via eWIRE (produkter fra MyMusic.dk kan dog ogsé kebes via
CoinClick og Valus), og de resterende 80% af produkterne kan, ud over eWIRE, ogsa kebes vha.
Dankort, bankoverforsel og diverse internationale kreditkort. Det er ikke med til at fremme eWI-
REs udbredelse, da flere valgmuligheder i forhold til betalingsform kan give udslag i, at brugeren
vaelger en betalingsform, han i forvejen har adgang til (eksempelvis et Dankort). Der er derfor
sandsynlighed for, at brugere atholder sig fra at oprette sig i et mikrobetalingssystem, fordi der ikke
er nogen fordel i at veelge denne betalingsform.

Der er ingen klare tendenser i produkterne, der udbydes via mikrobetaling med eWIRE. Dog er det
bemarkelsesverdigt, at 80% af produkterne, der salges, kan betales med en lang raekke betalings-
midler, da udbyderne jf. kapitel 1: Indledningen, netop gerne ville have mikrobetalingssystemer, s&
de kunne tage betalinger i meget sma belegb. Produkternes prisniveau viser, at udbyderne endnu ik-
ke har skabt produkter, der direkte er montet pa mikrobetaling og den mulighed, det giver for at ta-
ge betaling i form af meget sma belob.
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I dette kapitel analyseres systemet CoinClick, jf. afsnit 3.3: Analysemetode. Analysen er
opbygget ud fra de 4 hovedpunkter i problemomrddet: Teknologier, Strategi og lancering,
Brugervenlighed og Produkter. Formdlet med kapitlet er at lave en analyse af den indsam-
lede empiri omkring CoinClick, saledes at den kan veere med til at danne grundlag for be-
svarelsen af rapportens problemformulering omkring arsagerne til mikrobetalingens lang-
somme udbredelse.

8.1 Teknologier

1 dette afsnit analyseres pd de tekniske oplysninger, der er indsamlet omkring CoinClick, jf. kapitel
4: Teknologier og produkter. Formdlet med afsnittet at undersoge de teknologier, systemet anven-
der, for efterfolgende at vurdere disses eventuelle indvirkning pd systemets udbredelse.

Systemet CoinClick tilbydes udelukkende til CoinClick

brug pé internettet. Den primere funktion i sy-

. . Teknologier: Internettet
stemet er at give brugerne mulighed for at ko- Kryptering: SSL
be produkter hos de udbydere, der tilbyder be- Platform (udbyder): Windows IIS server

taling via CoinClick. Derudover er der mulig-
hed for at overfore kontoens indestaende til en ;
bankkonto. Elg

eller platformuathaen-

Platform (bruger): Uathangig

Krypteringen 1 kommunikationen  med Protokol(er): HTTP

Implementeringsform(er): | Integreret eller hosted

CoinClicks servere foregar, ligesom med —S . -
eWIRE og Valus, via SSL. Denne krypte- Tabel 8.1, CoinClick - teknisk oversigt

ringsstandard er en af de mest udbredte pa in-

ternettet og understottes af storstedelen af browsermarkedet' og vurderes ikke som en barriere for
udbredelsen af systemet.

Udbyderne kan valge mellem to former for implementering af CoinClick, en integreret eller en ho-
sted losning. Valget mellem de to lasninger kan athange af flere parametre.

Den hostede lgsning kraever ingen installation pa udbyderens server og er dermed platformuafthean-
gig, men kraver i stedet, at der indtastes oplysninger om produkterne, der s&lges, via et administra-
tionsmodul pa CoinClicks server.

Den integrerede losning kraever, at udbyderne installerer ekstramoduler i pa deres server, som des-
uden skal vaere en Windows IIS server. Ved den integrerede lesning er produkter og prissatning
lettere at administrere, da CoinClick integreres med udbyderens server, og indtastningen af pro-
duktoplysninger derved undgés. CoinClick anbefaler, at udbydere, der regner med mere end 300

1 99% af alle internetbrugeres browsere understotter SSL [SSL, www].
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transaktioner om dagen, veelger den integrerede lgsning, da den har kortere transaktionstid end den
hostede. Derudover er salg af streamed data og dynamisk prissetning lettere at administrere via den
integrerede lasning, hvilket ber indga i overvejelserne omkring valg af lesning.

Brugersiden af CoinClick kan ligesom eWIRE anvendes pa alle platformtyper, s& l&nge der er en
browser installeret.

Protokollen, der anvendes i forhold til CoinClick, er HTTP, hvilket ligesom med eWIRE geor sy-
stemet tilgengeligt for alle. Det medferer, at udbydere, der valger den hostede lgsning, ikke behe-
ver at udfere nogen installationer af software. Den integrerede lgsning stiller derimod krav til ud-
byderens valg af serversoftware. Kravet om installation pa udbyderens server anses dog ikke for
urimeligt, da det giver storre frihed i administrationen af produkter i forhold til priser mv. Samtidig
giver det en hurtigere performance i kebssituationen, da kommunikationen med CoinClicks server
mindskes.

Teknologierne, CoinClick anvender, vurderes ikke til at have negativ pavirkning pa systemets ud-
bredelse, bl.a. fordi der anvendes &bne standarder over for brugergruppen. Hvis udbyderne ensker
en integreret losning, kraever det, at de har en Microsoft IIS server, hvilket kan give problemer, hvis
udbyderen udelukkende anvender andre servertyper. De har dog altid muligheden for at vaelge den
hostede losning, der ikke kraever installation pa egen server.

8.2 Strategi og lancering

1 dette afsnit analyseres pd den empiri, der er indhentet omkring CoinClick i forhold til strategi og
lancering. Begreberne fra teorierne (kapitel 5: Lock-in og PMM) er fremhcevet med fed. Formdlet
er at undersoge sammenhengen mellem teorierne og den mdde, hvorpd systemet er planlagt og
lanceret.

Jf. afsnit 3.2.3: Fremgangsmdde i forhold til invol-
verede personer, var respondenten i interviewet om-

handlende CoinClick: CoinClick

e Direktor for CoinClick: Lars Fruergaard — —
(LF) ;

S o e et
(Blokudskrift fra interviewet kan ses i bilag 11, citaterne i det
nedenstdende henviser til dette bilag.)

Del I:

Forud for FDIMs udbudsrunde i slutningen af 2001 Billede 8.1, CoinClicks stgt?de.
omkring et mikrobetalingssystem havde Nordea

gjort sig tanker om udviklingen af et sddant. Udbudsrunden og dermed FDIMs medlemmers inte-
resse for et mikrobetalingssystem bevirkede, at TDC, Nordea og Danske Bank gik sammen om at
skabe et mikrobetalingssystem, og de star i dag som hovedaktionarer i CoinClick.

Etableringséret for CoinClick var &r 2002 (systemet blev lanceret i august maned). Der blev opstil-
let et mal om at fa et antal udbydere til at tilmelde sig CoinClick. Dette mal blev ogsa néet, dog var
det ikke alle udbyderne der ndede at komme pa banen med produkter.

I starten af ar 2003 blev der opstillet et mal for dette ar, om at CoinClick gerne skal na mindst
50.000 brugere inden udgangen af aret. Tallet atheenger af om udbyderne kommer med nok span-
dende produkter til, at der kan tiltreekkes brugere og genereres transaktioner. Der er ikke nogen ek-
sakte tal for, hvornar maengden af udbydere er stor nok til at f& brugerne tiltrukket, men nér meeng-
den af udbydere vurderes til at have opnaet kritisk masse, har CoinClick muligheden for at komme
ud til 1,6 mio. potentielle brugere. Eventuelt kunne én stor udbyder give brugen af CoinClick et
loft.
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[Citat 10, LF]:

“Antallet af brugere er ikke sa interessant lige p.t. I stedet er det vigtigt at fa fat i nogle indholdsleverando-
rer der har kreefterne til at fa brugere pa CoinClick. Hvis fx Dansk Tipstjeneste begyndte at tilbyde et mikro-
betalingssystem, sd ville der komme mange brugere til. Ndr der er kommet nok spcendende indholdsleveran-
dorer pa banen, sd har vi igennem vores adgang til 1,6 mio. netbankskunder, muligheden for at fa mange
brugere pd.”

CoinClick har ikke géet efter at vare de forste pd markedet og derved opné fordel af first mover
effekten. FDIMs udbudsrunde omkring et mikrobetalingssystem var med til at satte gang i banker-
nes proces omkring udviklingen af et mikrobetalingssystem, hvilket kan vere et udtryk for, at man
ikke enskede at komme for sent i gang og derved give FDIMs system et unedigt forspring p& mar-
kedet. Det er svert at sige, om denne antagelse er korrekt, da bankerne i kraft af den store potenti-
elle brugergruppe, de har, kan tenkes at mene, at de, nar mikrobetalingsmarkedet feorst er blevet
udbredt, kan opbygge en god placering via deres brugergruppe i form af netbankskunder.

Der er ikke lavet en behovsanalyse forud for udviklingen af CoinClick. Behovet viste sig ved, at
indholdsudbyderne, igennem FDIM, gjorde opmarksom pé, at de enskede et system, der ville gore
dem i stand til at tage betaling i form af meget smé belgb. Denne eftersporgsel fra markedet ville
bankerne ikke sidde overherig og den var derfor en vesentlig faktor i forhold til, at folkene bag
CoinClick fandt ud af, at der var et behov for et mikrobetalingssystem.

Mikrobetalingsmarkedet kan have en tendens til at vaere monopoliserende og derved et marked
hvor winner takes all begrebet kan anvendes. I CoinClick héber de ikke pé, at markedet kun vil
have en spiller, da konkurrence er sundt for markedet og dets udbredelse.

[Citat 6, LF]:

"Jeg tror tre mikrobetalingsudbydere i Danmark er for mange og en er for lidt, sd jeg haber at der minimum
vil blive ved med at veere mindst to udbydere. Det er godt for branchen at der er konkurrence pd markedet.
Samtidig er det godt hvis vi er flere til at lofte den store opgave det er at cendre brugernes adfcerd i forhold til
betaling for indhold pd internettet. Jo flere kreefter der bliver brugt pd det, jo storre bliver mikrobeta-
lingsmarkedet i Danmark."

Opsamling pa del I

CoinClick er udsprunget af Nordeas ide om at lave en form for mikrobetalingssystem til internettet.
Ideen blev dog forst en realitet efter, at FDIM bebudede, at de ville have sat gang i mikrobetalingen
i Danmark, og at de enskede et system til dette. Hermed var behovet for systemet udtrykt, og sy-
stemet CoinClick blev en realitet 3 maneder efter, at FDIM havde lanceret deres ecget
mikrobetalingssystem Valus.

CoinClick har opstillet en kritisk masse i forhold til brugere af systemet. Inden udgangen af &r 2003
vil de have 50.000 brugere, pd nuvarende tidspunkt har de ca. 18.000. Om de opnar den kritiske
masse, athenger af, om de kan fa nok udbydere til at saelge produkter via CoinClick. Selv giver de
udtryk for, at de for at opna den kritiske masse skal have nogle store udbydere til tiltrukket, da de
vil kunne tiltrekke mange brugere. Nar forst udbyderne er klar med mange produkter, vil
CoinClick forsege at tiltreekke brugere via deres kontakt til netbankkunderne.

Del I1:

I CoinClick er brugernes binding i systemet minimal, jf. bindende kontrakt. Tanken har veret at
det skal veere sa simpelt som muligt at oprette en CoinClickkonto:

[Citat 2, LF]:

"Begrundelsen for at man ikke skal afgive scerlig mange oplysninger ved oprettelsen af en CoinClick konto
er, at barrieren for at oprette sig i systemet skal veere sd lille som muligt."”
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Der er dog alligevel en form for binding, nar ferst brugeren har oprettet sig i systemet, da det koster
25 kroner at lukke en CoinClickkonto, hvis det er en forudbetalt konto. En efterbetalt konto er gra-
tis at lukke, i stedet koster den 1 krone i gebyr om méneden at holde aben. Lukningsgebyret pa 25
kroner kan ses som en binding af brugeren, da dette er en direkte udgift for brugeren. Bindingen er
dog ikke sé staerk, da brugeren i stedet for at lukke sin konto blot kan opbruge resten af sin saldo og
derefter lade den std med O kroner pa (inaktive kontoer lukkes efter et &r). Denne binding kan
sammenlignes med [Shapiro, 1999]’s type af bindende kontrakt: mindste ordre forpligtigelse, da
brugeren bindes til at handle for det indsatte beleb.

CoinClick er ikke tilpasset med en specifik sprogbrug eller serlige funktioner, der skal vaere med-
virkende til at brugeren udsattes for varemaerke-specifik trzening. | stedet er der arbejdet med
simpelhed i forhold til systemets brugergreenseflade, en simpelhed, der skal veere med til at gore
systemet brugervenligt.

[Citat 3, LF]:

"Brugervenlighed har veeret en af keephestene i CoinClick. Specielt har bankerne haft erfaring med at det
skal veere sd simpelt som overhovedet muligt. Ndr vi taler mikrobetaling, kan det sammenlignes med at betale
med de smdpenge man har i lommen - og sd simpelt skal det veere. En anden begrundelse for brugervenlig-
hed i systemet er, at mikrobetaling krceever en adfcerdscendring for brugerne og denne barriere skal ikke gores
storre pga. manglende brugervenlighed."

