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Abstract

The technological developments that have taken place around the world has resulted in
enormous efficiency in many areas, including how we make daily payments and in what form
we keep our wallet. The physical credit card that we humans are used to, has almost
completely eliminated cash in Sweden, but due to the technological development it is being
replaced itself in this very moment. This substitute is in everyday speech called the Digital
Wallet and has in recent years taken on more and more countries and is today, the payment
method that more and more consumers use, as their first option. In this study, consumers' view
on digital wallets are studied based on the aspects of security and usability. According to
previous research, these aspects are factors that users of digital wallets consider to be most
important and we have therefore conducted a more in-depth study of how users in Sweden
view these aspects. To arrive at the result, 5 users have been interviewed to give their view on
digital wallets.

The conclusions that can be drawn from the discussion, which have been based on theory and
the gathered empirical data, are that respondents' view on their digital wallets are that they
maintain a good level of usability due to, for example, constant availability and ease of use.
The respondents also thought that the level of security is maintained at a good level, mostly
because of the verification that the user must constantly go through in order to use the service.
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Sammanfattning

Den tekniska utveckling som skett virlden over har medfort en enorm effektivisering inom
ménga omraden, bland annat hur vi utfor dagliga betalningar och i vilken form vi forvarar var
planbok. Det fysiska bankkortet som vi manniskor ar vana vid har nist intill totalt eliminerat
kontanter 1 Sverige men héller, pd grund av den tekniska utveckling, just nu pé att sjélvt bli
ersatt. Denna ersittaren kallas 1 vardagligt tal for den digitala planboken och har under de
senaste dren tagit sig in 1 fler och fler linder och dr idag det betalningssétt som fler och fler
konsumenter anvédnder i forsta hand. I denna undersokning sa studeras konsumenters synstt
pa digitala planbdcker utifran aspekterna sdkerhet och anvindbarhet. Dessa aspekter ir, enligt
tidigare forskning, faktorer som anvéndare av digitala planbocker anser vara viktigast och vi
har dérfor gjort en mer djupgdende undersékning av hur anvidndare 1 Sverige stiller sig till
dessa aspekter. For att komma fram till resultatet s& har 5 stycken anvéndare intervjuats for att
ge deras syn pa digitala pldnbocker.

Slutsatserna som kan dras utifrdn diskussionen, som forts med grund i teori och den
insamlade empirin, ir att respondenternas synsétt pa sina digitala planbdcker ar att de haller
en god niva av anvindbarhet pd grund av exempelvis stindig tillgédnglighet samt enkelhet vid
anviandning. Respondenterna ansédg dessutom att nivan pa sékerhet halls pa en god niva,
mestadels pa grund av verifieringen som anvindaren stindigt maste genomfora for att kunna
anvinda sig utav tjinsten.

Nyckelord: Digital planbok, Anvéndbarhet, Sdkerhet, Verifiering, Tillgdnglighet
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Ar 1950 s4 startades foretaget Diners Club som erbjdd virldens forsta bankkort och redan ett
ar efter starten fanns 20 000 anslutna kunder. Detta uppmirksammades snabbt av andra
banker och ar 1958 sa gav sig Bank of America in i leken som erbjod det kort som idag heter
VISA. P4 denna tid sd gick ett kortkop till sd att affiren som kunden ville anvénda sitt
bankkort 1 var tvungen att ringa sin bank, som 1 sin tur behdvde ringa till kortforetaget som
sOkte upp kundens namn for att kontrollera dennes saldo.

I takt med den tekniska utvecklingen som skett véarlden Gver s blev processen vid ett kortkop
effektiviserat och tog under mitten av 70-talet mindre &n en minut att genomfora, vilket idag
kdnns som véldigt 1&ng tid men var nagot som var revolutionerande pd den tiden (Sveriges
Kontanter u.a.).

Bankkortet har med tiden stindigt utvecklats och har nist intill totalt eliminerat kontanter,
handel kan antingen ske 1 fysisk butik eller pd internet och ett kop tar inte mer &n négra
sekunder att genomfora. Den tekniska utvecklingen som skett under det senaste decenniet har
inte undgatt ndgon och idag har s& manga som 98% av Sveriges befolkning tillgédng till
internet och hela 90% é&dger en smarttelefon (Internetstiftelsen 2019). Hela vérlden har
bevittnat en otrolig tillvdxt nér det giller den mobila utvecklingen och oédndliga investeringar
har gjorts av telekomforetag. I takt med smarttelefonens otroliga genomslagskraft s& har en
ersdttare till det traditionella bankkortet tagit sig in pa marknaden, denna erséttare brukar i
allmén bendmning kallas for den digitala planboken (Sveriges Riksbank, 2019).

Mobiltelefonen har under de senaste dren blivit en nddvéindighet som folk verkligen &r 1
behov av i1 vardagen och ger ménniskor odndliga mgjligheter som de inte haft forr. Denna
utveckling har skapat bdde enorma mojligheter men ocksd stora utmaningar for
konventionella betalningssystem som idag domineras av traditionella bank- och finansinstitut.
Som resultat av detta s& har det under de senaste &ren uppkommit en stark tillvixt i bade
behovet men dven antalet tjédnster som erbjuder mobila betallosningar. Marknaden f6r digitala
planbocker ar idag vird 6ver 1 triljon dollar och véxer mer och mer for varje ar ( Madan, K &
Yadav, R 2016 ).

Att anvdnda sig av en fysisk pldnbok kan medfora risker som anvéndare slipper med en
digital planbok, om den fysiska pldnboken tappas bort sd dr risken stor att konsumenten kan
bli av med olika virden som pldnboken innehar. Exempelvis om en person tappar bort eller pa
annat sitt blir av med sin planbok s& maste hen manuellt spirra samtliga kort och
identifikationer som fanns i planboken. En 16sning pa dessa problem hade varit en digital
planbok (Balan, R & Ramasubbu, N. 2009).

1.2 Tidigare forskning

Artikeln “ From physical to digital: Investigating consumer behaviour of switching to mobile
wallet” skriven av Alaeddin et al. har undersokt konsumenters dvergingsbeslut fran de
traditionella betalsétten, kontant betalning och kortbetalning, till digitala betalsdtt med hjilp
av appar. I denna 6vergang undersoker de vilka faktorer som paverkar konsumenten. Denna



studie anvéinde sig av en enkdtundersokning for att komma fram till sitt resultat dir de mailat
ut 140 stycken enkéter och fick 98 stycken svar tillbaka. Urvalet bestod av personal pa
universitetet Kuala Lumpur. I undersdkningen sa kom Alaeddin O et al. fram till att faktorerna
forvintad nytta och forvintad anvindarvinlighet ar det som anvidndarna prioriterar i1 sin
overgdng frén traditionella betalsétt till digitala betalsétt (Alaeddin O et al).

En studie gjord av Grimberg & Karlsson (2013) undersdker ocksd, liknande Allaedin et al.,
vilka faktorer som péverkar en konsument till att borja anvénda sig av en digital planbok. Den
teori som undersokningen anvinde sig av utgick ifrdn teorierna Adoptionprocessen, som
bestar av 5 olika steg som en konsument gar igenom nér hen skall adoptera en ny tjénst, samt
Spridningsteorin, som handlar om vilka faktorer som kan péverka adoptionen vid nya
innovationer. Studien genomférdes med en kvantitativ undersokning innehéllande 121
respondenter dér urvalet bestod av konsumenter som ér 18 ar och uppat. Studien kom fram till
att sdkerhet, enkelhet samt kompatibilitet kring den digitala planboken var de faktorer som
paverkar konsumenter mest till att borja anvinda en digital plénbok.

Studien "En kvantitativ studie pd anvindnings och acceptans av mobila planbocker" skriven
av Flach (2015) syftade dven denna till att identifiera de faktorer som péverkar konsumenters
acceptans och avsikt att anvédnda sig av digitala pldnbdcker. Teorierna TAM och UTAUT har
hjalpt forskarna att f4& en mer omfattande forstdende kring anviandaracceptans nér det géiller
olika typer av teknologi, s dessa teorier var de som forskarna utgick ifrdn 1 denna studie.
Undersokningen har gjorts med en kvantitativ undersokningen med urval bestdende av
studenter pa Hogskolan 1 Skovde som anvénder sig av en digitala planbbok. Resultatet 1 denna
undersokning, till skillnad fran Alaeddin et al. (2018) och Grimberg och Karlsson (2013), var
att upplevt virde samt forvintad prestanda hade storst effekt pd avsikten att anvéinda sig av en
digital planbok.

En annan studie skriven av Park, Amendah, Lee, & Hyun, (2018) syftade till att undersoka
hur faktorerna forvdintad risk, forvintade fordelar samt fortroende paverkar intentionen till att
anvianda sig av en digital pldnbok. Teorierna som denna undersdkning utgick ifrdn &r en
egenutvecklad modell som de valt att kalla for "Proposed model of risk-benefit-trust for m-
payment" som pavisar relationerna mellan de faktorer som undersoks och intentionen att borja
anvinda en digital pldnbok. Studien har anvént sig av en enkdtundersdkning for att komma
fram till resultatet diar 457 respondenter ingick. Resultatet av studien visar att viljan att
anvinda mobila betalningar 6kade nir konsumenten uppfattade en hdgre nivd av fortroende.
Forvintad fordel och forvintad risk kunde konsumenterna endast utvirdera om de hade en
hogre kunskap om tjénsten, vilket de inte hade.

Studien “Konsumenters tillit for mobila betalningar” har undersokt vilka faktorer
konsumenter prioriterar i deras tillit till mobila betalningar. Studien har anvénd sig av en
kvalitativ metod bestdende av 131 respondenter som anvént sig av spridningsteorin. Resultatet
fran studien visar péd att det som konsumenterna vardesdtter mest i mobila pldnbocker &r
sdakerhet och fOrdelarna som mobila betalningar medfor. Studien visade &dven pa att
konsumentens stillning i det sociala samhéllet inte paverkar prioriteringen av faktorerna och
att de individer som anammar nya innovationer senare virdesitter allt som oftast sidkerhet
hogre dn de andra faktorerna (Ly, Mollgren 2017).



En annan undersokning skriven av Grapenson och Vestman (2019) kallad "En studie om
acceptansen av de digitala planbokstjdnsterna Apple Pay och Samsung Pay" undersoker vilka
faktorer som paverkar anvédndares acceptans och avsikt att anvinda sig av digitala planbocker.
Studien utférdes med en kvantitativ undersokning bestdende av 83 respondenter som var
studenter pd Uppsala universitet. Resultatet 1 denna undersdkning visade att faktorerna
uppfattad nytta samt fortroende var de som hade stort paverkan pa konsumenternas avsikt att
anvinda sig av digitala pldnbocker.

1.3 Problemdiskussion

Det traditionella kontokortet har alltsd varit med i leken ldngre dn vad man kan tro, skapandet
av bankkortet stricker sig ndstan 70 &r tillbaka och har med tiden utvecklats till att fungera pa
ett helt annat sétt &n vad det fran borjan gjorde. Den tekniska utvecklingen vérlden 6ver har
fordndrat mer &n manniskor nadgonsin kunnat forestilla sig. Att g fran kontanter till ett fysiskt
bankkort var, som tidigare ndmnt, en lang och utdragen process som fortfarande inte slagit ut
kontanterna helt och héllet. I takt med att tekniken fortsatte utvecklas sd har folk redan borjat
gd fran det fysiska bankkortet till att nu ha pldnboken digitalt 1 sin smarttelefon.
Smarttelefonen har gétt frdn en “bra att ha”-faktor till en nddvindighet som manga idag inte
klarar sig utan. I och med denna kraftiga tillvixt av mobiltelefoner sa var det inte helt ovéntat
att nuvarande betalningssystem, som alltid dominerats av traditionella bank- och
finansinstitut, skulle f4 stora utmaningar fran nya aktdorer.

Nuvarande aktorer har gjort det sa enkelt som mojligt for butiker att kunna erbjuda sina
kunder mdjligheten att betala med sin digitala planbok genom att anvdnda samma nfc-
funktion som ett vanligt bankkort anvinder. Detta innebér att konsumenter ska kunna anvénda
sina digitala pldnbocker Overallt dér det finns mojlighet att kontaktlost betala med fysiska
bankkort.

