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Sammanfattning 
Digitaliseringens framfart i banksektorn och dess påverkan på teknologin har medfört att allt fler 
bankärenden hanteras digitalt via internettjänster. Till följd av digitala banktjänster har en ny dörr öppnats 
för bedragare. Bedrägerier och ID-kapningar har medfört att bankkunder blir skeptiska gentemot digitala 
banktjänster eftersom kunder upplever hot mot deras integritet. 
 
Denna studies ambition är att studera förtroende, servicekvalitet och teknologisacceptans, som tidigare 
framhävts som betydande variabler i påverkan på integritetsrisken. Till skillnad från tidigare forskning har 
denna studie byggt upp en forskningsmodell som bygger på förtroende, servicekvalitet och 
teknologiacceptans för att undersöka integritetsrisken i samband med digitala banktjänster. Utifrån 
forskningsmodellen har tre hypoteser utformats för att vidareutveckla kunskapen inom forskningsområdet. 
  
En positivistisk forskningsfilosofi och en deduktiv forskningsansats präglar denna studie, där en kvantitativ 
forskningsansats i form av internetenkäter valdes för att samla in empiriska data. 
 
Studiens resultat, baserat på 101 respondenter, påvisar att förtroende och teknologiacceptans har en 
påverkan på integritetsrisken, dock visar resultatet att servicekvalitet inte har någon påverkan på 
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Abstract 
Rapid development in technology due to digitalization has altered a myriad of people’s lives, as it 
provides the customers an opportunity to perform banking activities online. As a result of digital 
transition from traditional banking to online banking, fraud has occurred more frequently. Owing to 
this, banking customers have become skeptical about online banking and are more aware of its 
impact on their integrity. 
 
The purpose of this study is to examine trust, service quality and technology-acceptance in regard 
to the perceived integrity risk. Contrary to previous research, this study has constructed a research 
model built on trust, service quality and technology-acceptance, factors that have been perceived 
as having an impact on the integrity risk in conjunction with online banking. Utilizing the research 
model, three hypotheses have been created to further explore the research area. 
 
A positivistic research philosophy and a deductive research approach was implemented in this 
study. Furthermore, a quantitative research method in the form of questionnaires was used to 
gather and collect empirical data. 
 
The results, based on 101 respondents, show that trust and technology-acceptance have an impact 
on the integrity risk, however it also shows that service quality does not have an impact on the 
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1. Inledning  
I uppsatsens inledande kapitel presenteras en bakgrundsinformation om digitaliseringen i 

banksektorn och dess påverkan i vår vardag. Därefter presenteras problematiseringen kring 

digitaliseringen av banktjänster. Hädanefter introduceras studiens problemformulering, 

syfte och avgränsningar. Kapitlet avslutas med en förklaring av arbetets upplagda 

disposition. 

1.1 Bakgrund 
Banker har en rad olika funktioner och har en väsentlig betydelse för Sveriges samhälle. 

De anses vara det finansiella systemets motor och bidrar till att exempelvis öka invånarnas 

välfärd. Privatpersoner, företag, kommuner och staten är alla beroende av ett väl 

fungerande banksystem eftersom bankerna tillför utveckling och sysselsättning i samhället 

(Svenska Bankföreningen, 2014). Bankerna har tre huvudsakliga uppgifter – att omvandla 

sparande till investeringar eller finansiering, att sprida och hantera risker samt att erbjuda 

effektiva betalningslösningar. 

 

Det svenska betalningssystemet omfattar ett flertal olika betalningslösningar som bland 

annat bankgirot och kortsystem. Lösningarna förenklar ens vardag och anses vara både 

säkra och utmärks av hög effektivitet. Många betalar e-fakturor via internet eller autogiro 

eftersom det är betydligt mindre kostsamt än att åka till banken för att betala fakturan eller 

att betala för transaktionskostnader (Hwang & Malaquias, 2016; Svenska Bankföreningen, 

2014). Huvuddelen av dessa flexibla och effektiva betalningslösningar är elektroniska, 

vilka har blivit möjliga med hjälp av digitalisering (Svenska Bankföreningen, 2014). 

 

Digitalisering har olika betydelser, men i sammanhanget beskrivet ovan, menas begreppet 

med införandet av informationsteknik (IT) och övergången till ett informationssamhälle 

samt införandet av nya IT-system och e-tjänster (Lindholm, U.Å). Det har uppkommit ett 

begrepp kallat nischbank i samband med möjligheterna av att sköta bankärenden via 

internet, telefon och mail. Genom att hantera bankärenden på detta vis, kan banker reducera 

antalet bankkontor och ha onlinemöten med kunderna istället, då behovet av att ha fysiska 

kundmöten minskat. Att bankerna stänger bankkontor leder till att de kan vara mer 

kostnadseffektiva samtidigt som det innebär lägre risk för bankernas anställda (Nygren, 
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Körberg, & Bläckberg, U.Å). Ytterligare kan bankerna investera pengarna i andra projekt 

som är gynnsamma vad avser konkurrens för att hänga med i digitaliseringens utveckling. 

  

Utvidgandet av digitaliseringen har genom de senaste decennierna öppnat nya dörrar inom 

bankvärlden för både bankerna och bankkunderna. Användare kan legitimera sig, godkänna 

och bekräfta online transaktioner på bankers, företags och statliga myndigheters hemsidor 

samt digitalt skriva under avtal med hjälp av e-legitimation (Lindholm, U.Å). E-

legitimation såsom BankID, Mobilt BankID och Telias e-legitimation gynnar kunder då de 

används för säker identifiering på internet och anses vara en personlig ID-handling 

(Nationalencyklopedin, U.Åa). E-legitimationen gör även att kunder kan ta nytta av e-

tjänster som exempelvis Swish och digitala brevlådor, där privatpersoner kan motta digitala 

brev från myndigheter och företag. Swish är en betalningstjänst där det blir möjligt att göra 

enkla mobila överföringar från ett konto till ett annat – alltså kan en kund undvika att åka 

in till ett bankkontor för att göra någon typ av transaktion eller dylikt 

(Nationalencyklopedin, U.Åb). 

  

Medan digitaliseringen har gett upphov till ovan nämnda positiva aspekter, har fenomenet 

å andra sidan även gett upphov till negativa aspekter. Trots säkerheten och tryggheten som 

e-legitimationen ska bidra med, har det uppkommit problem med bedrägeri, som till 

exempel telefonbedrägerier (Larsson, 2018). Bedragaren tar kontakt med potentiella 

bankkunder via telefonen och utger sig vara en bankanställd hos exempelvis Swedbank, 

Nordea eller SEB. Kunden blir därmed informerad om att det blivit fel vid exempelvis 

transaktioner och att denne måste legitimera sig via Mobilt BankID, i samma ögonblick 

som kunden gör detta tömmer bedragaren kundens konto (Gabrielsson & Kellberg, 2018). 

Trots bluffvågen av dessa telefonbedrägerier fortsätter banker att ta kontakt med deras 

kunder via telefon (Herkel, 2018). 

  

Bedrägerierna och ID-kapningarna medför att kunder känner sig otrygga med e-

legitimationen. De blir därmed skeptiska och misstrogna gentemot digitaliseringens risker, 

vilket är ett stort problem en bank måste kunna hantera effektivt. Går det ohanterat förbi 

kan det ha en negativ inverkan på utvecklingen, ryktet och lönsamheten av verksamheten.  
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1.2 Problematisering 
Digitaliseringen har givit möjligheten för bankkunder att sköta bankärenden via mobilen 

och internet. Statistiken visar att cirka nio av tio svenska använder Mobilt BankID 

(Svenskarna och internet, 2017). Som tidigare nämnts har appen Mobilt BankID öppnat en 

ny dörr för bedragare (Hagnestad, 2017) och detta har i sin tur ökat kundernas 

riskuppfattning kring deras integritet. Problemet kan hanteras genom att stärka kundens 

förtroende till banken, förbättra servicekvaliteten samt ta hänsyn till en kunds mottaglighet 

för teknologin. 

  

Kundernas höga riskuppfattning bidrar till konsekvenser såsom förlust av kunder och i sin 

tur minskad lönsamhet. Kunden utgör en viktig del i företagets framgång och anses vara 

kärnan i en affärsverksamhet och därmed är det viktigt att företaget hanterar relationen med 

sina kunder effektivt (Bose, 2002). Det är till företagets fördel att erbjuda en trygg 

riskuppfattning eftersom att det ökar antalet transaktioner i takt med att kunder känner sig 

bekväma med att använda internettjänster banker erbjuder. Vidare är det dyrare att hitta nya 

kunder för att ersätta de förlorade (Grönroos C. , 2007). Företag som fokuserar på kunskap 

om deras kunders riskvärderingar och lägger fokus på riskens betydelse i kundernas 

konsumtionsbeteende har en konsumentfördel gentemot andra företag i deras erbjudande 

till kunder (Taylor, 1974). Mobilt BankID betraktas som en av de mest signifikanta tekniska 

innovationerna, som framträder som en viktig plattform för att öka tillgången till 

banktransaktioner via mobila eller andra elektroniska handhållna enheter samt använda 

trådlös kommunikation (Lin, 2011). Genom att öka förståelsen kring kundernas upplevda 

risk gentemot internettjänsterna som banker erbjuder kan bankerna använda detta som 

konkurrensverktyg inom branschen. 

  

Förståelse kring kundens riskuppfattning om sin integritet gällande digitaliseringen inom 

banksektorn är därmed en viktig punkt. Forskning har visat att människor upplever större 

chans till att en viss risk uppstår genom att mycket information om just den risken finns 

tillgängligt, exempelvis via media (Lupton, 1999). 

  

Det finns en hel del tidigare forskning som anger vilka faktorer som påverkar den upplevda 

risken kring integriteten, men en stor brist är att forskningen har kundlojalitet som fokus. 

Forskningen har dominerats utav kundlojalitet och därmed finns det begränsat forskning 
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om de bakomliggande faktorernas inverkan på kundens riskuppfattning (Ha & Son, 2014). 

Digitaliseringen inom banksektorn har funnits länge men det har blivit mer aktuellt nu 

eftersom banksektorn har allt fler heldigitaliserande kunder, då de flesta ärenden sker via 

internet (Lindholm, U.Å). Ett flertal kunder har i många fall inget val än att sköta vissa 

ärenden via internet, därför har det blivit allt mer aktuellt att undersöka kundens 

riskuppfattning kring integriteten samt vilka olika faktorer som påverkar denna risk. 

 

Förtroende har sedan länge betraktats vara essentiellt och fundamentalt för banker som vill 

minska kunders riskuppfattning om sin integritet kring internettjänster och successivt vara 

framgångsrika i den digitaliserade bankvärlden (Kesharwani & Bisht, 2012; Damghanian, 

Zarei & Kojuri, 2016). Förståelsen för hur förtroende påverkar riskuppfattningen bland 

kunder är därför central i hur företag hanterar sina banktjänster (Damghanian, Zarei, & 

Kojuri, 2016). Tidigare forskning påpekar att förtroende numera behövs i större 

utsträckning efter införandet av digitala tjänster där mindre face-to-face ärenden sker. 

Exempelvis konstaterar Pavlou (2003) att förtroende har en direkt och signifikant påverkan 

på kunders riskuppfattning. 

 

Servicekvalitet är fortsättningsvis nästa aspekt som är angelägen i reduceringen av kunders 

riskuppfattning om sin integritet. Att internettjänster kan utföras när som helst under dygnet 

innebär att kunder förväntar att diverse typer av kommunikationskanaler till banken är 

tillgängligt (Amin, 2016). Studier framhäver att konsumenters integritet är av stor vikt vid 

online service (Featherman, Miyazaki & Sprott, 2010) och därmed ska bankerna kunna 

uppvisa service av högst kvalitet för att kunder ska känna sig säkra i användandet av 

internettjänsterna (Namahoot & Laohavichien, 2018). Detta styrks även av Featherman, 

Miyazaki och Sprott (2010), vars studie belyser att servicekvaliteten i en bank är oerhört 

viktigt för att kunna hantera kunders riskuppfattning kring sin integritet. 

 

Utöver förtroende och servicekvalitet framställs teknologiacceptans som en faktor i hur 

banker kan hantera kunders integritetsrisk (Namahoot & Laohavichien, 2018; Davis, 1989). 

Enligt Featherman et al. (2010) har kunder visat sig vara misstrogna mot internettjänster 

eftersom de anser e-tjänsterna vara riskfyllda. Som tidigare nämnt kan kunder använda 

internettjänster var och när som helst. För att kunna tillgodose kundernas riskuppfattning 

ökar vikten av att företagen etablerar e-tjänster som underlättar utförandet av ett 
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bankärende samtidigt som kunderna begriper teknologin (Namahoot & Laohavichien, 

2018; Rouibah & Hamdy, 2009). Detta styrks även av Norberg och Dholakia (2004) som 

hävdar att kunder blir mer villiga att vara öppna kring sin integritet när de har tillit en e-

tjänst. 

 

Sammanfattningsvis möjliggör internet en ny miljö för bankärende och det blir allt 

vanligare med internettjänster inom banksektorn, speciellt med hänsyn till att vissa 

bankärenden kräver användning av olika internettjänster. Kunder upplever osäkerhet vid 

användningen av bankens internettjänster, framförallt vid intagandet av information om 

olika bedrägerier som sker genom exempelvis verifieringarna via Mobilt BankID. Genom 

att ämnesområdet är aktuellt nu då banker har allt fler heldigitaliserande kunder, samtidigt 

som kunden utgör kärnan i en affärsverksamhet, kommer denna studie att fokusera på 

kundens upplevda risk gentemot bankens internettjänster.  

1.3 Problemformulering 
Hur har digitala banktjänster påverkat kundens integritetsrisk utifrån förtroende, 

servicekvalitet och teknologiacceptans? 

1.4 Syfte 
Till följd av bankens internettjänster är syftet med uppsatsen att analysera bankkunders 

integritetsrisk med hänsyn till förtroende, servicekvalitet och teknologiacceptans. Studien 

är inriktad mot privatpersoners användning av bankens internettjänster, där en analys görs 

av hur de upplevda riskfaktorerna utgör den totala integritetsrisken som helhet.  

1.5 Avgränsning 
Studien inriktar sig mot bankkunder som är privatpersoner och som använder sig utav 

digitaliserade banktjänster. 

1.6 Definitioner 
Digitaliserade banktjänster: Digitaliserade banktjänster definieras i studien som 

banktjänster som genomförs online. Att de är online innebär att de utförs antingen via en 

internetbank eller mobilbank. Banktjänsterna omfattas även av e-legitimationerna BankID, 
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Mobilt BankID och Telias e-legitimation, vilka används för att legitimera sig på internet. 

Vidare används e-tjänster och internettjänster som synonymer i studien. 

1.7 Disposition 
Kapitel 1 – Inledning 

I uppsatsens inledande kapitel presenteras aktuell bakgrundinformation om utvidgandet av 

digitaliseringen i banksektorn och dess påverkan. Hädanefter framhävs problematiseringen 

med de digitaliserade banktjänster och studiens bidrag. Sedan beskrivs studiens syfte, 

problemformulering och avgränsningar. Avslutningsvis lyfts begreppsdefinitioner samt 

studiens disposition upp. 

