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Sammanfattning

Digitaliseringens framfart i banksektorn och dess paverkan pa teknologin har medfort att allt fler
bankarenden hanteras digitalt via internettjanster. Till féljd av digitala banktjanster har en ny dorr 6ppnats
for bedragare. Bedragerier och ID-kapningar har medfért att bankkunder blir skeptiska gentemot digitala
banktjanster eftersom kunder upplever hot mot deras integritet.

Denna studies ambition ar att studera fértroende, servicekvalitet och teknologisacceptans, som tidigare
framhéavts som betydande variabler i paverkan pa integritetsrisken. Till skillnad fran tidigare forskning har
denna studie byggt upp en forskningsmodell som bygger pa fortroende, servicekvalitet och
teknologiacceptans for att undersdka integritetsrisken i samband med digitala banktjanster. Utifran
forskningsmodellen har tre hypoteser utformats for att vidareutveckla kunskapen inom forskningsomradet.

En positivistisk forskningsfilosofi och en deduktiv forskningsansats praglar denna studie, dar en kvantitativ
forskningsansats i form av internetenkater valdes for att samla in empiriska data.

Studiens resultat, baserat pa 101 respondenter, pavisar att fértroende och teknologiacceptans har en
paverkan pa integritetsrisken, dock visar resultatet att servicekvalitet inte har nagon paverkan pa
integritetsrisken.
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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
integrity risk.
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1. Inledning

I uppsatsens inledande kapitel presenteras en bakgrundsinformation om digitaliseringen i
banksektorn och dess paverkan i var vardag. Dérefter presenteras problematiseringen kring
digitaliseringen av banktjinster. Hédanefter introduceras studiens problemformulering,
syfte och avgrdnsningar. Kapitlet avslutas med en forklaring av arbetets upplagda

disposition.

1.1 Bakgrund

Banker har en rad olika funktioner och har en visentlig betydelse for Sveriges samhélle.
De anses vara det finansiella systemets motor och bidrar till att exempelvis 6ka invanarnas
vélfard. Privatpersoner, foretag, kommuner och staten dr alla beroende av ett vil
fungerande banksystem eftersom bankerna tillfor utveckling och sysselséttning i samhéllet
(Svenska Bankforeningen, 2014). Bankerna har tre huvudsakliga uppgifter — att omvandla
sparande till investeringar eller finansiering, att sprida och hantera risker samt att erbjuda

effektiva betalningslosningar.

Det svenska betalningssystemet omfattar ett flertal olika betalningslosningar som bland
annat bankgirot och kortsystem. Losningarna forenklar ens vardag och anses vara bade
sdkra och utmirks av hog effektivitet. Ménga betalar e-fakturor via internet eller autogiro
eftersom det ar betydligt mindre kostsamt &n att aka till banken for att betala fakturan eller
att betala for transaktionskostnader (Hwang & Malaquias, 2016; Svenska Bankforeningen,
2014). Huvuddelen av dessa flexibla och effektiva betalningslosningar dr elektroniska,

vilka har blivit mojliga med hjélp av digitalisering (Svenska Bankforeningen, 2014).

Digitalisering har olika betydelser, men i sammanhanget beskrivet ovan, menas begreppet
med inforandet av informationsteknik (IT) och 6vergangen till ett informationssamhélle
samt inforandet av nya IT-system och e-tjinster (Lindholm, U.A). Det har uppkommit ett
begrepp kallat nischbank 1 samband med mdjligheterna av att skota bankdrenden via
internet, telefon och mail. Genom att hantera bankdrenden péa detta vis, kan banker reducera
antalet bankkontor och ha onlinemdten med kunderna istillet, d& behovet av att ha fysiska
kundmdten minskat. Att bankerna stinger bankkontor leder till att de kan vara mer

kostnadseffektiva samtidigt som det innebar ligre risk for bankernas anstillda (Nygren,



Korberg, & Blickberg, U.A). Ytterligare kan bankerna investera pengarna i andra projekt

som dr gynnsamma vad avser konkurrens for att hdnga med 1 digitaliseringens utveckling.

Utvidgandet av digitaliseringen har genom de senaste decennierna dppnat nya dorrar inom
bankvirlden for bdde bankerna och bankkunderna. Anvindare kan legitimera sig, godkdnna
och bekrifta online transaktioner pa bankers, foretags och statliga myndigheters hemsidor
samt digitalt skriva under avtal med hjilp av e-legitimation (Lindholm, U.A). E-
legitimation sdsom BankID, Mobilt BankID och Telias e-legitimation gynnar kunder dé de
anvinds for sdker identifiering pd internet och anses vara en personlig ID-handling
(Nationalencyklopedin, U.Aa). E-legitimationen gor dven att kunder kan ta nytta av e-
tjdnster som exempelvis Swish och digitala brevlador, dér privatpersoner kan motta digitala
brev frdn myndigheter och foretag. Swish ér en betalningstjinst dér det blir mojligt att gora
enkla mobila dverforingar fran ett konto till ett annat — alltsa kan en kund undvika att dka
in till ett bankkontor for att gora ndgon typ av transaktion eller dylikt
(Nationalencyklopedin, U.Ab).

Medan digitaliseringen har gett upphov till ovan ndmnda positiva aspekter, har fenomenet
a andra sidan dven gett upphov till negativa aspekter. Trots sdkerheten och tryggheten som
e-legitimationen ska bidra med, har det uppkommit problem med bedrdgeri, som till
exempel telefonbedrdgerier (Larsson, 2018). Bedragaren tar kontakt med potentiella
bankkunder via telefonen och utger sig vara en bankanstilld hos exempelvis Swedbank,
Nordea eller SEB. Kunden blir dirmed informerad om att det blivit fel vid exempelvis
transaktioner och att denne maste legitimera sig via Mobilt BankID, i samma 6gonblick
som kunden gor detta tommer bedragaren kundens konto (Gabrielsson & Kellberg, 2018).
Trots bluffvagen av dessa telefonbedrigerier fortsétter banker att ta kontakt med deras

kunder via telefon (Herkel, 2018).

Bedrigerierna och ID-kapningarna medfor att kunder kdnner sig otrygga med e-
legitimationen. De blir ddirmed skeptiska och misstrogna gentemot digitaliseringens risker,
vilket &r ett stort problem en bank maste kunna hantera effektivt. Gir det ohanterat forbi

kan det ha en negativ inverkan pé utvecklingen, ryktet och lIonsamheten av verksamheten.



1.2 Problematisering

Digitaliseringen har givit mdjligheten for bankkunder att skota bankédrenden via mobilen
och internet. Statistiken visar att cirka nio av tio svenska anvidnder Mobilt BankID
(Svenskarna och internet, 2017). Som tidigare ndmnts har appen Mobilt BankID 6ppnat en
ny dorr for bedragare (Hagnestad, 2017) och detta har i sin tur okat kundernas
riskuppfattning kring deras integritet. Problemet kan hanteras genom att stdrka kundens
fortroende till banken, forbittra servicekvaliteten samt ta hdnsyn till en kunds mottaglighet

for teknologin.

Kundernas hoga riskuppfattning bidrar till konsekvenser sdsom forlust av kunder och i sin
tur minskad lonsamhet. Kunden utgér en viktig del 1 foretagets framgéng och anses vara
kédrnan i en afférsverksamhet och darmed &r det viktigt att foretaget hanterar relationen med
sina kunder effektivt (Bose, 2002). Det é&r till foretagets fordel att erbjuda en trygg
riskuppfattning eftersom att det 6kar antalet transaktioner i takt med att kunder kénner sig
bekvima med att anvinda internettjanster banker erbjuder. Vidare &r det dyrare att hitta nya
kunder for att ersétta de forlorade (Gronroos C. , 2007). Foretag som fokuserar pa kunskap
om deras kunders riskvdrderingar och lidgger fokus pa riskens betydelse i kundernas
konsumtionsbeteende har en konsumentfordel gentemot andra foretag i deras erbjudande
till kunder (Taylor, 1974). Mobilt BankID betraktas som en av de mest signifikanta tekniska
innovationerna, som framtrider som en viktig plattform for att oka tillgdngen till
banktransaktioner via mobila eller andra elektroniska handhallna enheter samt anvinda
tradlos kommunikation (Lin, 2011). Genom att dka forstéelsen kring kundernas upplevda
risk gentemot internettjdnsterna som banker erbjuder kan bankerna anvinda detta som

konkurrensverktyg inom branschen.

Forstdelse kring kundens riskuppfattning om sin integritet gillande digitaliseringen inom
banksektorn dr darmed en viktig punkt. Forskning har visat att ménniskor upplever storre
chans till att en viss risk uppstar genom att mycket information om just den risken finns

tillgéngligt, exempelvis via media (Lupton, 1999).

Det finns en hel del tidigare forskning som anger vilka faktorer som paverkar den upplevda
risken kring integriteten, men en stor brist &r att forskningen har kundlojalitet som fokus.

Forskningen har dominerats utav kundlojalitet och ddrmed finns det begrénsat forskning



om de bakomliggande faktorernas inverkan pd kundens riskuppfattning (Ha & Son, 2014).
Digitaliseringen inom banksektorn har funnits l&nge men det har blivit mer aktuellt nu
eftersom banksektorn har allt fler heldigitaliserande kunder, da de flesta drenden sker via
internet (Lindholm, U.A). Ett flertal kunder har i manga fall inget val 4n att skota vissa
drenden via internet, darfor har det blivit allt mer aktuellt att undersoka kundens

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

Fortroende har sedan ldnge betraktats vara essentiellt och fundamentalt f6r banker som vill
minska kunders riskuppfattning om sin integritet kring internettjanster och successivt vara
framgangsrika i1 den digitaliserade bankvirlden (Kesharwani & Bisht, 2012; Damghanian,
Zarei & Kojuri, 2016). Forstielsen for hur fortroende paverkar riskuppfattningen bland
kunder dr darfor central i hur foretag hanterar sina banktjanster (Damghanian, Zarei, &
Kojuri, 2016). Tidigare forskning pépekar att fOrtroende numera behdvs 1 storre
utstrackning efter inférandet av digitala tjénster ddr mindre face-fo-face drenden sker.
Exempelvis konstaterar Pavlou (2003) att fortroende har en direkt och signifikant pdverkan

pa kunders riskuppfattning.

Servicekvalitet dr fortséttningsvis nésta aspekt som dr angeldgen i reduceringen av kunders
riskuppfattning om sin integritet. Att internettjdnster kan utforas nir som helst under dygnet
innebdr att kunder forvdntar att diverse typer av kommunikationskanaler till banken &r
tillgingligt (Amin, 2016). Studier framhéaver att konsumenters integritet ar av stor vikt vid
online service (Featherman, Miyazaki & Sprott, 2010) och ddrmed ska bankerna kunna
uppvisa service av hogst kvalitet for att kunder ska kénna sig sdkra i anvindandet av
internettjdnsterna (Namahoot & Laohavichien, 2018). Detta styrks dven av Featherman,
Miyazaki och Sprott (2010), vars studie belyser att servicekvaliteten i en bank ar oerhort

viktigt for att kunna hantera kunders riskuppfattning kring sin integritet.

Utover fortroende och servicekvalitet framstélls teknologiacceptans som en faktor i hur
banker kan hantera kunders integritetsrisk (Namahoot & Laohavichien, 2018; Davis, 1989).
Enligt Featherman et a/. (2010) har kunder visat sig vara misstrogna mot internettjanster
eftersom de anser e-tjansterna vara riskfyllda. Som tidigare ndmnt kan kunder anvénda
internettjénster var och nér som helst. For att kunna tillgodose kundernas riskuppfattning

okar vikten av att foretagen etablerar e-tjdnster som underléttar utforandet av ett
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bankédrende samtidigt som kunderna begriper teknologin (Namahoot & Laohavichien,
2018; Rouibah & Hamdy, 2009). Detta styrks dven av Norberg och Dholakia (2004) som
hévdar att kunder blir mer villiga att vara 6ppna kring sin integritet nir de har tillit en e-

tjanst.

Sammanfattningsvis mojliggdr internet en ny miljo for bankdrende och det blir allt
vanligare med internettjanster inom banksektorn, speciellt med hansyn till att vissa
bankérenden kriver anvidndning av olika internettjdnster. Kunder upplever osékerhet vid
anvindningen av bankens internettjinster, framforallt vid intagandet av information om
olika bedrédgerier som sker genom exempelvis verifieringarna via Mobilt BankID. Genom
att &mnesomradet dr aktuellt nu da banker har allt fler heldigitaliserande kunder, samtidigt
som kunden utgér kdrnan i en affarsverksamhet, kommer denna studie att fokusera pa

kundens upplevda risk gentemot bankens internettjénster.

1.3 Problemformulering

Hur har digitala banktjdnster pdverkat kundens integritetsrisk utifrdn fortroende,

servicekvalitet och teknologiacceptans?

1.4 Syfte

Till £6]jd av bankens internettjinster dr syftet med uppsatsen att analysera bankkunders
integritetsrisk med hénsyn till fortroende, servicekvalitet och teknologiacceptans. Studien
ar inriktad mot privatpersoners anviandning av bankens internettjinster, dir en analys gors

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

1.5 Avgransning

Studien inriktar sig mot bankkunder som &r privatpersoner och som anvinder sig utav

digitaliserade banktjénster.

1.6 Definitioner

Digitaliserade banktjanster: Digitaliserade banktjénster definieras 1 studien som
banktjdnster som genomfors online. Att de dr online innebér att de utfors antingen via en

internetbank eller mobilbank. Banktjinsterna omfattas dven av e-legitimationerna BankID,

11



Mobilt BankID och Telias e-legitimation, vilka anvinds for att legitimera sig pa internet.

Vidare anvénds e-tjdnster och internettjénster 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 paverkan. Hiadanefter framhévs problematiseringen
med de digitaliserade banktjinster och studiens bidrag. Sedan beskrivs studiens syfte,
problemformulering och avgransningar. Avslutningsvis lyfts begreppsdefinitioner samt

studiens disposition upp.

Kapitel 2 — Vetenskaplig metod
Kapitel tvd presenterar studiens forskningssyfte, forskningsfilosofi, valda
forskningsstrategi och forskningsmetod. Avslutningsvis presenteras studiens teoretiska

perspektiv.

Kapitel 3 — Teori

Kapitel tre bestar av studiens teoretiska referensram som ldgger grunden for arbetet.
Kapitlet borjar med en presentation av hur institutionell teori kopplas till studien. Dérefter
forklaras de olika variablerna integritetsrisk, fOrtroende, servicekvalitet och
teknologiacceptans. Som avslut pé detta kapitlet beskrivs studiens forskningsmodell, som

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

Kapitel 4 — Empirisk metod

I detta kapitel presenteras en forklaring av studiens litteratursdkning, datainsamling och
urval. Detta kapitel forklarar hur litteratursokningen om digitala banktjinster samt de olika
variablerna genomfordes. Utdver detta presenteras dven en redogorelse kring valet av
enkitfrdgor for att méta de olika variablerna. Avslutningsvis presenteras en

operationalisering samt redogérelse for studiens validitet och reliabilitet.

Kapitel 5 — Empirisk analys
Detta kapitel presenterar en analys av studiens insamlade empiri med hénsyn till den

teoretiska referensramen och utformade hypoteser. Kapitlet beskriver hur bankkunders
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integritetsrisk paverkas av fortroende, servicekvalitet och teknologiacceptans utifrdn
studiens insamlade data. Fortsdttningsvis redovisas beskrivande statistik, variablernas
Cronbach’s alfa-virde, ett normalfordelningstest och en regressionsanalys. Avslutningsvis

far lasaren ta del av en sammanfattning i en hypotesprovning.