Digitala pldnbocker dr ett omrdde som éar relativt outforskat pa djupet. Tidigare forskning som
analyserats har anvént sig av kvantitativa metoder som syftat i att identifiera vilka faktorer
anvindare bryr sig om mest gdllande sin digitala planbok, det saknas diremot kvalitativ
forskning som analyserar de identifierade faktorerna pa djupet och ser hur anvindare faktiskt
stéller sig till dessa. Majoriteten av den tidigare forskning som valts att inkluderas i denna
studie har kommit fram till att faktorer sdsom nytta, enkelhet, kompabilitet, fortroende,
sdkerhet samt integritet dr faktorer som anses som viktiga ur anvéndarens perspektiv av
digitala pldnbocker. Dessa faktorer som identifierats av den tidigare forskningen utgor, enligt
forskare sdsom Allwood (1998), Nielsen (1993), Chellappa & Kreyer (2002), tillsammans
begreppen Anvdndbarhet samt Sckerhet vilket &r faktorer som kommer att vara i fokus i
denna undersokning. Faktorerna som anvéndare prioriterar hos en tjédnst samt deras synsétt pa
dessa dr av allra hogsta intresse for utvecklare av digitala planbocker d& kunder enkelt kan
vilja bort vissa tjdnster som innehar brister inom dessa faktorer. Att dessutom veta hur
anvindare ser pd dessa faktorer och vad som pédverkar upplevelsen av dessa faktorer gor det
enklare for utvecklare att arbeta med dessa pa ett korrekt sitt ur ett anvandarperspektiv.

1.4 Problemformulering och syfte
Syftet med denna undersokning ar att studera anvédndares synsétt pa digitala planbocker
utifran aspekterna sdkerhet och anvindbarhet. Dessa aspekter dr enligt tidigare forskning de



faktorer som anvindare av digitala planbocker anser vara viktigast och dirfor sd anses det
som hogst intressant att djupgdende undersoka hur anvidndare i Sverige ser pa digitala
planbdcker utifrdn dessa faktorer. Det resultat som denna studie kommer fram till kan vara till
nytta for dels nuvarande och framtida anvindare av tjdnsterna men ocksé for nuvarande och
framtida utvecklare av dessa typer av tjdnster sd att de & medvetna om hur anvéndare ser pa
digitala planbocker samt varfor de ser pé tjansterna pa det sittet.

1.4.1 Fragestillning
* Hur ser anvdndares synsdtt ut pd digitala planbocker utifrdn aspekterna sdkerhet och
anvindbarhet?

1.5 Avgrinsningar

Denna undersokning dr avgrdnsad till anvéndare av digitala planbocker, detta for att kunna
fora en djupare diskussion med respondenterna om undersokningsomrddet. En individ utan
erfarenhet av digitala planbocker anses inte kunna tillféra den information som
undersdkningen &r ute efter. Denna studie kommer inte att avgrinsas till specifika tjénster
sasom Apple Pay, Samsung Pay eller liknande utan studien kommer att undersoka “digitala
planbocker” som ett fenomen. Denna studie kommer inte att inkludera Swish 1
undersdkningen.



2. Teori
2.1 Anvandbarhet

2.1.1 Anvandbarhet enligt Allwood

Anvindbarhet definierar Allwood (1998) som en interaktiv egenskap som ser langre &n till
enbart fokusering pa skdrmens egenskaper eller programvaran i sig. Med detta, kan man sidga
att ett programs anvdndbarhet bestims av olika egenskaper och dess samverkan.
Egenskaperna som Allwood ser och bestimmer programmets anvdndbarhet dr: Anpassning,
anvandarvinlighet, anvidndaracceptans och anvdndarkompetens. Definitionen av
egenskaperna som Allwood ser, lyder foljande:

* Anpassning innebir att de funktioner som ingér 1 programmet ar utformade sa att de pa ett
sa bra sétt som mdjligt foljer strukturerna hos den uppgift som anvéndaren ska l6sa.

* Anvindarvinlighet bestdr av flera olika delar, men en av de mer elementdra aspekterna ér
atkomligheten vilket géller bade tillgdngen till programmen men ocksé tillgdng till servrar.
Atkomligheten har dven betydelse nir anvindaren ir inne i programmet d4 denna inkluderar
hur effektivt anvindaren kan forflytta sig 1 programmet. En annan aspekt dr hur vél de krav
som anvéndarna stélls infor 1 programmet stimmer overens med hur anvindarna fungerar
mentalt. Det d&r med andra ord viktigt att programmet ger stod at alla typer av anvédndare, da
det varierar kraftigt i hur anvéndarna fungerar mentalt. Att programmet dr anpassat efter alla
sorters anvindare kan innebdra att anvdndaren ska ha mdjlighet att vélja vilket sprik de vill
anvinda i programmet eller vélja vilken storlek de dnskar ha pé texten vid eventuell nedsatt
synformaga. Aven hjilpfunktioner i program ses enligt Allwood som en viktig del i
anvindarvénligheten, alltsd exempelvis om anvéndaren far problem i programmet sa bor det
finnas olika resurser som kan bista med hjélp, dessa resurser kan vara maénniskor,
pappersdokument eller inbyggda funktioner i programmet.

* Anvindaracceptans menas med att anvdndarna dr valvilliga att anvidnda programmet samt
har en positiv instdllning till programmet. Skulle det vara sd att motivation och intresse
saknas for att anvinda programmet s dr risken stor att anvindaren inte ldr sig att anvénda
programmet pa ett bra sétt. Vissa forskare pastar att det dr just anvindaracceptansen som ar
den viktigaste delen av anvidndbarhet.

* Anvindarkompetens innebdr att anvindaren ska ha tillrackligt mycket kunskaper for att
kunna interagera med programmet pa ett effektivt sétt, detta kan krdva en utbildning i
systemet.



Anvindbarhet

Anpassning Anvindarvanlighet Anvindaracceptans Anvindarkompetens

FIGUR 1: MODELL AV ANVANDBARHET SKAPAD AV ALLWOOD (1998)

2.1.2 Anviandbarhet enligt Ottersten & Goransson

Ottersten & Goransson (1993) menar att for att ett system ska kunna uppna anviandbarhet sa
krdvs anviandarvénlighet och dndamalsenlighet. Ett datorsystem och en anvindare behover
samverka med varandra pé ett meningsfullt sidtt samt att systemets uppfattning av verkligheten
behover vara sa lik anvdndarens uppfattning av verkligheten som mojligt. System skall ocksa
standigt bidra till att organisationen lyckas uppna sina uppsatta mal. Figur 2 forklarar hur
Ottersten & Goransson upplever anviandbarhet:

+ Andamailsenligt

Ett system som ar &dndamalsenligt bidrar, enligt forfattarna, till att de uppsatta malen i
organisationen kan uppnas samtidigt som de olika kraven pa sikerhet uppfylls. Att systemet
skall bidra till méluppfyllnad gors genom att systemets funktioner dr skapade pa ett sitt sa att
de ir i linje med verksamhetsmélen. Detta innebdr att systemet agerar i enlighet med den
befogenhet som anvindaren har samt den arbetssituation som rader for tillfallet.

e Utvardering

Utvardering ar enligt Ottersten & Goransson (1993) en slags tolkning, dels av data till
informationen men ocksa av systemets beteende. Genom att anvéndaren far erfarenhet av hur
system vanligtvis uppfor sig sd kan denne skapa en modell 6ver hur systemet fungerar.
Utvérderingen av datans och systemets beteenden ska enligt forfattarna goras 1 hiansyn till dels
méinniskans fysiska sitt att fungera men dven det psykiska sittet att fungera. Med andra ord sa
ska anviandaren inte uppleva nagot slags hinder for att uppfatta systemets information och
beteenden. Losningen borde istdllet uppmuntra anviandaren till att vilja utforska systemet.

» Utforande

De olika kraven som anvéndaren har i form av prestanda, atkomst samt manipulation maste
uppfyllas av 16sningen. Dessa krav kan leda till olika tekniska losningar vad géller
datalagring, interaktionsteknik och kommunikation. I utférandet sa ar atkomlighet en viktig
aspekt dd anvdndaren maste ha tillgang till systemet for att kunna anvénda detta. Aspekten
atkomlighet inkluderar d&ven en dator att arbeta pd samt fungerande nétverk nér detta krévs.
Om anvéndaren inte kan forsdkra sig om att atkomligheten alltid fungerar s kommer denne
troligtvis att vilja ett annat system att arbeta 1.
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FIGUR 2: MODELL AV ANVANDBARHET SKAPAD AV OTTERSTEN & GORANSSON (1993)

* Att det skall vara enkelt att ldra sig anvéinda systemet sa att processen for att komma

Fysiska formaga

Psykisk forméaga

Prestanda

Manipulation

2.1.3 Anvindbarhet enligt Nielsen
Nielsen (1993) definierar anvidndbarhet med ett starkt fokus pa anvéndbarheten 1 grianssnittets
design. Dar menar Nielsen att man kan analysera ett accepterat system till olika kategorier.
Vad dr dé ett accepterat system? Ett accepterat system dr att det &r socialt accepterat och
praktiskt accepterat, det &r alltsd en kombination av bade det sociala och praktiska som gor ett
system accepterat. Nielsen trycker dock pé att den anvéndbarhet som finns 1 ett system ingér i
en kategori om den praktiska acceptansen. Ddrefter kan anvdndbarhet brytas ned ytterligare
till tva kategorier, systemets funktionalitet och anvindarvinlighet. Nielsen (1993) menar
ocksa pd att anvdndbarhet bestar av ett flertal komponenter som &r associerade med fem
anvindbarhetsattribut. Dessa attribut dr:

igdng blir s kort som mojligt. (Inlérning)

Atkomst

* Anvindaren av systemet skall kunna arbeta effektivt i systemet. (Effektivitet)

* Enkelt att komma ihdg hur systemet funktioner fungerar, sd att anvédndaren inte

behover utbildning efter ett uppehall 1 systemet. (Hagkomst)

* Anvindaren av systemet skall inte kunna gora fel, om fel gors sa skall det vara tydligt

vart det gjorts samt skall ga att ritta till. (Felhantering)

» Systemet skall uppmuntra anvéndaren till anvindning och anvindaren ska tycka om

att arbeta i systemet. (Behaglighet)
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FIGUR 3: MODELL AV ANVANDBARHET SKAPAD AV NIELSEN (1993)

2.1.4 Forfattarnas tolkning av anviindbarhet

Efter att ha analyserat och tolkat olika teorier om anvidndbarhet skapade av Allwood (1998),
Ottersten & Goransson (1993) samt Nielsen (1993) s har vi jamfort dessa for att sedan kunna
skapa en egen uppfattning av begreppet anvindbarhet. Forfattarnas uppfattning kommer att
stimma &verens med Allwoods teori om begreppet anvindbarhet med instick av delar fran
Ottersten & Goransson (1993) och Nielsen (1993). Samtliga teorier hade delar i sig som
stimde Overens med varandra, exempelvis att tjansten skall vara enkel att anvidnda, ga att
anpassa efter anvindaren samt att anvéndaren skall ha tillrickligt med kompetens for att
anvinda tjansten.

Anvindbarhet

. Anpassning / TR L o s .
Effektivitet Andamélsenligt Anvindarvanlighet Anvindaracceptans Anvindarkompetens

Utvirdering Utforande Hagkomst

FIGUR 4: FORFATTARNAS TOLKNING AV ANVANDBARHET

2.2 Sakerhet

Sdkerhet dr ett begrepp som &r otroligt brett och handlar om allt fran IT-sdkerhet till
trafiksdkerhet. I denna studie definieras sdkerhet som IT-sdkerhet, alltsa att sdkerhet innehaller
personliga tillgdngar sdsom information, hardvara och mjukvara. Dir det handlar om att
skydda och forhindra att information lacker ut eller fOorstors. Likasd att mjukvaran och
hardvaran skyddas och inte blir “hackad” eller forstord (Svenska institutet for standarder u.4).



2.2.1 Séakerhet enligt Kreyer, Pousttchi och Turowski

Begreppet sidkerhet som ér ett av de begrepp som denna studie fokuserar pa, man kan se
begreppet sdkerhet utifran tva olika perspektiv enligt Kreyer, Pousttchi och Turowski (2002b).
Det ena perspektivet som man kan se sékerhet ifran dr objektiva sdkerheten och det andra
perspektivet man kan se begreppet sidkerhet dr subjektiv sidkerhet. Den objektiva sidkerheten dr
det bakomliggande tekniken for just sékerhet, alltsd innehéller det den konkreta tekniken. Till
exempel, sekretess, autentisering, integritet, auktorisation och icke-avvisande (Kreyer,
Pousttchi och Turowski 2002).

Problem som kan medfora objektiv sikerhet dr ndr man skall méta den, da det 4r osannolik att
den genomsnittlige konsumenten kan utvérdera den pa ett utforligt sétt, mer én att séiga att den
fungerar. Det som konsumenten déir emot kan ge en utforlig utvirdering om ar den subjektiva
sakerheten. Det definieras som graden av den upplevda sédkerheten ur konsumentens
perspektiv. Bade den objektiv och den subjektiva sédkerheten dr varken osammanhidngande
eller oberoende. Det dr pagrund utav att subjektiv sékerhet inte har ndgon effekt pad den
objektiva sikerheten (Kreyer, Pousttchi och Turowski 2002b).