 

Kapitel 2 – Vetenskaplig metod 

Kapitel två presenterar studiens forskningssyfte, forskningsfilosofi, valda 

forskningsstrategi och forskningsmetod. Avslutningsvis presenteras studiens teoretiska 

perspektiv.  

 

Kapitel 3 – Teori 

Kapitel tre består av studiens teoretiska referensram som lägger grunden för arbetet. 

Kapitlet börjar med en presentation av hur institutionell teori kopplas till studien. Därefter 

förklaras de olika variablerna integritetsrisk, förtroende, servicekvalitet och 

teknologiacceptans. Som avslut på detta kapitlet beskrivs studiens forskningsmodell, som 

visar förhållandet mellan den beroende variabeln och de tre oberoende variablerna.   

 

Kapitel 4 – Empirisk metod 

I detta kapitel presenteras en förklaring av studiens litteratursökning, datainsamling och 

urval. Detta kapitel förklarar hur  litteratursökningen om digitala banktjänster samt de olika 

variablerna genomfördes. Utöver detta presenteras även en redogörelse kring valet av 

enkätfrågor för att mäta de olika variablerna. Avslutningsvis presenteras en 

operationalisering samt redogörelse för studiens validitet och reliabilitet. 

 

Kapitel 5 – Empirisk analys  

Detta kapitel presenterar en analys av studiens insamlade empiri med hänsyn till den 

teoretiska referensramen och utformade hypoteser. Kapitlet beskriver hur bankkunders 



 

 
 13 

integritetsrisk påverkas av förtroende, servicekvalitet och teknologiacceptans utifrån 

studiens insamlade data. Fortsättningsvis redovisas beskrivande statistik, variablernas 

Cronbach’s alfa-värde, ett normalfördelningstest och en regressionsanalys. Avslutningsvis 

får läsaren ta del av en sammanfattning i en hypotesprövning.  

 

Kapitel 6 – Slutsats  

Studiens avslutande kapitel inleds med ett svar på forskningsfrågan och hädanefter 

diskuteras studiens slutsatser kring resultatet. Därefter presenteras de implikationer 

forskningen kring integritetsrisken bland bankkunder har bidragit med. Hädanefter får 

läsaren ta del av självkritik till studien och avslutningsvis begränsningar samt förslag till 

framtida forskning.  
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2. Vetenskaplig metodik 
Detta kapitel börjar med en presentation av studiens forskningssyfte, därefter presenteras 

studiens forskningsfilosofi, forskningsstrategi och forskningsmetod. Kapitlet avslutas med 

en diskussion kring studiens teoretiska perspektiv.  

2.1 Forskningssyfte  
Det finns tre olika forskningssyften som ett vetenskapligt arbete kan utgå ifrån; 

utforskande, beskrivande och förklarande. Ett utforskande forskningssyfte används då 

studiens syfte är att identifiera förhållande mellan olika fenomen. Studier vars syfte är 

utforskande studerar fenomen som har studerats tidigare men i liten utsträckning. En studie 

som har ett beskrivande forskningssyfte utgår från att visa ett samband eller en korrelation 

mellan två variabler (Denscombe, 2016). Studier som utgår ifrån ett beskrivande syfte 

försöker öka förståelsen kring ett redan studerat fenomen som har begränsat kunskap 

(Blomkvist, Halli & Lindell, 2018). En studie som har ett förklarande forskningssyfte 

försöker förklara kausala samband (Denscombe, 2016). 

  

Studiens forskningssyfte är att identifiera vilka faktorer som påverkar kundens 

integritetsrisk i samband med användning av digitala banktjänster. Tidigare studier påvisar 

samband mellan de respektive faktorerna och integritetsrisk men inte relationen mellan 

dessa som en modell. Denna studie fokuserar på att bygga en modell utifrån tre valda 

oberoende variabler i relation till integritetsrisken – förtroende, servicekvalitet och 

teknologiacceptans. Med hänvisning till att ambitionen är att identifiera förhållandet mellan 

valda riskfaktorer och kundens integritetsrisk i samband med digitala tjänster utgår denna 

studies syfte och problematisering utifrån utforskande och beskrivande forskning.  

2.2 Forskningsfilosofi 
De två mest omtalade forskningsfilosofierna som forskning kan utgå ifrån är positivism och 

interpretivism (Bryman, 1997; Denscombe, 2016; Bryman & Bell, 2015). De två olika 

forskningsparadigmen har olika modeller för hur forskning ska genomföras med hänsyn till 

uppfattningen om den sociala verklighetens natur samt hur den bör undersökas 

(Denscombe, 2016; Bryman & Bell, 2015). 

 



 

 
 15 

Positivism är ett forskningsparadigm som tillämpar den naturvetenskapliga 

forskningsmodellen för att undersöka samhälleliga fenomen (Denscombe, 2016; Bryman 

& Bell, 2015). Den anser att den naturvetenskapliga världen och den samhälleliga världen 

betraktas och hanteras på liknande sätt, därmed bör forskningen baseras utifrån orsak och 

verkan. Detta tyder på att forskningen bygger på nuvarande teorier och utformar hypoteser 

som sedan prövas med statistiska metoder för att generera ett resultat. Detta förutsätter att 

forskare har möjligheten att tillämpa en objektiv eller opartisk bedömning när samhälleliga 

fenomen studeras. Till skillnad från positivism innebär interpretivism att den sociala 

verkligheten betraktas utifrån samhällsforskarens tankar och handlingar.  Detta förutsätter 

att forskaren har svårt för att vara helt objektiv och talar emot positivismen som står för ett 

objektivt perspektiv. Syftet med detta forskningsparadigm är att forskare befinner sig i den 

sociala verkligheten de undersöker utifrån tidigare erfarenheter och egen identitet som 

grund. Konsekvensen av interpretivism är att forskaren inte kan uppnå ett generaliserat 

resultat eftersom subjektiviteten skiljer från individ till individ eftersom alla människor har 

olika erfarenheter och identiteter (Denscombe, 2016; Bryman & Bell, 2015). 

 

Positivism är det forskningsparadigm som kommer att genomsyra detta arbete eftersom 

syftet med studien grundar sig på nuvarande teorier om olika faktorer som påverkar 

kundens integritetsrisk i förhållande till bankens internettjänster (Denscombe, 2016; 

Bryman & Bell, 2015). Det finns tidigare forskning som undersöker de olika faktorerna och 

därför uteslutas interpretivism.  Därefter kommer hypoteser att utformas utifrån en 

forskningsmodell som presenteras i kapitel tre (se figur 3.1) och dessa hypoteser kommer 

sedan att mätas via statistiska metoder för att generera ett konkret resultat. Positivism är 

direkt kopplat till kvantitativ forskning, därutav kommer ett kvantitativt tillvägagångssätt 

att användas för att samla in data som ska generera ett forskningsresultat (Denscombe, 

2016). 

2.3 Forskningsstrategi  
Forskningsfilosofin positivism medför en deduktiv forskningsansats som 

forskningsstrategi. Deduktiv metod innebär att forskare utformar ett antal hypoteser utifrån 

en forskningsmodell som i sin tur grundar sig på den teoretiska referensramen. Dessa 

hypoteser ska sedan prövas mot verkligheten i form av empiriska data. Som tidigare nämnts 

i texten anknyter positivism till kvantitativt tillvägagångssätt, därutav kommer kvantitativa 
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data att samlas in för att undersöka de olika hypoteserna som är formulerade utifrån studiens 

forskningsmodell. Syftet med detta är att försöka påvisa ett kausalt samband mellan de 

olika riskfaktorerna och integritetsrisken. (Denscombe, 2016) 

 

I motsats till deduktiv forskningsansats utgår induktiv forskningsansats från empiriska data 

för att sedan bygga upp en modell, istället för att härleda hypoteser utifrån en modell som 

grundar sig på den teoretiska referensramen (Denscombe, 2016). Eftersom det finns 

tidigare forskning med redan befintliga teorier inom ämnesområdet och ett kausalt samband 

mellan riskfaktorer och integritetsrisken förväntas som forskningsresultat elimineras denna 

forskningsstrategi och deduktiv forskningsstrategi dominerar.  

2.4 Forskningsmetod  
Forskningsmetoden förklarar vilket verktyg som har används för datainsamling, 

exempelvis frågeformulär, intervjuer eller observationer. Hittills har det klargjorts att 

positivism och en deduktiv forskningsansats medför ett kvantitativt tillvägagångssätt. Av 

denna anledning kommer forskningsmetoden att grunda sig på enkätundersökningar. Syftet 

är att sammanfatta all empiriska och kvantifierbara data i statistikform och därefter bearbeta 

och analysera utfallet med utgångspunkt i studiens formulerade hypoteser (Denscombe, 

2016). Kvantitativa data uttrycks i numerisk from och därmed underlättar hanteringen av 

stora datamängder. Kvantitativa data kan analyseras utifrån tre begrepp; reliabilitet, 

validitet och överförbarhet (Lind, 2014). Reliabilitet syftar på forskningen bör ha trovärdiga 

mått och indikationer som används, att sannolikheten för att få samma svar ökar (kapitel 

4.6). Med validitet anses att de mått som används verkligen avspeglar fenomenet som 

undersöks, exempelvis att respondenterna som medverkar i enkätundersökningar har 

erfarenhet av bankens internettjänster. Överförbarhet innebär att resultaten även kan 

generaliseras till tidigare forskning som gjorts inom samma ämnesområde (Lind, 2014). 

 

Motsatsen till kvantitativa data är kvalitativa data och det implicerar en verbal och 

flerdimensionell beskrivning av fenomenet som studeras. Kvalitativa data grundar sig på 

intervjuer eller observationer. Detta är en annan forskningsmetod som kan användas för 

denna studie, dock måste hänsyn tas till att målet är att få stor mängd empiri som är 

kontrollerbar och bekräftande (Denscombe, 2016). Av denna anledning passar kvantitativ 

forskningsmetod bäst för undersökningen av denna studie.  
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2.5 Teoretiskt perspektiv 
Tidigare forskning beskriver att bankkunders integritetsrisk i samband med digitala 

banktjänster påverkas av förtroende, servicekvalitet och teknologiacceptans (Namahoot & 

Laohavichien, 2018; Bauer, 1960; Lee, 2009; Eckel & Grossman, 2002; Kesharwani & 

Bisht, 2012). En stor begränsning är att tidigare forskning inte utgått utifrån en 

forskningsmodell som bygger på en beroende variabeln integirtetsrisk och tre oberoende 

variabler förtroende, servicekvalitet och teknologiacceptans. För att komplettera detta 

forskningsgap kommer studien utgå utifrån formulerade hypoteser för relationen mellan 

respektive oberoende variabel och den beroende variabeln. 

  

Denna studie har valt att beskriva den beroende variabeln utifrån två egenskaper (kapitel 

3.2). För att öka förståelsen kring den oberoende variabeln förtroende förklarar Lin (2011) 

variabeln utifrån tre egenskaper (kapitel 3.3). Namahoot & Laohavichien (2018) förklarar 

servicekvaitet utifrån tre egenskaper. Davis (1989) presenterar en modell som användes för 

att öka förståelsen kring teknologacceptans. Modellen förklarar teknologiacceptans utifrån 

tre egenskaper som är viktiga i människors acceptans och användning av ny teknik (kapitel 

3.5).  
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3. Teoretisk referensram  
I det följande kapitlet kommer den teoretiska referensramen och centrala begrepp för 

uppsatsen att presenteras. Initialt introduceras risk samt dess betydelse för en bank. Därefter 

redogörs de påverkande faktorerna servicekvalitet, förtroende och Technology Acceptance 

Model (teknologiacceptans) och deras samband till integritetsrisken. 

3.1 Institutionell teori 
Traditionell organisationsteori syftar till att rationellt förklara företag avseende exempelvis 

struktur och styrning inom bland annat företagsekonomi (Edlund, U.Å). Institutionell teori 

belyser dock läran från ett annat perspektiv, nämligen att organisationer som till exempel 

banker är irrationella verktyg snarare än rationella verktyg. Vidare förklarar teorin att 

organisationer i hög grad påverkas av andra externa organisationer och hur organisationer 

är i ständig förändring för att successivt utvecklas (Eriksson-Zetterquist, 2009). 

 

I DiMaggios och Powells (1983/1991) studie om nyinstitutionell teori beskriver de bland 

annat varför exempelvis företag uppvisar en rådande homogenitet, en likformighet, i sättet 

att organisera sig. Enligt Shi, Shambare och Wang (2008) har teknologins popularitet 

orsakat ett paradigmskifte i hur organisationer drivs. Trots att paradigmskiftet har sina 

många fördelar (se kapitel 1.1) har det även medfört att organisationer såsom banker 

bemöter flera utmaningar, till exempel hur enkelt bankkunder anpassar sig efter nya sätt att 

utföra bankärenden (Shih & Fang, 2006). Teknologins ökade popularitet har resulterat i att 

kundbehovet också har ändrats. Istället för det traditionella sättet att utföra bankärenden 

väljer kunder numera vad som är mest förmånligt, vad som är enkelt eller vad som inte är 

alltför tidskrävande, exempelvis att behöva ta sig till ett fysiskt bankkontor. Av denna 

anledning råder det en trend i anpassningen till internettjänster bland såväl bankerna som 

kunderna, där bankerna erbjuder internettjänsterna och kunden använder tjänsterna. 

Organiseringen bland bankerna blir därför mer likartad (Shi, Shambare, & Wang, 2008). 

  

Likformigheten mellan organisationerna kan förklaras och förstås med hjälp av vad som 

kallas isomorfism (Eriksson-Zetterquist, 2009; DiMaggio & Powell, 1983/1991). Eriksson-

Zetterquist (2009) definierar isomorfism som en process som gör att organisationer tenderar 

att bli likformiga, givet att organisationerna präglas av samma förutsättningar och 
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omständigheter. Ytterligare beskriver Eriksson-Zetterquist (2009) att isomorfism betecknar 

organisationsutveckling där effektivitet är en nyckelfaktor. Till exempel, om effektiviteten 

inom en bank ökar så kommer banken att belönas på det vis att det är lika effektivt, eller är 

på samma nivå, som andra banker inom banksektorn – alltså de blir mer konkurrenskraftiga 

och är likaledes konforma. Att företag är konforma innebär att det efterlever de 

samhällsenliga regler och normer som spelar en betydelsefull roll för företaget 

(Nationalencyklopedin, U.Åc). Av denna anledning är det intressant att applicera teorin i 

denna kontext eftersom att nyttja online banking eller internetbanker kan anses vara en ny 

norm. På grund av konkurrensmässiga skäl, för att kunna differentiera och skilja sig från 

mängden, krävs det att organisationer såsom banker konstant anpassar sig och utvidgar sina 

digitaliserade tjänster för att bemöta kundbehovet som uppstår samt för att kunna attrahera 

så många kunder som möjligt. 

  

DiMaggio och Powell (1983/1991) introducerade tre olika isomorfismer eller krafter som 

anses påverka och institutionalisera diverse former av organisationer, varav två av dessa 

appliceras i denna studien och i bankkontexten – tvingande krafter samt mimetiska krafter. 

Tvingande krafter syftar till att organisationer känner en påverkan från andra starka 

organisationer att anpassa sig till faktorer som ger upphov till förändringar. Ett praktiskt 

exempel är dataskyddsförordningen, GDPR, som tillämpades i Europa den 25 maj 2018. 

