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Abstract
(pa engelska)

Sweden is rapidly transitioning towards a cashless society, where electronic payment systems
constitute a critical infrastructure. While adoption rates are exceptionally high, this
dependency creates vulnerabilities regarding consumer trust and security, highlighted by
recent cyber incidents and fraud. Understanding the specific factors that drive Swedish
consumers' perceived security and how these factors mitigate the fear of financial loss is
essential for maintaining confidence in the digital economy.

The study is guided by three research questions formulated in the context of Swedish
consumers: (1) What are the main factors affecting perception of trust and security in
electronic payment systems? (2) To what extent do identified factors influence risk
perceptions of economic losses? and (3) To what extent do these factors affect each other?

A quantitative research approach was employed to investigate these relationships. Data was
collected through a structured survey conducted in Boras, resulting in a dataset of 125 valid
responses representing a cross-section of Swedish consumers with varying ages and usage

habits.

The results identify, Perceived Risk, Perceived Trust, and Perceived Ease of Use as the
primary factors defining the user experience. A key finding is a "security paradox," where
users express high trust in the technical systems yet maintain high levels of anxiety regarding
fraud and social manipulation. Furthermore, the analysis reveals that the systems security and
trust to it are the significant predictors for reducing the perceived risk of financial loss,
whereas Perceived Ease of Use does not significantly mitigate risk perception.

The study concludes that usage habits strengthen trust, which in its turn stimulates usage, but
this does not eliminate the fear of economic loss. For service providers and policymakers, this
implies that to lower risk perception, the focus must shift from solely improving usability to
reinforcing and clearly communicating technical security measures.

Keywords: E-payments, perceived security, perceived trust, user satisfaction, Swish, bank
cards, mobile wallets, cash, data security, Chi? test, payment habits



Sammanfattning
(pé svenska)

Sverige genomgar en snabb omstillning mot ett kontantlost samhélle dir elektroniska
betalningssystem utgor en kritisk infrastruktur. Trots en exceptionellt hdg anvdndandegrad
skapar detta beroende sdrbarheter gillande konsumenters tillit och sédkerhet, vilket har
aktualiserats av cyberattacker och bedridgerier. Att forstd vilka specifika faktorer som driver
svenska konsumenters upplevda sdkerhet, och hur dessa faktorer ddmpar rddslan for
ekonomiska forluster, dr avgoérande for att uppritthélla fortroendet for den digitala ekonomin.

Studien vigleds av tre forskningsfragor formulerade i en svensk kontext: (1) Vilka ér de
huvudsakliga faktorerna som paverkar uppfattningen om tillit och sdkerhet i1 elektroniska
betalningssystem? (2) 1 vilken utstrickning pdverkar de identifierade faktorerna
riskuppfattningen av ekonomiska forluster? samt (3) I vilken utstrickning paverkar dessa
faktorer varandra?

En kvantitativ forskningsansats anvéndes for att undersoka dessa samband. Data samlades in
genom en strukturerad enkétundersokning i Borés, vilket resulterade i ett dataset om 125
valida svar som representerar ett tvérsnitt av svenska konsumenter med varierande alder och
anvéindarvanor.

Resultaten identifierar Upplevd Sdkerhet, Upplevd Tillit och Upplevd Anvédndarvanlighet som
de primdra faktorerna. Ett centralt fynd 4r en "sdkerhetsparadox", dir anvéndare uttrycker hog
tillit till de tekniska systemen men samtidigt upplever en hog oro for bedragerier. Vidare visar
analysen att det dr systemets sidkerhet och tillit till den som har en signifikant effekt pd att
minska riskuppfattningen for ekonomisk forlust, medan anvindarvénlighet inte har nagon
statistiskt sdkerstilld ddmpande effekt pa riskuppfattningen.

Studien drar slutsatsen att regelbunden anvidndning stérker tilliten, vilket i sin tur stimulerar
anvindning, men att detta inte eliminerar rddslan for ekonomiska forluster. For
systemutvecklare och banker innebdr detta att fokus bor flyttas frén att enbart forbittra
anvindarvénligheten till att tydligare kommunicera tekniska sékerhetsatgérder for att effektivt
sdanka konsumenternas riskuppfattning.

Nyckelord: E-betalningar, upplevd sékerhet, upplevd tillit, anvindarndjdhet, Swish, bankkort,
mobila planbdcker, kontanter, datasdkerhet, Chi?-test, betalningsvanor
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Elektroniska betalningssystem (Electronic Payment Systems — EPS) utgoér idag en kritisk
infrastruktur for handel och interaktion i1 det moderna samhaéllet, diar ekonomiska transaktioner
mojliggérs utan fysiska sedlar (Tella, 2012). Sverige utmirker sig globalt med ett
exceptionellt digitaliserat samhélle diar dessa system é&r djupt integrerade i medborgarnas
vardag. Det svenska betallandskapet préaglas av att kontanter snabbt fasas ut till forman for
digitala 16sningar som bankkort, mobila planbocker och Swish — ett nationellt system som
blivit standard for transaktioner mellan privatpersoner och foretag.

Ur ett bredare samhéllsperspektiv har denna dverging skapat ett nytt beroendeforhallande dar
samhéllets funktionalitet vilar pa teknisk stabilitet. E-betalningssystem forvéntas spela en
dnnu mer central roll 1 framtiden, dar mobila I6sningar gor betalningar somldsa. Detta stéller
dock hogre krav pa att alla samhéllsgrupper kan hantera tekniken for att undvika digitalt
utanforskap (Tsiakis & Sthephanides, 2005).

Inom det akademiska féltet informatik, specifikt disciplinen Informationssystem (IS), studeras
dessa system i skdrningspunkten mellan teknisk artefakt och ménskligt beteende. Faltet har
utvecklats fran fokus pa fysiska terminaler till dagens komplexa, molnbaserade system
(Barkhordari et al., 2017). En av de storsta utmaningarna inom forskningen &r forhillande
mellan objektiv systemsikerhet och anvidndarens subjektiva upplevelse av trygghet. Det dr
avgorande att grinssnitt designas sa att anviandaren faktiskt kédnner tillit, vilket &r en
forutséttning for systemens framgang (Chellappa & Pavlou, 2002; Tella, 2012).

Trots systemens popularitet dr anvidndarndjdhet en fortsatt viktig faktor for att forstd
konsumentbeteenden och identifiera brister (Tella & Abdulmumin, 2015). Hog
anviandarndjdhet indikerar ofta en avsikt att fortsdtta anvidnda systemet (Mondego & Gide,
2024; Talwar et al., 2020). For att forklara spridningen av dessa teknologier anvédnds ofta
TAM (Technology Acceptance Model), dir begreppen upplevd enkelhet (perceived ease of
use) och upplevd anvéndbarhet (perceived usefulness) ér centrala (Barkhordari et al., 2017;
Dahlberg et al., 2008).

Dock ar det faktorerna upplevd sédkerhet (perceived security) och upplevd tillit (perceived
trust) som ar sdrskilt kritiska. Eftersom fel 1 e-betalningssystem kan leda till direkt ekonomisk
forlust, ar dessa faktorer avgorande for adoption och fortsatt anvindning (Kim et al., 2010;
Yoon, 2002).

Den omfattande adoptionen i Sverige innebér inte att systemen dr problemfria. Incidenter som
den storskaliga cyberattacken mot IT-leverantoren Kaseya 2021 (Coop-fallet), som tvingade
butiker att hilla stingt i flera dagar, understryker sarbarheten i det kontantlosa samhéllet
(Furnell & Karweni, 1999; Chun, 2019). Sddana hiandelser vicker fradgor om hur incidenter
paverkar kundens upplevelse i ett langsiktigt perspektiv (Mondego & Gide, 2020).



Trots den hoga tekniska mognaden i Sverige rader det brist pd djupgdende forstaelse for hur
svenska anvindare uppfattar sikerhet och tillit. Medan omfattande forskning genomforts i
lander som Nigeria, Iran, Tanzania, Korea och Australien, dr motsvarande studier i
Skandinavien tydligt eftersatta. Att undersoka dessa aspekter 1 en hogdigitaliserad kontext ar
darfor av avgorande vikt for att identifiera sarbarheter och bidra till en sdkrare digital
ekonomisk miljo.

1.2 Forskningsoversikt

Anvédndarndjdhet anses vara en av de viktigaste faktorerna for att méta hur framgangsrik en
vara, tjinst eller ett system dr. Anvindarndjdhet definieras som den upplevda kénslan av den
varan eller tjdnsten som erbjuds kunden (Tella, 2012). Den brukar undersokas i samband med
forsok att gora produkten mer konkurrenskraftig samt for att uppticka brister och
utvecklingsomriden (Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021).

Studier som forskar om anvidndarndjdhet har utforts over hela vérlden och inkluderar
varierande miljoer och kontexter. Ménga av dem fokuserar pa ldnder dér elektroniska
betalningssystem &r relativt nya, som till exempel i Nigeria, dir anvindarndjdhet av
e-betalningssystem undersoktes (Kolawole et al.,, 2024); Tanzania, dir forskarna
koncentrerade sig pd anvdndarndjdhet med ett system for intdktsuppbord (Sausi, Mtebe &
Mbelwa, 2021); Iran, dir forskarna undersokte EPS-adoption, sédkerhet och tillit (Barkhordari
et al., 2017). Forutom detta gjordes ar 2008 en studie om upplevd sdkerhet och tillit i Korea
(Kim et al.,, 2010) och ar 2024 i Australien, som forskade om EPS-adoption i landet
(Mondego & Gide, 2024).

I alla ndmnda studier undersoktes fler faktorer d&n de som beskrivs i TAM. Bland dessa
aterfinns servicekvalitet, prisvéirde, informationskvalitet och flera andra (Mondego & Gide,
2024; Barkhordari et al., 2017). Utbredningen av faktorsramverk har tillatit forskarna att
presentera situationen i de valda ldnderna frdn olika synvinklar och undersdka samband
mellan faktorer genom anviandning av flera analysmetoder (Tella & Abdulmumin, 2015;
Mbama & Ezepue, 2018).