Brugervenligheden er derfor en vigtig faktor i forhold til at nedbryde den eventuelle barriere, bru-
gerne kan have til brugen af systemet. Argumentet er, at brugerens eventuelle modstand mod sy-
stemet er en af arsagerne til, at systemet skal have en hgj grad af brugervenlighed.

Tilliden til systemet gnsker CoinClick ogsa at opbygge igennem det brand, som de gerne vil have
CoinClick skal vare:

[Citat 4, LF]:

"CoinClick skal fremstd som et brand, bl.a. for at fremme troveerdigheden i systemet, vi vil dog ikke gd ud og
lave sponsorater mv. Men CoinClick vil std som et brand der bl.a. via aktioncererne skal sta for troveerdighed
og tillid."

I CoinClick indsamles der ikke informationer om brugerne, da det, jf. ovenstaende punkt, ville
kunne vare med til at forsteerke brugernes barriere i forhold til systemet. Derfor mener CoinClick,
at det er en fordel, hvis brugeren forbliver s& anonym som muligt. Det gores ved at brugeren kun
oplyser navn og e-mail ved oprettelse af en CoinClickkonto. Brugerens keb registreres dog i sy-
stemet, da de skal kunne anvendes til brug i eventuelle klagesager mv., men de anvendes ikke til
markedsfering eller lignende, hvilket ogsa er i strid med markedsferingsloven.

[Citat 1, LF]:
“Her i CoinClick gor vi en stor dyd ud af, at det skal veere anonymt og vi skal ikke vide ret meget om bruge-
ren. Der skal bare indbetales et belob pd kontoen, og sa kan de bruges efter eget onske.”

Der er ikke lavet restriktioner i forhold, til hvilke udbydere der ma udbyde CoinClick. Sa leenge de
produkter, der salges, er lovlige, er de velkomne. Pa den made er systemet i princippet abent for al-
le udbydere og ikke kun en gruppe af specialiserede udbydere. Den grundleggende holdning er,
at mikrobetaling er sé relativt ny i Danmark, at det ville vaere en modarbejdelse af udbredelsen hvis
man lagde restriktioner pa, hvem der matte udbyde systemerne og hvilke produkter, de skulle sel-
ge. LF mener, det er sundt for branchen, at der er mere end ét system pa markedet, da det gelder
om at fa gang i mikrobetalingen, jf. citat 6 pa forrige side [Citat 6, LF].

CoinClick har to kontoformer, den forudbetalte og den efterbetalte, med hver deres fordele for bru-

geren. Med den efterbetalte behover brugeren ikke bekymre sig om saldoen pé kontoen, og med
den forudbetalte har brugeren sikkerhed for ikke at bruge flere penge, end han har overfort til kon-
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toen. Gebyrerne og vilkarene for de to kontoformer fremgér tydeligt af CoinClicks hjemmeside, og
det er derfor let for brugeren at overskue produkterne, hvilket medferer lave segeomkostninger.

Der har i CoinClick veret ideer om enten selv at give trofaste kunder fordele eller give indholdsud-
byderne mulighed for at give brugerne fordele gennem CoinClick gennem loyalitetsprogrammer.
Men CoinClick mener ikke helt, det er deres omrade at honorere kundeloyalitet, og lader det derfor
vaere op til udbyderne selv at klare.

[Citat 9, LF]:

"Vi har overvejet at give indholdsleverandorerne mulighed for at give brugerne fordele i forhold til deres
CoinClick konto, ved at de skal kunne honorere deres brugere gennem CoinClick. Men generelt vil det med
at give brugerne fordele, veere noget indholdsleverandorerne selv kommer til at std for igennem deres egne
systemer/produkter.”

Skifteomkostningerne i CoinClick er, jf. bindende kontrakt, forholdsvis lave. Brugeren kan hejest
miste de 25 kroner, det koster at overfore sit indestaende pd CoinClickkontoen til en bankkonto. I
praksis vil det sandsynligvis forekomme sjeldent, at en bruger overfore penge til sin bankkonto, da
brugeren ikke ’opsparer’ penge pa sin CoinClickkonto, som det kan veere tilfeldet i et peer-to-peer
system som eksempelvis eWIRE. Brugeren kan opbygge praferencer til brugen af systemet eller
udbydere, der tilbyder betaling med CoinClick, hvilket vil veere med til at ege skifteomkostninger-
ne.

CoinClick og PMM

Opbygningen af en stor brugergruppe i forhold til CoinClick skal ske igennem indholdsudbyderne
og dermed produkterne. P& nuvaerende tidspunkt er det tiltreekningen af udbydere, der er vigtig, da
det er dem, der skal komme med de produkter, der skal lgfte mikrobetalingsmarkedet og dermed fa
brugerne tiltrukket.

[Citat 11, LF]:

"Min mening er, at det er hovedlos gerning at gd ud og fa 1,6 mio. netbankskunder til at oprette en CoinClick
konto, hvorefter de konstaterer at de ikke kan bruge den til ret meget. Derfor skal der udbydere og produkter
til forst.”

Som det fremgér af citatet, er CoinClick bevidst om deres potentielle brugergruppe, som de har i
kraft af deres netbankskunder. Men de er ogséd meget opmarksomme p4, at det gaelder om at have
nogle produkter pa hylderne, for de begynder at ’lokke’ netbankskunderne til.

I forhold til PMM faserne, befinder CoinClick sig i tiltreekningsfasen i forhold til bade udbydere og
brugere, dog er det udbyderne, der er storst fokus pa lige nu. Nar produktmassen er tilstraekkelig,
vil CoinClick kunne bevage sig over i udbredelsesfasen, der vil kunne geres virkningsfuld, hvis de
gér ud til samtlige 1,6 mio. netbankskunder med en mélrettet markedsfering. Ud over at det er en
meget stor brugergruppe, vil vejen til brugerne vare forholdsvis kort, da den gar igennem banker-
ne. Det sikrer CoinClick den troveerdighed og tillid, som de mener er vigtig i forhold til at nedbryde
brugernes eventuelle barrierer imod et nyt betalingssystem.

Opsamling pa del 11

Ingen af lock-in typerne er anvendt i forhold til CoinCLick, men flere af dem har vaeret med i over-
vejelserne og er efterfolgende fravalgt. Grunden til dette har veret, at systemets simpelhed og tro-
veerdighed har veret vigtig. CoinClick skal fremsta som et brand, bl.a. ved hjelp af den tillid og
troveerdighed, systemet kan opnd gennem sine aktionarer, der udgeres af store og respekterede
firmaer i Danmark.

Brugernes skifteomkostninger i forhold til CoinClick er forholdsvis lave, da brugerne bare kan lade
deres konto std ubrugt med en saldo pé 0 kroner, indtil den lukkes. Har en bruger penge pa konto-
en, er prisen 25 kroner for at fa disse udbetalt. Dog vil de fleste brugere sikkert undlade at overfore
pengene og i stedet handle for belabet, da en CoinClickkontos saldo ikke pévirkes af andre en bru-
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geren selv, dvs. der er ikke mulighed for at andre brugere overferer penge til kontoen jf. et peer-to-
peer system.

CoinClick befinder sig i forhold til PMM i tiltrekningsfasen, hvor de venter pa at have tiltrukket
nok udbydere (evt. i store udbydere), til at de kan fortsatte til udbredelsesfasen, hvor udbredelsen
blandt brugerne skal forega. CoinClick har ikke interesse i at bekrige sine konkurrenter, da konkur-
rence er sundt for markedet og kan medfere en stor udbredelse af kendskabet til og brugen af mi-
krobetaling.

8.3 Brugervenlighed

I dette afsnit analyseres resultaterne fra brugervenlighedstesten af CoinClick. Formdlet er at un-
dersoge, om systemet opfylder de 8 designprincipper for god brugervenlighed, da ddrlig bruger-
venlighed kan veere medvirkende drsag til systemets langsomme udbredelse. Analysen vil blive fo-
retaget som beskrevet i afsnit 3.3: Analysemetode, og er baseret pd resultaterne fra testen, der kan
ses i bilag 9. Designprincipperne er fremheevet med fed i teksten.

Brugervenlighedstesten viste steder, |Opretkonto,kvittering

hvor der ikke er Kkonsistens 1 |ui coinclick-konto er nu

CoinClicks brugergrenseflade. Det |oprettet, og du kan begynde at
bruge den med det samme.

sted, hvor det er mest fremtreedende,

er i sammenhangen mellem en

kebssituation og oprettelsen af en ny

bruger. I denne situation abnes et nyt

Registrerede oplysninger

Kontonurnrner 10024753
Du vil i Igbet af kort tid modtage
en e-mail som bekraftelse pd at
kontoen er oprettet,

Oprettelsesdato 19.05.2003

Brugernavn gandhi
Skriv brugernavn og

adgangskode ned. Husk at E-mail mikkel@cs.auc.dk

opbevare oplysningerne

browservindue, hvori oprettelsen skal

L. adskilt og utilgangeligt for Navn

foretages, dette kan skabe forvirring |andre. S

for en uerfaren bruger. Desuden er |af sikkerhedsmeessige grunde fir Fadsels8r
. ikke di i ilsendt.

der pa siden, hvorfra der overfores | ke disse oplysninger tilsendt na

penge til CoinClick, placeret to form-
knapper med teksten “Fortsat”. Det
skaber forvirring over, hvilken knap
der skal anvendes.

Testpersonerne fremhavede til gen-
geld konsistensen i CoinClicks over-
skuelige layout med en vandret ho-
vedmenu og den lodrette undermenu
samt den overskuelige kontooversigt

Opret flerbrugerkonto

En flerbrugerkonto er en konto,
hvor flere brugere kan samle
deres forbrug p& den samme
konto,

Ved at vaelge 'Opret
flerbrugerkonta' bner du for
muligheden for at knytte flere
brugere til din konto, fx
familiemedlermnmer og ansatte i
samme virksomhed.

Se naErmere her,

Saldo 50,00 kr.

F& mulighed for at knytte flere brugere til din konto:

i Opret flerbrugerkonto

Luk denne browser med CoinClick, hvis du gnsker at
komme tilbage til et keb hos en udbyder:

[ Luk browser

Billede 8.2, Bekraftelse pa at brugeren er oprettet samt mulighed for at vende til-

med en let navigering (se billede 8.5).
bage til det igangvaerende keb, ved klik pa knappen ”Luk browser”.

Jf. den manglende konsistens i mel-

lem kebssituationen og oprettelsen af en ny bruger, er dette til dels afhjulpet ved, at der i afslutnin-
gen af oprettelsesproceduren er et link (en genvej), der henviser til kabssituationen. En anden gen-
vej er brugerens login, der tilbydes husket indtil browservinduet lukkes, séledes at der kan foreta-
ges flere kob i samme login-session.

Generelt er der en god forklarende feedback i systemet,
bl.a. er forklaringerne til forkert indtastet data i oprettelses-
situationen konstruktiv. Desuden er mini-kontooversigten
nederst i venstre hjerne en god oplysning til brugeren om
den aktuelle saldo. I situationen, hvor der overferes penge ti
CoinClickkontoen, er det positivt at min./max. Belgbet, der
kan indsettes, oplyses (se billede 8.3). Der er en tydelig afslutning, nar belabet er overfort til kon-
toen. Det vises klart med en synlig bekraftelse.

Hvis der indtastes fejlagtig data i systemets input felter, tilbydes der en enkel fejlhandtering. Fx
bliver der under oprettelsen gjort opmerksom pé, hvis passwordet indeholder ugyldige tegn, og
samtidig vises der, hvilke tegn, der kan anvendes i passwordet (se billede 8.4).

Belgb (S0 - 500 kr.) |

[ Fortsaet »

Billede 8.3, Udsnit af skaermbillede der viser
min./max. beleb ved overforsel af penge.
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De fleste dialoger, der er i CoinClick, er ’et-trins’
dialoger, hvilket ikke giver brugeren mulighed for
fortrydelse, da den indtastede data sendes direkte
ved tryk pé “Fortset”. I oprettelsessituationen er det-
te ikke s& vasentligt, da brugeren efterfolgende kan
rette 1 sin data pa profilsiden. Under overforslen af
penge ville en bekraftelsesdialog vare at foretrack-
ke, sa brugeren kan fortryde et evt. forkert indtastet
belab.

Muligheden for fortrydelse vil veere medvirkende til,
at brugeren oplever at have kontrol med systemet.
Det har han fx i form af den lette mide, hvorpa en
konto kan sperres. Brugerens kontrol med systemet
mangler ved valg af password, da det skal vere
mindst 6 tegn og hejest 8 tegn, hvilket kan afholde
brugeren fra at anvende password fra andre sam-
menhange (se billede 8.4). Hvis l&ngden af password ikke var forudbestemt, ville det vaere med til
at begraense belastningen af brugerens korttidshukommelse, da han derved frit kunne bestemme
sit password, jf. brugen af passwords fra andre sammenhzange.

Under oprettelsen af en ny bruger stottes brugerens hukommelse, da der efter endt oprettelse skiftes
til den side, hvorfra der kan overferes penge til kontoen, og igen herefter mindes brugeren om, hvis
han var i gang med et keb forud for oprettelsen.

=10 x|
=

/2 CoinClick - Microsoft Internel

Adgangskoden kan ikke
anvendes

Adgangskoden skal bestd af
mindst 6 og hgjst 8§ tegn.

Du kan anvende bogstaver (a-2)
oq cifre (0-9).