Regleringen innebär att människors rättigheter stärks samtidigt som det ställs striktare krav 

på företag, myndigheter och andra organisationer i hur de hanterar en individs 

personuppgifter (Datainspektionen, 2018). Banker har efter regleringen förändrat sina 

arbetsprocesser för att skydda varje bankkunds personuppgifter och hantera dem på ett 

korrekt och konfidentiellt sätt så att exempelvis en obehörig person inte får tillgång till 

personuppgifterna (Swedbank, U.Å). Mimetiska krafter går ut på att organisationer 

medvetet applicerar processer och strukturer efter vad som redan har applicerats av andra 

framgångsrikare organisationer för att de vill uppnå samma framgångsrika nivå. Därmed 

behöver organisationerna inte själv komma på egna praktiska lösningar till ett problem 

samtidigt som det inte är alltför kostsamt. Kontexten är jämförbar med banker där de 

anpassar sig efter kundbehovet eftersom det ställs krav att e-tjänster såsom Mobilt BankID 

ska vara tillgängliga för att inte sacka efter och bli utkonkurrerade av andra banker (Shi, 

Shambare & Wang, 2008; Eriksson-Zetterquist, 2009; DiMaggio & Powell, 1983/1991). 



 

 
 20 

3.2 Bankkundernas integritetsrisk 
Pavlou (2003) påstår att online bankings opersonliga karaktär och den implicita risken 

kring fenomenet har gett upphov till att risk betraktas vara ett element av online banking. 

Risk har diverse betydelser beroende på sammanhanget, men i kontexten med 

internetbanker samt e-tjänster anses integritetsrisk ha ett samband mellan förtroende, 

servicekvalitet och mottagligheten för teknologi (Namahoot & Laohavichien, 2018; Bauer, 

1960; Lee, 2009; Eckel & Grossman, 2002; Kesharwani & Bisht, 2012). 

  

Integritetsrisken definieras utifrån två egenskaper security och privacy (Yousafzai, Pallister 

& Foxall, 2003; Namahoot & Laohavichien, 2018). Hot mot en kunds security och privacy 

associeras främst med bedrägeri, stöld av data och att obehöriga individer får tillgång till 

ens privata konto eller data (Lee, 2009; Namahoot & Laohavichien, 2018). Bedrägeri vid 

användandet av diverse internettjänster är ett praktiskt exempel på hot som kan orsaka 

ekonomiska svårigheter eller förluster och är oerhört aktuellt (Lee, 2009; Namahoot & 

Laohavichien, 2018; Kalakota & Whinston, 1997). Som tidigare nämnt kapar bedragarna 

en individs mobila BankID för att logga in på kontot och för att hädanefter utföra olika 

transaktioner. På grund av det pågående problemet med bedrägeri, att bedragare kan få 

obehörig tillgång till privata konton och att kunder känner sig skeptiska och känner sig 

mindre säkra kring användandet av e-tjänster, kommer fokus i denna studien ligga på 

integritetsrisken. 

 

Uppfattningen att det är riskfullt att nyttja e-tjänster på grund av bedragare som kapar ens 

e-legitimation till sin egen fördel påpekar högre grad av integritetsrisk för att bankkunderna 

har en känsla av förlust. Vidare är det ett hot mot persondata (Demirdogen et al., 2010; 

Lee, 2009; Littler and Melanthiou, 2006). Enligt Milind (1999) är integritetsrisken ett 

oerhört markant förhinder och en framträdande barriär i anpassningen till digitaliseringen 

och online bankning. Tidigare forskning påpekar att det kommer vara en komplicerad 

utmaning att skapa förtroende, kunna förbättra servicekvaliteten och öka kundernas 

mottaglighet för teknologi hos bankkunderna för att minska graden av upplevd 

integritetsrisk bland bankkunder (Lee, 2009; Gill et al., 2006; Zhao, Koenig-Lewis, 

Hammer-Lloyd & Ward, 2010; Namahoot & Laohavichien, 2018). 
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3.3 Förtroende och integritetsrisk 
Ordet förtroende innebär övertygelsen om att en person kan lita på någon eller något 

(Pavlou, 2003). Pavlou (2003) beskriver att förtroendet endast behövs i osäkra situationer 

eftersom det innebär antagande av risker samt tillit för en motpart. För att banker ska kunna 

skapa förtroende bland deras kunder bör de visa att de agerar i kundens bästa intresse samt 

att detta agerande kommer att fortsätta presteras även i framtiden (Wah Yap, Ramayah, & 

Shahidan, 2012). Förtroende utgör en viktig grund för ekonomisk tillväxt och utveckling 

inom banksektorn (Dahlstrom, Nygaard, Kimasheva, & Ulvnes, 2014). Tidigare forskning 

visar att hög grad av upplevd förtroende leder till låg grad av upplevd integritetsrisk 

(Pavlou, 2003). 

 

Förtroende minskar rädslor inför potentiella integritetsrisker som kunder uppfattar vid 

användning av internettjänster och underlättar affärstransaktioner (Lin, 2011). Kunders 

förtroende gentemot en bank benämns institutionellt förtroende och definieras som kundens 

förväntningar att en specifik bank kommer att hålla löften och avtal som parterna har 

sinsemellan (van Esterik-Plasmeijer & van Raaji, 2017; Pavlou, 2003). Detta indikerar att 

kunderna kräver förtroende för de olika internettjänsterna som banker erbjuder, genom 

exempelvis löften om att bankerna säkerställer att deras personliga integritet behandlas i 

förtroende. Tidigare forskning har visat att online transaktioner kräver mer förtroende än 

face-to-face transaktioner eftersom bankärendet sker på distans och på ett opersonligt sätt 

vilket ökar den uppfattade integrietesriskenrisken (Lin, 2011; Yu et al., 2015). Brist på 

förtroende är en av de vanligaste anledningarna till att kunder inte använder Mobilt 

BankID. Genom att exempelvis online-transaktioner saknar en fysisk närvaro i form av 

face-to-face samverkan mellan en kund och en bankanställd minskar förtroendet och skapar 

ökad integritetsriskuppfattning för att kunden inte kan säkerställa att online-transaktionerna 

utförs korrekt (Lin, 2011). 

  

Förtroende definieras utifrån tre egenskaper; competence beliefs, benevolence beliefs och 

integrity beliefs (Lin, 2011). Competence beliefs innebär att kunden har utvecklat ett 

förtroende eftersom en bankanställd har förmågan samt rätt kompetens för att tillfredsställa 

kundens behov (Namahoot & Laohavichien, 2018; Lin, 2011). van Esterik-Plasmeijer och 

van Raaij (2017) skriver att competence beliefs handlar om att bankanställda innehar rätt 

kompetens för att tillhandahålla finansiella tjänster, erbjuda kunderna relevant information 
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samt hantera problem och klagomål som uppstår. Banker bör visa att de besitter rätt 

kompetens vid utvecklingen av nya internettjänster genom att hålla kundernas 

personuppgifter och alla banktransaktioner säkert och konfidentiellt samt att erhålla 

väsentlig information till kunderna vid frågor om bankens internettjänster via de olika 

elektroniska kanalerna (Amin, 2016). Samtidigt bör banker erbjuda kunder information om 

hur de bör hanterar säkerhetsproblem och instruktioner om hur de bör använda bankens 

internettjänster på ett säkert sätt (Amin, 2016). Hög competence beliefs, alltså att kunden 

anser att bankens anställda besitter rätt kompetens, ökar kundens förtroende till banken och 

minskar den uppfattade integritetsrisken (Bisht & Kesharwani, 2012). Detta för att kunden 

känner tillit att de bankanställda kan hantera de potentiella farorna som kan uppstå vid 

bedrägeri eller ifall en obehörig individ har fått tillgång till ens konto. 

  

Benevolence beliefs innebär att banken har goda intentioner gentemot sin kund och är 

motiverad att agera i kundens intresse (Lin, 2011). Bankerna agerar för kundens bästa och 

tar kundens säkerhet allvarligt för att bekämpa till exempel finansiell förlust som kunden 

utsätts för (Mbama, Ezepue, Alboul, & Beer, 2018). Benevolence beliefs handlar om 

bankens moraliska principer, att de bryr sig om deras kunder och i första hand överväger 

hur de kan vara till nytta för kunden och inte hur kunden kan vara till nytta för företaget 

(Namahoot & Laohavichien, 2018). Välviljan ger banken ett gott rykte som hädanefter ger 

kunden motivation att lita på banken. Motivationen kan överväga den uppfattade 

integritetsrisken för att kunden då känner större tillit till banken (Damghanian, Zarei & 

Kojuri, 2010; Di Biaggi, 2003). 

  

Integrity beliefs betyder bankens uppriktighet och öppenhet (Lin, 2011), rättvisa i regler 

och rutiner samt en rättvis behandling av deras kunder (van Esterik-Plasmeijer & van Raaij, 

2017). Detta mäts när banker kan hålla ett löfte de ger om deras internettjänster och inte 

lurar sina kunder. Till skillnad från competence beliefs handlar integrity beliefs om att 

banker är ärliga mot kunder och inte ger löfte de har kännedom om att de inte kan uppfölja. 

I kontexten med online banking menar Suh och Han (2003) och Yap, Wong, Loh och Bak 

(2010) att ärlighet från banken resulterar i starkare förtroende hos kunden (Yu, Balaji & 

Khong, 2015). Yousafzai, Pallister och Foxall (2003) menar i sin studie att en kund med 

stark tro i bland annat bankens uppriktighet kommer att vara mer benägen att dela 
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personkänsliga data med banken. Detta innebär att hög integrity beliefs minskar kundens 

uppfattade integritetsrisk. 

  

Pavlou (2003) anser att förtroendet minskar integritetsrisken. Detta kan förklaras utifrån de 

tre ovan nämnda komponenterna – när en bankkund kan lita på att en viss bank kan visa 

competence, benevolence och integrity finns det betydande mindre risk i interaktionen 

mellan bankkund och en bank (Pavlou, 2003; Yousafzai, Pallister & Foxall, 2003). De tre 

komponenterna som står för förmåga att utföra arbetet, god vilja gentemot deras kunder 

och ärlighet är viktiga för att skapa förtroende hos kunden. 

  

H1: Hög grad av förtroende leder till låg grad av integritetsrisk 

3.4 Servicekvalitet och integritetsrisk  
Bankens internettjänster har unika egenskaper som traditionella banktjänster inte innehar, 

till exempel tillåter det kunder att utföra bankärenden elektroniskt via internet när som helst 

på dygnet (Amin, 2016). Featherman, Miyazaki och Sprott (2010) förklarar att integritet 

vid online service är av stor betydelse för konsumenterna. Tidigare forskning visar att det 

finns ett negativt samband mellan servicekvalitet och integritetsrisk (Aldas-Manzano et al., 

2011; Namahoot & Laohavichien, 2018; Chen & Chang, 2005) och Namahoot och 

Laohavichien (2018) indikerar att det är essentiellt att förbättra servicekvaliteten hos 

bankens internettjänster genom trovärdighed, lyhördhet och försäkran för att kunna minska 

integritetsrisken. 

 

Trovärdighet innebär bankens förmåga att utföra den utlovade tjänsten noggrant och 

pålitligt, att tillhandahålla internettjänster som matchar kundens behov (Namahoot & 

Laohavichien, 2018). Detta innebär att det är viktigt för en bank att ständigt arbeta för att 

uppnå trovärdighet bland kunder för de internettjänster de erbjuder eftersom det förbättrar 

servicekvalitet och i sin tur minskar integritetsrisken. 

  

Med försäkran menas att det är viktigt at en bank har förmågan att visa att deras 

internettjänster är fungerande och välutvecklade av kompetenta personer (Namahoot & 

Laohavichien, 2018). Konsumenternas främsta skäl till att neka  att använda online tjänster 

(online-transaktioner) är deras oro över bristen på informationsskydd och eventuell 



 

 
 24 

inskränkning av kontrollen över konfidentiell information. Konsumenter kan avvika online 

tjänster, som baseras på kontinuerlig överföring, bearbetning och lagring av mycket känslig 

ekonomisk information på grund av integritetsrisken fastän tjänsterna bringar kunden nytta 

(Featherman, Miyazaki & Sprott, 2010). Genom att banker runt om i världen försäkrar sina 

kunder minskar detta kundens integritetsrisk (Featherman, Miyazaki & Sprott, 2010). 

 

Det är även viktigt att bankanställda är lyhörda gentemot sina kunder samt är svarsbenägna 

och är villiga att assistera kunderna vid olika frågor (Namahoot & Laohavichien, 

2018).  Banker kan förbättra servicekvaliteten genom att exempelvis interagera och erbjuda 

digital kontakt med kunden (Grönroos, 1984). Dagens bankmarknad har utvecklats till den 

grad att kunder självständigt kan hantera sina bankärenden (Kheng, Mahmad, Mosahab & 

Ramayah, 2010; Ngo & Nguyen, 2016) och utifrån självständigheten dyker behovet upp 

för kunder att kommunikation med bankerna ska vara tillgänglig via digitala 

kommunikationskanalar som exempelvis chattar, mail eller telefonsamtal. Bankerna bör 

exempelvis interagera med deras kunder och tillhandahålla många metoder för att erbjuda 

kunder möjligheten att kontakta banken via internet och andra kommunikationslänkar för 

att få hjälp med att använda samt förbättra online tjänster (Amin, 2016). Genom att förbättra 

bankanställdas lyhördhet förbättrar det i sin tur bankens servicekvalitet och därefter 

kundens upplevda integritetsrisk (Featherman, Miyazaki & Sprott, 2010). 

  

H2: Hög grad av servicekvalitet leder till låg grad av integritetsrisk 

3.5 Teknologiacceptans och integritetsrisk  
Givet utvidgandet av digitaliseringen och konstant förändring i kundbehov utmanas banker 

att följa trenden i teknologi och vara mer kundorienterade i sina tjänster för att förbättra 

prestanda (Mbama, Ezepue, Alboul, & Beer, 2018). Kunder har påvisat vara misstrogna 

gentemot digitaliserade tjänster på grund av osäkerheten kring e-tjänsterna och 

teknologiacceptans hävdas därför ha en negativ påverkan på integritetsrisken (Featherman 

et al., 2010). 

 

Technology Acceptance Model, (teknologiacceptans) är en modell som presenterades av 

Davis (1989) och den är inspirerad av Fishbeins och Ajzens ursprungliga modell Theory of 

Reasoned Action (TRA) (Lee, 2009). Teknologiacceptans definieras utifrån tre viktiga 
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attribut, uppfattad användbarhet, uppfattad användarvänlighet och behavioristisk intention 

(Liao & Cheung, 2002). 

  

Uppfattad användbarhet definieras som den utsträckning en individ tror att ett särskilt 

system kan förbättra deras arbetsprestation. Ett system med hög uppfattad användbarhet 

skulle därmed innebära att individen har tillit och positiv förväntning till systemet eller att 

de anser att de till exempel kan använda e-tjänster oftare. Trots att ett system anses ha hög 

användbarhet, kan det upplevas vara oerhört besvärligt. Detta medför att användaren i fråga 

kan tycka att användarvänligheten väger mer än användbarheten (Davis, 1989). Dessutom 

framhäver Norberg och Dholakia (2004) att kunder är mer villiga att ge ut personliga data 

när de har tillit till e-tjänsten och att det orsakar en önskad nytta – alltså är användarna 

mindre rädda att utsätta sig själva för hot mot integriteten. 