2.2.2 Siikerhet enligt Chellappa och Pavlou

Chellappa, R och Pavlou, P. (2002) skriver i1 sin artikel att inom begreppet
informationssidkerhet sa finns det en del som kallas upplevd sidkerhet. Alltsé att konsumenters
personliga information inte kommer att ses, lagras eller manipuleras under en transaktion.
Den upplevda sidkerheten definierar de som den subjektiva sikerheten. Inom begreppet
informationssikerhet sd fins det en annan del som kallas objektiv sdkerhet. Den objektiva
sakerheten dr den del som &r den bakom liggande tekniken och hur den verkligen fungerar.
"Till exempel ger en 128-bitars kryptering objektivt oddsen for att en hacker dekrypterar ett
meddelande som ett dr 2128. Det dr uppenbart att det dr osannolikt att en genomsnittlig
konsument exakt skulle uppfatta denna sannolikhet.” (Chellappa, R och Pavlou, P. 2002.
$360).

Chellappa, R och Pavlou, P. (2002) sdger ocksé att den subjektiva sdkerheten bestér av:

Kryptering

Kryptering definieras som sjélva processen for att ta informationen och dversitta den fran sin
ursprungliga form till koden. I denna process dr konsumenten bara med i borjan och i slutet da
konsumenten matar in den information som behdvs for att utfora sjdlva betalningen samt
mottager sjdlva verifieringen nér betalningen ar utford.

Skydd

Denna aspekt kan liknas den process dir kunderna till tjansten kénner sig bekvdma med
faktumet att deras personliga information ligger hos en enhet som skyddar denna information
pa ett sitt s att ingen obehdrig aktdor kommer 4t den. Detta skydd brukar formedlas till
kunden pa olika sitt, men vanligaste sdttet 4r genom informationspolicyer. Aspekten skydd ar
vanligt forekommande i1 informationssdkerhet och pdverkar dérfor ocksd konsumenternas
upplevda sédkerhet.

Verifiering



Verifiering dr den aspekt som utmérker skillnaden mellan en elektronisk transaktion och en
traditionell transaktion mest, vid en traditionell transaktion sa krévs ingen legitimering vilket
krdavs vid majoriteten av dagens elektroniska transaktioner. Verifiering &ar idag ett vanligt
forekommande problem da det stindigt gors forsok till att konsumenter ska legitimera sig pa
falska hemsidor och genomfora kdp som de tror dr ndgot annat &n vad det faktiskt ar. Av
denna anledningen sa har verifiering en hogst pataglig paverkan pa konsumentens
sakerhetsuppfattning.

Autentisering

Detta begrepp definieras som den process didr en aterforsdljare pd internet kan upprittas
genom en palitlig tredje part som garanterar att aterforséljaren verkligen dr den som den
pastar sig vara. Det finns hemsidor sdsom verisign.com som gora sadana typer av garantier,
konsumenten introduceras till denna process genom formedling av autentiseringsstdmpeln pé
hemsidan. Autentisering har ocksé en tydlig koppling till informationssidkerhet och darmed till
konsumentens upplevda sékerhetsuppfattning.

Kryptering

Skydd

Fortroende for

Upplevd sikerhet EC-transaktioner

\4

A
Verifiering

Begrinsat finansiellt Rykte

Autentisering ansvar (kontrollvariabel)

FIGUR 5: MODELL AV SAKERHET SKAPAD AV CHELLAPPA & PAVLOU (2002)

2.2.3 Forfattarnas tolkning av sikerhet

Efter att ha tolkat de olika teorierna om sdkerhet av Kreyer, Pousttchi och Turowski (2002)
samt Chellappa, R och Pavlou, P. (2002) s& kommer studien anvénda sig av det som ansigs
vara relevant for digitala pldnbdcker fran vardera teori. Fran Kreyer, Pousttchi och Turowski
(2002) sa kommer studien att fokusera pad upplevd sékerhet dd den objektiva sidkerheten inte
kan besvaras av en vanlig konsument utan behdver besvaras av en person som utvecklat
tjdnsten (Kreyer, Pousttchi och Turowski 2002). Den upplevda sidkerheten behdver inte
nddvindigtvis motsvara verkligheten utan innebdr det som anvidndaren upplever som sékert
och detta passade bdttre in i vir undersokning. Teorin om sédkerhet som utvecklats av
Chellappa, R och Pavlou, P. (2002) menar att faktorer som kryptering, skydd, verifiering samt
autentisering paverkar den upplevda sékerheten. I begreppet verifiering s& kommer vi att inte
ta hansyn till skillnaden mellan traditionell och elektronisk transaktion utan kommer att
fokusera pa skillnaden mellan elektronisk och digital transaktion. Chellappa, R och Pavlou, P.
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(2002) faktorer om rykte, finansiell begransning samt fortroende for EC-transaktioner
kommer att exkluderas i denna undersokning da endast faktorer som péaverkar den upplevda
sdkerheten dr av intresse.

Kryptering

Skydd

Upplevd sikerhet

Verifiering

Autentisering

FIGUR 6: FORFATTARNAS TOLKNING AV SAKERHET

2.3 Centrala begrepp

2.3.1 Digital planbok

Digitala pldnbocker kan ha ett flertal olika bendmningar sdsom elektronisk planbok, kreditkort
1 mobilen eller helt enkelt mobilplanbok. En digital planbok &r en onlinebaserad betaltjénst
diar man lagrar sina kortuppgifter eller olika slags biljetter i den mobila planboken i sin
smartphone. For att sedan utfora en betalning sa tar anvindaren upp sin smartphone och
loggar in pa appen med hjilp av en kod, fingeravtryck, ansiktsigenkdnning eller irisskanning.
Darefter betalar de som vanligt i en kortterminal i en fysisk butik som har en kortterminal som
har stod for nfc-betalningar. Anvindarna kan dessutom lagra olika slags biljetter sdsom
intriadesbiljetter och resebiljetter som de kan anvinda precis som fysiska biljetter
(Konsumenternas, u.4.).



3. Metod

3.1 Informationsbehov

Informationen som behdvdes for att genomfora undersdkningen var dels existerande
dokument och studier inom omradet for att fa en uppfattning om den forskning som redan
finns samt komplettera det som saknades med hjilp av intervjuer. Den information som
saknades var en djupare analys av hur anviandare ser pa digital planbocker utifran faktorerna
anvindbarhet och sédkerhet.

3.2 Design av studien

3.2.1 Val av metod

I denna undersdkning s& anvindes en kvalitativ metod, detta eftersom att studien syftar till att
g djupare in pa hur respondenterna stéller sig till forutbestimda faktorer samt f4 mojligheten
att stdlla eventuella motfrigor till respondenternas svar for att verkligen forstd och klargora
vad det & dem menar med deras uttalanden. For att besvara fragestdllningen i denna
undersdkning behdvdes en djupdykning i anvdndares motivation, tankesétt och attityder vilket
kinnetecknar en kvalitativ studie (Christensen, Engdahl, Grids, Haglund 2016). Denna
undersdkning ér en liten N-studie d& undersdkningen har studerat ett f antal respondenter om
ett visst fenomen, vilket enligt Jacobsen (2005) kiannetecknar en liten N-studie. Att genomfora
exempelvis en enkdtundersokning hade mojliggjort att inkludera ett storre antal respondenters
asikter men dessa asikter hade varit vaga. Det gér inte att ga in pa djupet 1 vad respondenter
tycker i en enkdtundersdkning.

3.2.2 Urval

Digitala planbocker ér inte sérskilt etablerade pa den svenska marknaden och eftersom att
denna undersokning fokuserar pa nuvarande anvédndare av digitala pldnbocker s innefattar
denna undersokningen endast unga studenter d& unga méanniskor med hdg utbildningsniva
visat sig vara de som har den storsta viljan att anvinda ny teknik (Forté-Gardner m.fl., 2004).
Denna studie kommer ej att ta hinsyn till kon utan kommer endast ha som krav att
respondenten skall vara en ung student som anvénder sig av en digital planbok. Nar det var
bestamt att undersoka unga studenter sa valdes dessa ut genom ett bekvamlighetsurval, detta
dels eftersom att undersdkningen sker under en begrinsad tid men dven pd grund av den
pagéende pandemin Covid-19. Att undersoka studenter pa en annan hdgskolan hade inneburit
hogre risk for eventuell smittspridning. Att undersoka studenter pd Hogskolan 1 Bords var
bade smidigare, mindre tidskrdvande men ocksda mindre risk for smittspridning 4n att
genomfora undersokningen pa en annan hdgskola.

3.2.3 Vart filtarbetet ska genomforas

De intervjuerna som gjordes i denna undersokning genomfordes i grupprum pa Hogskolan i
Boris, detta da respondenterna endast bestod av studenter 1 Bords. Att genomfora intervjuerna
pa denna plats var bade smidigt men dven bekvamt for studenterna. Intervjuerna genomfordes
som tidigare ndmnt 1 grupprum da detta ansdgs vara en lugn och neutral miljo dér
respondenterna inte behovde kénna nagon som helst stress och upplevde inte heller ndgra
storningsmoment. Stress och storningsmoment kan bidra till att respondenterna ger svar som
de egentligen inte tycker (Christensen, Engdahl, Grads, Haglund 2016).
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3.2.4 Hur ska empiri samlas in

Empirin till denna undersdkning har samlats in genom 5 stycken semistrukturerade intervjuer
som pégick mellan 20-30 minuter och genomfoérdes med studenter som anvinder sig av en
digital planbok. Detta eftersom att vi vill undersdka vissa forutbestimda fenomen pd djupet
och anser darfor inte att icke-anvindare har tillracklig kunskap for att kunna delta i en sadan
typ av undersokning. Intervjuerna dr som namnt semistrukturerade vilket innebér att att véxte
fram utefter vad respondenterna svarar, intervjuerna blev alltsé inte identiska med varandra
men fokuseras med hjélp av operatdrerna pa samma omrade. De frdgor som pa forhand var
utformade ingick i kategorier som finns i intervjuguiden som é&terfinns ldngst ner i detta
arbete. Intervjuerna spelades in for att sedan transkriberas och pd det sittet fa tillgdng till
information fran intervjuerna under arbetets gang. Dessa transkriberingar analyserades for att
kunna dra slutsatser och se samband mellan respondenternas é&sikter och diskussioner
(Jacobssen 2015).

3.2.5 Hur ska empirin tolkas

For att tolka den empiri som har samlats in sd har operatdrerna forst dokumenterat samtliga
intervjuer i form av transkriberingar. Dérefter har operatérerna gjort en innehéllsanalys dir
empirin har delats in i olika kategorier. Utifrdn transkriberingarna har det presenterats ett
resultat som sedan jamforts med de valda teorierna for att fa en egen tolkning av resultatet.
(Jacobssen 2015). Arbetet med att koppla den inkomna empirin till teorierna har underlittats
genom kategorier som aterfinns i intervjuguiden. Dessa kategorier dr dels Anvéndbarhet, som
inkluderar faktorerna anpassning, anvindarvédnlighet, anvindaracceptans samt
anviandarkompetens, men dven Sdkerhet, som inkluderar faktorerna kryptering, verifiering,
skydd samt autentisering.

3.2.6 Alternativa metoder

Alternativa metoder som hade varit mojliga att anvinda istéllet hade varit en kvantitativ
metod dér en enkdtundersokning utfors dir frdgorna och svaren ér utformade sa att det finns
mojlighet att méta hur konsumenterna stéller sig till anvdandbarhet och sékerhet 1 forhallande
till sin digitala planbok. Skillnaden blir da att det som mqdits &r vad konsumenterna tycker
istéllet for att, som nu, analysera dessa asikter pa djupet.

3.3 Metodreflektion

3.3.1 Fordelar och nackdelar for valda metoder

En stor fordel med att genomfora en kvalitativ undersdkning i form av intervjuer &r att denna
typ av metod &dr véldigt flexibel, intervjun utformas efter hur respondenten svarar och
forskaren har mdjlighet att stilla foljdfrdgor nér nagot &r oklart eller vill undersdka nagot
ndrmare. Forskaren har dven mojlighet att styra intervjun 1 rétt riktning da denne bestimmer
vilka fragor som skall stéllas (Christensen 2016).

Vid kvalitativa undersdkningar s& finns risken att intervjuerna blir vildigt nyanserade da
informanten lagger fram sina erfarenheter, tolkningar och asikter. Datan som blev ldmnad ar
dé vildigt specifik vilket far fram det unika hos uppgiftslamnaren, vilket dr en stor fordel 1
kvalitativa undersokningar jamfort med kvantitativa undersékningar (Jacobssen 2015).

13



Kvalitativa undersokningar har en formaga att f4 fram den undersoktes uppfattning genom
ord. For att verkligen fi fram den undersoktes uppfattning sd kan forskaren paverka
respondenten genom att visa nirhet och dppenhet, alltsé att forskaren pa forhand inte till
100% bestamt vad hen ska leta och frdga efter utan snarare observerar den som blir
intervjuad. Forskaren pétvingar inte fram information vilket gor att den kvalitativa metoden
blir véldigt reliabel. Ddrmed kan kvalitativa undersokningar ha en stor relevans da "riktiga"
forstaelsen framkommer (Jacobssen 2015).