Foljande var bland aspekter som undersoktes 1 ovanstaende studier:

e Siikerhet (security)

Sédkerheten spelar en huvudroll for e-handel enligt kunderna. Hoga sidkerhetsnivaer forbéttrar
tillit och 6kar anvindningen av e-betalningssystem (Kim et al., 2010; Tsiakis & Sthephanides,
2005). Trots att konceptet av sdkerhet kan delas in i tvd delar: objektiv sidkerhet (objective
security) och upplevd sékerhet (perceived security), har bada stor betydelse for kundernas
upplevelse (Chun, 2019). Samtidigt framgar det att tydlighet och begriplighet 1
sakerhetsriktlinjer och sékerhetsuttalanden ocksd &r viktiga och relevanta for
anvindarndjdheten (Chellappa & Pavlou, 2002).

o Tillit (trust)
Enligt tidigare forskning spelar upplevd tillit en avgérande och ledande roll for anvédndningen
av elektroniska betalningssystem (Mondego & Gide, 2024; Yoon, 2002). Tillit betraktas som
en grundliggande psykologisk faktor som bygger pa en kombination av flera aspekter, sésom
upplevd sdkerhet, tidigare erfarenheter, informationskvalitet samt systemets rykte och
transparens. Dessa faktorer samverkar och formar anvindarens subjektiva upplevelse av om
systemet dr tillforlitligt och sdkert att anvinda. Upplevd tillit paverkar inte bara den initiala



viljan att testa ett digitalt betalningssystem, utan dven den fortsatta anvdndningen Gver tid.
Den har visat sig ha en direkt inverkan pa kundngjdhet, teknologiadoption och 1 vilken grad
e-betalningslosningar blir integrerade i anvdndarnas vardagliga ekonomiska rutiner (Tella &
Abdulmumin, 2015). I miljoer dir teknologisk osédkerhet eller 14g digital mognad rader, har
tillit en sdrskilt stark inverkan som fOrtroendeskapande mekanism som Overbryggar den
upplevda risken.

e Upplevd anviandbarhet (Perceived usefullness)
Upplevd anvdndbarhet avser i vilken grad anvindning av ett e-betalningssystem kan forbéttra
kundens produktivitet, 6ka prestation eller forenkla vardagen (Dahlberg et al., 2008). En
studie i Tanzania visade att hdg upplevd anvéndbarhet har en positiv effekt pa
anvandarndjdhet (Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021).

e Upplevd anvindningsenkelhet (Perceived ease of use)
Upplevd anviandningsenkelhet avser graden till vilken en kund upplever att anvindningen av
betalningssystemet &r fri frdn anstringning (Wan, Luk & Chow, 2005). Det anses ofta vara en
prediktor for upplevd anvéndbarhet och péverkar direkt kundens intention att fortsétta
anvianda systemet (Barkhordari et al., 2017). En studie i Australien fann dock att upplevd
anvandbarhet inte var direkt kopplad till anvindarndjdhet (Mondego & Gide, 2024).

e Prisvirde (Price value)
Prisvérde handlar om kundernas uppfattning av att kostnaden for applikationen motsvarar de
upplevda fordelarna med att anvinda den (Mondego & Gide, 2024). Denna aspekt har visat
sig ha betydande paverkan pa anvandarndjdhet (Tella, 2012).

e Servicekvalitet (Service quality)
Servicekvalitet dr den upplevda kvaliteten pa kundsupport som IT-foretaget erbjuder sina
kunder (Mondego & Gide, 2024). Hog servicekvalitet bidrar till 6kad anvédndarndjdhet,
medan brister 1 support kan minska tilliten (Barkhordari et al., 2017).

o Informationskvalitet (Information quality)
Informationskvalitet &r nivdn pd korrekthet och relevans av informationen, som systemet
tillhandahaller. Forutom ovanndmnda faktorer dr detaljnivd av informationen viktig for
kundens fOrstaelse, samtidigt som ldmpligheten och anpassning av sprékliga drag till
kundernas behov (Hussein et al., 2007).

e Personliga faktorer
Personliga faktorer dr en bred kategori, vilket inkluderar socioekonomiska aspekter, som till
exempel alder, kdn och inkomstnivd. Dessutom ingar etnisk bakgrund, tidigare erfarenheter
och fordomar till samma kategori. Forskning om personliga faktorers paverkan pa
anviandarndjdhet dr begridnsad och ger olika resultat. Ibland visar dldre anvdndare mer positiv
attityd till elektroniska betalningssystem (Mbama & Ezepue, 2018; Wan, Luk & Chow, 2005).

e Andra faktorer
Bland andra faktorer, som nidmndes i forskningar dr upplevd snabbhet, bekvamlighet,
sparbarhet, enkelhet att betala och flera andra, som spelar roll fér anvdndarndjdhet och

upplevd tillit (Dahlberg et al., 2008; Tella & Abdulmumin, 2015).

Alla ovanstdende faktorer paverkar anvindarndjdheten till viss grad, dock ingen studie
utforskar alla av dem. Detta beror pa det dverdrivna antalet enkédtfrdgor som skulle behdvas



for en sddan undersokning, samt svarigheter inom sammanfattningen av forskningsresultat
(Alvehus & Ehnsid, 2020).

1.3 Problemdiskussion

Forskning i andra ldnder dr ofta fokuserad pa enstaka faktorer, som till exempel teknisk
funktionalitet, anvdandbarhet och informationskvalitet, utan att fullt ut underséka helhetsbilden
av anvindarens upplevelse. Detta forsvarar forskning om samband mellan olika faktorer och
ger en mindre djupgiende forstaelse for &mnet (Dahlberg et al., 2008; de Albuquerque et al.,
2016). Tidigare studier har dven uppvisat metodologiska brister genom att koncentrera sig pa
specifika samhéllsgrupper (som studenter eller unga vuxna), vilket omdjliggor generalisering
for bredare befolkningsgrupper (Dahlberg et al., 2008).

Dérfor ar det av yttersta vikt att forstd konsumenternas uppfattningar av sikerhet och tillit till
elektroniska betalningssystem. En grundlidggande forstaelse for dessa aspekter dr avgorande
av flera skal:

- for det forsta dr konsumenternas fortroende avgorande for den finansiella stabiliteten
och innovationen. Om konsumenter kdnner en bristande tillit till elektroniska
betalningssystem, oavsett om det beror pd oro for sdkerhetsincidenter, dataintrang eller
bedréigerier, kan det leda till minskad anvéndning och en motvilja att anamma nya,
mer effektiva betalningslosningar. Detta kan hdmma den digitala utvecklingen och
diarmed paverka ekonomisk tillvixt och konkurrenskraft, bade for enskilda foretag och
for samhdllet i stort. Bristande tillit kan ocksa bidra till att konsumenter faller tillbaka
pa mindre effektiva betalningsmetoder som kontanter, vilket motverkar
digitaliseringsstrdvanden och dess fordelar i form av effektivitet och sparbarhet.

- for det andra dr en grundlig forstdelse for faktorer som péverkar upplevd sékerhet
nddvindig for utvecklare och leverantérer av betalningssystem. Att veta vilka
specifika aspekter som bidrar till en kédnsla av trygghet — som anvandningsfrekvens,
erfarenheter av incidenter eller forekomsten av biometrisk autentisering — mdjliggor
riktade forbattringar. Om forskningen inte belyser dessa faktorer riskerar utvecklingen
av nya system att ske i ett vakuum, dir man missar att adressera de verkliga
orosmoment som konsumenter har. Detta kan leda till att nya tjdnster inte adopteras 1
den utstrickning som fOrvéntas, trots teknisk innovation.

- for det tredje belyser de demografiska skillnaderna, sarskilt aldersrelaterade skillnader
1 anvdndning och tillforlitlighet, en viktig aspekt av digital inkludering. Om &ldre
anvéndare, eller andra demografiska grupper, uppfattar digitala betalningsmetoder som
mindre tillforlitliga eller svarare att anvinda, skapas en digital klyfta. Bristande
forskning pa detta omrade kan leda till att system utformas utan hénsyn till dessa
gruppers specifika behov och farhigor, vilket resulterar i att en del av befolkningen
marginaliseras fran den digitala ekonomin. Detta har sociala konsekvenser, da det kan
forsvéra for dessa grupper att delta fullt ut i ett alltmer digitaliserat samhélle.

En brist pa djupgiende forskning kring de upplevda sédkerhets- och tillitsaspekterna i
elektroniska betalningssystem kan fa allvarliga konsekvenser, som till exempel:

- minskad adoption och anvindning: Utan insikt 1 vad som driver eller himmar tilliten
riskerar nya, effektiva betalningslosningar att inte accepteras av konsumenter. Detta
kan bromsa den digitala transformationen och leda till att Sverige tappar mark i1 den
globala digitala utvecklingen.



- Okade sdkerhetsrisker och bedrdgerier: Om leverantorer inte forstar konsumenternas
oro och beteenden kring sdkerhet, kan de missa att implementera de funktioner som
verkligen skapar trygghet. Detta kan potentiellt Oka risken for framtida
sdkerhetsincidenter och bedrigerier, vilket ytterligare undergridver allméinhetens
fortroende.

- forstarkt digitalt utanforskap: Om de éldersrelaterade skillnaderna 1 anvdndning och
tillit inte studeras, kan utvecklingen av betalningssystem fortsitta att exkludera delar
av befolkningen. Detta kan leda till att vissa grupper blir beroende av fordldrade
betalningsmetoder eller till och med riskerar att bli offer for bedrégerier i brist pa
anpassade och tillforlitliga 16sningar.

- ineffektiv resursallokering: Utan tydlig forskning riskerar foretag och myndigheter att
investera resurser 1 utveckling av funktioner eller system som inte motsvarar
konsumenternas faktiska behov eller trygghetskrav. Detta innebér sloseri med resurser
och ett ineffektivt utnyttjande av digitaliseringens potential.

Sammanfattningsvis behdvs det forskning som fokuserar pa upplevd sdkerhet och tillit ur ett
svenskt individperspektiv, och som undersoker de mest anvdnda betalningsmetoderna. Detta
kan ge vérdefull kunskap om den befintliga situationen och kundernas upplevelser, samt bidra
med underlag for vidareutveckling av sdkerheten 1 elektroniska betalningssystem.
Forskningen kring upplevd sékerhet och tillit i elektroniska betalningssystem ir inte bara en
akademisk fraga, utan en kritisk komponent for ett robust, inkluderande och effektivt digitalt
samhélle. Att ignorera dessa fradgor innebdr en risk for att missa de fulla fordelarna med
digitala betalningar och potentiellt skapa nya samhélleliga utmaningar.

1.4 Problemformulering

A ena sidan har en betydande miingd internationell forskning faststillt att upplevd sikerhet
och tillit &r en av de centrala faktorer for konsumenters acceptans och fortsatta anvindning av
elektroniska betalsystem (Kim et al., 2010; Tsiakis & Sthephanides, 2005). Studier har
undersokt dessa koncept 1 olika nationella kontexter, exempelvis 1 Iran (Barkhordari et al.,
2017), Australien (Mondego & Gide, 2020) och Nigeria (Tella & Abdulmumin, 2015).
Litteraturoversikter pd omradet har dock indikerat att forskningen tenderar att vara
fragmenterad och ofta fokuserar pa enskilda faktorer, sdsom tekniska aspekter eller specifika
anvandargrupper (Dahlberg et al., 2008; de Albuquerque et al., 2016).

A andra sidan, trots en extremt hdg och spridd anvindning av elektroniska betalningssystem i
Sverige, existerar en tydlig forskningslucka gillande hur svenska konsumenter upplever dessa
aspekter. Det saknas framforallt studier som diskuterar individbaserade perspektiv. Ingen kédnd
svensk studie har till exempel undersokt hur demografiska variabler (t.ex. alder, kon),
beteendefaktorer (t.ex. anvandningsfrekvens, val av verifieringsmetod) och tidigare personliga
erfarenheter samspelar for att forma den dvergripande upplevelsen av tillit och sidkerhet.

1.5 Syfte och forskningsfraga

Syftet med uppsatsen dr forbéttring av forstdelsen av upplevd sékerhet och upplevd tillit till
elektroniska betalningssystem inom det svenska samhillet. Flera e-betalningssystem har
borjat introduceras sedan 2000-talet och idag dr de vélintegrerade i vardagslivet av miljontals
manniskor 1 Sverige. Storningar, avbrott och bedrigerier som uppstar vid anvindningen ar
ménga, vilket vdcker intresse for deras upplevelse. Det har inte gjorts nagra studier om
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effekterna av mindre och storre storningar i elektroniska betalningssystem i Sverige, vilket
g0r detta till en relevant frdga for forskning.