  

Uppfattad användarvänlighet innebär den utsträckning en individ uppfattar att ett särskilt 

system kan vara lätt och ledig samt dess begriplighet. Hög uppfattad användarvänlighet 

innebär därför att individen betraktar systemet som enkelt samtidigt som de inte behöver 

göra en större insats för att få systemet att fungera korrekt (Davis, 1989). Enligt Featherman 

et al. (2010) har det uppvisats ett samband mellan uppfattad användarvänlighet och 

integritetsrisk eftersom kundernas rädsla att vara ett offer till hotet mot deras integritet 

reduceras avsevärt när de begriper system samtidigt som systemet anses vara lätt och ledigt. 

  

Behavioristisk intention är en faktor som mäter en individs mottaglighet vid användandet 

av teknologi samtidigt som den mäter en individs intresse att använda teknologi. Intresset 

att nyttja teknologin har även en påverkan på attityden gentemot de möjliga digitaliserade 

tjänsterna eftersom intresse kan rikta uppfattningen åt ett positivt håll. Av denna anledning 

är det av väsentlig betydelse att se sambandet mellan attityden, alltså inställningen till, och 

avsikten att använda tjänsterna (Namahoot & Laohavichien, 2018). Utöver Davis har 

Rouibah och Hamdy (2009) lyft fram i sina studier om teknologiacceptans att attityden är 

en viktig beståndsdel vid användandet av internetbaserad teknologi. Har en individ någon 

form utav misstro eller är skeptisk gentemot ett system, kan en följd av detta vara att 

personen uppfattar systemet som riskabelt mot deras persondata och därmed skapas inte 

incitament att anamma teknologin (Namahoot & Laohavichien, 2018; Rouibah & Hamdy, 

2009). 
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H3: Hög grad av teknologiacceptans leder till låg grad av integritetsrisk 

3.6 Forskningsmodell 

 
Figur 1.1 
 

Figur 1.1 som presenteras ovan utgör grunden till denna uppsats. Syftet med denna uppsats 

är att undersöka hur de tre specifika oberoende variablerna påverkar kundens upplevda 

integritetsrisk i samband med bankens internettjänster. Variablernas korrelationer kommer 

att statistiskt testas mot integritetsrisken för att se hur de olika oberoende variablerna 

förhåller sig till kundens integritetsrisk. Modellen är egenutformad baserad på de olika 

variablerna och är grundad på de tre olika hypoteserna som beskrivits tidigare i studiens 

teoretiska referensram. Forskningsmodellen är konstruerad utifrån tidigare forskning som 

visar samband mellan de oberoende variablerna och integritetsrisk.  

 

Integritetsrisk är utgör huvudämnet i studien och illusteraras i högra ledet i modellen. I 

vänstra ledet illustreras de tre elementen ”förtroende”, ”servicekvalitet” 

och ”teknologiacceptans” (H1-H3) som kommer att undersökas i förhållande 

till ”integritetsrisk” för att påvisa ett samband som föreligger emellan. Varje oberoende 

variabel förklaras av ett antal inverkande egenskaper. Förtroende förklaras av inverkande 

egenskaper vilka är competence beliefs, benevolence beliefs och integrity beliefs. 
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Servicekvalitet förklaras av inverkande faktorer gällande uppfattad trovärdighet, lyhördhet 

och försäkran. Vidare förklaras teknologiacceptans av inverkande faktorer angående 

uppfattad användbarhet, uppfattad användarvänlighet och behavioristisk intention. 

Slutligen förklaras integritetsrisk utifrån egenskaperna security och privacy. 

 

 



 

 
 28 

4. Empirisk metod 
Detta kapitel inleds med en förklaring av studiens litteratursökning, datainsamling samt 

urvalsram och bortfall. Därefter kommer en beskrivning av operationalisering där en 

förklaring presenteras av den beroende variabeln som utgörs av integritetsrisken samt de 

tre olika oberoende variablerna. Utöver detta görs även en redogörelse kring valet av 

enkätfrågor som mätinstrument till dessa variabler. 

4.1 Litteratursökning 
Litteraturen som har presenterats i studien omfattas främst av vetenskapliga artiklar, böcker 

respektive journaler, men även av artiklar skrivna av journalister som publiceras i offentliga 

tidningar. Ett krav för att en artikel ska vara vetenskaplig är att den ska vara peer-reviewed 

vilket innebär att artiklarna är noga granskade innan de får godkännande att publiceras av 

ämnesexperter. Detta är väsentligt för att kunna säkerställa en genomsyrande vetenskaplig 

kvalitet i studien. Till största del användes Högskolan Kristianstads vetenskapliga söktjänst 

Summon för att hitta elektronisk litteratur som även skulle vara peer-reviewed. Ytterligare 

har böcker lånats från Högskolan Kristianstads bibliotek samt från Malmös Stadsbibliotek 

för att ge studien en mångfald av utforskande litteratur. Artiklar publicerade i dags- och 

kvällstidningar har nyttjats för att belysa vardagliga aspekter av digitaliseringens påverkan. 

  

För att hitta relevant litteratur i Högskolan Kristianstads söktjänst Summon har centrala 

begrepp, nyckelord samt synonymer till nyckelorden inom det valda forskningsområdet 

använts. Begreppen behövde nödvändigtvis inte vara i en särskild del av de vetenskapliga 

artiklarna eftersom forskningsområdet först skulle undersökas. Begreppen som främst 

användes var online banking, digitalization och risk. Mellan dessa nyckelorden skrevs 

“AND” för att säkerställa att vartenda ord skulle inkluderas i resultatet. Begreppen 

användes initialt för att få en bredare förståelse om vad som har ansetts påverka 

integritetsrisken i tidigare forskning. Resultatet gav ett flertal varierande artiklar, både av 

kvalitativ och kvantitativ karaktär. Artiklarnas abstract och teoridel lästes för att få en 

bredare förståelse av integritetsrisken och de påverkande faktorerna. Det märktes att risken 

kring integritet kunde förklaras med olika begrepp vilket medförde en ändring i 

sökstrategin. Sökorden kombinerades för att få vetenskapliga artiklar som skulle 

innehålla de centrala begreppen. Exempel på sökord är: online banking, digitalization, 
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integrity, privacy, security och risk. Samtidigt användes “OR” till synonymerna för att 

säkerställa att åtminstone ett utav sökorden inkluderades i resultaten. Exempelvis kunde en 

sökning se ut på följande sätt: “Online banking” AND “Risk” AND “Integrity” OR 

“Privacy” OR “Security”. Detta resulterade i fler relevanta artiklar och därmed lästes 

teoridelen för att öka kunskapen kring vilka faktorer som betraktas påverka integriteten. 

  

Först när det erhållits utvecklad kunskap inom ämnesområdet och faktorerna som anses 

påverka integritetsrisken identifierades, kunde sökningen utökas med ytterligare sökord: 

trust, service quality och technology acceptance. Initialt användes “OR” mellan respektive 

term för att få resultat med åtminstone ett utav de nya sökorden. Sökningen kunde 

exempelvis vara: “Online banking” AND “Risk” AND “Integrity” OR “Trust” OR “Service 

Quality” OR “Technology Acceptance”. Därefter ändrades sökmetoden för att få mer 

specifika och eftersökta artiklar som kunde garantera att respektive term inkluderades, 

exempelvis: “Online banking” AND “Risk” AND “Integrity” AND “Trust”. 

  

Inledningsvis lästes först litteraturens abstract för att kunna fastställa om litteraturen var 

relevant för vår studie eller inte. Detta beslut baserades på om forskningen hade studerat 

snarlikt område som vår studie. Det valdes ett antal kriterier som artiklarna skulle uppfylla 

för att litteraturen skall anses som relevant, till exempel bör litteraturen främst handla om 

digitala banktjänster och i samband med det även beröra centrala begrepp såsom risk, 

integrity, security, privacy, trust, service quality och technology acceptance. Ansågs 

litteraturen vara relevant och kunde bidra till studien, studerades teoridelen och resultatet 

för att kunna erhålla väsentlig information. Teorin används som stöd i forskningen hur 

kunders integritetsrisk påverkas av förtroende, servicekvalitet och teknologiacceptans. 

4.2 Datainsamling 
Som tidigare nämnt under kapitel två har studien valt en deduktiv forskningsansats med ett 

kvantitativt tillvägagångssätt. Studiens datainsamlingsmetod grundar sig på 

enkätundersökningar som ska summera all empiriska och kvantifierbara data. Datan och 

resultatet kommer att bearbetas samt analyseras med utgångspunkt i ovannämnda 

formulerade hypoteser. De utformade enkäterna kommer uttryckas i numerisk form för att 

underlätta hanteringen av stora datamängder. Ytterligare fördelar med att använda enkäter 

som datainsamlingsmetod är att det ger en större möjlighet att nå fler respondenter samt att 
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respondenten har större handlingsutrymme att besvara enkäten när hen har tid (Denscombe, 

2016). En nackdel med att välja enkäter som datainsamlingsmetod är främst att 

respondenter kan uppleva risk för den personliga integriteten. Detta har studien valt att 

hantera genom att försäkra de respondenter som deltog med att deras svar är helt anonyma. 

Eftersom datan baseras på ett representativt urval kan resultaten därför generaliseras 

från forskningsresultatet. Denscombe (2016) menar att generaliserbarhet innebär 

möjligheten att tillämpa forskningsresultaten på en större population än urvalet i 

undersökningen. Vidare handlar det om resultatets förmåga att förekomma i liknande 

företeelser på en allmän eller universell nivå snarare än att vara unikt för respondenterna i 

enkätundersökningen. Generaliserbarhet är till studiens fördel eftersom resultaten kan 

tillämpas på en större population. 

  

Saunders, Lewis och Thornhill (2009) menar att deduktiva forskningsstrategier kräver att 

forskaren är objektiv i sina undersökningar. Av denna anledning är internetenkäter ett bra 

val för att kunna erhålla data eftersom det ger möjlighet till opersonlig kontakt mellan 

forskaren och respondenter. Opersonlig kontakt leder även till reducerad risk för att 

respondenternas svar ska kunna påverkas av forskaren (Denscombe, 2016). Enkäten gick 

ut till respondenterna främst via sociala medier såsom Facebook och Twitter. Ett kriterium 

för att kunna delta i enkätundersökningen var att respondenten ska vara en bankkund 

(Bilaga 1). För att få ännu högre svarsfrekvens gavs respondenterna även möjligheten att 

dela enkäten till andra, som skulle minska risken för personlig kontakt. Syftet med att 

respondenterna fick möjligheten att dela enkäten med andra var att nå fler potentiella 

respondenter som är bankkunder och använder digitala banktjänster. En nackdel med 

internetenkäter är att de inte ger möjlighet att förklara missförstånd när missförstånden väl 

uppstår. För att reducera risken för missförstånd har en pilotstudie genomförts. Detta i hopp 

om att belysa vilka frågor som eventuellt kunde vara svårtolkade och krävde tydligare 

formulering (se kapitel 4.3). För att öka objektiviteten i enkäten det utformats neutrala 

enkätfrågor. Detta för att minska risken för att respondenternas svar påverkas till att vara 

mer positiva eller negativa än vad respondenterna egentligen anser. Enkätfrågorna är 

utformade på så vis att respondenten skall ange i vilken grad hen upplever till exempel att 

deras nuvarande huvudbank är tillgängliga för att besvara deras frågor digital eller via 

telefon (Bilaga 1). Här ges respondenten möjligheten att vara neutral genom att välja en 

fyra. Svarsalternativen mättes på en sjugradig likertskala, vilket även ger upphov till högre 
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objektivitet eftersom respondenterna får möjligheten att vara neutrala i sina svar (Bilaga 1). 

Internetenkäten utformades i Google Forms, ett verktyg för att konstruera användarvänliga 

enkäter. Enkäten delades in i sju olika avsnitt: Första avsnittet innehöll frågor kring studiens 

kontrollvariabler, efterföljande fem avsnitt innefattade frågor om studiens beroende 

respektive oberoende variabler och det avslutande avsnittet är en öppen fråga (Bilaga 1). 

Ytterligare gav Google Forms möjligheten att tillägga mindre definitioner och förklaringar 

under rubrikerna, vilket användes i hoppet om att reducera risken för missförstånd samt för 

att kunna tydliggöra termers innebörd. Exempelvis definierades begreppet 

Integritetrisk: ”Integritetsrisk avser risken för bedrägerier, stöld av data eller att någon får 

obehörig tillgång till ditt konto” (Bilaga 1). 

4.3 Pilotstudie 
För att undersöka om upplägget av enkäten är fungerande genomfördes en pilotstudie innan 

enkäten skickades ut till potentiella respondenter. Syftet med en pilotstudie är att 

kontrollera att upplägget av enkäten är fungerande samt att hantera möjliga missförstånd 

eller brister i frågeställningarna för att potentiellt kunna stödja reliabiliteten. Detta gav 

möjligheten till att ändra formuleringen av frågeställningarna som respondenterna 

missuppfattade eller misstolkade. Pilotstudien genomfördes på sex personer som i förväg 

fick svara på enkäten. Ingen av de sex respondenterna upplevde större fel i form av 

missförstånd gällande frågeställningarna. Det som påpekades var att en kort förklaring till 

begreppet integritetsrisk innan avsnittet med frågor gällande integritetsrisken är fördelaktig 

för respondenten eftersom denne får en bättre förståelse för begreppet. Två utav de sex 

individerna som deltog i pilotstudien frågades igen om att delta och om de fick en förståelse 

av begreppets innebörd. Detta för att kontrollera om missförståndet upphördes (Bilaga 1). 

Utöver detta påpekades även att fråga nummer tre, “Erfarenheter med digitala 

banktjänster”, i enkäten bör begränsas så att respondenten endast kan besvara med siffror, 

detta för att göra det tydligare att det är endast antal år som frågan kräver svar på (Bilaga 

1). När pilotundersökningen genomfördes hade respondenten möjligheten att även svara 

med bokstäver, denna möjlighet togs sedan bort. Eftersom det inte uppkom anmärkningar 

gällande frågornas utformning utfördes inga fler tester. 
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4.4 Urvalsram och bortfall 
Denscombe (2016) skriver att det finns två olika tillvägagångssätt som utgångspunkt för 

studiens urval, sannolikhetsurval och icke-sannolikhetsurval. Skillnaden mellan dessa två 

olika tillvägagångssätten är att sannolikhetsurval förutsätter att respondenterna i en hel 

population väljs slumpmässigt och därmed har alla individer lika stor chans att bli utvalda. 

Bryman och Bell (2015) påstår att det finns en grundregel som säger att ju större urval en 

studie har, desto större sannolikhet att empirin och slutsatserna är representativ i relation 

till den studerade undersökningspopulation. Däremot förutsätter icke-sannolikhetsurval att 

respondenterna inte har lika stor sannolikhet att bli utvalda från undersökningspopulation, 

detta innebär att forskaren har större inflytande på urvalsprocessen (Denscombe, 2016).   