Luk dette vindue for at valge en
anden adgangskode.

[ Luk vindue '

[

Billede 8.4, Popup-vindue med en fejlbesked.

Opsamling pa brugervenlighed:
Udfra ovenstdende og bilag 9
fremgér det, at der er en overvagt
i positive udsagn omkring bruger-

. . . . Indbetaling | Profi | Kontsktoghjmlp | Om CoinClick | Logaf
venligheden i CoinClick. Under v . -
testen var der 4 af principperne, :tmmurw:: Kontooversigt Fra 01.05.03 tl 31.05.03
. . t ey Type Iﬂlle poster -I Periode Il maned -I f Opdater "‘ | ”I
der ikke kom negative udsagn | 7 Semrnosfients -
Omkl’il’lg, hVﬂkCt, Sal’nmel’lholdt abonnamenter Bnsker du at se flere poster? Brug pilene til hajre herfor for at & frem og tilbage.
med de positive udsagn’ tyder pé 0 ;T,:::“km Dato Udbyder Varetype Type Belob Saldo Detaljer
en gOd brugervenlighed. De nega_ S ?I:x:u“*m 17.05.03 ide-nyt A/S Klikigb Keb -5,00 55,00  Detalier
. d d bet ikk 17.05.03 Indbetaling 50,00 60,00  Detalier
tive u S'a'.gn’ €r er, betegnes 1 € 17.05.03  MyMusic.dk KlikKgb Keb -10,00 10,00  Detalier
som kritiske udsagn, da de ikke 15.05.03 ide-nyt A/S Klikkob Keb -5,00 20,00 Datalisr
har haft betydning for brugernes 04.05.03  ide-nyt A/S Kiiki<ab Ksb 5,00 25,00 Detalier
brug af systemet, dvs. testperso- el [Frassdan]

nerne gik ikke i std i systemet, og
de vurderede heller ikke, at en al-
mindelig bruger ville gore dette. Generelt havde testpersonerne meget rosende ord om systemets
brugergreenseflade, bl.a. var menustrukturen god (vandret hovedmenu og lodret undermenu) og
selve layoutet var pant (se billede 8.5). Af negative udsagn var de mest graverende den forvirring,
der opstér i skiftet fra kebssituation til oprettelsessituation. Ligesom i eWIRE og Valus ébnes der et
nyt browservindue, hvilket kan skabe forvirring hos uerfarne brugere. Skiftet tilbage til kebssitua-
tionen kan ogsa give forvirring, da brugeren igen skal lukke et browservindue og ’finde’ popupvin-
duet, hvori kebet foretages. CoinClick prever dog at lgse denne problematik ved at minde brugeren
om, efter endt oprettelse, at han var i gang med et keb, og samtidig vises et link tilbage til kebssi-
tuationen (se billede 8.2).

CoinClicks grad af brugervenlighed vurderes til i hgj grad at skyldes den simpelhed, hvormed sy-
stemet fremstar. Oprettelsen kraever ikke mange oplysninger fra brugeren og fylder derfor kun en
side. Som en del af oprettelsesproceduren opfordres brugeren til at overfere penge til sin
CoinClickkonto, hvilket ogsa geres med et enkelt klik. Denne simple procedure er, sammen med
det enkle layout, med til at gere det let og overskueligt at anvende systemet.

Billede 8.5, Kontooversigt for en CoinClickkonto.

Ud fra brugevenlighedstesten af CoinClick vurderes brugervenligheden til at vaere god, da specielt
oprettelsen og overblikket i systemet er meget tilfredsstillende. Dog er der enkelte skenhedsfe;jl,
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som kan give anledning til irritation for brugeren, men disse er ikke nogle der vurderes kritiske i
forhold til en brugers anvendelse af systemet.

Testpersonernes vurdering af CoinClick i forhold til eWIRE og Valus:

Tre ud af de fire testpersoner vurderede CoinClick som varende det system der har den bedste bru-
gervenlighed. Vurderingen er foretaget ud fra oplevelsen under testen og i forhold til de 8 design-
principper, hvilket kan have haft indvirkning pa vurderingen (mere om dette i kapitel 10: Diskussi-
on af analyserne). Begrundelsen for vurderingen er bl.a. CoinClicks logiske menustruktur og det
enkle og pane layout.

8.4 Produkter

1 dette afsnit analyseres pad resultatet af de indsamlede oplysninger (bilag 3 og bilag 4) omkring
produkterne, der udbydes til kob med CoinClick. Formdlet er at identificere, hvilke typer af pro-
dukter der udbydes via mikrobetaling, og om der er eventuelle tendenser i disse.

Produkterne der udbydes via CoinClick er —
overvejende af typen service, de udger 70%. CoinClick - -
o T . Typer: Primaert service
De resterende 30% fordeler sig ligeligt pé de - -
Prisniveau: I gennemsnit mellem 1
resterende typer, dog med undtagelse af fy- og 10 kroner
siske produkter, som }kk@ er reprasenteret. Teknologier: Internettet, 50% har til-
Produkterne har et prisniveau pa mellem 1 knytning til mobiltelefon
og 10 kroner og der er enkelte produkter til | Brugerregistrering: 150% af tilfeldene
over 10 kroner. Der er ingen produkter til | Registreringsoplysninger: | Primert en hej grad af
over 50 kroner, da CoinClick ikke tilbyder registrering
betalinger pa mere end 50 kroner. Betalingsmulighed(er): 50% kan kun betales
med CoinClick

Alle produkterne tilbydes via internettet, og Tabel 8.2, Oplysninger om produkter der salges af
knap halvdelen af disse har tilknytning til CoinClicks udbydere (der i alt 13 udbydere/produkter)
mobiltelefonen, dvs. at en service kan bestilles og betales via internettet og efterfolgende leveres
selve ’varen’ pa mobiltelefonen. Et eksempel er live sportsresultater fra en sportsbegivenhed, der
sendes via SMS til brugerens mobiltelefon.

Der er 50% af de produkter, der kan kebes via CoinClick, som krever, at brugeren registrerer sig i
udbyderens system. Som nevnt under analysen af eWIRE er brugerregistrering her ogsa oftest en
ngdvendighed, da brugeren ellers ikke kan anvende produktet optimalt. De fleste af udbyderne
kraever en hej grad af brugerregistrering i forhold til deres produkter.

Lidt over 50% af produkterne kan kun kebes via et mikrobetalingssystem. Heraf er det kun ét pro-
dukt, der ogsa kan kebes af andre mikrobetalingssystemer end CoinClick. Afrundet vil det sige, at
50% af de produkter, der kan kebes via CoinClick, har CoinClick som den eneste betalingsmulig-
hed.

Produkterne har ud fra deres prisniveau tendens til veere ‘rigtige’ mikrobetalingsprodukter. Produk-
ternes prisniveau er lavt, men ikke pa det niveau der kunne forventes ud fra udbydernes onske om
at kunne tage betaling af meget sma beleb. Til gengald er 50% af produkterne kun udbudt til beta-
ling via CoinClick, hvilket fremmer udbredelsen af CoinClick athangigt af produkternes populari-
tet. I de tilfeelde, hvor der kan betales med andre betalingsmidler ud over CoinClick, er der ingen
fordel for brugeren i at veelge CoinClick til at betale med. Ud over prisen er sammenfaldet mellem
produkterne, at de primart er serviceprodukter, der anvendes pa internettet (eksempelvis netauktio-
ner og resultatservice), hvilket kan skyldes, at prisniveauet for CoinClick ikke mé overstige 50 kro-
ner og derved er begrensende i forhold til, hvilke produkter, der kan salges.
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Analyse af Valus

1 dette kapitel analyseres systemet Valus, jf. afsnit 3.3: Analysemetode. Analysen er opbyg-
get ud fra de 4 hovedpunkter i problemomrddet: Teknologier, Strategi og lancering, Bru-
gervenlighed og Produkter. Formdlet med kapitlet er at lave en analyse af den indsamlede
empiri omkring Valus, sdledes at den kan veere med til at danne grundlag for besvarelsen
af rapportens problemformulering omkring drsagerne til mikrobetalingens langsomme ud-
bredelse.

9.1 Teknologier

[ dette afsnit analyseres pd de tekniske oplysninger, der er indsamlet omkring Valus, jf. kapitel 4:
Teknologier og produkter. Formdlet med afsnittet at undersoge de teknologier, systemet anvender,
for efterfalgende at vurdere disses eventuelle indvirkning pd systemets udbredelse.

Valus kan for brugernes vedkommende an- |vyglus

vendes vha. tre forskellige teknologier, inter- Teknologier: Internettet

nettet, e-mail og mobiltelefonen. Den primare E-mail

teknologi er internettet, da en Valuskonto skal Mobiltelefon
oprettes via Valus’ hjemmeside. E-mail og Kryptering: SSL

mobiltelefon kan brugeren efter oprettelsen af [platform (udbyder): Platformuafhengig
en Valuskonto anvende til at foretage over- [pi,cform (bruger): Uafheengig

forsler til andre Valusbrugere med. Protokol(er): HTTP, URL, SOAP

Implementeringsform(er): | Hosted

Den data, der sendes mellem brugeren, udby-
deren og Valus’ servere, krypteres vha. SSL,
ligesom det er tilfaeldet med eWIRE og CoinClick.

For brugeren kan anvendelsen af Valus foretages, uanset hvilken platform der anvendes, det eneste,
det kraever, er en browser, der understetter SSL, hvilket 99% af alle internetbrugeres browsere gar
[SSL, www].

Tabel 9.1, Valus — teknisk oversigt

Valus tilbyder deres losning som en hosted losning, der ikke kraever nogen installation pa udbyde-
rens server. Lgsningen kan laves med et URL eller SOAP graensesnit. URL graensesnittet kraever, at
udbyderens server tilbyder Valus adgang til brugerens sessionid, da det skal anvendes i forbindelse
med verificering af brugeren. Der er ikke vasentlige krav til udbyderen i forhold til den tekniske
implementering af Valus, da systemet kan implementeres uathengigt af servertype. Derudover er
protokollerne, der anvendes, dbne protokoller, som alle er anbefalet af The World Wide Web Con-
sortium (W3C), hvilket betyder, at W3C star inde for disse (er med til at udvikle dem) og tilbyder
dem til fri afbenyttelse.
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Valus’ teknologiske side bedemmes ikke til at have negativ indflydelse pa systemets udbredelse, da
de standarder, der anvendes, er dbne standarder med en stor udbredelse.

9.2 Strategi og lancering

1 dette afsnit analyseres pd den empiri, der er indhentet omkring Valus i forhold til strategi og lan-
cering. Begreberne fra teorierne (kapitel 5: Lock-in og PMM) er fremheevet med fed. Formdlet er
at undersoge sammenhcengen mellem teorierne og den mdde, hvorpad systemet er planlagt og lance-
ret.

Jf. afsnit 3.2.3: Fremgangsmade i forhold til invol- aFm
verede personer, var respondenterne i interviewene M . TR e . e R s
omhandlende Valus: flomias ““"‘ ’

e Projektchef i FDIM og med i arbejdsgrup-
pen omkring Valus: Nikolaj la Cour (NLC)

Bl bruger af Valus! ik har ] "=_J

e Internetchef pa Politiken og med i arbejds- v s g Vaa?
gruppen omkring Valus: Claes Toft Nielsen osckolen chbes
(CTN)

e Jurist pa Jubii.dk og med i arbejdsgruppen
omkring Valus: Henrik @rum (HO) s

(Blokudskrift fra interviewene kan ses i bilag 11, citaterne i Billede 9.1, Valus’ startside.

det nedenstaende henviser til dette bilag.)
Del I:

Ideen omkring et faelles mikrobetalingssystem i Danmark opstod med udgangspunkt i, at indholds-
leverandererne havde det sveaert i forhold til at tjene penge pa deres produkter. En af de forste ideer
til at fa penge ind var den sakaldte 5 gre model. Modellen gik ud pa, at teleselskaberne skulle dele
de penge, de genererede pa internetopkoblinger, med indholdsleverandererne. Det var dog en ide,
der hurtigt faldt til jorden, da indholdsleverandererne ikke havde noget pressionsmiddel i forhold til
teleselskaberne. I erkendelse af, at 5 gres modellen ikke var en realistisk mulighed, begyndte ind-
holdsleverandererne at overveje andre metoder.

[Citat 1, CTN]:

"Derfor begyndte vi relativt hurtigt at fokusere pd, hvor er det vi kan gore en forskel, hvor er det vi kan scette
ind? - og det er jo netop ved et mikrobetalingssystem, det var det der manglede. Altsd det er der flere der har
veeret bevidste omkring, det har veeret smapenge pd nettet og det at skulle afgive sine kreditkortoplysninger
der har veeret en heemsko for udviklingen af e-business og salg af digitale og fysiske produkter via internet-
tet."

I idefasen omkring Valus var der overvejelser om, at markedet for mikrobetaling var uberert, og
hvem eventuelle konkurrenter pa markedet ville vaere. Overvejelser, der leder hen imod begrebet
first mover advantage. Udviklerne af Valus har veret bevidste om, at Valus ville vere det forste
system pé& markedet af sin art. Fordelen ved at komme ud med et system for fx bankerne var, at
bankerne ellers kunne have lokket nogle af indholdsleverandererne over pa deres system. Det er
forsegt undgaet ved at veere de forste pa markedet; samtidig har det medfert, at bankerne er kom-
met ud med et system hurtigere end ventet og derved har varet med til at fremme mikrobeta-
lingsmarkedet. En negativ effekt ved, at Valus er kommet forst pa markedet, kan vere, at de har
veeret for tidligt ude og derved star med et marked, der endnu ikke er modent nok.