Kapitel 6 — Slutsats

Studiens avslutande kapitel inleds med ett svar pd forskningsfrdgan och hédanefter
diskuteras studiens slutsatser kring resultatet. Ddrefter presenteras de implikationer
forskningen kring integritetsrisken bland bankkunder har bidragit med. Hédanefter fir
ldsaren ta del av sjdlvkritik till studien och avslutningsvis begransningar samt forslag till

framtida forskning.
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2. Vetenskaplig metodik

Detta kapitel borjar med en presentation av studiens forskningssyfte, dérefter 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 utgd ifran;
utforskande, beskrivande och forklarande. Ett utforskande forskningssyfte anvinds da
studiens syfte ér att identifiera forhallande mellan olika fenomen. Studier vars syfte r
utforskande studerar fenomen som har studerats tidigare men i liten utstrackning. En studie
som har ett beskrivande forskningssyfte utgér fran att visa ett samband eller en korrelation
mellan tva variabler (Denscombe, 2016). Studier som utgar ifrdn ett beskrivande syfte
forsoker oka forstaelsen kring ett redan studerat fenomen som har begrinsat kunskap
(Blomkvist, Halli & Lindell, 2018). En studie som har ett forklarande forskningssyfte

forsoker forklara kausala samband (Denscombe, 2016).

Studiens forskningssyfte &ar att identifiera vilka faktorer som péverkar kundens
integritetsrisk i samband med anvéndning av digitala banktjénster. Tidigare studier pavisar
samband mellan de respektive faktorerna och integritetsrisk men inte relationen mellan
dessa som en modell. Denna studie fokuserar pd att bygga en modell utifran tre valda
oberoende variabler i1 relation till integritetsrisken — fortroende, servicekvalitet och
teknologiacceptans. Med hédnvisning till att ambitionen &r att identifiera forhallandet mellan
valda riskfaktorer och kundens integritetsrisk i samband med digitala tjénster utgér denna

studies syfte och problematisering utifran utforskande och beskrivande forskning.

2.2 Forskningsfilosofi

De tvd mest omtalade forskningsfilosofierna som forskning kan utgé ifrdn &r positivism och
interpretivism (Bryman, 1997; Denscombe, 2016; Bryman & Bell, 2015). De tva olika
forskningsparadigmen har olika modeller for hur forskning ska genomforas med hédnsyn till

uppfattningen om den sociala verklighetens natur samt hur den bor undersdkas

(Denscombe, 2016; Bryman & Bell, 2015).
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Positivism &r ett forskningsparadigm som tillimpar den naturvetenskapliga
forskningsmodellen for att undersdka samhilleliga fenomen (Denscombe, 2016; Bryman
& Bell, 2015). Den anser att den naturvetenskapliga virlden och den samhélleliga vérlden
betraktas och hanteras pé liknande sétt, ddrmed bor forskningen baseras utifran orsak och
verkan. Detta tyder pa att forskningen bygger pa nuvarande teorier och utformar hypoteser
som sedan provas med statistiska metoder for att generera ett resultat. Detta forutsétter att
forskare har mojligheten att tillimpa en objektiv eller opartisk beddmning nir samhélleliga
fenomen studeras. Till skillnad frdn positivism innebdr interpretivism att den sociala
verkligheten betraktas utifran samhillsforskarens tankar och handlingar. Detta forutsitter
att forskaren har svart for att vara helt objektiv och talar emot positivismen som stér for ett
objektivt perspektiv. Syftet med detta forskningsparadigm é&r att forskare befinner sig i den
sociala verkligheten de undersoker utifrin tidigare erfarenheter och egen identitet som
grund. Konsekvensen av interpretivism &r att forskaren inte kan uppné ett generaliserat
resultat eftersom subjektiviteten skiljer fran individ till individ eftersom alla ménniskor har

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

Positivism dr det forskningsparadigm som kommer att genomsyra detta arbete eftersom
syftet med studien grundar sig pd nuvarande teorier om olika faktorer som péverkar
kundens integritetsrisk 1 forhallande till bankens internettjdnster (Denscombe, 2016;
Bryman & Bell, 2015). Det finns tidigare forskning som undersoker de olika faktorerna och
déarfor uteslutas interpretivism. Direfter kommer hypoteser att utformas utifrén en
forskningsmodell som presenteras 1 kapitel tre (se figur 3.1) och dessa hypoteser kommer
sedan att métas via statistiska metoder for att generera ett konkret resultat. Positivism &r
direkt kopplat till kvantitativ forskning, ddrutav kommer ett kvantitativt tillvigagdngssétt
att anvéndas for att samla in data som ska generera ett forskningsresultat (Denscombe,

2016).

2.3 Forskningsstrategi

Forskningsfilosofin  positivism medféor en  deduktiv  forskningsansats  som
forskningsstrategi. Deduktiv metod innebér att forskare utformar ett antal hypoteser utifran
en forskningsmodell som i sin tur grundar sig pd den teoretiska referensramen. Dessa
hypoteser ska sedan provas mot verkligheten i form av empiriska data. Som tidigare ndmnts

1 texten anknyter positivism till kvantitativt tillvigagangssitt, ddrutav kommer kvantitativa
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data att samlas in for att undersoka de olika hypoteserna som dr formulerade utifran studiens
forskningsmodell. Syftet med detta &r att forsoka péavisa ett kausalt samband mellan de

olika riskfaktorerna och integritetsrisken. (Denscombe, 2016)

I motsats till deduktiv forskningsansats utgar induktiv forskningsansats fran empiriska data
for att sedan bygga upp en modell, istéllet for att hdrleda hypoteser utifran en modell som
grundar sig pd den teoretiska referensramen (Denscombe, 2016). Eftersom det finns
tidigare forskning med redan befintliga teorier inom &mnesomradet och ett kausalt samband
mellan riskfaktorer och integritetsrisken forvéntas som forskningsresultat elimineras denna

forskningsstrategi och deduktiv forskningsstrategi dominerar.

2.4 Forskningsmetod

Forskningsmetoden forklarar vilket verktyg som har anvinds for datainsamling,
exempelvis frageformuldr, intervjuer eller observationer. Hittills har det klargjorts att
positivism och en deduktiv forskningsansats medfor ett kvantitativt tillvigagangssitt. Av
denna anledning kommer forskningsmetoden att grunda sig pa enkdtundersékningar. Syftet
ar att sammanfatta all empiriska och kvantifierbara data i statistikform och dérefter bearbeta
och analysera utfallet med utgdngspunkt i studiens formulerade hypoteser (Denscombe,
2016). Kvantitativa data uttrycks i numerisk from och dirmed underléttar hanteringen av
stora datamingder. Kvantitativa data kan analyseras utifrdn tre begrepp; reliabilitet,
validitet och dverforbarhet (Lind, 2014). Reliabilitet syftar pd forskningen bor ha trovérdiga
maétt och indikationer som anvénds, att sannolikheten for att fa samma svar 6kar (kapitel
4.6). Med validitet anses att de matt som anvédnds verkligen avspeglar fenomenet som
undersoks, exempelvis att respondenterna som medverkar i enkédtundersékningar har
erfarenhet av bankens internettjinster. Overforbarhet innebir att resultaten dven kan

generaliseras till tidigare forskning som gjorts inom samma d&mnesomrade (Lind, 2014).

Motsatsen till kvantitativa data ar kvalitativa data och det implicerar en verbal och
flerdimensionell beskrivning av fenomenet som studeras. Kvalitativa data grundar sig pa
intervjuer eller observationer. Detta &r en annan forskningsmetod som kan anvindas for
denna studie, dock maste hinsyn tas till att mélet dr att f4 stor midngd empiri som é&r
kontrollerbar och bekriftande (Denscombe, 2016). Av denna anledning passar kvantitativ

forskningsmetod bést for undersdokningen av denna studie.
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2.5 Teoretiskt perspektiv

Tidigare forskning beskriver att bankkunders integritetsrisk i samband med digitala
banktjénster paverkas av fortroende, servicekvalitet och teknologiacceptans (Namahoot &
Laohavichien, 2018; Bauer, 1960; Lee, 2009; Eckel & Grossman, 2002; Kesharwani &
Bisht, 2012). En stor begridnsning &r att tidigare forskning inte utgatt utifrdn en
forskningsmodell som bygger pa en beroende variabeln integirtetsrisk och tre oberoende
variabler fortroende, servicekvalitet och teknologiacceptans. For att komplettera detta
forskningsgap kommer studien utgd utifran formulerade hypoteser for relationen mellan

respektive oberoende variabel och den beroende variabeln.

Denna studie har valt att beskriva den beroende variabeln utifran tvé egenskaper (kapitel
3.2). For att 0ka forstéelsen kring den oberoende variabeln fortroende forklarar Lin (2011)
variabeln utifran tre egenskaper (kapitel 3.3). Namahoot & Laohavichien (2018) forklarar
servicekvaitet utifran tre egenskaper. Davis (1989) presenterar en modell som anvéndes for
att oka forstaelsen kring teknologacceptans. Modellen forklarar teknologiacceptans utifrdn
tre egenskaper som &r viktiga i ménniskors acceptans och anvindning av ny teknik (kapitel

3.5).
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3. Teoretisk referensram

I det foljande kapitlet kommer den teoretiska referensramen och centrala begrepp for
uppsatsen att presenteras. Initialt introduceras risk samt dess betydelse for en bank. Dérefter
redogors de paverkande faktorerna servicekvalitet, fortroende och Technology Acceptance

Model (teknologiacceptans) och deras samband till integritetsrisken.

3.1 Institutionell teori

Traditionell organisationsteori syftar till att rationellt forklara foretag avseende exempelvis
struktur och styrning inom bland annat foretagsekonomi (Edlund, U.A). Institutionell teori
belyser dock ldran fran ett annat perspektiv, ndmligen att organisationer som till exempel
banker r irrationella verktyg snarare dn rationella verktyg. Vidare forklarar teorin att
organisationer i hog grad pdverkas av andra externa organisationer och hur organisationer

ar 1 stdndig forandring for att successivt utvecklas (Eriksson-Zetterquist, 2009).

I DiMaggios och Powells (1983/1991) studie om nyinstitutionell teori beskriver de bland
annat varfor exempelvis foretag uppvisar en rddande homogenitet, en likformighet, i sattet
att organisera sig. Enligt Shi, Shambare och Wang (2008) har teknologins popularitet
orsakat ett paradigmskifte 1 hur organisationer drivs. Trots att paradigmskiftet har sina
ménga fordelar (se kapitel 1.1) har det d&ven medfort att organisationer sdsom banker
bemoter flera utmaningar, till exempel hur enkelt bankkunder anpassar sig efter nya sitt att
utfora bankdrenden (Shih & Fang, 2006). Teknologins dkade popularitet har resulterat i att
kundbehovet ocksa har éndrats. Istdllet for det traditionella séttet att utfora bankirenden
véljer kunder numera vad som dr mest formanligt, vad som ar enkelt eller vad som inte dr
alltfor tidskrdvande, exempelvis att behdva ta sig till ett fysiskt bankkontor. Av denna
anledning rader det en trend i anpassningen till internettjénster bland sévél bankerna som
kunderna, dir bankerna erbjuder internettjdnsterna och kunden anvénder tjénsterna.

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

Likformigheten mellan organisationerna kan forklaras och forstds med hjdlp av vad som
kallas isomorfism (Eriksson-Zetterquist, 2009; DiMaggio & Powell, 1983/1991). Eriksson-
Zetterquist (2009) definierar isomorfism som en process som gor att organisationer tenderar

att bli likformiga, givet att organisationerna préiglas av samma forutsittningar och
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omsténdigheter. Ytterligare beskriver Eriksson-Zetterquist (2009) att isomorfism betecknar
organisationsutveckling dér effektivitet dr en nyckelfaktor. Till exempel, om effektiviteten
inom en bank dkar s kommer banken att belonas pa det vis att det &r lika effektivt, eller ar
pa samma niva, som andra banker inom banksektorn — alltsa de blir mer konkurrenskraftiga
och ér likaledes konforma. Att foretag &r konforma innebdr att det efterlever de
samhillsenliga regler och normer som spelar en betydelsefull roll for foretaget
(Nationalencyklopedin, U.Ac). Av denna anledning ir det intressant att applicera teorin i
denna kontext eftersom att nyttja online banking eller internetbanker kan anses vara en ny
norm. P& grund av konkurrensmaéssiga skil, for att kunna differentiera och skilja sig fran
méngden, kréivs det att organisationer sdsom banker konstant anpassar sig och utvidgar sina
digitaliserade tjénster for att bemota kundbehovet som uppstér samt for att kunna attrahera

sda manga kunder som mojligt.

DiMaggio och Powell (1983/1991) introducerade tre olika isomorfismer eller krafter som
anses paverka och institutionalisera diverse former av organisationer, varav tva av dessa
appliceras i denna studien och i1 bankkontexten — tvingande krafter samt mimetiska krafter.
Tvingande krafter syftar till att organisationer kdnner en paverkan frdn andra starka
organisationer att anpassa sig till faktorer som ger upphov till fordndringar. Ett praktiskt
exempel dr dataskyddsforordningen, GDPR, som tillimpades i Europa den 25 maj 2018.
Regleringen innebdr att manniskors rittigheter stirks samtidigt som det stdlls striktare krav
pa foretag, myndigheter och andra organisationer i hur de hanterar en individs
personuppgifter (Datainspektionen, 2018). Banker har efter regleringen foridndrat sina
arbetsprocesser for att skydda varje bankkunds personuppgifter och hantera dem pa ett
korrekt och konfidentiellt sétt sd att exempelvis en obehorig person inte far tillgdng till
personuppgifterna (Swedbank, U.A). Mimetiska krafter gir ut pi att organisationer
medvetet applicerar processer och strukturer efter vad som redan har applicerats av andra
framgangsrikare organisationer for att de vill uppnd samma framgéngsrika nivd. Ddrmed
behover organisationerna inte sjdlv komma pé egna praktiska l6sningar till ett problem
samtidigt som det inte dr alltfor kostsamt. Kontexten &r jimforbar med banker dér de
anpassar sig efter kundbehovet eftersom det stélls krav att e-tjdnster sisom Mobilt BankID
ska vara tillgingliga for att inte sacka efter och bli utkonkurrerade av andra banker (Shi,

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

Pavlou (2003) pastar att online bankings opersonliga karaktir och den implicita risken
kring fenomenet har gett upphov till att risk betraktas vara ett element av online banking.
Risk har diverse betydelser beroende pa sammanhanget, men i kontexten med
internetbanker samt e-tjdnster anses integritetsrisk ha ett samband mellan fortroende,
servicekvalitet och mottagligheten for teknologi (Namahoot & Laohavichien, 2018; Bauer,
1960; Lee, 2009; Eckel & Grossman, 2002; Kesharwani & Bisht, 2012).

Integritetsrisken definieras utifrén tva egenskaper security och privacy (Yousafzai, Pallister
& Foxall, 2003; Namahoot & Laohavichien, 2018). Hot mot en kunds security och privacy
associeras frimst med bedrigeri, st6ld av data och att obehdriga individer fér tillgang till
ens privata konto eller data (Lee, 2009; Namahoot & Laohavichien, 2018). Bedrigeri vid
anvindandet av diverse internettjdnster dr ett praktiskt exempel pd hot som kan orsaka
ekonomiska svarigheter eller forluster och dr oerhort aktuellt (Lee, 2009; Namahoot &
Laohavichien, 2018; Kalakota & Whinston, 1997). Som tidigare ndmnt kapar bedragarna
en individs mobila BankID for att logga in pa kontot och for att hiddanefter utfora olika
transaktioner. P4 grund av det pdgdende problemet med bedrégeri, att bedragare kan fa
obehorig tillgéng till privata konton och att kunder kénner sig skeptiska och kénner sig
mindre sdkra kring anvindandet av e-tjdnster, kommer fokus i denna studien ligga pé

integritetsrisken.

