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Background and problem: Digitization has gone through an enormous revolution since
the first digitized device was invented. Usage of internet has increased and by every day many
more people turn to usage of digitized services in banking. This has led to a new demand for
more innovative solutions to payments.

Research question: Which variables determine if Swedish consumers will accept mobile
payment solutions such as Swish instead of traditional and already highly used methods? How
does risk affect the usage of mobile payment solutions?

Purpose: To strengthen an insufficient research field in mobile payment solutions and
determine which variables will be needed for consumers to accept new solutions.

Method: This paper is based on a quantitative study, where the author collected primary
data by a survey. The usage of secondary data is also included in the paper.

Conclusion: The study has concluded that people in Sweden have a very high level of
acceptance when it comes to certain factors such as expected performance, expected effort
and also that trust and risk play a crucial role in accepting payment solutions that are mobile.
People in Sweden are already very familiar with techniques involving mobile payments, giving
them an advantage of faster and easier learning process, thus making it easier for them to

accept a certain change.
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Titel: Swish — Hur digitaliseringen har paverkat svenska konsumenters acceptans av mobila
betalningslosningar med narmare fokus pa Swish.

Nyckelord: Digitalisering

Bakgrund och problem: Digitaliseringen har gatt igenom en enorm forandring sedan den
forsta digitaliserade teknologin uppfanns. Anvandningen av internet har 6kat och for varje
dag vander sig mer och mer till att anvanda digitaliserade tjanster 1 banker. Detta har lett till
en Okad efterfragan for innovativa l6sningar nar det galler betalningar.

Fragestillning: Vilka variabler avgér om svenska konsumenter accepterar Swish som
betalningslosning? Pa vilka satt spelar risk en avgérande roll 1 anvandningen av Swish och
andra mobila betalningslosningar? Vilka variabler avgér om svenska konsumenter
accepterar mobila betalningslosningar?

Syfte: Att starka ett bristfalligt forskningsfilt inom omradet samt belysa vilka variabler som
kravs for att konsumenter skall acceptera nya mobila betalningslésningar.

Metod: Denna uppsats baseras pa en kvantitativ metod dar forfattaren har samlat
primédrdata genom en enkatundersokning. Sekundardata har ocksa samlats in och anvints.
Slutsats: Studien har kommit till slutsatsen att populationen i Sverige har en mycket hog
niva av acceptans nar det kommer till vissa faktorer som forvantad prestanda, forvantad
anstrangning samt att tillit och risk ocksa spelar en avgérande roll. Sveriges population ar
redan valdigt bekanta med tekniker som involverar mobila betalningar, och darmed har
fordelen till en snabbare och enklare inldrningsprocess som gor det lattare for dem att

acceptera en viss forandring.
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1. Inledning

1 detta avsnitt kommer jag att ga igenom bakgrunden bakom Swish, diskutera problemen som foreligger samt

presentera syflet och fragestillningarna bakom uppsatsen.

1.1 Bakgrund

Den omfattande anvandningen av autogiro, kortbetalningar och internetbank har gjort att
Sverige blivit en av de effektivaste betalningsmarknaderna 1 varlden, tillsammans med
ovriga nordiska lander (Arvidsson, 2014), dar 80 procent av konsumenters betalningar
genomfordes digitalt redan ar 2014 (Riksbanken, 2015). Riksbanken (2015) poangterar att
denna digitaliseringsvag overlag ar positiv, inte minst for att kontanthanteringen 1 Sverige
under senaste artiondet kostat drygt 11 miljarder per ar (ibid.). Aven bankerna,
kortféretagen och handeln vilkomnar denna utveckling mot ett kontantlost samhalle, dar
sakerheten Okar 1 och med att antalet kontantran minskar och kostnaderna sjunker genom
den minskade kontanthanteringen (Arvidsson, 2014). Nackdelen ar dock att samhéllet blir

mer sarbart for hackning och problem med I'T-system (S6éderberg, 2014).

Senaste aren har denna digitaliseringsvag snabbt spridit sig till mobiltelefonmarknaden,
som ytterligare forenklar betalningsprocessen for saval foretag som konsument. I denna
process har bankerna fatt konkurrens fran nya aktérer som genom ny teknik erovrar delar
av betalningsmarknaden. Losningen for de storsta svenska bankerna pa denna nya
konkurrensutsatta betalningsmarknad har varit att gemensamt skapa den mobila

betalningslésningen Swish.

