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Begreppsdefinitioner

Digital bank
"Digital bank" &r en term som anvénds for att beskriva aktiviteter inom banken som
bland annat sker digitalt via en app pa mobilen eller via en dator (Casu et al. 2022, s.
712).

Traditionell bank
En traditionell bank &r en bank som é&r fysisk och kréaver att kunderna behdver besoka
banken for att fa tillgéng till sitt bankkonto (Transfy 2023).

Fortroende
Begreppet "fortroende" dr den process som sker nér en person har séker tillit och en
saker forvintan pd en annan part (Deutsch 1958).

Digitalt fortroende
Digital tillit ar en rekonstruktion av mellanménskligt fortroende som istéllet
appliceras pa system och digitala teknologier (Guo 2022).

Risk
"Risk" beskrivs som den sannolikhet att ndgon eller ndgonting ska utsdttas for fara,
samt dven de konsekvenser och skada som denna fara utgdr (Arbetsmiljoverket 2022).

Integritet
Varje individs réttighet att inte drabbas av bland annat intrdng och manipulation samt
ritten att behalla viss information for sig sjélv (Statens medicinsk-etiska rad 2022).

Anvindarvinlighet
Anviandarvinlighet refereras till den utstrackning en teknik uppfattas som enkel att
anvinda (Davis 1989).

Anvindbarhet
Anvindbarhet ar till vilken grad fordelar och prestation ges genom en teknik (Davis
1989).



Sammanfattning

Titel: Digitala banktjansternas och kundernas fortroende - En empirisk kvantitativ studie om
sambandet mellan digitala banktjénster och bankkundernas fortroende

Amne: Foretagsekonomi C med inriktning finansiering

Forfattare: Leensaa Abdirahman och Lalitta Kombarova

Handledare: Darush Yazdanfar

Bakgrund och problemformulering: Skiftet till digitala banktjénster innebér ett annat
arbetssitt att bibehélla fortroendet hos sina kunder dé servicen blir mindre personlig.
Fortroende och service r en viktig del hos kunderna samtidigt som det stills nya krav
géllande bekvamlighet och automatiserade sjdlvtjénster. Mot denna bakgrund dr mojliga
problem som kan uppsté en bristande sdkerhet samt riskerna kring integriteten.

Syftet: Studiens syfte ér att undersdka om det finns ett samband mellan kundernas fortroende
och bankernas digitala banktjdnster. Utdver detta vill forskarna fa en forstaelse for
bankkunders fortroende for sin digitala bank.

Metod: Undersokningen bygger pa kvantitativ metod i form av en enkédtundersékning som
sedan anvénds for att genomfora en korrelationsanalys och regressionsanalys.

Teoretisk referensram: Technology Acceptance Model, Social Exchange Theory, Perceived
Risk och Digitala Tillitsmodellen.

Empiri: Empirin har fyra olika fokusomraden: kontrollfragor, fortroende, digitala
banktjdnster samt risk och sdkerhet. Dessa sammanstélls och testas i en korrelationsanalys
och regressionsanalys for att undersdka samband och testa hypoteser.

Slutsats: Resultatet visar att det foreligger ett positivt samband mellan digitala banktjénsters
anvindbarhet och fortroende for digitala banktjanster samt att upplevd integritetsrisk har ett
negativt samband med fortroendet. Trots att det kan finnas ett samband mellan digitala
banktjénsternas anvéndarvénlighet och fortroende finns inte tillrdckligt med stod for att

bevisa detta.

Nyckelord: Digital bank, fortroende, 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 forskningsomrdde. Kapitlet
forser en problemdiskussion som sedan kopplas till syfte, fragestdllning samt avgrdnsning for

att till sist inkludera en illustration av studiens disposition.

1.1 Bakgrund

En lyckad digitaliseringsprocess forutsétter kundernas fortroende och digitala banktjénster
(Eriksson & Hermansson 2020). Men att skapa fortroende hos kunden innebér i méanga fall att
hantera stora risker (Yang et al. 2015). Digitalisering spelar en stor roll nar det géller
banksystemen (Mubarak & Petraite 2020). Begreppet "digitalisering" kan beskrivas som en
process som sker ndr olika samhillsorgan applicerar eller 6kar bruket av digital teknik for att
utveckla affarsmodeller och procedurer (Amankwah-Amoah et al. 2021;Saarikko, Westergren
& Blomquist 2020, p. 4). Den digitala utvecklingen har blivit en stor pelare i vérldens
utveckling. I takt med teknologin har digitaliseringen fatt en allt storre betydelse i samhéllet
och har ett stort inflytande pa flera branscher dir finansieringsindustrin dr en av dem
(Puschmann 2017). En orsak till att finansieringsbranschen har pdverkats ér {for att den ér
uppbyggd pa information, det innebér att den bestar av transaktioner dir elementen néstan
aldrig ar traditionella, det vill sdga fysiska, vilket gor det enklare att tillimpa digitala
16sningar (ibid.).

Till f6ljd av den digitala transformeringen i samhéllet har den digitala banken blivit ett storre
fokus (Kantika et al. 2022). Ett skifte har skett, dir bankédrenden utfors genom digitala
plattformar till skillnad frén de traditionella fysiska bankerna som tidigare varit den priméra
kanalen for 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 tjénster, idag ligger fokuset pa vilken bank som

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

Fu och Mishra (2022) definierar att digitala banker skiljer sig fran traditionella banker, da det
inte har fysiska filialer for sina operativa tjanster. Vidare tillagger Windasari et al. (2022) att

digitala banker inte har fysiska kontor for tjdnster utan administrationsprocessen samt att



digitala banktjénsternas tillgdng skapas av kunderna genom applikationer via smartphones. I
samma veva har detta lett till att manga kunder forvéntar sig att vissa tjanster som exempelvis
overforingar, ska vara automatiserade, alltsa stdller kunderna nya krav som gér hand i hand
med digitaliseringen (Paulet & Mavoori 2019). Digitala banker &r en teknologi som é&r
tidseffektiv och ekonomisk samt fungerar helt utan papper (Windasari et al. 2022). Veena och
Janarthananpillai (2022) forklarar att banktjdnster som erbjuds av digitala banker inkluderar
internetbank, mobilbank, transaktioner, bankautomater, bank och kreditkort. Vidare péstar
Pikkarainen et al. (2004) och Dash et al. (2011) att den digitala banken har medfort ménga
fordelar for bankerna sévil som for kunder. Andra fordelar med en digital bank inkluderar i
huvudsak effektivisering i vanor och arbetsprocesser (Bastari et al. 2020). Banker upplever en
forbattrad leverans av finansiella produkter och minskade transaktionskostnader, vilket har
resulterat i en 0kad 16nsamhet och snabbare service for kunder (Dash et al. 2011). Nasri
(2011) tillagger att en fordel for bankkunder &r att de kan utféra bankdrenden sdsom

saldokontroll och transaktioner, utan att nédvandigtvis behdva besoka en fysisk bank.

En central del i bankindustrin &r fortroende (Ford et al. 2011, s. 19). Fortroende &r en
avgorande faktor for att bibehalla 1dngsiktiga relationer mellan tv4 eller flera parter. Ford et
al. (2011, s. 19) menar att det dr fortroende som leder till att parterna viljer att forbinda sig
till en relation. Dessutom dr det viktigt for banker att deras kunder har fortroende, for att
minimera osdkerheten till bankens formaga att agera i sina kunders bésta intresse (Van
Esterik-Plasmeijer & Fred van Raaij 2017). Att kunder har ett starkt fortroende for sin bank
kan dven leda till att de under perioder av kris bibehéller lojaliteten till sin bank, vilket &r en
stor anledning for banker att satsa pd att bygga ett starkt fortroende hos sina kunder.
Fortroende &r sdrskilt betydande for digitala foretag som kréver ett stabilt system av

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

Skiftet till digitala banktjanster och begridnsningen av traditionella banktjénster ar ett relativt
nytt fenomen. Dérav har befintlig forskning lagt fokus pa att undersdka den digitala bankens
kundndjdhet men begrinsat med studier finns specifikt pa fortroende. Forskarna dmnar dérfor

att undersoka vidare pé detta &mnesomrade som ett bidrag till fortsatt kunskap.

1.2 Problemdiskussion

I ett globalt perspektiv tillimpar majoriteten av privata banker fortfarande inte internetbanker
(Pikkarainen et al. 2004). Det finns flera orsaker till detta. En anledning 4r att kunderna maste
ha tillgdng till internet for att kunna anvénda en digital tjdnst. Dessutom maéste nya

onlineanvindare forst ldra sig hur tjdnsten anvénds. Rouibah et al. (2016) forklarar att



eftersom alla transaktioner utfors genom webben, skapas risker for hot i sékerheten. Studier
visar att kunderna dr rddda for problem och risker som kan uppsta inom séikerhet 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 méanskliga fel. Vidare uttrycker
icke-anvéndare ofta missndje pa att internetbanker inte ger nagon social dimension, det vill

sdga att en inte betjanas pd samma sitt som en riktig interaktion, menar Mattila et al. (2003).

Guo (2022) péstar att digitala samhaéllet har lett till stora fordndringar i1 fortroendet i den
sociala aspekten. Fortroendet har skiftat fran mellanméanskligt till ett fortroende for den
digitala tekniken. Den negativa aspekten gentemot den digitala tekniken &r att den &r
tidskrdvande, medfor indirekta kostnader samt storningar, tilligger Bastari et al. (2020).
Vidare redogdr Guo (2022) dven for de potentiella risker som kan uppsta med den digitala
tekniken, sdsom forlust av egendom och risk for personlig krinkning inom sdkerhet. Som en
konsekvens for att minska osdkerhet och komplexitet av det digitala samhéllet, padverkas
utvecklingen inom politik, ekonomi, kultur och det sociala, vilket dven i sin tur paverkar
fortroendet. Guo (2022) betonar dven att den digitala banken stiller fortroendelédget i kritik,
detta eftersom samhéllet ombildas genom att ménniskor méaste dverfora sitt fortroende fran

ménniskan till den digitala tekniken.

Svenskt kvalitetsindex, SKI, har gjort en enkdtundersdkning dir kundtjdnstmedarbetare och
rddgivare studerats (Finansliv 2017). Index visar att kundndjdheten under 2016 har varit den
lagsta 1 jdimforelse med de senaste tva decennier. SKI ser det som en fortroendekris med
anledning av att kundngjdheten och kundrelationer tidigare har varit starka pa grund av det
fysiska motet pd bankkontoret. Till f61jd av digitaliseringen och utvecklingen av
internetbanker upplever allt fler kunder i Sverige att métet mellan banken blir mindre

personlig vilket har minskat fortroendet.

Resultatet visar att pastdendet som talar for att bankkunder vill ha allt digitaliserat inte helt
stammer (ibid.). Unders6kningen tyder pa att bankanstdllda upplever en annan verklighet.
Manga kunder vill prata och fa radgivning gillande frdgor som ror lan och placering,
forklarar Finansliv (2017). Statistik frdn undersokningen visar dven att en andel pa 55 procent
av kunderna anser att det personliga motet med en kontaktperson bidrar till trygghet och
ndrmare kontakt, vilket anses saknas digitalt. Ménniskor vill ha en kontakt och kunna stélla
fragor (ibid.). Ddremot beréttar bankrddgivare att digitala banktjanster har lett till att kunder

inte Oppnar upp sig pa samma sétt, vilket grundar sig 1 att fortroendet inte ar lika starkt (ibid.).



1.3 Fragestillning

Foljande fragestillning har brytits ner genom problemdiskussionen som utgéngspunkt:

- Finns det nagot samband mellan attityderna till att anvinda digitala banktjinster och

kundens fortroende for digitala banktjdnster?

- Finns det nagot samband mellan upplevd risk och kundens fortroende for digitala

banktjdnster?

1.4 Syfte

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

attityderna till anvindning av digitala banktjénster och kundernas fortroende.

1.5 Avgransning

Utifrén studiens andamal har en avgrinsning gjorts till att fokusera pé individer mellan 18-60
ar som dr privata kunder i svenska banker och som anvinder digitala banktjénster. Studien ar
dven avgréinsad till att testa fyra variabler, anvéndbarhet och anvéndarvénlighet fran

Technology Acceptance Model samt risk och fortroende.






2. Teoretisk referensram och tidigare forskning

Detta kapitel presenterar och redogér for de modeller och teorier som undersékningen
grundar sig pd. Vidare ges definitioner av visentliga begrepp i undersékningen med hjdlp av

tidigare forskning.

2.1 Teoretisk referensram

2.1.1 Technology Acceptance Model

Technology acceptance model (TAM) ar en modell originellt utvecklad av Fred Davis (Davis
1985). Allen (2020) havdar att inom forskning av teknologisk acceptans och e-bankteknik &r
TAM hittills den mest anvdnda modellen. Modellen beskriver anvéndarens attityd och
beteende vid teknologianvindning sdsom enheter, applikationer eller webbsidor (Bastari et al.
2020). Grunden i modellen foreslar att de systematiska egenskaperna kan paverka beteendet
hos anvindare, dir en métning pa detta ger en indikation pé teknologiacceptans. Grundaren
Davis har vid utformning av denna modell haft arbetsplatser dér tekniska 16sningar
forekommer som utgangspunkt (ibid.). TAM utgér fran kundernas attityder for att méita i
vilken utstrdckning anpassning till teknologi sker. Denna modell sidger att det finns tva
faktorer som avgor om en teknologi kommer att bli accepterad eller inte; upplevd
anvéindarvénlighet, upplevd anvéndbarhet (Davis 1989; Thompson 2019). Davis (1989)
definierar anvindarvanlighet som refereras till den utstrackning en teknik uppfattas som
enkel att anvinda, medan anvéndbarhet forklarar till vilken grad fordelar och prestation ges
genom tekniken. Aven om teknologin upplevs kunna forbittra ens prestation kan den énd4
nekas om den upplevs vara for avancerad att tillimpas. Thompson (2019) lyfter upp att dessa
faktorer innebér att de potentiella anvéindarnas attityder och uppfattningar av den nya

produkten dr det som avgér om de dr mottagliga eller inte.
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Figur 1: lllustration av Technology Acceptance Model (Kdlla: egen design).

Figur 1 representerar en modifierad illustration skapad av forskarna som forklarar hur TAM
kommer att tillimpas i denna studie. Forsta steget dr att de potentiella anvéndarna bildar en
uppfattning om huruvida de upplever anvéndarvinligheten och anvindbarheten av digitala
banktjénster samt hur de upplever integritetsrisker. Anvéndarna refereras till bankkunder som
undersoks i denna studie. Om dessa tre faktorer dr uppfyllda gors tolkningen att ett fortroende

finns hos kunderna vilket resulterar i acceptans av digitala banktjdnster.