Uppfattningen att det &r riskfullt att nyttja e-tjdnster pd grund av bedragare som kapar ens
e-legitimation till sin egen fordel papekar hogre grad av integritetsrisk for att bankkunderna
har en kénsla av forlust. Vidare ér det ett hot mot persondata (Demirdogen et al., 2010;
Lee, 2009; Littler and Melanthiou, 2006). Enligt Milind (1999) dr integritetsrisken ett
oerhort markant forhinder och en framtridande barriér i anpassningen till digitaliseringen
och online bankning. Tidigare forskning pépekar att det kommer vara en komplicerad
utmaning att skapa fortroende, kunna forbéttra servicekvaliteten och 6ka kundernas
mottaglighet for teknologi hos bankkunderna for 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 Fortroende och integritetsrisk

Ordet fortroende innebdr Overtygelsen om att en person kan lita pd nagon eller ndgot
(Pavlou, 2003). Pavlou (2003) beskriver att fortroendet endast behovs i osédkra situationer
eftersom det innebér antagande av risker samt tillit fr en motpart. For att banker ska kunna
skapa fortroende bland deras kunder bor de visa att de agerar i kundens bésta intresse samt
att detta agerande kommer att fortsitta presteras dven i framtiden (Wah Yap, Ramayah, &
Shahidan, 2012). Fortroende utgér en viktig grund for ekonomisk tillviaxt och utveckling
inom banksektorn (Dahlstrom, Nygaard, Kimasheva, & Ulvnes, 2014). Tidigare forskning
visar att hog grad av upplevd fortroende leder till 1ag grad av upplevd integritetsrisk
(Pavlou, 2003).

Fortroende minskar rddslor infor potentiella integritetsrisker som kunder uppfattar vid
anvindning av internettjdnster och underléttar affarstransaktioner (Lin, 2011). Kunders
fortroende gentemot en bank bendmns institutionellt fortroende och definieras som kundens
forvéantningar att en specifik bank kommer att halla 16ften och avtal som parterna har
sinsemellan (van Esterik-Plasmeijer & van Raaji, 2017; Pavlou, 2003). Detta indikerar att
kunderna kriver fortroende for de olika internettjinsterna som banker erbjuder, genom
exempelvis 16ften om att bankerna sikerstiller att deras personliga integritet behandlas i
fortroende. Tidigare forskning har visat att online transaktioner kridver mer fortroende &n
face-to-face transaktioner eftersom bankdrendet sker pa distans och pa ett opersonligt sétt
vilket okar den uppfattade integrietesriskenrisken (Lin, 2011; Yu et al., 2015). Brist pa
fortroende dr en av de vanligaste anledningarna till att kunder inte anvidnder Mobilt
BankID. Genom att exempelvis online-transaktioner saknar en fysisk ndrvaro i form av
face-to-face samverkan mellan en kund och en bankanstilld minskar fértroendet och skapar
okad integritetsriskuppfattning for att kunden inte kan sékerstélla att online-transaktionerna

utfors korrekt (Lin, 2011).

Fortroende definieras utifran tre egenskaper; competence beliefs, benevolence beliefs och
integrity beliefs (Lin, 2011). Competence beliefs innebdr att kunden har utvecklat ett
fortroende eftersom en bankanstélld har formagan samt rétt kompetens for att tillfredsstilla
kundens behov (Namahoot & Laohavichien, 2018; Lin, 2011). van Esterik-Plasmeijer och
van Raaij (2017) skriver att competence beliefs handlar om att bankanstillda innehar rétt

kompetens for att tillhandahdlla finansiella tjanster, erbjuda kunderna relevant information
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samt hantera problem och klagomél som uppstar. Banker bor visa att de besitter ratt
kompetens vid utvecklingen av nya internettjinster genom att halla kundernas
personuppgifter och alla banktransaktioner sidkert och konfidentiellt samt att erhalla
vésentlig information till kunderna vid fridgor om bankens internettjénster via de olika
elektroniska kanalerna (Amin, 2016). Samtidigt bor banker erbjuda kunder information om
hur de bor hanterar sékerhetsproblem och instruktioner om hur de bor anvdnda bankens
internettjdnster pa ett sékert sitt (Amin, 2016). Hog competence beliefs, alltsa att kunden
anser att bankens anstillda besitter ritt kompetens, 6kar kundens fortroende till banken och
minskar den uppfattade integritetsrisken (Bisht & Kesharwani, 2012). Detta for att kunden
kdnner tillit att de bankanstillda kan hantera de potentiella farorna som kan uppsté vid

bedrégeri eller ifall en obehorig individ har fétt tillgéng till ens konto.

Benevolence beliefs innebér att banken har goda intentioner gentemot sin kund och é&r
motiverad att agera i kundens intresse (Lin, 2011). Bankerna agerar for kundens bésta och
tar kundens sékerhet allvarligt for att bekdmpa till exempel finansiell férlust som kunden
utsitts for (Mbama, Ezepue, Alboul, & Beer, 2018). Benevolence beliefs handlar om
bankens moraliska principer, att de bryr sig om deras kunder och i forsta hand Gvervéger
hur de kan vara till nytta for kunden och inte hur kunden kan vara till nytta for foretaget
(Namahoot & Laohavichien, 2018). Vilviljan ger banken ett gott rykte som hédanefter ger
kunden motivation att lita pd banken. Motivationen kan Overviga den uppfattade
integritetsrisken for att kunden da kénner storre tillit till banken (Damghanian, Zarei &

Kojuri, 2010; Di Biaggi, 2003).

Integrity beliefs betyder bankens uppriktighet och 6ppenhet (Lin, 2011), rittvisa i regler
och rutiner samt en réttvis behandling av deras kunder (van Esterik-Plasmeijer & van Raaij,
2017). Detta mits ndr banker kan halla ett 16fte de ger om deras internettjénster och inte
lurar sina kunder. Till skillnad frén competence beliefs handlar integrity beliefs om att
banker &r drliga mot kunder och inte ger 16fte de har kinnedom om att de inte kan uppf6lja.
I kontexten med online banking menar Suh och Han (2003) och Yap, Wong, Loh och Bak
(2010) att arlighet fran banken resulterar i starkare fortroende hos kunden (Yu, Balaji &
Khong, 2015). Yousafzai, Pallister och Foxall (2003) menar i sin studie att en kund med

stark tro i1 bland annat bankens uppriktighet kommer att vara mer benédgen att dela
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personkénsliga data med banken. Detta innebér att hdg integrity beliefs minskar kundens

uppfattade integritetsrisk.

Pavlou (2003) anser att fortroendet minskar integritetsrisken. Detta kan forklaras utifran de
tre ovan ndmnda komponenterna — nér en bankkund kan lita pa 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 star for formaga att utfora arbetet, god vilja gentemot deras kunder

och érlighet &r viktiga for att skapa fortroende hos kunden.

HI: Hog grad av fortroende leder till ldg grad av integritetsrisk

3.4 Servicekvalitet och integritetsrisk

Bankens internettjanster har unika egenskaper som traditionella banktjénster inte innehar,
till exempel tillater det kunder att utfoéra bankédrenden elektroniskt via internet nér som helst
pa dygnet (Amin, 2016). Featherman, Miyazaki och Sprott (2010) forklarar att integritet
vid online service dr av stor betydelse for 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 dr essentiellt att forbéttra servicekvaliteten hos
bankens internettjdnster genom trovardighed, lyhordhet och forsékran for att kunna minska

integritetsrisken.

Trovirdighet innebdr bankens forméaga att utféra den utlovade tjédnsten noggrant och
palitligt, att tillhandahdlla internettjinster som matchar kundens behov (Namahoot &
Laohavichien, 2018). Detta innebér att det dr viktigt for en bank att stindigt arbeta for att
uppn trovérdighet bland kunder for de internettjinster de erbjuder eftersom det forbéttrar

servicekvalitet och 1 sin tur minskar integritetsrisken.

Med fOrsdkran menas att det &r viktigt at en bank har formégan att visa att deras
internettjénster dr fungerande och vélutvecklade av kompetenta personer (Namahoot &
Laohavichien, 2018). Konsumenternas frémsta skal till att neka att anvénda online tjénster

(online-transaktioner) dr deras oro Over bristen pd informationsskydd och eventuell
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inskrankning av kontrollen 6ver konfidentiell information. Konsumenter kan avvika online
tjdnster, som baseras pé kontinuerlig overforing, bearbetning och lagring av mycket kénslig
ekonomisk information pa grund av integritetsrisken fastdn tjdnsterna bringar kunden nytta
(Featherman, Miyazaki & Sprott, 2010). Genom att banker runt om i vérlden forsdkrar sina

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

Det ér dven viktigt att bankanstéllda ar lyhorda gentemot sina kunder samt &r svarsbenédgna
och dr villiga att assistera kunderna vid olika frdgor (Namahoot & Laohavichien,
2018). Banker kan forbéttra servicekvaliteten genom att exempelvis interagera och erbjuda
digital kontakt med kunden (Gronroos, 1984). Dagens bankmarknad har utvecklats till den
grad att kunder sjélvstandigt kan hantera sina bankédrenden (Kheng, Mahmad, Mosahab &
Ramayah, 2010; Ngo & Nguyen, 2016) och utifrén sjélvstindigheten dyker behovet upp
for kunder att kommunikation med bankerna ska vara tillgdnglig via digitala
kommunikationskanalar som exempelvis chattar, mail eller telefonsamtal. Bankerna bor
exempelvis interagera med deras kunder och tillhandahélla minga metoder for att erbjuda
kunder mojligheten att kontakta banken via internet och andra kommunikationsldnkar for
att fa hjdlp med att anvénda samt forbéttra online tjénster (Amin, 2016). Genom att forbéttra
bankanstilldas lyhordhet forbittrar det i sin tur bankens servicekvalitet och dérefter
kundens upplevda integritetsrisk (Featherman, Miyazaki & Sprott, 2010).

H2: Hog grad av servicekvalitet leder till lag grad av integritetsrisk

3.5 Teknologiacceptans och integritetsrisk

Givet utvidgandet av digitaliseringen och konstant férédndring i kundbehov utmanas banker
att folja trenden i teknologi och vara mer kundorienterade i sina tjénster for att forbéttra
prestanda (Mbama, Ezepue, Alboul, & Beer, 2018). Kunder har pédvisat vara misstrogna
gentemot digitaliserade tjdnster pa grund av osdkerheten kring e-tjdnsterna och

teknologiacceptans hidvdas dirfor ha en negativ paverkan pé integritetsrisken (Featherman

et al., 2010).

Technology Acceptance Model, (teknologiacceptans) dr en modell som presenterades av
Davis (1989) och den dr inspirerad av Fishbeins och Ajzens ursprungliga modell Theory of

Reasoned Action (TRA) (Lee, 2009). Teknologiacceptans definieras utifran tre viktiga
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attribut, uppfattad anvindbarhet, uppfattad anviandarvénlighet och behavioristisk intention

(Liao & Cheung, 2002).

Uppfattad anvindbarhet definieras som den utstrickning en individ tror att ett sdrskilt
system kan forbittra deras arbetsprestation. Ett system med hdg uppfattad anvindbarhet
skulle darmed innebéra att individen har tillit och positiv forvéntning till systemet eller att
de anser att de till exempel kan anvénda e-tjanster oftare. Trots att ett system anses ha hog
anvéndbarhet, kan det upplevas vara oerhort besvarligt. Detta medfor att anvéndaren i fraga
kan tycka att anvandarvinligheten viger mer 4n anvindbarheten (Davis, 1989). Dessutom
framhaver Norberg och Dholakia (2004) att kunder &r mer villiga att ge ut personliga data
nér de har tillit till e-tjansten och att det orsakar en O6nskad nytta — alltsd &r anvindarna

mindre rddda att utsdtta sig sjélva for hot mot integriteten.

Uppfattad anvandarvinlighet innebér den utstrackning en individ uppfattar att ett sarskilt
system kan vara létt och ledig samt dess begriplighet. Hog uppfattad anvandarvinlighet
innebdr dérfor att individen betraktar systemet som enkelt samtidigt som de inte behdver
gora en storre insats for att fa systemet att fungera korrekt (Davis, 1989). Enligt Featherman
et al. (2010) har det uppvisats ett samband mellan uppfattad anvidndarvinlighet och
integritetsrisk eftersom kundernas réddsla att vara ett offer till hotet mot deras integritet

reduceras avsevirt ndr de begriper system samtidigt som systemet anses vara litt och ledigt.

Behavioristisk intention &r en faktor som maéter en individs mottaglighet vid anvéindandet
av teknologi samtidigt som den méter en individs intresse att anvidnda teknologi. Intresset
att nyttja teknologin har dven en péverkan pa attityden gentemot de mdjliga digitaliserade
tjdnsterna eftersom intresse kan rikta uppfattningen at ett positivt hall. Av denna anledning
ar det av vésentlig betydelse att se sambandet mellan attityden, alltsd instéllningen till, och
avsikten att anvinda tjdnsterna (Namahoot & Laohavichien, 2018). Utover Davis har
Rouibah och Hamdy (2009) lyft fram i sina studier om teknologiacceptans att attityden &r
en viktig bestdndsdel vid anvdndandet av internetbaserad teknologi. Har en individ ndgon
form utav misstro eller dr skeptisk gentemot ett system, kan en foljd av detta vara att
personen uppfattar systemet som riskabelt mot deras persondata och dirmed skapas inte
incitament att anamma teknologin (Namahoot & Laohavichien, 2018; Rouibah & Hamdy,
2009).
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H3: Hog grad av teknologiacceptans leder till lag grad av integritetsrisk

3.6 Forskningsmodell

Fortroende

- Competence beliefs
- Benevolence beliefs

- Integrity beliefs Hy

Servicekvalitet Integritetsrisk

- Trovardighet H2 - Security
- Lyhordhet

- Forsdkran

v

- Privacy

Teknologiacceptans w

- Uppfattad anvindbarhet
- Uppfattad anvindarvinlighet
- Behavioristisk intention

Figur 1.1

Figur 1.1 som presenteras ovan utgor grunden till denna uppsats. Syftet med denna uppsats
ar att undersoka hur de tre specifika oberoende variablerna paverkar kundens upplevda
integritetsrisk i samband med bankens internettjdnster. Variablernas korrelationer kommer
att statistiskt testas mot integritetsrisken for att se hur de olika oberoende variablerna
forhaller sig till kundens integritetsrisk. Modellen dr egenutformad baserad pa de olika
variablerna och dr grundad pa de tre olika hypoteserna som beskrivits tidigare 1 studiens
teoretiska referensram. Forskningsmodellen dr konstruerad utifrén tidigare forskning som

visar samband mellan de oberoende variablerna och integritetsrisk.

Integritetsrisk dr utgdér huvudédmnet i studien och illusteraras i hogra ledet i modellen. I
vianstra ledet illustreras de tre elementen “fortroende”, “’servicekvalitet”
och “teknologiacceptans” (H1-H3) som kommer att undersékas 1 forhéllande
till “integritetsrisk” for att pavisa ett samband som foreligger emellan. Varje oberoende
variabel forklaras av ett antal inverkande egenskaper. Fortroende forklaras av inverkande

egenskaper vilka dr competence beliefs, benevolence beliefs och integrity beliefs.
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Servicekvalitet forklaras av inverkande faktorer géllande uppfattad trovardighet, lyhordhet
och forsdkran. Vidare forklaras teknologiacceptans av inverkande faktorer angiende
uppfattad anvindbarhet, uppfattad anvéindarvénlighet och behavioristisk intention.