Studiens bidrag dr att generera fordjupad kunskap som kan vara till nytta for relevanta aktorer,
sdsom banker och betaltjdnstleverantdrer. Genom att forstd de specifika faktorer som formar
svenska konsumenters fortroende, kan dessa organisationer bittre anpassa sin systemdesign,
sina sékerhetsfunktioner, sin kundkommunikation och reklam. Den langsiktiga visionen ar att
bidra till ett tryggare och mer inkluderande digitalt betalningslandskap i Sverige, dér tilliten
till elektroniska system kan upprétthallas och stdrkas hos en bred allménhet.

For att systematiskt adressera detta kunskapsgap har en huvudfraga formulerats, vilken direkt
operationaliserar problemet. Denna huvudfraga har sedan brutits ner i tre delfrdgor, dér varje
delfraga ar utformad for att specifikt undersoka en eller flera av de faktorer som identifierats i
problemformuleringen, vilket sdkerstéller en heltickande och foljdriktig undersdkning.

Huvudfraga: Hur upplever svenska konsumenter sikerhet och tillit till elektroniska
betalningssystem, och vilka faktorer paverkar dessa upplevelser?

Delfragor:

1. Vilka dr de huvudsakliga faktorerna som paverkar svenska konsumenters uppfattning
av tillit och sékerhet i elektroniska betalningssystem?

2. 1 vilken utstrickning péverkar de identifierade faktorerna frdn tidigare frdgan
upplevelsen av risk for ekonomisk forlust vid elektroniska betalningstransaktioner?

3. I vilken utstrickning paverkar de identifierade faktorerna varandra?

1.6 Malgrupp for arbetet

Den informationen som erhalls i arbetet kan bli grunden for vidare forskning, till exempel for
komparativa studier inom dmnet. Samtidigt kan forskningsresultat vara givande for foretag
som tillhandahaller e-betalningssystem, for identifiering av eventuella brister inom
systemdesign och sidkerhet. Forutom detta kan butikerna, dir unders6kningen genomfordes,
analysera och forstd kundernas uppfattning av trygghet vid betalning och hantera mojliga
betalningsalternativ utifrin kundernas behov och o©nskemal. Aven myndigheter och
organisationer som har 1 sitt mél att skydda konsumenter kan utgd i sitt arbete fran den
analysen och ta del av forskningsresultat vid beslutfattande angdende regelverket inom det hir
omrédet.
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2 Teoretisk ramverk

2.1 Litteraturval

For att sdkerstélla transparens och systematik 1 litteratursokningsprocessen genomfordes en
omfattande sokning via Hogskolan i Borés plattform Primo. Denna sdkning baserades pa en
noggrant utvald uppsittning sokord for att relevanta studier skulle identifieras. Bland de
primdra sokorden ingick: EPS (electronic payment systems), perceived security, perceived
trust, och customer experience. For att ytterligare forfina sokresultaten och fa en bredare
tickning av @mnet, kompletterades dessa med relaterade termer sdsom e-betalningar,
anviandarndjdhet, datasdkerhet, betalningsvanor, upplevd anvindbarhet (perceived
usefulness), upplevd anvindningsenkelhet (perceived ease of use), prisvirde (price value),
servicekvalitet (service quality) och informationskvalitet (information quality). Urvalet for
vidare arbete begrinsades strikt till peer-reviewed forskning som beddmdes vara direkt
relevant for studiens &mnesomrade, vilket sékerstillde vetenskaplig stringens och kvalitet.

2.2 Anvandarnéjdhet och framgang med informationssystem

Anvindarndjdhet dr ett centralt begrepp som anvdnds for att méta om informationssystem é&r
framgangsrika (Tella, 2012). Det beskrivs som en viktig del av utvdrderingsprocessen av
upplevelser inom konsumtion, shopping, samt produkt- och tjénsteupplevelser (Mbama &
Ezepue, 2018). Utvirderingsprocessen pabdrjas nir kunder har kopt varan eller anvént
tjdnsten flera génger och har i sitt mal att f4 en beskrivning pa kundens upplevelse, attityder,
kanslor och forvantningar kring varan eller tjansten (Tella & Abdulmumin, 2015). Med andra
ord undersoker anvindarndjdheten de nivder av ndje och tillfredsstdllande som kan kopplas
till varan eller tjansten. Hoga anviandarndjdhetsnivaer dr oftast en beteckning av kundernas
avsikt att fortsitta anvdnda varan eller tjinsten, vilket &r en nyckelfaktor som hjélper
identifiera fel och brister (Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021). Detta underléttar vidareutveckling
av varan eller tjdnsten av leverantdoren och leder till forbattringar, som i fortsattningen
paverkar kundens upplevelse positivt. I kontext av elektroniska betalningssystem undersoktes
anvindarndjdheten och dess olika aspekter i flera ldnder, bland annat i Nigeria (Kolawole et
al., 2024), Tanzania (Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021), Iran (Barkhordari et al., 2017), Korea
(Kim et al., 2010) och Australien (Mondego & Gide, 2024).

2.3 Faktorer som paverkar adoption och anvandning av digitala
betalningssystem

Vid studier om anvéndarndjdhet och adoption av elektroniska betalningssystem anvénds ofta
den teoretiska modellen Technology Acceptance Model (TAM) (Davis, 1989). Den utser tva
nyckelbegrepp, vilka beskriver hur enkelt det upplevs att anvénda systemet (Perceived Ease of
Use - PEOU) och hur mycket nytta individen fir frdn anvdndningen av systemet (Perceived
Usefullness - PU) (Davis, 189).
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Perceived Ease of Use (PEOU) som ocksa kallas for upplevd anvdndningsenkelhet beskriver
den graden till vilken individen upplever att anvindning av betalningssystemet dr fri fran
anstrangning. Det &r starkt kopplad till anvindningen av ett visst system i framtiden
(Mondego & Gide, 2024).

Perceived Usefullness (PU) eller upplevd anvindbarhet beskrivs som en grad till vilken
betalningssystemet kan paverka individens vardag positivt, genom att underlétta utférandet av
uppgifter eller arbeten, ka personens produktivitet och forbittra prestation. Hoga nivaer av
upplevd anvindbarhet paverkar anvéindarndjdheten positivt och stimulerar kunder att anvinda
systemet 1 fortséttningen (Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021).

2.4 Upplevd sakerhet och tillit

Forutom anvéndningsenkelheten och anviandbarheten paverkar upplevd sékerhet (Perceived
Security) och upplevd tillit (Perceived Trust) anvéndarndjdheten signifikant (Mondego &
Gide, 2024). Detta forklaras av kopplingen mellan upplevda sidkerheten och tilliten och risken
for ekonomisk forlust, vilket dr hogst oonskat (Agboola & Adewoye, 2023). Regelbundna
sdkerhetsproblem minskar anvindningen av systemet och leder till allmént forsdmrad rykte
(Roh et al., 2009).

Sjélva sdkerhetskonceptet kan studeras utifrédn tva perspektiv: objektiv och upplevd sidkerhet.
Objektiva sdkerheten dr den forsvaren och tekniska skydden som anvénds i systemet for att
motverka attacker, bedridgerier och andra hot (Agboola & Adewoye, 2023). Daremot dr den
upplevda sdkerheten ett koncept, som beskriver hur kunderna uppfattar sikerhetsnivéer i
systemet, om de bedomer sdkerheten som tillrdcklig for fortsatt anvdndning (Mondego &
Gide, 2024). Tydlighet och begriplighet av instruktioner och sékerhetslinjer dr ocksé relevant
for anvindarndjdheten (Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021).

Upplevd tillit dr ett koncept som &r kombinerad av flera aspekter, som och har en ledande roll
for anvandningen av betalningssystem (Agboola & Adewoye, 2023). Den péaverkar kundernas
ndjdhet och om e-betalningssystem kommer att ingd i vardagsbruk hos kunder (Mondego &
Gide, 2024). Det finns studier, som bekréiftar samband mellan initial tillit och upplevd
anvindbarhet, d4 den fortsatta anvdndningsintentionen har forutsittningar att vara hog, om
upplevd anvéndbarhet var hog (Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021). Forutom detta observerades
det att informationskvalitet var en viktig aspekt for initial tillit (Roh et al., 2009). Déremot
paverkas upplevd tillit inte av upplevd anviandbarhet (Agboola & Adewoye, 2023).

2.5 Andra paverkande faktorer

Ytterligare aspekter och faktorer har identifierats av forskning och studier som har verkan pd
hur néjda anvédndarna ér och hur villiga de r att ta till sig digitala betalningsystem:

Servicekvalitet (Service Quality): avser anvédndarnas subjektiva uppfattning om den
kundsupport och det stdd som erbjuds av IT-leverantdrer. En hog nivé av servicekvalitet har
visat sig vara en avgdrande faktor for att frimja anvénderndjdhetet, da det stirker fortroende
for tjinsten och bidrar till en mer positiv upplevelse (Agboola & Adewoye, 2023). A andra
sida kan bristande servicekvalitet undergridva anvéndarnas tillit och minska deras benégenhet
att fortsitta anvénda tjinsten (Mondego & Gide, 2024). Empirisk forskning inom banksektorn
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har visat att servicekvalitet har ett statistiskt signifikant samband med kundnéjdhet (Sausi,
Mtebe & Mbelwa, 2021). Dessutom har servicekvalitet identifierats som en viktig dimension 1
tidigare studier om anvidndning och acceptans av elektroniska betalsystem (Roh et al., 2009).

Informationskvalitet (information Quality): syftar pd graden av noggrannhet, relevans och
anvindbarhet 1 den informationen som ett informationssystem formedlar till sina anvéndare.
En hog nivé av detaljerad och korrekt information underléttar inte bara anvdndarens forstielse
av systemets funktionalitet, utan dven Okar deras fortroende for dess tillforlitlighet (Sausi,
Mtebe & Mbelwa, 2021). Dessutom dr sprakets utformning, sdsom terminologi och tonlige,
en viktig aspekt som bor anpassas efter malgruppens behov for att sdkerstilla effektiv
kommunikation (Mondego & Gide, 2024). Tidigare forskning har identifierat
informationskvalitet som en central faktor fOr att etablera initial tillit for digitala tjénster (Roh
et al., 2009). Inom ramen for informationssystem forskning betraktas informationskvalitet
som en nyckeldimension i modeller for att beddma system framgang (IS success), och dess
paverkan har utvdrderats genom tillforlitliga empiriska metoder i flera studier (Agboola &
Adewoye, 2023).

Upplevd snabbhet (Perceived Speed) och bekviamlighet (Convenience) har identifierats som
centrala aspekter som kan paverka bade anvindarndjdhet och fortroende for digitala tjanster.
Dessa dimensioner speglar anvéndarens subjektiva upplevelser av hur snabbt och enkelt det ar
att genomfora transaktioner inom ett e-betalningssystem. I tidigare empiriska studier har dessa
faktorer inkluderats i utformningen av enkétfragor for att mita anvindarupplevelse (Mondego
& Gide, 2024). En sérskild studie rapporterade signifikanta statistiska samband mellan
upplevd snabbhet, bekvamlighet och upplevd sédkerhet 1 relation till anvdndarnéjdhet vilket
understyker vikten av dessa element i digitala miljoer (Agboola & Adewoye, 2023).
Bekvamlighet har dven studerats i detalj inom banksektorn, diar den operationaliseras utifran
kanalens fysiska tillgénglighet, geografiska placering samt Gppettider. Resultaten tyder pa att
hog bekvamlighet kan underlétta teknologiadoption och péverka kundernas val av tjanster
(Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021).