2.1.2 Digitala tillitsmodellen

Den digitala tillitsmodellen utvecklad av Buechner och Tavi definierar tre typer av tillit; tillit
mellan ménniskor, tillit mellan artificiell intelligens och ménskliga agenter samt tillit mellan
artificiella agenter (Guo 2022). Digital tillit 4r en rekonstruktion av mellanménskligt
fortroende och systemtillit av digital teknologi (Buechner 2020). Det &r resultatet av
"fortroendedverforing" av mellanménskligt fortroende och systemfortroende inom och mellan
dessa fortroendekanaler (ibid.). Inom digitalt fortroende inkluderas harda och mjuka
fortroendekonstruktionsmekanismer. Dessa harda mekanismer bestar av sékerhet och
systemdesign medan digitalt socialt kapital, online ryktesystem, transparens och respons

samt resultattillfredsstéllelse &r mekanismerna for mjuk fortroendekonstruktion (Guo 2022).

Dessa mekanismer for fortroendekonstruktion samspelar tilliten i det digitala samhéllet

(ibid.).



Enligt Guo (2022) kan digital fortroende ses som en kombination av kognitiv tillit och
emotionell tillit. I det kognitiva fortroendet finns de praktiska egenskaper, engagemang for
utforande, drlighet och vélvilja. Inom kénslomissigt fortroende inkluderas gillande och
overtygelser. Modellen anses didremot vara inkomplett i en aspekt, sjélvfortroende, da den

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

2.1.3 Social exchange theory

Denna teori striacker sig tillbaka till ar 1958 och utvecklades av George Homan (Nickerson,
2023). Tulane University (2018) patalar att social exchange teorin (SET) handlar om att en
relation mellan tva personer skapas genom en process ddr kostnader och fordelar analyseras.
Med denna analys kan individer avgdra om det dr vért att ingé i en specifik relation. Det som
gor att denna teori skiljer sig fran andra teorier inom samma forskningsomride &r att den
utgér ifran kalkylationer och logik istdllet for emotionella uppfattningar (ibid.). Nickerson
(2023) menar att denna teori innebdr att individer anvdnder ekonomiska principer som
grundtanke och forsoker uppné en hog lonsamhet till den légsta tdnkbara kostnaden. I det fall
att en person upplever att den andra parten i relation far ett hogre vérde till samma kostnad
som en sjdlv, uppstar irritation (ibid.). Exempel pa olika relationer som denna teori kan
appliceras pé dr romantiska relationer samt vinskapliga relationer men ocksa pa

kundrelationer (Tulane University 2018).

MacCarthy och Ivanov (2022) framhaller att det finns fyra element av sociala interaktioner
som &r centrala i SET, dessa ér tillit, engagemang, dmsesidighet och makt. Tillit handlar om
forvantningarna pa att den andra parten kommer att prestera enligt 6verenskommelse.
Engagemang ar viktigt for att det visar att bada parter har viljan att investera i relationen
(ibid.). Att bada parter ldgger ner arbetet gor relationen dmsesidig och till sist, varje persons
formaga att ta beslut och bestimma sitt agerande sjilv speglar parternas makt. Med dessa
element som grund innebér det att viardevaxlingar sker frivilligt mellan de involverade

parterna och att de dr beroende av tillit samt engagemang for att relationen ska vara optimal

(ibid.).

2.1.4 Perceived risk

Upplevd risk har under lang tid anvénts for att forklara och tolka kundernas beteende
(Forsythe & Shi 2003; Kair et al. 2023). Yang et al. (2015) pastar att en risk uppstar nér en
handling eller ett beslut associeras med osédkerhet. Risk refereras dven till den personliga

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



Farzianpour et al. (2014) papekar att den upplevda risken och dess sannolikhet dr en véldigt

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

osédkerhet som uppstar i samband med teknologianviandning. En 1&g upplevd risk dkar

bankkunders benédgenhet att anvénda digitala plattformar, menar Pavlou (2003). Den

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

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

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

Lifen-Zhao et al. (2008) har utfort en studie som visar pé att kunder ar rddda for risker

rorande banksystemet och personlig forlust i form av pengar, data och tid. Dessa anses vara

de storsta upplevda riskerna i samband med acceptans av digitala banktjdnster. Vid acceptans

av internetbanker, visar studier att &ven en upplevd risk har negativ paverkan (Tan & Teo

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

sakerhetsrisker, exempelvis attacker i datatransaktioner, har en negativ effekt pa kundernas

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

hévdar att upplevd risk ar avgorande att ta med som maétt i samband med TAM-modellen.

Anledningen till det &r att kunder tar hinsyn till risker vid acceptans av tjénster och

produkter, eftersom risker kan skapa osékerheter och besvir.

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

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

framtradande oro for upplevd risk i samband med anvidndning av internetbanker. I tabellen

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

Featherman and Pavlou (2003). I denna studie har endast integritetsrisk anvénts som en del

av TAM da den anses som mest lamplig for undersdkningen.

Upplevd risk

Definition

Prestationsrisk

Risken att digitala banktjénster inte levererar fordelar eller funktioner enligt onskade

forvantningar.

Finansiell risk

Risken att en transaktion resulterar i exempelvis forlust av finanser samt den potentiella

kostnaden for tillgéng till dator och internet.

Integritetsrisk

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




att personlig information anvinds utan medgivande eller vetskap.

Tidsrisk Uppstér vid daliga kopbeslut ndr exempelvis kunder slosar tid pa att granska ett kop, lara
sig anvinda produkten eller tjdnst, endast for att sedan byta ut den om forvintningarna

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 bdde konsumenter och foretag stéller hogre krav
pa varierande kommunikationsmdjligheter (Larsson & Viitaoja 2017). Detta har i sin tur dven
paverkat 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 16sningar
har idag gjort det mojligt att bade dka utbudet av sjdlvtjédnster men samtidigt bibehélla djupa
relationer till sina kunder till relativt 14ga kostnader (ibid.). Trots detta uppstér risker dé de
digitala I6sningarna kan framstad som ogynnsamma, i de fall banken inte lyckas na kundernas
forvantningar (ibid.). Larsson och Viitaoja (2017) kom i sin studie fram till att manga kunder
kénner att de regelverk som medfoljer digitaliseringen av banker forsvarar arbetet att uppfylla
kundernas forvantningar, detta beror pa att det blir svart att profilera kunderna och deras
behov. De kom ocksa fram till att bekvédmlighet &r av storre vikt for kunderna idag &n vad det

har varit innan nér det géller lojalitet bland konsumenterna (ibid.).

Mbma och Ezepue (2018) forklarar att faktumet att digital banking 6kar har lett till att banker
har behdvt anpassa sig genom bland annat dndringar i sina finansiella och
marknadsforingsstrategier. Fokus behdver skiftas till hur digital banking paverkar
kundupplevelsen och den finansiella prestationen (ibid). Det har visat sig att banker kan
anvénda sig av digital banking for att forbdttra den finansiella prestationen om det tillimpas
pa ratt sitt (ibid.). Det dr &ven mojligt att mota kundernas behov av bekvamlighet med hjélp
av digital banking dd manga kunder stéller krav pa mobila banktjanster (ibid.). Ytterligare
behover banker forbattra kundupplevelsen genom att striva efter hog kvalitet, erbjuda
mervérdestjidnster och hog sdkerhet. Windasari et al. (2022) péstér att digitala banker behdver

se till att Overtyga sina kunder att deras banktjdnster kan ge nytta och anvandbarhet. For att
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ge kunderna en positiv erfarenhet behdver dven innovation inom teknologi erbjuda enkelhet.
Lyckas bankerna mdta kundernas krav kan det leda till 6kad kundlojalitet, vilket &r 16nsamt 1
langden (ibid.). Studier av Finansliv (2017) visar ddremot att ménga kunder upplever att

personlig kontakt saknas digitalt.

2.2.2 Fortroende

Fortroende anses vara ett flerdimensionellt fenomen som kan definieras pa olika sétt
(Brattstrom et al. 2012). Tyler och Stanley (2007) redogoér att fortroende bestar av flera
element och funktioner som inte agerar autonomt eller konsekvent. Detta tyder pa att
fortroende inte &r en status utan en process. Deutsch (1958) definierar termen fortroende som
“saker tillit” och “séker forvintan”. Fortroende associeras med forvéntan eller
forutsdgbarheten i en relation med en annan part. Hosmer (1995, s. 390) menar att fortroende
ar generellt forknippat med ett samarbete som drivs av vilja och inte tving. Fortroende till en

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

Fortroendet dr en viktig del i samarbete och foretagsrelationer. Sarskilt betydande ér den for
digitala foretag som kriver ett stabilt system av fortroende (Son et al. 2006, se Mubarak &
Petraite 2020). Eriksson och Hermansson (2020) haller med om detta och menar att
fortroende dr en viktig komponent i en relation med hog kvalitet, vilket av samma anledning
ocksa &r viktigt i en bank-kundrelation. Med hjélp av fortroende kan relationen bade vidgas
och fordjupas (Aurier & N'Goala 2010). En person kan ha fortroende for olika objekt, det kan
bland annat vara en person, ett system eller en institution (Van Esterik-Plasmeijer & Van
Raaij 2017). Fortroende ér av stor vikt nér det géller relationen mellan kund och bank, nér
kunder har ett hogt fortroende for sin bank okar sannolikheten att de dr lojala till banken
(ibid.). Vidare menar Van Esterik-Plasmeijer och Van Raaij (2017) att fortroende for
institutioner 6kar nir fortroendet till olika system dr hogt, detta innebar for banker att de
behover lagga mer resurser pa att forbéttra deras digitala banksystem, detta skulle gynna hela

bankindustrin.

Aven situationer dir kunder r sarbara, exempelvis vid 1an eller forsikringar dir viktiga
beslut ska tas, spelar fortroendet till banken en avgorande roll (Aurier & N'Golo 2010.). Att
banker &r drliga, hdller vad de lovar och inte utnyttjar kunder nér de &r sarbara utgor
huvuddelarna for att stirka tilliten 1 bank-kund relationen, dessa element ar svara att ersitta
med system och kriver darfor kompetent personal (Eriksson & Hermansson 2020). Néar
banker eller foretag dverlag satsar pa att bygga fortroende hos sina kunder 6kar sannolikheten
att kunden kan forbise dkade priser eller enstaka bristande servicetillfillen (Aurier & N'Goala

2010).
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2.2.3 Digitalt fortroende

I nuldget finns olika definitioner av digitalt fortroende. Mubarak och Petraite (2020) anser att
digitalt fortroende &r intressenternas tillit till aktdrens formaga, processens formaga och
teknologier. Kozhevnikov och Korolev (2018) forklarar att ett digitalt fortroende definierar
relationen som uppstar mellan en person som litar pa den oberoende agenter som existerar i
den digitala miljon. Det uppstar en transaktion genom att agenten uppfyller personens behov
och pé detta sitt uppstar ett fortroende. Da det inte finns en gréins i transaktionsfrekvens i en
digital miljo, kan oklarhet i transaktions konceptet pd grund av transaktionsoptimering uppsté
mellan parterna. I detta sammanhang uppstar en transaktion genom att en person véljer en
agent. Med det digitala fortroendet till myndigheter, foretag, internet och individer har en ny
social tillitsmodell skapats (Guo 2022).

2.3 Hypotesutveckling

Studien syftar till att undersoka sambandet mellan attityderna till att anvéinda digitala
banktjénster och kundens fortroende for digitala banktjénster. Dessutom avser
undersokningen att undersdka om det existerar ett samband mellan upplevd risk och kundens
fortroende for digitala banktjanster. Denna undersdkning innehaller flera formulerade

hypoteser dér en nollhypotes har stéllts mot en mothypotes.

2.3.1 Technology Acceptance Model

TAM miter attityder som de potentiella anvidndarna har till en ny teknologi (Allen 2020). De
faktorer som TAM ldgger vikt pa &r att nya teknologier accepteras om anviandarna upplever
teknologin som enkel och effektiv att tillimpa (ibid.). Enkdtundersdkningen som forskarna i
denna studie har genomfort har bland annat utformats efter TAM, med syfte att underséka om
studien dr enig med modellens principer. For att testa sambanden mellan hur digitala tjdnster
accepteras och anvindarnas upplevelse av anvindarvinligheten samt anvindbarheten har

foljande hypoteser framstéllts:

HO: Det finns inget statistiskt signifikant positivt samband mellan digitala banktjinsters

anvdndarvdnlighet och fortroende for digitala banktjdnster.

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

anvdndarvdnlighet och fortroende for digitala banktjdnster.

HO: Det finns inget statistiskt signifikant positivt samband mellan digitala banktjinsters anvindbarhet
och fortroende for digitala banktjdinster.
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H?2: Det finns ett statistiskt signifikant positivt samband mellan digitala banktjinsters anvindbarhet
och fortroende for digitala banktjdinster.

2.3.2 Upplevd risk

Forskarna har i undersokningen valt att méta upplevd risk, da Featherman and Pavlou (2003)
argumenterar for att det dr en viktig variabel som bor mitas i samband med TAM-modellen.
Av den anledning har forskarna utgatt fran de fyra riskdimensionerna; prestation, integritet,

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

valt att fokusera pd integritetsrisken. Baserat pa detta har foljande hypotes formulerats:

HO: Det finns inget ett statistiskt signifikant negativt samband mellan upplevd integritetsrisk och
fortroende for digitala banktjinster.

H3: Det finns ett statistiskt signifikant negativt samband mellan upplevd integritetsrisk och
fortroende for digitala banktjdnster.
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3. Metod

1 foljande avsnitt redogors den valda metoden for undersékningen. Ddrefter presenteras data
och informationsinsamling, analysmetod samt en redogorelse for trovirdighet i studien.

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

3.1 Val av forskningsstrategi och forskningsdesign

I enlighet med syftet och uppligget av foreliggande uppsats tillimpades en kvantitativ metod
som fokuserade pa sambandet mellan digitala banktjdnster och kundernas foértroende. Inom
forskning skiljer forskare pé tvd metoder; kvantitativ och kvalitativ strategi (Bryman & Bell
2019, s. 373). I kvantitativa studier byggs insamling och analys pé siffror samt kvantitet
medan kvalitativa studier tolkas data utifran ord, sdsom intervjuer, fokusgrupper eller

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

Studiens mél var att undersoka sambandet mellan attityderna till anvéndning av digitala
banktjénster och bankkunders fortroende. Da studien dmnade att besvara de valda
fragestéllningarna genom att undersdka sambandet mellan de valda variablerna var det
lampligt att analysera data genom siffror. Dérav valdes en kvantitativ metod. Om forskaren
redan har kunskap om &mnet som undersoks samt har en férhallandevis tydlig
problemstillning lampar sig en kvantitativ strategi bast, pastar Jacobsen (2017, s. 90). Vidare
lyfter forskaren Jacobsen (2017, s. 90) att en kvantitativ passar bést om syftet ar att undersdka
en omfattning av ett fenomen, exempelvis ett beteende eller instdllning. Eftersom malet var

att méta samband valdes en kvantitativ metod dé den ar lampligast.

