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Begreppsdefinitioner

Digital bank
"Digital bank" är en term som används för att beskriva aktiviteter inom banken som
bland annat sker digitalt via en app på mobilen eller via en dator (Casu et al. 2022, s.
712).

Traditionell bank
En traditionell bank är en bank som är fysisk och kräver att kunderna behöver besöka
banken för att få tillgång till sitt bankkonto (Transfy 2023).

Förtroende
Begreppet "förtroende" är den process som sker när en person har säker tillit och en
säker förväntan på en annan part (Deutsch 1958).

Digitalt förtroende
Digital tillit är en rekonstruktion av mellanmänskligt förtroende som istället
appliceras på system och digitala teknologier (Guo 2022).

Risk
"Risk" beskrivs som den sannolikhet att någon eller någonting ska utsättas för fara,
samt även de konsekvenser och skada som denna fara utgör (Arbetsmiljöverket 2022).

Integritet
Varje individs rättighet att inte drabbas av bland annat intrång och manipulation samt
rätten att behålla viss information för sig själv (Statens medicinsk-etiska råd 2022).

Användarvänlighet
Användarvänlighet refereras till den utsträckning en teknik uppfattas som enkel att
använda (Davis 1989).

Användbarhet
Användbarhet är till vilken grad fördelar och prestation ges genom en teknik (Davis
1989).



Sammanfattning

Titel: Digitala banktjänsternas och kundernas förtroende - En empirisk kvantitativ studie om

sambandet mellan digitala banktjänster och bankkundernas förtroende

Ämne: Företagsekonomi C med inriktning finansiering

Författare: Leensaa Abdirahman och Lalitta Kombarova

Handledare: Darush Yazdanfar

Bakgrund och problemformulering: Skiftet till digitala banktjänster innebär ett annat

arbetssätt att bibehålla förtroendet hos sina kunder då servicen blir mindre personlig.

Förtroende och service är en viktig del hos kunderna samtidigt som det ställs nya krav

gällande bekvämlighet och automatiserade självtjänster. Mot denna bakgrund är möjliga

problem som kan uppstå en bristande säkerhet samt riskerna kring integriteten.

Syftet: Studiens syfte är att undersöka om det finns ett samband mellan kundernas förtroende

och bankernas digitala banktjänster. Utöver detta vill forskarna få en förståelse för

bankkunders förtroende för sin digitala bank.

Metod: Undersökningen bygger på kvantitativ metod i form av en enkätundersökning som

sedan används för att genomföra en korrelationsanalys och regressionsanalys.

Teoretisk referensram: Technology Acceptance Model, Social Exchange Theory, Perceived

Risk och Digitala Tillitsmodellen.

Empiri: Empirin har fyra olika fokusområden: kontrollfrågor, förtroende, digitala

banktjänster samt risk och säkerhet. Dessa sammanställs och testas i en korrelationsanalys

och regressionsanalys för att undersöka samband och testa hypoteser.

Slutsats: Resultatet visar att det föreligger ett positivt samband mellan digitala banktjänsters

användbarhet och förtroende för digitala banktjänster samt att upplevd integritetsrisk har ett

negativt samband med förtroendet. Trots att det kan finnas ett samband mellan digitala

banktjänsternas användarvänlighet och förtroende finns inte tillräckligt med stöd för att

bevisa detta.

Nyckelord: Digital bank, förtroende, Technology Acceptance Model, Social Exchange

Theory, Perceived Risk, Digital Trust Model, Integritetsrisk



Abstract

Title: Digital banking service and customers trust - An empirical quantitative study on the

relationship between digital banking services and bank customers' trust

Subject: Business Economics with focus on finance

Authors: Leensaa Abdirahman och Lalitta Kombarova

Advisor: Darush Yazdanfar

Background and problem formulation: The shift to digital banking services means a

different way of working to maintain the trust of its customers, this as the service has become

less personal. Trust and service are valued highly for the customers, while new demands are

being made regarding convenience and automated self-service. Against this background,

possible problems that may arise are a lack of security and the risks surrounding integrity.

Purpose: The purpose of the study is to investigate whether there is a relationship between

customers' trust and the banks' digital banking services. In addition to this, the researchers

want to gain an understanding of bank customers' trust in their digital bank.

Method: The survey is based on a quantitative method in the form of a questionnaire which

is then used to carry out a correlation and regression analysis.

Framework: Technology Acceptance Model, Social Exchange Theory, Perceived Risk and

Digital Trust Model.

Empiricism: The empiricism has four different focus areas: control questions, trust, digital

banking services and lastly risk as well as security. These are compiled and tested in a

correlation and regression analysis to examine relationships by testing hypotheses.

Conclusions: The findings show that there is a positive relationship between the usability of

digital banking services and trust in digital banking services, and that perceived integrity risk

has a negative relationship with trust. Although there may be a link between the ease of use

of digital banking services and trust, there is not enough support to prove this.

Keywords: Digital banking, Trust, Technology Acceptance Model, Social Exchange Theory,

Perceived Risk, Digital Trust Model, Integrity risk



1. Inledning

I detta inledande avsnitt introduceras bakgrunden till studiens forskningsområde. Kapitlet

förser en problemdiskussion som sedan kopplas till syfte, frågeställning samt avgränsning för

att till sist inkludera en illustration av studiens disposition.

1.1 Bakgrund

En lyckad digitaliseringsprocess förutsätter kundernas förtroende och digitala banktjänster

(Eriksson & Hermansson 2020). Men att skapa förtroende hos kunden innebär i många fall att

hantera stora risker (Yang et al. 2015). Digitalisering spelar en stor roll när det gäller

banksystemen (Mubarak & Petraite 2020). Begreppet "digitalisering" kan beskrivas som en

process som sker när olika samhällsorgan applicerar eller ökar bruket av digital teknik för att

utveckla affärsmodeller och procedurer (Amankwah-Amoah et al. 2021;Saarikko, Westergren

& Blomquist 2020, p. 4). Den digitala utvecklingen har blivit en stor pelare i världens

utveckling. I takt med teknologin har digitaliseringen fått en allt större betydelse i samhället

och har ett stort inflytande på flera branscher där finansieringsindustrin är en av dem

(Puschmann 2017). En orsak till att finansieringsbranschen har påverkats är för att den är

uppbyggd på information, det innebär att den består av transaktioner där elementen nästan

aldrig är traditionella, det vill säga fysiska, vilket gör det enklare att tillämpa digitala

lösningar (ibid.).

Till följd av den digitala transformeringen i samhället har den digitala banken blivit ett större

fokus (Kantika et al. 2022). Ett skifte har skett, där bankärenden utförs genom digitala

plattformar till skillnad från de traditionella fysiska bankerna som tidigare varit den primära

kanalen för kundengagemang. Alnemer (2022) betonar att den digitala banken har

revolutionerat i banksystem och kundservice. Tidigare handlade konkurrensen mellan banker

om att kunna erbjuda det bredaste utbudet av tjänster, idag ligger fokuset på vilken bank som

kan leverera högst kvalitet och kundfokus, menar Paulet och Mavoori (2019).

Fu och Mishra (2022) definierar att digitala banker skiljer sig från traditionella banker, då det

inte har fysiska filialer för sina operativa tjänster. Vidare tillägger Windasari et al. (2022) att

1



digitala banker inte har fysiska kontor för tjänster utan administrationsprocessen samt att

digitala banktjänsternas tillgång skapas av kunderna genom applikationer via smartphones. I

samma veva har detta lett till att många kunder förväntar sig att vissa tjänster som exempelvis

överföringar, ska vara automatiserade, alltså ställer kunderna nya krav som går hand i hand

med digitaliseringen (Paulet & Mavoori 2019). Digitala banker är en teknologi som är

tidseffektiv och ekonomisk samt fungerar helt utan papper (Windasari et al. 2022). Veena och

Janarthananpillai (2022) förklarar att banktjänster som erbjuds av digitala banker inkluderar

internetbank, mobilbank, transaktioner, bankautomater, bank och kreditkort. Vidare påstår

Pikkarainen et al. (2004) och Dash et al. (2011) att den digitala banken har medfört många

fördelar för bankerna såväl som för kunder. Andra fördelar med en digital bank inkluderar i

huvudsak effektivisering i vanor och arbetsprocesser (Bastari et al. 2020). Banker upplever en

förbättrad leverans av finansiella produkter och minskade transaktionskostnader, vilket har

resulterat i en ökad lönsamhet och snabbare service för kunder (Dash et al. 2011). Nasri

(2011) tillägger att en fördel för bankkunder är att de kan utföra bankärenden såsom

saldokontroll och transaktioner, utan att nödvändigtvis behöva besöka en fysisk bank.

En central del i bankindustrin är förtroende (Ford et al. 2011, s. 19). Förtroende är en

avgörande faktor för att bibehålla långsiktiga relationer mellan två eller flera parter. Ford et

al. (2011, s. 19) menar att det är förtroende som leder till att parterna väljer att förbinda sig

till en relation. Dessutom är det viktigt för banker att deras kunder har förtroende, för att

minimera osäkerheten till bankens förmåga att agera i sina kunders bästa intresse (Van

Esterik-Plasmeijer & Fred van Raaij 2017). Att kunder har ett starkt förtroende för sin bank

kan även leda till att de under perioder av kris bibehåller lojaliteten till sin bank, vilket är en

stor anledning för banker att satsa på att bygga ett starkt förtroende hos sina kunder.

Förtroende är särskilt betydande för digitala företag som kräver ett stabilt system av

förtroende (Son et al. 2006, se Mubarak & Petraite 2020).

Skiftet till digitala banktjänster och begränsningen av traditionella banktjänster är ett relativt

nytt fenomen. Därav har befintlig forskning lagt fokus på att undersöka den digitala bankens

kundnöjdhet men begränsat med studier finns specifikt på förtroende. Forskarna ämnar därför

att undersöka vidare på detta ämnesområde som ett bidrag till fortsatt kunskap.
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1.2 Problemdiskussion

I ett globalt perspektiv tillämpar majoriteten av privata banker fortfarande inte internetbanker

(Pikkarainen et al. 2004). Det finns flera orsaker till detta. En anledning är att kunderna måste

ha tillgång till internet för att kunna använda en digital tjänst. Dessutom måste nya

onlineanvändare först lära sig hur tjänsten används. Rouibah et al. (2016) förklarar att

eftersom alla transaktioner utförs genom webben, skapas risker för hot i säkerheten. Studier

visar att kunderna är rädda för problem och risker som kan uppstå inom säkerhet och

integritet (Mattila et al. 2003). Casu et al. (2022, s. 343) definierar detta som den

operationella risken inom en bank, som associeras med det potentiella misslyckandet av

bankens system, kontroller eller annan hantering, inklusive mänskliga fel. Vidare uttrycker

icke-användare ofta missnöje på att internetbanker inte ger någon social dimension, det vill

säga att en inte betjänas på samma sätt som en riktig interaktion, menar Mattila et al. (2003).

Guo (2022) påstår att digitala samhället har lett till stora förändringar i förtroendet i den

sociala aspekten. Förtroendet har skiftat från mellanmänskligt till ett förtroende för den

digitala tekniken. Den negativa aspekten gentemot den digitala tekniken är att den är

tidskrävande, medför indirekta kostnader samt störningar, tillägger Bastari et al. (2020).

Vidare redogör Guo (2022) även för de potentiella risker som kan uppstå med den digitala

tekniken, såsom förlust av egendom och risk för personlig kränkning inom säkerhet. Som en

konsekvens för att minska osäkerhet och komplexitet av det digitala samhället, påverkas

utvecklingen inom politik, ekonomi, kultur och det sociala, vilket även i sin tur påverkar

förtroendet. Guo (2022) betonar även att den digitala banken ställer förtroendeläget i kritik,

detta eftersom samhället ombildas genom att människor måste överföra sitt förtroende från

människan till den digitala tekniken.

Svenskt kvalitetsindex, SKI, har gjort en enkätundersökning där kundtjänstmedarbetare och

rådgivare studerats (Finansliv 2017). Index visar att kundnöjdheten under 2016 har varit den

lägsta i jämförelse med de senaste två decennier. SKI ser det som en förtroendekris med

anledning av att kundnöjdheten och kundrelationer tidigare har varit starka på grund av det

fysiska mötet på bankkontoret. Till följd av digitaliseringen och utvecklingen av

internetbanker upplever allt fler kunder i Sverige att mötet mellan banken blir mindre

personlig vilket har minskat förtroendet.
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Resultatet visar att påståendet som talar för att bankkunder vill ha allt digitaliserat inte helt

stämmer (ibid.). Undersökningen tyder på att bankanställda upplever en annan verklighet.

Många kunder vill prata och få rådgivning gällande frågor som rör lån och placering,

förklarar Finansliv (2017). Statistik från undersökningen visar även att en andel på 55 procent

av kunderna anser att det personliga mötet med en kontaktperson bidrar till trygghet och

närmare kontakt, vilket anses saknas digitalt. Människor vill ha en kontakt och kunna ställa

frågor (ibid.). Däremot berättar bankrådgivare att digitala banktjänster har lett till att kunder

inte öppnar upp sig på samma sätt, vilket grundar sig i att förtroendet inte är lika starkt (ibid.).

1.3 Frågeställning

Följande frågeställning har brytits ner genom problemdiskussionen som utgångspunkt:

- Finns det något samband mellan attityderna till att använda digitala banktjänster och

kundens förtroende för digitala banktjänster?

- Finns det något samband mellan upplevd risk och kundens förtroende för digitala

banktjänster?

1.4 Syfte

Syftet med den nuvarande uppsatsen är att beskriva och analysera sambandet mellan

attityderna till användning av digitala banktjänster och kundernas förtroende.