Den storsta nackdelen med att utféra en kvalitativ undersokning 4r antalet respondenter,
generaliserbarheten blir inte helt pélitlig vid en sddan hir typ av undersékning da det inte gér
att sdkerstdlla om resultatet som framkommit dr representativt for fler respondenter &n de som
faktiskt undersokts (Jacobssen 2015). Kvalitativa undersdkningar dr 4ven mer resurskrdvande
an kvantitativa undersokningar, alltsa det tar ldngre tid att genomfOra nagra intervjuer samt
transkribera dessa dn att genomfora exempelvis en enkdtundersokning. Faktumet att det ar
mer resurskrivande innebér ocksa sdklart att det som tidigare ndmnt inte gér att inkludera sa
ménga respondenter 1 undersokningen, det blir d&ven dr en storre uppoffring for respondenterna
att delta i en kvalitativ undersokning da deltagandet kan ta upp till en timma medan en
enkétintervju kan ta 1 minut. En annan risk med kvalitativa metoder &r att narheten mellan
forskaren och respondenten ibland kan bli for tét vilket gor att forskaren kan forlora formégan
till kritisk reflektion (Christensen 2016).

3.3.2 Validitet och reliabilitet

Validitet och reliabilitet i studier med kvalitativ inriktning handlar om att kunna beskriva att
data har samlats in och bearbetats pa ett systematiskt och hederligt sétt. I den slutliga
rapporten beskrivs dven forutséttningarna infor projektet och hur resultaten under processen
har vuxit fram. Det anvédnds andra, delvis dverlappande, begrepp (Bryman & Bell 2013).

Det ar viktigt att denna undersokning haller en god validitet och reliabilitet, detta innebér att
resultatet som studien kommer fram till bade &r palitlig samt trovérdig. Om resultatet visar sig
sakna validitet eller reliabilitet sd blir slutsatserna relativt meningslosa dd det inte gar att
sakerstdlla om det motsvarar verkligheten, vilket ar hela syftet med undersdkningen.

Reliabilitet handlar, enligt Christensen et al. (2016), om till vilken grad ett
undersokningsresultat kan upprepas om studien utfors péd ett liknande sitt vid ett senare
tillfalle. Reliabiliteten i en kvalitativ undersdkning lider ddremot av vissa problem som gor att
det dr svart att halla hog reliabilitet. Ett av dessa problem &r att empiri fran kvalitativa
undersokningar samlas in genom interaktion med andra minniskor i ett specifikt
sammanhang, dessa sammanhang dr bdde tids- och rumsmaéssiga, vilket kan skilja sig at vid
tva olika tillfallen da vérlden stindigt fordndras. Resultatet kommer alltsa inte bli identiskt om
samma studie genomfors vid ett senare tillfdlle. Av denna anledning sd anses realiabilitet inte
vara av lika stort viarde i kvalitativa undersdkningar, alltsd bara for att ett resultat frdn en
kvalitativ undersokning inte haller hog reliabilitet sd innebér inte detta nodvandigtvis att
kvalitén pa resultatet dr 1ag (Christensen et al. 2016).
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Begreppet validitet kan brytas ner till intern validitet och extern validitet. Intern validitet
handlar om vilken grad man métt det som man avsett att mita, alltsa om rétt sak undersoks.
Med andra ord s& handlar det om hur vil undersdkningen och dess resultat dverensstimmer
med verkligheten. Denna halls hog genom att man &r systematisk vid insamlings- och
analysarbetet samt att man Oppet redovisar undersokningsprocessen. Hog inre validitet kan
alltsd sidkerstéllas genom systematik och oppenhet (Christensen et al. 2016). 1 denna
undersokning déar det dr tvd forskare s& géller det att forskarna &r védl Gverens om
observationer som gors samt de teoretiska idéer som utvecklas. Den interna validiteten kan bli
en styrka i en kvalitativ undersokning d& forskarna och respondenten spenderar mer tid med
varandra vilket gor det mdjligt for forskaren att sikerstilla en hog grad av overensstimmelse
mellan begrepp och observationer (Bryman & Bell 2013). Extern validitet handlar om hur
analytiskt generaliserbar resultatet dr, alltsa till vilken utstrickning resultat kan &verforas till
andra sociala miljoer och situationer. Den externa validiteten i en kvalitativ undersdkning kan
bli problematisk eftersom att kvalitativa studier anvédnder sig av fallstudier vilket inkluderar
ett f4 antal undersokningsenheter (Bryman & Bell 2013). I en kvalitativ analys s kan man
inte pdvisa nagra absoluta sanningar utan ett kvalitativt undersokningsresultat &r endast den
for ndrvarande bista “helhetsbilden” av ett visst fenomen. For att halla en hog extern validitet
sd behover forst och frimst den inre validiteten vara god, sedan s& behover forskaren kunna
faststilla 1 vilken grad och inom vilka granser som resultatet dr overforbart till andra enheter
som e¢j ingétt i undersokningen. Detta kan goras genom att jamfora de undersokta enheternas
resultat for att identifiera likheter och skillnader sinsemellan (Christensen et al. 2016).
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4. Resultat

4.1 Respondenter

Tabell 1:

Respondent Alder Telefon
Respondent A 23 iPhone 8
Respondent B 22 Samsung Galaxy S9
Respondent C 22 iPhone XS
Respondent D 25 Samsung Galaxy S10
Respondent E 27 iPhone 7

4.2 Respondenternas svar

Nedan under rubrikerna 4.2.1 och 4.2.2 redovisas det relevanta fran de svar som kom in fran
respondenterna under intervjuerna. Vi har delat upp fragorna i 2 olika kategorier dar den ena
kategorin av frdgor behandlar begreppet Anvindbarhet och den andra kategorin behandlar

begreppet Sédkerhet.

4.2.1 Anviandbarhet

4.2.1.1 Vad anvénder du din digitala plianbok till?
Majoriteten av de tillfragade respondenterna svarade pa denna fraga att de frimst anvinder
funktionen att anvénda sitt bankkort i applikationen, medan den ndst mest anvdnda funktionen

var hantering av biljetter sdsom olika typer av resebiljetter och intrddesbiljetter.

Tabell 2:

Respondent A  “Jag anvinder tjdnsten i butiker ndr jag ska betala ndgot. Sedan har jag dven
anvdnt den ndgon gang till att visa upp mina flygbiljetter nér jag har rest..."

Respondent B "Jag anvdinder min digitala pldnbok till att betala i butiker” ”Sen har jag den till
ndr jag reser, dd brukar jag ldgga flygbiljetter och tagbiljetter ddr i”

Respondent C  "Alla kop som man egentligen gor med kortkop...” “ldgger dven in flygbiljetter och
tagbiljetter, alltsd resebiljetter egentligen.”

Respondent D  "Betala varor jag koper i butiker.. sen anvinder jag den ocksa till mina

flygbiljetter” Sen om jag ska pd typ fotbolls eller tennis matcher sd dr det mycket
bdttre att ha biljetten i telefonen liksom."

Respondent E  “Det dir nog mest nér jag ska ut och resa, alltsd bussbiljetter och boardingkort och
sant skulle jag nog sdga. Men dven betalfunktonen, men inte lika ofta.

2
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4.2.1.2 Kan du beritta mer om processen nir du anviander den? Ex.
betalningsprocessen?

Nér respondenterna anvinder sig av funktionen kortbetalning sd beskriver de att de
dubbelklickar pa lasknappen for att sedan legitimera sig med faceID nir de vill komma at det
digitala bankkortet frin lasskdrmen. Nér den processen dr utford sd fungerar kortet som ett
fysiskt bankkort, alltsé att konsumenten "blippar" det i kortterminalen i butiken for att sedan
eventuellt sl& in en kod pd kortterminalen om beloppet Overstiger en viss summa. De
respondenter som dven anvédnder sig av biljetthanterings-funktionen beskriver att biljetter for
olika typer av resor oftast hamnar automatiskt i den digitala planboken, for att komma &t
dessa s& behover telefonen lasas upp och den digitala planboken behdver Gppnas. Nir
anvindaren kommit in 1 den digitala plénboken sé ligger biljetterna lingst ner med den nyaste
overst. Eftersom att samtliga anvindare utfor sina olika uppgifter pa ett néstan identiskt sétt s
har vi valt att exkludera respektive svar som inkom pa denna fraga.

4.2.1.3 Kan man gora det pa ett béttre siitt eller fungerar den sa bra som du kan
forvinta dig?

Vidare s& forklarar respondenterna att denna process, alltsd funktionen att betala med sitt
digitala bankkort samt hantering av olika slags resebiljetter, s var respondenterna relativt
eniga i sitt svar att processerna fungerar sd bra som mojligt. Ett forslag ges dock fran forsta
respondenten att tjinsten hade kunnat strunta i att legitimera anvéndaren vid varje betalning
dd detta hade gatt snabbare, men anser att det dr virt den extra sekunden for att hélla
sakerheten pé en bra niva.

Tabell 3:

Respondent A "Jag tycker att den fungerar sa bra det bara gar, det hade givetvis gdtt att skippa
steget med att behdva identifiera sig varje gdng men det dr ju bara en
sdkerhetsdtgdrd som jag nog inte hade valt bort dven om jag hade majligheten."

Respondent B "Nej, jag tycker sjilva processen och smidigheten for att anvinda den fungerar
vdldigt bra! Jag dr ganska néjd, det dr enkelt och det dr smidigt."”

Respondent C  “Jag tror faktiskt inte att det gar att gora bdttre”

Respondent D  "Jag tycker att det fungerar vildigt bra”

Respondent E  “Det fungerar nog sd smidigt det gar, hade inte genvigen funnits sd hade jag nog
knappt anvdnt betalfunktionen overhuvudtaget.”

4.2.1.4 Tillfredsstiiller de funktionerna alla behov du har hos en digital plinbok eller ir
det nigon funktion du saknar?

Pa denna frdgan sa angav respondenterna varsitt forslag pa forbéttringar till tjénsterna, alltsé
funktioner som de Onskar fanns. Forsta respondenten ville ha en funktion som gjorde det
mojligt att ldgga in alla slags kort 1 den digitala planboken, alltsd exempelvis korkort och
gymkort. Den andra respondenten onskar att fler banker var anslutna till tjansten sa att det gér
att lagga till alla sina bankkort, 1 de fall som anvindaren har flera olika bankkort. Den tredje
respondenten Onskar att bankens mobilapplikation var samma applikation som den digitala
planboken, sa att anvindaren kan utfora saker sdsom betala rakningar, fora Gver pengar osv, i
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samma applikation som den digitala pldnboken finns i. Respondenten 6nskade dven denne att
kunna registrera korkort, gymkort osv. i den digitala planboken. Den fjirde respondenten
onskar att den digitala planboken skulle gd att anvinda Overallt. Den sista respondenten
onskar att anvindaren skulle kunna skapa egna mappar for att fa en béttre struktur och
oversikt over sin digitala planbok, framst for biljetthanteringen di dessa idag hamnar "pd hog"
dven om det inte 4r samma typ av biljetter.

Tabell 4:

Respondent A ”..jag hade gdrna sett att man kunde ldgga in typ kérkort och gymkort och sant..”
”..utover det sad dr jag nojd med den."

Respondent B " [ allra hégsta grad sa gor dem det. Jag saknar dock ett par kort som jag gdrna
hade velat ldgga in men tjdnsten dr ej ansluten till de bankerna.”

Respondent C  “Jag onskar att man ska kunna gora sina bankdrenden pd den direkt, alltsa att min
banks applikation var samma applikation som den digitala pldnboken.” “Det hade
varit javligt smidigt om man kunde ha kort sasom korkort, busskort och gymkort osv
iden.”

Respondent D  "Det jag saknar dr vdl att kunna anvinda den overallt. Sen sdkerheten. Sdg att du
skulle tappa telefonen. Da kan du ju inte lasa kortet utan mdste ta dig hem eller till
en annan telefon for att ldsa det."”

Respondent E  "Det hade varit bra om man kunde skapa egna mappar liksom, sd att man kan
sortera och strukturera lite sjilv.”

4.2.1.5 Vad anser du ir anvindarvinligt med din digitala plinbok? ex funktioner,
navigering mm?

Det som majoriteten av respondenterna ansag vara anvandarvinligt med deras digitala
plénbok var att applikationen dr véldigt simpel, det ingdr inte massa onodigt text eller
funktioner som egentligen inte dr nddvéandigt for en digital planbok utan det endast de mest
relevanta funktionerna finns att tillgd. En respondent ansdg dock att instruktioner till hur man
gér tillviga for att genomfora olika saker 1 applikationen fanns ont om. Behovet av sddana
instruktioner dr det dock ingen annan som papekar.

Tabell 5:

Respondent A "Det dr absolut enkelt att navigera sig, det finns dock inte sa mycket funktioner i
appen egentligen, alltsd det finns ingen meny eller instdllningar eller nagonting.
”..sd appen dr absolut anvindarvinlig.”