Utifrén en kvantitativ metod i form av en enkétundersokning beslot forskarna att anvénda en

tvérsnittsstudie som forskningsdesign. En tvédrsnittsstudie innebér att datainsamling sker fran
fler 4n ett fall och vid ett specifikt tillfdlle (Bryman & Bell 2019, s. 81). Genom kvantifierbar
data, kan en tvérsnittsstudie tilldimpas for att uppticka en koppling till tva eller fler variabler.

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

att en stark fordel med en tvérsnittsstudie &r att den ger mojlighet till att undersoka

korrelation samt att den utforligt kan beskriva ett tillstdnd vid ett tidpunkt som &r given.

3.1.1 Val av forskningsansats

Studien har grundat sig pé ett hypotetiskt forhallande dir antaganden har formulerats och

baserats pa tidigare teorier och forskning. Nar det kommer till att vélja en forskningsansats
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finns det tre olika alternativ, induktiv, deduktiv samt abduktiv (Patel & Davidson 2019, s.
26). Den induktiva ansatsen syftar till att teorier och modeller inte utgdér grunden for studien,
istéllet baseras undersokningen pa erfarenheter i form av observationer som sedan utmynnar i
en egen teori. Det innebdr att ingen fardig information beaktas under studiens géng. Vidare
ndmner Patel och Davidson (2019, s. 26) att den andra ansatsen en forskare kan vélja &r en
abduktiv ansats. Detta kan beskrivas som en kombination av den deduktiva och induktiva
ansatsen. En studie som anvéinder denna ansats tillimpar tidigare kunskaper och teorier, men
samtidigt inkluderar nya tankar i form av att ifrdgasétta och inte begrinsa tankarna till de

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

Forskarna har utgétt fran en teori och formulerat ansatser, vilket innebér att denna uppsats
utgér fran en deduktiv ansats. En deduktiv ansats dr motsatsen till den induktiva och utgar
fran redan befintliga teorier. Antaganden kan goras utifrdn dessa teorier och information som
framkommit, vilket bidrar till 6kad kunskap och insikt for forskarna (Patel & Davidson 2019,
s. 26-28), vilket ar hur denna studie kommer att vara uppbyggd.

3.2 Insamling av primér - och sekundérdata

For datainsamling kan forskare anvénda en primér - eller sekunddranalys (Bryman & Bell
2019, s. 307). Priméranalys innebar att tekniker som intervjuer eller enkéter brukas. I en
sekundidranalys hdmtas data som redan ackumulerats av andra forskare eller organisationer
och inte forskaren sjélv (ibid.). Jacobsen (2002) lyfter upp att primérdata dr datainsamling
som baseras pa ménniskor, genom en individ eller grupper. Rienecker och Jargensen (2008)
belyser att sekunddrdata samlas fran tidigare forskning. Det finns ingen redan existerande
sekundirdata om dmnet som studerats i denna uppsats, diarfor anvéindes primérdata for
insamling av data till studien. Insamling av primérdata har skett genom en enkitundersdkning

som sammanstillts i en korrelations- och regressionsanalys.

Den teoretiska referensramen innehéller bade svenska och engelska artiklar. Relevant
material och information har hdmtats fram genom databaserna Séderscholar och Business
Source Premier. Bryman och Bell (2019, s.126) forklarar vikten av att anvidnda sokord for att
hitta referenser till sin undersokning. Sokord hjélper forskaren att hitta relevanta och lampliga
referenser som kan kopplas till undersokningen (ibid.). For en fordjupning i det valda &mnet
har darfor lampliga sokord pa bade svenska och engelska anvénts sdsom

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

“risks” och “TAM”. Vidare har relevanta bocker med litteratur 1dnats fran bibliotek.
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3.2.1 Population och urval

Den valda populationen for enkdtundersokningen &r individer i dldrarna 18-60 &r. Urvalet
bestod av personer som &r privata kunder i svenska banker. Avgridnsningen i dldern har gjorts
baserat pd antagandet att myndiga personer 6ver 18 &r har rddande 6ver sin egen ekonomi och
tillgdng till banktjénster utan vardnadshavare. For att hitta ett samband mellan digitala
banktjénster och fortroende har forskarna endast tagit med kunder som anvénder digitala

tjdnster.

Enligt forskarna Korner och Wahlgren (2015, s. 22) kan en forskare vilja att géra en
totalundersokning, detta dr ofta dyrt och krdaver mycket tid. Av denna anledning finns andra
alternativ, bland annat urvalsundersdkning, som dr mer tidseffektivt. En undergrupp av en
population kallas for urval (Jacobsen 2017, s. 59). Genom ett urval kan slutsatser dras om den
totala populationen baserat pa ett stickprov. Det finns olika typer av tillvigagangssétt i form
av urvalstekniker vid kvantitativa undersokningar (Bryman & Bell 2019, s. 190). Valet av
urvalsteknik beror pa om malet &r att generalisera resultatet. Korner och Wahlgren (2015, s.
22) lyfter upp att vid undersokningar med urval ska arbetet ske med sannolikhetsurval. Det
innebadr att varje individ i den valda populationen har en chans att hamna i urvalet, det vill
sdga att sannolikheten dr storre dn noll. Det &r en fordel med sannolikhetsurval eftersom

slutsatserna som dras ar relativt sakra (Korner & Wahlgren 2015, s. 23).

Enkétundersokningen skickades ut via sociala plattformar dér personer som for tillféllet var
tillgéngliga besvarade enkéten. Forskarna uppmuntrade dven respondenterna att
vidarebefordra enkéten. Detta bendmns som ett bekvamlighetsurval med snébollsurval och
forekommer mycket vid undersékningar inom ekonomi, hivdar Bryman och Bell (2019, s.
203). Vidare tilligger Bryman och Bell (2019, s. 203) att stickprov med bekvamlighetsurval
ar mer framtrddande i jamforelse med sannolikhetsurval da det sistndmnda ar mer
tidskrdvande. Forskarna har av anledning till aspekter géllande begransad tid och resurser valt

att utgd fran ett bekvamlighetsurval.

For att kunna generalisera ett resultat behdver urvalet en viss midngd respondenter for att
representera en storre del av populationen (Bryman & Bell 2019, s. 190). Bryman och Bell
(2019, s. 204) betonar att ett bekvamlighetsurval minskar mojligheten att generalisera
resultatet. Som tidigare nimnt &r populationen i denna studie individer mellan 18-60 &r som
ar kund i en svensk bank, samt anvénder digitala banktjdnster. Med det sagt dr populationen

for stor for att kunna uppna en representativ miangd respondenter. Denna studie lyckades na
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ut till 159 personer varav 18 personer blev bortfall. Mot denna bakgrund &r representationen

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

3.2.2 Bortfall

Totalt har enkdtundersokningen 159 respondenter, men endast 141 svar har inkluderats 1
studien. Bortfallet blir darfor 18 respondenter vilket motsvarar 11,3%, detta innebér att
resterande 88,7% anvdndes som underlag for studien. Inom projekt som &dr smaskaliga dr den
lagsta gransen for antal respondenter 1 en undersokning inte definierad (Denscombe, 2018).

Antalet respondenter som har deltagit anses darfor vara tillrackligt for att undersoka.

3.2.3 Genomforande av enkédtundersokning

Enkéten for unders6kningen utformades genom Google Forms. Respondenterna fick svara pa
sammanlagt 23 fragor. Enkéten skickades ut pd webben via de sociala plattformarna
Instagram, Facebook, WhatsApp och Snapchat. Enkiten lades upp pd samtliga plattformar
27/4-2023 och togs ner den 3/5 -2023, totalt var enkéten Oppen i sju dagar. Sammanlagt

svarade 159 personer pa enkédtundersékningen.

3.2.4 Utformning av enkdtundersokning

Med anledning av att studien har avgrénsats till att méta fortroendet hos kunder som
anvinder digitala banktjanster, har enkdtundersdokningen delats in i fyra avsnitt med faktorer
som avser méta detta. Dessa avsnitt har bendmnts som kontrollfrdgor, fortroende, digitala

tjdnster samt sdkerhet och risker.

Enligt Bryman och Bell (2019, s. 259) ar det viktigt att fraigorna i en enkét ska kunna
besvaras och vara inriktade pé studiens fragestédllning. D4 denna studie undersokte
fortroendet hos bankkunder som anvinder digitala tjanster, utformades fragorna till en sluten
karaktir med fasta svarsalternativ. Frdgor som é&r slutna 6kar jimforbarheten mellan
variabler, vilket dr viktigt vid kodning som gors i efterhand (Bryman & Bell 2019, s.255).
Bryman och Bell (2019, s. 255) forklarar att en nackdel med slutna fragor att det inte ger
respondenten utrymme att uttrycka sig fritt till skillnad fran 6ppna fragor. Detta héller Korner
och Wahlgren (2015, s. 16) med om da slutna fragor dkar risken att alternativen i svaren blir
ogenomtinkta och inte ticker alla méjliga svar. Oppna fragor tilliter respondenterna att svara
med egna ordval samt ldmnar 6ppet rum for oférutsedda reaktioner och svar (Bryman & Bell
2019, s. 253). Bryman och Bell (2019, s. 255) tilldgger dven att fordelar med slutna fragor ar
att de &r betydligt lattare i databearbetning samt enklare for respondenten att svara pa

eftersom det endast krévs att markera svarsalternativ. P4 grund av dessa fordelar valde
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forskarna att utforma enkéten med slutna fragor genom att endast anvénda svarsalternativen
"ja/nej" och likertskala 1-5. Detta underlittade sammanstéllningen och motiverade dven

respondenterna da det tar mindre tid att svara pd enkédten med den typen av svarsalternativ.

Majoriteten av fragorna utformades utifran en likertskala dér respondenterna fick ge ett svar
utifran en rangordning pé 1-5, dir 1 motsvarade “stimmer inte alls” och 5 motsvarade
“stammer helt”. Enkéten inneholl tre kontrollfragor. Dessa var frdga nummer ett, tva och tre
dér respondenten fick besvara sin dlder, om de &r kund i en svensk bank, samt om denne

anvinder digitala banktjénster.

Varfor forskarna valde att anvédnda likertskala som svarsformat var for att detta ger
respondenterna mojligheten att hitta ett svarsalternativ som representerar deras upplevelse
bist. Som tidigare ndmnt var flertalet av fragorna utformade som pastdenden, darfor ansdgs
likertskalan passa bést pd de frdgorna eftersom att respondenterna kunde uppge pa en skala

hur vil pastaendena stimmer in pa dem.

3.2.5 Operationalisering

For att médta begrepp och variabler i undersokningen har ett tillvigagangssatt brytits ner for
att forenkla och konkretisera. Bryman och Bell (2019, s. 167) lyfter upp att operationalisering
beskriver tillvigagangssittet vid métning av begrepp. Baserat pa den teoretiska
referensramen har olika begrepp tilldelats och kopplats till vissa formulerade enkitfragor,
vars dndamal &r att forskarna ska fa en okad forstaelse for det som ska undersdkas samt
hjélpa att besvara undersdkningens fragestéllningar. Féljande begrepp har kopplats till
fragorna i enkdtundersokningen for att fa en djupare forstaelse for det som ska undersokas;
fortroende, digitalisering, anvindarvinlighet, anvindbarhet, attityd, kvalitet, risker,

integritet och sdkerhet.

I borjan av enkéten har en introduktionsdel inkluderats som dr kort men pé ett informativt sétt
forklarar syftet med studien, samt vilka enkéten riktar sig mot. Hér star det dven vilket
dndamal enkédten har samt att alla respondenter &r anonyma. Detta for att ge respondenterna

en insikt 1 studien och for att minska bortfallet.

Vidare har enkdten utformats pa ett sétt som ska vara tydligt, slutet och relevant. Forskarna
har vid utformning av enkiten skapat en tabell dir det framgar vilket syfte varje fraga har

samt vilket begrepp det kan kopplas till. Detta for att sdkerstdlla att frigorna 4r av betydelse
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for att uppna studiens syfte.

AVSNITT 1 - Kontrollfragor Syfte Begrepp
1. Ar du kund i en svensk bank? For att se till att den valda
populationen dr de som svarar
2. Vad ir din alder? Da vi har valt att endast undersoka
kunder i dlder mellan 18-60 hjélper
denna friga att avgransa urvalet.
3. Anviinder du digitala banktjinster Da vi har valt att endast undersoka
(ex. Swish, internetbank, mobilbank)? kunder som anvinder banktjénster
hjélper denna fréga att urskilja
detta.
Om ja: Varfor? Fa en uppfattning om individens Anvdndarvinlighet
motiv till att anvénda digitala
banktjanster.
AVSNITT 2 - Fortroende Syfte Begrepp
4. Fortroendet for min bank ér viktigt Undersoka hur viktigt fortroendet | Fortroende
for mig for banken ar for kunden.
5. Jag har fortroende for min digitala Fa en helhetsuppfattning om Fértroende
bank i helhet kundens fortroende for den digitala
banken.
6. Jag litar pa min banks digitala Fa forstéelse for kundens tillit till Fértroende
tjdnster de digitala tjansterna.
7. Jag upplever att mitt fortroende till Kartldgga om kunden upplever att | Fortroende
en bank har forbittras efter bankens fortroendet for banken forbattrats Digitalisering

digitaliseringen

efter digitaliseringen.
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8. Jag upplever att mitt fortroende till Kartldgga om kunden upplever att | Fortroende
en bank har forsimrats efter bankens fortroendet for banken forsamrats | Digitalisering
digitalisering efter digitaliseringen.
9. Jag upplever att en personlig kontakt | Fa en uppfattning om hur kunden | Fértroende
saknas i min digitala bank upplever den personliga kontakten
i de digitala banktjénsterna.
10. Har du nigon ging bytt bank? Undersoka om kunden tidigare har | Attityd
bytt bank.
Om ja: Varfor? Undersoka bakomliggande orsaker
till varfor kunden har bytt bank.
AVSNITT 3 - Digitala banktjinster
11. Hur léinge har jag varit kund hos Fa en uppfattning om hur lénge
min nuvarande bank? kunden har varit kund i sin
nuvarande bank. Bidrar till att mita
lojalitet och i sin tur fortroendet.
12. Det iir viktigt for mig att min bank | Fé en uppfattning om hur mycket | Anvindarvinlighet
erbjuder digitala banktjanster (ex. kunden virdesitter digitala
internetbank, mobilbank) banktjanster.
13. Jag tycker att de digitala Undersoka om kunder upplever att | Anvindbarhet
banktjinster dr anvindbara nir det det inte finns behov av digitala
kommer till hantering av mina banktjénster. Fragan &r baserad pé
bankirenden TAM-modellen.
14. Det ér litt for mig att anvinda Fa uppfattning om kunder tycker Anvdndarvinlighet
digitala banktjinster att det &r enkelt att anvénda digitala
banktjénster. Samt for att jamfora
med TAM.
15. Det iir viktigt for mig att min bank | Fé en uppfattning om kundens Kvalitet

erbjuder traditionella banktjinster (ex.
personliga moten, social

kommunikation)

vérdesittande pd personlig kontakt.
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16. Jag ir villig att byta till en annan Fa en uppfattning om hur Attityd

bank om de erbjuder bittre digitala avgorande digitala banktjénster ar

banktjiéinster for kunden.