1.5 Avgränsning

Utifrån studiens ändamål har en avgränsning gjorts till att fokusera på individer mellan 18-60

år som är privata kunder i svenska banker och som använder digitala banktjänster. Studien är

även avgränsad till att testa fyra variabler, användbarhet och användarvänlighet från

Technology Acceptance Model samt risk och förtroende.
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1.6 Disposition
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2. Teoretisk referensram och tidigare forskning

Detta kapitel presenterar och redogör för de modeller och teorier som undersökningen

grundar sig på. Vidare ges definitioner av väsentliga begrepp i undersökningen med hjälp av

tidigare forskning.

2.1 Teoretisk referensram

2.1.1 Technology Acceptance Model

Technology acceptance model (TAM) är en modell originellt utvecklad av Fred Davis (Davis

1985). Allen (2020) hävdar att inom forskning av teknologisk acceptans och e-bankteknik är

TAM hittills den mest använda modellen. Modellen beskriver användarens attityd och

beteende vid teknologianvändning såsom enheter, applikationer eller webbsidor (Bastari et al.

2020). Grunden i modellen föreslår att de systematiska egenskaperna kan påverka beteendet

hos användare, där en mätning på detta ger en indikation på teknologiacceptans. Grundaren

Davis har vid utformning av denna modell haft arbetsplatser där tekniska lösningar

förekommer som utgångspunkt (ibid.). TAM utgår från kundernas attityder för att mäta i

vilken utsträckning anpassning till teknologi sker. Denna modell säger att det finns två

faktorer som avgör om en teknologi kommer att bli accepterad eller inte; upplevd

användarvänlighet, upplevd användbarhet (Davis 1989; Thompson 2019). Davis (1989)

definierar användarvänlighet som refereras till den utsträckning en teknik uppfattas som

enkel att använda, medan användbarhet förklarar till vilken grad fördelar och prestation ges

genom tekniken. Även om teknologin upplevs kunna förbättra ens prestation kan den ändå

nekas om den upplevs vara för avancerad att tillämpas. Thompson (2019) lyfter upp att dessa

faktorer innebär att de potentiella användarnas attityder och uppfattningar av den nya

produkten är det som avgör om de är mottagliga eller inte.
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Figur 1: Illustration av Technology Acceptance Model (Källa: egen design).

Figur 1 representerar en modifierad illustration skapad av forskarna som förklarar hur TAM

kommer att tillämpas i denna studie. Första steget är att de potentiella användarna bildar en

uppfattning om huruvida de upplever användarvänligheten och användbarheten av digitala

banktjänster samt hur de upplever integritetsrisker. Användarna refereras till bankkunder som

undersöks i denna studie. Om dessa tre faktorer är uppfyllda görs tolkningen att ett förtroende

finns hos kunderna vilket resulterar i acceptans av digitala banktjänster.

2.1.2 Digitala tillitsmodellen

Den digitala tillitsmodellen utvecklad av Buechner och Tavi definierar tre typer av tillit; tillit

mellan människor, tillit mellan artificiell intelligens och mänskliga agenter samt tillit mellan

artificiella agenter (Guo 2022). Digital tillit är en rekonstruktion av mellanmänskligt

förtroende och systemtillit av digital teknologi (Buechner 2020). Det är resultatet av

"förtroendeöverföring" av mellanmänskligt förtroende och systemförtroende inom och mellan

dessa förtroendekanaler (ibid.). Inom digitalt förtroende inkluderas hårda och mjuka

förtroendekonstruktionsmekanismer. Dessa hårda mekanismer består av säkerhet och

systemdesign medan digitalt socialt kapital, online ryktesystem, transparens och respons
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samt resultattillfredsställelse är mekanismerna för mjuk förtroendekonstruktion (Guo 2022).

Dessa mekanismer för förtroendekonstruktion samspelar tilliten i det digitala samhället

(ibid.).

Enligt Guo (2022) kan digital förtroende ses som en kombination av kognitiv tillit och

emotionell tillit. I det kognitiva förtroendet finns de praktiska egenskaper, engagemang för

utförande, ärlighet och välvilja. Inom känslomässigt förtroende inkluderas gillande och

övertygelser. Modellen anses däremot vara inkomplett i en aspekt, självförtroende, då den

anses vara en del av digital tillit (ibid.).

2.1.3 Social exchange theory

Denna teori sträcker sig tillbaka till år 1958 och utvecklades av George Homan (Nickerson,

2023). Tulane University (2018) påtalar att social exchange teorin (SET) handlar om att en

relation mellan två personer skapas genom en process där kostnader och fördelar analyseras.

Med denna analys kan individer avgöra om det är värt att ingå i en specifik relation. Det som

gör att denna teori skiljer sig från andra teorier inom samma forskningsområde är att den

utgår ifrån kalkylationer och logik istället för emotionella uppfattningar (ibid.). Nickerson

(2023) menar att denna teori innebär att individer använder ekonomiska principer som

grundtanke och försöker uppnå en hög lönsamhet till den lägsta tänkbara kostnaden. I det fall

att en person upplever att den andra parten i relation får ett högre värde till samma kostnad

som en själv, uppstår irritation (ibid.). Exempel på olika relationer som denna teori kan

appliceras på är romantiska relationer samt vänskapliga relationer men också på

kundrelationer (Tulane University 2018).

MacCarthy och Ivanov (2022) framhåller att det finns fyra element av sociala interaktioner

som är centrala i SET, dessa är tillit, engagemang, ömsesidighet och makt. Tillit handlar om

förväntningarna på att den andra parten kommer att prestera enligt överenskommelse.

Engagemang är viktigt för att det visar att båda parter har viljan att investera i relationen

(ibid.). Att båda parter lägger ner arbetet gör relationen ömsesidig och till sist, varje persons

förmåga att ta beslut och bestämma sitt agerande själv speglar parternas makt. Med dessa

element som grund innebär det att värdeväxlingar sker frivilligt mellan de involverade
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parterna och att de är beroende av tillit samt engagemang för att relationen ska vara optimal

(ibid.).

2.1.4 Perceived risk

Upplevd risk har under lång tid använts för att förklara och tolka kundernas beteende

(Forsythe & Shi 2003; Kair et al. 2023). Yang et al. (2015) påstår att en risk uppstår när en

handling eller ett beslut associeras med osäkerhet. Risk refereras även till den personliga

förlusten som skapas av en personlig förväntan (Stone & Winter 1987, se Kair et al. 2023).

Farzianpour et al. (2014) påpekar att den upplevda risken och dess sannolikhet är en väldigt

individuell uppfattning. Vidare definierar Tan och Lau (2016) upplevd risk som nivån av

osäkerhet som uppstår i samband med teknologianvändning. En låg upplevd risk ökar

bankkunders benägenhet att använda digitala plattformar, menar Pavlou (2003). Den

upplevda risken kan delas in i sex riskdimensioner när det kommer till acceptans av teknologi

(Cunningham et al. 2005; Featherman & Pavlou 2003; Martins et al. 2014). Dessa är

prestationsrisk, finansiell risk, integritetsrisk, social risk, tidsrisk och psykologisk risk.

Lifen-Zhao et al. (2008) har utfört en studie som visar på att kunder är rädda för risker

rörande banksystemet och personlig förlust i form av pengar, data och tid. Dessa anses vara

de största upplevda riskerna i samband med acceptans av digitala banktjänster. Vid acceptans

av internetbanker, visar studier att även en upplevd risk har negativ påverkan (Tan & Teo

2000). Prestationsrisker, vilket kan vara problem med anslutning eller dataförlust samt

säkerhetsrisker, exempelvis attacker i datatransaktioner, har en negativ effekt på kundernas

acceptans av online banker, redogör Maditinos et al. (2013). Featherman and Pavlou (2003)

hävdar att upplevd risk är avgörande att ta med som mått i samband med TAM-modellen.

Anledningen till det är att kunder tar hänsyn till risker vid acceptans av tjänster och

produkter, eftersom risker kan skapa osäkerheter och besvär.

Martins et al. (2014) och Featherman and Pavlou (2003) fann däremot genom studier att fyra

av dessa dimensioner av upplevd risk; prestation, integritet, finansiell, tid är kundens mest

framträdande oro för upplevd risk i samband med användning av internetbanker. I tabellen

nedan definieras riskdimensionerna av upplevd risk enligt Martins et al. (2014) och

Featherman and Pavlou (2003).
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I denna studie har endast integritetsrisk använts som en del av TAM då den anses som mest

lämplig för undersökningen.

Upplevd risk Definition

Prestationsrisk Risken att digitala banktjänster inte levererar fördelar eller funktioner enligt önskade

förväntningar.

Finansiell risk Risken att en transaktion resulterar i exempelvis förlust av finanser samt den potentiella

kostnaden för tillgång till dator och internet.

Integritetsrisk Den potentiella förlusten i privat information eller banksystem. Det kan exempelvis vara

att personlig information används utan medgivande eller vetskap.

Tidsrisk Uppstår vid dåliga köpbeslut när exempelvis kunder slösar tid på att granska ett köp, lära

sig använda produkten eller tjänst, endast för att sedan byta ut den om förväntningarna

inte uppfylls.

Tabell 1: Fyra riskdimensionerna av upplevd risk (Featherman and Pavlou 2003; Martins et

al. 2014)

2.2 Tidigare empirisk forskning

2.2.1 Digitala banker

Expansionen av internet har resulterat i att både konsumenter och företag ställer högre krav

på varierande kommunikationsmöjligheter (Larsson & Viitaoja 2017). Detta har i sin tur även

påverkat bankindustrin och deras kunder (ibid.). I bankindustrin vill kunderna ha mer

flexibilitet att kontakta banken under tider som passar dem samtidigt som behovet att ha en

bra relation med sin bank finns kvar (ibid.). Digitaliseringen och nya teknologiska lösningar

har idag gjort det möjligt att både öka utbudet av självtjänster men samtidigt bibehålla djupa

relationer till sina kunder till relativt låga kostnader (ibid.). Trots detta uppstår risker då de

digitala lösningarna kan framstå som ogynnsamma, i de fall banken inte lyckas nå kundernas

förväntningar (ibid.).
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Larsson och Viitaoja (2017) kom i sin studie fram till att många kunder känner att de

regelverk som medföljer digitaliseringen av banker försvårar arbetet att uppfylla kundernas

förväntningar, detta beror på att det blir svårt att profilera kunderna och deras behov. De kom

också fram till att bekvämlighet är av större vikt för kunderna idag än vad det har varit innan

när det gäller lojalitet bland konsumenterna (ibid.).

Mbma och Ezepue (2018) förklarar att faktumet att digital banking ökar har lett till att banker

har behövt anpassa sig genom bland annat ändringar i sina finansiella och

marknadsföringsstrategier. Fokus behöver skiftas till hur digital banking påverkar

kundupplevelsen och den finansiella prestationen (ibid). Det har visat sig att banker kan

använda sig av digital banking för att förbättra den finansiella prestationen om det tillämpas

på rätt sätt (ibid.). Det är även möjligt att möta kundernas behov av bekvämlighet med hjälp

av digital banking då många kunder ställer krav på mobila banktjänster (ibid.). Ytterligare

behöver banker förbättra kundupplevelsen genom att sträva efter hög kvalitet, erbjuda

mervärdestjänster och hög säkerhet. Windasari et al. (2022) påstår att digitala banker behöver

se till att övertyga sina kunder att deras banktjänster kan ge nytta och användbarhet. För att

ge kunderna en positiv erfarenhet behöver även innovation inom teknologi erbjuda enkelhet.

Lyckas bankerna möta kundernas krav kan det leda till ökad kundlojalitet, vilket är lönsamt i

längden (ibid.). Studier av Finansliv (2017) visar däremot att många kunder upplever att

personlig kontakt saknas digitalt.

2.2.2 Förtroende

Förtroende anses vara ett flerdimensionellt fenomen som kan definieras på olika sätt

(Brattstrom et al. 2012). Tyler och Stanley (2007) redogör att förtroende består av flera

element och funktioner som inte agerar autonomt eller konsekvent. Detta tyder på att

förtroende inte är en status utan en process. Deutsch (1958) definierar termen förtroende som

“säker tillit” och “säker förväntan”. Förtroende associeras med förväntan eller

förutsägbarheten i en relation med en annan part. Hosmer (1995, s. 390) menar att förtroende

är generellt förknippat med ett samarbete som drivs av vilja och inte tvång. Förtroende till en

teknologi kan endast skapas efter att tekniken accepterats och använts (Hensch et al. 2022).

Förtroendet är en viktig del i samarbete och företagsrelationer. Särskilt betydande är den för

11



digitala företag som kräver ett stabilt system av förtroende (Son et al. 2006, se Mubarak &

Petraite 2020). Eriksson och Hermansson (2020) håller med om detta och menar att

förtroende är en viktig komponent i en relation med hög kvalitet, vilket av samma anledning

också är viktigt i en bank-kundrelation. Med hjälp av förtroende kan relationen både vidgas

och fördjupas (Aurier & N'Goala 2010). En person kan ha förtroende för olika objekt, det kan

bland annat vara en person, ett system eller en institution (Van Esterik-Plasmeijer & Van

Raaij 2017). Förtroende är av stor vikt när det gäller relationen mellan kund och bank, när

kunder har ett högt förtroende för sin bank ökar sannolikheten att de är lojala till banken

(ibid.). Vidare menar Van Esterik-Plasmeijer och Van Raaij (2017) att förtroende för

institutioner ökar när förtroendet till olika system är högt, detta innebär för banker att de

behöver lägga mer resurser på att förbättra deras digitala banksystem, detta skulle gynna hela

bankindustrin.