Respondent B "Det jag tycker dr anvindarvinligt med min digitala planbok dr att den bestdir av
valdigt fa sidor.”

B

Respondent C  "Faktiskt inte tinkt pd det, men det dr inget som dr svart att utrdtta i tidnsten.’
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Respondent D "Just att det mesta ldgger sig pa ett smidigt och enkelt sditt i telefonen, sa allt dr ju
samlat pa ett och samma stille, man behéver inte oroa sig for om man rdkat
glomma nagot utan allt dr alltid med mig. ”

Respondent E  “Just att hela tjdnsten bestdr av visuella bilder och inte massa onddig text och
funktioner gor ju hela tjdnsten anvindarvdnlig.”

4.2.1.6 Beriitta om hur du upplever tillgingligheten hos din digitala planbok?

Samtliga respondenter var overens om att deras digitala planbok aldrig varit otillgdnglig vid
ndgot tillfdlle som de velat anvénda den. Vid tillfdllen som de inte kunnat anvénda tjansten s
har det snarare berott pd mobilens tillgdnglighet snarare &n tjdnstens.

Tabell 6:

Respondent A "Den har fungerat varje gang jag velat anvinda den iallafall. Hade jag upplevt en
brist i tillgdngligheten sd hade jag nog dtergdtt till fysiskt bankkort direkt, man vill
Jju inte std i en butik och inte kunna betala liksom."

Respondent B "Jag har vil aldrig riktigt upplevt ndgra problem med den ndir jag har behévt den.
Det enda dr vil om mobilbatteriet tar slut, men det dr ju vildigt sdllan det gor.”

Respondent C  "’Den har alltid fungerat, dnda sedan den kom till min bank sda har den fungerat,
oavsett vilket land jag dn dri.”

Respondent D "Tillgiingligheten overlag har varit vildigt bra efter mina erfarenheter med den.”

Respondent E  “Tillgdngligheten har fungerat sa bra det gdtt, sdldnge telefonen har fungerat sd
har det inte varit nagra problem.”

4.2.1.7 Beriitta om gingen/gingerna som tjinsten inte var tillgiinglig.

Eftersom att samtliga respondenters digitala planbocker alltid varit tillgdngliga nir de 6nskat
anvinda den sa var de pa denna fraga dverens om att de aldrig upplevt ett tillfille da tjansten
ej varit tillgdnglig.

Tabell 7:
Respondent A "Aldrig upplevt.”

Respondent B "Det var en gdng ndr jag skulle betala sa hade inte affdren stod for “blipp -
funktionen, men det dr nog enda gdangen som jag inte kunnat anvinda tjdnsten.”

>

Respondent C  “Aldrig varit med om.’

Respondent D “Enda gdngen jag vet att den ej fungerat dr ndr butikens kortterminal inte hade en
“blipp ”-funktion, dd fick jag anvinda det fysiska bankkortet istdllet.”

Respondent E  ”"Den har alltid varit tillgdnglig.”

4.2.1.8 Vilka instilllningar kan du gora pa din digitala plinbok for att du skall kunna
anvinda den pa ett si bra siitt som mdjligt? Ex dndring av sprak eller liknande?
Med delfrigan: Ar det nigon instiillning som du saknar?
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De instdllningar som anvéndarna kan gora for att tjansten skall kunna anvéndas pa ett s bra
satt som mojligt, sa sdger respondenterna att det inte finns mycket instdllningar i tjansten utan
att den anpassar sig efter telefonens instéllningar, alltsd om dndrar sprak eller storlek pa text
eller liknande i telefonen s& anpassas tjansten efter dessa dndringar. Det framkommer diaremot
att det gdr att dndra instdllningar som handlar om séttet att fa upp det digitala bankkortet pa
fran hemskédrmen, dven layout kan justeras sé att den funktion i applikationen man dnskar se
hdgst upp gar att dndra.

Tabell 8:

Respondent A "Som jag sa innan sd finns det inga instdllningar i appen, men ddremot sa anpassar
denna sig till telefonens instdllningar.” "Jag hade dnskat att den gick att gora mer
personlig, alltsd att kunna dndra bakgrundsfirg, kanske ldgga in ndgot kort
ndgonstans, ldgga in kom-ihdg-lappar osv. Den dr vildigt opersonlig just nu och
sant gillar jag inte."

Respondent B "Man kan vdl stilla in med en lite knapp pa hur du vill fa upp ditt kort vid
betalning. Sen antar jag att man kan dndra lite sprdk, men det gdr nog med
telefonen.” "Men det dr ju samtidigt bara en planbok sa det dr ju inte sd mycket att
anpassa."

Respondent C  “Alltsd det finns inga instdllningar i den vad jag vet iallafall, utan den visar bara
upp mitt kort och mina biljetter.”

Respondent D  "Det dir pad vilket sdtt jag kommer in pd planboken, typ ska ja dubbelklicka pad en
knapp eller om jag mdste ldsa upp telefonen och sen trycka mig in pa ett kort for att
betala. Sen dven vad som visas forst och layout."

Respondent E  “Alltsa det dr ju knappt ndgon text eller sa som man skulle kunna anpassa utan det
bestdar ju mest av visuella bilder, sd sddana instillningar som finns i andra
applikationer fyller vdl inte sd stor funktion hér kanske...”

4.2.1.9 Vilken tycker du ar bést? - Digital planbok eller fysik plinbok?
Med delfragan: Varfor?

Det var endast tvéd respondenter som foredrog sin fysiska planbok, de som var verens om att
de foredrar den digitala planboken ansdg att den fysiska pldnboken &r mer lattdtkomlig for
obehoriga personer och att den fysiska planboken bara tar plats nédr den lika gédrna kan finnas i
telefonen. De respondenter som foredrog den fysiska pldnboken sa att den gér att anvédnda pé
fler stillen &dn den digitala pldnboken samt att det &r mer riskfritt att ha sin planbok fysiskt da
telefonen kan do eller krangla.

Tabell 9:

Respondent A "Alltsd den fysiska planboken dr ju smidig pa sitt sdtt, det kdnns som att det dr
mindre saker som kan “skita sig”’ ndr man anvdnder en fysiska planbok. Déiremot,
som jag sa innan, sd dr den mer ldttatkomlig for obehoriga personer. Men jag
tycker nog dndd om min digitala planbok mer trots att den dr sd opersonlig.”

EEEEY)

Respondent B "Jag skulle nog séiga digital planbok faktiskt.” ”Man behover inte ha bada fickorna

fulla utan det ricker med mobilen.”
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Respondent C

"Digitala planboken. For att det dr bara bankkortet man anvdnder egentligen, sd
en fysisk planbok dr egentligen bara onodigt skulle jag sdga...."

Respondent D

"Jag tycker bdda fungerar bra men den digitala planboken gdr inte alltid att betala
med sd det gor vdl att den fysiska planboken dr bdttre."

Respondent E

“Jag foredrar nog dndd min fysiska planbok.” ”..det kdnns pd ndgot sdtt tryggare

att ha det fysiskt..”

4.2.1.10 Jag kan kiéinna mig begrinsad i tjiinsten pga. min personliga tekniska kunskap.

(Skala)

Pé denna fraga sé skulle respondenterna besvara i skala 1-7 dér 1 innebar att de inte alls haller
med medan 7 innebér att de instimmer helt och hallet. Respondenterna var relativt dverens
om att de aldrig kinner sig begrinsade nidr de anvinder tjdnsten pad grund av personliga
teknisk okunskap. Respondenterna menar pa att den ar sd pass enkel att anvédnda fullt ut att de
aldrig eller vildigt séllan kdnner sig begriansad.

Tabell 10:

Respondent A Placering i skala: 1 Motivering: “Tjdnsten dr som sagt vdldigt anvindarvinlig

och jag kan utfora allt som jag énskar att utfora.”

Respondent B

Placering i skala: 2

Motivering: "For att jag kan betala, jag kan ldgga in biljetter
och sd. Sen dr jag vdl inte jitte haj pa klubbkort o sa men det
hade nog inte tagit jdttelang tid o lira sig."

Respondent C

Placering i skala: 1

Motivering: “Nej inte alls, den dr sd pass enkel. Man behéver
inte tinka utan det dr bara att anvinda den.”

Respondent D

Placering i skala: 1

Motivering: ”..jag kinner mig inte alls begrdnsad.”

Respondent E

Placering i skala: 1

Motivering: “Nej, just jag gor inte det. Men jag skulle ju
kunna tdnka mig att andra kanske inte kdnner likadant. Men
sen tror jag ocksd att det dr for modernt for vissa, alltsa
sdahdr, for dldre kanske.”

4.2.2 Sikerhet

4.2.2.1 Vad med din nuvarande digitala plinbok anser du vara sékert respektive

osikert?

Det som respondenterna ansdg vara sidkert med sina digitala planbdcker var att obehdriga
personer inte kan komma at de personliga uppgifterna, till exempel att kortnumret. Det som
respondenterna tyckte var osdkert var risken for att bli hackad finns och att de d& kan komma
at de personliga uppgifterna. En av respondenterna upplever i princip inga osdkerheter kring
digitala planbdcker vilket ocksé tva andra respondenter tyder pa.
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Tabell 11:

Respondent A

"Aterigen dd sd har jag inte mérkt att mina personliga uppgifter varit tillgingliga

for obehériga personer, sd det tycker jag dr sikert med min planbok. Aven att den
aldrig varit otillginglig. Aven faktumet att man mdste legitimera sig varje gdng
man ska anvinda den tycker jag dr skitbra.” “Jag har hittills inte upplevt ndgot
osdkert med min digitala planbok men kdnner dndd en tillrdcklig stor osdkerhet till
att tjdnsten ndgon gang ndr jag behover den dr ur funktion sa att jag alltid har med
mig mitt fysiska bankkort.”

Respondent B

"Det som dr sdkert dr vdl att exempelvis mitt kortnummer inte syns pd kortet i den
digitala pldnboken” ”..sedan infor betalningar mdste jag verifiera mig for att
kunna utfora betalningen. Jamfor man det med ett vanligt kort sa kan man ju blippa
upp till 200 kr ibland mer utan att sla kod Vad som kan vara osdkert kanske kan
vara att om mitt mobil bli hackad frdn annat hall."

Respondent C

"Vetskapen att det endast dr jag som kommer dt den, jag skulle bli hogst forvanad
om det fanns en chans att ndgon annan skulle utfora en betalning i mitt namn via
min digitala pldnbok, jag hade blivit mycket mindre forvanad om det skedde via min
Jfysiska planbok. Hur osdker den dr vet jag egentligen inte, men jag tror helt klart
att det dr otroligt svart for vem som helst att “ta sig in i den” sd att sdga.”

Respondent D

"Det skulle kanske vara att om du inte har en kod, vissa har ju inte ens en kod for
att komma in pd telefonen, tink om man inte skulle ha en kod for att komma in pd
kortet. Det dr ju osdkert. Sen vet jag ju inte om man kan hacka dessa digitala
pldanbocker ldtt eller pd ndtt sdtt komma over det. Det skulle kunna vara osdkert om
ndagon hackar det och kommer over uppgifterna.”

Respondent E

”Som jag sa att ingen obehorig kan komma dt den utan det dr endast jag som
kommer dt den. Jag kan inte riktigt komma pad vad det skulle kunna vara annars...
Vad som dr osdkert med den har jag hittills inte kommit pd, jag litar pa den helt och
hallet, lite dumt kanske men det gor jag.”

4.2.2.2 Hur enkelt hade det varit for en obehorig person att genomfora ett kop med din
digitala plinbok?

P& frdgan om hur enkelt de tror att obehoriga personer kan genomfora kop med en digital
planbok anser respondenterna att chanserna for det dr i1 princip obefintliga. Att om den
obehoriga personen som forsoker genomfora ett kop inte dr en kopia av en av respondenterna
sa skulle de 1 princip vara omojligt sa en av respondenterna. En annan sa att det maste intraffa
nagot utdver det vanliga for att att en obehdrig ska kunna genomfora ett kop med ens digitala

planbok.

Tabell 12:

Respondent A

"Alltsa att en person fysiskt skulle sno min telefon och pa sa sdtt anvinda kortet
tror jag inte skulle kunna héinda, isdafall mdste ju personen kunna min séikerhetskod
som jag har i den digitala planboken, sd att bli "kapad” pad det viset tror jag dr helt
omdjligt. Att en person skulle "hacka” min digitala planbok tror jag rent spontant
dr storre chans men ocksd vildigt liten.”

Respondent B

"Ar personen inte en kopia av mig sd tror jag att det dr ganska svart, eftersom man
inte ser hela kortnumret. Du kommer inte in pa sjéilva kortet utan facelD. Det dr viil
om de tar mig i gisslan typ och tar mitt facelD."
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Respondent C

“Jag tror inte att det dr sa javla enkelt egentligen. Personen mdste ju dels ha min
telefon men dven ha mig personligen, alltsa fysiskt. Chansen att ndgon skulle
komma dt den genom att hacka sig in sa att sdga vet jag faktiskt inte hur stor risken
dr, men det kinns som att Apple dr en ganska sdker aktor som kan forhindra
sddant.”