17. Jag foredrar att kommunicera med | Undersoka kundens preferenser Attityd

min bank via digitala méten (ex. mejl, géllande kommunikation med sin

chatt och telefon) jimfort med fysiska bank.

moten

18. Jag anser att min digitala bank ger | For att undersoka kundndjdheten Kvalitet

mig den radgivning jag behover och kvalitet i digitala banktjanster. | Anvdindbarhet
19. Jag ir néjd med kvaliteten pa For att undersoka kundndjdheten i | Kvalitet
digitala banktjéinster digitala banktjinster. Anvindbarhet
AVSNITT 4 - Risker och sikerhet

20. Jag ir orolig att risker géllande Fa en uppfattning av vilken grad Risker
sikerhet och integritet kan uppsta i min | som kunderna &r oroliga for risker i | Integritet
digitala bank (ex. genom problem med | med digitala banktjanster. Séikerhet
bankens system, kontroller, hantering,

eller andra fel)

21. Jag ir medveten om riskerna i Mita medvetenheten hos kunderna | Sdkerhet
sikerheten med en digital bank géllande riskerna. Risker

22. Jag tycker att banker kan erbjuda Kartldgga vilken typ av bank som | Sdkerhet

mig siikerhet skickligast via:

kunden anser ge mest sékerhet.

Tabell 2: Operationalisering av variabler

3.2.5.1 Beroende och oberoende variabler

Eftersom syftet med denna uppsats &r att beskriva sambandet mellan kundernas fortroende

och digitala banktjanster har forskarna valt ut fyra variabler. Forsta variabeln ér fortroendet

som dr den beroende variabeln. Andra och tredje variablerna som kommer att undersokas ér

21




anvéindbarhet och anvéndarvénlighet som dr oberoende variabler. Den sista &r integritetsrisk,

som ocksé ar en oberoende variabel.

3.3 Databearbetning

Enkétundersokningen byggdes pé olika parametrar som har framstillts utifrn syfte och
fragestéllning. Bryman och Bell (2019, s. 330) klassificerar olika typer av variabler som kan
inkluderas i en undersokning. 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 for ordinalvariabler (Bryman & Bell 2019, s. 333). Vidare
ndmner Bryman och Bell 2019 (s. 333) nominalvariabler som é&r kategorier eller
svarsalternativ som inte kan bli rangordnade. Sist beskrivs dikotoma variabler, vilka
innefattar variabler med endast tvé kategorier," ja" och "nej" eller "man" och "kvinna". Denna

undersokning inneholl ordinalvariabler, nominalvariabler och dikotoma variabler.

Totala antalet respondenter var 159, av dessa var 18 bortfall som bortsags, detta d& en del
intetillhorde urvalet samt pa grund av forskarnas misstag i 6verlappande av svarsalternativ.
Resterande 141 enkédtsvar anvindes i databearbetningen. For att underlétta bearbetningen
kodades enkétens fragor i forvag. Efter att enkéten stingdes ner, paborjades direfter
processen. Alla fragor i enkéten kodades efter sitt nummer i Microsoft Excel. Funktionen
“find and replace” 1 Excel har anvénts i syfte att minimera risken for kodningsfel som kan
uppstd, exempelvis minskliga faktorer. Efter kodningen av hela enkétet, matades allt in 1
dataprogrammet Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). Bryman och Bell (2019,
s. 349) betonar att SPSS &r den vanligaste statistiska mjukvaran inom kvantitativa analyser.
Programmet kan anvindas i syfte att hitta samband mellan olika variabler. Av den

anledningen valde forskarna att anvéinda SPSS.

3.4 Analysmetod

For analys av datamaterial har olika analysmetoder anvénts. Bryman och Bell (2019, s. 333-
342) skiljer pa tre olika sambandsanalyser; univariat, bivariat och multivariat. Univariat
analys innebdr att variabler analyseras var for sig (Bryman & Bell 2019, s. 333). En
bivariatanalys gors nir med syftet att undersoka sambandet mellan tva variabler (Bryman &
Bell 2019, s. 336). Till sist beskriver Bryman och Bell (2019, s. 342) att forskare kan anvénda
en multivariat analys vid en analys av fler &n tre variabler. Datainsamlingen av denna

kvantitativa undersokning bestod av en univariat analys samt en bivariatanalys.
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3.4.1 Univariat analys

For att analysera varje frdga enskilt i undersokningen sammanstilldes resultatet forst med
hjélp av Google Forms. Detta gjordes 1 form av diagram och datatabeller. Enligt Bryman och
Bell (2019, s. 335) dr diagram den vanligaste metoden for att beskriva data av kvantitativ
karaktér. Diagram forenklar tolkning och forstdelse, vilket &r en stor fordel. Bryman och Bell
(2019, s. 335) tillagger att stapeldiagram och cirkeldiagram kan anvindas for att analysera
bade variabler pd nominal- och ordinalnivd. Flertal stapeldiagram har anvénts for att illustrera
resultatet pa pastdenden med ordinalvariabler, vilka var formulerade i en likertskala. Vidare

har cirkel och stapeldiagram anvénts for att presentera aldersférdelning samt vriga fragor.

3.4.2 Bivariat analys

Da denna studie dven undersokte sambandet mellan tva variabler i taget gjordes ocksa en
bivariatanalys. For att studera sambandet och relationen mellan tva variabler finns flertal
statistiska tester (Bryman & Bell 2019, s. 337). Val av teknik beror pé vilka typer av variabler
som ska undersokas. Forskarna har i studien anvént korrelationsanalys och regressionsanalys

med hjdlp av programmet SPSS.

3.4.2.1 Korrelationsanalys

Forskarna har i denna undersdkning anvént metoden Spearmans rho (p) for att analysera
teorier och formulerade hypoteser. Bryman och Bell (2019, s. 341) belyser att analysen
studerar sambandet mellan tva variabler. Den kan tillimpas pé par som ligger pa ordinalniva
alternativt om variablerna &r pa ordinal och intervall-/kvot niva. Bryman och Bell (2019, s.
339) forklarar vidare att analysen ger ett berdknat virde pa en koefficient som &r negativ eller
positiv, detta visar sambandets riktning. Koefficienten visar styrkan i variablernas samband
dé viérdet befinner sig mellan 0 och 1 (Bryman & Bell 2019, s. 338). D4 inget samband finns
blir virdet 0, medan ett perfekt samband blir 1.

3.4.2.2 Regressionsanalys

For att undersdka om det finns ett statistisk samband mellan den beroende och de oberoende
variablerna, har forskarna utfort en multipel linjir regressionsanalys. Med hjélp av
regressionsanalysen har studien undersokt vilken effekt de oberoende variablerna har pa den
beroende variabeln. Det innebér att analysen visar hur studiens beroende variabel
"fortroende" paverkas av de tre oberoende variablerna "anvéndarvénlighet", "anvéndbarhet"

och "integritetsrisk".
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3.4.3 Statistisk signifikansniva

Analystesterna har i undersokningen baserats pa en statistisk signifikansniva pa 1% och
0,1%. Den statistiska signifikansnivén speglar nivin av risk som kan accepteras nir slutsatser
dras géllande sambandet mellan tva variabler fran valda stickprov (Bryman & Bell 2019, s.
344). Risken som forekommer och som maste tas &r att ett samband inte existerar. Enligt
Bryman och Bell (2019, s. 344) dr 5% det hogst accepterade nivan, vilket betecknas som
“p<0,05” dér p symboliserar sannolikhet. Da forskarnas undersdkning bestar av 141
respondenter, innebdr darfor att sju av svaren skulle uppvisa en slutsats som ar felaktig. Ju
hogre signifikansnivén &r, desto hogre r risken for att acceptera en felaktig slutsats. Detta
innefattar att tilltron till nivé pa exempelvis 0,05 dr storre i jimforelse med exempelvis 0,1.
Vidare forklarar Bryman och Bell (2019, s. 345) att tva olika fel kan uppsta med statistisk
signifikansniva. Fel av typ I uppstér da nollhypotesen forkastas &ven om den stdmmer in. Fel
av typ Il innebér déremot att nollhypotesen accepteras dven om den inte dr sann. D& studien

har utgétt frin en statistisk signifikansnivé pd 0,01 okar risken for fel av typ II.

3.5 Studiens kvalitet

Vid operationalisering dr det viktigt att se till att det som ska maétas faktiskt dr det som
undersdkningen maéter, om detta inte uppfylls leder det till risken att studien istédllet méater det
for att det gér att méta och matten ar ddrmed inte relevanta for studiens syfte (Korner &
Wahlgren 2015, s. 15). Av den anledningen behover stor vikt ldggas pa att kontrollera att
métvirdena faktiskt méter begreppet som ska undersokas. Det finns tva sétt att méta och
bedoma kvaliteten i en undersokning, dessa dr 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 pa om ett matt for ett
begrepp faktiskt méter det géllande begreppet. Detta styrks dven av Rienecker och Jorgensen
(2008) som tilldgger att validitet méter om unders6kningen verkligen miter det som den
avser att mita. Vidare betonar Bryman och Bell (2019, s. 176) att forskare av en
undersokning ska bedoma begreppsvaliditet pa ett matt. Detta utfors genom formulering av
hypoteser med teori och relevanta begrepp som utgdngspunkt (ibid.). For att uppna
begreppsvaliditet har forskarna i denna studie deducerat hypoteser fran den teoretiska

referensramen samt kopplat dessa till relevanta begrepp.
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Som ndmnts genomgdende 1 denna uppsats dr syftet att analysera sambandet mellan digitala
banktjénster och bankkundernas fortroende. Enkédten har utformats efter syftet, vilket innebér
att fragorna berdrde respondenternas attityd till digitala banktjanster och deras fortroende till
banken samt de digitala banktjénsterna. Fortroendet méts i det andra avsnittet i enkéten dér
fragornas fokus var respondenternas fortroende till sin bank och digitala banktjénster. Ett
exempel pa detta dr pastdendet "Jag litar pa min banks digitala tjdnster", denna fraga ir en
direkt spegling av studiens syfte d den métte vilket fortroende bankkunder har till sina
digitala banktjénster. Andra avsnittet métte instéllningen till digitala banktjénster och det sista
hur respondenterna upplever riskerna, dessa avsnitt utformades pa samma sitt som forsta
avsnittet. Respondenterna angav sitt svar med hjdlp av en likertskala som @ven den gjorde det
mdjligt att méta hur hogt eller lagt fortroendet dr. P4 grund av att frdgorna var bade specifika

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

3.5.2 Reliabilitet

Det som mits nér reliabilitet bedoms &r pélitlighet, konsekvens och foljdriktighet i ett
begreppsmatt (Bryman & Bell 2019, s. 174). Enligt Jacobsen (2017, s. 156) méter reliabilitet
de faktorer som kan ha gett en paverkan pa studien under processens ging. Det finns tre
faktorer som méter reliabilitet, vilket ar stabilitet, intern reliabilitet och

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

For att prova stabilitet i en undersdkning kan ett test-retest utforas, papekar Bryman och Bell
(2019, s. 174). Detta innebér att undersokningen utfors dnnu en gdng med samma
respondenter. Om en upprepad undersdkning med samma procedur visar pa stora skillnader 1
resultatet, innebér det att respondenternas svar inte ar tillforlitliga, vilket pekar pa en lag
stabilitet. En hog stabilitet uppnas genom att resultatet i en repeterad undersokning blir
densamma. D4 forskarna i denna nuvarande kvantitativa undersokningen har utfort en
enkitundersdkning med stor population, sinks replikbarheten i studien. Aven det faktum att

respondenterna har varit helt anonyma gér mdjligheten till ett test-retest begriansad.

3.6 Metodreflektion

3.6.1 Val av metod

For unders6kningen valde forskarna att genomfora en kvantitativ undersdkning i form av en
enkét. En nackdel som kan forekomma med en enkdtundersokning &r att ingen dr nérvarande,
vilket innebir att respondenterna far fylla i enkdten pd egen hand (Bryman & Bell 2019, s.

239). Detta leder till att respondenterna inte kan {4 hjilp om frigorna upplevs som otydliga.
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Darfor dr det av stor vikt att formulera frigorna pa ett sitt som ér létt och tydligt for att
minimera risken missforstand, tilligger Bryman och Bell (2019, s. 239). P4 senare hand insdg
forskarna att fraga tva, som bad om respondentens &lder, kunde ha formulerats pa ett annat
satt. Svarsalternativen som kunde viljas var; under 18 ér, mellan 18-60 ar samt dver 60 ar.
Problematiken som uppstod med detta ar att endast intervallet mellan 18-60 ar i helhet kan
undersokas. Har hade det varit béttre att dela upp alternativet till under 18 ar, 18-25 ar, 26-40
ar, 41-60 ar, over 60 ar. P4 det viset skulle forskarna kunna analysera hur svaren skiljer sig

mellan aldrarna.

Bryman och Bell (2019, s. 257) definierar misstag som kan uppsta med slutna fragor, vilket
ar att 6verlappande kan ske i svarsalternativen. Trots det upptécktes att samma misstag
uppstod under insamlingen av enkétsvar. Detta beror frdga 11, dir svarsalternativen 2-5 ar
och 5-10 ar overlappade varandra (se bilaga 1). Om sadant fel uppstar ska respondenternas
svar exkluderas, enligt Bryman och Bell (2019, s. 257). Endast detta fel stod for 10 av
enkitens 18 bortfall. Bryman och Bell (2019, s. 111) forklarar betydelsen av att utféra en
pilotundersdkning med syfte att fa ett perspektiv pa hur teknik och metod fungerar. Genom
att utfora en pilotundersdkning innan sjilva undersdkningen och forst gora en testomgang i

enkiten skulle ett sddant fel kunna forebyggas.