Swish ar en applikation for privatpersoner med mobiltelefon, Swish-app och mobilt
BankID. Direkt i mobilen kan privatpersonen skriva in mottagarens telefonnummer for att
1 realtid 6verfora vald summa pengar. Anna-Lena Wretman, VD for Getswish — den
organisation med sju heltidsanstallda personer som ansvarar for Swish — poangterar att
manga komponenter maste koordineras for att Swish ska fungera (Lindstréom, 2017). Inte
minst maste bankID, drifts- och utvecklingspartnern Bankgirot, samt Bankgirots
betalsystem for realtidsbetalningar, teknikintegratorer, mobiloperatorer, samt
applikationsbutiker fungera i en harmonisk helhet. Getswish siktar aven pa att

vidareutveckla Swish, inte minst vad géaller e-handelslosningar for b2b (ibid.).
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Duiagram 1: Antalet Swish-anvindare, rdknat som antalet individer med

anslutning tll den svenska mobilapplikationen Swish.

Mobilapplikationen Swish tog sina forsta steg pa den svenska marknaden 12 december
2012 (Lansforsakringar, 2013) och nadde 6ver en miljon anvandare pa ett och ett halvt ar
(Lindstrom, 2017). Sommaren 2014 var applikationen ansluten till elva banker och
anvandes av over tre miljoner anvandare. Under 2017 anvandes Swish av uppemot sex
miljoner anvindare 1 Sverige, och under en manad 1 denna period genomférdes 6ver 20
miljoner betalningar, dar 12,5 miljarder kronor forflyttades mellan Swish-anslutna
privatpersoner (ibid.). Swish ar darfor den mest framgangsrika mobila betalningslosningen 1

svensk historia.

Till skillnad fran Swish fungerar NFC-tekniken som nar en passagerare blippar sitt kort for
att ges tilltrade pa kollektivtrafiken, med skillnaden att en penningtransaktion dger rum
(Thors, 2017). Google Wallet samt Apple Pay ar de vanligaste plattformarna f6r denna
teknik, som under senare ar brett ut sig pa andra sidan Atlanten men annu inte fatt nagot
storre fotfaste 1 Sverige. Daremot verkar denna teknik vara pa vig att etableras dven 1
Sverige och mojligtvis kan NFC pa sikt konkurrera med Swish (ibid.). Inte heller sms-
betalningar och QR-koder, som avlases genom att "blippa” med mobilen framf6r koden,
har kommit 1 narheten av Swish vad géller antalet anvandare, trots att tekniken varit

tillganglig under atskilliga ar.



1.2 Problemdiskussion

Trots Swish ar mobilbetalningar inte accepterade 1 samma utstrackning som autogiro,
internetbank eller kortbetalningar 1 Sverige (Arvidsson, 2014). Den enkla och
anvandarvinliga mobilbetalningslosningen NFC som inkluderar Google Wallet och Apple
Pay (Binny & Upasana, 2013), de valutbredda men inte lika anvindarvanliga sms-
betalningarna (Lowry, 2016) samt betalningar genom QR-kod (Li¢bana-Cabanillas et al.,
2015) har inte pa langa vagar accepterats 1 samma utstrackning som exempelvis
kortbetalningar, trots att Sverige ar en av de mest mobiltata landerna 1 varlden
(Riksbanken, 2013). Kryptovalutor tycks visserligen vara pa vag att na en stor anvandarbas
1 Sverige, men dessa skiljer sig fran ovanstaende mobilbetalningslosningar genom att de
baseras pa en annan form av valuta, ar volatila samt associeras med spekulativa krafter

(Kryptovalutor.se, 2017) och behandlas darfor inte 1 denna uppsats.

Aven pé internationell nivd har mobila betalningslsningar haft problem med att bli
accepterade av konsumenterna (Zhou, 2013). Inte heller ger tidigare forskning entydiga
slutsatser kring varfor konsumenter ar motstraviga mot mobila betalningslosningar
(Arvidsson, 2014; Hongxia et al., 2011), samtidigt som Riksbanken (2013) konstaterar att
de flesta transaktionerna kommer ske genom kortbetalningar narmaste aren. En viktig
faktor tycks handla om att konsumenterna upplever en storre risk 1 mobilanvandningen,
speciellt vad galler fortroendet for applikationernas inbyggda tekniska siakerheter samt
skydd gentemot hacking (Arvidsson, 2014; Srivastava et al., 2010). Paradoxalt nog anser
mer tekniskt kunniga att mobilbetalningar tvartom har hogre sakerhet an

betalningsmetoder som dr bundna till datorer (Shin, 2009; Hongxia et al., 2010).