Slutligen forklaras integritetsrisk utifran egenskaperna security och privacy.
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4. Empirisk metod

Detta kapitel inleds med en forklaring av studiens litteratursokning, datainsamling samt
urvalsram och bortfall. Darefter kommer en beskrivning av operationalisering dér en
forklaring presenteras av den beroende variabeln som utgoérs av integritetsrisken samt de
tre olika oberoende variablerna. Utdver detta gors dven en redogdrelse kring valet av

enkétfragor som métinstrument till dessa variabler.

4.1 Litteratursokning

Litteraturen som har presenterats i studien omfattas framst av vetenskapliga artiklar, bocker
respektive journaler, men dven av artiklar skrivna av journalister som publiceras i offentliga
tidningar. Ett krav for att en artikel ska vara vetenskaplig &r att den ska vara peer-reviewed
vilket innebér att artiklarna &r noga granskade innan de fir godkidnnande att publiceras av
dmnesexperter. Detta dr vésentligt for att kunna sikerstélla en genomsyrande vetenskaplig
kvalitet i studien. Till storsta del anvindes Hogskolan Kristianstads vetenskapliga soktjénst
Summon for att hitta elektronisk litteratur som dven skulle vara peer-reviewed. Ytterligare
har bocker lanats fran Hogskolan Kristianstads bibliotek samt frdn Malmds Stadsbibliotek
for att ge studien en méngfald av utforskande litteratur. Artiklar publicerade i dags- och

kviéllstidningar har nyttjats for att belysa vardagliga aspekter av digitaliseringens paverkan.

For att hitta relevant litteratur i Hogskolan Kristianstads soktjénst Summon har centrala
begrepp, nyckelord samt synonymer till nyckelorden inom det valda forskningsomradet
anvints. Begreppen behdvde nodvindigtvis inte vara i en sdrskild del av de vetenskapliga
artiklarna eftersom forskningsomradet forst skulle undersokas. Begreppen som framst
anvindes var online banking, digitalization och risk. Mellan dessa nyckelorden skrevs
“AND” for att sdkerstélla att vartenda ord skulle inkluderas i resultatet. Begreppen
anvindes initialt for att fi en bredare forstdelse om vad som har ansetts pdverka
integritetsrisken 1 tidigare forskning. Resultatet gav ett flertal varierande artiklar, bdde av
kvalitativ och kvantitativ karaktdr. Artiklarnas abstract och teoridel ldstes for att fa en
bredare forstielse av integritetsrisken och de paverkande faktorerna. Det mérktes att risken
kring integritet kunde forklaras med olika begrepp vilket medférde en dndring i
sOkstrategin. Sokorden kombinerades for att fa vetenskapliga artiklar som skulle

innehélla de centrala begreppen. Exempel pad sokord ar: online banking, digitalization,
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integrity, privacy, security och risk. Samtidigt anvindes “OR” till synonymerna for att
sdkerstélla att atminstone ett utav sokorden inkluderades i resultaten. Exempelvis kunde en
sokning se ut pd foljande sitt: “Online banking” AND “Risk” AND “Integrity” OR
“Privacy” OR “Security”. Detta resulterade i fler relevanta artiklar och didrmed listes

teoridelen for att 6ka kunskapen kring vilka faktorer som betraktas paverka integriteten.

Forst ndr det erhéllits utvecklad kunskap inom dmnesomradet och faktorerna som anses
paverka integritetsrisken identifierades, kunde sokningen utdkas med ytterligare sdkord:
trust, service quality och technology acceptance. Initialt anvindes “OR” mellan respektive
term for att fi4 resultat med atminstone ett utav de nya sokorden. Sokningen kunde
exempelvis vara: “Online banking” AND “Risk” AND “Integrity” OR “Trust” OR “Service
Quality” OR “Technology Acceptance”. Dérefter dndrades sokmetoden for att f& mer
specifika och eftersokta artiklar som kunde garantera att respektive term inkluderades,

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

Inledningsvis léstes forst litteraturens abstract for att kunna faststdlla om litteraturen var
relevant for vér studie eller inte. Detta beslut baserades pa om forskningen hade studerat
snarlikt omrade som vér studie. Det valdes ett antal kriterier som artiklarna skulle uppfylla
for att litteraturen skall anses som relevant, till exempel bor litteraturen framst handla om
digitala banktjinster och i samband med det dven berdra centrala begrepp sisom risk,
integrity, security, privacy, trust, service quality och technology acceptance. Ansags
litteraturen vara relevant och kunde bidra till studien, studerades teoridelen och resultatet
for att kunna erhdlla vidsentlig information. Teorin anvidnds som stdd i forskningen hur

kunders integritetsrisk paverkas av fortroende, servicekvalitet och teknologiacceptans.

4.2 Datainsamling

Som tidigare ndmnt under kapitel tva har studien valt en deduktiv forskningsansats med ett
kvantitativt  tillvdgagangssitt. Studiens datainsamlingsmetod grundar sig pa
enkdtundersokningar som ska summera all empiriska och kvantifierbara data. Datan och
resultatet kommer att bearbetas samt analyseras med utgdngspunkt i ovanndmnda
formulerade hypoteser. De utformade enkéterna kommer uttryckas i numerisk form for att
underldtta hanteringen av stora datamangder. Ytterligare fordelar med att anvinda enkéter

som datainsamlingsmetod &r att det ger en storre mojlighet att na fler respondenter samt att
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respondenten har storre handlingsutrymme att besvara enkédten nér hen har tid (Denscombe,
2016). En nackdel med att vélja enkdter som datainsamlingsmetod é&r frimst att
respondenter kan uppleva risk for den personliga integriteten. Detta har studien valt att
hantera genom att forsékra de respondenter som deltog med att deras svar &r helt anonyma.
Eftersom datan baseras pd ett representativt urval kan resultaten dirfor generaliseras
frén forskningsresultatet. Denscombe (2016) menar att generaliserbarhet innebdr
mdjligheten att tillimpa forskningsresultaten pa en storre population &n urvalet i
undersokningen. Vidare handlar det om resultatets forméga att forekomma i liknande
foreteelser pd en allmén eller universell niva snarare dn att vara unikt for respondenterna i
enkdtundersokningen. Generaliserbarhet &r till studiens fordel eftersom resultaten kan

tillimpas pé en storre population.

Saunders, Lewis och Thornhill (2009) menar att deduktiva forskningsstrategier kraver att
forskaren dr objektiv i sina undersokningar. Av denna anledning &r internetenkiter ett bra
val for att kunna erhélla data eftersom det ger mdjlighet till opersonlig kontakt mellan
forskaren och respondenter. Opersonlig kontakt leder dven till reducerad risk for att
respondenternas svar ska kunna paverkas av forskaren (Denscombe, 2016). Enkéten gick
ut till respondenterna frimst via sociala medier sésom Facebook och Twitter. Ett kriterium
for att kunna delta i enkdtundersdkningen var att respondenten ska vara en bankkund
(Bilaga 1). For att fa annu hogre svarsfrekvens gavs respondenterna dven mdjligheten att
dela enkiten till andra, som skulle minska risken for personlig kontakt. Syftet med att
respondenterna fick mdjligheten att dela enkdten med andra var att na fler potentiella
respondenter som dr bankkunder och anvénder digitala banktjédnster. En nackdel med
internetenkdter dr att de inte ger mojlighet att forklara missforstdnd nir missforstanden vil
uppstar. For att reducera risken for missforstdnd har en pilotstudie genomforts. Detta i hopp
om att belysa vilka fragor som eventuellt kunde vara svartolkade och kravde tydligare
formulering (se kapitel 4.3). For att 6ka objektiviteten i enkdten det utformats neutrala
enkétfragor. Detta for att minska risken for att respondenternas svar paverkas till att vara
mer positiva eller negativa dn vad respondenterna egentligen anser. Enkitfragorna ar
utformade pa s vis att respondenten skall ange i vilken grad hen upplever till exempel att
deras nuvarande huvudbank é&r tillgéngliga for att besvara deras fragor digital eller via
telefon (Bilaga 1). Har ges respondenten mdjligheten att vara neutral genom att vilja en

fyra. Svarsalternativen méttes pd en sjugradig likertskala, vilket &ven ger upphov till hdgre
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objektivitet eftersom respondenterna far mojligheten att vara neutrala i sina svar (Bilaga 1).
Internetenkiten utformades i Google Forms, ett verktyg for att konstruera anviandarvénliga
enkiter. Enkéten delades in i sju olika avsnitt: Forsta avsnittet inneholl frdgor kring studiens
kontrollvariabler, efterfoljande fem avsnitt innefattade frdgor om studiens beroende
respektive oberoende variabler och det avslutande avsnittet dr en Oppen friga (Bilaga 1).
Ytterligare gav Google Forms mojligheten att tilligga mindre definitioner och forklaringar
under rubrikerna, vilket anvéndes 1 hoppet om att reducera risken for missforstand samt for
att kunna tydliggora termers innebord. Exempelvis definierades begreppet
Integritetrisk: “’Integritetsrisk avser risken for bedrégerier, stold av data eller att nadgon far

obehorig tillgang till ditt konto” (Bilaga 1).

4.3 Pilotstudie

For att unders6ka om uppliagget av enkiten dr fungerande genomfordes en pilotstudie innan
enkédten skickades ut till potentiella respondenter. Syftet med en pilotstudie &r att
kontrollera att uppldgget av enkiten ar fungerande samt att hantera mojliga missforstand
eller brister i1 frigestillningarna for att potentiellt kunna stddja reliabiliteten. Detta gav
mdjligheten till att &ndra formuleringen av fragestdllningarna som respondenterna
missuppfattade eller misstolkade. Pilotstudien genomfordes pé sex personer som i forvig
fick svara péd enkiten. Ingen av de sex respondenterna upplevde storre fel i form av
missforstand géllande fragestéllningarna. Det som papekades var att en kort forklaring till
begreppet integritetsrisk innan avsnittet med frdgor géllande integritetsrisken dr fordelaktig
for respondenten eftersom denne far en bittre forstaelse for begreppet. Tva utav de sex
individerna som deltog i pilotstudien fragades igen om att delta och om de fick en forstaelse
av begreppets innebord. Detta for att kontrollera om missforstandet upphordes (Bilaga 1).
Utover detta papekades dven att fraga nummer tre, “Erfarenheter med digitala
banktjdnster”, i enkéten bor begrinsas s att respondenten endast kan besvara med siffror,
detta for att gora det tydligare att det &r endast antal &r som frdgan kréver svar pa (Bilaga
1). Nér pilotundersokningen genomfdrdes hade respondenten mdjligheten att dven svara
med bokstéver, denna mdjlighet togs sedan bort. Eftersom det inte uppkom anmérkningar

gillande fragornas utformning utfordes inga fler tester.
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4.4 Urvalsram och bortfall

Denscombe (2016) skriver att det finns tva olika tillvigagingssétt som utgangspunkt for
studiens urval, sannolikhetsurval och icke-sannolikhetsurval. Skillnaden mellan dessa tva
olika tillvigagéngssdtten dr att sannolikhetsurval forutsitter att respondenterna i en hel
population viljs slumpmassigt och ddrmed har alla individer lika stor chans att bli utvalda.
Bryman och Bell (2015) pastar att det finns en grundregel som sédger att ju storre urval en
studie har, desto storre sannolikhet att empirin och slutsatserna &r representativ i relation
till den studerade unders6kningspopulation. Déremot forutsitter icke-sannolikhetsurval att
respondenterna inte har lika stor sannolikhet att bli utvalda fran undersékningspopulation,

detta innebadr att forskaren har storre inflytande pa urvalsprocessen (Denscombe, 2016).

Studien valde att tillimpa tillvigagéngssittet icke-sannolikhetsurval eftersom det inte har
varit mdjligt att inkludera ett tillrdckligt stort urval fran undersdkningspopulationen,
svenska bankkunder, i undersokningen eller att det rader begrdnsad information kring
undersokningspopulationen (Denscombe, 2016). Fordelar med icke-sannolikhetsurval ar
de olika teknikerna som tillkommer, exempelvis sndbollsurval som innebar att urvalet far
mdjligheten att utvidgas nér en person hdnvisar undersékningen till en annan (Denscombe,
2016). Urvalet blir dirmed storre ju oftare deltagarna hénvisar undersékningen till andra
potentiella deltagare. En annan teknik &r subjektivt Regelméssigt ska icke-
sannolikhetsurval representera ett mindre urval jamfort med sannolikhetsurval som havdas
vara lampligast att anvénda fOr att fi ett representativt urval, men malet att generera ett
representativt urval kan kvarhallas. Detta eftersom urvalsprocessen kan inbegripa en viss
dndamalsenlighet och etablerad god praxis snarare dn en fixering vid principerna for
sannolikhetsurval (Denscombe, 2016). Enkiten nddde ut till potentiella respondenter
mellan &ldern 17-70 &r genom bland annat mail och sociala medier sdsom Facebook och
Twitter. Vidare kontaktades enskilda individer som vi visste var bankkunder som ddarmed

kunde svara pa enkdéten.

Valet av metoden icke-sannolikhetsurval medfoérde kontroll 6ver urvalsprocessen. Urvalet
riktade sig till svenska bankkunder som anvénder digitala banktjinster for att undersoka
deras upplevda integritetsrisk i samband med digitala banktjénster. Inget bortfall av
respondenter gjordes eftersom alla respondenter hade minst ett ars av erfarenheter med

digitala banktjénster. Ytterligare rddde det inte ofullstidndiga svar eftersom alla fragorna var
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obligatoriska och respondenten kunde inte fortsitta till nista fraga utan att ha besvarat

tidigare fragor, dirmed behovs inte bortfall pd grund av ofullsténdiga svar.

4.5 Operationalisering

Korner och Wahlgren (2015) forklarar att operationalisering innebér ett forsok till att
oversitta de abstrakta eller omitbara begreppen till nagot métbart och konkret, genom ett
visst antal mitvdrden som anses vara centralt for studiens begrepp. Det &r viktigt att ta
hiansyn till om de maétvirden som wvalts verkligen undersoker det begrepp som
undersokningen avser (Korner & Wahlgren, 2015). Risken med operationalisering ar
ddrmed att méta nadgot som inte avser det huvudsakliga begreppet. Denna forskningsstudie
har valt att utforma en enkétundersokning baserad pa begreppen som beskrivs i den
teoretiska referensramen (Bilaga 1). Enkdtundersdkningen dr uppdelad i sex delar, varav
varje del innehéller specifika begrepp som studie syftar till att faststélla. Enkéten &r baserad
pa svarsalternativ utifrdn Oppna frdgor bestimda svarsalternativ och en likertskala dér
respondenten kan vélja ett svar inom intervallet ett till sju. De tre forsta enkétfrdgorna bestar
av bestdimda svarsalternativ, ddr den forsta fragan handlar om vilket kdn respondenten
identifierar sig som (Bilaga 1). Mélet med denna fraga ar att fa data begrénsad till de val
som anges 1 fraga. Enkétens sista fraga &r en Oppen fréga, detta dr en fordel eftersom hér
tillats respondent att fritt uttrycka egna asikter géllande digitala banktjénster (Denscombe,
2016). Fordelen med flervalsfragorna och de fridgor som omfattas av likertskala dr att de ar
lattare och snabbare att svara pd. Utover detta végleder det d&ven respondenterna och ger
dem ett sammanhang for hur de bor svara samtidigt som det utgor en konkret definition av
svarsalternativen (SurveyMonkey, U.A) (Bilaga 1). Ytterligare en fordel med bestimda
svarsalternativ dr att dessa fragor ger respondenten mdjligheten att vara neutral i sina svar,
som tidigare ndmnts (Se kapitel 4.2) samt att det skapar variation i svaren. Nackdelen med
flervalsfragorna som omfattas av likertskala &r att frdgeformuleringar kan uppfattas som
otydliga eller att kunden kan forlora mdjligheten att svara pé frdgan med egna ord. For att

minska sannolikheten for otydlighet har en pilotundersdkning genomforts (Se kapitel 4.3).