3.6.2 Urval

Urvalet for denna studie kunde ha diversifierats mer. P& grund av det faktum att forskarna
skickade ut enkidten via sina egna sociala medier, finns risken att den endast nétt ut till
personer fran samma geografiska omrade. Denna studie var avgréinsad till hela Sverige, darav
hade det varit béttre om forskarna med sdkerhet lyckats fa in svar fran flera olika delar av
Sverige. En annan aspekt pa forbittringar av urvalet dr aldersgruppen, enkéten avgransades
till aldersgruppen mellan 18-60 ar. Detta kunde ha justerats och delats upp ytterligare for att

inkludera samband mellan olika aldersgrupper.

3.6.3 Kallkritik

For att upprétthalla en hog kvalitet och trovirdighet pa studien har forskarna anvint kéllor
som hdmtats fran diverse databaser vars innehall behandlar &mnet ekonomi. Vid val av
artiklar har forskarna tillimpat ett filter for att endast fa upp vetenskapliga artiklar, detta
innebér att majoriteten av referenserna i denna studie ar vetenskapliga. Dock finns det ett
fatal referenser som inte har hdmtats fran vetenskapliga databaser, detta kan paverka kéllans
troviardighet. Men innan anvindningen av dessa kéllor har forskarna sjilva gjort en egen

kallkritisk bedomning for att avgora om kéllan dr 1dmplig. Vid val av kéllor har forskarna
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tagit hinsyn till dret kéllan dr fran, detta for att endast anvéinda forskning som &r néra i tiden

for att oka aktualiteten.

3.6.4 Etiska aspekter

Vid forskning inom foretagsekonomi krévs att hinsyn tas till regler och krav inom etik.
Forskarna har i enkéten varit tydliga med att respondenterna dr anonyma samt att enkéten
endast anvénds i syfte for denna uppsats. Vidare har forskarna lagt stor vikt pd att se till att
studien dr ett originellt arbete genom att anvinda varierande kéllor och referera till dessa med
egna ord samt att basera studien pa den egna empirin. Dessutom har forskarna arbetat

sjalvstandigt med uppsatsen och endast fatt rdd och tips fran handledaren.
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4. Resultat av den empiriska analysen

Detta avsnitt behandlar den insamlade empirin frdn enkdtundersékningarn, hdr presenteras

ocksd resultatet fran hypotesprévningarna.

4.1 Primérdata fran enkédtundersdkningen

4.1.1 Kontrollfragor

Enkétundersokningens inledande avsnitt bestod av tre kontrollfrdgor, samt tva foljdfragor,
vars syfte var att underlatta for forskarna att sortera bort respondenter som inte tillhor den
valda populationen. Antalet totala respondenter pa dessa fragor avviker dérfor fran resterande
fragor dé berdkningen av bortfall endast kunde ske efter att forskarna kontrollerat resultatet

pa hela enkiten och exkluderat ogiltiga svar.

1. Ar du kund i en svensk bank? 2. Vad ir din alder?

Mellan 18-60 &r (157)

Figur 2 & 3: Resultat pad enkdtfrdagorna nummer ett och tva (Kdlla: egen).

Forsta frdgan handlade om respondenten &r kund 1 en svensk bank, tvé personer (1,3 %)
svarade nej och resterande 157 personer (98,7%) svarade "ja". Friga tva undersokte
respondenternas aldersgrupp, pa denna fraga var resultatet detsamma som fraga ett. Tva

personer (1,3%) &r over 60 &r och 157 personer (98,7%) ar mellan 18-60 ar.

28



Om ja: Varfor? (Du kan vélja flera alternativ)
3. Anvinder du digitala banktjinster (ex. swish, internetbank, 150

mobilbank)?
137

100

83
159 (100,0%)

50
47

B

Enkelt och smidigt Snabbare hjilp Effektivt Annat

Figur 4 & 5: Resultat pd enkdtfraga nummer tre samt tvd foljdfrdgor (Kdlla: egen).

Vidare for att sdkerstdlla att undersdkningen nar ritt populationen stélldes fragan om
respondenten anvénder digitala banktjénster varav 157 respondenter (100%) svarade "ja". P&
detta stdlldes en foljdfraga om varfor respondenten anvinder digitala banktjénster, pad denna
frdga kunde respondenterna vélja flera alternativ. 137 respondenter (50,4%) av svaren ligger
pa svarsalternativet "enkelt och smidigt", 47 (17,3%) svarade att hjidlpen ar snabbare samt 83
personer, (30,5%) av responsen anser att det ar effektivt. Resterande 5 personer (1,8%)

besvarade "annat".

4.1.2 Fortroende

I enkdtundersokningen inkluderades ett avsnitt dir frdgorna var specifikt &mnade for att
undersoka hur respondenterna upplever sitt fortroende till sin digitala bank och digitala
banktjénster. De flesta fragor formulerades som pastdenden dir respondenterna fick svara
med hjdlp av en likertskala pa hur vil pastdendet stimmer in pé en, resterande fragor i detta

avsnitt hade svarsalternativen "ja/ne;j".

4. Hur vil stimmer foljande péstiende in pa dig: Fortroendet for min
ary Jbank gr viktigt for Ir)niglg ! 5. Hur vil stimmer foljande pastdende in pa dig: Jag har fortroende

» for min bank i helhet
5

55
100
101 0

75

50

25
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6. Hur vil stimmer foljande pastiende in pé dig: Jag litar pd min
banks digitala tjanster
80

60
52

40

20

Figur 6, 7 & 8: Resultat pd enkdtfragorna nummer fyra, fem och sex (Kdlla: egen).

Fraga fyra och fem i enkdtundersdkningen berdrde hur viktigt fortroende for banken ar och
om respondenten har fortroende for sin bank 1 helhet. Pa enkétfrdga fyra, om fortroende ar
viktigt, har 101 respondenter (71,6%), svarat att det stimmer helt. 23 respondenter (16,3 %)
har svarat att pastdendet stimmer delvis. Vidare har 14 (9,9%) av respondenterna har valt

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

Pé frdga fem har 58 personer (41,1%) svarat "stimmer helt" samt 55 (39%) av
respondenterna angett "stimmer delvis" nér det giller fortroendet for deras bank i helhet.
Alternativet "varken eller" har 24 (17%) valt som svar och 4 (2,8%) har sagt att pastaendet
delvis inte stimmer. Respondenterna har pa fraga sex svarat pa huruvida de litar pa sin banks
digitala banktjénster. Av respondenterna har 66 personer (46,8%) angett "stimmer helt" som
svar, 52 personer (36,9%) har svarat "stimmer delvis". 20 personer (14,1%) har svarat

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

7. Hur vil stimmer f6ljande pdstdende in pa dig: Jag upplever att mitt 8. Hur vil stimmer foljande pastaende in p dig: Jag upplever att mitt
fortroende till en bank har forbittrats efter bankens digitalisering fortroende till en bank har forsémrats efter bankens digitalisering
60 80
59

70
60

40

20 31
27
20

Figur 9 & 10: Resultat pd enkdtfragorna nummer sju och dtta (Kdlla: egen).

Fraga sju och 4tta handlar om respondenternas fortroende till sin bank har forbittrats eller
forsdmrats efter bankens digitalisering. Pa fraga sju som undersoker om fortroendet har
forbattrats, har en majoritet pa 59 (41,8%) svarat tre pa likertskalan, vilket tolkas som

"varken eller". 34 (24,1%) av respondenterna séger att fortroendet har forbéttrats och 26
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(18,4%) upplever att pastaendet stimmer delvis. 10 (7,1%) av svaren fran respondenterna
ligger pd nummer tva pd likertskalan, vilket innebér att de anser att pastdendet delvis inte

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

Pé fréga 4tta, som handlar om fortroendet har forsdmrats, svarar 70 (49,6%), vilket motsvarar
knappt hélften av enkétens respondenter, att pdstdendet inte stimmer in pa dem alls. 27
personer (19,1%) upplever att det delvis inte stimmer. 31 personer (22%) har angivit
svarsalternativet "varken eller". Till sist har 7 (5%) respektive 6 (4,3 %) respondenter angivit

att det stimmer delvis och stimmer helt.

9. Hur vél stimmer foljande pastaende in pa dig: Jag upplever att
personlig kontakt saknas i min digitala bank

!
30 il E)

2

Figur 11 : Resultat pd enkdtfraga nummer nio (Kdlla: egen).

Fraga nio formulerades for att fa en uppfattning om respondenter upplever att personlig
kontakt saknas i sin digitala bank. Enligt resultatet frdn enkédten varierar svaren bland
respondenterna. 34 personer, en andel pa (24,1%) upplever att de inte saknar personlig
kontakt da de har angivit att pdstdende inte alls stammer in. 19 (13,5 %) av respondenterna
upplever att det delvis inte stimmer, 31 (22%) har svarat varken eller och 25 (17,7%)

respektive 31 (22,7%) har angivit att det stimmer delvis och stimmer helt.

10. Har du n&gon gang bytt bank?

Om ja: Varfor?

]

Tappat fortroende  Dilig service  Banken blev digital Annan bank erbjod Annat
biittre digital
tjinster
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Figur 12 & 13: Resultat pa enkdtfraga nummer tio och foljdfraga pd nummer tio (Kdlla: egen).

Sista fragorna i detta avsnitt dr frga tio dir respondenterna har svarat p4 om de nadgon géng
bytt bank. Majoriteten pa 73 %, vilket ar 103 respondenter, svarade "nej", samtidigt som
resterande 27%, vilket motsvarar 38 personer, svarade att de har bytt bank. Fér de som
svarade att de har bytt bank stélldes en foljdfraga dér respondenterna fick ange orsaken till att
de bytte bank, pa denna frdga fanns mojligheten att ange flera svarsalternativ. 7,5% angav att
orsaken till bytet av bank berodde pa ett tappat fortroende for banken, 35% upplevde att
servicen var dalig, 27,5% svarade att en annan bank kunde erbjuda béttre digitala

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

4.1.3 Digitala banktjénster

Niésta avsnitt behandlade digitala banktjénster dar fokuset var pd anvéndarupplevelse och

behovet av digitala banktjénster samt respondenternas instillning till banktjansterna.

11. Hur ldnge har du varit kund hos din nuvarande bank? 12. Hur vil stimmer foljande pastdende in pa dig: Det &r viktigt f6r
mig att min bank erbjuder digitala banktjénster
0-14r (1)

| oF 150
254 (28)

128

10 &r eller mer (64) 100

6-10 4r (48) 50

0 1 1

0
1 2 3 4 5

Figur 14 & 15: Resultat pa enkdtfrdagor nummer elva och tolv (Kdlla: egen).

Fraga elva undersokte hur linge respondenterna har varit kund i sin nuvarande bank.
Resultatet visar att 64 personer (45,4%) har varit kunder hos sin bank i 10 ar eller mer.
Vidare svarade 48 (34%) att de har varit kunder under 6-10 ar. 28 personer (19,9%) har varit
kunder 1 2-5 &r. En respondent (0,7%) har varit kund i 0-1 ar.

Fraga tolv bad respondenterna att besvara hur viktigt det &r att deras bank erbjuder digitala
banktjdnster. Hér visar resultatet att den 6vervigande delen av respondenterna, motsvarande
128 personer (90,8%), har svarat "stimmer helt" pé likertskalan. Resterande andel pé 11

personer har svarat "stimmer delvis".
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13. Hur vl stimmer foljande pstiende in pé dig: 14. Hur vil stimmer foljande pastiende in pé dig:

Jag tycker att digitala banktjénster &r anvidndbara nir det kommer till Det dr litt for mig att anvanda digitala banktjanster
hantering av bankirenden 125
125
100 104
100 102
75
75
50
50
2 2 33
25
1 2 0 0 4
11
0 0
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Figur 16 och 17: Resultat pa enkdtfrdagorna nummer 13 och 14 (Kdlla: egen).

Fraga 13 och 14 bad respondenterna besvara om de tycker att digitala banktjénster ar
anvéindbara vid hantering av bankdrenden samt om det dr ldtt att anvénda digitala
banktjénster. Pa fraga 13 ansag 102 respondenter (72,3%) att pastdendet, att digitala tjdnster
ar anvindbara vid hantering av bankdrenden, stimmer helt in pa dem. Vidare svarade 25
personer (17,7%) 4 pa likertskalan, vilket tolkas som att det stimmer delvis. En mindre del pa
11 personer (7,8%) svarade tre, varken eller. Av respondenter svarade tvé (1,4%) och en

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

Resultatet fran frdga 14, visar att 104 (73,8%) svarade att pastdendet stimmer helt. De som
svarade 4 stimmer delvis, pa skalan, representerar en andel pa 33 personer (23,4%) medan

resterande fyra personer (2,8%) svarade "varken eller".

16. Hur vil stimmer foljande pastdende in pa dig: Jag &r villig att

15. Hur vil stimmer foljande pastdende in pa dig: Det &r viktigt for mig att byta till en annan bank om de erbjuder bittre digitala banktjinster
min bank erbjuder traditionella banktjénster (ex. personliga méten, social
kommunikation) 5o
50
40 42
20 43
38 30
30 27 28
28 25
20
20 19
G 17
0 10
0 0

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Figur 18 och 19: Resultat pa enkdtfrdgorna nummer 15 och 16 (Kdlla: egen).

Nastfoljande fragor dr 15 och 16, som fragade respondenterna om det &r viktigt att deras bank
erbjuder traditionella banktjidnster och om de &r villiga att byta till en annan bank i utbyte mot
bittre digitala banktjénster. I resultaten av fraga 15, svarade respondenterna olika pé skalan.
43 (30,5%) svarade 5, stimmer helt in. Vidare svarade 38 personer (27%) "stdmmer delvis".
De som svarade "varken eller", var 28 respondenter (19,9%). Den mindre delen av
respondenterna svarade "stimmer delvis inte" och "stdimmer inte alls" pa skalan, vilket

motsvarar 17 (12,1%) och 15 personer (10,6%).
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Aven pa fraga 16, visar resultatet en variation pa svaren. Hir har 42 (29,8%) svarat 3 pa
skalan, varken eller, pa pastaendet att de dr villiga att byta bank om det erbjuds béttre digitala
banktjénster. Resterande svar frdn respondenterna dr jamnt fordelade pa skalan, dér 28
(19,9%) svarade stimmer helt, 27 (19,1%) svarade stimmer delvis. 25 personer (17,7%)
svarade stimmer delvis inte medan 19 (13,5%) personer svarade stimmer inte alls. Detta
tolkas som att respondenterna tycker olika pa detta omrade, vilket visar att uppfattningen om

hur viktiga digitala banktjanster &r, skiljer sig at for varje kund.