Respondent D

"Det beror vil pd hur hur tekniken bakom fungerar. Men den kdnns sdker, jag tror
att chanserna for att min digitala planbok blir hackad dr vildigt liten. Inte ens 0,01
procent. Det far vdil vara att om man sitter pd ett cafe och det sitter ndgon hacker
ddr som hackar allas telefoner eller att man tappar telefonen eller ndgot annat
sjukt som behover héinda for att det ska intrdffa.”

Respondent E

“Ja det dr vil isdfall om de kan min kod. Mojligheten att hacka har man ju ingen
aning om, jag antar att den dr minimal. Men ifall jag hade tappat min telefon sd
hade jag nog dndd varit orolig for att nagon skulle lyckas ta sig in i den liksom och
fa tillgang till de grejerna...”

4.2.2.3 Kéanner du dig bekvim med att ditt bankkort finns lagrat i din telefon? (Skala)

Vad giller om respondenterna var bekvdma med att ha sitt bankkort lagrat i sin telefon sé
svarade majoriteten av respondenterna att de kénde sig bekvima med att ha sitt bankkort
lagrat i telefonen. Se nedan for vald siffra i skalan 1-7. Diaremot var det en av respondenterna
som la sig i mitten av skalan dar hen motiverade det med att hen inte gillar att ha det lagrat i
molnet d& det kidnns som att obehoriga lattare kan komma at informationen som finns for

bankkortet.

Tabell 13:

Respondent A Placering i skala: 6 Motivering: “Ja ganska bekvim faktiskt.”

Respondent B Placering i skala: 6 Motivering: "det kinns bekvimt. Kortet finns ju lagrat
dndd pa ett eller annat sditt."”

Respondent C  Placering i skala: 7 Motivering: “Jittebekvim.”

Respondent D Placering i skala: 4 Motivering: "For att jag gillar inte att ha det lagrat i
molnet." "..ndr det dr i telefonen kinns det som att folk
ldttare kan ta del av den informationen.”

Respondent E Placering i skala: 7 Motivering: "Det kinner jag mig bekvim med,

eftersom att jag inte berdttat min kod for ndgon och
har det inte uppskrivet ndgonstans, samt att min
inloggning med fingeravtrycket kinns vildigt scker.”

4.2.2.4 Kanner du dig trygg med att dina personliga uppgifter finns lagrade? (Skala)

Kénner respondenterna sig trygga med att ha sina personliga uppgifter lagrade i sin mobil, sa
var respondenterna fortfarande véldigt trygga med att ha sina personliga uppgifter lagrade.
Déar majoriteten svarade att de landar pd nummer 6 i skalan, alltsé att de kidnner sig relativt
trygga med detta med motiveringen att ex Apple som leverantdr behandlar uppgifterna pé ett
sikert och korrekt sdtt samt att de var bekvdma med att andra kop som utfors via mobilen

23



redan lagrar samma uppgifter som den digitala pldnboken lagrar. Det var en av
respondenterna som svarade 5 och var lite mindre trygg med sin personliga integritet.

Tabell 14:

Respondent A Placering i skala:

Motivering: “Kdnner mig ganska bekvim med det
ocksd”

Respondent B Placering i skala:

Motivering: "Ja det gar jag, jag gor ju andra kop med
min telefon via typ ndtet, sda dad fdr ju de mina personliga
uppgifter. Sda de finns ju redan ddr, sd det blir ju inget
nytt."

Respondent C Placering i skala:

Motivering: “Jag litar pa att Apple dr en serios aktor
som behandlar mina personliga uppgifter korrekt.”

Respondent D Placering i skala:

Motivering: "Jag dr inte sd noga med mitt namn eller
mina kopbeteenden. Men det vista skulle vara att om
ndgon kommer dt ens kort och sno ens pengar. "

Respondent E Placering i skala:

Motivering: “Jag har nog aldrig riktigt reflekterat over
det, men det... Alltsa sddana tjdnster har man ju pa fler
stdllen idag, dven fast att det inte dr i just telefonen dd.
Sd det kinner jag mig dndd trygg med.”

4.2.2.5 Kanner du dig trygg med att de transaktioner du utfor kommer fram till ratt

mottagare? (Skala)

Om respondenterna kénner sig trygga med de transaktioner som de utfor att de kommer fram
till ratt mottagare sa svarade respondenterna att de kénner sig trygga med att de kommer fram
till ratt mottagare. Dér de svarade att det gar lika snabbt som nér jag betalar med mitt fysiska
bankkort och att man fir en verifiering direkt nir sjdlva transaktionen utfors i form av ett

kvitto fran butiken. En annan respondent svarade att de kinner sig helt trygga med det.

Tabell 15:

Respondent Placering i skala: 7

A

Motivering: "Ja faktiskt, det har alltid gatt fram lika
snabbt som ndr jag betalar med mitt fysiska bankkort."

Respondent Placering i skala:
B

Movivering: "Ja, ddr jag kinner mig mest osdker dr vdil
typ bensinmackar, men ddr anvinder jag ofta mitt
fysiska bankkort. Men dd gdller det pd de dir
bemannade stationerna att det dr ndn som har satt in en
sdan ddr “skam ’-grej. I butiker och sd sd kdnner jag mig
trygg pd att det kommer till rditt mottagare. Dd far man
ju ofta en verifikation pad att betalningen kommit fram
till rétt mottagare."

Respondent Placering i skala:
C

Motivering: “Jag kinner mig helt trygg med att de
kommer fram.”

Respondent Placering i skala:
D

Motivering: "For man fd ju en verifiering av mottagaren
ndstan direkt ndr man gor sjdlva betalningen i en butik."

Respondent Placering i skala:
E

Motivering: “Ja men det dr vil samma sak som det
Jfysiska kortet, for det mdste vil dnda godkdnnas hos den
jag betalar till sd att sdga.”
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4.2.2.6 Kéanner du dig trygg med att endast du kommer it din digitala plinbok? (Skala)
Likande tidigare friga dédr anvindarna kunde prata fritt om de trodde att inga obehdriga
personer kom at deras digitala planbok, sa fick respondenterna denna fraga med skala. Att om
de kdnner sig trygga med att det bara 4r dem som kommer &t sin digitala planbok sd svarade
majoriteten av respondenterna nummer 6 pa skalan, att de kdnner sig trygga med att de endast
kommer &t sin digitala pldnbok. Med motiveringarna att den kdnns tryggare dn en vanlig
planbok eftersom den krdver en verifiering innan sjdlva betalningen kan utforas. En av
respondenterna svarade 7 med motivering att det inte dr ndgon annan én respondenten som
kanner till respondentens kod etc vilket gor att respondenten kénner sig valdigt trygg med att
endast hen kommer & sin digitala planbok.

Tabell 16:

Respondent A  Placering i skala: 6 Motivering: "Ja det gor jag, den kinns som jag sa innan
mer sdker i den aspekten dn vad min fysiska planbok
gor." "Chansen finns att ndgon kan komma dt den, men
Jjag tror att den dr minimal."

Respondent B Placering i skala: 6 Movivering: "Man kan ju komma dt den pda annat hdll om
man dr duktig hacker. Men generellt sd kdnner jag mig
vdldigt trygg."”

Respondent C  Placering i skala: 6 Motivering: ”..trygg, eftersom det dr mitt ansikte sa dr

det svart for andra att komma in i den.”

Respondent D  Placering i skala: 6 Motivering:"Jag kinner mig relativt trygg. Aven fast
mycket lagras i datorn, telefonen och dr det bara
foretaget bakom appen som har dem sd dr det lugnt."”

Respondent E  Placering i skala: 7 Motivering: "Ja som jag sa innan sd kan ingen forutom
jag min kod och jag har den inte uppskriven ndgonstans
sd ingen kommer in i min telefon och ddrmed inte min
digitala planbok.”

4.2.2.7 Hur gor du for att lasa upp din telefon?
Pa frdgan om hur respondenterna laser upp sin telefon s& anvénder majoriteten sig av facelD
som verifiering till sin smart telefon dir respondenterna tycker att det kénns sidkert da det
maste vara deras ansikte som madste verifieras for att komma in pd deras telefon och inte
nagon pin kod som kan vara enklare att ta del av.

Tabell 17:

Respondent A "Jag anvinder mig oftast av touch-id, alltsd att man scannar fingeravtrycket pd
tummen for att komma in i telefonen, och ndr den inte fungerar sd slar jag in en 6-

siffrig kod."

Respondent B "Jag anvinder facelD. Jag har ju kod ocksa men den dr ju ldittare att kndcka for
den dr vildigt enkel."”

Respondent C  "Jag anvinder facelD. Har ocksd kod men den anvinder jag ndst intill aldrig,
forutom ndr man dr bakis da kinner facelD inte igen mig.”
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Respondent D "Jag anvinder mest facelD, skulle inte den fungera anvinder jag fingeravtryck och
skulle inte den fungera sa anvdnder jag kod."

Respondent E  “Jag anvinder alltid fingeravtryck. Forutom ifall jag dr lite blot pd fingrarna eller
sd, sd att fingeravtrycket inte fungerar, da anvinder jag min 6-siffriga kod bara.”

4.2.2.8 Anser du att ditt digitala bankkort ir sikrare dn ditt fysiska bankkort?
Med delfragan: Varfor/varfor inte?

Anser respondenterna att sitt digitala bankkort &r sdkrare dn sitt fysiska bankkort s& svarade
majoriteten av respondenterna att de anser att det digitala bankkortet dr sdkrare &n det fysiska.
Anledningen till detta dr att respondenterna tycker att den &r enklare for en obehorig person
att genomfora ett kop med det fysiska bankkortet 4n vad det skulle vara med det digitala. En
utav respondenterna svarade att hen tycker att det gar inte att séga att ndgon dr sdkrare dn det
andra och tyckte de var lika sdkra.

Tabell 18:

Respondent A  "..det kinns som att det dr mindre saker som kan “skita sig” ndr man anvinder en
fysiska planbok, ddremot som jag sa innan sd dr den mer Idttdtkomlig for obehériga
personer.”" "Jag dr mycket for att digitalisera saker och att slippa ha med sig sin
fysiska planbok ndr man ska ut och shoppa dr ju drommen for en person som mig.”

Respondent B " Jag tycker att min digitala planbok dr sdkrare. For att det dr vil det jag ndmnde
innan med blipp o sd med det fysiska bankkortet. For det dr ju bara att sno det
kortet sa kan du ju betala upp till 2-300kr med det utan att sld kod eller liknande."
".. med min digitala sa mdste jag ju anvdnda facelD innan jag blippar.”

Respondent C  "Ja mycket sikrare, for att genomfora ett kép med mitt fysiska bankkort sd behover
de bara sno det ifran mig, blippfunktionen fungerar ju utan kod upp till ett visst

belopp. Min digitala planbok behéver de ddremot dels sno, men dven kunna min
kod"

Respondent D "Jag skulle vdl inte sdiga att ndgon av den dr sdkrare dn det andra. Sd lika.”

Respondent E  “Ifall jag tappar min fysiska bankkort sd kan ju folk ga och kdpa... man kan ju
blippa utan att sld in kod pa ett belopp upp till 400 kv, sa om jag tappar det
bankkortet sd kan ju folk gd och handla for upp till 400 kr dda, men om jag tappar
telefonen sd maste de ju bryta sig in i telefonen forst, sa dd skulle jag nog sdga att
den digitala kdnns sdkrare pd det viset.”

4.2.2.9 Litar du pa att tekniken fungerar som den skall?

Tekniken &r ndgot som kommer med den digitala pldnboken och pa fragan om de litar pa att
tekniken fungerar som den skall s& svarade majoriteten av respondenterna att det litar pa
tekniken och att den skall fungera som den skall. Dar pratade respondenterna mycket utifran
sina egna erfarenheter dér tjansten adn si linge aldrig har krdnglat pd en niva dir de tappat
tilliten. Det pratades ocksa om vilka delar i1 tekniken som kan komma att strula och dé var det
internet som en av respondenterna ndmnde och slutar det fungera slutar allt att fungera var
respondentens svar.
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Tabell 19:

Respondent ~Min erfarenhet siger att tjdnsten aldrig kranglat och alltid fungerat som den skall,
A ddrfor sa litar jag hittills helt pd att tekniken fungerar som den skall.”

Respondent "Ja det gor jag. Den har ju fungerat hittills, jag har inte haft nagra problem. Sd ja
B Jjag litar pa att tekniken fungerar i dessa sammanhang. "

Respondent 'Jag litar helt pa att tekniken fungerar som den skall, tills dagen den sviker mig.
ag har inte ens med mitt fysiska bankkort nér jag skall handla utan jag forlitar mi
C Jag har i d mi iska bankk ir jag skall handl Jjag forli Jed
till 100% pd den digitala planboken.”