  

Studien valde att tillämpa tillvägagångssättet icke-sannolikhetsurval eftersom det inte har 

varit möjligt att inkludera ett tillräckligt stort urval från undersökningspopulationen, 

svenska bankkunder, i undersökningen eller att det råder begränsad information kring 

undersökningspopulationen (Denscombe, 2016). Fördelar med icke-sannolikhetsurval är 

de olika teknikerna som tillkommer, exempelvis snöbollsurval som innebär att urvalet får 

möjligheten att utvidgas när en person hänvisar undersökningen till en annan (Denscombe, 

2016). Urvalet blir därmed större ju oftare deltagarna hänvisar undersökningen till andra 

potentiella deltagare. En annan teknik är subjektivt Regelmässigt ska icke-

sannolikhetsurval representera ett mindre urval jämfört med sannolikhetsurval som hävdas 

vara lämpligast att använda för att få ett representativt urval, men målet att generera ett 

representativt urval kan kvarhållas. Detta eftersom urvalsprocessen kan inbegripa en viss 

ändamålsenlighet och etablerad god praxis snarare än en fixering vid principerna för 

sannolikhetsurval (Denscombe, 2016). Enkäten nådde ut till potentiella respondenter 

mellan åldern 17–70 år genom bland annat mail och sociala medier såsom Facebook och 

Twitter. Vidare kontaktades enskilda individer som vi visste var bankkunder som därmed 

kunde svara på enkäten. 

  

Valet av metoden icke-sannolikhetsurval medförde kontroll över urvalsprocessen. Urvalet 

riktade sig till svenska bankkunder som använder digitala banktjänster för att undersöka 

deras upplevda integritetsrisk i samband med digitala banktjänster. Inget bortfall av 

respondenter gjordes eftersom alla respondenter hade minst ett års av erfarenheter med 

digitala banktjänster. Ytterligare rådde det inte ofullständiga svar eftersom alla frågorna var 
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obligatoriska och respondenten kunde inte fortsätta till nästa fråga utan att ha besvarat 

tidigare frågor, därmed behövs inte bortfall på grund av ofullständiga svar. 

4.5 Operationalisering 
Körner och Wahlgren (2015) förklarar att operationalisering innebär ett försök till att 

översätta de abstrakta eller omätbara begreppen till något mätbart och konkret, genom ett 

visst antal mätvärden som anses vara centralt för studiens begrepp. Det är viktigt att ta 

hänsyn till om de mätvärden som valts verkligen undersöker det begrepp som 

undersökningen avser (Körner & Wahlgren, 2015). Risken med operationalisering är 

därmed att mäta något som inte avser det huvudsakliga begreppet. Denna forskningsstudie 

har valt att utforma en enkätundersökning baserad på begreppen som beskrivs i den 

teoretiska referensramen (Bilaga 1). Enkätundersökningen är uppdelad i sex delar, varav 

varje del innehåller specifika begrepp som studie syftar till att fastställa. Enkäten är baserad 

på svarsalternativ utifrån öppna frågor bestämda svarsalternativ och en likertskala där 

respondenten kan välja ett svar inom intervallet ett till sju. De tre första enkätfrågorna består 

av bestämda svarsalternativ, där den första frågan handlar om vilket kön respondenten 

identifierar sig som (Bilaga 1). Målet med denna fråga är att få data begränsad till de val 

som anges i fråga. Enkätens sista fråga är en öppen fråga, detta är en fördel eftersom här 

tillåts respondent att fritt uttrycka egna åsikter gällande digitala banktjänster (Denscombe, 

2016). Fördelen med flervalsfrågorna och de frågor som omfattas av likertskala är att de är 

lättare och snabbare att svara på. Utöver detta vägleder det även respondenterna och ger 

dem ett sammanhang för hur de bör svara samtidigt som det utgör en konkret definition av 

svarsalternativen (SurveyMonkey, U.Å) (Bilaga 1). Ytterligare en fördel med bestämda 

svarsalternativ är att dessa frågor ger respondenten möjligheten att vara neutral i sina svar, 

som tidigare nämnts (Se kapitel 4.2) samt att det skapar variation i svaren. Nackdelen med 

flervalsfrågorna som omfattas av likertskala är att frågeformuleringar kan uppfattas som 

otydliga eller att kunden kan förlora möjligheten att svara på frågan med egna ord. För att 

minska sannolikheten för otydlighet har en pilotundersökning genomförts (Se kapitel 4.3). 

4.5.1 Kontrollvariabler 

Studien består utav kontrollvariablerna ”kön”, ”ålder” och ”erfarenheter med digitala 

banktjänster”. Kontrollvariabeln kön avser könet på individen som besvarade den 

konstruerade enkäten och användes för att undersöka om den har en påverkan vid den 
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uppfattade integritetsrisken, då det i tidigare forskningar har framhävts att kvinnor har en 

starkare riskuppfattning kring internettjänster än män (Giovanis, Binioris, & 

Polychronopoulos, 2012). ”Ålder” avser den ålder på individen och användes för att 

undersöka dess påverkan vid användandet av internettjänster. Det är till undersökningens 

fördel att undersöka dess inverkan eftersom yngre personer har visat sig vara mindre 

riskaversa än äldre personer, vilket indikerar högre tendens att använda internettjänster. 

Äldre individer har alltså påpekat vara mer riskavers kring användandet av internettjänster 

(Giovanis et al., 2012). Giovanis et al. (2012) påpekar även att användare med mer IT-

erfarenhet jämfört med oerfarna användare har visat vara mer riskmedvetna i kontext med 

hot mot deras integritet. Denna studie fokuserar på IT-erfarenheter i samband med digitala 

banktjänster och därmed har tredje frågan i enkäten formulerats utifrån respondentens 

erfarenheter med digitala banktjänster i antal år. Det förväntas att flera respondenter 

kommer ge ungefärliga svar med hänsyn till hur länge de har använt digitaliserade 

banktjänster då digitala banktjänster har erbjudits i flera år. Däremot måste denna 

förväntning inte innebära att deras svar kommer avvika avsevärt från verkligheten vilket i 

sin tur hade kunnat påverka det slutliga resultatet. De med mer erfarenhet och som kan 

navigera sig för att använda internettjänster har visat ett samband till den uppfattade 

integritetsrisken (Giovanis et al., 2012). Bankkunder som däremot inte är erfarna har brist 

på kontroll vid online banking och dess tjänster vilket gör dem känsliga gentemot bland 

annat bedrägeri. Av denna anledning är det därmed av stor betydelse för studien att se om 

kontrollvariablerna har någon påverkan på den uppfattade integritetsrisken. 

4.5.2 Beroende variabel 

En beroende variabel är en variabel som påverkas av andra oberoende variabler (Körner & 

Wahlgren, 2015). I denna studien är integritetsrisken den beroende variabeln som påverkas 

av de oberoende variablerna förtroende, servicekvalitet och teknologiacceptans. Å andra 

sidan hävdar Körner och Wahlgren (2015) att det inte råder ett kausalt förhållande om det 

ses från det andra hållet. En förändring i den beroende variabeln, integritetsrisken, påverkas 

inte av de oberoende variablerna förtroende, servicekvalitet och teknologiacceptans. För att 

kunna mäta integritetsrisken har det utformats tre frågor som endast är inspirerade av 

Giovanis, Binioris och Polychronopoulos (2012) eftersom författarna valt att formulera 

frågorna på ett rättare sagt subjektivt sätt. Ett exempel på detta är “Using internet banking 

may expose me to fraud or monetary loss”, alltså “att använda internetbanker kan utsätta 
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mig för bedrägeri eller monetär/finansiell förlust”. Samtliga frågors Cronbach’s alfavärde 

överstiger 0,8 som betraktas vara efterlängtat då det visar att det finns en intern konsistens 

bland frågorna. Intern konsistens syftar på att frågorna mäter det de syftar att mäta. Persson 

(2016) hävdar att det finns flera fördelar med att använda tidigare etablerade mätinstrument 

utöver att de redan påvisat intern konsistens. Reliabiliteten kan ökas genom att använda 

använda tidigare etablerade mätinstrument då resultatet av undersökningen kan jämföras 

med tidigare undersökningar samtidigt som frågorna indikera hur de har fungerat. Första 

frågan som ställs är i vilken utsträckning bankkunden är orolig för att bli utsatt för 

bedrägerier eller finansiella förluster genom att använda sin huvudbanks internettjänster. 

Bedrägerier och finansiella förluster är sammankopplade eftersom det sker inskränkning av 

individens integritet som innebär att en annan obehörig person tar del av personliga data, 

pengar eller personliga information som exempelvis personnummer. Av denna anledning 

har studien valt att inte skilja på bedrägerier och finansiella förluster utan att mäta dessa i 

en fråga i enkäten. Andra frågan är i vilken utsträckning bankkunderna är för att riskera sin 

integritet och den avslutande frågan undersöker i vilken utsträckning bankkunderna anser 

bankens internettjänster vara riskabla. Det uppfattades inte som problematiskt eftersom det 

inte mottogs kommentarer om frågan eller indikationer på missförstånd i den avslutande 

öppna frågan. 

4.5.3 Oberoende variabler 

En oberoende variabel påverkar den beroende variabeln, som utgörs av integritetsrisk. 

Studien utgår från tre oberoende variabler vilka är förtroende, servicekvalitet och TAM. 

Syftet med arbetet är att undersöka hur dessa tre oberoende variabler påverkar den beroende 

variabeln integritetsrisk. Valet av de oberoende variablerna baserar sig på tidigare 

forskning som har studerat relationen mellan dessa variabler och integritetsrisk. 

  

4.5.3.1 Förtroende 

Denna studie beskriver förtroende som övertygelsen om att en person kan lita på att 

motparten agerar utifrån vad hen har lovat. Förtroende förklaras i denna uppsats som 

kundens förväntningar om att en specifik bank kommer att hålla löften och avtal som 

parterna har sinsemellan. Det förklaras utifrån att bankkunder måste uppleva att banker 

genuint agerar i deras intresse, att bankanställda har den kompetens som krävs för att 

tillfredställa kundens behov i samband med bankens internettjänster samt att banker 
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behandlar kunder rättvist och är ärliga mot dem angående deras internettjänster. Enkäten 

består av tre relevanta frågor gällande förtroende som inspirerades av Paul A. Pavlou 

(2003) som har gjort en liknande undersökning och påvisade en hög reliabilitet med 

Cronbach’s alfavärde värde på 0,9. 

  

Den första frågan behandlar kundens uppfattning angående vilken utsträckning en bank 

agerar i kundens bästa intresse. Den andra frågan berör kompetensen som bankanställda 

besitter inom de olika internettjänster som banker erbjuder. Den tredje frågan som mäter 

förtroende undersökte i vilken utsträckning kunder upplever uppriktighet och öppenhet från 

deras huvudbank. Alla dess tre frågor är utformade utifrån Paul A. Pavlou (2003) 

beskrivning av begreppet förtroende. 

 

4.5.3.2 Servicekvalitet 

Denna studie förklarar servicekvalitet som en viktig egenskap för bankens internettjänster 

eftersom den fysiska kontakten mellan bankkunden och banken minskar. Servicekvalitet 

undersöktes i enkäten genom fem relevanta frågor om hur kunder upplever bankers 

servicekvalitet i samband med att bankärenden kan utföras elektroniskt via internet utan att 

kunden behöver ta sig till ett fysiskt bankkontor. Enkätfrågorna gällande servicekvalitet 

som har valts är inspirerade av Baek och Han (2004) och anses relevanta eftersom 

författarna påvisade en hög reliabilitet med Cronbach’s alfa på cirka 0,8. Detta innebär att 

det råder hög konsistens bland mätinstrumenten som mäter den oberoende variabeln 

servicekvalitet. Dessutom har liknande frågor använts vid tidigare forskning inom liknande 

forskningsområde där servicekvalitet har mätts (Nimako, Gymafi, & Wandaogou, 2013; 

Rod, Shao, & Carruthers, 2009).   

  

Den första frågan om hur kunden upplever bankens noggrannhet vid utformandet av 

internettjänster. Andra frågan berör löften banker ger gällande när nya internettjänster görs 

tillgängliga, frågan mäter i vilken utsträckning bankerna möjliggör internettjänsterna 

tillgängliga för deras kunder utifrån löften som banken givit. Den tredje undersökte i vilken 

utsträckning en kund upplever att huvudbanken uppvisar ett uppriktigt intresse att lösa 

problem som uppkommer i samband med användning av deras internettjänster. Den fjärde 

och femte fråga undersökte i vilken grad en bankkund anser att dennes huvudbank är 

svarstillgängliga när kunden har frågor. 
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4.5.3.3 Teknologiacceptans 

Mottagligheten för teknologi förklaras utav tre olika attribut, nämligen uppfattad 

användbarhet, uppfattad användarvänlighet och behavioristisk intention. Dessa attributen 

anses vara viktiga i samband med hur de påverkar den uppfattade integritetsrisken och 

mättes i form utav fem olika frågor. De etablerade frågorna är inspirerade utav Ming-Chi 

Lee (2009) och anses vara relevanta då samtliga frågor överskred 0,8 på Cronbach’s alfa. 

Detta tyder på hög intern konsistens bland mätinstrumenten, att enkätfrågorna mäter samma 

bakomliggande koncept, teknologiacceptans.  

  

Den första och andra frågan undersökte kundernas uppfattade användarvänlighet, om 

kunderna anser sig vara kapabla till att använda internettjänster samt om de anser tjänster 

vara lätta att lära sig att hantera. Den tredje och fjärde fråga handlar om uppfattad 

användbarhet, hur ofta kunden väljer att använda bankens internettjänster samt om kunden 

anser att dessa tjänster underlättar deras bankärenden. Avslutningsvis handlar den sista 

frågan om i vilken utsträckning en bankkund är villig att dela personliga data genom 

banktjänster såsom exempelvis Mobilt BankID eller annan typ av e-legitimation. 

  

Anledningen till att det inte valdes några frågor från varken Featherman et al. (2010) eller 

från Norberg och Dholakia (2004), som använts i kapitel 3, är på grund av de inte hade 

formulerade enkätfrågor i sina vetenskapliga artiklar. Det valdes därför frågor från en annan 

vetenskaplig artikel skriven av Giovanis et al. (2012) som innehåller liknande teorier, 

hypoteser och resultat. Giovanis et al. (2012) undersöker teknologiacceptans i förhållande 

till kunders uppfattade risk, studien undersöker dock de faktorer som påverkar de grekiska 

kundernas avsikter att anta internetbanktjänster. Giovanis et al. (2012) utgår utifrån en 

likadan modell som denna studie för att definiera teknologiacceptans. Modellen bygger på 

uppfattad användbarhet, uppfattad användarvänlighet och behavioristisk intention (Kapitel 

3.5). 

4.6 Validitet och reliabilitet 
Validitet definieras som en process där en forskare undersöker och mäter om resultatet av 

insamlad empiri mäter vad det egentligen avser att mäta (Alvehus, 2013). För att säkerställa 

validiteten i studien har enkätfrågorna i studien inspirerats av befintlig forskning, där 
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frågorna har visat sig mäta vad som avsetts att de ska mäta. Som nämnt i kapitel 4.3 utfördes 

en pilotstudie där respondenterna som deltog fick möjligheten att förklara hur de uppfattade 

frågorna, för att säkerställa att frågorna mätte vad de avsåg att mäta. Exempelvis förklarade 

de som deltog att det behövdes en definition på integritetsrisk för att inte själv kunna göra 

en uppfattning om termen. För att reducera misstolkningen av integritetsrisk tillades en 

definition av begreppet (Bilaga 1).   