Även situationer där kunder är sårbara, exempelvis vid lån eller försäkringar där viktiga

beslut ska tas, spelar förtroendet till banken en avgörande roll (Aurier & N'Golo 2010.). Att

banker är ärliga, håller vad de lovar och inte utnyttjar kunder när de är sårbara utgör

huvuddelarna för att stärka tilliten i bank-kund relationen, dessa element är svåra att ersätta

med system och kräver därför kompetent personal (Eriksson & Hermansson 2020). När

banker eller företag överlag satsar på att bygga förtroende hos sina kunder ökar sannolikheten

att kunden kan förbise ökade priser eller enstaka bristande servicetillfällen (Aurier & N'Goala

2010).

2.2.3 Digitalt förtroende
I nuläget finns olika definitioner av digitalt förtroende. Mubarak och Petraite (2020) anser att

digitalt förtroende är intressenternas tillit till aktörens förmåga, processens förmåga och

teknologier. Kozhevnikov och Korolev (2018) förklarar att ett digitalt förtroende definierar

relationen som uppstår mellan en person som litar på den oberoende agenter som existerar i

den digitala miljön. Det uppstår en transaktion genom att agenten uppfyller personens behov

och på detta sätt uppstår ett förtroende. Då det inte finns en gräns i transaktionsfrekvens i en

digital miljö, kan oklarhet i transaktions konceptet på grund av transaktionsoptimering uppstå

mellan parterna. I detta sammanhang uppstår en transaktion genom att en person väljer en

agent. Med det digitala förtroendet till myndigheter, företag, internet och individer har en ny

social tillitsmodell skapats (Guo 2022).
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2.3 Hypotesutveckling

Studien syftar till att undersöka sambandet mellan attityderna till att använda digitala

banktjänster och kundens förtroende för digitala banktjänster. Dessutom avser

undersökningen att undersöka om det existerar ett samband mellan upplevd risk och kundens

förtroende för digitala banktjänster. Denna undersökning innehåller flera formulerade

hypoteser där en nollhypotes har ställts mot en mothypotes.

2.3.1 Technology Acceptance Model

TAM mäter attityder som de potentiella användarna har till en ny teknologi (Allen 2020). De

faktorer som TAM lägger vikt på är att nya teknologier accepteras om användarna upplever

teknologin som enkel och effektiv att tillämpa (ibid.). Enkätundersökningen som forskarna i

denna studie har genomfört har bland annat utformats efter TAM, med syfte att undersöka om

studien är enig med modellens principer. För att testa sambanden mellan hur digitala tjänster

accepteras och användarnas upplevelse av användarvänligheten samt användbarheten har

följande hypoteser framställts:

H0: Det finns inget statistiskt signifikant positivt samband mellan digitala banktjänsters

användarvänlighet och förtroende för digitala banktjänster.

H1: Det finns ett statistiskt signifikant positivt samband mellan digitala banktjänsters

användarvänlighet och förtroende för digitala banktjänster.

H0: Det finns inget statistiskt signifikant positivt samband mellan digitala banktjänsters användbarhet

och förtroende för digitala banktjänster.

H2: Det finns ett statistiskt signifikant positivt samband mellan digitala banktjänsters användbarhet

och förtroende för digitala banktjänster.

2.3.2 Upplevd risk

Forskarna har i undersökningen valt att mäta upplevd risk, då Featherman and Pavlou (2003)

argumenterar för att det är en viktig variabel som bör mätas i samband med TAM-modellen.
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Av den anledning har forskarna utgått från de fyra riskdimensionerna; prestation, integritet,

finansiell och tid (Martins et al. 2014; Featherman and Pavlou 2003). Av dessa har forskarna

valt att fokusera på integritetsrisken. Baserat på detta har följande hypotes formulerats:

H0: Det finns inget ett statistiskt signifikant negativt samband mellan upplevd integritetsrisk och

förtroende för digitala banktjänster.

H3: Det finns ett statistiskt signifikant negativt samband mellan upplevd integritetsrisk och

förtroende för digitala banktjänster.
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3. Metod

I följande avsnitt redogörs den valda metoden för undersökningen. Därefter presenteras data

- och informationsinsamling, analysmetod samt en redogörelse för trovärdighet i studien.

Kapitlet avslutas med en metodreflektion som innehåller val av metod, urval och kritik.

3.1 Val av forskningsstrategi och forskningsdesign

I enlighet med syftet och upplägget av föreliggande uppsats tillämpades en kvantitativ metod

som fokuserade på sambandet mellan digitala banktjänster och kundernas förtroende. Inom

forskning skiljer forskare på två metoder; kvantitativ och kvalitativ strategi (Bryman & Bell

2019, s. 373). I kvantitativa studier byggs insamling och analys på siffror samt kvantitet

medan kvalitativa studier tolkas data utifrån ord, såsom intervjuer, fokusgrupper eller

dokument (Bryman & Bell 2019, s. 373-374).

Studiens mål var att undersöka sambandet mellan attityderna till användning av digitala

banktjänster och bankkunders förtroende. Då studien ämnade att besvara de valda

frågeställningarna genom att undersöka sambandet mellan de valda variablerna var det

lämpligt att analysera data genom siffror. Därav valdes en kvantitativ metod. Om forskaren

redan har kunskap om ämnet som undersöks samt har en förhållandevis tydlig

problemställning lämpar sig en kvantitativ strategi bäst, påstår Jacobsen (2017, s. 90). Vidare

lyfter forskaren Jacobsen (2017, s. 90) att en kvantitativ passar bäst om syftet är att undersöka

en omfattning av ett fenomen, exempelvis ett beteende eller inställning. Eftersom målet var

att mäta samband valdes en kvantitativ metod då den är lämpligast.

Utifrån en kvantitativ metod i form av en enkätundersökning beslöt forskarna att använda en

tvärsnittsstudie som forskningsdesign. En tvärsnittsstudie innebär att datainsamling sker från

fler än ett fall och vid ett specifikt tillfälle (Bryman & Bell 2019, s. 81). Genom kvantifierbar

data, kan en tvärsnittsstudie tillämpas för att upptäcka en koppling till två eller fler variabler.

Dessa granskas sedan för att hitta mönster i olika samband. Jacobsen (2017, s. 74) lyfter upp

att en stark fördel med en tvärsnittsstudie är att den ger möjlighet till att undersöka
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korrelation samt att den utförligt kan beskriva ett tillstånd vid ett tidpunkt som är given.

3.1.1 Val av forskningsansats

Studien har grundat sig på ett hypotetiskt förhållande där antaganden har formulerats och

baserats på tidigare teorier och forskning. När det kommer till att välja en forskningsansats

finns det tre olika alternativ, induktiv, deduktiv samt abduktiv (Patel & Davidson 2019, s. 26).

Den induktiva ansatsen syftar till att teorier och modeller inte utgör grunden för studien,

istället baseras undersökningen på erfarenheter i form av observationer som sedan utmynnar i

en egen teori. Det innebär att ingen färdig information beaktas under studiens gång. Vidare

nämner Patel och Davidson (2019, s. 26) att den andra ansatsen en forskare kan välja är en

abduktiv ansats. Detta kan beskrivas som en kombination av den deduktiva och induktiva

ansatsen. En studie som använder denna ansats tillämpar tidigare kunskaper och teorier, men

samtidigt inkluderar nya tankar i form av att ifrågasätta och inte begränsa tankarna till de

befintliga teorierna (Patel & Davidson 2019, s. 26-27).

Forskarna har utgått från en teori och formulerat ansatser, vilket innebär att denna uppsats

utgår från en deduktiv ansats. En deduktiv ansats är motsatsen till den induktiva och utgår

från redan befintliga teorier. Antaganden kan göras utifrån dessa teorier och information som

framkommit, vilket bidrar till ökad kunskap och insikt för forskarna (Patel & Davidson 2019,

s. 26-28), vilket är hur denna studie kommer att vara uppbyggd.

3.2 Insamling av primär - och sekundärdata

För datainsamling kan forskare använda en primär - eller sekundäranalys (Bryman & Bell

2019, s. 307). Primäranalys innebär att tekniker som intervjuer eller enkäter brukas. I en

sekundäranalys hämtas data som redan ackumulerats av andra forskare eller organisationer

och inte forskaren själv (ibid.). Jacobsen (2002) lyfter upp att primärdata är datainsamling

som baseras på människor, genom en individ eller grupper. Rienecker och Jørgensen (2008)

belyser att sekundärdata samlas från tidigare forskning. Det finns ingen redan existerande

sekundärdata om ämnet som studerats i denna uppsats, därför användes primärdata för

insamling av data till studien. Insamling av primärdata har skett genom en enkätundersökning

som sammanställts i en korrelations- och regressionsanalys.
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Den teoretiska referensramen innehåller både svenska och engelska artiklar. Relevant

material och information har hämtats fram genom databaserna Söderscholar och Business

Source Premier. Bryman och Bell (2019, s.126) förklarar vikten av att använda sökord för att

hitta referenser till sin undersökning. Sökord hjälper forskaren att hitta relevanta och lämpliga

referenser som kan kopplas till undersökningen (ibid.). För en fördjupning i det valda ämnet

har därför lämpliga sökord på både svenska och engelska använts såsom

“digitalization”/”digitalisering”, "digital bank"/”digital bank”, “customer trust", “banking”,

“risks” och “TAM”. Vidare har relevanta böcker med litteratur lånats från bibliotek.

3.2.1 Population och urval

Den valda populationen för enkätundersökningen är individer i åldrarna 18-60 år. Urvalet

bestod av personer som är privata kunder i svenska banker. Avgränsningen i åldern har gjorts

baserat på antagandet att myndiga personer över 18 år har rådande över sin egen ekonomi och

tillgång till banktjänster utan vårdnadshavare. För att hitta ett samband mellan digitala

banktjänster och förtroende har forskarna endast tagit med kunder som använder digitala

tjänster.

Enligt forskarna Körner och Wahlgren (2015, s. 22) kan en forskare välja att göra en

totalundersökning, detta är ofta dyrt och kräver mycket tid. Av denna anledning finns andra

alternativ, bland annat urvalsundersökning, som är mer tidseffektivt. En undergrupp av en

population kallas för urval (Jacobsen 2017, s. 59). Genom ett urval kan slutsatser dras om den

totala populationen baserat på ett stickprov. Det finns olika typer av tillvägagångssätt i form

av urvalstekniker vid kvantitativa undersökningar (Bryman & Bell 2019, s. 190). Valet av

urvalsteknik beror på om målet är att generalisera resultatet. Körner och Wahlgren (2015, s.

22) lyfter upp att vid undersökningar med urval ska arbetet ske med sannolikhetsurval. Det

innebär att varje individ i den valda populationen har en chans att hamna i urvalet, det vill

säga att sannolikheten är större än noll. Det är en fördel med sannolikhetsurval eftersom

slutsatserna som dras är relativt säkra (Körner & Wahlgren 2015, s. 23).

Enkätundersökningen skickades ut via sociala plattformar där personer som för tillfället var

tillgängliga besvarade enkäten. Forskarna uppmuntrade även respondenterna att

vidarebefordra enkäten. Detta benämns som ett bekvämlighetsurval med snöbollsurval och
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förekommer mycket vid undersökningar inom ekonomi, hävdar Bryman och Bell (2019, s.

203). Vidare tillägger Bryman och Bell (2019, s. 203) att stickprov med bekvämlighetsurval

är mer framträdande i jämförelse med sannolikhetsurval då det sistnämnda är mer

tidskrävande. Forskarna har av anledning till aspekter gällande begränsad tid och resurser valt

att utgå från ett bekvämlighetsurval.

För att kunna generalisera ett resultat behöver urvalet en viss mängd respondenter för att

representera en större del av populationen (Bryman & Bell 2019, s. 190). Bryman och Bell

(2019, s. 204) betonar att ett bekvämlighetsurval minskar möjligheten att generalisera

resultatet. Som tidigare nämnt är populationen i denna studie individer mellan 18-60 år som

är kund i en svensk bank, samt använder digitala banktjänster. Med det sagt är populationen

för stor för att kunna uppnå en representativ mängd respondenter. Denna studie lyckades nå

ut till 159 personer varav 18 personer blev bortfall. Mot denna bakgrund är representationen

av populationen för liten för att resultatet av denna studie ska kunna generaliseras.

3.2.2 Bortfall

Totalt har enkätundersökningen 159 respondenter, men endast 141 svar har inkluderats i

studien. Bortfallet blir därför 18 respondenter vilket motsvarar 11,3%, detta innebär att

resterande 88,7% användes som underlag för studien. Inom projekt som är småskaliga är den

lägsta gränsen för antal respondenter i en undersökning inte definierad (Denscombe, 2018).

Antalet respondenter som har deltagit anses därför vara tillräckligt för att undersöka.

3.2.3 Genomförande av enkätundersökning

Enkäten för undersökningen utformades genom Google Forms. Respondenterna fick svara på

sammanlagt 23 frågor. Enkäten skickades ut på webben via de sociala plattformarna

Instagram, Facebook, WhatsApp och Snapchat. Enkäten lades upp på samtliga plattformar

27/4-2023 och togs ner den 3/5 -2023, totalt var enkäten öppen i sju dagar. Sammanlagt

svarade 159 personer på enkätundersökningen.

3.2.4 Utformning av enkätundersökning

Med anledning av att studien har avgränsats till att mäta förtroendet hos kunder som

använder digitala banktjänster, har enkätundersökningen delats in i fyra avsnitt med faktorer
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som avser mäta detta. Dessa avsnitt har benämnts som kontrollfrågor, förtroende, digitala

tjänster samt säkerhet och risker.