4.5.1 Kontrollvariabler
Studien bestar utav kontrollvariablerna “kon”, “dlder” och “erfarenheter med digitala
banktjénster”. Kontrollvariabeln kon avser konet pa individen som besvarade den

konstruerade enkéten och anvindes for att undersdka om den har en pdverkan vid den
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uppfattade integritetsrisken, dé det i tidigare forskningar har framhévts att kvinnor har en
starkare riskuppfattning kring internettjinster 4n mén (Giovanis, Binioris, &
Polychronopoulos, 2012). ”Alder” avser den alder pa individen och anviindes for att
undersoka dess paverkan vid anvéndandet av internettjénster. Det &r till undersokningens
fordel att undersoka dess inverkan eftersom yngre personer har visat sig vara mindre
riskaversa @n dldre personer, vilket indikerar hogre tendens att anvinda internettjénster.
Aldre individer har alltsi papekat vara mer riskavers kring anvindandet av internettjinster
(Giovanis et al., 2012). Giovanis et al. (2012) pépekar dven att anvindare med mer IT-
erfarenhet jamfort med oerfarna anvindare har visat vara mer riskmedvetna i kontext med
hot mot deras integritet. Denna studie fokuserar pa IT-erfarenheter i samband med digitala
banktjénster och ddrmed har tredje fradgan i enkdten formulerats utifran respondentens
erfarenheter med digitala banktjdnster i antal ar. Det forvéntas att flera respondenter
kommer ge ungeférliga svar med hénsyn till hur ldnge de har anvint digitaliserade
banktjédnster d& digitala banktjdnster har erbjudits i flera ar. Ddremot maste denna
forvéantning inte innebéra att deras svar kommer avvika avsevért fran verkligheten vilket i
sin tur hade kunnat paverka det slutliga resultatet. De med mer erfarenhet och som kan
navigera sig for att anvinda internettjdnster har visat ett samband till den uppfattade
integritetsrisken (Giovanis et al., 2012). Bankkunder som dédremot inte dr erfarna har brist
pa kontroll vid online banking och dess tjénster vilket gor dem kénsliga gentemot bland
annat bedrdgeri. Av denna anledning &r det ddrmed av stor betydelse for studien att se om

kontrollvariablerna har ndgon péverkan pa den uppfattade integritetsrisken.

4.5.2 Beroende variabel

En beroende variabel ér en variabel som péverkas av andra oberoende variabler (Korner &
Wahlgren, 2015). I denna studien &r integritetsrisken den beroende variabeln som paverkas
av de oberoende variablerna fortroende, servicekvalitet och teknologiacceptans. A andra
sidan hdvdar Koérner och Wahlgren (2015) att det inte rader ett kausalt forhdllande om det
ses fran det andra hallet. En forédndring i den beroende variabeln, integritetsrisken, paverkas
inte av de oberoende variablerna fortroende, servicekvalitet och teknologiacceptans. For att
kunna madta integritetsrisken har det utformats tre fragor som endast dr inspirerade av
Giovanis, Binioris och Polychronopoulos (2012) eftersom forfattarna valt att formulera
frdgorna pa ett réttare sagt subjektivt sitt. Ett exempel pé detta dr “Using internet banking

may expose me to fraud or monetary loss”, alltsé “att anvidnda internetbanker kan utsétta
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mig for bedrégeri eller monetar/finansiell forlust”. Samtliga frdgors Cronbach’s alfavérde
overstiger 0,8 som betraktas vara efterléingtat dd det visar att det finns en intern konsistens
bland frdgorna. Intern konsistens syftar pa att fragorna méter det de syftar att méta. Persson
(2016) hdvdar att det finns flera férdelar med att anvénda tidigare etablerade matinstrument
utover att de redan pavisat intern konsistens. Reliabiliteten kan 6kas genom att anvinda
anvinda tidigare etablerade métinstrument da resultatet av undersdkningen kan jamforas
med tidigare undersokningar samtidigt som frdgorna indikera hur de har fungerat. Forsta
frdgan som stills dr 1 vilken utstrdckning bankkunden &r orolig for att bli utsatt for
bedrégerier eller finansiella forluster genom att anvénda sin huvudbanks internettjénster.
Bedrégerier och finansiella forluster 4r sammankopplade eftersom det sker inskrédnkning av
individens integritet som innebdr att en annan obehdrig person tar del av personliga data,
pengar eller personliga information som exempelvis personnummer. Av denna anledning
har studien valt att inte skilja pd bedrdgerier och finansiella forluster utan att méta dessa i
en fraga i enkdten. Andra frdgan &r i vilken utstrackning bankkunderna &r for att riskera sin
integritet och den avslutande frdgan undersoker i vilken utstrickning bankkunderna anser
bankens internettjdnster vara riskabla. Det uppfattades inte som problematiskt eftersom det
inte mottogs kommentarer om fragan eller indikationer pa missforstand i den avslutande

Oppna fragan.

4.5.3 Oberoende variabler

En oberoende variabel paverkar den beroende variabeln, som utgdrs av integritetsrisk.
Studien utgér fran tre oberoende variabler vilka &r fortroende, servicekvalitet och TAM.
Syftet med arbetet dr att undersoka hur dessa tre oberoende variabler paverkar den beroende
variabeln integritetsrisk. Valet av de oberoende variablerna baserar sig pa tidigare

forskning som har studerat relationen mellan dessa variabler och integritetsrisk.

4.5.3.1 Fortroende

Denna studie beskriver fortroende som &vertygelsen om att en person kan lita pd att
motparten agerar utifran vad hen har lovat. Fortroende forklaras i denna uppsats som
kundens forvintningar om att en specifik bank kommer att halla 16ften och avtal som
parterna har sinsemellan. Det forklaras utifrdn att bankkunder méste uppleva att banker
genuint agerar i deras intresse, att bankanstéllda har den kompetens som krédvs for att

tillfredstdlla kundens behov i samband med bankens internettjinster samt att banker
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behandlar kunder réttvist och &r drliga mot dem angdende deras internettjénster. Enkéten
bestar av tre relevanta fragor géllande fortroende som inspirerades av Paul A. Pavlou
(2003) som har gjort en liknande undersokning och pavisade en hdg reliabilitet med

Cronbach’s alfavirde virde pé 0,9.

Den forsta frigan behandlar kundens uppfattning angéende vilken utstrdckning en bank
agerar 1 kundens bista intresse. Den andra fragan berér kompetensen som bankanstillda
besitter inom de olika internettjanster som banker erbjuder. Den tredje fragan som méter
fortroende undersokte i vilken utstrickning kunder upplever uppriktighet och 6ppenhet fran
deras huvudbank. Alla dess tre fragor dr utformade utifrdn Paul A. Pavlou (2003)

beskrivning av begreppet fortroende.

4.5.3.2 Servicekvalitet

Denna studie forklarar servicekvalitet som en viktig egenskap for bankens internettjénster
eftersom den fysiska kontakten mellan bankkunden och banken minskar. Servicekvalitet
undersoktes 1 enkdten genom fem relevanta frdgor om hur kunder upplever bankers
servicekvalitet i samband med att bankérenden kan utforas elektroniskt via internet utan att
kunden behover ta sig till ett fysiskt bankkontor. Enkétfrdgorna géllande servicekvalitet
som har valts dr inspirerade av Baek och Han (2004) och anses relevanta eftersom
forfattarna pavisade en hog reliabilitet med Cronbach’s alfa pé cirka 0,8. Detta innebér att
det rader hog konsistens bland métinstrumenten som méter den oberoende variabeln
servicekvalitet. Dessutom har liknande fragor anvénts vid tidigare forskning inom liknande
forskningsomrade dér servicekvalitet har métts (Nimako, Gymafi, & Wandaogou, 2013;
Rod, Shao, & Carruthers, 2009).

Den forsta fragan om hur kunden upplever bankens noggrannhet vid utformandet av
internettjénster. Andra fragan berdr 16ften banker ger géllande ndr nya internettjénster gors
tillgéngliga, fragan méter 1 vilken utstrickning bankerna mojliggdr internettjdnsterna
tillgéngliga for deras kunder utifran 16ften som banken givit. Den tredje undersokte i vilken
utstrdckning en kund upplever att huvudbanken uppvisar ett uppriktigt intresse att 16sa
problem som uppkommer i samband med anvindning av deras internettjinster. Den fjidrde
och femte fraga undersokte i vilken grad en bankkund anser att dennes huvudbank ar

svarstillgidngliga ndr kunden har fragor.
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4.5.3.3 Teknologiacceptans

Mottagligheten for teknologi forklaras utav tre olika attribut, ndmligen uppfattad
anvéndbarhet, uppfattad anvéndarvinlighet och behavioristisk intention. Dessa attributen
anses vara viktiga i samband med hur de paverkar den uppfattade integritetsrisken och
mittes 1 form utav fem olika fragor. De etablerade frdgorna ar inspirerade utav Ming-Chi
Lee (2009) och anses vara relevanta da samtliga fragor 6verskred 0,8 pa Cronbach’s alfa.
Detta tyder pa hog intern konsistens bland métinstrumenten, att enkatfrdgorna méter samma

bakomliggande koncept, teknologiacceptans.

Den forsta och andra frigan undersokte kundernas uppfattade anvindarvénlighet, om
kunderna anser sig vara kapabla till att anvinda internettjanster samt om de anser tjénster
vara latta att ldra sig att hantera. Den tredje och fjarde fraga handlar om uppfattad
anvéindbarhet, hur ofta kunden véljer att anvéinda bankens internettjédnster samt om kunden
anser att dessa tjanster underléttar deras bankédrenden. Avslutningsvis handlar den sista
frigan om 1 vilken utstrackning en bankkund &r villig att dela personliga data genom

banktjénster sdsom exempelvis Mobilt BankID eller annan typ av e-legitimation.

Anledningen till att det inte valdes nagra fragor frdn varken Featherman et al. (2010) eller
frdn Norberg och Dholakia (2004), som anvints i kapitel 3, &r pa grund av de inte hade
formulerade enkétfragor i sina vetenskapliga artiklar. Det valdes darfor frdgor frén en annan
vetenskaplig artikel skriven av Giovanis et al. (2012) som innehdller liknande teorier,
hypoteser och resultat. Giovanis et al. (2012) undersoker teknologiacceptans i forhallande
till kunders uppfattade risk, studien undersoker dock de faktorer som paverkar de grekiska
kundernas avsikter att anta internetbanktjanster. Giovanis et al. (2012) utgér utifrdn en
likadan modell som denna studie for att definiera teknologiacceptans. Modellen bygger pa
uppfattad anvindbarhet, uppfattad anvindarvénlighet och behavioristisk intention (Kapitel

3.5).

4.6 Validitet och reliabilitet

Validitet definieras som en process dir en forskare undersoker och médter om resultatet av
insamlad empiri méter vad det egentligen avser att méta (Alvehus, 2013). For att sdkerstélla

validiteten i studien har enkitfrdgorna i studien inspirerats av befintlig forskning, dér
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frdgorna har visat sig mita vad som avsetts att de ska méta. Som ndmnt i kapitel 4.3 utférdes
en pilotstudie dér respondenterna som deltog fick mojligheten att forklara hur de uppfattade
frdgorna, for att sékerstélla att frdgorna mitte vad de avsag att méta. Exempelvis forklarade
de som deltog att det behdvdes en definition pé integritetsrisk for att inte sjdlv kunna gora
en uppfattning om termen. For att reducera misstolkningen av integritetsrisk tillades en

definition av begreppet (Bilaga 1).

Reliabilitet innebir att empirin dr insamlad pé ett tillforlitligt sdtt, vilket betyder att en
undersokningsanalys med hog reliabilitet priglas av pélitlighet. I vetenskapsmetodiska
sammanhang omfattar reliabilitet &ven att ett resultats palitlighet ska kunna upprepas vid
eventuell upprepning av undersdkningen. Det uppnaddes reliabilitet i denna studie genom
att utgd frén etablerade métinstrument i tidigare forskning (se kapitel 4.5), genom att stélla
frdgor av neutral karaktér for att kunna sékerstélla att resultatet inte skulle paverkas av
frdgor med positiv kontra negativ karaktir (Denscombe, 2016). Att de utformade
enkétfragorna var inspirerade och inte kopierade rakt av befintlig forskning baseras pa att
det var eftertraktat med neutrala frigor i studien. Som ndmnt och beskrivit i kapitel 4.5.2,
har enkétfrdgorna i studien skrivits om for att fragorna ska vara mer neutrala i forhoppning
att minska missforstind som kan péverka palitligheten. Utover detta 6kade reliabiliteten
genom att det endast bildades en unik enkdt med samma frégor, i samma ordning, som

samtliga respondenter har besvarat. Med andra ord var enkéten standardiserad.
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S. Empirisk Analys

Detta kapitel kommer att beskriva hur bankkunders integritetsrisk paverkas av fortroende,
servicekvalitet och teknologiacceptans utifrdn att presentera samt analysera insamlad
empiri. Kapitalet borjar med en introduktion av den beskrivande statistiken som foljs av en
presentation av variablernas Cronbach’s alfa-virde. Direfter presenteras ett
normalfordelningstest och en multipel regressionsanalys. Kapitlet avslutas med

sammanfattning i en hypotesprovning.

5.1 Beskrivande statistisk

Enkitens svarsfrekvens var 68,2 procent dir den besvarades av 101 respondenter och
ndddes ut till totalt 148 personer, varav alla svar var anvdndbara for studiens analys.
Enkiten besvarades av 101 respondenter, varav alla svar var anvindbara for studiens
analys. Inga bortfall gjordes eftersom alla enkétfrdgor var obligatoriska att besvara for att
kunna fortsdtta i enkédten. Darmed uppstod inga ofullstindiga svar av respondenterna.
Utover detta anses alla svar av respondenterna relevanta eftersom varje respondent hade
minst ett ar av erfarenheter med digitala banktjédnster med hénsyn till studiens urval som
omfattar respondenter som anvinder digitala banktjénster (Bilaga 2, tabell 5.1, tabell 5.2).
Tabell 5.2 visar att respondenterna genomsnittligt hade tre drs erfarenheter med digitala
banktjénster. Respondenterna bestdr av 40 min och 61 kvinnor, varav enkdtens yngsta
respondent dr 17 &r gammal och den éldsta dr 70 &r gammal (Bilaga 2, tabell 5.1). Den
berdknade medelaldern bland respondenterna ar 29 ar och standardavvikelsen ar 12,3 ar
(Bilaga 2, tabell 5.1) Tabell 5.1 visar att det &r stor spridning i &lder med hénsyn till min-
och maxvirde samt standardavvikelsen. Detta dr en indikation pa att digitala banktjdnster
anvidnds av ménniskor i samtliga &lderskategorier, ddrmed har den insamlade empirin

fdngat upp en varierad aldersgrupp.

Som tidigare ndmnt dr studiens enkétfragor géllande forskningsmodellens fyra variabler
formad utifrén en sjugradig likertskala. De tre oberoende variablerna visar ett medelvirde
pa omkring 5, vilket innebér att respondenterna dverlag har valt svarsalternativ pd den
hogra delen av skalan (Bilaga 2, tabell 5.1). Den hogre delen av skala innebédr att
respondenten stiller sig positivt till exempelvis fridgan gillande i vilken utstrickning hen

anser sig sjdlv vara kapabel till att anvéinda bankens internettjénster (Bilaga 1). Medelviardet
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for den beroende variabeln integritetsrisk dr cirka 3 (Bilaga 2, tabell 5.1). Ett medelvirde
pa 3 indikerar att respondenterna dverlag valt svarsalternativ pa den vénstra halva, vilket
innebdr att enkédtens respondenterna generellt inte upplever hog integritetsrisk 1 samband
med digitala banktjinster. Eftersom ett i den sjugradiga skalan anges da lag risk upplevs

och sju anges om respondenten upplever hog risk.