Samtidigt har mobilbetalningar potentialen att pa sikt forvandlas till det primara
betalningsalternativet bland privatpersoner 1 Sverige (Riksbanken, 2013). Darfor tycks det
behovas mer forskning kring exakt vilka variabler som gor att mobila betalningslosningar
accepteras av svenska konsumenter. Genom att analysera framgangssagan Swish bor det
bli mojligt att identifiera dessa framgangsvariabler, och den vagen forsta hur nya mobila

betalningslosningar kan sla igenom 1 storre skala.



1.3 Syfte och fragestillningar

Nedan presenteras uppsatsens syfte och fragestillningar som undersoks 1 studien.

1.3.1 Syfte

Syftet med denna uppsats ar att skapa kunskap om vilka variabler som kravs for att
konsumenter ska acceptera en ny mobil betalningslosning, med utgangspunkt fran den

framgangsrika mobila betalningslosningen Swish.

1.3.2 Fragestillningar

e Vilka variabler har bidragit till att svenska konsumenter accepterar Swish som
betalningslosning?

e Pa vilka satt spelar konsumenternas uppfattningar om risk for tekniska misséden och
hacking en avgorande roll 1 anvandningen av Swish och andra mobila

betalningslésningar?

1.3.3 Avgransningar
Uppsatsen avgransar sig till konsumenters acceptans av den mobila betalningslosningen

Swish 1 Sverige.



2. Digitaliseringen i Sverige — Historiken bakom samt
utveckling av Swish och andra mobila betalningslosningar.

Aven om sittet att utfora bankirenden via en digital plattform verkar nytt, ir elektroniska
transaktioner ingen nyhet for den moderna varlden. Forsta elektroniska overforingen av
pengar utfordes redan pa mitten av 1800-talet. Det gjordes med hjalp av en telegraf och
overforingen gjordes av foretaget Western Union fran USA som ar kiant inom det omradet 1
dagens varld. Efter detta borjade en telegrafisk pengadverforing bli ganska vanligt och en av
dagens stora system inom pengaoverforing, det amerikanska Fedwire borjade aret 1913 som

en tjanst for 6verforing av pengar genom telegraf (Fedwire, 2014).

Under mitten pa sextiotalet hade antal transaktioner 6kat markant 1 Storbritannien samt
USA. Denna 6kningen resulterade 1 att en tillampning av traditionella metoder inom
transaktioner inte lingre var en enkel 10sning, samtidigt som problemet 6kade till den nivan
att det borjade bli ett hot mot det finansiella systemet. De ledande politikerna inom respektive
regering hade vid slutet av sextiotalet vidtagit atgarder som skulle resultera 1 en automatiserad
process nar det géllde transaktioner av mindre skala, sarskild de som ansags vara en
aterkommande handelse (Bradford, 2007).

Utifran detta, och med de idéer som hade varit pa framkant ett par ar tidigare, hade USA 1
slutet av sextiotalet format en arbetsgrupp, SCOPE. Special Committee on Paperless Entries
(SCOPE) fungerade som en stodgrupp till Federal Reserve Bank 1 San Fransciso och vars syfte
var att skapa ett mindre kostsamt, palitligt och fungerande betalsystem som skulle baseras pa
den elektroniska plattformen. Planen var enkel, att ga fran ett system med checkbetalningar
(sma transaktioner som inkomst och forsakringspremier) till ett annat speciellt utformat system
som skulle kunna lasas av elektroniskt med hjalp av en dator. Resultat av detta var den forsta
automatiserade banken som kom att kallas ACH - Automated Clearing House (Bradford,
2007).

En automatisering av 6verforingar inom banker hade lange varit framskjutet néar det géllde
transaktioner 1 sma skalor. For ca. 25-30 ar sedan hade kostnaden for inkép och utveckling av
utrustning for att kunna handskas med elektroniska 6verforingar varit sa stor att kostnaden for
att hantera en transaktion hade varit storre an vardet av sjalva transaktionen.

Utvecklingen av informations- och kommunikationsteknologi gor det daremot 1 dag mojligt att

automatisera transaktioner 1 banker med valdigt laga och acceptabla kostnader per



transaktion. Det innebar alltsa att nyckeln till en lyckad automatisering var trender och
utveckling inom I'T som t.ex. en 6kad anvandning av internet samt en 6kad kunskap om

kryptografi (Ming-Chi, 2008).