Der er ikke blevet lavet nogen behovsanalyse i forhold til Valus, da de involverede parter ikke
mente, at en sddan analyse ville vaere relevant:
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[Citat 3, CTN]:

"Nej, vi foretog ikke nogen analyse, men omvendt sa droftede vi ogsd om vi skulle gore det, om vi skulle bru-
ge penge pad det, men vi mente ikke det var relevant. Bl.a. ud fra den betragtning at hvis man spurgte en bru-
ger om de ville synes om et sadant system, sd ville de formentlig bare sige ja. Omvendt, hvis du sporger no-
gen om de vil betale for nogle produkter der er gratis i dag og som fremover koster penge, sd vil de nok sige
nej. Det er ligesom med Storebceltsbroen. De foresporgsler der blev lavet dengang, der sagde folk jo ogsa at
de ville ikke bruge Storebceltsbroen, det koster penge osv. Men nu hovler de jo over Storebeeltsbroen.”

Behovsanalysen for et mikrobetalingssystem i forhold til forbrugerne blev altsa overvejet, men ikke
realiseret, da der ikke var et ordentligt grundlag for analysen. FDIM foretog i stedet en indadvendt
behovsanalyse, rettet imod indholdsleverandererne. Den gik ud pa at afdekke, hvilke behov, ind-
holdsleverandererne havde, og hvad der skulle til for at tilfredsstille dette. Behovet for systemet var
klart, der skulle genereres indtaegter pa udbydernes services og ydelser, og det skulle forega gen-
nem et system, der var let at anvende for forbrugerne, samtidig med at de folte sig trygge ved sy-
stemet.

Strategien for Valus er at opbygge en kritisk masse af udbydere og produkter og efterfolgende fa
brugere pé, evt. ved at lave en relancering af Valus rettet mod brugerne. Den forste lancering af Va-
lus var ikke sd meget rettet imod brugerne, som den var imod udbyderne. Formalet med lancerin-
gen var bl.a. at kunne vise over for udbyderne, at der faktisk er et mikrobetalingssystem, og at det
fungerer. Det skulle veere med til at overbevise dem om, at de skulle satse pa Valus og derved fa sat
gang i udbuddet af produkter til betaling via Valus:

[Citat 1, NLCT:

"Som vi ser mikrobetaling er der to elementer. [...] Der er produkter eller tienester og sd er der brugere. Det
er ligesom honen og cegget, de heenger sammen, og det ene forudscetter det andet. [...] Den strategi vi prover
her i FDIM er at fa flere steder pd, og det er sveert. Netstederne er ofte afventende og passive for 'hvorfor
skal vi ga forrest osv. osv.'. Sd vi gor ogsd meget for at fd de eksisterende udbydere til at fa flere produkter

”

pd.

Set ud fra et monopoliserende synspunkt vil markedet for mikrobetalingssystemer kunne betegnes
som et tippy market med et udfald, hvor et system star som vinder, winner takes all. Om marke-
det falder ud til et systems fordel, vil bl.a. athange af, hvordan systemerne lanceres, og hvilke in-
tentioner, udbyderne af systemerne har. I forhold til Valus er der ikke interesse for, at der kun er ét
mikrobetalingssystem i Danmark, da det ikke vil gavne konkurrencen og udviklingen pa markedet.

[Citat 4, NLCT:

"Jeg tror igen, ogsd fordi vi (Valus) ikke er sa monopolorienterede, at sd kan det ogsa veere meget sundt at
have andre mikrobetalingssystemer pd markedet. Sda jeg tror for foreningens synsvinkel, sa er det fint at
eWIRE og CoinClick er med pa banen. Systemerne er jo forskellige og kan maske derfor give hinanden et
modspil, hvilket jo er fint nok for markedets dynamik."

Opsamling pa del I

Der har i ide- og lanceringsfasen af Valus varet overvejelser omkring Valus' position pad markedet,
og hvad dette evt. ville betyde. First mover advantage har vaeret overvejet og anvendt i et forseg pa
at undgé, at indholdsudbyderne oprettede sig i andre mikrobetalingssystemer. Samtidig har det gi-
vet erfaringer og viden om, hvordan et mikrobetalingsmarked fungerer, noget, som folkene bag Va-
lus mener har varet verdifuldt. En anden effekt af at have veret de forste pa markedet er, at der er
blevet sat skub i mikrobetalingsmarkedet i Danmark, hvilket ogsa har veret et af hovedformélene
med at udvikle Valus.

Behovsanalysen for Valus har varet indadvendt mod udbydernes egne behov, der har veret at kun-
ne tage betaling for indhold pa internettet vha. et system, der kan hindtere smébeleob pa en enkel og
sikker méde. At der ikke har veret en behovsanalyse i forhold til brugerne, kommer bl.a. til udtryk
i, at der ikke er opstillet tal for forventningerne i forhold til antal brugere og transaktioner. Selvom
disse tal ikke er erklerede, arbejdes der alligevel med begrebet kritisk masse. Den kritiske masse er
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i forhold til antallet af udbydere/produkter. Nar antallet af udbydere har néet den kritiske masse, er
det hébet at det vil medfore, at antallet af brugere vil stige markant.

Markedet for mikrobetaling er monopoliserende af natur, men monopolet brydes af udbyderne pa
markedet og deres holdning til, hvorvidt markedet skal vaere dbent eller lukket. Valus gér ind for et
abent marked og ser gerne, at systemer som CoinClick og eWIRE er med pé markedet.

Del II:

I overvejelserne omkring udviklingen af Valus blev der ikke bevidst lavet tiltag, der skulle fa bru-
geren til at binde sig til produktet i et kontraktlignende forhold. Tanken har i stedet veret at gore
Valus sé let tilgengeligt som muligt, bdde med hensyn til de oplysninger, brugerne skal afgive, og
til gebyrerne i systemet. Det, at brugeren opretter en Valuskonto og overferer penge til kontoen, vi-
ser, at brugeren har en serigs holdning til systemet:

[Citat 3, HQ]:

"Det er det at folk skal overfore penge. De skal overfore pengene fra en bankkonto, det er der sddan set ikke
noget at gore ved. De skal overfore fra en bankkonto, sd der vil jeg sige at vi har ret godt fat i folk ndr de
skal det. De viser at det er alvorligt, hvis man gar ind og opretter sig med sin bankkonto, overforer penge
derfra, sd er det serigst nok."

Ideen er, at Valus skal vare sé billig som muligt for brugerne, men samtidig skal det kunne lgbe
rundt, s& der ikke bliver tale om en underskudsforretning. Der er derfor reelt ikke nogen bindinger i
systemet; en bruger kan til enhver tid overfore sit indestéende til en bankkonto mod at betale et ge-
byr pa 25 kroner. Gebyret er ikke et, Valus bestemmer, men et reelt gebyr, Valus bliver nedt til at
tage for at deekke gebyromkostninger til banken og til systemleveranderen.

Intentionen med Valus er, at det skal veare et brand, der baseres pa kvalitet og troveerdighed. Maden
det skal brandes pa, er igennem udbyderne og de produkter, der szlges via Valus, hvilket ogsa un-
derstreger ideen om, at kommende udbydere af Valus skal godkendes, for de far en licens til syste-
met, jf. punktet Specialiserede leveranderer/udbydere. Den eventuelle kampagne, der skal brande
Valus, vil dog ferst ske, nar der er kommet flere produkter pa hylderne:

[Citat 5, CTN]:

"Tanken er at Valus skal veere Danmarks forende mikrobetalingssystem, ingen tvivl om det, og at alle bruge-
re pd nettet kender Valus og ved hvad Valus stdr for. Tanken var at det skulle markedsfores hdrdt, og det har
vi ogsd sat tal pd, ndr vi engang far produkter pd."

Valus har ikke serlige funktioner, der skal vaere medvirkende til at brugeren udsettes for vare-
mearke-specifik traening. Funktionerne i systemet er ikke specielle og udferes ikke pd nogen an-
derledes méder end i andre lignende produkter, og brugeren opbygger derved ikke nogen specielle
feerdigheder i1 brugen af systemet.

Der gemmes ikke informationer om brugerne i Valus, ud over deres transaktioner, der gemmes af
Den norske Bank. Disse oplysninger deles ikke med udbyderne, da det ikke er lovligt i forhold til
registerloven, der bl.a. forbyder sammenkersel af forbrugsmenstre. Det eneste, udbyderne far at vi-
de om brugerne, er, at de betaler med Valus og har et gyldigt Valus-transaktions-id. Det er derfor
op til udbyderne selv at indsamle oplysninger om brugerne og deres forbrugsmenstre.

Der er i princippet ikke restriktioner for, hvem der mé udbyde Valus, sé laenge at de services og
produkter, der udbydes, ikke er pa kant med lovgivningen. Dermed er der ikke gjort brug af lock-in
effekten specialiserede udbydere. Der er dog alligevel en kontrol af, hvem udbyderne er. Dvs. de
kommende udbydere verificeres af bestyrelsen i FDIM for at sikre, at der ikke kommer udbydere
ind, der kan skade Valus' omdemme. Kontrollen med hvem, der udbyder Valus, er med til at sikre
troverdigheden omkring systemet og det brand, de ensker at skabe. Denne kontrol er der ikke i
forhold til, om udbyderne af Valus tilbyder konkurrerende mikrobetalingssystemer pa deres sites,
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da Valus ikke onsker at sztte en stopper for udbredelsen af mikrobetalingssystemer i Danmark, jf.
tanken om at mikrobetaling i Danmark ikke skal vaere monopoliseret.

[Citat 6, HO]:

"Jeg siger velkommen til de andre, vi skal have mikrobetaling frem i Danmark."

Der er to kontoformer i Valus, Post Paid og Pre Paid, der begge er gratis at oprette og benytte. Dog
koster det 25 kroner hver gang, der sendes en faktura ud i forbindelse med en Post Paid konto. Det-
te sker en gang om maneden. Priserne for at anvende Valus fremgar af Valus' hjemmeside, ligesom
det ogsa fremgar, hvilke udbydere der er af Valus, og det er pad den made forholdsvis let at danne
sig et overblik over priser og udbydere. Der er ikke planer om at oprette andre typer af kontoformer
i forbindelse med Valus og dermed heller ikke planer om at give brugere af Valus forskellige forde-
le ud fra deres kontoform.

Segeomkostningerne i forhold til Valus vil primert ligge 1 at skabe sig et overblik over, hvilke
funktioner der tilbydes i forhold til overfersel af penge og betalingsmuligheder. Derudover er det
reekken af udbydere, hvor der kan betales med Valus, der er interessant, da det specielt er her, at de
forskellige mikrobetalingssystemer adskiller sig fra hinanden.

Under udviklingen af Valus har der vaeret diskuteret forskellige rabatordninger, der kunne tilbydes
brugerne, i stil med et loyalitets-program. Men det har vist sig at vere svert at lave i praksis, da
det vil kreeve en stor del administration og samtidig ville kunne give en ulige fordeling af omsat-
ningen blandt udbyderne. En idé har varet at lave skrabekort, der fx kunne sa&lges sammen med et
ugeblad, og lade brugeren fa skrabekortets vaerdi stillet til rddighed pé sin Valuskonto. Problemet
med denne id¢ var, at det kunne give en skavvridning i forbruget, hvis fx skrabekortets belab kun
blev anvendt hos en enkelt udbyder. Et andet problem ville vere adskillelsen af penge pa en konto,
dvs. hvilke penge pa en konto er fra skrabekortet, og hvilke penge er fra brugerens egen bankkonto.
Valus er et betalingsmiddel, og det er op til udbyderne at lave loyalitets-programmer i forhold til
brugen af Valus.

[Citat 5, NLC]:
"Vi ser meget Valus som et betalingsmiddel. Sd vi synes det er en glimrende ide hvis nogen af vores indholds-
leverandarer laver sadan nogle ting. At hvis man bruger meget Jubii betalingsprodukter for eksempel, sd fir
man en fordel."”

Skifteomkostningerne, hvis en bruger ikke l&engere ensker at benytte sin Valuskonto, er som tidli-
gere nevnt under punktet Bindende kontrakt en pris pd 25 kroner for at overfore sit indestdende til
en bankkonto. Det er dog kun, hvis brugeren har et indestdende, han ensker udbetalt, da brugeren
til enhver tid kan holde op med at benytte sin Valuskonto, uden at det har faktiske omkostninger.
Brugerens skifteomkostninger vil derfor komme til at ligge 1 de eventuelle loyalitetsforhold, der er
opbygget i forhold til en eller flere udbydere eller den praktiske brug af Valus. Valus har ikke selv
planer om at betale skifteomkostninger for brugere, der ensker at skifte til deres system:

[Citat 7, HQ]:

"Vi skal have kunderne fordi vi har nogle gode produkter som vi gerne vil scelge, hvor kunderne siger 'nd
men, det er sgu okay'. Sd nej vi har ikke overvejet at betale nogen penge for at fda nye kunder. [...] Det er
produkterne der skal veere det beerende."”