5.2 Intern konsistens

Cronbach’s alfa dr ett statistiskt métt som testar den interna konsistensen for att undersoka
hur vil mitintrumenten méter samma bakomliggande koncept, méittet kan anta ett véirde
mellan 0 och 1 (Pallant, 2016). For att kunna pavisa en intern konsistens bland
enkétfragorna for respektive variabel bor Cronbach’s Alfa-vdirde helst vara over 0,7
(Pallant, 2016). Cronbach’s Alfa-virde for alla studiens variabler ligger 6ver 0,7 (Bilaga 2,
tabell 5.3). Studiens beroende variabel, integritetsrisk, har ett Cronbach’s Alfa-vérde pé
0,882 (Bilaga 2, tabell 5.3). Eftersom Cronbach’s Alfa-vérde for integritetsrisk Overstiger
det rekommenderade innebér detta att det finns hog intern konsistens bland enkitfrdgorna
som madter denna variabel. Alla Cronbach’s Alfa-virde for de tre oberoende variablerna ér
over 0,7, vilket indikerar att dven hér rader det hog konsistens och frdgorna méter det som
avses att madtas. (Bilaga 2, tabell 5.3). Eftersom Cronbach’s Alfa-viarde for respektive

variabel overstiger 0,7 rader det hog reliabilitet.

5.3 Normalfordelningstestet

Beroende pa om studiens residual &r normalfordelad eller inte gors olika berdkningar for
studiens korrelation. For att undersoka residualen gors ett normalfordelningstest och utifran
resultatet gors sedan antingen ett Spearman’s Rank Order Correlation eller Pearson’s
Productmoment correlation coefficient. Berdkning av Spearman’s Rank Order Correlation
gors om variabler inte dr normalfordelade. Till skillnad fran Spearman’s Rank Order
Correlation anviands Pearson’s Productmoment correlation coefficient da variablerna &r
normalfordelade (Pallat, 2016). Utifrdn grinsvirdessatsen dr studien normalfordelad
eftersom urvalet av respondenter dverstiger 30 (Korner & Wahlgren, 2015), antalet
respondenter som svarade pa enkdten var 101 stycken. For att sikerstdlla att studien dr
normalfordelad tillimpades dven Kolmogorov-Smirnov-testet. Resultatet visar att studiens
residual dr normalfordelad eftersom p-vérdet fran testet Gverstiger signifikansnivan pa 5 %

(Bilaga 2, tabell 5.4). Motivet bakom att studiens residual testades for normalférdelning
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istdllet for respektive variabel grundar sig péd att studiens resultat dven kommer att
analyseras utifrdn en regressionsanalys. Det finns tvd tester som kan anvindas vid
regressionsanalys, parametriska metoder och icke-parametriska metoder. Valet av
parametriska eller icke-parametriska metoder beror pd om residualen &r normalférdelad
(Sjobeck & Svensson, 2018). Pearsons’s Productmoment correlation coefficient kommer
att appliceras och parameteriska test kommer att anvéndas i regressionsanalysen eftersom
att Kolmogorov-Smirnov-testet visade att materialet dr normalfordelad (Bilaga 2, tabell

5.4).

5.4 Korrelationstest

Denna studie gor en korrelationsanalys utifrdn virdet Pearsons korrelationskoefficienten.
Korrelationsanalysen forklarar styrkan och riktning som beskriver det linjara forhallandet
mellan tva olika variabler, dér virdet endast kan anta virden mellan -1 och 1 (K&rner &
Wahlgren, 2015). Om korrelationen dr negativ eller positiv indikerar det att sambandet dr
negativt eller positivt och beroende pé lag eller hog siffra bestaims styrkan i forhallandet.
En perfekt positiv korrelation medfor att korrelationskoefficienten mellan tvé variabler dr
1 och det innebér att tva variabler ror sig identiskt (Korner & Wahlgren, 2015). Om
korrelationskoefficienten istillet dr -1 innebédr det en perfekt negativ korrelation, dar
samtliga observationer ligger pé regressionslinjen (Korner & Wahlgren, 2015). Ligger
korrelationskoefficienten mellan intervallet 0,10 till 0,29 innebér det att sambandet mellan
tvd olika variabler dr svagt. Skulle korrelationskoefficienten istéllet ligga mellan intervallet
0,30 till 0,49 visar det att sambandet &4r medelstarkt (Pallant, 2016). For att fa ett starkt
samband mellan tva variabler bor korrelationskoefficienten ligga mellan 0,50 till 1 (Pallant,

2016).

Tabell 5.5: Pearson’s Productmoment correlation coefficient

Erfarenh.

Kon Alder digitala tjantser Integritetsrisk Fortroende Servicekval. Teknologiaccept.
Kon
Alder 0,085
Erfarenh. digitala tjantser 0,028 0,583%*
Integritetsrisk -0,062 0,11 0,310**
Fortroende 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 ar signifikant pa 0,1-procentsnivan
** Resultatet ar signifikant pa 1-procentsnivan

* Resultatet ar signifikant pa S-procentsnivén

T Resultatet ar signifikant pa 10-procentsnivan
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Tabell 5.5 visar ett starkt signifikant samband mellan de flesta variablerna utifran de givna
korrelationskoefficienterna som studien ska ta hinsyn till. Korrelationen mellan fortroende
och servicekvalitet dr 0,612 och korrelationen mellan fortroende och teknologiacceptans ér
0,428 (Tabell 5.5). Detta pavisar att det dr en stark positiv korrelation mellan de tva
oberoende variablerna fOortroende och servicekvalitet samt fortroende och
teknologiacceptans. Det dr dven ett starkt positivt samband mellan teknologiacceptans och
servicekvalitet eftersom att korrelationskoefficienten mellan dessa tva oberoende
variablerna ar 0,577. Virt att nimna ar att om tva variabler ar starkt beroende av varandra
kan det uppsta ett problem som kallas multikollinearitet. Multikollinearitet innebér att tva
variabler &r starkt korrelerade och didrmed forklarar samma sak, av denna anledning blir
regressionsmodellen mindre tillforlitligt (Korner & Wahlgren, 2015). Med hénsyn till den
starka korrelationen dr det vért att beakta multikollinearitet (Tabell 5.5), dock rader det
ingen risk for multikollinearitet i studien eftersom att gransvardet for multikollinearitet 0,9

(Korner & Wabhlgren, 2015).

Utifran tabell 5.5 kan dven korrelationer mellan beroende respektive oberoende variabler
och kontrollvariabler utldsas. Korrelationskoefficienten mellan integritetsrisk och
erfarenheter med digitala banktjénster demonstrerar ett medelstarkt samband mellan den
beroende variabeln och kontrollvariabeln, eftersom korrelationen befinner sig mellan 0,30
till 0,49 (Tabell 5.5). Detta innebér att respondenter med mer erfarenhet med digitala
banktjdnster upplever hogre grad av integritetsrisk. Det finns dven ett positivt starkt
samband mellan alder och digitala tjanster, korrelationen mellan dessa tvd kontrollvariabler
ligger pa 0,583 (Tabell 5.5). Detta innebér att ju dldre respondenterna som svarade pa
enkéten dr desto mer erfarenheter med digitala banktjdnster hade dem. Vidare kan det
utldsas att de &dldre respondenternas uppfattade integritetsrisk &r starkare dn de yngre

respondenternas.

For att undersoka korrelationen mellan fragorna som méter den beroende variabeln samt
de oberoende variablerna har en korrelationsmatris utformats (Bilaga 2, tabell 5.6). Bilaga
2, tabell 5.6 visar att det rader hog korrelation mellan frdgorna for variablerna

servicekvalitet och teknologiacceptans. Det gar dven att utldsa att péilitligheten i1
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korrelationsmatrisen styrkas utifrdn att de oberoende variablerna &r signifikanta pa 1-

procentniva i tabell 5.5.

5.5 Regressionsanalys

En multipel regressionsanalys genomfordes for att undersdka om den beroende variabeln
integritetsrisk paverkas av de oberoende variablerna fortroende, servicekvalitet och
teknologiacceptans. I en regressionsanalys gar det exempelvis att utlisa om den beroende
variabeln péverkas av de oberoende variablerna, men dven hur mycket av variationen i
integritetsrisk som beror pé variationen i de oberoende variablerna. Detta bendmns som
regressionsanalysens forklaringsgrad eller determinationskoefficient, adjusted R? (Tabell
5.7) och koefficienten visar ett korrigerat R2-virde eftersom R?-vérdet kan framhédvas vara
hogre &n vad det egentligen dr nér modellen innehaller fler oberoende variabler (Pallant,
2016). Ytterligare kan det utifran analysen konstateras vilka variabler som é&r signifikanta,
vilket innebér de variabler som har en pdverkan pa den oberoende variabeln integritetsrisk,
genom att undersoka variablernas respektive p-virde. Variabler med ett p-virde som
understiger 5 % anses vara signifikanta, medan variabler med ett p-vdrde som &verstiger 5

% inte anses vara signifikanta (Pallant, 2016).

Tabell 5.7: Regressionsanalys med samtliga variabler

Modell 1
Integritetsrisk

Variabler Unstd. B Felmarginal
g Fértroende 0,229% 0,157
8 Servicekvalitet -0,028 0,165
© Teknologiacceptans -0,341* 0,168
_ Kon -0,078 0,273
E Alder -0,017 0,014
E Erfarenheter med digitala o

tjdnster 0,13 0,039

Constant 3,537%** 0,906

F-vérde 3,217**

Adj. R2 0,117

VIF-virde (hogsta) 2,045

Not: *E% p <0,001

** p <0,01

*p<0,05

Fp<0,1
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Den empiriska analysen genomfordes i flera olika steg, av vilket det forsta steget bestod en
regressionsanalys av studiens samtliga variabler (Tabell 5.7). Regressionsanalysen visar att
modellen har en forklaringsgrad pa 0,117, vilket innebér att 11,7 procent av variationen i
integritetsrisk forklaras av modellen. De oberoende variablerna fortroende 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 hoga
VIF-véirden (variance inflation factor) kan medfora risk for multikollinearitet, vilket
innebdr att det rdder hog korrelation mellan tvé eller flera oberoende variabler.
Multikollinearitet kan medfora eventuella problem sasom att enskilda variabler inte blir
signifikanta trots de egentligen &r signifikanta, eller att oberoende variabler felaktigt kan
uppvisa negativa viarden nir de egentligen dr positiva. Utifran tabell 5.7 gr det att utlésa
att det hogsta VIF-vérdet blev 2,045, vilket dr under rekommenderad grans pd 2,5 enligt
Djurfeldt, Larsson och Stjdrnhagen (2018). Utifrén tabell 5.7 kan det dven utldsas att det
rdder stark korrelation mellan fortroende och servicekvalitet samt fortroende och
teknologiacceptans, dock dr korrelationen inte tillrdckligt hog for att védcka nagon
misstanke om att fortroende kan ha en negativ inverkan i modellen. Av dessa anledningar
uppstod det ingen misstanke kring for hog multikollinearitet men istéllet misstanke om att
en annan variabel kan pdverka servicekvalitet till att vara icke signifikant eller om det var
servicekvalitet som sjélv skapade problem for modellen. Detta motiverade till ytterligare

tester av modellen.

Ett sdkallat robustness check genomfordes for att kontrollera om vilka oberoende variabler
gjorde nagon signifikant skillnad i analysen, det vill sdga se om resultatet fortfarande ar
signifikant eller inte efter testerna (Bilaga 2, tabell 5.8, tabell 5.9, tabell 5.10). Till exempel,
nér servicekvalitet stidlldes som ensamstaende oberoende variabel till integritetsrisk, kunde
det fortfarande inte pdvisas att servicekvalitet inte hade en paverkan pa den beroende
variabeln (Bilaga 2, tabell 5.8). Utifrdn Bilaga 2, tabell 5.8, tabell 5.9 och tabell 5.10 kan
resultatet av de flera testerna som genomfordes utlésas och vilka oberoende variabler som
pavisade sig ha en inverkan i regressionsanalysen. Samtliga modeller pavisade snarlika
resultat i hur signifikanta variablerna dr i modellen som forsta regressionsanalysen som
genomfordes. Dock var bade teknologiacceptans och fortroende signifikanta i forsta

regressionsanalysen och de kvarstar som signifikanta nir servicekvalitet uteslutits fran

modellen (Bilaga 2, tabell 5.10).
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Trots testerna beslots det att kvarhélla den forsta multipla regressionsanalysen, som &r
studiens slutliga regressionsanalys. Som tidigare nimnt dr de oberoende variablerna
fortroende och teknologiacceptans bade signifikanta pd S-procentsnivdn, medan
servicekvalitet dr icke-signifikant (B = 0,229*, p = 0,0504; B = -0,341*, p = 0,0448
respektive B = -0,028, p = 0,341) (Tabell 5.7). Fortroende anses vara signifikant pa 5-
procentsnivan, med all forsiktighet, eftersom det i tidigare forskning stods att p-virdet kan
vara signifikant ndr det dr s& pass narliggande 0,05. Utdver detta kan p-vérdet ha pavisat
vara betydligt mer signifikant om urvalets storlek i enkédtundersokningen varit ndgot storre,
vilket stodjer motivet att anse fortroende vara signifikant nér det marginellt 6versteg 0,05
(Roy et al., 2014). Likt analysen dér servicekvalitet uteslots fran modellen, var erfarenheter
med digitala banktjénster den enda signifikanta kontrollvariabeln jamfort med kon och
alder (B =0,13**; B=-0,078 respektive B =-0,017), vilket innebir att respondenterna med
mer erfarenhet med digitala banktjinster upplever storre integritetsrisk. Det gér inte att
pavisa ett statistiskt sékerstéllt samband mellan integritetsrisk och kon samt &ldern pa
respondenten. Dock gar det att pavisa ett statistiskt sdkerstillt samband mellan
respondenternas  erfarenheter med digitala banktjdnster och den uppfattade
integritetsrisken, vilket &ven kan wutldsas frdn Pearsons korrelationstest, dér
kontrollvariabeln visade sig vara signifikant med integritetsrisk pa 1-procentsnivan (Tabell

5.5).

5.6 Hypotesprovning
I kapitel 3 presenterades studiens teoretiska referensram och det upprittades tre olika
hypoteser. De formulerade hypoteserna kunde testas mot den insamlade empirin fran

enkdtundersokningen. Hypoteserna var foljande:

o HI: Hég grad av fortroende leder till ldg grad av integritetsrisk — Forkastas
e H2: Hég grad av servicekvalitet leder till ldg grad av integritetsrisk — Forkastas
e H3: Hog grad av teknologiacceptans leder till lag grad av integritetsrisk —

Forkastas inte
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Den slutliga regressionsanalysen uppvisar att fortroende har en positiv paverkan pa den
uppfattade integritetsrisken bland privatbankkunder. Dess Beta-virde uppgér till 0,229*
vilket avviker frén de resterande (Tabell 5.7). Att variabelns Beta-vérde dr positivt innebér
att fortroende, alltsd competence beliefs, benevolence beliefs och integrity beliefs (Lin,
2011; van Esterik-Plasmeijer & van Raaij, 2017; Namahoot & Laohavichien, 2018) har en
positiv paverkan pa bankkunders integritetsrisk, dess positiva virde innebdr att en hog grad
av fortroende till ens huvudbank leder till hog grad av uppfattad integritetsrisk. Detta
pastdende motsdger den formulerade hypotesen att hog grad av fortroende ska leda till lag
grad av integritetsrisk. Att Beta-vérdet for fortroende ér positivt medfor att hypotesen kring
forhdllandet mellan fortroende och integritetsrisk forkastas. Forhallandet mellan
integritetsrisk och fortroende &r positivt, vilket sdger emot den utformade hypotesen och

darfor forkastas H1 (tabell 5.7).