Enligt Bryman och Bell (2019, s. 259) är det viktigt att frågorna i en enkät ska kunna

besvaras och vara inriktade på studiens frågeställning. Då denna studie undersökte

förtroendet hos bankkunder som använder digitala tjänster, utformades frågorna till en sluten

karaktär med fasta svarsalternativ. Frågor som är slutna ökar jämförbarheten mellan variabler,

vilket är viktigt vid kodning som görs i efterhand (Bryman & Bell 2019, s.255). Bryman och

Bell (2019, s. 255) förklarar att en nackdel med slutna frågor att det inte ger respondenten

utrymme att uttrycka sig fritt till skillnad från öppna frågor. Detta håller Körner och Wahlgren

(2015, s. 16) med om då slutna frågor ökar risken att alternativen i svaren blir ogenomtänkta

och inte täcker alla möjliga svar. Öppna frågor tillåter respondenterna att svara med egna

ordval samt lämnar öppet rum för oförutsedda reaktioner och svar (Bryman & Bell 2019, s.

253). Bryman och Bell (2019, s. 255) tillägger även att fördelar med slutna frågor är att de är

betydligt lättare i databearbetning samt enklare för respondenten att svara på eftersom det

endast krävs att markera svarsalternativ. På grund av dessa fördelar valde forskarna att

utforma enkäten med slutna frågor genom att endast använda svarsalternativen "ja/nej" och

likertskala 1-5. Detta underlättade sammanställningen och motiverade även respondenterna

då det tar mindre tid att svara på enkäten med den typen av svarsalternativ.

Majoriteten av frågorna utformades utifrån en likertskala där respondenterna fick ge ett svar

utifrån en rangordning på 1-5, där 1 motsvarade “stämmer inte alls” och 5 motsvarade

“stämmer helt”. Enkäten innehöll tre kontrollfrågor. Dessa var fråga nummer ett, två och tre

där respondenten fick besvara sin ålder, om de är kund i en svensk bank, samt om denne

använder digitala banktjänster.

Varför forskarna valde att använda likertskala som svarsformat var för att detta ger

respondenterna möjligheten att hitta ett svarsalternativ som representerar deras upplevelse

bäst. Som tidigare nämnt var flertalet av frågorna utformade som påståenden, därför ansågs

likertskalan passa bäst på de frågorna eftersom att respondenterna kunde uppge på en skala

hur väl påståendena stämmer in på dem.
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3.2.5 Operationalisering

För att mäta begrepp och variabler i undersökningen har ett tillvägagångssätt brytits ner för

att förenkla och konkretisera. Bryman och Bell (2019, s. 167) lyfter upp att operationalisering

beskriver tillvägagångssättet vid mätning av begrepp. Baserat på den teoretiska

referensramen har olika begrepp tilldelats och kopplats till vissa formulerade enkätfrågor,

vars ändamål är att forskarna ska få en ökad förståelse för det som ska undersökas samt

hjälpa att besvara undersökningens frågeställningar. Följande begrepp har kopplats till

frågorna i enkätundersökningen för att få en djupare förståelse för det som ska undersökas;

förtroende, digitalisering, användarvänlighet, användbarhet, attityd, kvalitet, risker, integritet

och säkerhet.

I början av enkäten har en introduktionsdel inkluderats som är kort men på ett informativt sätt

förklarar syftet med studien, samt vilka enkäten riktar sig mot. Här står det även vilket

ändamål enkäten har samt att alla respondenter är anonyma. Detta för att ge respondenterna

en insikt i studien och för att minska bortfallet.

Vidare har enkäten utformats på ett sätt som ska vara tydligt, slutet och relevant. Forskarna

har vid utformning av enkäten skapat en tabell där det framgår vilket syfte varje fråga har

samt vilket begrepp det kan kopplas till. Detta för att säkerställa att frågorna är av betydelse

för att uppnå studiens syfte.

AVSNITT 1 - Kontrollfrågor Syfte Begrepp

1. Är du kund i en svensk bank? För att se till att den valda

populationen är de som svarar

2. Vad är din ålder? Då vi har valt att endast undersöka

kunder i ålder mellan 18-60 hjälper

denna fråga att avgränsa urvalet.

3. Använder du digitala banktjänster

(ex. Swish, internetbank, mobilbank)?

Då vi har valt att endast undersöka

kunder som använder banktjänster

hjälper denna fråga att urskilja

detta.



Om ja: Varför? Få en uppfattning om individens

motiv till att använda digitala

banktjänster.

Användarvänlighet

AVSNITT 2 - Förtroende Syfte Begrepp

4. Förtroendet för min bank är viktigt

för mig

Undersöka hur viktigt förtroendet

för banken är för kunden.

Förtroende

5. Jag har förtroende för min digitala

bank i helhet

Få en helhetsuppfattning om

kundens förtroende för den digitala

banken.

Förtroende

6. Jag litar på min banks digitala

tjänster

Få förståelse för kundens tillit till

de digitala tjänsterna.

Förtroende

7. Jag upplever att mitt förtroende till

en bank har förbättras efter bankens

digitaliseringen

Kartlägga om kunden upplever att

förtroendet för banken förbättrats

efter digitaliseringen.

Förtroende

Digitalisering

8. Jag upplever att mitt förtroende till

en bank har försämrats efter bankens

digitalisering

Kartlägga om kunden upplever att

förtroendet för banken försämrats

efter digitaliseringen.

Förtroende

Digitalisering

9. Jag upplever att en personlig kontakt

saknas i min digitala bank

Få en uppfattning om hur kunden

upplever den personliga kontakten

i de digitala banktjänsterna.

Förtroende

10. Har du någon gång bytt bank? Undersöka om kunden tidigare har

bytt bank.

Attityd

Om ja: Varför? Undersöka bakomliggande orsaker

till varför kunden har bytt bank.

AVSNITT 3 -   Digitala banktjänster

11. Hur länge har jag varit kund hos

min nuvarande bank?

Få en uppfattning om hur länge

kunden har varit kund i sin

nuvarande bank. Bidrar till att mäta

lojalitet och i sin tur förtroendet.



12. Det är viktigt för mig att min bank

erbjuder digitala banktjänster (ex.

internetbank, mobilbank)

Få en uppfattning om hur mycket

kunden värdesätter digitala

banktjänster.

Användarvänlighet

13. Jag tycker att de digitala

banktjänster är användbara när det

kommer till hantering av mina

bankärenden

Undersöka om kunder upplever att

det inte finns behov av digitala

banktjänster. Frågan är baserad på

TAM-modellen.

Användbarhet

14. Det är lätt för mig att använda

digitala banktjänster

Få uppfattning om kunder tycker

att det är enkelt att använda

digitala banktjänster. Samt för att

jämföra med TAM.

Användarvänlighet

15. Det är viktigt för mig att min bank

erbjuder traditionella banktjänster (ex.

personliga möten, social

kommunikation)

Få en uppfattning om kundens

värdesättande på personlig kontakt.

Kvalitet

16. Jag är villig att byta till en annan

bank om de erbjuder bättre digitala

banktjänster

Få en uppfattning om hur

avgörande digitala banktjänster är

för kunden.

Attityd

17. Jag föredrar att kommunicera med

min bank via digitala möten (ex. mejl,

chatt och telefon) jämfört med fysiska

möten

Undersöka kundens preferenser

gällande kommunikation med sin

bank.

Attityd

18. Jag anser att min digitala bank ger

mig den rådgivning jag behöver

För att undersöka kundnöjdheten

och kvalitet i digitala banktjänster.

Kvalitet

Användbarhet

19. Jag är nöjd med kvaliteten på

digitala banktjänster

För att undersöka kundnöjdheten i

digitala banktjänster.

Kvalitet

Användbarhet

AVSNITT 4 - Risker och säkerhet



20. Jag är orolig att risker gällande

säkerhet och integritet kan uppstå i min

digitala bank (ex. genom problem med

bankens system, kontroller, hantering,

eller andra fel)

Få en uppfattning av vilken grad

som kunderna är oroliga för risker i

med digitala banktjänster.

Risker

Integritet

Säkerhet

21. Jag är medveten om riskerna i

säkerheten med en digital bank

Mäta medvetenheten hos kunderna

gällande riskerna.

Säkerhet

Risker

22. Jag tycker att banker kan erbjuda

mig säkerhet skickligast via:

Kartlägga vilken typ av bank som

kunden anser ge mest säkerhet.

Säkerhet

Tabell 2: Operationalisering av variabler

3.2.5.1 Beroende och oberoende variabler
Eftersom syftet med denna uppsats är att beskriva sambandet mellan kundernas förtroende

och digitala banktjänster har forskarna valt ut fyra variabler. Första variabeln är förtroendet

som är den beroende variabeln. Andra och tredje variablerna som kommer att undersökas är

användbarhet och användarvänlighet som är oberoende variabler. Den sista är integritetsrisk,

som också är en oberoende variabel.

3.3 Databearbetning
Enkätundersökningen byggdes på olika parametrar som har framställts utifrån syfte och

frågeställning. Bryman och Bell (2019, s. 330) klassificerar olika typer av variabler som kan

inkluderas i en undersökning. Intervall- eller kvotvariabler har lika stora intervall mellan

variablerna och oftast en absolut nollpunkt (Bryman & Bell 2019, s. 331). Variabler som kan

rangordnas i varje kategori kallas för ordinalvariabler (Bryman & Bell 2019, s. 333). Vidare

nämner Bryman och Bell 2019 (s. 333) nominalvariabler som är kategorier eller

svarsalternativ som inte kan bli rangordnade. Sist beskrivs dikotoma variabler, vilka

innefattar variabler med endast två kategorier," ja" och "nej" eller "man" och "kvinna". Denna

undersökning innehöll ordinalvariabler, nominalvariabler och dikotoma variabler.

Totala antalet respondenter var 159, av dessa var 18 bortfall som bortsågs, detta då en del inte

23



tillhörde urvalet samt på grund av forskarnas misstag i överlappande av svarsalternativ.

Resterande 141 enkätsvar användes i databearbetningen. För att underlätta bearbetningen

kodades enkätens frågor i förväg. Efter att enkäten stängdes ner, påbörjades därefter

processen. Alla frågor i enkäten kodades efter sitt nummer i Microsoft Excel. Funktionen

“find and replace” i Excel har använts i syfte att minimera risken för kodningsfel som kan

uppstå, exempelvis mänskliga faktorer. Efter kodningen av hela enkätet, matades allt in i

dataprogrammet Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). Bryman och Bell (2019,

s. 349) betonar att SPSS är den vanligaste statistiska mjukvaran inom kvantitativa analyser.

Programmet kan användas i syfte att hitta samband mellan olika variabler. Av den

anledningen valde forskarna att använda SPSS.

3.4 Analysmetod

För analys av datamaterial har olika analysmetoder använts. Bryman och Bell (2019, s.

333-342) skiljer på tre olika sambandsanalyser; univariat, bivariat och multivariat. Univariat

analys innebär att variabler analyseras var för sig (Bryman & Bell 2019, s. 333). En

bivariatanalys görs när med syftet att undersöka sambandet mellan två variabler (Bryman &

Bell 2019, s. 336). Till sist beskriver Bryman och Bell (2019, s. 342) att forskare kan använda

en multivariat analys vid en analys av fler än tre variabler. Datainsamlingen av denna

kvantitativa undersökning bestod av en univariat analys samt en bivariatanalys.

3.4.1 Univariat analys

För att analysera varje fråga enskilt i undersökningen sammanställdes resultatet först med

hjälp av Google Forms. Detta gjordes i form av diagram och datatabeller. Enligt Bryman och

Bell (2019, s. 335) är diagram den vanligaste metoden för att beskriva data av kvantitativ

karaktär. Diagram förenklar tolkning och förståelse, vilket är en stor fördel. Bryman och Bell

(2019, s. 335) tillägger att stapeldiagram och cirkeldiagram kan användas för att analysera

både variabler på nominal- och ordinalnivå. Flertal stapeldiagram har använts för att illustrera

resultatet på påståenden med ordinalvariabler, vilka var formulerade i en likertskala. Vidare

har cirkel och stapeldiagram använts för att presentera åldersfördelning samt övriga frågor.

3.4.2 Bivariat analys

Då denna studie även undersökte sambandet mellan två variabler i taget gjordes också en
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bivariatanalys. För att studera sambandet och relationen mellan två variabler finns flertal

statistiska tester (Bryman & Bell 2019, s. 337). Val av teknik beror på vilka typer av variabler

som ska undersökas. Forskarna har i studien använt korrelationsanalys och regressionsanalys

med hjälp av programmet SPSS.

3.4.2.1 Korrelationsanalys

Forskarna har i denna undersökning använt metoden Spearmans rho (ρ) för att analysera

teorier och formulerade hypoteser. Bryman och Bell (2019, s. 341) belyser att analysen

studerar sambandet mellan två variabler. Den kan tillämpas på par som ligger på ordinalnivå

alternativt om variablerna är på ordinal och intervall-/kvot nivå. Bryman och Bell (2019, s.

339) förklarar vidare att analysen ger ett beräknat värde på en koefficient som är negativ eller

positiv, detta visar sambandets riktning. Koefficienten visar styrkan i variablernas samband

då värdet befinner sig mellan 0 och 1 (Bryman & Bell 2019, s. 338). Då inget samband finns

blir värdet 0, medan ett perfekt samband blir 1.

3.4.2.2 Regressionsanalys

För att undersöka om det finns ett statistisk samband mellan den beroende och de oberoende

variablerna, har forskarna utfört en multipel linjär regressionsanalys. Med hjälp av

regressionsanalysen har studien undersökt vilken effekt de oberoende variablerna har på den

beroende variabeln. Det innebär att analysen visar hur studiens beroende variabel

"förtroende" påverkas av de tre oberoende variablerna "användarvänlighet", "användbarhet"

och "integritetsrisk".