Prisviarde (Price Value): Denna aspekt avser anvindarnas subjektiva bedomning av huruvida
den ekonomiska kostnaden som &r forknippad med anvidndningen av en applikation star i
proportion till dem fordelar och den nytta som upplevs genom dess anviandning. Denna aspekt
spelar en viktig roll 1 kosumenternas beslutprocess och har visat sig ha ett patagligt inflytande
pa anvindarndéjdhet, sirskilt i sammanhang dir betalningsvilja och forvintad funktionalitet
viags mot varandra (Mondego & Gide, 2024). Upplevelsen av att fa ett rittvist eller
overkomligt virde for kostnaden kan forstirka anvdndarens positiva attityd till tjdnsten,
medan ett upplevt missforhallande mellan pris och nytta kan leda till missnéje och ldgre
acceptansgrad. Darfor ar prisvirde en véasentlig faktor vid valet av digitala tjanster, deras
framgang och acceptans bland anvindare (Agboola & Adewoye, 2023).

Upplevd risk (Perceived Risk) avser individens subjektiva bedomning av den potentiella
osdkerheten och negativa konsekvenser som kan uppstd vid anvéndning av digitala finansiella
tjdnster. Denna psykologiska dimension har identifierats som en avgorande faktor som
paverkar kundernas uppfattning och attityd gentemot digitala bankldsningar. En empirisk
studie genomférd 1 Storbritannien visade att upplevd risk utgjorde en av de mest
betydelsefulla faktorerna for hur kunderna upplever digital bankverksamhet (Mondego &
Gide, 2024). Riskperception kan exempelvis omfatta oro for sdkerhetsbrister,
integritetsintrang eller tekniska fel vid transaktioner. Dessutom har upplevd risk visat sig vara
sarskilt relevant 1 kontexter ddr mobila betalningar och e-handelstransaktioner forekommer,

14



dar tillit till tekniken och tjénsteleverantdren &r central for anvéndarens beslut att genomfora
en transaktion (Agboola & Adewoye, 2023). Pa sa sitt utgdr upplevd risk en kritisk
komponent i forstdelsen av anvindarbeteende inom digitala finansiella ekosystem.

Personliga faktorer utgér en omfattande kategori av individuella egenskaper som kan paverka
anvindarens interaktion med digitala tjdnster. Dessa faktorer omfattar bdde socioekonomiska
variabler sdsom alder, kon, inkomstnivd och utbildningsbakgrund, samt kulturella och
psykologiska aspekter som etnicitet, tidigare teknologiska erfarenheter och potentiella
kognitiva fordomar. Trots deras potentiella betydelse dr forskningen kring hur dessa
personliga dimensioner paverkar anvidndarndjdhet fortfarande relativt begrinsad, och de
resultat som finns tenderar att vara heterogena och ibland motsédgelsefulla (Sausi, Mtebe &
Mbelwa, 2021). I vissa studier som fokuserar pd antagandet av bank kanaler har demografiska
variabler — sérskilt alder, kon, hushallets inkomstniva och utbildningsniva — integrerats i de
teoretiska modellerna for att testa hypoteser om anvédndarbeteende. Exempelvis visade en
studie pé brittiska bankkunder att kundernas demografiska profil hade signifikanta effekter pa
nyckelfaktorer relaterade till teknologianvdndning. I synnerhet har &ldersgruppen 18-28 ér
identifierats som bendgna att vara tidiga anvdndare av ny teknologi, vilket belyser
generationstillhorighetens roll (Mondego & Gide, 2024). Dock pekar forskare pé att slutsatser
baserade pa denna avgrinsade alderskategori kan begriansa mojligheterna till generalisering
till andra anvindargrupper. Vidare noterade en annan studie om framgéingsfaktorer for
e-betalningssystem att demografiska variabler medvetet uteslots fran analysen, trots att de
potentiellt kan ha betydande paverkan pd anviandarbeteende (Agboola & Adewoye, 2023).

Det dr vért att notera att tidigare forskning inom omradet har analyserat olika kombinationer
av relevanta faktorer, dir varje enkild studie tenderar att fokusera pé ett begrinsat urval av
dessa variabler (Venkatesh et al., 2016; Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021). Ingen av de studier
som inkluderats i den hér arbete har omfattat samtliga identifierade faktorer i en och samma
undersokning (Agboola & Adewoye, 2023). En viktig orsak till detta kan vara att den
praktiska utmaningen som uppstar vid formuleringen av enkiten, ddr ett alltfor stort antal
frdgor kan leda till respondent trotthet, lidgre svarsfrekvens samt minskad datakvalitet
(Mondego & Gide, 2024). Dessutom ar det svart att tolka och kombinera méanga olika faktorer
i en enda tydlig analysmodell, vilket gor det 4nnu mer utmanande att sammanfatta resultaten
fran olika studier (Venkatesh et al., 2016). Denna begrinsning visar att det finns ett behov av
framtida forskning med noggrant planerade uppldgg, sa att vi kan fa en mer komplett bild av
de komplexa samband som péaverkar hur anvindare beter sig trots alla ovan ndmnda
utmaningar (Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021).

2.6 Adoption och utveckling av e-betalningssystem globalt

Digitala system har undersokts 1 flera geografiska omraden, bland vilka: Nigeria, Iran,
Tanzania, Korea, Australien, Storbritannien, Hong Kong, Indien, Tyskland, USA, Brasilien
och Japan (Alalwan, Dwivedi & Rana, 2017; Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021; Gupta & Arora,
2019; Kim, Shin & Lee, 2020). En del studier fokuserade pd omraden dir elektroniska
betalningssystem &r relativt nya (Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021). En del artiklar pastar att det
finns begridnsningar angadende mdjligheter till generalisering av insamlad data. Detta beror pa
att enkét samlades 1 specifika sociala grupper, som till exempel studenter, unga vuxna eller
individer, som bor i en viss region (Gupta & Arora, 2019).
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Utifran de granskade killorna observeras det att det saknas studier, som undersoker upplevda
sdkerheten inom europeisk kontext, till och med 1 Sverige (Nilsson, 2022). Trots att det
uppstar hot for betalningssdkerhet dven pa hogre nivder, saknas det forskning om upplevd
sdkerhet och upplevd tillit 1 Sverige. Hidndelser som cyberattacken mot Kaseya ar 2021
komprometterar sidkerheten av elektroniska betalningssystem och uppmérksammar brister
inom den objektiva sdkerheten (Svenska Dagbladet, 2021). Detta papekar ett tydligt
forskningsgap nér det géller de mest spridda betalningssystemen i Sverige som foreliggande
studie avser att bidra till att fylla.

2.7 Befintliga metoder for kvantitativ analys av enkatdata

Forskare i1 olika ldnder har anvént varierande metoder for datainsamling och analys.
Kvantitativa metoder, ndmligen enkitundersokningar, &r sérskilt vanliga i de granskade
studierna (Alalwan, Dwivedi & Rana, 2017; Gupta & Arora, 2019). For bearbetning av
insamlad information anvinds flera statistiska tekniker: faktoranalys (bade Exploratory Factor
Analysis — EFA och Confirmatory Factor Analysis — CFA) och Structural Equation Modeling
(SEM) (Kim, Shin & Lee, 2020; Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021). Vid forberedning infor
enkdtinsamling utfordes pilotstudier for att sédkerstdlla begripligheten och relevansen av
formuldret (Alalwan, Dwivedi & Rana, 2017). Urvalet gjordes enligt bekvdmligheten
(convenience sampling) i flera studier, da enkédter samlades bland studenter eller befolkningen
av en viss region/stad (Gupta & Arora, 2019; Sausi, Mtebe & Mbelwa, 2021). For analys av
insamlade svar anvéndes korstabeller som pé ett dvergripande sétt visar om det finns ett
samband eller en association mellan variablerna, samt Chi*-test for att uppticka mojliga
relationer mellan faktorer.

2.8 Chi?-test

Chi*-test &r en statistisk metod, vilken anvénds inom undersékningar av samband mellan tvé
kategoriska variabler, till exempel: utbildningsniva och 16n (Field, 2013). Den utvecklades av
Karl Pearson ar 1900 i Storbritannien (Pearson, 1900). Karl Pearson utvecklade flera
statistiska verktyg som dr kdnda idag under namnet Pearson-familjen verktyg, till vilken
tillhor Chi*-test (Zhang, 2017).

Under det hér testet jimfors frekvenserna som observeras 1 datan med de frekvenserna, som
forvantas ifall variablerna dr oberoende fran varandra. Testets nollhypotes ar att variablerna ar
oberoende fran varandra. Ifall observeras det att skillnaden mellan forvantade och befintliga
virdena ar tillrdcklig stor, forkastas det nollhypotesen, vilket betyder att variablerna har
signifikant statistiskt samband (Field, 2013).

Chi?-test anvénds for att identifiera samband mellan variablerna, analysera samband mellan
variablerna och hantera kategoriska datan, vilket dr aktuellt for den hér studien. Chi*-test har
bred tillimpning inom statistik och samhillsvetenskap, medicin och epidemiologi,
marknadsforing och kundundersdkningar, utbildning och pedagogik, genetik och biologi,
maskininldrning och Al, och ménga fler omraden (McHugh, 2013; Agresti, 2018). For den har
studien dr det mest aktuellt att testen mojliggor att testa samband mellan variabler, observera
om insamlad data matchar férvintningar, samt analysera konsumentbeteenden.
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3 Metod

3.1 Forskningsmetod

Denna studie utgar frdn en positivistisk forskningsfilosofi, vilket bygger pa antagandet att
verkligheten ar objektiv och kan observeras samt métas pa ett systematiskt och virderingsfritt
sdtt och liknande naturvetenskapliga metoder. Studien fokuserar pd att samla in kvantitativ
data, vilket ger mgjligheten att analysera sambanden mellan elektroniska betalsystem (EPS),
upplevd sékerhet, upplevd tillit och kundupplevelse objektivt (Kim et al., 2010; Mbama &
Ezepue, 2018).

Studien genomsyras av flera centrala aspekter inom positivismen:

e Empirisk bevisforing: Kunskap hérleds frdn observerbara och maétbara fakta
(Christensen et al., 2016). Genom att anvdnda véldefinierade sokord och en
strukturerad litteratursokning 1 Primo efterstrdvas insamling av bevis som kan
verifieras och replikeras.

e Objektivitet och vérderingsfrihet: Forskaren strdvar efter neutralitet och objektivitet
for att minimera personliga fordomar (Alvehus & Ehnsio, 2020). Urvalet av enbart
peer-reviewed forskning samt anvédndningen av specifika sokord sékerstéller att
urvalsprocessen ér systematisk och inte paverkas av subjektiva tolkningar.

e Generaliserbarhet: Mélet &r att identifiera monster och samband som kan generaliseras
till en bredare population eller kontext. Genom att fokusera pa etablerade begrepp och
mata dessa pa ett standardiserat sitt d&r ambitionen att resultaten ska bidra till en storre
forstaelse som striacker sig bortom studiens specifika avgransningar (Christensen et al.,
2016).

e Deduktiv ansats: Positivismen dr ofta kopplad till en deduktiv ansats, dér befintliga
teorier testas genom empirisk datainsamling (Alvehus & Ehnsid, 2020). Aven om
denna studie fokuserar pd en litteraturdversikt, ligger grunden 1 att identifiera och
syntetisera befintlig kunskap forankrad i tidigare forskning.