17. Hur vl stimmer f6ljande pastdende in pé dig: 18. Hur vél stimmer f6ljande péstdende in pé dig:

Jag foredrar att kommunicera med min bank via digitala méten (ex. mejl, i Jiod : 2 Joiuning ..
chatt och telefon) jmfort med fysiska moten Jag anser att min digitala bank ger mig den rddgivning jag behdver
50

48 46

40 41

30 2 30

20 20

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Figur 20 och 21: Resultat pa enkdtfrdagorna nummer 17 och 18 (Kdlla: egen).

Fraga 17 undersokte om respondenterna foredrar att kommunicera med sin bank via digitala
motet jAm{ort med fysiska mdten. Data visar att en majoritet pa 48 personer (34%) anser att
de foredrar digitala mdten. Daremot tycker 32 (22,7%) samt 35 respondenter (24,8%) att
pastaendet stimmer delvis och varken eller. De som svarade stimmer delvis inte och stéimmer
inte alls, var tva lika stora andelar pé (9,2%), vilket motsvarar 13 personer. Resultatet visar
att svaren skiljer sig till en viss grad, dir de flesta anser att de inte spelar en avgdrande roll

medan andra foredrar digitala méten.

Pa fraga 18 fick respondenterna besvara om de ansag att deras digitala bank ger rétt
radgivning. Pa detta pastaendet svarade 46 (32,6%) "varken eller". En andel pa 41
respondenter (29,1%) svarade 4 pa skalan, vilket motsvarar stimmer delvis. Detta f6ljs av 35
personer (24,8%) som ansag att det stimmer helt att den digitala banken ger den radgivning
som de behdver. Resterande av respondenterna, vilket var 15 (10,6%) och 4 (2,8%) svarade
"stimmer delvis inte" och "stdimmer inte alls". Baserat pa resultaten, gors en tolkning pé att
respondenterna i helhet tycker att den digitala banken uppfyller deras behov i1 form av

rddgivning. Diremot finns en stor andel som tycker att det inte har en &sikt om det.
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19. Hur vil stimmer foljande péstdende in pé dig: Jag ér nojd med
kvaliteten pa digitala banktjénster

80

40

Figur 22: Resultat pd enkdtfrdaga nummer 19 (Kdlla: egen).

Den sista frdgan i avsnittet om digitala tjénster, var frdga 19. Har fick respondenterna svara
pa om de dar ndjda med kvaliteten pa digitala banktjdnster. Respondenterna som svarade
stimmer helt och stimmer delvis, representerades av 62 (44%) och 60 (42,6%) personer.
Dérefter svarade 13 respondenter (9,2%) "varken eller". Fyra respondenter (2,8%) svarade

"stimmer delvis inte" pa skalan, medan tvé respondenter (1,4%) svarade "stimmer inte alls".

4.1.4 Sakerhet och risker

Det sista avsnittet i enkdtundersokning hade som syfte att undersoka kundens uppfattning av

risker och sidkerhet inom banken.

20. Hur vil stdimmer foljande péstiende in pa dig:

Jag #r orolig att risker gillande sikerhet och integritet kan uppsté i min 21. Hur vél stimmer f6ljande péstdende in pa dig: Jag ér medveten
digitala bank om riskerna i sékerheten med en digital bank
50 50
50
40 40 e
35
30 30 31
27 27
20 23 20
20

14
10 10 12
0 0

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

22. Jag tycker att banker kan erbjuda mig sékerhet skickligast via:

Traditionella banktjans...

Vet ej (66)

Digitala banktjénster (52)

Figur 23, 24 och 25: Resultat pa enkdtfragorna 20, 21 och 22 (Kdlla: egen).

35



Pa fraga 20 fick respondenterna svara pa hur oroliga de &r for risker gillande sékerhet och
integritet som kan uppsta i deras digitala bank. Resultatet visar att majoriteten pa 35,5%, 50
respondenter, svarade "varken eller" pa likertskalan. Detta foljs av tvi lika stora antal
respondenter pd 27 (19,1%) som svarade "stimmer delvis" och "stammer delvis inte". De
som svarade stimmer helt, motsvarar 23 (16,3%) personer. Slutligen svarade 14 (9,9%)

respondenter "stimmer inte alls".

Nasta fraga var 21, dér respondenterna blev ombedda att svara pa pastdendet “Jag ér
medveten om riskerna i sdkerheten med en digital bank”. Ett storre antal respondenter pa 43
(30,5%) svarade "varken eller" pa pastaendet. Vidare svarade 35 (24,8%) att pastaendet
staimmer delvis pd dem. De som svarade "stimmer helt" motsvarade ett antal pa 31
personer(22%,). Darefter ansdg 20 respondenter (14,2%) att pastdendet stimmer delvis inte.

En minoritet pa 12 (8,5%) personer svarade "stimmer inte alls".

Den sista frdgan i enkédten bad respondenterna att svara pa vilken typ av bank som de anser dr
skickligast pa att ge sdkerhet. 52 respondenter (36,9%) svarade att digitala banktjénster
erbjuder sdkerhet skickligast. Vidare svarade 66 personer (46,8%) "vet ¢j". De som svarade

traditionella banktjdnster motsvarade 23 respondenter varav 16,3%.
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4.2 Hypotesprovning med korrelationsanalys

De formulerade hypoteserna prévades forst i en korrelationsanalys. Variablerna har

analyserats var for sig i ett samband med tv4.

Correlations

Jag ar orolig
att risker
gdllande

sakerhet och

integritet kan

Jag tycker att ~ UPPstaimin

digitala digitala bank
banktjanster (€. problem
ir med bankens
Syst »
Detar lattfor ~ anvandbara | SVEE:
Jag litar pa mig att K nar det . hantering,
min banks anvanda ommer ti eller andra
digitala digitala hantering av fel)
tjanster banktjanster = bankdrenden '
Spearman's rho Jag litar pa min banks Correlation Coefficient 1.000 224" 3017 -.419”
digitala tj T
'giaia Penster Sig. (2-tailed) . 007 <.001 <.001
N 141 141 141 141
Det &r latt for mig att Correlation Coefficient 2247 1.000 3037 -.149
inda digital
bankyanster Sig. (2-tailed) .007 . <.001 078
N 141 141 141 141
Jag tycker att digitala Correlation Coefficient 3017 303" 1.000 -.096
banktjanster ar
anvandbara ndr det Sig. (2-tailed) <.001 <.001 o .256
kommer till hantering av
bankdrenden N 141 141 141 141
Jag ar orolig att risker Correlation Coefficient -.419" -.149 -.096 1.000

gallande sakerhet och

integritet kan uppsta i = =

min digitala bank (ex. Sig. (2-tailed) <.001 .078 .256

problem med bankens

system, kontroller,

hantering, eller andra fel) S el et bl e

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

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

Utifrén korrelationsanalysen visar resultatet att det finns ett samband mellan digitala
banktjénsters anvindarvanlighet och fortroende for digitala banktjinster. Da korrelation
koefficienten ligger pa 0,224 innebér det att sambandet ar positivt men befinner sig pd en lag
niva. Korrelationen ska enligt analysen vara signifikant vid nivén 0,01. Da signifikansnivén
for dessa variabler ligger pa 0,007 innebér det att sambandet ar signifikant p<0.01. Hypotes 1

behover hiarmed inte forkastas.

I linje med hypotes 2 visar att koefficienten for korrelation befinner sig pa 0,301 med en
signifikansniva mindre dn 0,001. Detta betyder att det finns ett véldigt 14gt positivt samband
mellan digitala banktjdnsters anviandbarhet och fortroende for digitala banktjénster. Da
signifikansnivdn dr p<0,01 innebér det att sambandet &r statistiskt signifikant och forskarnas

hypotes behdver inte forkastas.

Vidare star resultatet fran korrelationsanalysen 6verens med hypotes 3. Enligt korrelations
kofficienten finns ett negativt samband mellan upplevd integritetsrisk och fortroende for

digitala banktjinster. Virdet ligger pa -0,419, vilket innebir att sambandet &r méttligt.
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Signifikansnivén ligger under 0,001 vilket betyder att sambandet &r statistiskt signifikant.

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

4.3 Hypotesprovning med linjar multipel regressionsanalys

Undersokningens hypoteser testades dven genom en multipel linjér regressionsanalys.
Hypoteserna provade sambandet mellan den beroende variabeln, fértroende och de oberoende

variablerna, anvéndarvinlighet, anvindbarhet och integritetsrisk.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .544% .296 .280 66750

a. Predictors: (Constant), Jag dr orolig att risker gallande
sakerhet och integritet kan uppsta i min digitala bank
(ex. problem meéJ bankens system, kontroller,
hantering, eller andra fel), Jag tycker att digitala
banktjdnster dr anvandbara nar det kommer till
hantering av bankdarenden, Det ar latt for mig att
anvanda digitala banktjanster

Tabell 4: Modellsammanfattning av regressionsanalys (Kdlla:egen).

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 25.611 3 8.537 19.160 <.001P
Residual 61.042 137 446
Total 86.652 140

a. Dependent Variable: Jag litar pa min banks digitala tjanster

b. Predictors: (Constant), Jag dr orolig att risker gdllande sdakerhet och integritet
kan uppsta i min digitala bank (ex. problem med bankens system, kontroller,
hantering, eller andra fel), Jag tycker att digitala banktjanster ar anvindbara
ndr det kommer till hantering av bankdrenden, Det ar latt for mig att anvinda
digitala banktjanster

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3.194 .599 5.336 <.001
Det ar latt for mig att .102 oI LilE/ .067 .872 .385
anvanda digitala
banktjanster
Jag tycker att digitala 314 .079 .301 3.980 <.001

banktjanster ar
anvandbara ndr det
kommer till hantering av
bankdrenden

Jag dr orolig att risker -.266 .048 -.403 -5.562 <.001
gdllande sdkerhet och

integritet kan uppsta i

min digitala bank (ex.

problem med bankens

system, kontroller,

hantering, eller andra fel)

a. Dependent Variable: Jag litar pa min banks digitala tjanster

38



Tabell 5 & 6: ANOVA och kofficienter av regressionsanalys (Kdlla: egen).

Den beroende variabel regresserades pd de oberoende variablerna for att testa hypotesen
F(3.137)=19.160, p<0.001. Detta indikerar att H2 och H3 accepteras medan H1 forkastas.

Vidare skildrar R?>= 0.296 édven att modellen uppvisar 29,6% av variansen i fortroende.

Dessutom analyserades koefficienterna for att faststélla hur varje oberoende variabel forhallit
sig till den beroende variabeln. Hypotes 1 varderade om digitala banktjinsters
anvindarvénlighet har ett signifikant samband till fortroende for digitala tjanster. Resultatet
visar att sambandet dr positivt, B=0.102, t=0.872. Déremot forkastas hypotesen som &r

p=0.385. D4 p>0,001 vilket betyder att sambandet inte &r signifikant.

Hypotes 2 undersokte om det foreligger ett statistiskt signifikant samband mellan digitala
banktjénsters anvéandbarhet och fortroende for digitala banktjidnster. Vardena visade B=
0.314, t=3.980 och p<0,001. Dérav accepteras hypotes 2 som visar att digitala banktjansters
anvindbarhet har ett signifikant samband och en positiv effekt pa fortroendet for digitala

banktjanster.

Vidare vdrderade hypotes 3 om ett signifikant samband mellan upplevd integritetsrisk och
fortroende for digitala banktjdnster existerar. Baserat pa virdena B=-0.266, t=-5.562 och
p<0,001 visar resultatet att det forekommer ett signifikant samband mellan upplevd
integritetsrisk som har en negativ effekt pd fortroende for digitala banktjénster. Resultaten

presenteras nedan i tabellen.

Hypotes [ Relation Beta R? F t-value P-value | Remarks
Coefficient

H1 AV- F 0.102 0.296 19.160 0.872 0.385 Forkastas

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: fortroende, AV: anvéndarvénlighet, AB: anvédndbarhet, IR: integritetsrisk.

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

(Kdlla:egen).
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5. Analys

Féljande kapitel presenterar en analys av studiens resultat som grundas pd den teoretiska
referensramen och tidigare forskning. Analysens syfte dr att skapa forstdelse for studien och

undersoka om sambanden har kausalitet eller inte.

5.1 Enkétundersokning

Studiens syfte dr att beskriva och analysera sambandet mellan attityderna till anvindning av
digitala banktjénster och kundernas fortroende. Baserat pdA TAM som &r konstruerad av Davis
(1989) och Thompson (2019), &r studiens ansats att studera om det forekommer ett samband

mellan de olika variablerna.

5.1.1 Fortroende

Fraga fyra, fem och sex i enkdtundersdkningen var formulerade for att undersdka graden och
vikten av bankkundernas fortroende. Pa enkatfraga fyra upplevde en stor majoritet
respondenter att fortroende for den digitala banken &r viktigt for dem. Vidare pé frdga fem
fick respondenterna svara pa om de har fortroende for sin digitala bank i helhet.
Sammanstallningen av respondenternas svar visar att merparten upplever att pastdendet om
att de har fortroende for sin digitala bank stimmer helt in eller stimmer delvis in. Detta visar
pa att fortroendet overlag ligger pa en hog niva. Bankkunder har en hog tillit till digitala
banktjénster vilket dverensstimmer med den digitala tillitsmodellen av Guo (2022) som
refererar till kognitiva samt emotionella tilliten som modellen bestar. Frdga sex undersokte
om bankkunder litar pé sin banks digitala banktjénster. Resultatet hér visar dven hér att
bankkunder generellt har stor tillit till digitala banktjdnsterna da de flesta har svarat "stimmer
helt in", "stimmer delvis in" och "varken eller". Detta stimmer 6verens med Van Esterik-
Plasmeijer och Van Raaij (2017) som forklarar att fortroende mellan banken och kunden &r
av stor betydelse. Vidare tillaggs att fortroende &r sarskilt viktigt for digitala foretag (Son et
al., 2006, se Mubarak & Petraite, 2020) vilket resultatet bekriftar. Detta styrks dven i
undersokningens insamlade data som visar att majoriteten av bankkunderna anser att

fortroende for deras digitala bank &r viktig for dem.