 

Reliabilitet innebär att empirin är insamlad på ett tillförlitligt sätt, vilket betyder att en 

undersökningsanalys med hög reliabilitet präglas av pålitlighet. I vetenskapsmetodiska 

sammanhang omfattar reliabilitet även att ett resultats pålitlighet ska kunna upprepas vid 

eventuell upprepning av undersökningen. Det uppnåddes reliabilitet i denna studie genom 

att utgå från etablerade mätinstrument i tidigare forskning (se kapitel 4.5), genom att ställa 

frågor av neutral karaktär för att kunna säkerställa att resultatet inte skulle påverkas av 

frågor med positiv kontra negativ karaktär (Denscombe, 2016). Att de utformade 

enkätfrågorna var inspirerade och inte kopierade rakt av befintlig forskning baseras på att 

det var eftertraktat med neutrala frågor i studien. Som nämnt och beskrivit i kapitel 4.5.2, 

har enkätfrågorna i studien skrivits om för att frågorna ska vara mer neutrala i förhoppning 

att minska missförstånd som kan påverka pålitligheten. Utöver detta ökade reliabiliteten 

genom att det endast bildades en unik enkät med samma frågor, i samma ordning, som 

samtliga respondenter har besvarat. Med andra ord var enkäten standardiserad. 
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5. Empirisk Analys 
Detta kapitel kommer att beskriva hur bankkunders integritetsrisk påverkas av förtroende, 

servicekvalitet och teknologiacceptans utifrån att presentera samt analysera insamlad 

empiri. Kapitalet börjar med en introduktion av den beskrivande statistiken som följs av en 

presentation av variablernas Cronbach’s alfa-värde. Därefter presenteras ett 

normalfördelningstest och en multipel regressionsanalys. Kapitlet avslutas med 

sammanfattning i en hypotesprövning. 

5.1 Beskrivande statistisk 
Enkätens svarsfrekvens var 68,2 procent där den besvarades av 101 respondenter och 

nåddes ut till totalt 148 personer, varav alla svar var användbara för studiens analys. 

Enkäten besvarades av 101 respondenter, varav alla svar var användbara för studiens 

analys. Inga bortfall gjordes eftersom alla enkätfrågor var obligatoriska att besvara för att 

kunna fortsätta i enkäten. Därmed uppstod inga ofullständiga svar av respondenterna. 

Utöver detta anses alla svar av respondenterna relevanta eftersom varje respondent hade 

minst ett år av erfarenheter med digitala banktjänster med hänsyn till studiens urval som 

omfattar respondenter som använder digitala banktjänster (Bilaga 2, tabell 5.1, tabell 5.2). 

Tabell 5.2 visar att respondenterna genomsnittligt hade tre års erfarenheter med digitala 

banktjänster. Respondenterna består av 40 män och 61 kvinnor, varav enkätens yngsta 

respondent är 17 år gammal och den äldsta är 70 år gammal (Bilaga 2, tabell 5.1). Den 

beräknade medelåldern bland respondenterna är 29 år och standardavvikelsen är 12,3 år 

(Bilaga 2, tabell 5.1) Tabell 5.1 visar att det är stor spridning i ålder med hänsyn till min- 

och maxvärde samt standardavvikelsen. Detta är en indikation på att digitala banktjänster 

används av människor i samtliga ålderskategorier, därmed har den insamlade empirin 

fångat upp en varierad åldersgrupp. 

 

Som tidigare nämnt är studiens enkätfrågor gällande forskningsmodellens fyra variabler 

formad utifrån en sjugradig likertskala. De tre oberoende variablerna visar ett medelvärde 

på omkring 5, vilket innebär att respondenterna överlag har valt svarsalternativ på den 

högra delen av skalan (Bilaga 2, tabell 5.1). Den högre delen av skala innebär att 

respondenten ställer sig positivt till exempelvis frågan gällande i vilken utsträckning hen 

anser sig själv vara kapabel till att använda bankens internettjänster (Bilaga 1). Medelvärdet 
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för den beroende variabeln integritetsrisk är cirka 3 (Bilaga 2, tabell 5.1). Ett medelvärde 

på 3 indikerar att respondenterna överlag valt svarsalternativ på den vänstra halva, vilket 

innebär att enkätens respondenterna generellt inte upplever hög integritetsrisk i samband 

med digitala banktjänster. Eftersom ett i den sjugradiga skalan anges då låg risk upplevs 

och sju anges om respondenten upplever hög risk. 

5.2 Intern konsistens 
Cronbach’s alfa är ett statistiskt mått som testar den interna konsistensen för att undersöka 

hur väl mätintrumenten mäter samma bakomliggande koncept, måttet kan anta ett värde 

mellan 0 och 1 (Pallant, 2016). För att kunna påvisa en intern konsistens bland 

enkätfrågorna för respektive variabel bör Cronbach’s Alfa-värde helst vara över 0,7 

(Pallant, 2016). Cronbach’s Alfa-värde för alla studiens variabler ligger över 0,7 (Bilaga 2, 

tabell 5.3).  Studiens beroende variabel, integritetsrisk, har ett Cronbach’s Alfa-värde på 

0,882 (Bilaga 2, tabell 5.3). Eftersom Cronbach’s Alfa-värde för integritetsrisk överstiger 

det rekommenderade innebär detta att det finns hög intern konsistens bland enkätfrågorna 

som mäter denna variabel. Alla Cronbach’s Alfa-värde för de tre oberoende variablerna är 

över 0,7, vilket indikerar att även här råder det hög konsistens och frågorna mäter det som 

avses att mätas. (Bilaga 2, tabell 5.3). Eftersom Cronbach’s Alfa-värde för respektive 

variabel överstiger 0,7 råder det hög reliabilitet. 

5.3 Normalfördelningstestet 
Beroende på om studiens residual är normalfördelad eller inte görs olika beräkningar för 

studiens korrelation. För att undersöka residualen görs ett normalfördelningstest och utifrån 

resultatet görs sedan antingen ett Spearman’s Rank Order Correlation eller Pearson’s 

Productmoment correlation coefficient. Beräkning av Spearman’s Rank Order Correlation 

görs om variabler inte är normalfördelade. Till skillnad från Spearman’s Rank Order 

Correlation används Pearson’s Productmoment correlation coefficient då variablerna är 

normalfördelade (Pallat, 2016). Utifrån gränsvärdessatsen är studien normalfördelad 

eftersom urvalet av respondenter överstiger 30 (Körner & Wahlgren, 2015), antalet 

respondenter som svarade på enkäten var 101 stycken. För att säkerställa att studien är 

normalfördelad tillämpades även Kolmogorov-Smirnov-testet. Resultatet visar att studiens 

residual är normalfördelad eftersom p-värdet från testet överstiger signifikansnivån på 5 % 

(Bilaga 2, tabell 5.4).  Motivet bakom att studiens residual testades för normalfördelning 
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istället för respektive variabel grundar sig på att studiens resultat även kommer att 

analyseras utifrån en regressionsanalys. Det finns två tester som kan användas vid 

regressionsanalys, parametriska metoder och icke-parametriska metoder. Valet av 

parametriska eller icke-parametriska metoder beror på om residualen är normalfördelad 

(Sjöbeck & Svensson, 2018). Pearsons’s Productmoment correlation coefficient kommer 

att appliceras och parameteriska test kommer att användas i regressionsanalysen eftersom 

att Kolmogorov-Smirnov-testet visade att materialet är normalfördelad (Bilaga 2, tabell 

5.4).  

5.4 Korrelationstest 
Denna studie gör en korrelationsanalys utifrån värdet Pearsons korrelationskoefficienten. 

Korrelationsanalysen förklarar styrkan och riktning som beskriver det linjära förhållandet 

mellan två olika variabler, där värdet endast kan anta värden mellan -1 och 1 (Körner & 

Wahlgren, 2015). Om korrelationen är negativ eller positiv indikerar det att sambandet är 

negativt eller positivt och beroende på låg eller hög siffra bestäms styrkan i förhållandet. 

En perfekt positiv korrelation medför att korrelationskoefficienten mellan två variabler är 

1 och det innebär att två variabler rör sig identiskt (Körner & Wahlgren, 2015). Om 

korrelationskoefficienten istället är -1 innebär det en perfekt negativ korrelation, där 

samtliga observationer ligger på regressionslinjen (Körner & Wahlgren, 2015). Ligger 

korrelationskoefficienten mellan intervallet 0,10 till 0,29 innebär det att sambandet mellan 

två olika variabler är svagt. Skulle korrelationskoefficienten istället ligga mellan intervallet 

0,30 till 0,49 visar det att sambandet är medelstarkt (Pallant, 2016). För att få ett starkt 

samband mellan två variabler bör korrelationskoefficienten ligga mellan 0,50 till 1 (Pallant, 

2016). 

 

Tabell 5.5: Pearson’s Productmoment correlation coefficient 

 

Kön Ålder
Erfarenh. 
digitala tjäntser Integritetsrisk Förtroende Servicekval. Teknologiaccept.

Kön
Ålder 0,085
Erfarenh. digitala tjäntser 0,028 0,583**
Integritetsrisk -0,062 0,11 0,310**
Förtroende 0,04 -0,017 0,027 0,122
Servicekvalitet 0,072 -0,016 -0,038 -0,039 0,612**
Teknologiacceptans 0,162 -0,144 0,022 -0,136 0,428** 0,577**
*** Resultatet är signifikant på 0,1-procentsnivån
** Resultatet är signifikant på 1-procentsnivån
* Resultatet är signifikant på 5-procentsnivån
† Resultatet är signifikant på 10-procentsnivån
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Tabell 5.5 visar ett starkt signifikant samband mellan de flesta variablerna utifrån de givna 

korrelationskoefficienterna som studien ska ta hänsyn till. Korrelationen mellan förtroende 

och servicekvalitet är 0,612 och korrelationen mellan förtroende och teknologiacceptans är 

0,428 (Tabell 5.5). Detta påvisar att det är en stark positiv korrelation mellan de två 

oberoende variablerna förtroende och servicekvalitet samt förtroende och 

teknologiacceptans.  Det är även ett starkt positivt samband mellan teknologiacceptans och 

servicekvalitet eftersom att korrelationskoefficienten mellan dessa två oberoende 

variablerna är 0,577. Värt att nämna är att om två variabler är starkt beroende av varandra 

kan det uppstå ett problem som kallas multikollinearitet. Multikollinearitet innebär att två 

variabler är starkt korrelerade och därmed förklarar samma sak, av denna anledning blir 

regressionsmodellen mindre tillförlitligt (Körner & Wahlgren, 2015). Med hänsyn till den 

starka korrelationen är det värt att beakta multikollinearitet (Tabell 5.5), dock råder det 

ingen risk för multikollinearitet i studien eftersom att gränsvärdet för multikollinearitet 0,9 

(Körner & Wahlgren, 2015). 

  

Utifrån tabell 5.5 kan även korrelationer mellan beroende respektive oberoende variabler 

och kontrollvariabler utläsas. Korrelationskoefficienten mellan integritetsrisk och 

erfarenheter med digitala banktjänster demonstrerar ett medelstarkt samband mellan den 

beroende variabeln och kontrollvariabeln, eftersom korrelationen befinner sig mellan 0,30 

till 0,49 (Tabell 5.5). Detta innebär att respondenter med mer erfarenhet med digitala 

banktjänster upplever högre grad av integritetsrisk. Det finns även ett positivt starkt 

samband mellan ålder och digitala tjänster, korrelationen mellan dessa två kontrollvariabler 

ligger på 0,583 (Tabell 5.5). Detta innebär att ju äldre respondenterna som svarade på 

enkäten är desto mer erfarenheter med digitala banktjänster hade dem. Vidare kan det 

utläsas att de äldre respondenternas uppfattade integritetsrisk är starkare än de yngre 

respondenternas. 

 

För att undersöka korrelationen mellan frågorna som mäter den beroende variabeln samt 

de oberoende variablerna har en korrelationsmatris utformats (Bilaga 2, tabell 5.6). Bilaga 

2, tabell 5.6 visar att det råder hög korrelation mellan frågorna för variablerna 

servicekvalitet och teknologiacceptans. Det går även att utläsa att pålitligheten i 
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korrelationsmatrisen styrkas utifrån att de oberoende variablerna är signifikanta på 1-

procentnivå i tabell 5.5. 

5.5 Regressionsanalys 
En multipel regressionsanalys genomfördes för att undersöka om den beroende variabeln 

integritetsrisk påverkas av de oberoende variablerna förtroende, servicekvalitet och 

teknologiacceptans. I en regressionsanalys går det exempelvis att utläsa om den beroende 

variabeln påverkas av de oberoende variablerna, men även hur mycket av variationen i 

integritetsrisk som beror på variationen i de oberoende variablerna. Detta benämns som 

regressionsanalysens förklaringsgrad eller determinationskoefficient, adjusted R2 (Tabell 

5.7) och koefficienten visar ett korrigerat R2-värde eftersom R2-värdet kan framhävas vara 

högre än vad det egentligen är när modellen innehåller fler oberoende variabler (Pallant, 

2016). Ytterligare kan det utifrån analysen konstateras vilka variabler som är signifikanta, 

vilket innebär de variabler som har en påverkan på den oberoende variabeln integritetsrisk, 

genom att undersöka variablernas respektive p-värde. Variabler med ett p-värde som 

understiger 5 % anses vara signifikanta, medan variabler med ett p-värde som överstiger 5 

% inte anses vara signifikanta (Pallant, 2016). 

 

Tabell 5.7: Regressionsanalys med samtliga variabler 

 
 

Integritetsrisk

Variabler Unstd. B Felmarginal

Förtroende 0,229* 0,157
Servicekvalitet -0,028 0,165
Teknologiacceptans -0,341* 0,168
Kön -0,078 0,273
Ålder -0,017 0,014

0,13** 0,039

Constant 3,537*** 0,906
F-värde 3,217**
Adj. R2 0,117
VIF-värde (högsta) 2,045

Not: *** p <0,001
** p <0,01
* p < 0,05
† p < 0,1

Erfarenheter med digitala 
tjänster

Modell 1

O
be

ro
en

de
K

on
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Den empiriska analysen genomfördes i flera olika steg, av vilket det första steget bestod en 

regressionsanalys av studiens samtliga variabler (Tabell 5.7). Regressionsanalysen visar att 

modellen har en förklaringsgrad på 0,117, vilket innebär att 11,7 procent av variationen i 

integritetsrisk förklaras av modellen. De oberoende variablerna förtroende och 

teknologiacceptans visar sig vara signifikanta (B = 0,229* respektive B = -0,341*), medan 

servicekvalitet inte uppvisas vara signifikant (B = -0,028). Pallant (2016) menar att höga 

VIF-värden (variance inflation factor) kan medföra risk för multikollinearitet, vilket 

innebär att det råder hög korrelation mellan två eller flera oberoende variabler. 