Den metodologiska processen, som kombinerar deskriptiv statistik med korrelationsanalys,
ger en helhetsbild av den nuvarande situationen gillande elektroniska betalningar och
kontantanvindning. Denna typ av kvantitativ analys &r vanlig inom faltet for att forsta
anvindares uppfattningar och beteenden (Kim et al., 2010; Mbama & Ezepue, 2018;
Mondego & Gide, 2024). Den systematiska processen bestod av féljande steg:

1) Utveckling och validering av ett enkédtinstrument via en pilotstudie (Hagevi & Viscovi,
2016).

2) Insamling av kvantitativa data fran en bred demografisk grupp (Christensen et al., 2016).

3) Statistisk analys med hjdlp av Chi*-tester for att identifiera signifikanta samband mellan
variabler. Denna stegvisa ansats sdkerstéller transparens och mojliggér en systematisk
datainsamling och analys.

3.2 Urval

Eftersom denna forskning har inte i sitt mal att undersoka en specifik samhéllsgrupp ar det,
beslutades det att samla enkét vid dagligvarubutiker, som ICA, Willys och Coop. Dessa
butiker besoks av manniskor frén alla aldersgrupper och socialekonmiska bakgrund, vilket ger
ett brett urval av respondenter och mojliggor representativa urvalet. Det sattes ett mal att
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samla Over hundra giltiga svar, for att fa béttre inblick pd respondenternas vanor fran alla
aldersgrupper.

3.3 Datainsamling

Enligt tidigare forskning finns det flera aspekter, som maste undersokas for att f4 en holistisk
bild pa forskningsfragan (Dahlberg et al., 2008; de Albuquerque et al., 2016).
Forskningsfragan ska analyseras fran olika perspektiv och kontrollfrdgor ska inkluderas i
enkdten, for att sdkerstdlla trovdrdiga resultat. Forutom sjdlva forskningsfragorna ar det
nodvéndigt att undersoka demografisk bakgrund, samt formulera enkéten pé ett sétt, som
vicker intresse till &mnet och skapar engagemang bland respondenterna. Informeringen om
undersokningens syfte och mal ar lika viktigt, d4 individen kan kénna sig tryggare och
besvara enkéten enligt hens upplevelser, utan att dndra pé fakta(Christensen et al., 2016).

Enligt ovanndmnda kriterier skapades en enkdt pa 4 delar, dir i forsta delen beskrivs
dndamélet med studien och anges kortfattad information om enkéten. Andra delen é&r riktad
mot undersokning av demografiska aspekter, samt generella tendenser for anviandning av
olika betalningssystem. Del tre bestir av frdgor som utforskar olika aspekter av upplevd
sdkerhet och tillit, medan del fyra utforskar personliga negativa erfarenheter med
betalningssystem.

Datainsamlingen skedde genom ett enkdtinstrument, som efter genomférandet av pilotstudie
pa 10 personer, bestar av 13 fragor sammanlagt. Fraga 1-2 géller grundldggande demografisk
data, som kon och alder av respondenter. Fragor 3-4 giller anvidndningen av betalningssystem
bland respondenter, samt deras preferenser inom verifieringssikerhet. Fragor 5-12 ar
Likert-scale fragor i form av korta pastdenden, som beskriver olika aspekter av upplevd
sdkerhet och tillit. Likert-scale som anvéndes vid den forskningen bestéar av 4 punkter med en
tillagt variant “Anvénder inte”, vilket forklaras av chansen att en och samma individ ar inte
anvéndaren till alla typer av e-betalningssystem, som &r inkluderade i enkéten.

3.4 Pilotstudie

Infor skapandet av den slutliga varianten av enkéten genomfordes det en pilotstudie pa 10
respondenter. Pilotstudien siktade att testa om alla formuleringar av fragor ar begripliga, samt
att enkdten inte dr for lang och tréttande for respondenter. Enkédten som anvindes for
pilotstudien innehdll 15 fragor, som var strukturerade likadant, som 1 sjdlva studien, férutom
att del 3 hade tre fragor fler.

Efter att respondenter fyllde i enkiten stélldes fragor om begripligheten. Svaren antecknades
for vidare korrigering av enkdten. Forutom detta gjordes observationer under ifyllningen (om
respondenter undrade nagot eller hade svérigheter med forstaelse av fragan), vilka ocksé
antecknades. For pilotstudien valdes respondenter fran olika &ldersgrupper (18-61 &r) utifrdn
bekvémlighetsurval (familjen och kollegor).

Efter pilotstudien gjordes det anpassningar utifrdn respondenternas kommentarer och
onskemal. Till exempel adderades det svarsalternativen “Anvinder inte” till Likert-scale
fragor, adderades fler varianter till Fraga 3 - “Vilken betalningsmetod anvédnder du oftast?”
Forutom det dndrades instdllningar pd svarskrav, si att det inte gick att hoppa 6ver fragor.
Samtidigt dndrades antalet fragor for att en del respondenter upplevde att de blev tillfragade
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om samma aspekt flera ganger, vilket skapade irritation och upplevdes som tidssloseri. Fragor
som upplevdes som aterkommande enades med varandra for att dtgérda situationen.

Slutligen skapades det enkét pa 13 fragor, vilket beskrivs 1 2.3 Datainsamling, samt &r bifogad
i Bilaga 1.

3.5 Dataanalys

Den insamlade datan analyserades genom en kombinerad metod. Kvantitativa data
analyserades med hjélp av deskriptiv statistik och korstabeller for att identifiera mdnster och
samband (Christensen et al., 2016). Denna metod valdes for att ge en tydlig och 6verskadlig
bild av respondenternas svar. For de kvalitativa fritextsvaren genomfordes en forenklad
tematisk analys, dédr svaren ldstes noggrant och kategoriserades baserat pa aterkommande
teman och problemomraden. Denna mixade ansats mdjliggjorde en heltickande analys dér de
kvantitativa monstren kunde kompletteras med en djupare forstaelse for respondenternas
personliga erfarenheter. Analysen genomfordes i1 enlighet med studiens syfte och
forskningsfragor, med fokus pa att dra slutsatser baserade pa empiriska data (Alvehus &
Ehnsio, 2020).

For att systematiskt besvara studiens fragor tillimpades dessa analysmetoder pa foljande sitt:

For att besvara fraga 1 (Identifiera faktorer): Deskriptiv statistik anvindes for att kartligga
demografisk data, anviandningsfrekvens och preferenser (som val av verifieringsmetod).
Parallellt genomfordes en kvalitativ innehéllsanalys av fritextsvaren for att identifiera och
kategorisera aterkommande problem och erfarenheter (t.ex. typ av incident, vilket system som
berordes). Tillsammans identifierade dessa metoder de huvudsakliga paverkansfaktorerna.

For att besvara fraga 2 (Faktorers paverkan pé risk): Korstabeller med Chi*-tester anvéndes
for att prova sambandet mellan de identifierade oberoende faktorerna och en specifik
beroende variabel: 'upplevd risk for ekonomisk forlust'.

For att besvara fraga 3 (Faktorers inbdrdes samband): Korstabeller med Chi*-tester anvéndes
dven hir, men for att undersdka de inbordes korrelationerna mellan de oberoende faktorerna
(t.ex. sambandet mellan 'dlder' och 'anvdndningsfrekvens' eller mellan 'dlder' och 'val av
verifieringsmetod').

Statistisk bearbetning utférdes 1 SPSS, med signifikansniva p < 0,05, for sédkerhetsstéllning av
palitligheten av data om samband. Eftersom det forekom glesa celler (celler med ett forvintat
viarde under 5) vid anvidndning av Chi*-test togs det sdrskilt hdnsyn till dem. En kritisk
tolkning av resultaten genomfordes for att sdkerstélla att slutsatser ar tillforlitliga. Slutligen
jamfordes monster som observerades for olika elektroniska betalningssystem for béttre
helhetsforstaelse av utférda studien. Samtidigt uppmuntrades vidare forskning aktivt, for att
mojliggora jaimforelser och korrektioner av tolkningar 1 framtiden.
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3.6 Metodreflektion

Styrkor och svagheter av forskningsmetoden var utforskade for att pdpeka eventuella
begrinsningar och foreslé alternativa forskningsmetoder for framtida studier.

Studien utfors enligt bekvamlighetsurval 1 Borés stad, Viastra Gotalands region, Sverige, och
ar inte begrdnsad i urvalet nidr det géller &ldersgrupper och sociala grupper. Samtidigt
kombinerar studien bade kvantitativa och kvalitativa aspekter i enkéten, vilket ger en holistisk
bild av upplevd sdkerhet, upplevd tillit och samband mellan dem och andra faktorer.
Kvalitativa delen av studien dr kompletterande till den kvantitativa delen och darfor bestar av
en Oppen frdga om negativa erfarenheter jamfort med 10 Likert-scale fragor som undersoker
respondenternas attityder till olika aspekter av sékerhet.

For analys av kvantitativ data valdes Chi*-test, som ett sitt att bevisa samband mellan
variablerna eller deras franvaro. Som signifikansgrins valdes det <0,05, vilket kunde bevisas
mellan flera variabler, dock nagra grupper av anvdndare var underrepresenterade. Det betyder
att det behovs storre studier i framtiden for att slutligen bevisa hypotesen.

Engagemanget 1 Oppna frdgor var ldgre dn forvéntat, vilket begridnsar mojligheter till
generalisering av insamlad information. Diaremot ger det inblick pa kundernas upplevelser
och ér dnda relevant och informativ for studien.

Studiens validitet bedoms som god. Den teoretiska validiteten forstidrks genom att enkéten
utformades utifrdn etablerade teoretiska begrepp som TAM, upplevd sékerhet och upplevd
tillit. Denna koppling till befintlig teori sdkerstiller att studien faktiskt mater de begrepp den
avser att mdta. Studiens interna validitet stirks av den systematiska insamlingen och analysen
av data. Dock begrinsas den externa validiteten, alltsd studiens generaliserbarhet, av att
urvalet dr ett bekvdmlighetsurval i Bords, vilket gor det svért att dra slutsatser for hela
Sveriges befolkning.

Studiens reliabilitet, det vill sdga dess palitlighet, bedoms som tillfredsstdllande. Genom att
anvdnda ett standardiserat enkitinstrument och en systematisk datainsamling minimeras
risken for slumpmaéssiga fel. Daremot kan vissa svarsmonster, sdsom social onskvérdhet, inte
uteslutas helt, vilket kan paverka resultatens tillforlitlighet. En pilotstudie genomfordes ocksa
for att sékerstélla att frigorna var tydliga och entydiga, vilket bidrar till studiens reliabilitet.
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4 Resultat och analys

I detta kapitel presenteras och analyseras de empiriska data som samlats in via
enkdtundersokningen. Kapitlet har strukturerats for att systematiskt besvara studiens tre
delfrdgor (F1, F2, F3). Forst presenteras den demografiska datan och respondenternas
generella vanor. Dérefter identifieras de huvudsakliga péverkansfaktorerna (F1), foljt av en
statistisk analys av deras paverkan pa upplevd risk (F2) och deras inbordes samband (F3).

4.1 Tillit formas av vana och bekvamlighet — trots en paradoxal oro
for risker

Forskningsfraga 1 syftar till att identifiera de huvudsakliga faktorerna som péaverkar
konsumenters uppfattning om tillit och sékerhet i elektroniska betalningssystem.