Valus og PMM

Valus' styregruppe er meget bevidste om, hvordan udbyder- og bruger-situationen omkring Valus
udvikler sig. De mener, at tiden er moden til, at produkterne for alvor skal komme pé banen nu. En
sammenligning med faserne i PMM figuren, jf. figur 5.2 i afsnit 5.3.1: PMM, vil svare til, at Valus
er i fase 2, da det er i denne fase, udbredelsen af systemet skal ske for at opné en kritisk masse af
brugere.

Valus' strategi kan sammenlignes med strategien battle of the sexes, da de ikke er interesserede i at
tage kampen direkte op med konkurrenterne pa mikrobetalingssmarkedet, men hellere vil se, om de
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kan fa det til at fungere med et faelles marked, hvor der er flere konkurrerende systemer. En mulig-
hed er at lave en roaming aftale mellem de konkurrerende mikrobetalingssystemer, saledes at de
forskellige mikrobetalingssystemer kan formidle betaling via hinanden.

Den grundleggende ide med mikrobetaling er, at der skal laves et marked for mikrobetaling, der er
sa stort som muligt og give brugerne det bedste system. Derefter skal markedet deles, og ved denne
deling vil FDIM selvfoalgelig gerne have, at deres udbydere far den sterste andel.

[Citat 6, NLC]:

"Der er to prioriteter. Den kage der hedder mikrobetalingskagen, den skal veere storst mulig, totalt set. Vi vil
sd sorge for at brugerne far det bedst mulige system, herunder fx roaming. Ndr kagen sd er bagt og stor og
fldig, sa skal vi sorge for at indholdsleverandorerne far den storst mulige andel af den kage, det er den nce-
ste prioritet. Altsd vi vil hellere have 80% af 100.000.000 end 90% af 10.000.000. Det er klart."

Opsamling pa del 11

I forhold til strategierne, der er lagt for Valus, er det kun en lock-in type, der kan sattes i sammen-
hang med disse; det er typen Segeomkostninger, selvom den ikke er sd udpreget og heller ikke
bevidst fra Valus' side.

Skifteomkostningerne i forhold til Valus er ikke nogen, der forseges udnyttet til at holde pa brugere
eller til at tiltreekke brugere. Holdningen er klart, at det er produkterne, dvs. udbyderne, der skal st
for tiltreekningen af brugere, og ikke Valus systemet i sig selv. Valus er blot et middel, der kan
hjelpe udbyderne med dette.

Valus er i forhold til PMM i fase 2, fasen, hvor systemet skal udbredes pa markedet, i Valus tilfzl-
de ved, at udbyderne far produkter pa markedet. Samtidig er strategien i denne fase Battle of the
sexes, da Valus ikke er interesserede i at udkeempe en krig med konkurrenterne pa markedet, men
har en interesse i, at mikrobetalingsmarkedet bliver s& stort som muligt, uanset hvilket system, der
bliver mest udbredt. Argumentet er, at det ikke er FDIMs interesse at drive et mikrobetalings-
system, men at medlemmerne skal have en sé stor del af mikrobetalingsmarkedet som muligt.

9.3 Brugervenlighed

1 dette afsnit analyseres resultaterne fra brugervenlighedstesten af Valus. Formdlet er at underso-
ge, om systemet opfylder de 8 designprincipper for god brugervenlighed, da darlig brugervenlig-
hed kan veere medvirkende drsag til systemets langsomme udbredelse. Analysen vil blive foretaget
som beskrevet i afsnit 3.3: Analysemetode, og er baseret pd resultaterne fra testen, der kan ses i bi-
lag 10. Designprincipperne er fremheevet med fed i teksten.

Testen af Valus gav ingen

positive udsagn i forbin-
delse med princippet til-

Valus

Mikkel Schultz, Log ud

Forside Din Valus For forbrugere For udbydere Spergsmal
straeb konsistens. I stedet » Overfersel  » Historik » Din profi
var der flere negative ud- [pin profil
Sagn. Bla. er der ikke en E Obligatorisk information Mobiltelefon og andre indstillinger Kredit infi

knap i systemet med pa-
skriften “Hjeelp”. Der er i
stedet en knap der hedder
”Spergsmal”. Dette er in-

Brugernawm, kodeord og pinkode

E-mail (brugernavn)
Registreret kodeord

i i : Nyt kodeord:
konsistent i forhold til al- ¥iogson

1 3 Bekraft kodeord
mindeligt anvendte bru- | wypinkoge:

gergreenseflade  termer.
Testpersonerne gav gene-
relt udtryk for, at Valus
var rodet i forhold til de-
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Bekraeft pinkode:

Personoplysninger
Formawn:
Efternavn:

mikkel@cs auc.dk

Mikkel
Schultz

_| Mikkel Schultz

/3 valus - Log ud - Microsolt

Log af Va
3 til din Valus

Billede 9.2, Valus menustruktur og det lille popupvindue der markere at brugeren er logget ind.
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signet og teksten pa siderne. Mangden af tekst var stor og virkede derfor uorganiseret. Pa flere af
undersiderne ville en bedre kategorisering af teksten kunne give overblik. Undermenuen i systemet
ligner ikke umiddelbart en menu, da den mere minder om en site-sti”, der viser, hvor i systemet
brugeren befinder sig (se billede 9.2). Hvis brugeren er logged ind i systemet og gar til forsiden, vi-
ses i venstre side en ”Log Ind” boks, hvilket ikke er konsistent med brugerens status.

Det lille popup-vindue, der abner, nér brugeren logger ind i Valus, kan skabe forvirring i forhold til
hvor der logges ud (se billede 9.2). Ved tryk pa ”Log af” i popup-vinduet lukkes vinduet, men sta-
tus eendres ikke 1 browservinduet med ”Din Valus”. Omvendt, hvis fx brugeren anvender ”Log ud”
knappen under ”Din Valus”, lukkes det lille popup-vindue, hvilket giver en konsistens. Sammen-
haengen mellem status i de to vinduer er usammenhangende og kan skabe forvirring for brugeren.
Selve navngivningen pd knapperne i de to vinduer er ogsad inkonsistent, de hedder henholdsvis
”Log ud” og "Log af”.

Til trods for ovenstdende forvirring i forbindelse med popup-vinduet, vurderes det som en god
genvej for brugeren, idet brugeren kan handle gentagne gange uden at skulle logge sig ind hver
gang, hvis popup-vinduet er abent.

Feedbacken i systemet er generelt god i1 forbindelse | systemet har fundet fsigende feji:
med afslutningen af dialoger. Der gives god og konkret | E-mail (brugernavn): tester er ikke en gyldig e-mailadresse

feedback, fx i forbindelse med valg af ugyldigt bruger- Billede 9.3, Eksempel p4 fejlbesked.
navn, hvor fejl samt arsag vises (se billede 9.3). Ogsa i

forbindelse med afslutningen af overforsler af penge

fra kreditkort eller overfersel til en anden bruger, er

=
afslutningen tydeliggjort med en god feedback til MUEMESIEIOK:
brugeren, der bekraefter overfarslen. Tekstmangderne hsbaDownicwd

i afslutningerne er forholdsvis store, hvilket de ikke

nedvendigvis behgver at vare, da den vigtigste infor- RORISL O D T M

mation for brugeren er, at overferslen er gennemfort e PUS Mol o
g 2 g : Bikini - Do You Always (MP3) 8.00 1 8.00
Sum 8.00

Valus tilbyder en enkelt made at rette brugeroplysnin-
ger pa, hvilket kan kategoriseres som fejlhandtering.
Den generelle fejlhéndtering i systemet er ikke opti-

Disponibelt belgb: 15.00

Dine sidste Valus transaktioner:

. o . MyMusicdk  Bikini- Nite &D 8.00
mal, da der ikke pa siden med sporgsmél og svar er en Pt MEEIRR

. . . . . . Bilag 1.00
decideret brugervejledning til funktionerne i systemet. Komrmune

. . Udbetalingsaebyr 25.00

Testpersonerne vurderede, at en kategoriseret hjalpe- Udbetaling il banki 180.00
side ville veere en fordel, specielt for uerfarne brugere. Overforsel fra Bened 42.00
Der er i Valus kun “et-trins” dialoger, hvor en bekraef-
telsesside ville give brugeren muligheden for at verifi-
cere informationerne og evt. fortryde indtastningerne,
for de afsendes til systemet. I kabssituationen er der | BT =i

a

denne mulighed for fortrydelse, inden kebet gennem-
fores (se billede 9.4).

I forbindelse med fortrydelsesmulighederne i kebssituationen er kontrollen overladt til brugeren.
Der er andre steder i systemet, hvor brugeren ikke har kontrollen. Fx skal brugernavnet vare bruge-
rens e-mail, hvilket kan vere en fordel, da det derved lettere kan huskes, men ikke er hensigtsmaes-
sigt, hvis brugeren skifter e-mail. Brugeren har heller ikke kontrol med nedlukningen af sin Va-
luskonto, da det ikke er muligt for brugeren selv at slette sin konto. Den eneste mulighed er at lade
kontoen std uberert i 6 maneder, hvorefter den slettes. Alle testpersonerne udtrykte bekymring for
denne losning, da det er et utilfredsstillende at vere registreret i et system mod sin vilje.

Jf. den manglende mulighed for fortrydelse i forbindelse med overfersler, er dette ogsa mangel pa
brugerkontrol.

Brugerens korttidshukommelse stottes efter endt oprettelse, da brugeren dirigeres direkte til si-
den, hvor der kan overferes penge til Valuskontoen, og derved mindes om, at der skal overferes
penge, for kontoen kan tages i bruges. Pé selve overforselssiden er min./max. belgbene vist, hvilket
igen styrker brugerens hukommelse og afthjelper fejl. Den PIN-kode, der anvendes i forbindelse
med Valus, skal brugeren selv valge, og igen er det en hjelp i forhold til brugerens hukommelse.
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Opsamling pa brugervenlighed:

Testen af Valus gav en del negative udsagn omkring systemets layout. Alle testpersonerne gav ud-
tryk for, at systemet umiddelbart virker rodet, og at bl.a. mengden af tekst pa siderne er arsag til
dette. Derudover er menustrukturen ikke god, da undermenuen ikke ligner en menu og derved ikke
understeotter systemets funktioner (se billede 9.2).

Det, at en bruger ikke kan lukke sin Valuskonto, er ikke med til at skabe den tillid til systemet, som
er intentionen. Nar en konto ikke kan lukkes, tager det kontrollen fra brugeren og er med til at ska-
be usikkerhed i brugerens forhold til systemet. Der var til gengaeld en god understottelse af bruge-
rens korttidshukommelse flere steder i systemet, hvilket bevirker feerre brugerfejl og dermed en let-
tere brug af systemet. Derudover fremhevedes feedbacken i Valus som god i kebssituationen, hvor
der bedes om bekreaftelse for kebet. Disse bekraftelsesmuligheder mangler dog i oprettelse af bru-
ger og overforsel af penge.

Testen af Valus giver et billede af et system, der generelt overholder de opstillede brugervenlig-
hedsprincipper, men det har nogle designmassige fejl, der ber rettes. Fejlene er ikke kritiske, dvs.
systemet kan sagtens anvendes til sit formal, men en afhjelpning af fejlene ville give et mere posi-
tivt billede af systemet, og den unedige forvirring/irritation omkring navigationen i systemet ville
undgas.

Testpersonernes vurdering af Valus i forhold til eWIRE og CoinClick:

Alle fire testpersoner var enige om, at Valus er det af de tre systemer, der har den dérligste bruger-
venlighed. Begrundelserne var primert den rodede opbygning med megen tekst og en ulogisk me-
nustruktur der ikke er entydig.

9.4 Produkter

1 dette afsnit analyseres pad resultatet af de indsamlede oplysninger (bilag 3 og bilag 4) omkring
produkterne, der udbydes til kob med Valus. Formdlet er at identificere, hvilke typer af produkter
der udbydes via mikrobetaling, og om der er eventuelle tendenser i disse.

Typen af produkter, der kan kebes via Valus, | yajus
er primeert viden. Derudover er det underhold- | Typer: Primeert viden
ning, konkurrencer og nyheder, der kan kebes. | Prisniveau: Priser mellem 1 og 50
Priserne svinger fra produkter til 1 krone og kroner
op til 900 kroner. Fordelingen af priserne i | Teknologier: Internettet, 2 af produk-
forhold til de opstillede prisniveauer samler terne har tilknytning til
sig om priser pa mellem 1 og 50 kroner. - - mob11telefon
Brugerregistrering: 1 66% af tilfeeldene

. i i i : | Pri hej f
Produkterne udbydes alle via internettet, og to Registreringsoplysninger rgggg;% o) grada
af produktemg anvendes, efter de er blevet Betalingsmulighed(er): Lidt under 50% kan kun
kobt, pd mobiltelefonen. Som eksempel pd betales med Valus
dette er ringetoner og andet mobiltilbehor. Tabel 9.2, Oplysninger om produkter der szlges af

66% af produkterne kreever, at brugeren regi- vjys’ udbydere (der i alt 9 udbydere/produkter)
strerer sig 1 udbyderens system. I lighed med

den navnte brugerregistrering under eWIRE og CoinClick er dette ofte en nedvendighed for at
kunne anvende produktet. Graden af brugerregistreringen er hgj i sterstedelen af produkterne, hvil-
ket vil sige, at minimum navn, postnr., alder og e-mail skal oplyses.