Respondent "Ja for det mesta. Men sdg att internet inte skulle fungera, dad fungerar ju ingenting.
D Men jag litar vil pa att tekniken skall fungera. Man kan ju inte vara orolig och gd
runt och tro att inget skulle fungera.”

Respondent Allisd, jag bir ju alltid med mig mitt fysiska bankkort utifall att.. Sd egentligen
E litar jag vdl inte helt och hdllet pa tekniken, jag har alltid i bakhuvudet att tekniken
kan strula liksom. Sd jag svarar nog nej pd den.”
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5. Analys

5.1 Anvandbarhet

De anvéndare som ingick i denna undersdkning ansdg att processerna som gar att utfora i den
digitala planboken, med andra ord att genomfora betalningar med det digitala bankkortet samt
hantera olika slags resebiljetter, fungerar s& bra det gar i deras mening. Anvédndarna anser
alltsd att de funktioner som 1 dagsldget finns att tillgd 1 de digitala pldnbdckerna uppfyller de
krav de har pé sddana funktioner. Det uppkommer diaremot forslag pa funktioner som ej finns
1 dagsldget, detta dr forslag sdsom att kunna ldgga till korkort, gymkort och busskort, att
kunna lagga till bankkort fran flera olika banker, att tjansten skall gd att anvinda pa samtliga
kortterminaler i1 varlden samt att det ska ga att skapa mappar i planboken for att fa en béttre
struktur och &verblick. Anpassning dr, enligt Allwood (1998), en av fyra faktorer som ett
system behover uppna for att anses vara anviandbart vilket innebér att systemets funktioner
foljer strukturerna hos den uppgift som anvéndaren vill 16sa, sa att de fungerar pa ett sd bra
sdtt som mojligt. Likasd menar Ottersten & Goransson (1993) med begreppet dndamalsenligt,
samt Nielsen (1993) med begreppet effektivitet, att systemet &r anpassat for att ldsa
anvandarens uppgifter pa ett sa bra sitt som mgjligt vilket samtliga anvdndare som ingatt i
denna undersokning tycker.

Anviéndarvénlighet, som dr den andra faktorn i anvdndbarhet, kan enligt Allwood (1998) dels
brytas ner till den tillgdng som anvindarna har till programmet. Tillgéngligheten till systemen
aterfinns ocksd i Ottersten & Goransson (1993) som en del av anvédndarvinligheten.
Tillgéngen till de digitala planbockerna som anvéndarna i denna undersdkning anvénder sig
av har aldrig varit otillgdngliga, de har alltid gétt att anvinda oavsett tid eller plats. Om
tjéansten inte skulle vara tillgdngliga vid samtliga tillfillen som anvidndarna efterfrigar detta,
s kommer de, enligt Ottersten & Goransson (1993), troligtvis att vélja en annan tjdnst att
anvénda istillet. Samtliga respondenter bortsett fran en pastod att de aldrig nagonsin upplevt
att tjansten ej varit tillgdnglig nédr de velat anvdnda den, medan en respondent péstod att den
upplevt en typ av otillginglighet d& affaren som hen ville handla 1 ej hade stod for “’blipp”-
funktionen som krdvs for att kunna utféra en betalning med ett digitalt bankkort. Trots att
majoriteten av anvidndarna i denna studie aldrig upplevt att tjdnsten varit otillgénglig nar de
onskat att anvdnda den i en butik som stdder digitala bankkortsbetalningar sa finns det dock
viss osdkerhet till att tjédnsten alltid kommer vara tillgédnglig. En av respondenterna papekade
nidmligen att hen litar mer pa sitt fysiska bankkort pd grund av att det finns mer risker med att
anvénda sig av telefonen sdsom att batteriet kan ta slut, den kan sluta fungera osv.

Allwood (1998) menar att anvandarvinlighet ocksa kan brytas ner till att programmet skall ge
stod at alla typer av anvindare, denna aspekt dr nigot som de digitala planbockerna, enligt
respondenterna, innehar. Narmare bestimt sd menar Allwood (1998) att detta stod kan
innebdra faktorer sdsom dndring av sprék och textstorlek, vilket enligt anvindarna gér att gora
1 tjénsten da den digitala planboken anpassar sig efter telefonens instéllningar. Med andra ord,
om spraket 1 telefonen dndras sd anpassar sig den digitala planboken efter detta. Tjdnsten
bestar dessutom enligt respondenterna néstan uteslutande av visuella bilder vilket innebér att
den endast visar det vésentliga, det finns ingen ovisentlig information for anvindaren.
Dessutom kan anvindaren dndra tillvigagangssittet att fa tillgang till det digitala bankkortet
pa nir ett kop ska genomforas, vilket exempelvis kan goras genom ett dubbelklick pa
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hemknappen. Detta kan ocksa kopplas till Nielsen (1993) att det skall vara enkelt att ldra sig
anvianda systemet sa att processen for att komma iging blir s kort som mgjligt samt att
anvindarens higkomst for att utféra dessa processer och 16sa de uppgifter som kall 16sas ér
hog. Med detta sagt sd gar tjansten, enligt respondenterna, att anpassa efter enskilda
anvindare med olika forutsittningar s att inldrningsperioden blir s kort som mojlig.

Anvindaracceptans dr den tredje, och enligt vissa forskare viktigaste, faktorn som ingar i
anvandbarhet och beskrivs enligt Allwood (1998) som att anvéndarna av ett system ar villiga
att anvinda systemet samt har en positiv instéllning till att goéra detta. Samtliga respondenter 1
denna undersokning har en viss anvdndaracceptans da de tagit steget till att anvinda sig av en
digitala pldnbok, och majoriteten av respondenterna foredrar sin digitala pldnbok framfor sin
fysiska planbok. De forklaringar som respondenterna ger till detta &r att en digital pldnbok
kédnns modern, att de &r positivt instillda till att digitalisera saker, att den fysiska pldnboken
kinns onddig och tar onddig plats i fickan samt att det &4r smidigt att ha allting i sin telefon. En
minoritet av respondenterna péstdr ddremot att de foredrar sin fysiska planbok framfor sin
digitala planbok, detta forklaras med att det &r mer riskfritt att anvinda sig av en fysiska
planbok dé telefonen, som nédmnts i1 avsnittet om tillgidnglighet, kan ta slut pa batteri eller av
annan anledning sluta fungera vilket &r risker som en fysisk pldnbok ej innehar.

Anvindarkompetens ér den fjirde faktorn som tillsammans med foregdende tre faktorer utgor
anvindbarhet hos ett system enligt Allwood (1998), denna faktor innebér att anvindare har
tillrackligt med kunskaper for att kunna interagera med systemet pa ett effektivt sitt. Detta
stimmer dven Overens med Ottersten & Goranssons (1993) faktor utvdirdering, som handlar
om att anvdndaren inte ska uppleva nagra slags hinder for att uppfatta systemets information
och beteenden. Detta stimmer dessutom dverens med begreppet hagkomst som enligt Nielsen
(1993) innebér att anvéndaren enkelt skall kunna forstd hur systemet fungerar. Respondent E
ar en av anviandarna som inte anvinder sin digitala pldnbok regelbundet och upplever trots
detta inte nagra begrinsningar i anvindningen av sin digitala planbok. Det 4&r med andra ord
enkelt for anvidndaren att minnas hur processerna gér till for att anvédnda sig av tjdnsten trots
att anvandningen inte sker frekvent. Respondenterna i denna studie anser att de har tillrackligt
med kunskaper for att kunna utfora allt de oOnskar i tjdnsten och har aldrig ként sig
begriansade.

5.2 Sdkerhet

Enligt Chellappa och Pavlou (2002) sa finns det ett flertal faktorer som paverkar den upplevda
sdkerheten mellan en anvédndare och ett system. Den forsta faktorn dr kryptering, som innebir
att konsumenten matar in nddvindig information for att utfora en betalning och sedan
mottager sjdlva verifiering nér betalning dr genomford. Konsumenten &r alltsd endast med 1
borjan och slutet av processen. Respondenterna i denna undersdkning kénner sig trygga med
att de betalningar de utfor med sin digitala planbok kommer fram till ritt mottagare.
Respondenterna beskriver att de startar betalningsprocessen med att dubbelklicka pé
lasknappen och pa nédgot sitt identifierar sig for att fa fram sitt digitala bankkort, nér kortet
sedan dr blippat” sd far kunden en verifiering pa att betalning dr genomford. Kunden matar
alltsa in nodvindig information for att genomfora en betalning med det digitala bankkortet
och far sedan en bekréftelse pa att det lyckats, och litar pa att betalningen kommit fram till ratt
mottagare. Anviandaren litar med andra ord pé att tekniken som sker i bakgrunden for att

29



overfora inmatad information och oversitta den fran sin ursprungliga form till koden fungerar
som den forvédntas samt, inte ger ut fel information eller fel summa pengar till mottagaren.

Den andra faktorn som enligt Chellappa och Pavlou (2002) ingar i upplevd sékerhet ar skydd
som innebdr att anvidndarens personliga information som finns lagrad i den digitala planboken
ar skyddad av den enhet som formedlar tjinsten si att ingen obehorig aktér kommer &t
informationen. Detta kan inte alltid vara enkelt for anvindarna att forsékra sig om utan denna
information finns oftast endast att tillgd genom olika informationspolicyer. Respondenterna ar
eniga om att de upplever att deras personliga information dr skyddad hos den aktdr som de
finns lagrade hos och de kénner sig trygga med att ingen obehdrig person kan komma at
dessa. Respondenterna uppgav dock att skydd av personlig information inte dr av hogsta
prioritet utan det dr snarare hur deras pengar hanteras och skyddas som ar mest relevant.

Den tredje faktorn enligt Chellappa och Pavlou (2002) kallas verifiering, vilken i denna
undersdkning fokuserar pd skillnaden mellan en elektronisk och digital transaktion, vilket ar
legitimeringen som krévs vid elektroniska transaktioner. For att utfora en digital betalning sa
krédvs, enligt anvdndarna, inlogg till den digitala pldnboken i form av facelD, touchID eller
sikerhetskod. Aven om anviindaren endast vill komma 4t biljetter i den digitala planboken s&
kravs inlogg till telefonen som ocksd dr 1 form av facelD, touchID eller sdkerhetskod.
Respondenterna i denna undersokning uppger att de kénner sig bekvima med sin nuvarande
digitala planbok till stor del for att det kridvs en legitimering innan varje anvindning vilket gor
att chansen for en obehdrig person att komma at anvindarnas digitala plaénbok dr minimal, om
inte omojlig. Enligt respondenterna sd kinner de en viss osékerhet med faktumet att vem som
helst kan genomf6ra ett kop med deras fysiska bankkort utan ndgon form av legitimering,
vilket dr den storsta anledningen till att majoriteten av respondenterna foredrar, och litar mer
pa, sin digitala planbok.
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6. Diskussion

6.1 Diskussion anvindbarhet

Trots att anvéndarna anser att de funktioner som finns att tillgd i dagsléget tillfredsstéller de
krav som anvidndarna har, sd finns det ddremot andra behov hos anvindarna som inte uppfylls.
De funktioner som respondenterna anser saknas dr exempelvis att kunna ansluta kort fran
flera olika banker dn vad det gir idag. Det gar alltsa att anse att anpassning dr en faktor som
enligt anvindarna uppfylls hos systemet men man bor inte bortse frdn de behov som i
dagsliaget inte uppfylls hos anvéndarna.

Tillgéngligheten for de digitala planbdckerna som denna studies respondenter anvénder sig av
uppfyllde anvidndarnas krav pd tillgédnglighet da de sdger att tjédnsten aldrig varit otillgdnglig.
Vad som faktiskt inkluderas i tjdnstens tillgénglighet &r dock oklart. En respondent menade att
hen upplevt en viss otillginglighet d& affiren inte hade stod for ”blipp”’-funktionen, men om
detta dr en brist hos tjansten eller butiken kan diskuteras. Som Allwood (1998) menar si
handlar tillgéngligheten dels om tillgdngen till programmet men dven till programmets
servrar, att en butik inte har stod for digitala betalningar &r egentligen varken programmets
eller servrarnas fel, utan butikens. En annan faktor som kan diskuteras dr de antal banker som
de digitala planbockerna ar anslutna till, om en tjénst endast dr ansluten till en enda bank s&
kan konsumenterna uppleva denna digitala pldnbok som otillgdnglig d4 endast en relativt liten
grupp av samhéllet har mojlighet att ansluta sig. Men mojligheten for nuvarande anvindare
att anvédnda tjénsten oavsett tid eller plats fungerar som tidigare ndmnt sé bra det gar.