Litteraturen rérande e-betalningssystem och antagandet av ny teknologi &r omfattande och
tviarvetenskaplig. Den spdnner dver omrdden som informationssystem, marknadsforing,
beteendevetenskap och finansiell reglering. Foljden &r att det finns en stor méngd potentiella
faktorer som har visat sig paverka anvindarbeteende, tillit och riskuppfattning. Dessa faktorer
fokuserar pa olika aspekter — fran tekniska specifikationer och systemets snabbhet, till
anviandarens psykologiska bendgenhet att lita pa okénda parter. Manga faktorer ar kvalitativa,
kontextberoende, eller abstrakta konstrukt som inte &r direkt métbara, vilket gor att ett urval
maste goras, pa grund av tidsbegriansningar och ramar fér denna studie.

Med tanke pa det breda spektrum av faktorer som presenterats 1 litteraturen, och for att kunna
genomfora en robust och statistiskt meningsfull kvantitativ undersokning, har denna studie
begrinsats till ett urval av variabler. Urvalet fokuserade pa faktorer som har en direkt
koppling till de centrala begreppen: upplevd tillit (fraga 6), upplevd sdkerhet (fraga 4, 5),
upplevd anvéndbarhet (fraga 10), anvindningsfrekvens (fraga 3), teknisk funktionalitet (fraga
9, 11, 12) samt riskuppfattning (frdga 7, 8). Forutom det inkluderades en 6ppen fraga (13)
som gav respondenter friheten att beskriva deras upplevelser med olika betalningssystem.

Utover de aspekter som direkt relaterar till tillit och sdkerhet inkluderades dven demografiska
variabler (alder - fraga 1, kon - fraga 2) i studien. Dessa faktorer &r standardiserade i
statistiska undersokningar och inkluderas for att sdkerstélla representativitet, alltsd mdojliggdra
en beskrivning av studiens urval och bedéma dess generaliserbarhet.

Efter analysen har studien identifierat att anvindningsfrekvens dr en av de huvudsakliga
faktorerna som péaverkar tillitsniva for elektroniska betalningssystem. Den paverkan tycks
vara bilateral vilket diskuteras mer detaljerat i del 4.3.1. Forutom detta visade analysen att
systemets anviandbarhet bidrar till upplevd tillit till det. Nar det géiller sdkerhetsfragor
observeras det motsdgande samband mellan hog upplevd sékerhet och hoga nivaer for oro for
risker inom alla elektroniska betalningssystem. Dessa faktorer forvintas logiskt att vara
omsesidigt uteslutande och studien forsoker att rationalisera det hiar sambandet i del 4.3.2.
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Andra faktorer som undersoktes visade inga avsevidrda korrelationer for bruket av
elektroniska betalningssystem.

Vid analys av ndmnda variabler for kontanter observerades det att anvindningsfrekvensen ér
starkt bunden till 4lder av respondenter, da édldre personer uppger att de anvinder kontanter
“oftare” och till och med “alltid”. Den upplevda anviandbarheten hos sddana anvéndare visade
sig vara hog, samtidigt som upplevd tillit, trots att upplevda sidkerheten var lag med hoga
nivéer av oro for stold. Orsaker till ndmnda samband mellan faktorer diskuteras i del 4.3.3.

Studien har identifierat att de priméra faktorerna som paverkar konsumenters uppfattning av
tillit och sdkerhet i1 elektroniska betalningssystem &r upplevd trygghet, upplevd risk samt
upplevd anvindbarhet. Utdver dessa kdrnvariabler visar resultatet att demografiska faktorer, i
synnerhet anvidndningsfrekvens och d&lder, 4r avgoérande for att forstd wvariationer i
konsumenternas riskuppfattning och antagande av ny teknik.

4.2 Hog tillit till e-legitimation trots tekniska utmaningar

Efter insamling av enkét vid livsmedelsbutiker 1 Bords Stad under tvd veckor har forskningen
fatt fram 125 svar. Av dessa svar var 69 (55.2%) angivna av kvinnor 1 olika aldrar, 55 (44%)
av mén och 1 (0,8%) av en person av annan kon. Aldersfordelning var relativt jimnt med 25
(20%) personer under 18 ar, 15 (12%) i 18-25 arsaldern, 22 (17.6%) i 26-35 arsaldern, 23
(18.4%) 1 36-45 arsaldern, 21 (16.8%) i 46-55 arsaldern, 11 (8,8%) i 56-65 arsaldern och 8
(6.4%) personer som ar dldre dn 66 ar. Insamlade enkéter aterspeglar ett brett demografiskt
urval av individer vilket ger mojligheten att bedoma anvéndningen av elektroniska
betalningssystem i hela samhallet.

Enligt angivna svar om anvéndning av betalningssystem i vardagen, berdknades det att det
totala antalet anvindare for bankkort bland de fragade var 122-124 personer, Swish - 121
personer, mobila planbocker - 102-103 personer, samt kontanter 94 personer, vilket
aterspeglas 1 Diagram 1. Obestdmdhet med siffror i antalet anvdndare av bankkort och mobila
planbocker beror pd nagra svar dér respondenter klickade pa flera alternativ 1 samma rad av
misstag. Samtidigt inkluderar siffrorna alla anvéindare, oavsett deras beddmning av
anvandningsfrekvensen. De hédr resultaten visar att svensk samhédlle har hoga
anvindningsnivder av elektroniska betalningssystem, da 100% av respondenter anvénder
atminstone en typ av elektroniska betalningssystem.
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Antal anvandare per betalningssatt
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Bankkort Swish Mobila planbdcker Kontanter
Diagram 1: Antal anvindare per betalningssiitt

Dessutom samlades information om verifieringsmetoder som upplevdes vara sdkraste av
anviandarna. De flesta respondenter (72 personer) upplevde e-legitimation att vara mest sakert,
vilket kan bero pa att e-legitimation dr egentligen tvastegsverifiering, dér forsta verifieringen
gors av banken ndr appen installeras pa personliga telefonen av kunden och andra steg gors
med koden som kunden viljer eller med nagon form av biometrisk verifiering. Biometrisk
verifiering som Face-ID eller fingeravtryck tycktes vara sékert av 56 personer, vilket kan
forklaras av de unika drag som anvénds for att identifiera personen. 4-siffrig kod tycktes vara
sdkert av 54 personer, vilket kan bero pa hoga anvindningsnivaer av bankkort i vardagen av
respondenterna och f& negativa erfarenheter kopplade till den hir betalningsmetoden.
Samtidigt som att bankkort och dess 4-siffrig verifieringsmetod &dr bland de forsta
e-betalningsmetoderna i landet, vilket betyder att den har forankrats 1 samhéllet sedan en lang
tid tillbaka. Verifieringsmetoder som engéngsbekriftelse och e-postverifiering tycktes inte
vara sdrskilt sidkra av respondenter, vilket kan forklaras med enkel tillgang till personens
mobiltelefon, om den inte dr skyddad med biometrisk verifiering eller till e-post vilket
anviandaren kan vara inloggad till pa flera enheter. L&ga nivéer pa upplevd sidkerhet av 3D
secure beror formodligen pa lagre nivder av medvetenhet om verifieringsmetoden, eftersom
den ar riktad mot e-handlarforetag och inte alltid fortydligas for kunder.

Vid analys av frdgor med Oppna svar fick forskningen fram 24 svar, som kunde uppdelas i
fyra grupper enligt betalningsmetoder som undersoktes. En del av svaren géllde inte nagon
specifik typ av betalningar, utan beskrev problem som kan gilla alla elektroniska
betalningssystem eller till och med alla betalningssystem. Sddana svar sorterades till gruppen
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“okdnd”. Nere i tabell 1 anges en lista pd problem som respondenterna intrdffade samt
kvalitativ analys enligt typen av betalningsystem.

Typ av problem Antal negativa erfarenheter | System som drabbades

Driftstorningar 8 Swish - 3, okédnd -5

Bedrégerier 4 Bankkort - 1, okénd - 3

Svarigheter 1 anvandning 4 Mobila plédnbocker - 1, okédnd - 3

Okénda problem 3 Bankkort - 1, Mobila plénbocker -
1, Kontanter - 1,

Stold 2 Bankkort - 1, Kontanter - 1

Fel adressat 2 Swish - 2

Elavbrott 1 okdnd - 1

Tabell 1: Sammanfattning av negativa erfarenheter med betalningssystem.
Interna problem

Med interna problem menas det storningar och otydligheter som finns i sjdlva systemet och
inte paverkas av tredje parter, vilka inte dr direkta agenter i betalningsprocessen. Enligt
insamlade svar &r svarigheter 1 anvindning som till exempel otydliga instruktioner ett av de
mest spridda interna problem, vilka upplevs av individer i dldre &ldrar (46 ar uppét) i samband
med digitala betalningar. Tva av 24 svar handlar om felangiven adressat, dock en av
respondenter understryker att det var ett fel frdn hennes sida.

Externa problem

Bland externa problem &ar driftstorningar ett av de mest spridda for elektroniska
e-betalningssystem, som associeras mest med Swish. Dessutom ndmns bedrégerier som har
koppling till anvindning av bankkort av respondenterna, samt stolder som associeras med
kontanter och bankkort. Samtidigt ndmner ett svar elavbrott som ett mojligt problem till
anviandning av elektroniska betalningssystem.

Forutom det angav tre respondenter att dem hade problem med kontanter, bankkort och
mobila planbocker, dock de beskrev inte sjdlva problemen, s& det &r omdjligt att kategorisera
dem.

Eftersom antal svar pd den Gppna fragan i1 enkédten dr begridnsad &r det inte beréttigad att gora

generaliseringar om kon och alder baserad pa den insamlade informationen.
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Resultaten visar att riskuppfattningen gillande ekonomiska forluster styrs av en uppdelning
mellan interna och externa faktorer. Betrdffande de interna faktorerna indikerar studien att
anvindarvénlighet paverkar riskuppfattningen genom ridslan for feloverforingar, vilket var
sarskilt framtrddande 1 dldre aldersgrupper. Géllande de externa faktorerna har systemets
sakerhet och stabilitet en direkt inverkan pa rddslan for forluster, dér specifika risker kopplas
till olika system: driftstorningar associeras frimst med Swish medan bedrédgerier kopplas till
bankkort. Slutsatsen dr att medan interna faktorer skapar osékerhet kring sjdlva hanteringen,
ar det de externa faktorerna som tydligast driver uppfattningen om direkta ekonomiska hot.

4.3 Frekvent bruk forstarker tilliten

For att besvara forskningsfragan om hur de identifierade faktorerna samverkar och paverkar
varandra, genomfordes Chi?-test. Syftet med denna analys var att kartldgga de bakomliggande
monster som formar anvéndarens beteende. Analysen fokuserar primért pa de statistiska
sambanden mellan anvidndningsfrekvens, upplevd tillit, teknisk funktionalitet samt
riskuppfattning 6ver de olika betalningssystemen.

Nedan redovisas de huvudsakliga sambanden som identifierats i den empiriska datan.

4.3.1 Sambandet mellan anvandning och tillit

Ett av studiens tydligaste resultat dr det starka, statistiskt sékerstdllda sambandet mellan
anvindningsfrekvens och upplevd tillit. Detta samband genomsyrar samtliga undersokta
elektroniska system (bankkort, Swish och mobila pldnbdcker).

Vid analysen av bankkort framtradde en mycket stark korrelation (Chi* < 0,01) mellan hur
ofta respondenterna anvénder kortet och graden av tillit de kidnner for systemet. Samma
monster observerades for Swish och mobila pldnbdcker. Detta resultat indikerar en 6msesidig
forstarkningsetfekt:

1. Vana skapar trygghet: En hog anvéindningsfrekvens leder till vana och rutin. Nér
anvindaren genomfOr transaktioner dagligen utan problem, stirks upplevelsen av
kontroll, vilket i sin tur bygger upp fortroendet.