Multikollinearitet kan medföra eventuella problem såsom att enskilda variabler inte blir 

signifikanta trots de egentligen är signifikanta, eller att oberoende variabler felaktigt kan 

uppvisa negativa värden när de egentligen är positiva. Utifrån tabell 5.7 går det att utläsa 

att det högsta VIF-värdet blev 2,045, vilket är under rekommenderad gräns på 2,5 enligt 

Djurfeldt, Larsson och Stjärnhagen (2018). Utifrån tabell 5.7 kan det även utläsas att det 

råder stark korrelation mellan förtroende och servicekvalitet samt förtroende och 

teknologiacceptans, dock är korrelationen inte tillräckligt hög för att väcka någon 

misstanke om att förtroende kan ha en negativ inverkan i modellen. Av dessa anledningar 

uppstod det ingen misstanke kring för hög multikollinearitet men istället misstanke om att 

en annan variabel kan påverka servicekvalitet till att vara icke signifikant eller om det var 

servicekvalitet som själv skapade problem för modellen. Detta motiverade till ytterligare 

tester av modellen. 

  

Ett såkallat robustness check genomfördes för att kontrollera om vilka oberoende variabler 

gjorde någon signifikant skillnad i analysen, det vill säga se om resultatet fortfarande är 

signifikant eller inte efter testerna (Bilaga 2, tabell 5.8, tabell 5.9, tabell 5.10). Till exempel, 

när servicekvalitet ställdes som ensamstående oberoende variabel till integritetsrisk, kunde 

det fortfarande inte påvisas att servicekvalitet inte hade en påverkan på den beroende 

variabeln (Bilaga 2, tabell 5.8). Utifrån Bilaga 2, tabell 5.8, tabell 5.9 och tabell 5.10 kan 

resultatet av de flera testerna som genomfördes utläsas och vilka oberoende variabler som 

påvisade sig ha en inverkan i regressionsanalysen. Samtliga modeller påvisade snarlika 

resultat i hur signifikanta variablerna är i modellen som första regressionsanalysen som 

genomfördes. Dock var både teknologiacceptans och förtroende signifikanta i första 

regressionsanalysen och de kvarstår som signifikanta när servicekvalitet uteslutits från 

modellen (Bilaga 2, tabell 5.10). 
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Trots testerna beslöts det att kvarhålla den första multipla regressionsanalysen, som är 

studiens slutliga regressionsanalys. Som tidigare nämnt är de oberoende variablerna 

förtroende och teknologiacceptans både signifikanta på 5-procentsnivån, medan 

servicekvalitet är icke-signifikant (B = 0,229*, p = 0,0504; B = -0,341*, p = 0,0448 

respektive B = -0,028, p = 0,341) (Tabell 5.7). Förtroende anses vara signifikant på 5-

procentsnivån, med all försiktighet, eftersom det i tidigare forskning stöds att p-värdet kan 

vara signifikant när det är så pass närliggande 0,05. Utöver detta kan p-värdet ha påvisat 

vara betydligt mer signifikant om urvalets storlek i enkätundersökningen varit något större, 

vilket stödjer motivet att anse förtroende vara signifikant när det marginellt översteg 0,05 

(Roy et al., 2014). Likt analysen där servicekvalitet uteslöts från modellen, var erfarenheter 

med digitala banktjänster den enda signifikanta kontrollvariabeln jämfört med kön och 

ålder (B = 0,13**; B = -0,078 respektive B = -0,017), vilket innebär att respondenterna med 

mer erfarenhet med digitala banktjänster upplever större integritetsrisk. Det går inte att 

påvisa ett statistiskt säkerställt samband mellan integritetsrisk och kön samt åldern på 

respondenten. Dock går det att påvisa ett statistiskt säkerställt samband mellan 

respondenternas erfarenheter med digitala banktjänster och den uppfattade 

integritetsrisken, vilket även kan utläsas från Pearsons korrelationstest, där 

kontrollvariabeln visade sig vara signifikant med integritetsrisk på 1-procentsnivån (Tabell 

5.5). 

5.6 Hypotesprövning 
I kapitel 3 presenterades studiens teoretiska referensram och det upprättades tre olika 

hypoteser. De formulerade hypoteserna kunde testas mot den insamlade empirin från 

enkätundersökningen. Hypoteserna var följande: 

  

• H1: Hög grad av förtroende leder till låg grad av integritetsrisk – Förkastas 

• H2: Hög grad av servicekvalitet leder till låg grad av integritetsrisk – Förkastas 

• H3: Hög grad av teknologiacceptans leder till låg grad av integritetsrisk – 

Förkastas inte 
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Den slutliga regressionsanalysen uppvisar att förtroende har en positiv påverkan på den 

uppfattade integritetsrisken bland privatbankkunder. Dess Beta-värde uppgår till 0,229* 

vilket avviker från de resterande (Tabell 5.7). Att variabelns Beta-värde är positivt innebär 

att förtroende, alltså competence beliefs, benevolence beliefs och integrity beliefs (Lin, 

2011; van Esterik-Plasmeijer & van Raaij, 2017; Namahoot & Laohavichien, 2018) har en 

positiv påverkan på bankkunders integritetsrisk, dess positiva värde innebär att en hög grad 

av förtroende till ens huvudbank leder till hög grad av uppfattad integritetsrisk. Detta 

påstående motsäger den formulerade hypotesen att hög grad av förtroende ska leda till låg 

grad av integritetsrisk. Att Beta-värdet för förtroende är positivt medför att hypotesen kring 

förhållandet mellan förtroende och integritetsrisk förkastas. Förhållandet mellan 

integritetsrisk och förtroende är positivt, vilket säger emot den utformade hypotesen och 

därför förkastas H1 (tabell 5.7). 

  

Servicekvalitet har ingen påverkan på integritetsrisk med ett p-värde som överstiger 0,05 

(Tabell 5.7). Det innebär att servicekvalitet, det vill säga trovärdighet, lyhördhet (Namahoot 

& Laohavichien, 2018) och försäkran (Namahoot & Laohavichien, 2018; Featherman, 

Miyazaki & Sprott, 2010) inte har någon påverkan på bankkunders uppfattade 

integritetsrisk. Å andra sidan har tidigare forskning statistiskt säkerställt att servicekvalitet 

har haft en negativ påverkan på den uppfattade integritetsrisken med ett p-värde som 

understiger 0,05 (Namahoot & Laohavichien, 2018). Forskningen och dess 

undersökningsresultat bidrar till motivet att kvarhålla servicekvalitet i modellen trots det 

inte kunde påvisas vara signifikant i denna studien. 

  

Även teknologiacceptans har en negativ påverkan på den uppfattade integritetsrisken bland 

bankkunder med ett Beta-värde på -0,341* (Tabell 5.7). Det negativa värdet innebär att hög 

grad av teknologiacceptans, alltså uppfattad användbarhet (Davis, 1989; Norberg & 

Dholakia, 2004), uppfattad användarvänlighet (Davis, 1989; Featherman et al., 2010) och 

behaviorstisk intention (Davis, 1989; Lee, 2009; Namahoot & Laohavichien, 2018) leder 

till låg grad av integritetsrisk. Beta-värdet förklarar den beroende variabeln när variansen 

för de andra variablerna i modellen kontrolleras (Pallant, 2016). 

  

Utöver de oberoende variablerna testades också studiens kontrollvariabler och endast 

erfarenheter med digitala banktjänster visade sig ha en påverkan på integritetsrisk. 
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Sambandet mellan erfarenheter med digitala banktjänster och integritetsrisk är positivt och 

innebär således att ju mer erfarenhet med digitala banktjänster en bankkund har, desto 

högre uppfattad integritetsrisk upplever de. Sambandet mellan kön och integritetsrisk 

visade sig vara negativt vilket innebär att kvinnor, utifrån studien, har en starkare 

riskuppfattning kring digitala banktjänster än män. Trots det inte var ett signifikant resultat 

i denna studien, stämmer det i enlighet med Giovanis et al. (2012) undersökning. Även 

ålder uppvisade ett negativt värde i modellen vilket motsvarar att äldre individer upplever 

högre integritetsrisk vid användning av digitala banktjänster jämfört med yngre individer. 

Detta stämmer också överens med Giovanis et al. (2012) undersökning, trots resultatet i 

denna studien inte visade sig vara signifikant. 
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6. Slutsats 
Studiens sjätte och sista kapitel kommer att presentera studiens framtagna resultat. Kapitlet 

börjar med en diskussion om studiens resultat utifrån de fyra hypoteserna och hur de tre 

oberoende variablerna påverkar den beroende variabeln, därefter presenteras implikationer 

och självkritik. Avslutningsvis föreslås förslag till framtida forskning.  

6.1 Svar på forskningsfråga 

Studiens syfte är att undersöka bankkunders upplevda integritetsrisk i samband med 

digitala banktjänster och detta undersöks genom en konstruerad forskningsmodell. Studiens 

forskningsmodell byggs på befintliga teorier om vad som avses påverka integritetsrisken, 

dock har tidigare forskning inte undersökt förhållandet mellan just förtroende, 

servicekvalitet samt teknologiacceptans och integritetsrisk. Forskningsfrågan för denna 

studie är följaktligen: 

  

Hur har digitala banktjänster påverkat kundens integritetsrisk utifrån förtroende, 

servicekvalitet och teknologiacceptans? 

  

Studiens resultat påvisar att integritetsrisken bland bankkunder påverkas av förtroende och 

teknologiacceptans, dock kunde servicekvalitet inte påvisa någon påverkan. Utöver de 

oberoende variablerna förtroende, servicekvalitet och teknologiacceptans testades även 

kontrollvariablerna kön, ålder och erfarenheter med digitala banktjänster, varpå 

erfarenheter med digitala banktjänster visade sig ha en signifikant påverkan på 

integritetsrisken. 

6.2 Diskussion och slutsatser 
Studien har inriktat sig på digitalisering inom banksektorn eftersom teknologins utveckling 

har öppnat en ny dörr för bedragare som använder bland annat Mobilt BankID, en utav 

diverse typer av digitaliserade banktjänster, och utsätter allt fler svenskar för hot mot sin 

integritet. Denna studie bidrar därför med intressant kunskap gällande kundernas upplevda 

grad av integritetsrisk i förhållande till digitala banktjänster utifrån förtroende, 

servicekvalitet och teknologiacceptans.  
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Första hypotesen beskriver relationen mellan den beroende variabeln integritetsrisk och den 

oberoende variabeln förtroende. Studiens resultat visade att förtroende är signifikant i 

modellen men att det råder ett positivt samband mellan förtroende och integritetsrisk. Detta 

säger emot studiens utformade hypotes ”hög grad av förtroende leder till låg grad av 

integritetsrisk” som utgår ifrån tidigare forskning att förtroende har negativ påverkan på 

integritetsrisken. Tidigare forskning har även belyst förtroendets betydande roll och dess 

behov i osäkra situationer eftersom det innebär ett antagande av risker samt tillit för en 

motpart och dess påverkan på integritetsrisk (Pavlou, 2003; Lin, 2011; Balaji, Khong & 

Yu, 2015). Utöver detta framhäver de befintliga teorierna att online transaktioner kräver en 

större grad av förtroende än face-to-face transaktioner i ett bankkontor just på grund av 

distanseringen mellan banken och bankkunden, vilket anses bidra till en ökad uppfattad 

integritetsrisk (Lin, 2011; Yu et al., 2015). Fastän förtroende har framstått vara 

betydelsefullt i samband med låg integritetsrisk kan variabeln inte påvisas ha en negativ 

påverkan på integritetsrisken i denna studie. Första hypotesen som behandlar förtroende 

förkastas eftersom studiens resultat visar att hög grad av förtroende leder till en hög grad 

av integritetsrisk (se kapitel 5.5). Resultatet kan potentiellt förklaras med att bankkunder 

upplever en hög grad av förtroende gentemot banken som utformar internettjänsterna men 

att kunderna fortfarande upplever hög grad av integritetsrisk vid användningen av bankens 

internettjänster. Ytterligare kan resultatet bero på utformningen av mätinstrumenten. Ett 

annat resultat hade eventuellt kunnat uppnås om enkätfrågorna var ställda på ett annorlunda 

sätt, där de sätter större fokus på förtroende i förhållande till internettjänsterna. 

  

Andra hypotesen beskriver relationen mellan den beroende variabeln integritetsrisk och den 

oberoende variabeln servicekvalitet. Studiens analys av empirin visade att servicekvalitet 

inte är signifikant i modellen och därmed inte har någon påverkan på integritetsrisken. 

Utifrån studiens analys av empirin förkastats den utformade hypotesen ”hög grad av 

servicekvalitet leder till låg grad av integritetsrisk”. Ett flertal befintliga teorier och 

forskning har anmärkt att det finns en relation mellan servicekvalitet och integritetsrisk 

(Aldas-Manzano et al., 2011; Namahoot & Laohavichien, 2018; Chang & Chen, 2005). 

Trovärdighet, lyhördhet och försäkran framhävdes utgöra viktiga attribut för att en 

bankkund ska kunna känna en hög grad av servicekvalitet (Namahoot & Laohavichien, 

2018). Fastän servicekvalitet i tidigare forskning har framstått vara betydelsefullt i samband 

med låg integritetsrisk kan variabeln inte påvisas ha en påverkan på integritetsrisken i denna 
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studie. Resultatet visar att kunder som använder digitala banktjänster inte tar hänsyn till 

servicen som erbjuds i samband med internettjänster. Eventuellt kan studiens resultat även 

förklaras utifrån slumpen, korrelationen mellan integritetsrisk och servicekvalitet är svag 

(Tabell 5.5). Ytterligare en förklaring till resultatet kan bero på urvalsstorleken, dock har 

detta inte kunnat testas eftersom det inte hade mottagits fler svar. 

   

Tredje hypotesen beskriver relationen mellan den beroende variabeln integritetsrisk och 

den oberoende variabeln teknologiacceptans. Studiens resultat visade att 

teknologiacceptans är signifikant i modellen och att teknologiacceptans har en negativ 

påverkan på integritetsrisk, alltså förkastas inte hypotesen (tabell 5.7). Detta innebär att 

bankkunder som har större grad av mottaglighet till teknologin upplever lägre grad av 

integritetsrisk. Detta stämmer överens med den utformade hypotesen som är 

följaktligen: ”hög grad av teknologiacceptans leder till låg grad av integritetsrisk”. Detta 

är i linje med (Featherman et al., 2010) resultat som ser en liknande påverkan mellan hög 

grad av teknologiacceptans och låg grad av integritetsrisk. Resultatet stödjs av tidigare 

forskning som visar att kunder är väljer att inte använda digitaliserade banktjänster när de 

inte begriper tjänsterna och kunderna blir mer villiga att använda digitaliserade banktjänster 

när de begriper och anammar teknologin (Dholakia & Norberg, 2004; Featherman et al., 

2010; Davis, 1989). Det kan bero på att individer som är vana vid teknologin och utföra 

tjänster eller liknande via digitala maskiner även inte upplever det riskfyllt mot deras 

integritet. Digitaliseringen har som tidigare nämnt orsakat en förändring i kundbehov och 

att banker därmed måste följa trenden i teknologi och vara mer kundorienterade i sina 

tjänster (Alboul, Beer, Ezepue & Mbama, 2018). Banker måste av denna anledning kunna 

erbjuda användbara banktjänster som samtidigt är användarvänliga för att bankkunderna 

ska kunna begripa deras funktioner. 