Att programmet gér att anpassa till alla typer av anvindare dr ndgot som respondenterna inte
har nadgon vidare kunskap om, anpassning av faktorer sdsom sprék eller storlek pé text i den
digitala planboken anpassar sig efter telefonens instillningar och ddrmed sd anpassas den
digitala pldnboken efter anvdndarnas behov utan att behdva justera dessa. Respondenterna
menar ocksd att det inte finns s& mycket som behdvs anpassas i1 applikationen utan den bestar
mestadels av visuella bilder pd anvindarens bankkort och resebiljetter. Det finns dock
instéllningar som, enligt respondenterna, i dagsléget saknas men som hade uppskattats om de
fanns, detta &r instillningar sdsom att gora pldnboken mer personlig med bakgrundsfarger och
kom-ihdg-lappar samt att kunna 4ndra layout sa att en viss biljett ska visas ldngst upp. Men
trots dessa instillningar som i dagslidget inte finns sd finns de mest vasentliga instidllningar sa
att planboken kan anpassas till individer med olika behov, med andra ord sé kan alla individer
som dr kapabla att anvinda en telefon dven kapabla till att anvénda en digital planbok.

Anvindaracceptans, som ingar i Allwoods (1998) definition av anvédndbarhet mellan
anvindare och system, kan pd ett sitt sdgas vara uppndtt av samtliga anvdndare som ingar i
denna undersokningen da de ar villiga att anvinda sig av tjénsten. Att utover det ha en positiv
instéllning till att anvénda tjdnsten &r ddremot inte alla anvdndare som har, ddremot sé visar
majoriteten av anvandarna pa att de dven dr positivt instéllda till att anvinda sig av tjansten.
Det kan givetvis vara sa att samtliga anvindare som ingdr i denna studie dr positivt instdllda
till att anvinda sig av den digitala pldnboken men en respondent pastod att hen féredrar den
fysiska planboken framfor den digitala pldnboken och utifrdn det sd drar vi slutsatsen att
instéllningen till att anvdnda den digitala planboken inte dr sa hog. Ingen av respondenterna
pastar under intervjun att de ndgonsin ként sig begridnsade och inte dérav inte kunnat utféra
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en uppgift som de Onskat utfora, vilket tyder pd att samtliga anvindare har tillricklig
kompetens for att kunna anvinda tjinsten pa ett sé effektivt sétt som mojligt.

Med detta sagt sé anser de fem anvindare som ingatt i denna undersokning att deras digitala
planbdcker héller en god nivé av anvédndbarhet utifran de fyra faktorer som enligt Allwood
(1998) tillsammans utgoér anviandbarheten av system for anvindare.

6.2 Diskussion sikerhet

Som tidigare beskrivet sé litar respondenterna pa att tekniken som sker i bakgrunden fungerar
som den skall. Man bor ddremot inte bortse fran att det finns viss osdkerhet 1 respondenternas
svar. Flertalet av respondenterna menar att de hittills litar pa tekniken, att de litar pé tekniken
tills dagen den sviker samt att hen alltid bar med sig sitt fysiska bankkort ifal/ tekniken inte
skulle fungera. Dessa uttalanden tyder pa att det fortfarande finns viss osdkerhet kring tilliten
till teknikens funktionalitet.

Nar det giller faktorn skydd sa litar samtliga respondenter i denna studie pa att deras
personliga information dr skyddad av aktdren som de ligger lagrade hos. Detta kan givetvis
inte anvindarna forsékra sig om utan de har helt enkelt valt att lita pd aktdrerna och deras
informationshanteringspolicyer. Anledningen till att respondenterna helt ovetandes kan lita pa
att deras personliga information hanteras korrekt kan delvis forklaras av att de inte ansag att
detta var av hogsta prioritet utan hantering av deras finansiella medel ansags viktigast. En av
respondenterna sdger under intervjun att denne litar pa att tjansten hanterar personlig
information pd ett korrekt sétt tills det att tjansten visar sig inte gora detta. Detta argument kan
antas foras av flertalet respondenter dd majoriteten helt litar pé sin tjdnst samtidigt som ingen
lagt tid pd att faktiskt kolla hur uppgifter och information lagras och hanteras. Med detta
argument s& kommer den digitala planboken att upplevas som sdker ur en anvidndares
perspektiv tills det att tjéinsten agerar pd ett motbevisande sétt.

Faktorn verifiering, som 1 denna undersdkning urskiljer elektroniska och digitala
transaktioner, visade sig vara en viktig aspekt ur respondenternas syn. Som visades i resultatet
sa definierade samtliga respondenter att en sidker digitala plénbok &r en pldnbok som endast de
kommer &t och kan anvinda, vilket innebar att verifiering dr en faktor som anvidndarna anser
vara vildigt viktig. De flesta av respondenterna nimner att de anser att det fysiska bankkortet
ar patagligt osdkrare pd grund av verifieringsbrister. Denna faktorn dr en stor fordel som
digitala planbocker innehar gentemot fysiska planbdcker och kan absolut vara en av de storsta
anledningarna till att konsumenter overgar till digitala planbocker. Som tidigare nidmnt si
ansdg respondenterna deras finansiella medel vara absolut viktigast att skydda vilket kan vara
en stor bidragande faktor till att verifiering anses sé viktigt.
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7. Slutsats & Framtida forskning

7.1 Slutsats

Syftet med denna studie var att undersdka anvindares synsitt pd digitala planbocker utifrdn
aspekterna anvandbarhet och sédkerhet, med fragestillningen: "Hur ser anvindares synsdtt ut
pd digitala planbécker utifran aspekterna sdkerhet och anvindbarhet?”.

Slutsatserna som kan dras i denna studien ar att utifran forfattarnas uppfattning av begreppet
anvéndbarhet sa anser de anvdndare som ingétt i denna undersokning att sin digitala planbok
ar anvandbar. Anvindarnas synsitt pa tjdnsten &dr att den ar smidiga att anvénda i form av
genvagen att f4 upp sitt kort 1 butik pé, de tycker den &r nidrvarande da tjénsten aldrig varit
otillgdnglig nir nagon av anvéindarna velat anvidnda sig av tjansten, de tycker den &r enkel att
anvdnda och navigera sig i samt gér att anvénda utav alla olika typer av mobilanvindare da
tjdnsten anpassar sig efter telefonens instéllningar. Med detta sagt s héller dagens digitala
planbocker en god nivd av anviandbarhet som kan vara en kraftig konkurrensfordel att
fokusera pa for utvecklare av tjinsterna, dd anvéndarna anser anvindbarheten som viktig.

Enligt forfattarnas uppfattning av begreppet sékerhet sd anser samtliga respondenter att
tjdnsten ar sdker. Detta mycket pa grund av att varje enskild betalning krdver verifiering for
att kunna genomforas, samt att de vet att endast de kommer at plénboken och didrmed kan
overvaka sina bankkort och resebiljetter. Anvindarna upplevde dessutom att deras personliga
uppgifter i form av bankuppgifter och personuppgifter hanteras korrekt och inte sprids till
obehoriga aktorer, det som diaremot prioriterades hogst var hanteringen av finansiella medel
dé detta ansags viktigare dn hanteringen av personliga uppgifter. Sdkerheten dr med detta sagt
nagot som respondenterna kdnner hélls pa en god niva vilket flera respondenter anser som
viktigast vid val av digital planbok.

7.2 Framtida forskning

Forslag till framtida forskning kan vara att undersdka samma sak med andra respondenter
sasom dldre, icke studenter osv. Samt att undersoka den objektiva sékerheten och anvénda sig
utav experter pad digitala planbocker och fi en djupare forstéelse hur tekniken bakom dessa
digitala planbocker verkligen fungerar och hur sikra de egentligen ér.

7.3 Metodreflektion

Den tidigare forskning som valts att inkluderas 1 denna undersdkning har inte haft samma
avsikt som denna studie, den tidigare forskningen har varit kvantitativa undersokningar som
haft som syfte att identifiera vilka faktorer som anvédndare anser vara viktigast nér det géller
deras digitala planbok. Denna unders6kning anvénder sig av en kvalitativ metod och syftar 1
att undersoka anvindares synsdtt pa valda fenomen for att f4 en djupare forstdelse till den
tidigare forskningens resultat. Studien har med andra ord anvént den tidigare forskningen som
grund for att skapa syftet och fragestillningen. Efter genomford undersokning sa kan det, som
alltid, konstateras att ett storre urval hade gett oss mer tillforlitlig data. Denna undersdkning
bestér utav 5 respondenter vilket &r ett 1agt antal men samtidigt vanligt 1 djupgdende analyser
inom ett omradde. Som ndmnt i metodavsnittet sa dr inte reliabilitet det viktigaste 1 kvalitativa
studie da det dr sd minga olika faktorer som spelar in nédr det genomfors intervjuer i form av
tid och rum, och att gora en identisk undersdkning en gang till i framtiden hade varit nést intill
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omdjligt. Daremot s dr interna validiteten desto viktigare, vilket denna unders6kning héller
pa en hog niva. Detta genom att stilla vildefinierade fragor pa ett mycket tydligt sitt s& att
risken for missforstdnd minskar samt att mojligheten att reda ut eventuella missforstdnd kar.
Detta for att respondenten ska vara vil medveten om vad det dr frdgan faktiskt &r och vad den
har for avsikt. Den externa validiteten dr ddremot desto svarare att hélla pd en lika hog niva da
undersokningen bestar av ett i antal respondenter samt unga respondenter. Detta innebar att
det resultat som denna undersokning framkommit till kan generaliseras till andra unga
studenters synsitt pa digitala planbocker men kan bli problematisk vid forsok till
generalisering till en annan eller storre population &n sd. Anledningen till att respondenterna
endast bestod utav unga anvidndare var for att fi ett synsétt pd digitala pldnbocker utifran
anvindare med liknande fOrutsittningar och kunskaper. Att anvdnda sig av ett storre
aldersspann hade saklart gett oss fler olika synvinklar pd fenomenet digitala planbdcker men
hade varit relativt overgripande och inte s djupdykande. Validiteten hade i det fallet legat pa
en dnnu lagre niva da endast 1-2 respondenter hade representerat respektive aldersspann.

Efter genomford analys av empirin som inkommit i denna undersokning sa anser forfattarna
att det en finns tillrdckligt med data som behandlar begreppet autentisering, som &r en del av
anvandarvénlighet, for att kunna besvara anvindarnas synsétt pa detta fenomen. Autentisering
har dérfor exkluderas ur denna undersokning.
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9. Bilagor

Intervjufriagor

- Kan du beritta lite om dig sjalv?

- Hur gammal ar du?

- Vilken telefon anvidnder du?

- Vilken digital planbok anvinder du?

- Varfor valde du just denna digitala pldnbok?
- Har du tillgang till swish?

- Tidigare forskning visar pa att anvdndare av digitala pldnbdcker anser att faktorer som
anvindbarhet och sdkerhet anses som viktigast, hur stiller du dig till det?

- Vad anvénder du din digitala planbok till?
- Kan du beritta mer om processen nir du anvinder den ex
betalning?
- Kan man gora det pa ett béttre sitt eller fungerar den sa
bra som du kan forvinta dig?
- Tillfredsstéller de funktionerna alla behov du har hos en digital
planbok eller dr det nagon funktion du saknar?
- Vad anser du ér anvindarvénligt med din digitala planbok? ex funktioner, navigering mm?
- Berdtta om hur du upplever tillgéngligheten hos din digitala planbok? Alltsa om den alltid &r
tillgdnglig nér du vill anvdnda den
- Beridtta om gingen/gangerna som tjénsten inte var tillgénglig.
- Vilka instéllningar kan du gora pa din digitala pldnbok for att du skall kunna anvénda den pd
ett sa bra sitt som mojligt ex sprak?
- Ar det nagon instillning som du saknar?
- Vilken tycker du dr bést? - Digital planbok eller fysiska pldnbok? - Varfor?
- Vad ér en sdker digital planbok for dig?
- Vad med din nuvarande digitala pldnbok anser du vara sidkert respektive
osdkert?
- Hur enkelt hade det varit for en obehdrig person att genomfora ett kop med din
digitala planbok?
- Hur gor du for att lasa upp din telefon?
- Kénns denna inloggningsmetod séker?
- Skulle inloggningsmetoden kunna goras pa ett sidkrare sitt?
- Anser du att ditt digitala bankkort 4r sékrare dn ditt fysiska bankkort? Varfor/varfor inte?
- Tror du att din personliga information dr skyddad frén obehdriga personer?
- Ar din personliga integritet viktig i samband med din digitala planbok?
- Litar du pa att tekniken fungerar som den skall?

Skalor (1-7, dér 1 betyder hdller inte alls med och 7 betyder instimmer helt och hallet):
- Kénner du dig ndgonsin begrdnsad i tjansten pga. din personliga tekniska kunskap?

- Kénner du dig bekvim med att ditt bankkort finns lagrat i din telefon?

- Kénner du dig trygg med att dina personliga uppgifter finns lagrade?

- Kénner du dig trygg med att de transaktioner du utfér kommer fram till ritt mottagare?
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- Kénner du dig trygg med att endast du kommer at din digitala planbok?
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