Eftersom Social exchange theory ér en teori om hur relationer mellan tva parter skapas kan

den appliceras pa relationen mellan banken och deras kunder. En central del i SET éar
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tillit/fortroende (MacCarthy & Ivanov 2022), enkdtundersokningens andra avsnitt behandlar
just detta. Fragorna som d&mnade att undersoka fortroendet var fraga fyra, fem och sex. Det
som framkommer &r att fortroende &r av stor vikt for respondenterna samt att det finns ett

stort fortroende for banken och de digitala banktjdnsterna.

En del av undersokningen riktade sig mot respondenternas fortroende for sina digitala
banktjénster. Enkétfragorna sju och atta berdr hur respondenterna upplever att deras
fortroende for sin bank har paverkats av digitaliseringen av banktjdnster. Det som
framkommit av enkdtundersokningen ar att en majoritet av respondenternas fortroende
upplever att fortroendet varken har forbattrats eller forsdmrats samtidigt som en del tycker att
fortroendet har forbattrats. Detta kan dérfor tolkas som att dessa respondenters fortroende ér
detsamma som innan den 6kade digitaliseringen av banktjinster. Resultatet gar i linje med
den digitala tillitsmodellen som hivdar att den kognitiva delen i tillit handlar om de praktiska
egenskaperna, som att vara érlig och att vilja vl for ndgon (Guo 2022). En mojlig orsak till
att fortroendet dr p4 samma niva och i vissa fall forbattrats efter skiftet till digitala
banktjénster, kan darfor grundas pé att respondenterna upplever att banken fortfarande ar

arlig och vill sina kunder val.

Fraga nio undersokte om kunder upplever att personlig kontakt saknas i den digitala banken.
Aven resultatet tyder pa en tillit till digitala tjinster d& 59,6% har svarat "stimmer inte alls",
"staimmer delvis inte" och "varken eller" pa fragan om de saknar personlig kontakt med sin
bank. Resultaten visade dven pa en stor variation bland respondenterna dér de flesta svarade
"stimmer inte alls", "varken eller" och "stammer helt in". Detta skiljer sig fran tidigare

forskning som pastar att manga bankkunder saknar den personliga kontakten (Finansliv

2017).

Fraga tio med f6ljdfrdga undersokte om respondenterna ndgon géng bytt bank och iséfall
orsaken till det. Resultatet visade att en stor majoritet svarade nej. Av de som svarade ja,
berodde pé bland annat tappat fortroende, dalig service eller rddgivning. Ingen av
respondenterna svarade att anledningen var att banken blev digital. Fraga fem visade att
respondenterna upplever att de har fortroende for sin digitala bank i helhet. Detta kan kopplas
till Van Esterik-Plasmeijer och Van Raaij (2017) som menar att lojaliteten till banken kar
nér fortroendet dr pd en hog niva. Undersokningens resultat bekréftar detta da de flesta inte

har bytt bank tidigare, vilket kan grundas i att ménga har fortroende for sin digitala bank.
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5.1.2 Digitala banktjanster

Nasta frdga bad respondenterna svara hur lange de har varit kunder i sin nuvarande bank dér
de allra flesta (45,4%) svarade mer @n 10 &r, f6ljt av 34% som svarade 6-10 &r. I likhet med
fraga nio, kan resultatet kopplas till studier om att lojalitet okas av fortroendet (Van Esterik-
Plasmeijer och Van Raaij 2017). Majoriteten har varit kunder under flera ér vilket stodjer
tidigare forskning eftersom undersokningar visar att kunderna dven har fortroende for de
digitala banktjénsterna. Detta kan darfor tyda pé att det hoga fortroende som respondenterna
har for sin bank och deras digitala banktjénster har lett till att minga kénner att det inte finns
ett behov av att byta bank. Detta kopplas till SET genom att det hoga fortroendet dr en faktor
for att en relation ska fungera (ibid.), vilket 4ven denna studie visar da enligt fraga tio och
elva, har en majoritet haft en langvarig relation med sin bank. Vidare pé fraga tolv
undersoktes om digitala banktjénster dr viktigt for bankkunder. Mbma och Ezepue (2018)
argumenterar for att ménga kunder nu for tiden kréver banktjanster. Den utforda
undersokningen stodjer detta pdstdende, med anledning av att nistan alla respondenter

upplever att det dr viktigt for dem att banken erbjuder digitala banktjanster.

Resultatet pa enkétfrdgorna 13 och 14 handlar om respondenterna upplever digitala
banktjénster som anvidndbara samt anvéndarvinliga. Svaren visar pd att i helhet anser de
flesta att det dr latt att anvdnda banktjinster, ddremot finns det en mindre andel som tycker
ingetdera. Aven p4 frigan om banktjinsterna ir anviindbara har en stor majoritet svarat att de
ar anvindbara. Respondenterna fick dven svara pa fraga tre: "Anvénder du digitala
banktjénster?” och foljdfrdga: “Om ja, varfor?”. Resultaten visar att en majoritet som
anvénder digitala banktjénster gor det for att de &r enkelt och smidigt att anvénda. Vidare
upplever minga av respondenterna att de fr snabbare hjilp med digitala banktjanster samt att
det dr effektivt. Resultatet pé fraga tolv tyder pé att tillgangen till digitala banktjénster dr av
stor vikt for respondenterna eftersom 90,7% har svarat att pastaendet "stimmer helt" och
7,8% svarade "stammer delvis", det visar dven pa att digitala banktjénster &r en accepterad

teknologi.

TAM beskriver att de tvd huvudfaktorerna, anvandbarhet och anvéndarvinlighet, behover
uppfyllas for att en teknik ska accepteras (Davis 1989; Thompson 2019). Enligt Davis (1989)
speglar anvindarvénligheten hur litt en teknik upplevs vara inom anvindning medan
anvéindbarhet reflekterar upplevda fordelar och prestation i tekniken. Dé en stor andel av
respondenterna anser att digitala banktjénster har en hog anvindbarhet kan den forsta faktorn
enligt TAM bekriftas. Detta kan tolkas som att de flesta kunder anser att banktjansterna ér av

nytta, vilket leder dem till acceptans av teknologin.
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Resultatet visar att dven den andra faktorn, anvéndarvanlighet, enligt TAM-modellen kan
bekriftas eftersom en stor majoritet av respondenterna pa fraga 14 anser att det dr latt att
anvénda digitala banktjénster. Detta kan dven tydas pa fréga tre, dd minga upplever att
digitala banktjénster dr “enkel och smidig”, “effektiv’och “snabb vid behov av hjilp”.
Bankkunder upplever en hdg niva av anvéndarvénlighet vilket visar pa acceptans. Resultat pa
dessa fyra fragor tyder dérfor pa att det finns en positiv attityd till digitala banktjanster bland
kunder, vilket resulterar i en anvdndande och acceptans av digitala banktjénster. Detta kan
dven kopplas till Windasari et al. (2022) som pastér att nytta och anvindbarhet &r viktigt for
bankkunder. Genom att erbjuda en enkelhet kan bankerna skapa en positiv erfarenhet for sina
kunder, vilket leder till 6kad kundlojalitet, menar Windasari et al. (2022). Baserat pé
forskning av Windasari et al. (2022), Davis (1989) och Thompson (2019) kan det darfor
pastas att undersokningen visar pa att anvandarvénlighet och anvindbarhet leder till att

kunder vill acceptera samt anvénda digitala banktjénster, detta pekar pé en lojalit till banken.

Pa fraga 15 och 16 fick respondenterna svara pa pastdenden om det dr viktigt att deras bank
erbjuder traditionella banktjdnster och om de &r villiga att byta till en annan bank om biéttre
digitala tjénster erbjuds. Hér var svaren varierande, fraga 15 svarade 30,5% och 27% att det
pastaendet stimmer helt respektive stimmer delvis. Pa enkédtfrdga nummer 16 har 29,8% av
respondenterna valt svarsalternativet "varken eller", resterande av respondenternas svar ar
relativt jimnt fordelade pa de andra svarsalternativen. Resultat pd dessa fragor visar att
svaren bland respondenterna skiljer sig, en stor del anser att traditionella banktjinster behovs
medan vissa tycker att sddana tjénster inte dr av stor betydelse for dem. Detta kan tyda pa att
for manga av respondenterna ligger inte vérdet av relationen i de digitala banktjinsterna, utan
andra aspekter kan vara av storre virde. Aven resultatet pa friga 17 och 18 visar att
majoriteten av respondenterna foredrar att kommunicera via digitala méten och att de far den
rddgivning de behdver via digitala hjdlpmedel. Detta visar stod i TAM eftersom att det tyder
pa att digitala banktjénster &r accepterade och respondenterna till och med foredrar detta

tillvigagéngssittet, vilket dven visar pa att digitala banktjanster dr anvindbara.

Fraga 19 visar en hog kundngjdhet. En 6verlédgsen majoritet besvarade att de antingen &r helt
ndjda eller delvis ndjda. En liten andel dr inte ndjda eller delvis inte ndjda samt tycker varken
eller. Enligt SET é&r virdevaxlingar mellan parterna i relationen viktiga (Nickerson 2023).
Detta kan innebdra att kunderna dr ndjda med vérdet de erhaller genom att vara kund hos sin
bank och anvénda de digitala banktjénster deras bank erbjuder. Det som framgéar i denna

studie &r i linje med SET som séger att virdet &r vad som avgor huruvida de involverade
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parterna ingdr i en relation eller inte, om ena parten kénner att virdet som ges inte &r
tillrdckligt kommer den att inte ingd eller avbryta relationen (ibid.). En koppling kan déarfor
goras med denna studie da resultaten pekar mot att majoriteten dr ndjda samt haft samma

bank under en lang period.

5.1.3 Sdkerhet och risker

Den sista delen i denna analys behandlar respondenternas upplevelse av sékerhet och risker.
Resultatet visar att en stor andel har svarat "varken eller" pa frigan om de kédnner oro kring
sdkerhet och integritet i sin digitala bank. P4 samma frdga har 19,15% angett att de kénner
viss oro och 16,3% kinner oro. Perceived risk teorin sdger att om anvéndare upplever att det
finns risk, minskar acceptansen av en teknologi (Tan & Teo 2000). Eftersom respondenternas
svar angdende deras attityd till digitala banktjénster visar pa en acceptans bland samtliga
respondenter, men samtidigt visar resultatet pa sdkerhet och riskavsnittet att en del &ndé
kénner oro, ddrav gar denna studie emot perceived risk teorin. P4 frdga 21, om de ér
medvetna om riskerna, har dven hér en stor del pa 30,5% angett "varken eller" och en storre
del har svarat att de 4r medvetna om riskerna med den digitala banken. Pa fraga 22 har 46%
angett att de inte vet pd vilket sitt banker skickligast kan erbjuda sékerhet. Samtidigt har
36,9% svarat att digitala banktjanster dr det skickligare sittet att erbjuda sékerhet, dven detta

tyder pd att riskerna inte har paverkat respondenternas acceptans av digitala banktjéanster.
5.2 Analys av resultat for hypoteser

5.2.1 Hypotes 1

Den utforda korrelationsanalysen med den oberoende variabeln anvéndarvanlighet och
beroende variabeln fortroende visar att det finns ett betydligt lagt positivt sambandet som &r
av statistisk signifikans. Det positiva sambandet visar dérfor att en hog anviandarvénlighet
hénger ihop med hogt fortroende medan 1&g anvandarvinlighet hor samman med ett lagt
fortroende. Resultatet stodjer TAM som foresprékar att anvandarvinlighet dr en av tva
faktorer som péverkar acceptans av teknologi (Davis 1989). I den linjdra multipla
regressionsanalysen framkommer det ddremot att signifikansnivan ar p=0.385 vilket gor att
sambandet inte &r signifikant. Av den anledningen, forkastas H1. Detta strider mot tidigare
forskning och kan dérfor inte bekrifta teorin av Davis (1989), da resultatet 1
regressionsanalysen inte visar ett signifikant samband. Detta innebér att 4ven om det kan
foreligga ett positivt samband &r signifikansnivén pa H1 for lag for att hypotesen ska

accepteras.

44



5.2.2 Hypotes 2

Korrelationsanalysen for H2 visar att det foreligger ett véldigt lagt och positivt samband
mellan digitala banktjdnsters anvidndbarhet och fortroende for digitala banktjénster. Eftersom
sambandet dr statistiskt signifikant kan denna hypotes accepteras. De bevisade sambandet gér
i linje med TAM 1 och med att den stdttar teorin att en teknologi behover upplevas som
anvandbar for att den ska accepteras (Thompson 2019). Det tyder pé att en hogre
anvindbarhet leder till hogre fortroende for digitala banktjinster. I likhet till detta, visar
regressionsanalysen ett signifikant positivt samband, som innebir att hypotesen inte behdver
forkastas. Hensch et al. (2022) pekar pé att om det finns ett fortroende innebir det per
automatik att respondenterna accepterat digitala banktjinster. Detta for att teknologin
behover accepteras for att anvdndas och fortroende skapas forst efter att anvindningen skett
(ibid.). I regressionen accepteras H2 och det kan dérfor konstateras att det finns ett positivt
samband mellan anvéndbarhet och fortroende for digitala banktjdnster eftersom
signifikansnivan ar tillrdckligt hog, d& p<0,001. Resultatet gér hand i hand med vad Davis
(1989) och Thompson (2019) hévdar, vilket ar att anvandbarhet leder till fortroende och

sedan acceptans.

5.2.3 Hypotes 3

Resultatet for H3 visar bade i korrelation- och regressionsanalysen att det finns ett negativt
samband mellan integritetsrisk och fortroende for digitala banktjénster. En negativ riktning
innebdr darfor att en 1ag integritetsrisk hinger ihop med hogt fortroende. Detta korrelerar med
Pavlou (2003) som betonar att kunder anvéander digitala plattformar om de har en lag upplevd
risk. Vidare forklarar Tan och Teo (2000) att en upplevd risk paverkar acceptans av
internetbanker pé ett negativt sitt. Resultaten bekriftar darfor att det foreligger ett negativt
sambandet mellan integritetsrisk och fortroende for digitala banktjdnster. En acceptans av
digitala banktjénster innebdr att ett fortroende finns, vilket visar pé att resultaten stimmer
overens med tidigare studier av Pavlou (2003), Tan och Teo (2000). Da sambandet visade sig
vara statistiskt signifikant accepteras hypotesen. Provningen av H3 visar ett samband och en
tillrackligt hog signifikansniva som innebir att p=<0,001. H3 accepteras dirfor bade 1

korrelationen och regressionen.
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6. Diskussion

I denna del fors en diskussion kring studiens analyser och resultat. Dessa stdlls mot de
kopplade teorierna dir forskarna lyfter upp mojliga orsaker samt olika aspekter baserade pa

studien.