2. Funktionalitet bygger tillit: Analysen visar dven starka korrelationer (Chi? < 0,01)
mellan systemets tillgédnglighet (mdjligheten att anvdnda det 6verallt) och tillit. Nér ett
system upplevs som stindigt tillgdngligt och fritt fran tekniska storningar, tolkas detta
av anvindaren som ett tecken pa reliabilitet.

Slutsatsen ér att bekvimlighet och anvdndbarhet inte bara &r praktiska egenskaper, utan de ér
direkt avgorande for att bygga den tillit som kravs for fortsatt anvdndning.

4.3.2 Sambandet mellan sakerhet och oro

En djupare analys av faktorerna upplevd sdkerhet och oro for stold avslojade ett
motsdgelsefullt samband, sérskilt géllande anvdndningen av bankkort.

25



Som visualiseras i tabellen 2 nedan, visar datan att en stor andel av de anvindare som skattar
systemets sékerhet som hog, paradoxalt nog samtidigt uppvisar hoga nivaer av oro for stold
och missbruk.

Crosstab
Jag ar orolig att ndgon annan misskrukar/ stjil mina pengar (Bankkort)
Anvander inte Inte alls Inte helt Tillviss grad  Instammer helt Total

Jag upplever Anvander inte Count 0 1 1 0 1 gl
EZE;'?@:;:E;%”Et som Expected Count R 7 8 10 4 30
% of Total 0,0% 0,8% 0,8% 0,0% 0,8% 24%

Inte alls Count 0 0 0 1 0 1

Expected Count 0 2 3 3 A 1,0

% of Total 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0% 0,8%

Inte helt Count 0 0 2 1 2 H

Expected Count A 1,2 1.4 1.7 6 50

% of Total 0,0% 0,0% 1,6% 0,8% 1,6% 4,0%

Till viss grad Count 0 8 24 18 3 54

Expected Count 1,3 13,0 15,1 18,1 6,5 54,0

% of Total 0,0% 6,4% 19,2% 15,2% 2,4% 43,2%

Instammer helt  Count 3 pal 8 pal 9 62

Expected Count 15 149 174 208 7.4 62,0

% of Total 24% 16,8% 6,4% 16,8% 7.2% 49 6%

Total Count 3 30 35 42 16 125
Expected Count 3,0 30,0 350 42,0 15,0 1250

% of Total 2.4% 24,0% 28,0% 33,6% 12,0%  100,0%

Tabell 2: Korrelation mellan upplevd sdkerhet och oro for stold inom anvindning av
bankkort.

Detta fenomen kan i studien forklaras genom tvé huvudsakliga mekanismer:

e Medvetenhet genom edukativa insatser: Den hdga oron kan vara ett tecken pé
kompetens snarare dn misstro. Omfattande informationskampanjer fran banker och
myndigheter om bedrigerier har gjort anvindare medvetna om riskerna. Anvédndaren
litar pa att den tekniska plattformen (bankens servrar, kryptering) &r sidker, men ar
samtidigt orolig for att bli lurad genom social manipulation (dir tekniken inte kan
skydda dem).

e Generell integritetsosdkerhet: Sambandet kan &ven drivas av en personlighetsvariabel.
Individer som generellt kdnner obehag infor hantering av personuppgifter tenderar att
rapportera hogre oro, oavsett hur sidkert de anser att det specifika systemet dr rent
tekniskt.

Detta monster var konsistent over de tre elektroniska systemen (kort, Swish, mobila
planbocker), dér tydliga kopplingar fanns mellan oro for stdld och upplevd datasdkerhet.
Intressant nog fanns ingen koppling mellan oro och vilken metod man anvidnde — oron é&r
alltsa knuten till den digitala hanteringen i sig, snarare an till en specifik applikation.

4.3.3 Det avvikande monstret for kontanter

Nér analysen applicerades pa det fysiska betalningsmedlet, kontanter, framtridde en helt
annan struktur av samband som skiljer sig markant fran de elektroniska systemen.

26



For kontanter dr det inte teknisk tillit eller funktionalitet som dr den priméra drivkraften for
anvindning, utan snarare demografiska faktorer.

e Aldersfaktorn: Anvindningen av kontanter styrdes i signifikant hdgre grad av
respondentens alder én av deras tillit till betalningsmedlet.

e Upplevd vs. Faktisk tillgénglighet: Flera respondenter, sirskilt i dldre ldersgrupper,
angav att de kan anvinda kontanter "Overallt", trots att den objektiva verkligheten i
Sverige visar att ménga butiker &r kontantfria.

Crosstab
Jag kan anvanda betalningssystemet dverallt inom landet (Kontanter)
Anvander inte Inte alls Inte helt Tillviss grad  Instammer helt Total

Jag litar pa Anvander inte Count 14 2 3 0 3 22

A S Expected Count 37 2,3 7.6 49 3,5 22,0
(Kontanter)

% of Total 11,2% 1,6% 2,4% 0,0% 2,4% 17,6%

Inte alls Count 0 1 0 1 0 2

Expected Count 3 2 i A4 3 20

% of Total 0,0% 0,8% 0,0% 0,8% 0,0% 1,6%

Inte helt Count gl gl 3 0 2 11

Expected Count 1.8 11 38 i 1.8 11,0

% of Total 2,4% 2,4% 2,4% 0,0% 1,6% 8,8%

Till viss grad Count 0 E 20 12 4 41

Expected Count 6.9 43 141 92 6,6 410

% of Total 0,0% 4.0% 16,0% 9,6% 32% 32.8%

Instammer helt  Count 4 2 17 15 11 49

Expected Count 82 51 16,9 11,0 7.8 490

% of Total 3,2% 1,6% 13,6% 12,0% 8,8% 39,2%

Total Count 21 13 43 28 20 125

Expected Count 21,0 13,0 43,0 28,0 20,0 1250

% of Total 16,8% 10,4% 34,4% 22,4% 16,0%  100,0%

Tabell 3: Korrelation mellan upplevd tillit och mojligheter till anvindning av kontanter.

Sambandet, som dterspeglas 1 tabell 3, kan forklaras av begriansade rorelsemonster. Om en
respondent enbart handlar 1 specifika butiker som fortfarande accepterar kontanter, upplever
de systemet som fullt fungerande. Deras "tillit" till kontanter baseras alltsd pa en subjektiv
upplevelse av tillgidnglighet som inte nddvindigtvis stimmer 6verens med den bredare
marknadssituationen. Samtidigt kan butiker och foretag som erbjuder tjanster till den éldre
gruppen avsiktligt tdnka pa att tillgodose dess gruppens onskemaél, vilket inte heller avspeglar
marknadssituationen i sig.

4.3.4 Sammanfattande analys av faktorernas interaktion

Sammanfattningsvis visar resultaten en tydlig uppdelning i hur faktorer paverkar varandra
beroende pd om systemet dr elektroniskt eller fysiskt.

For de elektroniska systemen (Bankkort, Swish, Pldnbdcker) identifierades en "teknisk
tillitsloop":

Hoég teknisk funktionalitet (felfrihet) — Okad Tillit — Okad Anvindning —
Okad Vana — Forstirkt Tillit.
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Inom denna loop existerar dock en konstant riskmedvetenhet, dér hog tillit till tekniken inte
eliminerar oron for bedrigerier.

For kontanter saknas denna tekniska loop. Hér drivs interaktionen istéllet av:

Alder/Vana — Selektivt kdpbeteende — Upplevd (men begrinsad)
Tillgénglighet.

Resultatet for Forskningsfraga 3 klargor dirmed att "tillit" inte r en isolerad variabel, utan en
produkt av interaktionen mellan systemets faktiska prestanda, anvdndarens vana och externa
influenser som riskinformation.

Resultaten visar ett tydligt samband mellan hur ofta respondenterna anvinder elektroniska
betalningssystem och deras upplevda sékerhet. De som anvinder dessa system dagligen eller
flera génger 1 veckan rapporterar en signifikant hogre niva av upplevd sékerhet jamfort med
de som anvénder dem mer sillan. Detta fynd kan tolkas i ljuset av Technology Acceptance
Model (TAM), dér frekvent anvdndning ofta korrelerar med en hog upplevd anvédndbarhet.
Nar ett system blir en integrerad och vérdefull del av anvindarens vardag tenderar tilliten att
oka, eftersom nyttan Overskuggar de potentiella riskerna. Regelbunden och problemfri
interaktion bygger en fortroendebas som dr svar att etablera vid sporadisk anvindning.

Korrelationsanalysen visar att faktorerna pdverkar varandra distinkt beroende pd om
betalningssystemet &r elektroniskt eller fysiskt. For elektroniska system (kort, Swish)
identifieras en 0msesidig forstdrkningseffekt dar en hog anvindningsfrekvens leder till 6kad
tillit, vilket 1 sin tur forstirker den upplevda funktionaliteten och leder till ytterligare
anvindning (en 'teknisk tillitsloop'). Denna loop &r dock ofullstdndig, d& hog tillit till systemet
inte eliminerar en konstant riskmedvetenhet for bedrdgerier. For kontanter saknas denna
tekniska loop helt. Istdllet styrs anvindningen av &lder och vana, vilket skapar en subjektiv
upplevelse av tillganglighet som dr begriansad till respondentens specifika kdpbeteende och
inte aterspeglar den bredare marknadstrenden.
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5 Diskussion

Litteratursokningen genomfordes systematiskt via plattformen Primo (Hogskolan i Borés)
med sokord som EPS, perceived security, trust och customer experience. Urvalet begridnsades
till peer-reviewed forskning. Genomgangen visar att forskning frimst bedrivits i ldnder dér
digitala system &r relativt nya (t.ex. Nigeria, Tanzania, Iran). Det finns ett tydligt
forskningsgap i Sverige och Europa géllande upplevd sékerhet och tillit, trots att héndelser
som cyberattacker (t.ex. Kaseya 2021) belyser sdrbarheter i systemen.

Anvindarndjdhet ses som det primira méttet pd om ett informationssystem &r framgéngsrikt.
Studier pd omrddet utgir ofta frdn Technology Acceptance Model (TAM), som betonar
upplevd anvéndningsenkelhet (PEOU) och upplevd anvindbarhet (PU). Utéver TAM
identifierar litteraturen flera kritiska dimensioner sdsom sdkerhet, tillit, servicekvalitet och
upplevd risk. En viktig notering dr att ingen enskild tidigare studie tdcker samtliga faktorer
samtidigt, ofta pa grund av risken for respondent-trotthet vid omfattande enkater.

For att analysera sambandet mellan variabler (t.ex. dlder och anvindning av olika
betalningsmetoder), forsta konsumentbeteenden och utvirdera enkétdata anviandes Chi?-test.

Den hir forskningen kom fram till resultat, som bekréftar flera tidigare forskningsantaganden,
men bidrar ocksd med nya insikter. Samband mellan anvandningsfrekvens och tillit bevisades
att vara starka, vilket tyder pa att vana och erfarenhet skapar trygghet.