Lige under halvdelen af produkterne kan kun betales via Valus (et enkelt ogsd med eWIRE og
CoinClick). De resterende kan kebes med Valus og stort set alle andre former for elektroniske beta-
lingsmidler (Dankort og internationale kreditkort).

Produkterne er ikke deciderede mikrobetalingsprodukter set i forhold til prisniveauet, hvilket stri-

der imod den udmelding, indholdsudbyderne er kommet med angdende ensket om at kunne tage
betaling i form af meget sma beleb.
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66% af produkterne er kun udbudt til betaling via Valus, hvilket er med til at styrke udbredelsen af
Valus, da brugerne af disse produkter tvinges til at oprette en Valuskonto, hvis de ensker at kebe
det. Ved et enkelt af de produkter, der kan betales med andre betalingsmidler ud over Valus, er der
en gkonomisk fordel i at betale med Valus (ved keb af ringetoner mv. pé tv2.dk).

Der er ingen tydelige tendenser i produkterne, ud over at prisniveauet ligger hgjere end forventet i
forhold til, at Valus tilbyder mikrobetaling og derfor ville forventes anvendt til salg af produkter til
meget sma priser.
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Diskussion og vurdering

I dette kapitel diskuteres analyserne af de tre systemer eWIRE, CoinClick og Valus med
udgangspunkt i problemformuleringens undersporgsmdl (se tabel 10.1). Formdlet med ka-
pitlet er at danne grundlag for besvarelsen af problemformuleringens hovedsporgsmdl,
som Vil finde sted i det efterfolgende kapitel. Kapitlet er opdelt i forhold til de 4 omrader:
Teknologier, Strategi og lancering, Brugervenlighed og Produkter.

Hovedspergsmal:

Hvordan ser det danske mikrobetalingsmarked pa internettet ud ca. et ar efter lanceringen,
og hvad kan mikrobetalingens langsomme udbredelse skyldes?

Undersporgsmal:
Teknologi: Hyvilke teknologier er anvendt i de tre eksisterende mikrobetalingssystemer?
Brugervenlighed: Lever brugervenligheden i de tre mikrobetalingssystemer op til de i teorien

opstillede principper for god brugervenlighed?

Strategi og lancering: | Hvordan er de tre mikrobetalingssystemer blevet lanceret, og hvilke strate-
gier/tanker har der ligget bag?

Produkter: Hyvilke produkter findes der til betaling via de tre mikrobetalingssystemer?

Tabel 10.1, Rapportens problemformulering, jf. kapitel 2: Problemformulering.

10.1 Teknologier

Dette afsnit har til formal at diskutere de teknologier, de tre systemer anvender, samt vurdere deres
indvirkning pd systemernes udbredelse.

De tre mikrobetalingssystemer adskiller sig ikke teknologisk fra hinanden, set ud fra en brugers
perspektiv. Alle systemerne tilgds via en browser, og deres primare anvendelse er til at foretage
betalinger med hos forskellige indholdsudbydere. Valus og eWIRE tilbyder derudover brugerne
muligheden for at overfore penge til eller fra andre brugere.

De protokoller der anvendes i forhold til brugernes kommunikation med systemerne, er HTTP og
SSL. HTTP anvendes til at transmittere dataene med, og SSL anvendes til kryptering af denne data.

Den teknologiske vurdering af de tre systemer i forhold til brugerne giver ikke anledning til at me-
ne, at de har en negativ indvirkning pa udbredelsen af systemerne, da de er baseret pa udbredte
standardteknologier. Brugerne skal ikke installere speciel software for at kunne anvende systemer-
ne og har dermed nem adgang at anvende dem.

For udbyderne er der en sterre teknologisk forskel mellem systemerne, da der er forskel pé, hvilke

tekniske krav, der stilles til udbydernes servere i forbindelse med implementeringen af dem. De
lesninger, de tre systemer udbyder, er enten hostede eller integrerede. eWIRE tilbyder kun en inte-
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greret lgsning, CoinClick tilbyder en hosted eller en integreret lgsning, og Valus tilbyder en hosted
lgsning. Udbydernes valg af lasning afthenger bl.a. af, om de ensker den fleksibilitet, der er ved en
integreret lgsning i forhold til administration af produkter, eller om de i stedet ensker den hostede
losning, der ikke kreever installation pé egen server. Valget kan derfor blive influeret af udbyderens
aktuelle behov i forhold til, hvilke og hvor mange produkter han udbyder.

Valget af losning kan ogsa athange af, hvilken platform udbyderen har. Valus tilbyder med sin ho-
stede lgsning et platformuathaengigt system. eWIRE kraver derimod, at udbyderens server er enten
Windows eller Linux/Unix, hvilket er de mest udbredte servertyper. Jf. CoinClicks to lgsningsmo-
deller er CoinClick platformuathangigt, hvis den hostede lgsning veelges, og krever en Windows
server, hvis den integrerede losning vaelges.

Som det ovenstdende beskriver, athenger udbydernes valg af mikrobetalingssystem i forhold til
teknologier af flere faktorer. De skal tage stilling til, om de vil bruge ressourcer pa at implementere
systemet pa deres egen server, eller om det er mere fordelagtigt, hvis systemet er hosted. Derudover
vil typen af de produkter, de ensker at selge via mikrobetaling, kunne have indflydelse. Hvis fx
CoinClick valges, skal der tages stilling til, hvilke produkter der udbydes, da fx dynamisk prisset-
ning understottes bedst ved en integrering af mikrobetalingssystemet pa egen server, da prisen-
dringerne ellers skal foretages manuelt. eWIRE stiller som det eneste af de tre systemer krav til ud-
bydernes serverplatform. Kravet er dog ikke urimeligt, da de platformtyper, der kan anvendes, er
blandt de mest udbredte. Implementeringen af de to @vrige systemer stiller ikke krav til serverplat-
form (med undtagelse af CoinClicks integrerede lgsning).

Vurderingen af systemernes tekniske krav i forhold til udbydere er, at disse ikke har indflydelse pa
udbredelsen af systemerne, jf. ovenstdende beskrivelse. Hovedérsagen er, at systemerne generelt
anvender &bne standardteknologier, og der derved ikke er teknologiske hindringer for udbydere i
forhold til implementeringen af disse.

10.2 Strategi og lancering

1 dette afsnit diskuteres de tre systemer pd baggrund af analysen omkring strategi og lancering.
Formdlet er at vurdere, hvilken indflydelse planlegningen af systemerne har haft pd deres udbre-
delse.

Personerne bag de tre mikrobetalingssystemer har alle haft en klar opfattelse af, at der er et behov
for mikrobetaling i Danmark, selvom ingen af dem har lavet store markedsanalyser. Det har veret
udbydernes efterspergsel af et mikrobetalingssystem, der har varet hovedmotivationen for syste-
merne. Opfattelsen har veret den, at hvis ferst udbyderne fér et system til mikrobetaling, vil der
komme produkter pa hylderne og derefter brugere til systemerne.

Valus havde en ide om at udnytte den first mover effekt, der kunne vare ved, at de var det forste
generelle mikrobetalingssystem i Danmark. De har dog alligevel ikke udnyttet de eventuelle forde-
le, det kunne have medfert, da deres intention ikke har veret at f4 overtaget med markedet, men i
stedet at s@tte gang i markedet. De har brugt deres tidlige lancering til at presse andre til ogsa at
lancere mikrobetalingssystemer og derved fa skabt et bredt grundlag for et mikrobetalingsmarked i
Danmark. Hvis Valus var gaet efter first mover effekten, ville de kunne have draget nytte af den 1
forhold til at opna en stor bruger/udbydergrupper, for de andre systemer kom til. Isar set i lyset af
at Valus er skabt af FDIM og dermed har en stor potentiel udbydergruppe. I stedet er CoinClick,
der i gjeblikket har den sterste brugergruppe, kommet til, ligesom eWIRE ogsa er med med den
storste udbydergruppe.

Der er forskellige malsatninger omkring kritisk masse i systemerne. eWIRE gér i forste omgang
efter brugerne i kraft af, at deres hovedfunktion er peer-to-peer overfersler. Nar den kritiske masse
er opnéet, mener de, at udbyderne vil komme af sig selv. CoinClick har meldt klart ud, at deres mél
er mindst 50.000 brugere ved udgangen af ar 2003. For at opné det, mener de, at der skal tiltreekkes
nogle store udbydere, der skal vaere med til at age brugergruppen. Pé det tidspunkt, hvor der opnas
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en kritisk masse af udbydere, vil CoinClick gé efter de 1,6 mio. netbankskunder for at f& brugere til
systemet. Valus har ikke opstillet nogen decideret mélsatning. Deres intention er i forste omgang at
fa sat gang i mikrobetalingsmarkedet, da deres interesse ligger mere i, at udbyderne skal have om-
setning, end i at drive et mikrobetalingssystem. Selvom systemernes mélsatninger ikke er ensly-
dende, har de et felles onske om at fa sat gang i det danske mikrobetalingsmarked og dermed ud-
bredelsen af dette.

Ingen af systemerne har gjort brug af strategier, der kan sammenlignes med Shapiro og Varians
lock-in typer. Det naermeste, systemerne kommer lock-in typerne, er i forhold til segeomkostnin-
ger. Gebyrpriserne pa de forskellige typer af kontoer kan bevirke, at brugeren har en besverlighed i
at afsgge markedet. Gebyrerne er dog forholdsvis gennemskuelige og vurderes derfor ikke til at
veaere en intenderet brug af lock-in.

Systemerne har i de fleste tilfeelde gjort det modsatte af, hvad lock-in typerne foreskriver. Argu-
menterne har varet, at systemerne skal vare troveerdige og simple at bruge. Simpelheden skal veere
med til at nedbryde de barrierer, brugerne matte have i forhold til at anvende systemerne. Det er
vigtigt 1 forhold til at f& udbredt en ny type af system, der ud over at veere ny skal vaere med til at
omvende brugerne til at betale for indhold pa internettet. Systemernes troveerdighed blandt bruger-
ne er i den forbindelse vesentlig og kan vare arsag til, at systemerne ikke har villet anvende lock-
in effekter. Det kan skabe barrierer mellem brugere og system, hvis brugerne ikke har tillid til sy-
stemet og dets intentioner. En tillid, der kan vaere svar at opnd, hvis brugerne foler, at systemet
netop prever at lokke dem til at binde sig i systemet.

Jf. den manglende brug af lock-in typer er skifteomkostningerne for systemerne lave. Skifteom-
kostningerne bestar primaert i brugernes eventuelle praferencer i forhold til, hvilke produkter der
udbydes med de enkelte systemer. Derudover er der den trening, de opnér i at benytte systemet,
som dog vurderes til at vaere lille, da systemerne er forsegt lavet s& simple som muligt.

I Valus og CoinClick er der en skifteomkostning forbundet med, at en bruger lukker sin konto, hvis
der er et indestdende pé den. Det skyldes, at det koster et gebyr at trekke penge ud af systemerne.
CoinClick har dette gebyr for at undga, at brugere abner og lukker kontoer hele tiden, og Valus be-
grunder deres gebyr med, at det er den pris, bankerne tager for at udfere overferslen.

eWIRE, CoinClick og Valus er i PMMs forste fase (tiltreekningsfasen) og er pa vej over i anden fa-
se (udbredelsesfasen). Strategien er ikke at bekrige konkurrenterne (Battle of the sexes), da de i
forening vil kunne skabe et starre marked. Nir markedet er blevet stort og har opnéet kritisk masse,
kan de overveje eventuelle angreb mod konkurrenterne i kampen om fordelingen af markedet.

Systemernes valg af strategier i forhold til lanceringerne er praeget af, at der er tale om et nyt pro-
dukt (mikrobetaling) og marked, der kraever en tilvenningsfase for brugerne. Derfor er systemerne
ikke blevet lanceret med opbygning af skifteomkostninger som det primare mal; i stedet har sim-
pelhed og tilgeengelighed veret det berende element. Tillid og trovardighed i forhold til systemer-
ne har ogsé veret vigtig og gjort, at systemerne ikke har anvendt strategier, der kan opfattes som
uhaderlige af brugerne. I forhold til systemernes strategier er det svert at finde noget, der skulle
bremse udbredelsen af systemerne, da netop simpelhed og trovaerdighed er negleordene i systemer-
nes strategier.

10.3 Brugervenlighed

Dette afsnit vurderer systemernes brugervenlighed og diskuterer forskellene i disse. Formdlet er at
afgore om systemerne lever op til de opstillede brugervenlighedskriterier, for derved at kunne afvi-
se, om manglende brugervenlighed er medvirkende drsag til systemernes langsomme udbredelse.

Brugervenlighedstesten af de tre systemer viste, at systemerne i sterre eller mindre grad lever op til
de 8 designprincipper for god brugervenlighed. Testpersonerne gav udtryk for, at der ikke er kriti-
ske fejl i nogen af systemerne, dvs. at de fejl, der blev bemarket, ikke er kritiske i1 forhold til bru-
gen af systemet. Testepersonerne vurderede pa den baggrund, at uerfarne brugere heller ikke ville
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have problemer med at anvende systemerne. De fejl, testen viste, er fejl, der, hvis de afthjelpes, vil
medfere at brugerne undgar unedig irritation under brug af systemet.

Der var en gennemgéende bemaerkning til alle systemerne om, at skiftet fra kebssituation til opret-
telse af ny bruger skaber forvirring, da der abnes et nyt browservindue. Det kan i verste fald athol-
de brugere fra at oprette sig og dermed vare en barriere for adgangen til systemet. Nar den er
”overvundet”, er selve kebene med systemerne let tilgeengelige.