Studien dmnade att besvara pd tvd forskningsfrdgor som undersdker om det finns ett samband
mellan attityderna till att anvdnda digitala banktjdnster och kundens fortroende for digitala
banktjénster samt om det finns ett samband mellan upplevd risk och kundens fortroende for

digitala banktjénster.

Fraga sju och 4tta undersokte om fortroendet under digitalisering har forbéttrats eller
forsdmrats. Hér visar enkdtunders6kningen ett varierande resultat dér de allra flesta pé fraga
sju angaende om fortroendet har forbittrats under digitaliseringen har svarat varken eller.
Aven analysen av de provade hypoteserna #r varierande nir det géller fortroendet. I
korrelationsanalysen framkommer ett positivt samband mellan anvindarvénlighet och
fortroende for digitala banktjénster. Detta visar att ett positivt samband faktiskt existerar, men
att det dr lagt. For att bygga pa detta konstaterade regressionsanalysen att H1 forkastades
eftersom den inte var signifikant. Detta kan grundas i att digitaliseringen har givit bade
fordelar och nackdelar (Guo 2022), vilket mojligen gor det svart for kunder att avgéra om
digitaliseringen har forbittrat fortroendet eller inte. A andra sidan anser en andel att det
stammer helt in och stimmer delvis in att fortroendet har forbéttrats. Larsson och Viitaoja
(2017) argumenterar for att digitalisering har skapat en mdjlighet att bibehélla kunder i takt
med digitala sjélvtjanster. Detta kan forklara varfor vissa anser att fortroendet har forbéttrats
dé banker har lyckats med att bibehalla relationen med sina kunder. En mindre andel
upplever diremot att det delvis inte stimmer och stimmer inte alls. Enligt Deutsch (1958)
definieras fortroende som en “séker forvintan”. Vidare betonar Larsson och Viitaoja (2017)
att risker inom digitala banktjanster kan uppsta, vilket resulterar i att kundernas férvintningar
inte uppfylls. En tolkning kan darfor goras 1 att forvantningar och fortroende hor ihop.
Baserat pa tolkningen, kan en forklaring till att en del bankkunder upplever att fortroendet
efter digitaliseringen inte har forbéttrats vara att deras behov eller forvantningar pé digitala

banktjdnster inte har uppfyllts.

Vidare visar denna studie att studiens modifierade TAMs tre faktorer, anvindarvénlighet,

anvindbarhet och integritetsrisk &r uppfyllda, vilket kan vara anledningen till varfoér denna
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studie visar en positiv och accepterande attityd till digitala banktjénster. Resultat pa hypotes
ett och tvd i korrelationsanalysen visar att det finns ett svagt positivt signifikant samband
mellan anvédndarvinlighet, anvdndbarhet och fortroende for digitala banktjinster vilken dven
detta bygger pd TAM, da det visar att fortroendet for digitala banktjénster 6kar om de upplevs
som anvéindbar och anvédndarvinliga. Resultaten gar i linje med tidigare forskning som visar
att anvandarvinlighet och anvidndbarhet dr en faktor som paverkar attityden och i sin tur
acceptans av teknologi (Davis 1989; Thompson 2019). Men en annan aspekt av detta som
denna undersokning ocksa pekar pd dr att i princip alla respondenter har behov av digitala
banktjénster. Behovet kan bero pé olika orsaker, som exempelvis tillgdnglighet. Detta [dmnar
utrymme for att &ven om de tva faktorerna, anvéndarvinlighet och anvidndbarhet, inte var
uppfyllda finns mojligheten att digitala banktjénster &nda skulle accepteras. En annan mgjlig
anledning till att vissa respondenter anvénder digitala banktjdnster trots en viss oro kan bero
pa att virdet som respondenterna far ut dr hogre dn risken. SET forklarar hur vérdet dr vad
som avgdr om nér tva eller fler parter ska pdborja en relation, virdet maste anses vara hogt i
forhéllande till kostnaden (Nickerson 2023). I detta fall blir "kostnaden" risken, detta pekar
darfor pa att véardet dr hogre én risken och dirfor véljer de respondenter som kénner oro, att
anvénda digitala banktjinster &nda. En observation baserat pa den utférda
korrelationsanalysen och regressionsanalysen visar att resultaten skiljer sig. Bada testerna
visar att det kan finnas ett positivt samband mellan digitala banktjénsters anvandarvinlighet
och fortroende for digitala banktjinster. Daremot visar regressionsanalysen att sambandet
inte dr signifikant, detta skiljer sig fran korrelationsanalysen som visar att p<0,01. Baserat pd
detta, viljer forskarna att forkasta hypotesen da det inte finns tillrdckligt starkt bevis for att

acceptera den.

Lifen-Zhao et al. (2008) séger att en av de storsta upplevda riskerna ar risker med
banksystem. Detta bekriftas d&ven av denna studiens resultat pa enkédtundersdokningen samt
hypotes tre. Det finns en viss oro kring integritetsriskerna och sékerheten i digitala
banktjénster. Detta kan bero pé att undersokningen samtidigt pekar mot ett fortroende for
digitala banktjénster. Eftersom fortroende definieras som en "séker forvintan" kan det peka
mot att det finns en séker forvintan pa bankernas hantering av integritetsrisker. En stor del av
respondenterna har svarat att de upplever att de 4r medvetna om riskerna kring integritet och
sakerhet, mojligtvis kan det faktum att de &r medvetna om vilka risker som finns, leda till
minskade eller lagre forvintningar och som darmed blir enklare att uppna. Hypotes tre
accepteras 1 badde korrelations- och regressionsanalysen, vilket innebér att ju hogre
integritetsrisk kunderna upplever desto mindre &r deras fortroende. Detta hor samman med

hur fortroende definieras, eftersom en hogre risk innebér att det inte gar att ha en "sdker
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forvantan" pa att de digitala banktjdnsterna ar riskfria. Detta kan leda till att fortroendet
minskar pd grund av att fortroende innebér att en "siker forvéntan" maste finnas. Mot denna
analys tyder det pa att en hog standard pé arbetet, med hédnsyn till integritetsrisk, dr viktigt for
att banker ska kunna bibehalla samma fortroende via de digitala banktjdnsterna som de har
via de traditionella tjdnsterna. Detta arbete skulle kunna ske internt inom banken eller externt
med kunderna, eftersom respondenterna i denna studie &ven uppvisat vissa brister om

medvetenheten kring riskerna.
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7. Slutsats

Féljande kapitel dr uppsatsens avslutande del. Hdr forses en sammanfattning av de viktigaste

punkterna samt slutsatser frdn studien.

Sammantaget syftar denna studie till att analysera sambandet mellan digitala banktjénster och
kundernas fortroende. Studiens resultat stodjer tva av tre formulerade hypoteser vilka ér
relaterade till anvindandet av banktjinster, fortroende och risk. De understddda hypoteserna
foreslar att anvandbarhet i1 digitala banktjénster har en positiv effekt pa fortroendet for
digitala banktjédnster medan upplevd integritetsrisk har en negativ effekt pa fortroendet for
digitala banktjénster. Slutsatser som kan dras &r att anvdndbarhet har en positiv inverkan pé
fortroende for digitala banktjanster, dd@ ménga bankkunder upplever att banktjénster &r till stor
nytta vid olika drenden som r6r banken. Vidare illustrerar studien det bevisade sambandet
mellan upplevd risk och kundens fortroende for digitala banktjénster som indikerar att en hog
upplevd risk har en negativ effekt, vilket bidrar till att kundernas fortroende minskar.
Resultatet av studien visar dven att kunderna motiveras av att anvédnda de digitala
banktjénsterna da de uppfattas som enkla och smidiga. Trots att undersdkningen visar att det
kan foreligga ett positivt samband mellan digitala banktjénsters anvéndarvinlighet och
fortroende for digitala banktjanster finns inte tillrackligt med stdd for att bevisa att detta

samband é&r statistiskt signifikant.
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8. Begriansningar och framtida forskning

Detta kapitel resonerar kring studiens overforbarhet och begrinsningar. Avslutningsvis

presenteras forskarnas forslag pa framtida forskning relaterad till studien.

Aven om den befintliga studien forsoker forbittra kunskapsklyftan inom den digitala
bankbranschen finns begrinsningar som ror urval. For att generalisera populationen i stort ar
denna undersokning inte tillrdckligt bred, eftersom undersdkningens population dr kunder hos
svenska banker som anvénder digitala banktjdnster. Kunder i den digitala banken tillhér en
population av flera miljoner. En annan begriansning &r att individers attityder i urvalet kan
skilja sig. En mgjlighet finns att de mer utbildade eller yngre generationen ar mer benégna till
att anvédnda digital teknik medan dldre besitter mindre fardigheter inom teknik, vilket kan

resultera i att digitala banktjénster uppfattas som svér att hantera och mer riskfyllda.

Skiftet av traditionella tjdnster till digitala tjanster berdr hela samhéllet. Det kommer med
ménga fordelar, bland annat bekvémlighet och effektivitet. Men det finns &ven nackdelar,
sasom risker. Att kdnsliga personuppgifter och tillgangar ér tillgéingliga digitalt 6kar dven
risken for faror som exempelvis bedrégeri och ID-kapningar. Ett forslag pa framtida
forskning ér darfor en fordjupad utredning om hur anvéndare av digitala banktjinster
upplever riskerna eller om hur bankerna arbetar med att forebygga dessa risker. Ytterligare
forskning kan dven fokusera pa kulturer och samhéllen samt jimf6ra hur nivéer av
teknikanviandning varierar. Eftersom den nuvarande undersokningen utfordes i Sverige, vilket
ar ett land med stor utveckling och hdgt bruk av teknik, kan forskning i andra lénder,

mdjligtvis 1 utvecklingsldnder, pavisa andra resultat.
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10. Bilagor

Bilaga 1: Felaktig enkat

AVSNITT 1 - Kontrollfragor

1. Ar du kund i en svensk bank?
Ja
Nej

2. Vad ir din alder?
Under 18 ar

Mellan 18-60 ar
Over 60 ar

3. Anviinder du digitala banktjinster (ex. Swish, internetbank, mobilbank)?
Ja
Nej

Om nej: Varfor inte?

Svart att forstd och anvénda funktionerna

Foredrar personlig kontakt

Inte effektivt

Risker som kan uppsté (ex. inom sédkerhet, bedrégeri, ID-kapning)

Annat

Om ja: Varfor?

Enkelt och smidigt att anvénda funktioner

Jag far snabbare hjélp (ex. radgivning och overforingar)
Effektivt

Annat

AVSNITT 2 - Fortroende
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. Fortroendet for min bank ir viktigt for mig

. Stimmer inte alls

. Stimmer delvis inte
. Varken eller

. Staimmer delvis

. Stdmmer helt

. Jag har fortroende for min digitala bank i helhet
. Stimmer inte alls

. Staimmer delvis inte

. Varken eller

. Stammer delvis

. Stimmer helt

. Jag litar pa min banks digitala tjéinster
. Stimmer inte alls

. Staimmer delvis inte

. Varken eller

. Stammer delvis

. Stdmmer helt

. Jag upplever att mitt fortroende till en bank har forbéttras efter bankens digitaliseringen
. Stimmer inte alls

. Staimmer delvis inte

. Varken eller

. Staimmer delvis

. Stimmer helt

. Jag upplever att mitt fortroende till en bank har forsimrats efter bankens digitalisering
. Stimmer inte alls

. Staimmer delvis inte

. Varken eller

. Staimmer delvis

. Stimmer helt

. Jag upplever att en personlig kontakt saknas i min digitala bank
. Stammer inte alls

. Stimmer delvis inte
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3. Varken eller
4. Stammer delvis

5. Stammer helt

10. Har du nigon ging bytt bank?
Ja
Nej

Om ja: Varfor?

Tappade fortroendet

Dalig service

Banken blev digital

Annan bank erbjod biéttre digitala tjanster

AVSNITT 3 - Digitala banktjéinster

11. Hur léinge har jag varit kund hos min nuvarande bank?
0-1 ar

2-5 ar

5-10 é&r

10 + ar

12. Det ér viktigt for mig att min bank erbjuder digitala banktjinster (ex. internetbank, mobilbank)
1. Stammer inte alls

2. Stammer delvis inte

3. Varken eller

4. Stammer delvis

5. Stammer helt

13. Jag tycker att de digitala banktjinster 4r anvindbara nir det kommer till hantering av mina
bankirenden

1. Stammer inte alls

2. Stammer delvis inte

3. Varken eller

4. Stammer delvis

5. Stammer helt
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14. Det ir litt for mig att anvinda digitala banktjinster
1. Stammer inte alls

2. Stammer delvis inte

3. Varken eller

4. Stammer delvis

5. Stammer helt

15. Det ér viktigt for mig att min bank erbjuder traditionella banktjiinster (ex. personliga moten,
social kommunikation)

1. Stammer inte alls

2. Stammer delvis inte

3. Varken eller

4. Stammer delvis

5. Stammer helt

16. Jag ir villig att byta till en annan bank om de erbjuder bittre digitala banktjinster
1. Stammer inte alls

2. Stammer delvis inte

3. Varken eller

4. Stammer delvis

5. Stammer helt

17. Jag foredrar att kommunicera med min bank via digitala moten (ex. mejl, chatt och telefon)
jamfort med fysiska moten

1. Stammer inte alls

2. Stammer delvis inte

3. Varken eller

4. Staimmer delvis

5. Stammer helt
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18. Jag anser att min digitala bank ger mig den radgivning jag behover
1. Stammer inte alls

2. Stammer delvis inte

3. Varken eller

4. Stammer delvis

5. Stammer helt

19. Jag iir nojd med kvaliteten pa digitala banktjéinster
1. Stammer inte alls

2. Stammer delvis inte

3. Varken eller

4. Stammer delvis

5. Stammer helt

AVSNITT 4 - Risker och séikerhet

20. Jag ér orolig att risker gillande sikerhet och integritet kan uppsta i min digitala bank (ex. genom
problem med bankens system, kontroller, hantering, eller andra fel)

1. Stammer inte alls

2. Stammer delvis inte

3. Varken eller

4. Stammer delvis

5. Stammer helt

21. Jag ir medveten om riskerna i sikerheten med en digital bank
1. Stammer inte alls

2. Stammer delvis inte

3. Varken eller

4. Stammer delvis

5. Stammer helt

22. Jag tycker att banker kan erbjuda mig sikerhet skickligast via:
Traditionella banktjénster

Digitala banktjénster

Vet ¢j
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