I diskussionen dr det viktigt att ytterligare kontextualisera de statistiska fynden. De starka
sambanden mellan anvindningsfrekvens och upplevd tillit som Chi*-testerna péavisade é&r
robusta, men for de specifika korstabeller ddr glesa celler forekommit, exempelvis i
jamforelsen mellan aldersgrupper och specifika betalningsmetoder, kan slutsatserna behdva
tolkas med viss forsiktighet. Till exempel, om ett samband mellan en viss demografisk grupp
och en sidllsynt betalningsmetod visade sig vara statistiskt signifikant, kan detta vara en
indikation, men inte ett definitivt bevis. Denna kritiska reflektion stirker studiens
vetenskapliga stringens och transparenta forhallningssétt till metodologiska begransningar.

Det faktum att nivaer av oro for stold ar hoga trots att upplevda sdkerheten upplevs ocksé vara
pa en hog niva, tyder pd att anvindarna ar dngsliga oavsett sin erfarenhet. Komplettering av
teknisk sdkerhet med battre kommunikation om hur anvdndarna skyddas kan minska oron.
Detta kan atgirdas med hjélp av tydlig statistik for risker, samt genom tydlig och lattforstaelig
sakerhetsinformation.

Studien fann ingen samband mellan verifieringsmetod och upplevelse av sékerhet, vilket
betyder att anvéndarnas tillit snarare bygger pa tidigare erfarenheter med systemet dn pa
tekniska detaljer. Detta kan betyda att anvdndarna inte helt forstér alla tekniska detaljer mellan
verifieringsmetoder, eller paverkas mer av helhetsintryck frdn systemet, &n av enskilda
sakerhetsfunktioner.

Som det bevisades av tidigare studier visade forskningen att dldre personer upplever kontanter
som ett mer tillforlitligt betalningssystem. Detta kan tyda pa styrkan i invanda beteenden,
vilket fortsdtter rdda trots begrinsad tillgédnglighet av kontanter. Detta kan tolkas som att
digitala 16sningar behdver anpassas ytterligare till dldre anvéndares behov, till exempel genom
att erbjuda enklare grénssnitt, tydlig instruktion och hog servicekvalitet.
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6 Slutsatser

Denna studie har undersokt uppfattningen om sdkerhet och tillit till elektroniska
betalningssystem 1 Sverige. Undersokta betalningssystem var bankkort, Swish, mobila
planbocker och kontanter, vilka anvidndes som jamforelsereferens for digitala 16sningar.
Resultaten visar att flera faktorer spelar en viktig roll i hur trygg och ndjd en individ kdnner
sig vid anvéndning av digitala betalningsldsningar.

Forskningen har konstaterat tydliga samband mellan frekvent anvindning av ett
betalningssystem och anvindarens upplevda tillit. Den slutsatsen &r sérskilt aktuell for digitala
system som Swish och mobila pldnbocker, dir regelbunden anvdndning verkar Oka
fortroendet for systemets pélitlighet och funktionalitet. Samtidigt grundas tillitet inte
nddvindigtvis 1 objektiv sdkerhet eller kunskap om tekniska skydd, utan snarare 1 anvéndarens
personliga erfarenhet och vana.

Bland andra viktiga slutsatser kan det ndmnas att upplevd sékerhet har péverkan pa hur tryggt
ett system upplevs — men paradoxalt nog kvarstar oro for stold &ven hos anvidndare som
bedomer sdkerheten som hog. Detta kan forklaras med psykologiska faktorer och yttre
informationskéllor, sdsom mediarapportering och digitala bedrdgerikampanjer, spelar en
viktig roll i hur sékerhet upplevs i praktiken.

Studien undersokte flera verifieringsmetoder, men fann inga signifikanta skillnader 1 hur dessa
uppfattas ur trygghets- eller funktionssynpunkt. Det kan forklaras med att anvdndarnas kinsla
av trygghet paverkas mer av tidigare erfarenheter och fortroende for systemet som helhet, dn
av de specifika tekniska detaljerna.

Under forskningen framkom det ockséd att dldre anvidndare foredrar kontanter i hogre grad
jamfort med yngre grupper. Tilliten till kontanter verkar baseras pa deras fysiska egenskaper
och invanda beteendemonster snarare dn pd faktisk anvdndningsfrekvens eller objektiv
sakerhet.

Béde kvantitativa och kvalitativa delar av analysen tyder pa foljande problem nér det giller
elektroniska betalningssystem: driftstérningar, bedrégerier och anvindningssvarigheter. Dessa
problem drabbar 1 olika grad de olika systemen, didr Swish ofta nimndes 1 samband med
tekniska avbrott och bankkort med bedrigerier.

Baserat pd studiens resultat foreslds flera omrédden for fortsatt forskning. Den upptéckta
paradoxen mellan hog upplevd sikerhet och hog oro motiverar kvalitativa studier som syftar
till att fordjupa forstaelsen for de psykologiska mekanismerna bakom detta fenomen. Vidare
skulle en longitudinell studie kunna unders6ka hur specifika sédkerhetsincidenter, likt
Coop-fallet, paverkar tillit och beteenden 6ver tid. Studien har ocksa praktiska implikationer.
For tjinsteleverantdrer och myndigheter dr det viktigt att inte bara forbittra den tekniska
sakerheten, utan ocksd att kommunicera risker och sdkerhetsatgérder pa ett transparent och
lattforstieligt sitt. Utbildningsinsatser riktade mot dldre demografiska grupper skulle kunna
fraimja digital inkludering och minska barridrer for anvdndning av elektroniska
betalningssystem.

Baserat pd studiens resultat foreslds flera omrédden for fortsatt forskning. Den upptéckta
paradoxen mellan hog upplevd sidkerhet och hdg oro motiverar kvalitativa studier, sdsom
fokusgrupper eller djupintervjuer, som syftar till att fordjupa forstaelsen for de psykologiska
mekanismerna bakom detta fenomen. Vidare skulle en longitudinell studie kunna undersdka
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hur specifika sdkerhetsincidenter, likt Coop-fallet, paverkar tillit och beteenden over tid.
Studien har ocksé viktiga praktiska implikationer. For tjinsteleverantérer och myndigheter ér
det avgorande att inte bara forbéttra den tekniska sdkerheten, utan ocksa att kommunicera
risker och sdkerhetsitgédrder pa ett transparent och lattforstaeligt sétt. Detta kan géras genom
riktade informationskampanjer. Utbildningsinsatser riktade mot dldre demografiska grupper,
med fokus pd digital kompetens och praktisk vdgledning, skulle kunna frimja digital
inkludering och minska barridrer for anvdndning av elektroniska betalningssystem.

Sammanfattningsvis demonstrerar studien att upplevd sdkerhet och tillit 1 digitala
betalningssystem &r resultatet av ett komplext samspel mellan teknisk funktionalitet,
informationskvalitet, vana och individens upplevelse av datasékerhet. Resultaten av studien
kan anvéndas for utveckling av mer sikra, tillgidngliga och inkluderande betalningstjinster,
dar kommunikationen om sikerhetsatgirder och anviandarstod spelar en central roll.
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8 Bilagor
Bilaga 1. Enkit

Sakerhetsundersokning av e-betalsystem

Denna enkat
syftar till att undersoka dina asikter om sékerhet i samband med olika
betalningsmetoder i Sverige.

| dagens samhalle anvéander vi en rad olika satt
att betala, sdsom Swish, bankkort (kredit- och betalkort), mobila planbécker
(t.ex. Google Pay, Apple Pay, Samsung Pay) och traditionella kontanter.

Dina svar ar viktiga for att forsta hur trygga vi kanner oss med dessa olika
metoder.

Det finns inga ratt eller fel svar, sa vanligen svara sa arligt som
majligt.

Det ar sammanlagt 12 fragor som kommer inte att ta lang tid.

Next Clear form
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Sakerhetsundersokning av e-betalsystem

wassembhalibi@gmail.com Switch accounts )

£& Not shared

* Indicates required question

Kundundersokning

Vi skulle vilja fraga lite om dig och dina inkdpsvanor.

1-Hur gammal ar du? *

O <18

(O 1825
26-35
36-45
46-55
56-65

66+

OO O OO0
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2-Vad ar din kon? *

O Man
O Kvinna
(O Annat

3-Vilket betalningsmetod anvander du oftast? *

Bankkort

Swish

Mobila
planbocker
(Google pay,
Apple pay
m.m.))

Kontanter

Aldrig

U
O

Minst

U
U

Mindre

U
O

Oftare

U
0O

Oftast
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4-Vilken sorts verifiering for e-betalningssystem tror du ar tryggast for dig? *

4-siffrig kod

biometrisk (fingeravtryck, face-id osv)
e-legitimation (1. ex. bank-id)
engangsbekraftelse (sms-kod)
e-postverifiering

3D Secure (Visa Secure / Mastercard Identity Check)

Co0o0o0DO0O

Annat

Back Next Clear form

Upplevd sédkerhet och tillit

Tank pa de betalningssystem du anvéander (Swish, bankkort, mobila plénbocker, kontanter).
| vilken utstrackning anser du att féljande pastaenden stammer?

5-Jag upplever betalningssystemet som sakert. *

Instammer

Anvander inte  Inte alls Inte helt  Till viss grad helt

Bankkort |:| |:| D D D
Swish O ] O [l |

Mobila

planbocker

(Google pay, D D D l:l D
Apple pay)

Kontanter W J O [l |
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6-Jag litar pa betalningssystem *

Instammer

Anvander inte  Inte alls Inte helt  Till viss grad helt

Bankkort O | W J W

Swish

U
Mobila
planbocker D
U

O O O
O 0o O

J U
J U
J U

Kontanter

7-Mina personliga uppgifter ar sakra nar jag anvander betalningssystem. *

Instammer

Anvander inte  Inte alls Inte helt  Till viss grad helt

Bankkort O O

Swish

O
U
O

O
U
O

O O
Eé‘lo:li::ta':-cker D l:l
OJ O

Kontanter

O
O
O
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8-Jag ar orolig att nagon annan missbrukar / stjal mina pengar. *

Instammer

Anvénder inte  Inte alls Inte helt  Till viss grad helt

Bankkort J |

Swish

0O O
0 O
0O O

O O
Eg:li::ta':-cker D D
O O

Kontanter

O
U
O

9-Betalningssystem fungerar utan avbrott och stérningar. *

Instammer

Anvander inte  Inte alls Inte helt  Till viss grad helt

Bankkort W | O O O

Swish

Kontanter

O Od O O O
enbacker O O O O O
O O UJ O UJ
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10-Jag kan anvanda betalningssystemet Gverallt inom landet. *

Bankkort

Swish

Mobila
planbdcker

Kontanter

Anvander inte

U

O 0O O

Inte alls

J

J
J
J

Inte helt

O

0
0
O

Till viss grad

U

U
U
U

Instammer
helt

U

U
U
U

11-Den befintliga verifiering for betalningssystemet fungerar som den ska. *

Bankkort

Swish

Mobila
planbocker

Kontanter

Anvander inte

U

O O

Inte alls

U

O o

Inte helt

O

O
l
O

Till viss grad

O

U
U
O

Instammer
helt

U

O O
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12-Jag litar pa att informationen och mangden pengar vid betalningen stammer. *

Anvéander inte

Bankkort

Swish

Mobila
planbocker

Kontaner

Back Next

Section 4 of 4

Personlig erfarenhet

Description (optional)

Har du haft negativ erfarenhet med e-betalningar? Beskriv din erfarenhet kort (en-tva

U

O
O
U

Inte alls

U

U
O
U

Inte helt

O O

O

meningar). Ange vilket e-betalningssystem du anvande da.

Long-answer text

Till viss grad

O O

U

Instammer
helt

O O

O

Clear form

><
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