Digital Banking ar ett omrade inom banker dar anvandningen sker genom datorer och
natverk samt andra typer av telekommunikativa satt. En alltmer utbredd implementering av
Digital Banking speglas av den hogre anviandningen av internet samt web-teknologin. En
slutanviandare av bankdrenden genom Digital Banking far mojligheten att utfora sina
transaktioner genom sin dator eller en mobiltelefon samt surfplatta. Det innebdr alltsa att
internet blir det primara valet nar det galler vardagliga drenden for bankkunder. Internet
faller under allménna dvs. 6ppna natverk diar en som anvandare har obegransad tillgang till
detta. Anvandning av internet for tillampning mot bankarenden och automatiserade
transaktioner nar det géller smaskaliga belopp ér ett bra val med tanke pa laga kostnader per
transaktion (Skinner, 2013). Det stora problemet ligger daremot 1 den otillrackliga sikerheten
som 1bland kan upplevas nar det galler dessa transaktioner. Pga. det ar anvandning av
kryptografi en viktig sakerhetsatgard vid skapandet och utvecklandet av protokoll kring
betalsystem. Kryptografi kan betraktas som en tillimpning av matematiska teorier for att
uppna en viss niva av sakerhet eller sekretess. En tillampning av kryptografin och dess
funktioner hjalper oss att na olika mal som t.ex. palitlighet, dkthet och heder for

informationen (Skinner, 2013).

Idéer om pengar utvecklades fram till att det blev tydligt att pengar endast ar information.
Eftersom I'T vixer 1 storre grad for varje dag som gar och utvecklingen sker enormt inom
detta omrade, blir det oundvikligt att pengar, 1 form av information, kommer att flyttas genom
densamma och bytas ut mot varor och tjanster. Forflyttningen sker redan inom en begransad
omfattning, men internet accelererar detta genom nya och sakrare sétt (Skinner, 2013).

I rampljuset for dessa nya och sakrare sitt ligger det en strid mellan finansiella institutioner
och I'T-foretag och diverse Fin'Tech-organisationer. Pa ena sidan har vi storbanker som pastar
att framtiden kommer att tillhéra de enorma finansiella institutioner som kommer att
tillhandahalla olika tjanster till investerare, 1 mindre eller storre skala. Pa andra sidan har vi
organisationer inom I'T-branschen som tror pa att framtiden kommer att bli erévrad av
foretag som ar pionjarer inom ny teknologi och som kommer att erbjuda anvandarna en
tullstandig kontroll och siakerhet 6ver deras finansiella drenden genom utvecklade produkter

som balanserar risk och glddje. En 1dé inom detta omradet ar att ett revolutionerat



banksystem ser lika pa teknologi och finanser. Darmed forsvinner skillnaden mellan mjukvara

och pengar (Skinner, 2013).

Opvan fakta leder till att betalsystem och transaktionssystem kan i dag inte kringga internet
som har kommit att bli en liten del av allt nar det giller manskliga aktiviteter. Det finns tva

nyckelorsaker till varfor internet och inkludering av denna inom tjansterna ar av stort intresse

for bankerna (Pikkarainen et al., 2004).

o Minskning av antal bankkontor och déirmed en minskning av kostnader for bl.a. arbetskraft

o Internet dr en produktiv och kostnadsldg kanal jamfort med traditionella kanaler

Det finns ocksa mojligheter for kunderna att spara pengar genom att anvanda sig oftare av
internettjanster som banker erbjuder jamfort med de traditionella genom att utnyttja exklusiva
erbjudanden och som dessutom kan ha en béttre avkastning dn de som erbjuds genom

traditionella kanaler (Martins et al., 2014).

Det finns flera anledningar till varfoér banker borjade dyka upp och utveckla sina affarer
genom internet. De ville skapa bilden av en utvecklande och innovativ organisation som ar
kapabel att leverera det senaste inom teknologiska 16sningar till sina kunder. Det fick ocksa
battre och storre interaktiva mojligheter. For en bank som slass om varje kund den har, ar
dess viktigaste uppgift att kunna kommunicera med dessa kunder. I traditionella tider kunde
banken endast kommunicera med sina kunder under bankens 6ppettider, den typen av
kontakt skapade begransningar 1 kommunikationen. Mojligheten att kunna kommunicera
med kunder via internet ar 1 princip obegransade och det ar endast fragan om hur mycket
banken vill engagera sig inom detta. Att kunna utveckla banken och dess affarsstrategier till
stora geografiska omraden ger en mojlighet att fora 6ver specifika tjanster till internet och pa
det sattet minska kostnaderna eftersom den, for ett storre antal kunder som ar utspridda over
olika geografiska omraden, inte behover 6ppna nya filialer eller kontor, att nyanstalla och
utbilda denna personal, dvs. aven om spridningen ar stor nar det galler konsumenterna och
deras geografiska lokalisering i form av bostad eller arbete kan banken fortfarande erbjuda
lika manga av sina tjanster eftersom kunden far tillgang till dem via internet. Detta ar sarskilt
intressant for de regioner dar banken inte har manga kontor som ticker hela regionen eller
dar den har ett litet antal kunder men som ar utspridda pa en stor yta. Genom internet kan

banken ticka en stor geografisk yta utan att behéva 6ppna nya kontor.