Servicekvalitet har ingen paverkan pa integritetsrisk med ett p-vdrde som overstiger 0,05
(Tabell 5.7). Det innebér att servicekvalitet, det vill sdga trovardighet, lyhordhet (Namahoot
& Laohavichien, 2018) och forsdkran (Namahoot & Laohavichien, 2018; Featherman,
Miyazaki & Sprott, 2010) inte har nagon paverkan pa@ bankkunders uppfattade
integritetsrisk. A andra sidan har tidigare forskning statistiskt sékerstillt att servicekvalitet
har haft en negativ paverkan pa den uppfattade integritetsrisken med ett p-virde som
understiger 0,05 (Namahoot & Laohavichien, 2018). Forskningen och dess
undersokningsresultat bidrar till motivet att kvarhalla servicekvalitet i modellen trots det

inte kunde pavisas vara signifikant i denna studien.

Aven teknologiacceptans har en negativ paverkan pa den uppfattade integritetsrisken bland
bankkunder med ett Beta-vérde pa -0,341* (Tabell 5.7). Det negativa vérdet innebér att hog
grad av teknologiacceptans, alltsa uppfattad anvéndbarhet (Davis, 1989; Norberg &
Dholakia, 2004), uppfattad anvandarvinlighet (Davis, 1989; Featherman et al., 2010) och
behaviorstisk intention (Davis, 1989; Lee, 2009; Namahoot & Laohavichien, 2018) leder
till 1ag grad av integritetsrisk. Beta-virdet forklarar den beroende variabeln nér variansen

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

Utdver de oberoende variablerna testades ocksd studiens kontrollvariabler och endast

erfarenheter med digitala banktjdnster visade sig ha en paverkan péd integritetsrisk.
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Sambandet mellan erfarenheter med digitala banktjdnster och integritetsrisk &r positivt och
innebdr saledes att ju mer erfarenhet med digitala banktjidnster en bankkund har, desto
hogre uppfattad integritetsrisk upplever de. Sambandet mellan kén och integritetsrisk
visade sig vara negativt vilket innebdr att kvinnor, utifrdn studien, har en starkare
riskuppfattning kring digitala banktjénster an mén. Trots det inte var ett signifikant resultat
i denna studien, stimmer det i enlighet med Giovanis et al. (2012) undersdkning. Aven
alder uppvisade ett negativt virde i modellen vilket motsvarar att dldre individer upplever
hogre integritetsrisk vid anvindning av digitala banktjanster jamfort med yngre individer.
Detta staimmer ocksa dverens med Giovanis et al. (2012) undersokning, trots resultatet i

denna studien inte visade sig vara signifikant.
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6. Slutsats

Studiens sjdtte och sista kapitel kommer att presentera studiens framtagna resultat. Kapitlet
borjar med en diskussion om studiens resultat utifran de fyra hypoteserna och hur de tre
oberoende variablerna paverkar den beroende variabeln, dérefter presenteras implikationer

och sjélvkritik. Avslutningsvis foreslas forslag till framtida forskning.

6.1 Svar pd forskningsfraga

Studiens syfte dr att undersoka bankkunders upplevda integritetsrisk i samband med
digitala banktjanster och detta undersoks genom en konstruerad forskningsmodell. Studiens
forskningsmodell byggs pé befintliga teorier om vad som avses paverka integritetsrisken,
dock har tidigare forskning inte undersokt forhallandet mellan just fortroende,
servicekvalitet samt teknologiacceptans och integritetsrisk. Forskningsfrdgan for denna

studie &r foljaktligen:

Hur har digitala banktjinster pdverkat kundens integritetsrisk utifran fortroende,

servicekvalitet och teknologiacceptans?

Studiens resultat pavisar att integritetsrisken bland bankkunder paverkas av fortroende och
teknologiacceptans, dock kunde servicekvalitet inte pavisa nagon paverkan. Utdver de
oberoende variablerna fortroende, servicekvalitet och teknologiacceptans testades dven
kontrollvariablerna kon, &lder och erfarenheter med digitala banktjinster, varpd
erfarenheter med digitala banktjdnster visade sig ha en signifikant paverkan pa

integritetsrisken.

6.2 Diskussion och slutsatser

Studien har inriktat sig pa digitalisering inom banksektorn eftersom teknologins utveckling
har 6ppnat en ny dorr for bedragare som anvénder bland annat Mobilt BankID, en utav
diverse typer av digitaliserade banktjinster, och utsétter allt fler svenskar for hot mot sin
integritet. Denna studie bidrar darfér med intressant kunskap géllande kundernas upplevda
grad av integritetsrisk 1 forhallande till digitala banktjidnster utifrdn fortroende,

servicekvalitet och teknologiacceptans.
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Forsta hypotesen beskriver relationen mellan den beroende variabeln integritetsrisk och den
oberoende variabeln fortroende. Studiens resultat visade att fortroende &r signifikant i
modellen men att det rader ett positivt samband mellan fortroende och integritetsrisk. Detta
sdger emot studiens utformade hypotes “hog grad av fortroende leder till ldg grad av
integritetsrisk” som utgdr ifran tidigare forskning att fortroende har negativ paverkan pa
integritetsrisken. Tidigare forskning har dven belyst fortroendets betydande roll och dess
behov i osékra situationer eftersom det innebér ett antagande av risker samt tillit for en
motpart och dess paverkan pd integritetsrisk (Pavlou, 2003; Lin, 2011; Balaji, Khong &
Yu, 2015). Utover detta framhédver de befintliga teorierna att online transaktioner kriaver en
storre grad av fortroende én face-fo-face transaktioner i ett bankkontor just pd grund av
distanseringen mellan banken och bankkunden, vilket anses bidra till en 6kad uppfattad
integritetsrisk (Lin, 2011; Yu et al, 2015). Fastin fortroende har framstatt vara
betydelsefullt i samband med lag integritetsrisk kan variabeln inte pavisas ha en negativ
paverkan pd integritetsrisken i denna studie. Forsta hypotesen som behandlar fortroende
forkastas eftersom studiens resultat visar att hog grad av fortroende leder till en hog grad
av integritetsrisk (se kapitel 5.5). Resultatet kan potentiellt forklaras med att bankkunder
upplever en hog grad av fortroende gentemot banken som utformar internettjdnsterna men
att kunderna fortfarande upplever hog grad av integritetsrisk vid anvédndningen av bankens
internettjénster. Ytterligare kan resultatet bero pd utformningen av mitinstrumenten. Ett
annat resultat hade eventuellt kunnat uppnas om enkitfrdgorna var stillda pd ett annorlunda

satt, dar de sétter storre fokus pa fortroende 1 forhéllande till internettjédnsterna.

Andra hypotesen beskriver relationen mellan den beroende variabeln integritetsrisk och den
oberoende variabeln servicekvalitet. Studiens analys av empirin visade att servicekvalitet
inte dr signifikant i modellen och dédrmed inte har nadgon paverkan pa integritetsrisken.
Utifran studiens analys av empirin forkastats den utformade hypotesen “hog grad av
servicekvalitet leder till lag grad av integritetsrisk”. Ett flertal befintliga teorier och
forskning har anmérkt att det finns en relation mellan servicekvalitet och integritetsrisk
(Aldas-Manzano et al., 2011; Namahoot & Laohavichien, 2018; Chang & Chen, 2005).
Trovérdighet, lyhordhet och forsdkran framhdvdes utgdra viktiga attribut for att en
bankkund ska kunna kdnna en hog grad av servicekvalitet (Namahoot & Laohavichien,
2018). Fastén servicekvalitet i tidigare forskning har framstatt vara betydelsefullt i samband

med lag integritetsrisk kan variabeln inte pavisas ha en paverkan pa integritetsrisken i denna
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studie. Resultatet visar att kunder som anvénder digitala banktjdnster inte tar hénsyn till
servicen som erbjuds i samband med internettjidnster. Eventuellt kan studiens resultat dven
forklaras utifran slumpen, korrelationen mellan integritetsrisk och servicekvalitet dr svag
(Tabell 5.5). Ytterligare en forklaring till resultatet kan bero pa 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 dr signifikant i modellen och att teknologiacceptans har en negativ
paverkan pd integritetsrisk, alltsa forkastas inte hypotesen (tabell 5.7). Detta innebér att
bankkunder som har stoérre grad av mottaglighet till teknologin upplever lidgre grad av
integritetsrisk. Detta stimmer Overens med den utformade hypotesen som é&r
foljaktligen: “hog grad av teknologiacceptans leder till lag grad av integritetsrisk”. Detta
ar 1 linje med (Featherman et al., 2010) resultat som ser en liknande paverkan mellan hog
grad av teknologiacceptans och lag grad av integritetsrisk. Resultatet stddjs av tidigare
forskning som visar att kunder &r véljer att inte anvidnda digitaliserade banktjénster nir de
inte begriper tjansterna och kunderna blir mer villiga att anvdnda digitaliserade banktjdnster
nér de begriper och anammar teknologin (Dholakia & Norberg, 2004; Featherman et al.,
2010; Davis, 1989). Det kan bero pd att individer som dr vana vid teknologin och utféra
tjanster eller liknande via digitala maskiner &ven inte upplever det riskfyllt mot deras
integritet. Digitaliseringen har som tidigare ndmnt orsakat en fordandring i kundbehov och
att banker ddrmed maéste folja trenden i teknologi och vara mer kundorienterade i sina
tjanster (Alboul, Beer, Ezepue & Mbama, 2018). Banker maste av denna anledning kunna
erbjuda anvidndbara banktjénster som samtidigt dr anvéndarvinliga for att bankkunderna

ska kunna begripa deras funktioner.

Det pavisades inte vara ett signfikant samband mellan kon och intergitetsrisk eller alder
och integritetsrisk, dock pavisades erfarenheter med digitala banktjanster paverka
integritetsrisken. Korrelationsmatrisen visar en positiv korrelation mellan erfarenheter med
digitala banktjdnster och integritetsrisk, vilket innebér att de med mer erfarenhet upplever
en hogre grad av integritetsrisk (Tabell 5.5). Korrelationen dr i enlighet med tidigare

forskning som pépekar att de med mer IT-erfarenhet dr mer riskmedvetna och dédrmed kan
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uppleva en hogre grad av integritetsrisk i samband med anvindandet av digitala

banktjénster (Giovanis ef al., 2012).

6.2 Implikationer

Allt fler bankérende skots via digitala kanaler, ddrmed okar forskningen som undersoker
hur kunder upplever digitala banktjinster (Hwang & Malaquias, 2016). Med hinsyn till att
personlig information, exempelvis personnummer, anvéinds vid anvidndningen av digitala
banktjénster har kundens upplevda integritetsrisk blivit aktuell. Studiens teoretiska bidrag
ar okad kunskap om bankkunders upplevda integritetsrisk i forhdllande till digitala

banktjanster utifran fortroende, servicekvalitet och tecknologiacceptans.

Som nidmnt i1 kapitel 4.5.2 har métinstrumenten for denna studie har utvecklats och
omformulerats till objektiva fragor darfor medfor denna studien dven ett metod bidrag med
mitinstrument for de olika variablerna som kan anvindas i framtida undersokningar i inom
samma forskningsomrade (Bilaga 1). Ytterligare ett metodbidrag &r att studien inte har valt
att anvinda en fardig undersokningsmodell for att undersoka forskningsomradet utan
utifrén flera olika vetenskapliga artiklar byggt upp en modell med en beroende variabel och
tre oberoende variabler. Anledningen till varfor modellen kan medféra empiriska bidrag ar
for att de oberoende variabler tillsammans resulterade i att endast teknologiacceptans hade
en signifikant negativ paverkan pa integritetsrisken. Vért att notera &r att studiens empiri
avviker fran tidigare forskning som pévisar en relation mellan foértroende och integritetsrisk
(Lin, 2011; Pavlou, 2003), studiens resultat visar istillet att hog grad av fortroende leder
till hog grad av integritetsrisk.

Utifran fOrfattarnas kunskap anses studiens resultat vidareutvecklat forskningsomradet
eftersom tidigare forskning inte ger en heltdckande bild dver hur bankkunder upplever
integritetsrisk i samband med digitala banktjinster utifran fortroende, servicekvalitet och
tecknologiacceptans. Att fortroende hade en positiv pdverkan pd den beroende variabeln
kan bero pa exempelvis utformningen av enkétfrdgorna i undersokningen eller pa grund av
urvalsstorleken. Resultatet kan ha antagit ett negativt virde om flera respondenter hade
deltagit 1 undersokningen, dock gick detta inte att pavisa i denna studien. Fortroende hade
alltsé inte en lika betydelsefull roll som litteraturen framhévt. Ur ett samhilleligt perspektiv

kan studien bidra med Okad forstaelse for bankerna om hur deras kunder upplever
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integritetsrisken med hédnsyn till internettjénster banker erbjuder. Utdver detta bor banker
exempelvis kunna konstruera digitala banktjédnster som dr anvidndbara och anvéndarvénliga
samt kunna skapa incitament hos bankkunderna att anvdnda internettjdnsterna da det

foljaktligen minskar kundernas integritetsrisk.

6.3 Sjalvkritik

En forskningsmodell har skapats utifran en beroende variabel och tre oberoende variabler.
Forskningsmodellen har emellertid uteslutit ett av de tre oberoende variablerna, fortroende,
eftersom resultatet inte stddjer den utformade hypotesen. Den oberoende variablen
servicekvalitet hade ingen péverkan pd integritetsrisker i forskningsmodellen (Tabell 5.7,
figur 1.1). Med hénsyn till att syftet med forskningsmodellen &r att undersoka tre variabler
som péverkar integritetsrisken vécker detta tankar kring om det istillet hade varit till storre
fordel att anvéinda en annan oberoende variabel. Konsekvens av detta blir ddrmed att det
finns risk for att studiens forskningsmodell har uteldmnat viktig information géllande
forskningsomridet. En annan oberoende variabel kanske hade kunnat oka forstaelse kring

bankkunders upplevda integritetsrisk i forhdllande till digitala banktjanster.

En ytterligare papekning som hade forbittrat uppsatsen dr ett annat sétt att sprida enkéten
pa én sociala medier for att nd &nnu fler respondenter. Aven de personer som inte ir aktiva
1 sociala medier, sisom Facebook och Twitter, har mojlighet att anvdnda digitala
banktjénster. Dessa personer anses ddrmed som potentiella respondenter som utesluts

eftersom att en internetenkét sprids via sociala medier.

6.4 Begransningar och framtida forskning

Digitaliseringen har fatt en stor inverkan pd banker eftersom det forutsitter
minskad kontakt mellan kunden och ett fysiskt bankkontor samt att bankédrenden kan skotas
via digitala banktjinster. Denna studie har fokuserat pa de oberoende variabler som antagits
vara avgorande for bankkundens upplevda integritetsrisk i samband med digitala
banktjénster. Eftersom fortroende inte har en negativ pdverkan i studien kan det indikera
en relevans att studera fortroende djupare i framtida forskning. Utdver detta &r det ett
forslag att ersitta servicekvalitet med en annan oberoende variabel som har dven papekats
ha en paverkan pa integritetsrisken. Exempelvis visar tidigare forskning att foretagsimage

har en direkt paverkan pd integritetsrisken (Giirhan-Canli & Batra, 2004). Dérmed ér ett
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forslag till vidare forskning inom forskningsomradet att anvinda foretagsimage som en

variabel.