3.4.3 Statistisk signifikansnivå

Analystesterna har i undersökningen baserats på en statistisk signifikansnivå på 1% och

0,1%. Den statistiska signifikansnivån speglar nivån av risk som kan accepteras när slutsatser

dras gällande sambandet mellan två variabler från valda stickprov (Bryman & Bell 2019, s.

344). Risken som förekommer och som måste tas är att ett samband inte existerar. Enligt

Bryman och Bell (2019, s. 344) är 5% det högst accepterade nivån, vilket betecknas som

“p<0,05” där p symboliserar sannolikhet. Då forskarnas undersökning består av 141

respondenter, innebär därför att sju av svaren skulle uppvisa en slutsats som är felaktig. Ju

högre signifikansnivån är, desto högre är risken för att acceptera en felaktig slutsats. Detta

innefattar att tilltron till nivå på exempelvis 0,05 är större i jämförelse med exempelvis 0,1.
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Vidare förklarar Bryman och Bell (2019, s. 345) att två olika fel kan uppstå med statistisk

signifikansnivå. Fel av typ I uppstår då nollhypotesen förkastas även om den stämmer in. Fel

av typ II innebär däremot att nollhypotesen accepteras även om den inte är sann. Då studien

har utgått från en statistisk signifikansnivå på 0,01 ökar risken för fel av typ II.

3.5 Studiens kvalitet

Vid operationalisering är det viktigt att se till att det som ska mätas faktiskt är det som

undersökningen mäter, om detta inte uppfylls leder det till risken att studien istället mäter det

för att det går att mäta och måtten är därmed inte relevanta för studiens syfte (Körner &

Wahlgren 2015, s. 15). Av den anledningen behöver stor vikt läggas på att kontrollera att

mätvärdena faktiskt mäter begreppet som ska undersökas. Det finns två sätt att mäta och

bedöma kvaliteten i en undersökning, dessa är validitet och reliabilitet (Bryman & Bell 2019,

s. 174).

3.5.1 Validitet

Bryman och Bell (2019, s. 174) lyfter upp att validitet ger en indikation på om ett mått för ett

begrepp faktiskt mäter det gällande begreppet. Detta styrks även av Rienecker och Jørgensen

(2008) som tillägger att validitet mäter om undersökningen verkligen mäter det som den

avser att mäta. Vidare betonar Bryman och Bell (2019, s. 176) att forskare av en

undersökning ska bedöma begreppsvaliditet på ett mått. Detta utförs genom formulering av

hypoteser med teori och relevanta begrepp som utgångspunkt (ibid.). För att uppnå

begreppsvaliditet har forskarna i denna studie deducerat hypoteser från den teoretiska

referensramen samt kopplat dessa till relevanta begrepp.

Som nämnts genomgående i denna uppsats är syftet att analysera sambandet mellan digitala

banktjänster och bankkundernas förtroende. Enkäten har utformats efter syftet, vilket innebär

att frågorna berörde respondenternas attityd till digitala banktjänster och deras förtroende till

banken samt de digitala banktjänsterna. Förtroendet mäts i det andra avsnittet i enkäten där

frågornas fokus var respondenternas förtroende till sin bank och digitala banktjänster. Ett

exempel på detta är påståendet "Jag litar på min banks digitala tjänster", denna fråga är en

direkt spegling av studiens syfte då den mätte vilket förtroende bankkunder har till sina

digitala banktjänster. Andra avsnittet mätte inställningen till digitala banktjänster och det sista
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hur respondenterna upplever riskerna, dessa avsnitt utformades på samma sätt som första

avsnittet. Respondenterna angav sitt svar med hjälp av en likertskala som även den gjorde det

möjligt att mäta hur högt eller lågt förtroendet är. På grund av att frågorna var både specifika

och slutna samt har en direkt koppling till syftet, anses validiteten av denna studie vara hög.

3.5.2 Reliabilitet
Det som mäts när reliabilitet bedöms är pålitlighet, konsekvens och följdriktighet i ett

begreppsmått (Bryman & Bell 2019, s. 174). Enligt Jacobsen (2017, s. 156) mäter reliabilitet

de faktorer som kan ha gett en påverkan på studien under processens gång. Det finns tre

faktorer som mäter reliabilitet, vilket är stabilitet, intern reliabilitet och

interbedömarreliabilitet (Bryman & Bell 2019, s. 174).

För att pröva stabilitet i en undersökning kan ett test-retest utföras, påpekar Bryman och Bell

(2019, s. 174). Detta innebär att undersökningen utförs ännu en gång med samma

respondenter. Om en upprepad undersökning med samma procedur visar på stora skillnader i

resultatet, innebär det att respondenternas svar inte är tillförlitliga, vilket pekar på en låg

stabilitet. En hög stabilitet uppnås genom att resultatet i en repeterad undersökning blir

densamma. Då forskarna i denna nuvarande kvantitativa undersökningen har utfört en

enkätundersökning med stor population, sänks replikbarheten i studien. Även det faktum att

respondenterna har varit helt anonyma gör möjligheten till ett test-retest begränsad.

3.6 Metodreflektion

3.6.1 Val av metod
För undersökningen valde forskarna att genomföra en kvantitativ undersökning i form av en

enkät. En nackdel som kan förekomma med en enkätundersökning är att ingen är närvarande,

vilket innebär att respondenterna får fylla i enkäten på egen hand (Bryman & Bell 2019, s.

239). Detta leder till att respondenterna inte kan få hjälp om frågorna upplevs som otydliga.

Därför är det av stor vikt att formulera frågorna på ett sätt som är lätt och tydligt för att

minimera risken missförstånd, tillägger Bryman och Bell (2019, s. 239). På senare hand insåg

forskarna att fråga två, som bad om respondentens ålder, kunde ha formulerats på ett annat

sätt. Svarsalternativen som kunde väljas var; under 18 år, mellan 18-60 år samt över 60 år.

Problematiken som uppstod med detta är att endast intervallet mellan 18-60 år i helhet kan
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undersökas. Här hade det varit bättre att dela upp alternativet till under 18 år, 18-25 år , 26-40

år, 41-60 år, över 60 år. På det viset skulle forskarna kunna analysera hur svaren skiljer sig

mellan åldrarna.

Bryman och Bell (2019, s. 257) definierar misstag som kan uppstå med slutna frågor, vilket

är att överlappande kan ske i svarsalternativen. Trots det upptäcktes att samma misstag

uppstod under insamlingen av enkätsvar. Detta berör fråga 11, där svarsalternativen 2-5 år

och 5-10 år överlappade varandra (se bilaga 1). Om sådant fel uppstår ska respondenternas

svar exkluderas, enligt Bryman och Bell (2019, s. 257). Endast detta fel stod för 10 av

enkätens 18 bortfall. Bryman och Bell (2019, s. 111) förklarar betydelsen av att utföra en

pilotundersökning med syfte att få ett perspektiv på hur teknik och metod fungerar. Genom

att utföra en pilotundersökning innan själva undersökningen och först göra en testomgång i

enkäten skulle ett sådant fel kunna förebyggas.

3.6.2 Urval

Urvalet för denna studie kunde ha diversifierats mer. På grund av det faktum att forskarna

skickade ut enkäten via sina egna sociala medier, finns risken att den endast nått ut till

personer från samma geografiska område. Denna studie var avgränsad till hela Sverige, därav

hade det varit bättre om forskarna med säkerhet lyckats få in svar från flera olika delar av

Sverige. En annan aspekt på förbättringar av urvalet är åldersgruppen, enkäten avgränsades

till åldersgruppen mellan 18-60 år. Detta kunde ha justerats och delats upp ytterligare för att

inkludera samband mellan olika åldersgrupper.

3.6.3 Källkritik

För att upprätthålla en hög kvalitet och trovärdighet på studien har forskarna använt källor

som hämtats från diverse databaser vars innehåll behandlar ämnet ekonomi. Vid val av

artiklar har forskarna tillämpat ett filter för att endast få upp vetenskapliga artiklar, detta

innebär att majoriteten av referenserna i denna studie är vetenskapliga. Dock finns det ett

fåtal referenser som inte har hämtats från vetenskapliga databaser, detta kan påverka källans

trovärdighet. Men innan användningen av dessa källor har forskarna själva gjort en egen

källkritisk bedömning för att avgöra om källan är lämplig. Vid val av källor har forskarna
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tagit hänsyn till året källan är från, detta för att endast använda forskning som är nära i tiden

för att öka aktualiteten.

3.6.4 Etiska aspekter

Vid forskning inom företagsekonomi krävs att hänsyn tas till regler och krav inom etik.

Forskarna har i enkäten varit tydliga med att respondenterna är anonyma samt att enkäten

endast används i syfte för denna uppsats. Vidare har forskarna lagt stor vikt på att se till att

studien är ett originellt arbete genom att använda varierande källor och referera till dessa med

egna ord samt att basera studien på den egna empirin. Dessutom har forskarna arbetat

självständigt med uppsatsen och endast fått råd och tips från handledaren.
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4. Resultat av den empiriska analysen

Detta avsnitt behandlar den insamlade empirin från enkätundersökningarn, här presenteras

också resultatet från hypotesprövningarna.

4.1 Primärdata från enkätundersökningen

4.1.1 Kontrollfrågor
Enkätundersökningens inledande avsnitt bestod av tre kontrollfrågor, samt två följdfrågor,

vars syfte var att underlätta för forskarna att sortera bort respondenter som inte tillhör den

valda populationen. Antalet totala respondenter på dessa frågor avviker därför från resterande

frågor då beräkningen av bortfall endast kunde ske efter att forskarna kontrollerat resultatet

på hela enkäten och exkluderat ogiltiga svar.

Figur 2 & 3: Resultat på enkätfrågorna nummer ett och två (Källa: egen).

Första frågan handlade om respondenten är kund i en svensk bank, två personer (1,3 %)

svarade nej och resterande 157 personer (98,7%) svarade "ja". Fråga två undersökte

respondenternas åldersgrupp, på denna fråga var resultatet detsamma som fråga ett. Två

personer (1,3%) är över 60 år och 157 personer (98,7%) är mellan 18-60 år.
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Figur 4 & 5: Resultat på enkätfråga nummer tre samt två följdfrågor (Källa: egen).

Vidare för att säkerställa att undersökningen når rätt populationen ställdes frågan om

respondenten använder digitala banktjänster varav 157 respondenter (100%) svarade "ja". På

detta ställdes en följdfråga om varför respondenten använder digitala banktjänster, på denna

fråga kunde respondenterna välja flera alternativ. 137 respondenter (50,4%) av svaren ligger

på svarsalternativet "enkelt och smidigt", 47 (17,3%) svarade att hjälpen är snabbare samt 83

personer, (30,5%) av responsen anser att det är effektivt. Resterande 5 personer (1,8%)

besvarade "annat".

4.1.2 Förtroende

I enkätundersökningen inkluderades ett avsnitt där frågorna var specifikt ämnade för att

undersöka hur respondenterna upplever sitt förtroende till sin digitala bank och digitala

banktjänster. De flesta frågor formulerades som påståenden där respondenterna fick svara

med hjälp av en likertskala på hur väl påståendet stämmer in på en, resterande frågor i detta

avsnitt hade svarsalternativen "ja/nej".

30



Figur 6, 7 & 8: Resultat på enkätfrågorna nummer fyra, fem och sex (Källa: egen).

Fråga fyra och fem i enkätundersökningen berörde hur viktigt förtroende för banken är och

om respondenten har förtroende för sin bank i helhet. På enkätfråga fyra, om förtroende är

viktigt, har 101 respondenter (71,6%), svarat att det stämmer helt. 23 respondenter (16,3 %)

har svarat att påståendet stämmer delvis. Vidare har 14 (9,9%) av respondenterna har valt

svarsalternativet "varken eller". Tre personer (2,1%) har svarat att det stämmer delvis inte.

På fråga fem har 58 personer (41,1%) svarat "stämmer helt" samt 55 (39%) av

respondenterna angett "stämmer delvis" när det gäller förtroendet för deras bank i helhet.

Alternativet "varken eller" har 24 (17%) valt som svar och 4 (2,8%) har sagt att påståendet

delvis inte stämmer. Respondenterna har på fråga sex svarat på huruvida de litar på sin banks

digitala banktjänster. Av respondenterna har 66 personer (46,8%) angett "stämmer helt" som

svar, 52 personer (36,9%) har svarat "stämmer delvis". 20 personer (14,1%) har svarat

"varken eller" samt resterande 3 (2,1%) har svarat "stämmer delvis inte".

Figur 9 & 10: Resultat på enkätfrågorna nummer sju och åtta (Källa: egen).
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Fråga sju och åtta handlar om respondenternas förtroende till sin bank har förbättrats eller

försämrats efter bankens digitalisering. På fråga sju som undersöker om förtroendet har

förbättrats, har en majoritet på 59 (41,8%) svarat tre på likertskalan, vilket tolkas som

"varken eller". 34 (24,1%) av respondenterna säger att förtroendet har förbättrats och 26

(18,4%) upplever att påståendet stämmer delvis. 10 (7,1%) av svaren från respondenterna

ligger på nummer två på likertskalan, vilket innebär att de anser att påståendet delvis inte

stämmer och resterande 12 (8,5%) upplever att det inte stämmer in alls.

På fråga åtta, som handlar om förtroendet har försämrats, svarar 70 (49,6%), vilket motsvarar

knappt hälften av enkätens respondenter, att påståendet inte stämmer in på dem alls. 27

personer (19,1%) upplever att det delvis inte stämmer. 31 personer (22%) har angivit

svarsalternativet "varken eller". Till sist har 7 (5%) respektive 6 (4,3 %) respondenter angivit

att det stämmer delvis och stämmer helt.