Brugervenligheden i selve systemerne (nér brugeren er logget ind i et system) er som navnt gene-
relt god. CoinClick er vurderet til at have den bedste brugervenlighed og Valus den laveste. Valus
dérligere placering skyldes det inkonsistente layout og den store tekstmaengde péd siderne. At
CoinClick vurderes som det system med den bedste brugervenlighed, kan bl.a. skyldes det faerre
antal funktioner, systemet har i forhold til de to andre systemer (CoinClick tilbyder fx ikke overfor-
sel mellem brugere). Et andet argument kan vere, at CoinClick, i kraft af at det ikke tilbyder disse
overfersler, kraever faerre oplysninger under oprettelsen i systemet, hvilket nedsatter kompleksite-
ten 1 brugerens dialog med systemet.

De to ovenstdende udsagn kan til dels vere rigtige, da eget kompleksitet i et system kan pavirke
vurderingen af systemets brugervenlighed. Dette menes dog ikke at vere tilfeldet i testpersonernes
vurdering af systemerne, da de blev bedt om at tage hegjde for systemernes forskellighed i1 funktio-
nalitet og kompleksitet og kun vurdere de rent brugervenlighedsmeessige faktorer.

Selvom der i testene af systemerne generelt var flere negative udsagn end positive, er det ikke ens-
betydende med lav grad af brugervenlighed. Grunden til det storre antal af negative udsagn kan
skyldes, at testpersonerne var mere fokuserede pa at finde negative elementer i systemerne end ba-
de at finde negative og positive elementer. Testpersonerne underbyggede denne begrundelse, da de
alle 1 den samlede vurdering af hvert enkelt system fandt disse brugevenlige. Dog gav de udtryk
for, at de fejl, testen viste, er fejl, der ber rettes for at undga unedig irritation i brugen af systemer-
ne.

Testen af systemerne og analysen af disse, giver ikke anledning til at antage, at det er manglende
brugervenlighed, der er arsag til mikrobetalingssystemernes langsomme udbredelse, da alle syste-
merne vurderes som brugervenlige, og da de fejl, der blev fundet ved systemernes brugerflade, ikke
vurderes til at veere kritiske i forhold til brugernes anvendelse af systemerne.

10.4 Produkter

1 dette afsnit diskuteres de produkter, der scelges via de tre mikrobetalingssystemer, udfra analy-
serne af de enkelte systemers produkter. Formdlet er at give en vurdering af, om produkterne har
en indvirkning pd systemernes udbredelse.

Produkterne, der tilbydes, deekker et bredt spekter af typer, og det er svert finde en egentlig ten-
dens i forhold til, hvilke produkttyper der er de mest udbredte. Undersogelsen her viser dog, at ser-
viceydelser har en lille overvagt, men forskelligheden i disse services er stor, og det er svert at pa-
vise en tendens. Valus adskiller sig en smule ved at have flere produkter, der tilbyder viden, som fx
artikler og adgang til vidensfora.

Prisniveauet for produkterne er for alle systemernes vedkommende primeert centreret omkring pri-
ser pa mellem 10 og 50 kroner. CoinClick adskiller sig ved ikke at tilbyde betalinger pa over 50
kroner, hvilket afspejles i de produkter, der salges. Der tilbydes i alt 5 produkter til over 100 kro-
ner til keb gennem eWIRE og Valus; de dyreste produkter er bilagspakker fra Farum Kommune til
omkring 900 kroner og sexartikler/ydelser fra ’DanskSex’, der kan belgbe sig pa op til mellem 500
og 5000 kroner.

Prisniveauet er forholdsvist hgjt, hvis man ser det i forhold til, at der betales via et mikrobetalings-
system. Der er ingen fast definition pa, hvilke belgbsstarrelser mikrobetaling antager. Der kun 5
produkter til 1 krone eller der under, hvilket er de beleb, man normalt ville betragte som mikrobeta-
ling. Sammenlignet med at udbyderne, jf. kapitel 1: Indledningen, har udtrykt enske om at tage be-
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taling 1 form af meget sma beleb, er det bemerkelsesvaerdigt at der er sé forholdsvis fa produkter til
under 1 krone.

eWIRE (15) CoinClick (13) Valus (9)
Typer: Primeert service og Primeert service Primaert viden
underholdning
Prisniveau: I gennemsnit mellem | I gennemsnit mellem | Priser mellem 1 og
1 og 50 kroner 1 og 10 kroner 50 kroner
Teknologier: Internettet Internettet, 50% har Internettet, 2 af
tilknytning til mobil- | produkterne har
telefon tilknytning til mo-
biltelefon
Brugerregistre- 1 80% af tilfeldene 150% af tilfeeldene 1 66% af tilfeeldene
ring:
Registreringsop- | Primert en hoj grad Primeert en hej grad Primaert en hej
lysninger: af registrering af registrering grad af registrering
Betalingsmulig- 20% kan kun betales | 50% kan kun betales | Lidt under 50%
hed(er): med eWIRE med CoinClick kan kun betales
med Valus

Omkring 70% af alle produk-
terne kraever, at brugeren re-
gistrerer sig som bruger hos
udbyderen af produktet. Som
tidligere naevnt i analysen er
det ofte en nedvendighed for,
at brugeren kan anvende pro-
duktet optimalt.

Brugerregistreringen ses ikke
som et problem i forhold til
mikrobetalingssystemerne, da
det er en del af produktet, der
selges. Dog kunne en sam-
menkersel af registreringsop-

Tabel 10.2, Sammenfatning af oplysningerne om produkterne der salges via de tre systemer.

lysninger hos udbydere og
mikrobetalingssystem  give
muligheden for at brugerne
kun skulle indtaste brugernavn og password én gang ved keb af en service og derved slippe for at
logge ind i bade udbyder og mikrobetalingssystem.

Betalingen af produkterne kan i 40% af tilfeeldene kun foretages med et af de tre mikrobetalings-
systemer. 1 de resterende 60 % kan der bade betales via et mikrobetalingssystem, Dankort,
internationale kreditkort eller ved bankoverfersel.

Bortset fra de produkter, der kun kan betales via et eller flere af de tre mikrobetalingssystemer, er
det generelle billede, at betalingen via disse systemer er et supplement til de gvrige betalingsmulig-
heder, der er pé internettet. Der er kun enkelte tilfzelde, hvor brugeren kan fa en gkonomisk fordel
ved at betale via et mikrobetalingssystem. I resten af tilfeeldene gor udbyderne ikke forskel i for-
hold til brugen af betalingssystem. Det er ikke fremmende for udbredelsen af mikrobetaling, da
brugerne for det forste har flere muligheder for betaling og for det andet ikke belennes, hvis de an-
vender et mikrobetalingssystem.

eWIRE, CoinClick og Valus har ingen indflydelse pa, hvad der s@lges via deres systemer, da de
kun tilbyder sig som et betalingsmiddel. Folkene bag systemerne har ogsa udtrykt, at de ikke vil
blande sig, i hvilke produkter der udbydes, sé lenge de er lovlige. Undersogelsen her understetter
denne pastand, da der ikke er klare tendenser i de udbudte produkter i forhold til type og prisni-
veau.

Ud fra analysen vurderes det, at produkterne kan have indflydelse p& udbredelsen af mikrobetaling,
da de fleste af produkterne ogsé kan betales med andre betalingsmidler end mikrobetalingssyste-
merne. Dette afspejles ogsa i prisniveauet for produkterne; de er ikke sa lave, som det ville forven-
tes ud fra de ensker, udbyderne har udtrykt angdende systemer til mikrobetaling. Samlet set er de
nuverende produkter ikke steerke nok til at udbrede mikrobetalingsmarkedet. Det kraever enten en
killer app, der kan bruges som katalysator for at f4 gang i mikrobetalingen, eller ogsa skal udby-
derne af produkter give brugerne en fordel ved at anvende et mikrobetalingssystem til betaling.

En tredje mulighed er, at udbyderne begyndte at udbyde deciderede mikrobetalingsprodukter (pro-
dukter til meget sma beleb), som det kun ville vere rentabelt at udbyde via et mikrobetalings-
system.
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Konklusion

1 dette kapitel konkluderes der med udgangspunkt i diskussionen i kapitel 10 pd rapportens
resultater. Derefter perspektiveres rapporten i forhold til, hvad der kan gores for at scette
gang i udbredelsen af mikrobetaling. Til sidst i kapitlet reflekteres der over forskningsme-
toden, teorierne og empirien, der er anvendt i denne rapport.

11.1 Konklusion
1 dette afsnit besvares hovedsporgsmdlet, der blev opstillet i kapitel 2: Problemformulering.

Undersggelsen af mikrobetalingen i Danmark ud fra de fire hovedomrader i problemomrédet har
givet et indblik i, hvilken indflydelse omraderne har haft pa udbredelsen af mikrobetaling i Dan-
mark. Besvarelsen af problemformuleringen tager udgangspunkt i besvarelserne af underspergsma-
lene inden for hvert af hovedomraderne i kapitel 10: Diskussion og vurdering.

Hovedsporgsmal:
Hvordan ser det danske mikrobetalingsmarked pa internettet ud ca. et ar efter lanceringen,
og hvad kan mikrobetalingens langsomme udbredelse skyldes?

Det danske mikrobetalingsmarked bestér af tre konkurrerende systemer, der umiddelbart er ens pa
overfladen. De kan alle tre anvendes til at foretage betalinger af indhold pa internettet med, beta-
linger pé ned til under 1 krone. Falles for alle systemerne er ogsa, at de ikke har naet den udbredel-
se, som var forventet for lanceringen af systemerne. Brugertilslutningen til systemerne har veret
lille, hvilket antallet af udbydere af systemerne ogsa har.

Systemerne adskiller sig pa andre punkter, bl.a. har de hver deres dagsorden i forhold til, hvordan
de vil opné udbredelse. eWIRE gér i forste omgang efter at tiltreekke brugere, da deres system pri-
mert er et peer-to-peer system. Nar deres brugergrupper har opndet kritisk masse, mener de, at ud-
byderne vil komme til af sig selv. Valus gér forst efter udbyderne og efterfolgende brugerne. De
har en potentiel udbydergruppe i kraft af medlemmerne i FDIM, som star bag Valus. CoinClick gar
ogsa primert efter udbyderne. Nar der er opnéet en kritisk masse af udbydere, vil de gé efter bru-
gerne, bl.a. igennem deres adgang til 1,6 mio. netbankskunder.

De anvendte teknologier i de tre mikrobetalingssystemer er overvejende ens. I forhold til brugerne
tilbyder systemerne adgang via internettet. Derudover tilbyder eWIRE overforsel af penge mellem
brugere via e-mail og Valus via e-mail og mobiltelefon. For udbyderne er der forskellige lasnings-
modeller i forhold til implementering, athengig af hvilket mikrobetalingssystem der valges (ho-
sted/integreret).

Teknologierne, der er anvendt i systemerne, er baseret pd udbredte standardteknologier og vurde-
res, ud fra rapportens resultater, ikke til at have negativ indflydelse p&d mikrobetalingssystemernes
udbredelse, hverken blandt brugere eller udbydere.
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Systemerne er blevet lanceret ud fra den strategi, at barriererne mellem system og bruger skal vaere
sé& sméa som muligt, da det er et nyt marked/omrade, der skal opbygges, og da der er tale om beta-
lingssystemer. Derfor er der ikke arbejdet med opbyggelsen af skifteomkostninger i forhold til bru-
gerne. | stedet har simpelhed og troverdighed veret de vigtigste elementer i forhold til design og
lancering af systemerne.

Systemerne har heller ikke vaeret ude pa direkte at bekrige hinanden ved fx at forsege at tiltraekke
konkurrenternes brugere eller lave kampagner for systemerne. Igen for at bevare troverdigheden
og fordi systemerne er i en fase, hvor de mener, at det er udbredelsen af mikrobetaling, der er vig-
tig, og ikke s& meget hvem der er medvirkende til det.

Brugervenligheden i de tre systemer lever generelt op til de i teorien opstillede designprincipper for
god brugervenlighed. Der er enkelte steder i systemerne, der bryder med principperne, men det
vurderes ikke som kritisk for brugen af systemerne og derved heller ikke for systemernes udbredel-
se.

De produkter der kan kebes via mikrobetalingssystemerne deekker en bred vifte af ydelser primeert
til brug pa internettet og er overvejende serviceydelser, eksempelvis webbaseret e-mail eller SMS-
sender. Ingen af produkterne er nyskabende i forhold til at udnytte muligheden for mikrobetaling;
alle produkterne er produkter, der ogséa kunne kebes, for mikrobetalingssystemerne blev lanceret.
Prisniveauet vidner ogsa om, at det ikke er mikrobetalingsprodukter, da priserne i gennemsnit lig-
ger pd mellem 10 og 50 kroner, og over halvdelen af produkterne kan kebes med andre
betalingsmidler end et af de tre mikrobetalingssystemer.

Det lille udvalg af produkter, der udbydes til betaling via mikrobetalingssystemerne, og den mang-
lende nyskabelse i produkterne, vurderes til at veere en vaesentlig faktor i forhold til den langsomme
udbredelse af mikrobetaling. Produkterne er simpelthen ikke deciderede mikrobetalingsprodukter.