Aven tillimpningen av ett icke-sannolikhetsurval anses vara en begrinsning eftersom alla
svenska bankkunder inte har haft mojligheten att delta i enkéten. Av denna anledning hade
det varit intressant att undersoka alla svenska bankkunders integritetsrisk i samband med
digitaliserade banktjinster, dock har detta inte varit mojligt bdde pa grund av kostnaderna

som tillkommer.

Ytterligare ett forslag till vidare forskning &r att forsoka fa bredare forstéelse for
forhdllandet mellan de olika oberoende variablerna och den beroende variabeln genom
kvalitativ forskningsansats. En kvalitativ forskningsmetod hade kunnat bidra djupare
forstaelse till varfor de olika oberoende paverkar integritetsrisken pd ett visst sitt.
Anledningen till varfor det hade varit intressant att istéllet applicera en kvalitativ
forskningsansats dr pd grund av att stora delar av tidigare forskning inom
forskningsomrddet bygger sin empiri pd kvantitativ datainsamlingsmetod. Déremot
begrinsas informationen som erhdlls genom en kvalitativ forskningsmetod eftersom

resultatet inte kan generaliseras pd grund av det mindre urvalet.
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Bilagor

Under kommande avsnitt presenteras studiens bilagor, som syftar till att underlétta och
fortydliga for ldsaren att forstd texten. Hér redovisas information kring den konstruerade
internetenkdten som anvéindes for att undersdka respondenternas uppfattning angéende

integritetsrisken samt tabeller som innehaller resultat fran diverse tester.

Bilaga 1 — Internetenkat

Integritetsrisk inom bankens

internettj anster

Hej!

Vi ar tva studenter som studerar pa ekonomiprogrammet med inrikting bank och finans vid
Hogskolan Kristianstad. Vi genomfor vart examensarbete, som avser att undersdka kundernas
upplevda integritetsrisk i samband med bankens internettjanster. Da digitaliseringen har haft en
stor paverkan pa hur bankarenden hanteras vill vi undersoka vilka faktorer som paverkar den
upplevda integritetsrisken. Vi ber dig att besvara denna enkéat som tar ungefar 3-4 minuter att fylla i.

Enkaten baseras pa bankers internettjanster och kraver darfor att du som fyller i enkéten tidigare
har anvént nagon typ av digital banktjanst for att kunna delta i undersékningen. Dina svar &r av stor
betydelse for vart examensarbete och vi & mycket tacksamma om du véljer att fylla ut denna
enkaten.

Du som respondent ar anonym och dina svar kommer att behandlas konfidentiellt och anonymt.
Dina enskilda svar kommer inte att redovisas for utomstaende personer eller foretag.

Tack pa forhand.

Vénliga halsningar,
Feride Hoda & Benyamin Oksiiz

Ekonomiprogrammet - Bank och finans, Hogskolan Kristianstad
Email: feride.hoda0004@stud.hkr.se
Telefon: +46 (0) 730-83 96 97 (Benyamin)

+46 (0) 721 77 47 22 (Feride)
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Integritetsrisk inom bankens
interne ttj anster

*QObligatorisk

1. Kon? *

Vilj

2. Din alder (i 4r): *

Ditt svar

3. Erfarenheter med digitala banktjinster (i 4r): *

Ditt svar
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Bankens internettjinster

4. Hur ofta anvinder du enkla internettjinster hos din nuvarande

huvudbank? *

Exempelvis Swish, Mobilt BankID eller Mobilbanken (app)

1 2 3 4 5 6 7

Adig O O O O O O O vadigtofta

5. Hur ofta anvinder du avancerade internettjinster hos din nuvarande

huvudbank? *

Exempelvis finansiell radgivning, finansiella placeringar/investeringar eller finansiella transaktioner

1 2 3 4 5 6 7

Adig O O O O O O O  vadigtofta

6. Vinligen ange i vilken grad du anvinder Swish *

1 2 3 4 5 6 7

Aadig O O O O O O O  vadigtofta

7. Vinligen ange i vilken grad du anvinder Mobilt BankID *

1 2 3 4 5 6 7

adig O O O O O O O  vadigtofta
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8. Viinligen ange i vilken grad du anvinder Mobilbanken (app) *

1 2 3 4 5 6 7

Adig O O O O O O O  vadigtofta

9. Vinligen ange i vilken grad du anvinder finansiell radgivning via

internettjinster som din nuvarande huvudbank erbjuder *

1 2 3 4 5 6 7

Adig O O O O O O O  Vvadigtofta

10. V'zinligen ange i vilken grad du utfor finansiella transaktioner via

internettjinster som din nuvarande huvudbank erbjuder *
Exempelvis betalningar eller verféringar mellan konton

1 2 3 4 5 6 7

Adig O O O O O O O  valdigtofta

11. Vinligen ange i vilken grad du utfor finansiella

placeringar/ investeringar via internettjanster som din nuvarande

huvudbank erbjuder *

1 2 3 4 5 6 7

Adig O O O O O O O  vadigtofta
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Integritetsrisk

Integritetsrisk avser risken for bedragerier, stold av data eller att nagon far obehorig tillgang till
ditt konto.

Foljande tre fragor kommer att behandla integritetsrisk.

12. I vilken utstrickning ir du orolig for att bli utsatt f6r bedrigerier eller

finansiella frluster genom att anvinda din huvudbanks internettjinster?
%

1 2 3 4 5 6 7

Inteallsorolig O O O O O O O  Mycketorolig

13. I vilken utstrickning ir du orolig for att riskera din integritet vid

anvindandet av din nuvarande huvudbanks internettjinster? *

1 2 3 4 5 6 7

Inteallsorolig O O O O O O O  Mycketorolig

14. I vilken utstrickning anser du att din nuvarande huvudbanks

internettjinster ir riskabla mot din integritet? *

1 2 3 4 5 6 7

Inteallsriskabla O O O O O O (O Mycketriskabla
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Foljande tre fragor kommer behandla fértroende.

15. I vilken utstréickning upplever du att din nuvarande huvudbank agerar
for dina behov framfér huvudbankens behov i forhillande till de

internettjinster som erbjuds? *

1 2 3 4 5 6 7

Ageraraldig O O O O O O (O Agerarvildigt ofta

16. I vilken utstrickning upplever du att din huvudbank har kompetenta

anstillda inom de olika internettjinsterna som de erbjuder? *

1T 2 3 4 5 6 7

Ingenkompetens O O O O O O O Mycket kompetenta

17. Hur upplever du din huvudbanks uppriktighet och éppenhet gillande

l6ften som erbjuds om internettjinster de erbjuder? *

1 2 3 4 5 6 7

Inteallsupprikiga O O O O O O O Mycket uppriktiga
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Servicekvalitet

Foljande fem fragor kommer behandla servicekvalitet.

18. I vilken utstrickning upplever du att din nuvarande huvudbank utfér

internettj anster som fungerar forsta gingen du anvinder dem? *

1 2 3 4 5 6 7

adig O O O O O O O  vadigtofta

19. I vilken utstrickning anser du att din nuvarande huvudbank gér

internettjinster tillgingliga nir de lovar att géra dem tillgingliga? *

1 2 3 4 5 6 7

adig O O O O O O O  vadigtofta

20. I vilken utstrickning upplever du att din nuvarande huvudbank
uppvisar ett uppriktigt intresse att 18sa problem som uppkommer i

samband med anvindning av deras internettjinster? *

1 2 3 4 5 6 7

Adig O O O O O O O  valdigtofta

o1. [ vilken utstrﬁckning anser du att din nuvarande huvudbank ir villig

att hjilpa dig digitalt nir du behover vigledning eller svar? *

1 2 3 4 5 6 7

Inteallsviliga. O O O O O O O Mycketyviliga

22. I vilken utstrickning anser du att din nuvarande huvudbank ir

tillginglig for att besvara dina frigor digitalt eller via telefon? *

1T 2 3 4 5 6 7

Aldrigtiligangliga. O O O O O O (O valdigt ofta tillgangliga
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Teknologiacceptans

Foljande fyra fragor kommer behandla teknologiacceptans.

23. I vilken utstrickning anser du dig vara kapabel till att anvinda de

internettjinster som din nuvarande huvudbank erbjuder? *

1 2 3 4 5 6 7

Inteallskapabel O O O O O O (O Mycket kapabel

24. I vilken utstrickning anser du att det 4r ldtc ate lira sig att anvinda

bankens internettjinster? *

1 2 3 4 5 6 7

Inteallslat O O O O O O O  vadigtlatt

25. I vilken utstrickning upplever du att bankens internettjinster gor det

littare f6r dig att utfora dina bankirenden? *

1 2 3 4 5 6 7

Adig O O O O O O O  vadigtofta

26. I vilken utstrickning ir du villig att dela personliga data f6r att kunna

anvinda digitala banktjinster? *
Personliga data innefattar exempelvis personnummer, adress, civilstand

1 2 3 4 5 6 7

Inteallsvilig O O O O O O O  Mycketvilig
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Bilaga 2 — Tabeller
Tabell 5.1: Beskrivande statistik

Variabler Deltagande Bortfall Min Max Medelvirde Std. Avvikelse
Kon 101 0 0* 1** 0,6000 0,49200
Min 40
Kvinnor 61
Alder 101 0 17 70 29,0100 12,30200
Erfarenh. med digitala tjénster 101 0 1 20 6,5400 4,24900
Integritetsrisk 101 0 1 7 3,1023 1,39582
Fortroende 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 mén, ** Avser kvinnor

Tabell 5.2: Erfarenheter med digitala banktjanster

Erfarenh. med digitala banktjanster (ar) 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
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Tabell 5.3: Cronbach’s alfa

Variabel

Matt

Antal

Cronbach's alfa
(Average)

Integritetsrisk

1) I vilken utstréckning &r du orolig for att bli utsatt
for bedrégerier eller finansiella forluster genom att
anvénda din huvudbanks internettjénster?

2) I vilken utstrdckning &r du orolig for att riskera din
integritet vid anvéndandet av din nuvarande

huvudbanks internettjanster?
3) I vilken utstrickning anser du att din nuvarande

huvudbanks internettjanster ar riskabla mot din
integritet?

3

0,882

Fortroende

1) I vilken utstrickning upplever du att din nuvarande
huvudbank agerar for dina behov framfor
huvudbankens behov i forhallande till de
internettjanster som erbjuds?

2) I vilken utstrdckning upplever du att din
huvudbank har kompetenta anstéllda inom de olika
internettjinsterna som de erbjuder?

3) Hur upplever du din huvudbanks uppriktighet och
Oppenhet gillande 16ften som erbjuds om
internettjéanster de erbjuder?

3

0,759

Servicekvalitet

1) I vilken utstriackning upplever du att din nuvarande
huvudbank utfor internettjénster som fungerar forsta
gangen du anvénder dem?

2) I vilken utstrdckning anser du att din nuvarande
huvudbank gor internettjénster tillgéngliga nér de
lovar att gora dem tillgéngliga?

3) I vilken utstrdckning upplever du att din nuvarande
huvudbank uppvisar ett uppriktigt intresse att 16sa
problem som uppkommer i samband med anvéndning
4) I vilken utstrdckning anser du att din nuvarande
huvudbank é&r villig att hjalpa dig digitalt nar du
behover végledning eller svar?

5) I vilken utstrackning anser du att din nuvarande
huvudbank ér tillgénglig for att besvara dina fragor
digitalt eller via telefon?

5

0,865

Teknologiacceptans

1) I vilken utstrackning anser du dig vara kapabel till
att anvénda de internettjanster som din nuvarande

2) I vilken utstrdckning anser du att din nuvarande
huvudbank gor internettjénster tillgéngliga nir de

3) I vilken utstrdckning upplever du att bankens
internettjdnster gor det lattare for dig att utfora dina

4) 1 vilken utstrdckning &r du villig att dela personliga
data for att kunna anvinda digitala banktjanster?

4

0,778
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Tabell 5.4: Kolmogorov-Smirnov Test
Deltagande Signifikansniva
Ostandardiserade Residual 101 0,088

Tabell 5.6: Korrelationsmatris

Friga 12 Fraga 13 Fraga 14 Friga 15 Fraga 16 Friga 17 Fraga 18 Fraga 19 Frdga20 Fraga2l Fraga22 Fraga23 Friga24 Friga25 Fraga26

Fraga 12

Fréga 13 0,854%%*

Frigal4  0,596%* 0,694%*

Friga 15 0,270** 0,150 0,013

Frigal6 0,184 0,012 0,095 0,384**

Frigal7 ~ 0214* 0,032 0,045 0,525%% 0,621**

Frigal8 0,032 0,012 -0,024  0.271** 0,550%* 0,255%*

Frigal9 0,048 -0,065  -0,055  0,319*%* 0,662** 0,466** 0,607**

Fraga20 0,097 0,059 -0,106  0,264** 0,539%* 0,398** 0,459%* 0,611%*

Fraga 21 0,040 -0,042  -0,109  0,233*  0,650** 0,360** 0,529** 0,610%* 0,605%*

Fréga22  -0,007 -0,113 -0,153 0,173 0,589%* 0,384** 0,513** 0,538%* 0,499%* 0,663**

Fréga 23 -0,031  -0,086  -0,020  0,230*  0,314** 0,210* 0,503** 0,333** 0,187  0,406** 0,465**

Friga24  -0,042 -0,083 -0,015 0,167 0,398*%* 0,186  0,476** 0,385** 0,231* 0411** 0,508** 0,753%*

Fraga 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**
Friga26  -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 ar signifikant pa 0,1-procentsnivan
** Resultatet &r signifikant pa 1-procentsnivén

* Resultatet ar signifikant pa 5-procentsnivan

T Resultatet 4r signifikant pa 10-procentsnivéin

Tabell 5.8: Regressionsanalys med endast servicekvalitet och integritetsrisk

Modell 1
Integritetsrisk

Variabler Unstd. B Felmarginal
-
é Servicekvalitet -0,027 0,119
5
= Kon -0,176 0,276
£ Alder -0,011 0,014
2 Erfarenheter med digitala 0,121%** 0,039

Constant 2,890%** 0,731

F-virde 2,905*

Adj. R2 0,071

VIF-virde (hogsta) 1,527

Not: *E% p <0,001

** p <0,01

*p<0,05

Tp<0,1
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Tabell 5.9: Regressionsanalys med servicekvalitet, teknologiacceptans och integritetsrisk

Modell 1
Integritetsrisk

Variabler Unstd. B Felmarginal
g Servicekvalitet 0,129 0,146
g Teknologiacceptans -0,3087 0,169
S
= Kon -0,089 0,276
£ Alder -0,018 0,014
M Erfarenheter med digitala 0,135%* 0,039

Constant 3,872%** 0,902

F-virde 3,045%*

Adj. R2 0,093

VIF-virde (hogsta) 1,647

Not: % p <0,001

**p <0,01

*p<0,05

Tp<0,1

Tabell 5.10: Regressionsanalys med samtliga variabler utom servicekvalitet

Modell 1
Integritetsrisk

Variabler Unstd. B Felmarginal
T Fértroende 0,287* 0,135
g Teknologiacceptans -0,354* 0,148
S
= Ko6n -0,077 0,271
£ Alder -0,017 0,013
M Erfarenheter med digitala 0,131%* 0,038

Constant 3,525%%* 0,899

F-vérde 3,895%%

Adj. R2 0,126

VIF-virde (hogsta) 1,602

Not: *E* p <0,001

** p <0,01

*p<0,05

Tp<0,1
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