Figur 11 : Resultat på enkätfråga nummer nio (Källa: egen).

Fråga nio formulerades för att få en uppfattning om respondenter upplever att personlig

kontakt saknas i sin digitala bank. Enligt resultatet från enkäten varierar svaren bland

respondenterna. 34 personer, en andel på (24,1%) upplever att de inte saknar personlig

kontakt då de har angivit att påstående inte alls stämmer in. 19 (13,5 %) av respondenterna

upplever att det delvis inte stämmer, 31 (22%) har svarat varken eller och 25 (17,7%)
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respektive 31 (22,7%) har angivit att det stämmer delvis och stämmer helt.

Figur 12 & 13: Resultat på enkätfråga nummer tio och följdfråga på nummer tio (Källa: egen).

Sista frågorna i detta avsnitt är fråga tio där respondenterna har svarat på om de någon gång

bytt bank. Majoriteten på 73 %, vilket är 103 respondenter, svarade "nej", samtidigt som

resterande 27%, vilket motsvarar 38 personer, svarade att de har bytt bank. För de som

svarade att de har bytt bank ställdes en följdfråga där respondenterna fick ange orsaken till att

de bytte bank, på denna fråga fanns möjligheten att ange flera svarsalternativ. 7,5% angav att

orsaken till bytet av bank berodde på ett tappat förtroende för banken, 35% upplevde att

servicen var dålig, 27,5% svarade att en annan bank kunde erbjuda bättre digitala

banktjänster och resterande 47,5% hade andra orsaker till bytet av bank.

4.1.3 Digitala banktjänster

Nästa avsnitt behandlade digitala banktjänster där fokuset var på användarupplevelse och

behovet av digitala banktjänster samt respondenternas inställning till banktjänsterna.
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Fråga elva undersökte hur länge respondenterna har varit kund i sin nuvarande bank.

Resultatet visar att 64 personer (45,4%) har varit kunder hos sin bank i 10 år eller mer. Vidare

svarade 48 (34%) att de har varit kunder under 6-10 år. 28 personer (19,9%) har varit kunder i

2-5 år. En respondent (0,7%) har varit kund i 0-1 år.

Fråga tolv bad respondenterna att besvara hur viktigt det är att deras bank erbjuder digitala

banktjänster. Här visar resultatet att den övervägande delen av respondenterna, motsvarande

128 personer (90,8%), har svarat "stämmer helt" på likertskalan. Resterande andel på 11

personer har svarat "stämmer delvis".

Figur 16 och 17: Resultat på enkätfrågorna nummer 13 och 14 (Källa: egen).

Fråga 13 och 14 bad respondenterna besvara om de tycker att digitala banktjänster är

användbara vid hantering av bankärenden samt om det är lätt att använda digitala

banktjänster. På fråga 13 ansåg 102 respondenter (72,3%) att påståendet, att digitala tjänster

är användbara vid hantering av bankärenden, stämmer helt in på dem. Vidare svarade 25

personer (17,7%) 4 på likertskalan, vilket tolkas som att det stämmer delvis. En mindre del på

11 personer (7,8%) svarade tre, varken eller. Av respondenter svarade två (1,4%) och en

(0,7%) "stämmer delvis inte" och "stämmer inte alls".

Resultatet från fråga 14, visar att 104 (73,8%) svarade att påståendet stämmer helt. De som

svarade 4 stämmer delvis, på skalan, representerar en andel på 33 personer (23,4%) medan

resterande fyra personer (2,8%) svarade "varken eller".
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Figur 18 och 19: Resultat på enkätfrågorna nummer 15 och 16 (Källa: egen).

Nästföljande frågor är 15 och 16, som frågade respondenterna om det är viktigt att deras bank

erbjuder traditionella banktjänster och om de är villiga att byta till en annan bank i utbyte mot

bättre digitala banktjänster. I resultaten av fråga 15, svarade respondenterna olika på skalan.

43 (30,5%) svarade 5, stämmer helt in. Vidare svarade 38 personer (27%) "stämmer delvis".

De som svarade "varken eller", var 28 respondenter (19,9%). Den mindre delen av

respondenterna svarade "stämmer delvis inte" och "stämmer inte alls" på skalan, vilket

motsvarar 17 (12,1%) och 15 personer (10,6%).

Även på fråga 16, visar resultatet en variation på svaren. Här har 42 (29,8%) svarat 3 på

skalan, varken eller, på påståendet att de är villiga att byta bank om det erbjuds bättre digitala

banktjänster. Resterande svar från respondenterna är jämnt fördelade på skalan, där 28

(19,9%) svarade stämmer helt, 27 (19,1%) svarade stämmer delvis. 25 personer (17,7%)

svarade stämmer delvis inte medan 19 (13,5%) personer svarade stämmer inte alls. Detta

tolkas som att respondenterna tycker olika på detta område, vilket visar att uppfattningen om

hur viktiga digitala banktjänster är, skiljer sig åt för varje kund.

Figur 20 och 21: Resultat på enkätfrågorna nummer 17 och 18 (Källa: egen).
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Fråga 17 undersökte om respondenterna föredrar att kommunicera med sin bank via digitala

mötet jämfört med fysiska möten. Data visar att en majoritet på 48 personer (34%) anser att

de föredrar digitala möten. Däremot tycker 32 (22,7%) samt 35 respondenter (24,8%) att

påståendet stämmer delvis och varken eller. De som svarade stämmer delvis inte och stämmer

inte alls, var två lika stora andelar på (9,2%), vilket motsvarar 13 personer. Resultatet visar

att svaren skiljer sig till en viss grad, där de flesta anser att de inte spelar en avgörande roll

medan andra föredrar digitala möten.

På fråga 18 fick respondenterna besvara om de ansåg att deras digitala bank ger rätt

rådgivning. På detta påståendet svarade 46 (32,6%) "varken eller". En andel på 41

respondenter (29,1%) svarade 4 på skalan, vilket motsvarar stämmer delvis. Detta följs av 35

personer (24,8%) som ansåg att det stämmer helt att den digitala banken ger den rådgivning

som de behöver. Resterande av respondenterna, vilket var 15 (10,6%) och 4 (2,8%) svarade

"stämmer delvis inte" och "stämmer inte alls". Baserat på resultaten, görs en tolkning på att

respondenterna i helhet tycker att den digitala banken uppfyller deras behov i form av

rådgivning. Däremot finns en stor andel som tycker att det inte har en åsikt om det.

Figur 22: Resultat på enkätfråga nummer 19 (Källa: egen).

Den sista frågan i avsnittet om digitala tjänster, var fråga 19. Här fick respondenterna svara

på om de är nöjda med kvaliteten på digitala banktjänster. Respondenterna som svarade

stämmer helt och stämmer delvis, representerades av 62 (44%) och 60 (42,6%) personer.

Därefter svarade 13 respondenter (9,2%) "varken eller". Fyra respondenter (2,8%) svarade

"stämmer delvis inte" på skalan, medan två respondenter (1,4%) svarade "stämmer inte alls".
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4.1.4 Säkerhet och risker

Det sista avsnittet i enkätundersökning hade som syfte att undersöka kundens uppfattning av

risker och säkerhet inom banken.

Figur 23, 24 och 25: Resultat på enkätfrågorna 20, 21 och 22 (Källa: egen).

På fråga 20 fick respondenterna svara på hur oroliga de är för risker gällande säkerhet och

integritet som kan uppstå i deras digitala bank. Resultatet visar att majoriteten på 35,5%, 50

respondenter, svarade "varken eller" på likertskalan. Detta följs av två lika stora antal

respondenter på 27 (19,1%) som svarade "stämmer delvis" och "stämmer delvis inte". De

som svarade stämmer helt, motsvarar 23 (16,3%) personer. Slutligen svarade 14 (9,9%)

respondenter "stämmer inte alls".

Nästa fråga var 21, där respondenterna blev ombedda att svara på påståendet “Jag är

medveten om riskerna i säkerheten med en digital bank”. Ett större antal respondenter på 43

(30,5%) svarade "varken eller" på påståendet. Vidare svarade 35 (24,8%) att påståendet

stämmer delvis på dem.
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De som svarade "stämmer helt" motsvarade ett antal på 31 personer(22%). Därefter ansåg 20

respondenter (14,2%) att påståendet stämmer delvis inte. En minoritet på 12 (8,5%) personer

svarade "stämmer inte alls".

Den sista frågan i enkäten bad respondenterna att svara på vilken typ av bank som de anser är

skickligast på att ge säkerhet. 52 respondenter (36,9%) svarade att digitala banktjänster

erbjuder säkerhet skickligast. Vidare svarade 66 personer (46,8%) "vet ej". De som svarade

traditionella banktjänster motsvarade 23 respondenter varav 16,3%.

4.2 Hypotesprövning med korrelationsanalys
De formulerade hypoteserna prövades först i en korrelationsanalys. Variablerna har

analyserats var för sig i ett samband med två.

Tabell 3: Spearman rho’s korrelationsanalys (Källa: egen).

Utifrån korrelationsanalysen visar resultatet att det finns ett samband mellan digitala

banktjänsters användarvänlighet och förtroende för digitala banktjänster. Då korrelation

koefficienten ligger på 0,224 innebär det att sambandet är positivt men befinner sig på en låg
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nivå. Korrelationen ska enligt analysen vara signifikant vid nivån 0,01. Då signifikansnivån

för dessa variabler ligger på 0,007 innebär det att sambandet är signifikant p<0.01. Hypotes 1

behöver härmed inte förkastas.

I linje med hypotes 2 visar att koefficienten för korrelation befinner sig på 0,301 med en

signifikansnivå mindre än 0,001. Detta betyder att det finns ett väldigt lågt positivt samband

mellan digitala banktjänsters användbarhet och förtroende för digitala banktjänster. Då

signifikansnivån är p<0,01 innebär det att sambandet är statistiskt signifikant och forskarnas

hypotes behöver inte förkastas.

Vidare står resultatet från korrelationsanalysen överens med hypotes 3. Enligt korrelations

kofficienten finns ett negativt samband mellan upplevd integritetsrisk och förtroende för

digitala banktjänster. Värdet ligger på -0,419, vilket innebär att sambandet är måttligt.

Signifikansnivån ligger under 0,001 vilket betyder att sambandet är statistiskt signifikant.

Mot den datan kan nollhypotesen förkastas och hypotes 3 kan accepteras.

4.3 Hypotesprövning med linjär multipel regressionsanalys

Undersökningens hypoteser testades även genom en multipel linjär regressionsanalys.

Hypoteserna prövade sambandet mellan den beroende variabeln, förtroende, och de

oberoende variablerna, användarvänlighet, användbarhet och integritetsrisk.

Tabell 4: Modellsammanfattning av regressionsanalys (Källa:egen).
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Tabell 5 & 6: ANOVA och kofficienter av regressionsanalys (Källa: egen).

Den beroende variabel regresserades på de oberoende variablerna för att testa hypotesen

F(3.137)=19.160, p<0.001. Detta indikerar att H2 och H3 accepteras medan H1 förkastas.

Vidare skildrar R²= 0.296 även att modellen uppvisar 29,6% av variansen i förtroende.

Dessutom analyserades koefficienterna för att fastställa hur varje oberoende variabel förhållit

sig till den beroende variabeln. Hypotes 1 värderade om digitala banktjänsters

användarvänlighet har ett signifikant samband till förtroende för digitala tjänster. Resultatet

visar att sambandet är positivt, B= 0.102, t=0.872. Däremot förkastas hypotesen som är

p=0.385. Då p>0,001 vilket betyder att sambandet inte är signifikant.
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Hypotes 2 undersökte om det föreligger ett statistiskt signifikant samband mellan digitala

banktjänsters användbarhet och förtroende för digitala banktjänster. Värdena visade B=

0.314, t=3.980 och p<0,001. Därav accepteras hypotes 2 som visar att digitala banktjänsters

användbarhet har ett signifikant samband och en positiv effekt på förtroendet för digitala

banktjänster.

Vidare värderade hypotes 3 om ett signifikant samband mellan upplevd integritetsrisk och

förtroende för digitala banktjänster existerar. Baserat på värdena B= -0.266, t=-5.562 och

p<0,001 visar resultatet att det förekommer ett signifikant samband mellan upplevd

integritetsrisk som har en negativ effekt på förtroende för digitala banktjänster. Resultaten

presenteras nedan i tabellen.

Hypotes Relation Beta
Coefficient

R² F t-value P-value Remarks

H1 AV→ F 0.102 0.296 19.160 0.872 0.385 Förkastas

H2 AB→ F 0.314 0.296 19.160 3.980 <0.001 Accepteras

H3 IR → F -0.266 0.296 19.160 -5.562 <0.001 Accepteras

Note: p-value <0.01, F: förtroende, AV: användarvänlighet, AB: användbarhet, IR: integritetsrisk.

Tabell 7: Resultatet av multipel regressionsanalys med den beroende och de oberoende variablerna

(Källa:egen).
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5. Analys

Följande kapitel presenterar en analys av studiens resultat som grundas på den teoretiska

referensramen och tidigare forskning. Analysens syfte är att skapa förståelse för studien och

undersöka om sambanden har kausalitet eller inte.

5.1 Enkätundersökning

Studiens syfte är att beskriva och analysera sambandet mellan attityderna till användning av

digitala banktjänster och kundernas förtroende. Baserat på TAM som är konstruerad av Davis

(1989) och Thompson (2019), är studiens ansats att studera om det förekommer ett samband

mellan de olika variablerna.

5.1.1 Förtroende
Fråga fyra, fem och sex i enkätundersökningen var formulerade för att undersöka graden och

vikten av bankkundernas förtroende. På enkätfråga fyra upplevde en stor majoritet

respondenter att förtroende för den digitala banken är viktigt för dem. Vidare på fråga fem

fick respondenterna svara på om de har förtroende för sin digitala bank i helhet.