  

Det påvisades inte vara ett signfikant samband mellan kön och intergitetsrisk eller ålder 

och integritetsrisk, dock påvisades erfarenheter med digitala banktjänster påverka 

integritetsrisken. Korrelationsmatrisen visar en positiv korrelation mellan erfarenheter med 

digitala banktjänster och integritetsrisk, vilket innebär att de med mer erfarenhet upplever 

en högre grad av integritetsrisk (Tabell 5.5). Korrelationen är i enlighet med tidigare 

forskning som påpekar att de med mer IT-erfarenhet är mer riskmedvetna och därmed kan 
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uppleva en högre grad av integritetsrisk i samband med användandet av digitala 

banktjänster (Giovanis et al., 2012). 

6.2 Implikationer 
Allt fler bankärende sköts via digitala kanaler, därmed ökar forskningen som undersöker 

hur kunder upplever digitala banktjänster (Hwang & Malaquias, 2016). Med hänsyn till att 

personlig information, exempelvis personnummer, används vid användningen av digitala 

banktjänster har kundens upplevda integritetsrisk blivit aktuell. Studiens teoretiska bidrag 

är ökad kunskap om bankkunders upplevda integritetsrisk i förhållande till digitala 

banktjänster utifrån förtroende, servicekvalitet och tecknologiacceptans. 

  

Som nämnt i kapitel 4.5.2 har mätinstrumenten för denna studie har utvecklats och 

omformulerats till objektiva frågor därför medför denna studien även ett metod bidrag med 

mätinstrument för de olika variablerna som kan användas i framtida undersökningar i inom 

samma forskningsområde (Bilaga 1). Ytterligare ett metodbidrag är att studien inte har valt 

att använda en färdig undersökningsmodell för att undersöka forskningsområdet utan 

utifrån flera olika vetenskapliga artiklar byggt upp en modell med en beroende variabel och 

tre oberoende variabler. Anledningen till varför modellen kan medföra empiriska bidrag är 

för att de oberoende variabler tillsammans resulterade i att endast teknologiacceptans hade 

en signifikant negativ påverkan på integritetsrisken. Värt att notera är att studiens empiri 

avviker från tidigare forskning som påvisar en relation mellan förtroende och integritetsrisk 

(Lin, 2011; Pavlou, 2003), studiens resultat visar istället att hög grad av förtroende leder 

till hög grad av integritetsrisk. 

  

Utifrån författarnas kunskap anses studiens resultat vidareutvecklat forskningsområdet 

eftersom tidigare forskning inte ger en heltäckande bild över hur bankkunder upplever 

integritetsrisk i samband med digitala banktjänster utifrån förtroende, servicekvalitet och 

tecknologiacceptans. Att förtroende hade en positiv påverkan på den beroende variabeln 

kan bero på exempelvis utformningen av enkätfrågorna i undersökningen eller på grund av 

urvalsstorleken. Resultatet kan ha antagit ett negativt värde om flera respondenter hade 

deltagit i undersökningen, dock gick detta inte att påvisa i denna studien. Förtroende hade 

alltså inte en lika betydelsefull roll som litteraturen framhävt. Ur ett samhälleligt perspektiv 

kan studien bidra med ökad förståelse för bankerna om hur deras kunder upplever 
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integritetsrisken med hänsyn till internettjänster banker erbjuder. Utöver detta bör banker 

exempelvis kunna konstruera digitala banktjänster som är användbara och användarvänliga 

samt kunna skapa incitament hos bankkunderna att använda internettjänsterna då det 

följaktligen minskar kundernas integritetsrisk.  

6.3 Självkritik 
En forskningsmodell har skapats utifrån en beroende variabel och tre oberoende variabler. 

Forskningsmodellen har emellertid uteslutit ett av de tre oberoende variablerna, förtroende, 

eftersom resultatet inte stödjer den utformade hypotesen. Den oberoende variablen 

servicekvalitet hade ingen påverkan på integritetsrisker i forskningsmodellen (Tabell 5.7, 

figur 1.1). Med hänsyn till att syftet med forskningsmodellen är att undersöka tre variabler 

som påverkar integritetsrisken väcker detta tankar kring om det istället hade varit till större 

fördel att använda en annan oberoende variabel. Konsekvens av detta blir därmed att det 

finns risk för att studiens forskningsmodell har utelämnat viktig information gällande 

forskningsområdet. En annan oberoende variabel kanske hade kunnat öka förståelse kring 

bankkunders upplevda integritetsrisk i förhållande till digitala banktjänster.    

 

En ytterligare påpekning som hade förbättrat uppsatsen är ett annat sätt att sprida enkäten 

på än sociala medier för att nå ännu fler respondenter. Även de personer som inte är aktiva 

i sociala medier, såsom Facebook och Twitter, har möjlighet att använda digitala 

banktjänster. Dessa personer anses därmed som potentiella respondenter som utesluts 

eftersom att en internetenkät sprids via sociala medier. 

6.4 Begränsningar och framtida forskning   
Digitaliseringen har fått en stor inverkan på banker eftersom det förutsätter 

minskad kontakt mellan kunden och ett fysiskt bankkontor samt att bankärenden kan skötas 

via digitala banktjänster. Denna studie har fokuserat på de oberoende variabler som antagits 

vara avgörande för bankkundens upplevda integritetsrisk i samband med digitala 

banktjänster. Eftersom förtroende inte har en negativ påverkan i studien kan det indikera 

en relevans att studera förtroende djupare i framtida forskning. Utöver detta är det ett 

förslag att ersätta servicekvalitet med en annan oberoende variabel som har även påpekats 

ha en påverkan på integritetsrisken. Exempelvis visar tidigare forskning att företagsimage 

har en direkt påverkan på integritetsrisken (Gürhan-Canli & Batra, 2004). Därmed är ett 
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förslag till vidare forskning inom forskningsområdet att använda företagsimage som en 

variabel. 

 

Även tillämpningen av ett icke-sannolikhetsurval anses vara en begränsning eftersom alla 

svenska bankkunder inte har haft möjligheten att delta i enkäten. Av denna anledning hade 

det varit intressant att undersöka alla svenska bankkunders integritetsrisk i samband med 

digitaliserade banktjänster, dock har detta inte varit möjligt både på grund av kostnaderna 

som tillkommer.   

 

Ytterligare ett förslag till vidare forskning är att försöka få bredare förståelse för 

förhållandet mellan de olika oberoende variablerna och den beroende variabeln genom 

kvalitativ forskningsansats. En kvalitativ forskningsmetod hade kunnat bidra djupare 

förståelse till varför de olika oberoende påverkar integritetsrisken på ett visst sätt. 

Anledningen till varför det hade varit intressant att istället applicera en kvalitativ 

forskningsansats är på grund av att stora delar av tidigare forskning inom 

forskningsområdet bygger sin empiri på kvantitativ datainsamlingsmetod. Däremot 

begränsas informationen som erhålls genom en kvalitativ forskningsmetod eftersom 

resultatet inte kan generaliseras på grund av det mindre urvalet. 
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Bilagor  
Under kommande avsnitt presenteras studiens bilagor, som syftar till att underlätta och 

förtydliga för läsaren att förstå texten. Här redovisas information kring den konstruerade 

internetenkäten som användes för att undersöka respondenternas uppfattning angående 

integritetsrisken samt tabeller som innehåller resultat från diverse tester. 

Bilaga 1 – Internetenkät  
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Bilaga 2 – Tabeller 
Tabell 5.1: Beskrivande statistik 

 
 
 
 
 
 
 
Tabell 5.2: Erfarenheter med digitala banktjänster

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Variabler Deltagande Bortfall Min Max Medelvärde Std. Avvikelse
Kön 101 0 0* 1** 0,6000 0,49200

Män 40
Kvinnor 61

Ålder 101 0 17 70 29,0100 12,30200
Erfarenh. med digitala tjänster 101 0 1 20 6,5400 4,24900
Integritetsrisk 101 0 1 7 3,1023 1,39582
Förtroende 101 0 1 7 4,5446 1,06846
Servicekvalitet 101 0 1 7 5,3208 1,13387
Teknologiacceptans 101 0 1 7 5,7450 1,00932
Not; * Avser män, ** Avser kvinnor

Frekvens Procent
1 5 4,95
2 5 4,95
3 16 15,84
4 11 10,89
5 10 9,90
6 13 12,87
7 11 10,89
8 8 7,92
9 0 0,00

10 12 11,88
11 0 0,00
12 1 0,99
13 2 1,98
14 0 0,00
15 2 1,98
16 0 0,00
17 0 0,00
18 1 0,99
19 1 0,99
20 3 2,97

Totalt 101 100,0

Erfarenh. med digitala banktjänster (år)
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Tabell 5.3: Cronbach’s alfa 

 
 
 
  
 
  

Variabel Mått Antal

Teknologiacceptans 0,778

2) I vilken utsträckning anser du att din nuvarande 
huvudbank gör internettjänster tillgängliga när de 
3) I vilken utsträckning upplever du att bankens 
internettjänster gör det lättare för dig att utföra dina 

4) I vilken utsträckning är du villig att dela personliga 
data för att kunna använda digitala banktjänster?

4

4) I vilken utsträckning anser du att din nuvarande 
huvudbank är villig att hjälpa dig digitalt när du 
behöver vägledning eller svar?
5) I vilken utsträckning anser du att din nuvarande 
huvudbank är tillgänglig för att besvara dina frågor 
digitalt eller via telefon?

Servicekvalitet 5 0,865

1) I vilken utsträckning anser du dig vara kapabel till 
att använda de internettjänster som din nuvarande 

3 0,759Förtroende

1) I vilken utsträckning upplever du att din nuvarande 
huvudbank utför internettjänster som fungerar första 
gången du använder dem?
2) I vilken utsträckning anser du att din nuvarande 
huvudbank gör internettjänster tillgängliga när de 
lovar att göra dem tillgängliga?
3) I vilken utsträckning upplever du att din nuvarande 
huvudbank uppvisar ett uppriktigt intresse att lösa 
problem som uppkommer i samband med användning 

1) I vilken utsträckning upplever du att din nuvarande 
huvudbank agerar för dina behov framför 
huvudbankens behov i förhållande till de 
internettjänster som erbjuds?
2) I vilken utsträckning upplever du att din 
huvudbank har kompetenta anställda inom de olika 
internettjänsterna som de erbjuder? 
3) Hur upplever du din huvudbanks uppriktighet och 
öppenhet gällande löften som erbjuds om 
internettjänster de erbjuder?

Cronbach's alfa 
(Average)

0,882Integritetsrisk

1) I vilken utsträckning är du orolig för att bli utsatt 
för bedrägerier eller finansiella förluster genom att 
använda din huvudbanks internettjänster?
2) I vilken utsträckning är du orolig för att riskera din 
integritet vid användandet av din nuvarande 
huvudbanks internettjänster?
3) I vilken utsträckning anser du att din nuvarande 
huvudbanks internettjänster är riskabla mot din 
integritet?

3
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Tabell 5.4: Kolmogorov-Smirnov Test  

 
 
 
 
 
 
 
Tabell 5.6: Korrelationsmatris 

 
 
 
 
 
 
 
Tabell 5.8: Regressionsanalys med endast servicekvalitet och integritetsrisk 

 
 

Deltagande Signifikansnivå
Ostandardiserade Residual 101 0,088

Fråga 12 Fråga 13 Fråga 14 Fråga 15 Fråga 16 Fråga 17 Fråga 18 Fråga 19 Fråga 20 Fråga 21 Fråga 22 Fråga 23 Fråga 24 Fråga 25 Fråga 26
Fråga 12
Fråga 13 0,854**
Fråga 14 0,596** 0,694**
Fråga 15 0,270** 0,150 0,013
Fråga 16 0,184 0,012 -0,095 0,384**
Fråga 17 0,214* 0,032 0,045 0,525** 0,621**
Fråga 18 0,032 0,012 -0,024 0,271** 0,550** 0,255**
Fråga 19 0,048 -0,065 -0,055 0,319** 0,662** 0,466** 0,607**
Fråga 20 0,097 0,059 -0,106 0,264** 0,539** 0,398** 0,459** 0,611**
Fråga 21 0,040 -0,042 -0,109 0,233* 0,650** 0,360** 0,529** 0,610** 0,605**
Fråga 22 -0,007 -0,113 -0,153 0,173 0,589** 0,384** 0,513** 0,538** 0,499** 0,663**
Fråga 23 -0,031 -0,086 -0,020 0,230* 0,314** 0,210* 0,503** 0,333** 0,187 0,406** 0,465**
Fråga 24 -0,042 -0,083 -0,015 0,167 0,398** 0,186 0,476** 0,385** 0,231* 0,411** 0,508** 0,753**
Fråga 25 -0,027 -0,054 -0,103 0,278** 0,375** 0,330** 0,343** 0,360** 0,327** 0,428** 0,492** 0,610** 0,639**
Fråga 26 -0,135 -0,237* -0,206* 0,281** 0,329** 0,232* 0,249* 0,347** 0,166 0,347** 0,407** 0,368** 0,290** 0,374**
*** Resultatet är signifikant på 0,1-procentsnivån
** Resultatet är signifikant på 1-procentsnivån
* Resultatet är signifikant på 5-procentsnivån
† Resultatet är signifikant på 10-procentsnivån

Integritetsrisk
Variabler Unstd. B Felmarginal

Servicekvalitet -0,027 0,119

Kön -0,176 0,276
Ålder -0,011 0,014

0,121** 0,039
Constant 2,890*** 0,731
F-värde 2,905*
Adj. R2 0,071
VIF-värde (högsta) 1,527

Not: *** p <0,001
** p <0,01
* p < 0,05
† p < 0,1

Modell 1

O
be

ro
en

de
K

on
tro

ll

Erfarenheter med digitala 
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Tabell 5.9: Regressionsanalys med servicekvalitet, teknologiacceptans och integritetsrisk 

 
 
 
 
 
 
 
Tabell 5.10: Regressionsanalys med samtliga variabler utom servicekvalitet 

 

Integritetsrisk
Variabler Unstd. B Felmarginal

Servicekvalitet 0,129 0,146
Teknologiacceptans -0,308† 0,169

Kön -0,089 0,276
Ålder -0,018 0,014

0,135** 0,039
Constant 3,872*** 0,902
F-värde 3,045*
Adj. R2 0,093
VIF-värde (högsta) 1,647

Not: *** p <0,001
** p <0,01
* p < 0,05
† p < 0,1

O
be

ro
en

de
K

on
tro

ll

Erfarenheter med digitala 

Modell 1

Integritetsrisk
Variabler Unstd. B Felmarginal

Förtroende 0,287* 0,135
Teknologiacceptans -0,354* 0,148

Kön -0,077 0,271
Ålder -0,017 0,013

0,131** 0,038
Constant 3,525*** 0,899
F-värde 3,895**
Adj. R2 0,126
VIF-värde (högsta) 1,602

Not: *** p <0,001
** p <0,01
* p < 0,05
† p < 0,1

Modell 1

K
on

tro
ll

Erfarenheter med digitala 

O
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