Rapportens konklusion er, at den langsomme udbredelse ikke skyldes manglende brugervenlighed
eller de teknologier, systemerne anvender. Strategierne for lanceringen af systemerne har heller ik-
ke haft negativ indflydelse pa udbredelsen, da de er baseret pa simpelhed og trovaerdighed. Der-
imod kunne strategierne have veret anvendt til at opna positiv indflydelse pa udbredelsen ved fx at
lave lanceringen af et mikrobetalingssystem i forbindelse med et eller flere nye produkter, der er di-
rekte mikrobetalingsprodukter (lav pris og derfor kun mulighed for betaling via et mikrobetalings-
system).

I stedet kan mikrobetalingssystemernes langsomme udbredelse tilskrives manglende produkter med
potentiale for hurtig og stor brugertilgang. De produkter, der er lanceret til betaling med mikrobeta-
lingssystemerne, er ikke deciderede mikrobetalingsprodukter, da priserne er for heje, hvilket af-
spejles i, at de fleste af produkterne kan betales med stort set alle former for elektroniske beta-
lingsmidler. Det er et udtryk for indholdsudbydernes manglende udvidelse af produktsortimentet,
efter at mikrobetalingssystemerne er blevet lanceret, pé trods af, at det var indholdsudbydernes on-
ske om at kunne tage betaling i meget sma belob, der var hovedérsagen til lanceringen af mikrobe-
talingssystemerne i Danmark.

Udbredelsen af mikrobetaling i Danmark lider under den klassiske henen og @gget problematik.
Udbuddet af produkter afhanger af brugerne og antallet af brugere atheenger af produkterne. Infra-
strukturen for udbydere og brugere er pa plads i form af de tre mikrobetalingssystemer; det der
mangler, er en katalysator (produkter der egner sig til mikrobetaling) til at satte gang i udbredel-
sen.

11.2 Perspektivering

1 dette afsnit perspektiveres rapportens problemomrdder i forhold til tiltag, der kan gores for at fi
sat gang i udbredelsen af mikrobetaling.

Som rapporten viser, er den primare faktor i forhold til den langsomme udbredelse, at der ikke er
deciderede mikrobetalingsprodukter pd markedet. For lanceringen gav indholdsudbyderne udtryk

78



11. Konklusion

for at muligheden for mikrobetaling ville veere vendepunktet for de seneste ars nedture i internet-
branchen, da det ville give dem mulighed for at tage betaling for produkter, der pa nuverende tids-
punkt er reklamefinansierede. Spergsmaélet er, om der er et reelt behov for mikrobetaling i Dan-
mark, da der siden lanceringen af de tre danske mikrobetalingssystemer ikke er blevet lanceret de
produkter, som en raekke indholdsudbydere havde proklameret.

Som denne rapport viser, er infrastrukturen pé plads. Der findes tre systemer, der er tilgengelige
for brugere og udbydere i forhold til teknologier og brugervenlighed. Derudover ensker systemerne
at sta for tillid og trovaerdighed, hvilket afspejles i deres forholdsvis lave skifteomkostninger og
gennemskuelige gebyrer for brugerne.

Spergsmalet er, om der er et element, der mangler, for at udbredelsen af mikrobetaling kommer rig-
tigt i gang eller om der simpelthen ikke er grundlag for et sidant marked i Danmark. Som navnt
vurderes produkterne til at vaere et vasentligt element i forhold til udbredelsen, men om der kan
vaere andre elementer, der kan have indflydelse, er svart at svare pa. En egenskab, der ser ud til at
mangle i forhold til de nuverende produkter, er fordele for brugerne ved at anvende et mikrobeta-
lingssystem. Det er kun i fi tilfeelde, der gives rabat ved keb gennem et mikrobetalingssystem, og
samtidig kan produkterne ofte kebes vha. andre betalingssystemer.

En rapporten ”Mikrobetaling og andre nye betalingsformer i den offentlige sektor” [MIOS, 2003]
udarbejdet for Ministerier for Videnskab, Teknologi og Udvikling, konkluderer at der ville kunne
skabes et marked for mikrobetaling i den offentlige sektor. Ideen er, at forskellige offentlige elek-
troniske tjenester skal kunne betales via mikrobetaling. Det ville give store besparelser for det of-
fentlige pga. af en effektivisering i forbindelse med betalingssituationer. I rapporten navnes ek-
sempler pa, hvor mikrobetaling vil kunne anvendes inden for det offentlige. Fx muligheden for at
tage depositum ved bestilling af tid hos leegen eller ved bestilling af bileftersyn. Andre muligheder
er betaling for bestilling og download af formularer og blanketter. Derudover ville forbrugsathen-
gige tjenester kunne bibeholdes og nye udvikles, da udgiften til tjenesterne vil vare brugerbetalte.
Hvis mikrobetaling bliver ’lanceret’ igennem det offentlige vil der vare en stor sandsynlighed for
at der automatisk vil vere skabt en tillid mellem system og bruger.

En anden mulighed for udbredelsen af mikrobetaling, er mikrobetalingssystemernes egen udvikling
af funktioner. Som eksempel kan navnes eWIREs peer-to-peer funktion, der kunne vere en kataly-
sator for mikrobetaling. Hvis den bliver en succes pa hejde med systemet PayPal', kan det ga hen
og skabe en kritisk masse af brugere, der vil kunne fa udbyderne til at komme med produkter.
eWIRE har ikke opnéet denne succes endnu, men hvis markedet i Danmark bliver modent nok til et
system som PayPal, er eWIRE et godt bud pa et dansk system til at klare opgaven.

En anden funktion der evt. ville kunne bringe mikrobetalingen frem, er muligheden for mikrobeta-
ling pa mobiltelefoner og andet handholdt udstyr, fx til betaling af spil eller andre services. Dette
ville dog ogsé athaenge af udbydernes villighed til at lave mikrobetalingsprodukter til disse plat-
forme. Igen en problematik der kan betegnes som henen og @gget problematikken.

11.3 Refleksion

1 dette afsnit reflekteres der over forskningsmetoden, teorierne og empirien i denne rapport..

11.3.1 Forskningsmetode

Forskningsmetoden i denne rapport er en case studie metode, som beskrevet i kapitel 3: Empirisk
metode. Case studie metoden er fundet anvendelig i forhold til at besvare problemformuleringen,
da den har medfert en struktureret indsamling af empiri med udgangspunkt i en reekke teorier. [Yin,
1994]s beskrivelse af metoden har varet et godt udgangspunkt i forhold til at strukturere case stu-

! PayPal (paypal.com) er et system til at overfore penge: mellem PayPal brugere, til kontoer i almindelige
banker og som betalingsmiddel p& hjemmesider der tilbyder betaling via PayPal. PayPal har omkring 20 mio.
brugere, heraf omkring 3 mio. forretningskunder der tilbyder betaling via PayPal.
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diet bade i forhold til indsamlingen af empiri og analysen af denne. Strukturen har veret med til at
sikre rapportens validitet og trovaerdighed og veret et godt veerktej at arbejde systematisk ud fra.

Som beskrevet i kapitel 3: Empirisk metode, kunne der ogsé vare anvendt andre forskningsmeto-
der. Dette ville, i forhold til den aktuelle case, have kravet en meget tidligere projektstart og evt. en
drejning af problemformuleringen i retning af forstielsen af et enkelt systems udbredelse.
Eksempelvis kunne aktionsforskning have veret interessant, da det ville give mulighed for at af-
prove de opstillede teorier i praksis. Det ville dog krave, at projektperioden var pabegyndt samtidig
med udarbejdelsen af mikrobetalingssystemerne. En mulighed havde veret at sidde med i en udvik-
lings-/designgruppe for et af systemerne med mulighed for at deltage aktivt i gruppens arbejde.
Dette ville dog afskeere muligheden for at undersege alle tre systemer pga. konkurrencemeessige
aspekter.

11.3.2 Empiri

Empirien, der er indsamlet i rapporten, er fremkommet ud fra interviews og indsamling af oplys-
ninger om problemomréadet igennem nyhedsartikler og via hjemmesider. Me@ngden af disse mener
jeg, har veret passende, da de har afdeekket omradet tilfredsstillende. Der kunne argumenteres for,
at yderligere interviews kunne give en storre trovaerdighed. Men da undersggelsesomradet, som
naevnt tidligere 1 rapporten, er forholdsvist snaevert og har fa akterer, ville flere respondenter sand-
synligvis ikke have kunnet bidrage med yderligere oplysninger, men blot have understottet de
fremkomne udsagn. Ud fra antagelsen om, at validiteten og trovaerdigheden skal udspringe af struk-
turen og argumenterne for den empiriske indsamling (jf. kapitel 3: Empirisk metode), mener jeg, at
empirien i denne rapport er indsamlet pa et tilfredsstillende grundlag. Ligeledes mener jeg, at den
indsamlede empiri har givet et godt overblik og indsigt i problemomradet og dermed veret anven-
delig i forhold til at besvare rapportens problemformulering.

11.3.3 De anvendte teorier

Lock-in

Teorien omkring lock-in effekter har ikke veret anvendelig i den forstand, at intentionerne med sy-
stemerne ikke har varet de samme, som teorien antager. Lock-in er rettet imod brugerfastholdelse i
form af at opbygge skifteomkostninger for brugerne pa forskellig vis. Dette har ikke vaeret hensig-
ten med de aktuelle systemer. Dog har relateringen af lock-in til mikrobetalingssystemer vist, at det
teoretisk er muligt at anvende lock-in i forhold til mikrobetaling. Dette virker ud fra denne rapports
resultater dog ikke hensigtsmessigt, da udbredelsen af systemer pd nye omrader kraver brugernes
tillid, hvilken kan vere svar at vinde ved brug af forretningsmeessige fiduser som fx brugerfasthol-
delse.

Lock-in har bidraget til at undersoge strategier for lancering og design, da den som udgangspunkt
for interviewene har vearet et godt grundlag at opna indsigt ud fra.

PMM

Portal Management Modellen har veret brugbar til at forklare mikrobetalingssystemernes strategier
omkring tiltrekning af brugere og udbredelse i markedet. Dermed har modellen varet en forkla-
ringsramme i forhold til systemerne, og samtidig har den bidraget til indsamlingen af empiri i kraft
af de spergsmal, der er stillet til de interviewede.

Brugervenlighed
Teorierne omkring brugervenlighed og test af denne menes at vere tilfredsstillende i forhold til
denne rapport. De har opfyldt formalet, som er at undersege, om de tre mikrobetalingssystemer er
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brugervenlige. Derudover har Ben Shneidermans 8 designprincipper givet et godt indblik i, hvilke
brugervenlighedsmaessige fejl der er i systemerne, og ligeledes hvilke positive elementer systemer-
ne indeholder.

Teorien har dog ikke givet en dybdegdende indsigt i brugervenligheden i netop betalingssystemer,
da den er meget generel og kan anvendes i forhold til de fleste systemer. Dette udtrykkes ogsé i te-
oriens mangel pé konkrete forslag til, hvordan de 8 principper indfries i designet af en brugergraen-
seflade. Derfor kunne det, fx i forbindelse med denne rapport, have veret interessant med en bru-
gervenlighedsteori i forhold til betalingssystemer. Det ville bl.a. have kunnet givet svar pa, om den
tillid og troverdighed, systemerne gnsker at afspejle, ogsa er til stede i brugergransefladen.

De teorier, der er anvendt i rapporten, mener jeg har veret anvendelige i forhold til undersogelses-
omradet og i forhold til besvarelsen af problemformuleringen. Som det ovenstdende beskriver, har
teorierne har veeret med til at opbygge en forklaringsramme for problemomradet. Selvom teorierne
om lock-in er fundet mindre relevante for mikrobetalingssystemerne i den aktuelle case, har de vee-
ret medvirkende til at forsta strategierne for systemerne.
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www.ssl.com/support/bsrCompatible.jsp

[Valus, www]:
www.valus.dk
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Appendiks

13.1 Liste over bilag samt henvisning til hvor de kan downloades

Appendiks til rapporten er tilgeengelig i PDF-format pa denne hjemmeside:
www.cs.auc.dk/~mikkel/rapport/

Der kan enten hentes et samlet dokument indeholdende alle bilag eller hvert enkelt bilag kan hentes
i separate dokumenter.

Bilag 1 - Tidslinje for mikrobetaling i DanmarK...........cooeeevvecsceicsvercssnnessencsneecsnecssnes cene 5 sider
Bilag 2 - Gennemgang af de 3 mikrobetalingssystemer . «..0 sider
Bilag 3 - Oversigt over produkter til betaling med mikrobetalingssystemerne............... 11 sider
Bilag 4 - Sammentzelling p udvalgte punkter ceeessnnneneee 1 side
Bilag 5 — Udledning af spergeramme...... ...4 sider
Bilag 6 — Ark til anvendelse under testen .3 sider
Bilag 7 — Testdokument ....2 sider
Bilag 8 — Samlet resultat af test af eWIRE.......... ....2 sider
Bilag 9 — Samlet resultat af test af COINCICK ......ccocveieireressnnissseicssarcscseissarsssasesssssosasesass sose 2 sider
Bilag 10 — Samlet resultat af test af Valus . ....2 sider
Bilag 11 — Blokudskrifter fra interviewene (FORTROLIGT?)...... .35 sider

(*): Blokudskrifterne fra interviewene er fortrolige og kreever derfor password ved download.
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