Sammanställningen av respondenternas svar visar att merparten upplever att påståendet om

att de har förtroende för sin digitala bank stämmer helt in eller stämmer delvis in. Detta visar

på att förtroendet överlag ligger på en hög nivå. Bankkunder har en hög tillit till digitala

banktjänster vilket överensstämmer med den digitala tillitsmodellen av Guo (2022) som

refererar till kognitiva samt emotionella tilliten som modellen består. Fråga sex undersökte

om bankkunder litar på sin banks digitala banktjänster. Resultatet här visar även här att

bankkunder generellt har stor tillit till digitala banktjänsterna då de flesta har svarat "stämmer

helt in", "stämmer delvis in" och "varken eller". Detta stämmer överens med Van

Esterik-Plasmeijer och Van Raaij (2017) som förklarar att förtroende mellan banken och

kunden är av stor betydelse. Vidare tilläggs att förtroende är särskilt viktigt för digitala

företag (Son et al., 2006, se Mubarak & Petraite, 2020) vilket resultatet bekräftar. Detta styrks

även i undersökningens insamlade data som visar att majoriteten av bankkunderna anser att

förtroende för deras digitala bank är viktig för dem.

42



Eftersom Social exchange theory är en teori om hur relationer mellan två parter skapas kan

den appliceras på relationen mellan banken och deras kunder. En central del i SET är

tillit/förtroende (MacCarthy & Ivanov 2022), enkätundersökningens andra avsnitt behandlar

just detta. Frågorna som ämnade att undersöka förtroendet var fråga fyra, fem och sex. Det

som framkommer är att förtroende är av stor vikt för respondenterna samt att det finns ett

stort förtroende för banken och de digitala banktjänsterna.

En del av undersökningen riktade sig mot respondenternas förtroende för sina digitala

banktjänster. Enkätfrågorna sju och åtta berör hur respondenterna upplever att deras

förtroende för sin bank har påverkats av digitaliseringen av banktjänster. Det som

framkommit av enkätundersökningen är att en majoritet av respondenternas förtroende

upplever att förtroendet varken har förbättrats eller försämrats samtidigt som en del tycker att

förtroendet har förbättrats. Detta kan därför tolkas som att dessa respondenters förtroende är

detsamma som innan den ökade digitaliseringen av banktjänster. Resultatet går i linje med

den digitala tillitsmodellen som hävdar att den kognitiva delen i tillit handlar om de praktiska

egenskaperna, som att vara ärlig och att vilja väl för någon (Guo 2022). En möjlig orsak till

att förtroendet är på samma nivå och i vissa fall förbättrats efter skiftet till digitala

banktjänster, kan därför grundas på att respondenterna upplever att banken fortfarande är

ärlig och vill sina kunder väl.

Fråga nio undersökte om kunder upplever att personlig kontakt saknas i den digitala banken.

Även resultatet tyder på en tillit till digitala tjänster då 59,6% har svarat "stämmer inte alls",

"stämmer delvis inte" och "varken eller" på frågan om de saknar personlig kontakt med sin

bank. Resultaten visade även på en stor variation bland respondenterna där de flesta svarade

"stämmer inte alls", "varken eller" och "stämmer helt in". Detta skiljer sig från tidigare

forskning som påstår att många bankkunder saknar den personliga kontakten (Finansliv

2017).

Fråga tio med följdfråga undersökte om respondenterna någon gång bytt bank och isåfall

orsaken till det. Resultatet visade att en stor majoritet svarade nej. Av de som svarade ja,

berodde på bland annat tappat förtroende, dålig service eller rådgivning. Ingen av

respondenterna svarade att anledningen var att banken blev digital. Fråga fem visade att

respondenterna upplever att de har förtroende för sin digitala bank i helhet. Detta kan kopplas
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till Van Esterik-Plasmeijer och Van Raaij (2017) som menar att lojaliteten till banken ökar när

förtroendet är på en hög nivå. Undersökningens resultat bekräftar detta då de flesta inte har

bytt bank tidigare, vilket kan grundas i att många har förtroende för sin digitala bank.

5.1.2 Digitala banktjänster

Nästa fråga bad respondenterna svara hur länge de har varit kunder i sin nuvarande bank där

de allra flesta (45,4%) svarade mer än 10 år, följt av 34% som svarade 6-10 år. I likhet med

fråga nio, kan resultatet kopplas till studier om att lojalitet ökas av förtroendet (Van

Esterik-Plasmeijer och Van Raaij 2017). Majoriteten har varit kunder under flera år vilket

stödjer tidigare forskning eftersom undersökningar visar att kunderna även har förtroende för

de digitala banktjänsterna. Detta kan därför tyda på att det höga förtroende som

respondenterna har för sin bank och deras digitala banktjänster har lett till att många känner

att det inte finns ett behov av att byta bank. Detta kopplas till SET genom att det höga

förtroendet är en faktor för att en relation ska fungera (ibid.), vilket även denna studie visar

då enligt fråga tio och elva, har en majoritet haft en långvarig relation med sin bank. Vidare

på fråga tolv undersöktes om digitala banktjänster är viktigt för bankkunder. Mbma och

Ezepue (2018) argumenterar för att många kunder nu för tiden kräver banktjänster. Den

utförda undersökningen stödjer detta påstående, med anledning av att nästan alla

respondenter upplever att det är viktigt för dem att banken erbjuder digitala banktjänster.

Resultatet på enkätfrågorna 13 och 14 handlar om respondenterna upplever digitala

banktjänster som användbara samt användarvänliga. Svaren visar på att i helhet anser de

flesta att det är lätt att använda banktjänster, däremot finns det en mindre andel som tycker

ingetdera. Även på frågan om banktjänsterna är användbara har en stor majoritet svarat att de

är användbara. Respondenterna fick även svara på fråga tre: "Använder du digitala

banktjänster?” och följdfråga: “Om ja, varför?”. Resultaten visar att en majoritet som

använder digitala banktjänster gör det för att de är enkelt och smidigt att använda. Vidare

upplever många av respondenterna att de får snabbare hjälp med digitala banktjänster samt att

det är effektivt. Resultatet på fråga tolv tyder på att tillgången till digitala banktjänster är av

stor vikt för respondenterna eftersom 90,7% har svarat att påståendet "stämmer helt" och

7,8% svarade "stämmer delvis", det visar även på att digitala banktjänster är en accepterad

teknologi.
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TAM beskriver att de två huvudfaktorerna, användbarhet och användarvänlighet, behöver

uppfyllas för att en teknik ska accepteras (Davis 1989; Thompson 2019). Enligt Davis (1989)

speglar användarvänligheten hur lätt en teknik upplevs vara inom användning medan

användbarhet reflekterar upplevda fördelar och prestation i tekniken. Då en stor andel av

respondenterna anser att digitala banktjänster har en hög användbarhet kan den första faktorn

enligt TAM bekräftas. Detta kan tolkas som att de flesta kunder anser att banktjänsterna är av

nytta, vilket leder dem till acceptans av teknologin.

Resultatet visar att även den andra faktorn, användarvänlighet, enligt TAM-modellen kan

bekräftas eftersom en stor majoritet av respondenterna på fråga 14 anser att det är lätt att

använda digitala banktjänster. Detta kan även tydas på fråga tre, då många upplever att

digitala banktjänster är “enkel och smidig”, “effektiv”och “snabb vid behov av hjälp”.

Bankkunder upplever en hög nivå av användarvänlighet vilket visar på acceptans. Resultat på

dessa fyra frågor tyder därför på att det finns en positiv attityd till digitala banktjänster bland

kunder, vilket resulterar i en användande och acceptans av digitala banktjänster. Detta kan

även kopplas till Windasari et al. (2022) som påstår att nytta och användbarhet är viktigt för

bankkunder. Genom att erbjuda en enkelhet kan bankerna skapa en positiv erfarenhet för sina

kunder, vilket leder till ökad kundlojalitet, menar Windasari et al. (2022). Baserat på

forskning av Windasari et al. (2022), Davis (1989) och Thompson (2019) kan det därför

påstås att undersökningen visar på att användarvänlighet och användbarhet leder till att

kunder vill acceptera samt använda digitala banktjänster, detta pekar på en lojalite till banken.

På fråga 15 och 16 fick respondenterna svara på påståenden om det är viktigt att deras bank

erbjuder traditionella banktjänster och om de är villiga att byta till en annan bank om bättre

digitala tjänster erbjuds. Här var svaren varierande, fråga 15 svarade 30,5% och 27% att det

påståendet stämmer helt respektive stämmer delvis. På enkätfråga nummer 16 har 29,8% av

respondenterna valt svarsalternativet "varken eller", resterande av respondenternas svar är

relativt jämnt fördelade på de andra svarsalternativen. Resultat på dessa frågor visar att

svaren bland respondenterna skiljer sig, en stor del anser att traditionella banktjänster behövs

medan vissa tycker att sådana tjänster inte är av stor betydelse för dem. Detta kan tyda på att

för många av respondenterna ligger inte värdet av relationen i de digitala banktjänsterna, utan

andra aspekter kan vara av större värde. Även resultatet på fråga 17 och 18 visar att

majoriteten av respondenterna föredrar att kommunicera via digitala möten och att de får den
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rådgivning de behöver via digitala hjälpmedel. Detta visar stöd i TAM eftersom att det tyder

på att digitala banktjänster är accepterade och respondenterna till och med föredrar detta

tillvägagångssättet, vilket även visar på att digitala banktjänster är användbara.

Fråga 19 visar en hög kundnöjdhet. En överlägsen majoritet besvarade att de antingen är helt

nöjda eller delvis nöjda. En liten andel är inte nöjda eller delvis inte nöjda samt tycker varken

eller. Enligt SET är värdeväxlingar mellan parterna i relationen viktiga (Nickerson 2023).

Detta kan innebära att kunderna är nöjda med värdet de erhåller genom att vara kund hos sin

bank och använda de digitala banktjänster deras bank erbjuder. Det som framgår i denna

studie är i linje med SET som säger att värdet är vad som avgör huruvida de involverade

parterna ingår i en relation eller inte, om ena parten känner att värdet som ges inte är

tillräckligt kommer den att inte ingå eller avbryta relationen (ibid.). En koppling kan därför

göras med denna studie då resultaten pekar mot att majoriteten är nöjda samt haft samma

bank under en lång period.

5.1.3 Säkerhet och risker

Den sista delen i denna analys behandlar respondenternas upplevelse av säkerhet och risker.

Resultatet visar att en stor andel har svarat "varken eller" på frågan om de känner oro kring

säkerhet och integritet i sin digitala bank. På samma fråga har 19,15% angett att de känner

viss oro och 16,3% känner oro. Perceived risk teorin säger att om användare upplever att det

finns risk, minskar acceptansen av en teknologi (Tan & Teo 2000). Eftersom respondenternas

svar angående deras attityd till digitala banktjänster visar på en acceptans bland samtliga

respondenter, men samtidigt visar resultatet på säkerhet och riskavsnittet att en del ändå

känner oro, därav går denna studie emot perceived risk teorin. På fråga 21, om de är

medvetna om riskerna, har även här en stor del på 30,5% angett "varken eller" och en större

del har svarat att de är medvetna om riskerna med den digitala banken. På fråga 22 har 46%

angett att de inte vet på vilket sätt banker skickligast kan erbjuda säkerhet. Samtidigt har

36,9% svarat att digitala banktjänster är det skickligare sättet att erbjuda säkerhet, även detta

tyder på att riskerna inte har påverkat respondenternas acceptans av digitala banktjänster.
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5.2 Analys av resultat för hypoteser

5.2.1 Hypotes 1
Den utförda korrelationsanalysen med den oberoende variabeln användarvänlighet och

beroende variabeln förtroende visar att det finns ett betydligt lågt positivt sambandet som är

av statistisk signifikans. Det positiva sambandet visar därför att en hög användarvänlighet

hänger ihop med högt förtroende medan låg användarvänlighet hör samman med ett lågt

förtroende. Resultatet stödjer TAM som förespråkar att användarvänlighet är en av två

faktorer som påverkar acceptans av teknologi (Davis 1989). I den linjära multipla

regressionsanalysen framkommer det däremot att signifikansnivån är p=0.385 vilket gör att

sambandet inte är signifikant. Av den anledningen, förkastas H1. Detta strider mot tidigare

forskning och kan därför inte bekräfta teorin av Davis (1989), då resultatet i

regressionsanalysen inte visar ett signifikant samband. Detta innebär att även om det kan

föreligga ett positivt samband är signifikansnivån på H1 för låg för att hypotesen ska

accepteras.

5.2.2 Hypotes 2
Korrelationsanalysen för H2 visar att det föreligger ett väldigt lågt och positivt samband

mellan digitala banktjänsters användbarhet och förtroende för digitala banktjänster. Eftersom

sambandet är statistiskt signifikant kan denna hypotes accepteras. De bevisade sambandet går

i linje med TAM i och med att den stöttar teorin att en teknologi behöver upplevas som

användbar för att den ska accepteras (Thompson 2019). Det tyder på att en högre

användbarhet leder till högre förtroende för digitala banktjänster. I likhet till detta, visar

regressionsanalysen ett signifikant positivt samband, som innebär att hypotesen inte behöver

förkastas. Hensch et al. (2022) pekar på att om det finns ett förtroende innebär det per

automatik att respondenterna accepterat digitala banktjänster. Detta för att teknologin behöver

accepteras för att användas och förtroende skapas först efter att användningen skett (ibid.). I

regressionen accepteras H2 och det kan därför konstateras att det finns ett positivt samband

mellan användbarhet och förtroende för digitala banktjänster eftersom signifikansnivån är

tillräckligt hög, då p<0,001. Resultatet går hand i hand med vad Davis (1989) och Thompson

(2019) hävdar, vilket är att användbarhet leder till förtroende och sedan acceptans.
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5.2.3 Hypotes 3
Resultatet för H3 visar både i korrelation- och regressionsanalysen att det finns ett negativt

samband mellan integritetsrisk och förtroende för digitala banktjänster. En negativ riktning

innebär därför att en låg integritetsrisk hänger ihop med högt förtroende. Detta korrelerar med

Pavlou (2003) som betonar att kunder använder digitala plattformar om de har en låg upplevd

risk. Vidare förklarar Tan och Teo (2000) att en upplevd risk påverkar acceptans av

internetbanker på ett negativt sätt. Resultaten bekräftar därför att det föreligger ett negativt

sambandet mellan integritetsrisk och förtroende för digitala banktjänster. En acceptans av

digitala banktjänster innebär att ett förtroende finns, vilket visar på att resultaten stämmer

överens med tidigare studier av Pavlou (2003), Tan och Teo (2000). Då sambandet visade sig

vara statistiskt signifikant accepteras hypotesen. Prövningen av H3 visar ett samband och en

tillräckligt hög signifikansnivå som innebär att p=<0,001. H3 accepteras därför både i

korrelationen och regressionen.
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6. Diskussion

I denna del förs en diskussion kring studiens analyser och resultat. Dessa ställs mot de

kopplade teorierna där forskarna lyfter upp möjliga orsaker samt olika aspekter baserade på

studien.

Studien ämnade att besvara på två forskningsfrågor som undersöker om det finns ett samband

mellan attityderna till att använda digitala banktjänster och kundens förtroende för digitala

banktjänster samt om det finns ett samband mellan upplevd risk och kundens förtroende för

digitala banktjänster.

Fråga sju och åtta undersökte om förtroendet under digitalisering har förbättrats eller

försämrats. Här visar enkätundersökningen ett varierande resultat där de allra flesta på fråga

sju angående om förtroendet har förbättrats under digitaliseringen har svarat varken eller.

Även analysen av de prövade hypoteserna är varierande när det gäller förtroendet. I

korrelationsanalysen framkommer ett positivt samband mellan användarvänlighet och

förtroende för digitala banktjänster. Detta visar att ett positivt samband faktiskt existerar, men

att det är lågt. För att bygga på detta konstaterade regressionsanalysen att H1 förkastades

eftersom den inte var signifikant. Detta kan grundas i att digitaliseringen har givit både

fördelar och nackdelar (Guo 2022), vilket möjligen gör det svårt för kunder att avgöra om

digitaliseringen har förbättrat förtroendet eller inte. Å andra sidan anser en andel att det

stämmer helt in och stämmer delvis in att förtroendet har förbättrats. Larsson och Viitaoja

(2017) argumenterar för att digitalisering har skapat en möjlighet att bibehålla kunder i takt

med digitala självtjänster. Detta kan förklara varför vissa anser att förtroendet har förbättrats

då banker har lyckats med att bibehålla relationen med sina kunder. En mindre andel upplever

däremot att det delvis inte stämmer och stämmer inte alls. Enligt Deutsch (1958) definieras

förtroende som en “säker förväntan”. Vidare betonar Larsson och Viitaoja (2017) att risker

inom digitala banktjänster kan uppstå, vilket resulterar i att kundernas förväntningar inte

uppfylls. En tolkning kan därför göras i att förväntningar och förtroende hör ihop. Baserat på

tolkningen, kan en förklaring till att en del bankkunder upplever att förtroendet efter

digitaliseringen inte har förbättrats vara att deras behov eller förväntningar på digitala

banktjänster inte har uppfyllts.
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Vidare visar denna studie att studiens modifierade TAMs tre faktorer, användarvänlighet,

användbarhet och integritetsrisk är uppfyllda, vilket kan vara anledningen till varför denna

studie visar en positiv och accepterande attityd till digitala banktjänster. Resultat på hypotes

ett och två i korrelationsanalysen visar att det finns ett svagt positivt signifikant samband

mellan användarvänlighet, användbarhet och förtroende för digitala banktjänster vilken även

detta bygger på TAM, då det visar att förtroendet för digitala banktjänster ökar om de upplevs

som användbar och användarvänliga. Resultaten går i linje med tidigare forskning som visar

att användarvänlighet och användbarhet är en faktor som påverkar attityden och i sin tur

acceptans av teknologi (Davis 1989; Thompson 2019). Men en annan aspekt av detta som

denna undersökning också pekar på är att i princip alla respondenter har behov av digitala

banktjänster. Behovet kan bero på olika orsaker, som exempelvis tillgänglighet. Detta lämnar

utrymme för att även om de två faktorerna, användarvänlighet och användbarhet, inte var

uppfyllda finns möjligheten att digitala banktjänster ändå skulle accepteras. En annan möjlig

anledning till att vissa respondenter använder digitala banktjänster trots en viss oro kan bero

på att värdet som respondenterna får ut är högre än risken. SET förklarar hur värdet är vad

som avgör om när två eller fler parter ska påbörja en relation, värdet måste anses vara högt i

förhållande till kostnaden (Nickerson 2023). I detta fall blir "kostnaden" risken, detta pekar

därför på att värdet är högre än risken och därför väljer de respondenter som känner oro, att

använda digitala banktjänster ändå. En observation baserat på den utförda

korrelationsanalysen och regressionsanalysen visar att resultaten skiljer sig. Båda testerna

visar att det kan finnas ett positivt samband mellan digitala banktjänsters användarvänlighet

och förtroende för digitala banktjänster. Däremot visar regressionsanalysen att sambandet inte

är signifikant, detta skiljer sig från korrelationsanalysen som visar att p<0,01. Baserat på

detta, väljer forskarna att förkasta hypotesen då det inte finns tillräckligt starkt bevis för att

acceptera den.

Lifen-Zhao et al. (2008) säger att en av de största upplevda riskerna är risker med

banksystem. Detta bekräftas även av denna studiens resultat på enkätundersökningen samt

hypotes tre. Det finns en viss oro kring integritetsriskerna och säkerheten i digitala

banktjänster. Detta kan bero på att undersökningen samtidigt pekar mot ett förtroende för

digitala banktjänster. Eftersom förtroende definieras som en "säker förväntan" kan det peka

mot att det finns en säker förväntan på bankernas hantering av integritetsrisker. En stor del av

respondenterna har svarat att de upplever att de är medvetna om riskerna kring integritet och
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säkerhet, möjligtvis kan det faktum att de är medvetna om vilka risker som finns, leda till

minskade eller lägre förväntningar och som därmed blir enklare att uppnå. Hypotes tre

accepteras i både korrelations- och regressionsanalysen, vilket innebär att ju högre

integritetsrisk kunderna upplever desto mindre är deras förtroende. Detta hör samman med

hur förtroende definieras, eftersom en högre risk innebär att det inte går att ha en "säker

förväntan" på att de digitala banktjänsterna är riskfria. Detta kan leda till att förtroendet

minskar på grund av att förtroende innebär att en "säker förväntan" måste finnas. Mot denna

analys tyder det på att en hög standard på arbetet, med hänsyn till integritetsrisk, är viktigt för

att banker ska kunna bibehålla samma förtroende via de digitala banktjänsterna som de har

via de traditionella tjänsterna. Detta arbete skulle kunna ske internt inom banken eller externt

med kunderna, eftersom respondenterna i denna studie även uppvisat vissa brister om

medvetenheten kring riskerna.
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7. Slutsats

Följande kapitel är uppsatsens avslutande del. Här förses en sammanfattning av de viktigaste

punkterna samt slutsatser från studien.

Sammantaget syftar denna studie till att analysera sambandet mellan digitala banktjänster och

kundernas förtroende. Studiens resultat stödjer två av tre formulerade hypoteser vilka är

relaterade till användandet av banktjänster, förtroende och risk. De understödda hypoteserna

föreslår att användbarhet i digitala banktjänster har en positiv effekt på förtroendet för

digitala banktjänster medan upplevd integritetsrisk har en negativ effekt på förtroendet för

digitala banktjänster. Slutsatser som kan dras är att användbarhet har en positiv inverkan på

förtroende för digitala banktjänster, då många bankkunder upplever att banktjänster är till stor

nytta vid olika ärenden som rör banken. Vidare illustrerar studien det bevisade sambandet

mellan upplevd risk och kundens förtroende för digitala banktjänster som indikerar att en hög

upplevd risk har en negativ effekt, vilket bidrar till att kundernas förtroende minskar.

Resultatet av studien visar även att kunderna motiveras av att använda de digitala

banktjänsterna då de uppfattas som enkla och smidiga. Trots att undersökningen visar att det

kan föreligga ett positivt samband mellan digitala banktjänsters användarvänlighet och

förtroende för digitala banktjänster finns inte tillräckligt med stöd för att bevisa att detta

samband är statistiskt signifikant.
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8. Begränsningar och framtida forskning

Detta kapitel resonerar kring studiens överförbarhet och begränsningar. Avslutningsvis

presenteras forskarnas förslag på framtida forskning relaterad till studien.

Även om den befintliga studien försöker förbättra kunskapsklyftan inom den digitala

bankbranschen finns begränsningar som rör urval. För att generalisera populationen i stort är

denna undersökning inte tillräckligt bred, eftersom undersökningens population är kunder hos

svenska banker som använder digitala banktjänster. Kunder i den digitala banken tillhör en

population av flera miljoner. En annan begränsning är att individers attityder i urvalet kan

skilja sig. En möjlighet finns att de mer utbildade eller yngre generationen är mer benägna till

att använda digital teknik medan äldre besitter mindre färdigheter inom teknik, vilket kan

resultera i att digitala banktjänster uppfattas som svår att hantera och mer riskfyllda.

Skiftet av traditionella tjänster till digitala tjänster berör hela samhället. Det kommer med

många fördelar, bland annat bekvämlighet och effektivitet. Men det finns även nackdelar,

såsom risker. Att känsliga personuppgifter och tillgångar är tillgängliga digitalt ökar även

risken för faror som exempelvis bedrägeri och ID-kapningar. Ett förslag på framtida

forskning är därför en fördjupad utredning om hur användare av digitala banktjänster

upplever riskerna eller om hur bankerna arbetar med att förebygga dessa risker. Ytterligare

forskning kan även fokusera på kulturer och samhällen samt jämföra hur nivåer av

teknikanvändning varierar. Eftersom den nuvarande undersökningen utfördes i Sverige, vilket

är ett land med stor utveckling och högt bruk av teknik, kan forskning i andra länder,

möjligtvis i utvecklingsländer, påvisa andra resultat.
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10. Bilagor

Bilaga 1: Felaktig enkät

AVSNITT 1 - Kontrollfrågor

1. Är du kund i en svensk bank?

Ja

Nej

2. Vad är din ålder?

Under 18 år

Mellan 18-60 år

Över 60 år

3. Använder du digitala banktjänster (ex. Swish, internetbank, mobilbank)?

Ja

Nej

Om nej: Varför inte?

Svårt att förstå och använda funktionerna

Föredrar personlig kontakt

Inte effektivt

Risker som kan uppstå (ex. inom säkerhet, bedrägeri, ID-kapning)

Annat

Om ja: Varför?

Enkelt och smidigt att använda funktioner

Jag får snabbare hjälp (ex. rådgivning och överföringar)

Effektivt

Annat

AVSNITT 2 - Förtroende



4. Förtroendet för min bank är viktigt för mig

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

5. Jag har förtroende för min digitala bank i helhet

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

6. Jag litar på min banks digitala tjänster

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

7. Jag upplever att mitt förtroende till en bank har förbättras efter bankens digitaliseringen

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

8. Jag upplever att mitt förtroende till en bank har försämrats efter bankens digitalisering

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

9. Jag upplever att en personlig kontakt saknas i min digitala bank

1. Stämmer inte alls



2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

10. Har du någon gång bytt bank?

Ja

Nej

Om ja: Varför?

Tappade förtroendet

Dålig service

Banken blev digital

Annan bank erbjöd bättre digitala tjänster

AVSNITT 3 -   Digitala banktjänster

11. Hur länge har jag varit kund hos min nuvarande bank?

0-1 år

2-5 år

5-10 år

10 + år

12. Det är viktigt för mig att min bank erbjuder digitala banktjänster (ex. internetbank, mobilbank)

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

13. Jag tycker att de digitala banktjänster är användbara när det kommer till hantering av mina

bankärenden

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt



14. Det är lätt för mig att använda digitala banktjänster

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

15. Det är viktigt för mig att min bank erbjuder traditionella banktjänster (ex. personliga möten,

social kommunikation)

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

16. Jag är villig att byta till en annan bank om de erbjuder bättre digitala banktjänster

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

17. Jag föredrar att kommunicera med min bank via digitala möten (ex. mejl, chatt och telefon)

jämfört med fysiska möten

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt



18. Jag anser att min digitala bank ger mig den rådgivning jag behöver

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

19. Jag är nöjd med kvaliteten på digitala banktjänster

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

AVSNITT 4 - Risker och säkerhet

20. Jag är orolig att risker gällande säkerhet och integritet kan uppstå i min digitala bank (ex. genom

problem med bankens system, kontroller, hantering, eller andra fel)

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

21. Jag är medveten om riskerna i säkerheten med en digital bank

1. Stämmer inte alls

2. Stämmer delvis inte

3. Varken eller

4. Stämmer delvis

5. Stämmer helt

22. Jag tycker att banker kan erbjuda mig säkerhet skickligast via:

Traditionella banktjänster

Digitala banktjänster

Vet ej