Sjalvservice ar gynnsamt bade for kunden och banken. Kunden far service och méjlighet att
utfora sina darenden, 24 timmar om dygnet, 7 dagar 1 veckan, och banken ar 6ppen dygnet
runt utan att den behover oka antalet anstéllda. Till sist kan banken med sin existens pa

internet bevisa sina konkurrensfordelar som en stabil och teknologiskt progressiv organisation.

2.1 Swish

Swish dr en betalningslésning som har forenklat 6verforingen av medel mellan olika konton

och olika banker.

Tidigare var det en sjalvklarhet att hela familjen ska vara kunder 1 samma bank. Barn som tar
efter sina foraldrar och viljer banken som fordldrarna har, att de utfor enkla overforingar till
varandra som sker direkt samt att familjen tillhor samma bankkontor. Nu ar vi inte langre
beroende av olika bryttider (tider pa dygnet som pengar skickas mellan olika banker) mellan
banker och maste vanta en bankdag for att 6verforingen skall komma till mottagaren som har

en annan bank an en sjalv. Swish ar 16sningen pa detta.

I december 2012 lanserades Swish som en mobil betallosning mellan privatpersoner.
Applikationen utvecklades av sex storbanker 1 Sverige, Danske Bank, Handelsbanken, SEB,
Nordea, Lansforsakringar samt Swedbank och anvinds 1 dag 1 princip av alla banker och har

blivit den framsta metoden nér det géller 6verforing av pengar (Swish).

Under 2014 lanserades versionen som anvands av foretag, foreningar och organisationer och

de flesta banker erbjuder 1 dag tjansten Swish Privat och Swish Foretag (Swish).

Swish dr en tjanst som kopplar upp ett kontonummer till ett mobilnummer och gor det mojligt
att 6verfora pengar mellan olika parter. Konsumenten anvander sig av en mobilapplikation
dar denne valjer ett mobilnummer som ar kopplat till mottagaren som ska ta emot
overforingen, och Swish, pengarna ar framme direkt. Swish fungerar at tva hall, skicka och ta
emot pengar. For att kunna skicka pengar behover konsumenten ha en s.k. smartphone som
stodjer Swish-applikationen for att kunna anvianda den. Ar tanken att endast ta emot pengar,

vilket ar mindre vanligt, racker det med att anvandaren har ett mobilnummer kopplat till sitt



kontonummer. Nackdelen har ar att det inte gar att fa en notifikation nér en Swish har skett,

vilket ar mojligt vid anvindning av applikationen.

Med tiden utvecklades Swish-applikationen och anvands i dag flitigt av manga privatpersoner
och organisationer samt foreningar. Varje bank har mojligheten att sjalv utforma hur
erbjudandet kring Swish skall se ut, villkoren som ska gélla och eventuella avgifter (Swish). De
flesta banker har nu delat upp tjansten 1 Swish Privat och Swish Foretag och erbjuder dessa till
sina privatkunder och foretagskunder.

I och med att manga foretag ansluter sig till Swish har det kommit att bli ett mycket vanligt
och enkelt betalningsmedel. Pengarna hamnar pa kontot direkt och det undviks onodiga
kostnader for t.ex. betalkortmaskiner. En annan fordel ar betalningar 1 webb-butiker. I stallet
for att ga igenom den ganska sa kravande proceduren med att fylla 1 alla uppgifter och ga
igenom ett antal sakerhetssteg, ar det endast nodvandigt att fylla 1 informationen om webb-

butiken 1 Swish-applikationen och skicka ivag betalningen.

Nackdelen med Swish dr dock att det endast ar ett konto som kan vara kopplat till ett visst
mobilnummer. Det innebar att om en anvandare har konton 1 flera banker och vill anvanda
dessa for att "Swisha™ mellan varandra maste hen ocksa ha flera mobilnummer och darmed

flera telefoner. Applikation har alltsa forbattringsmojligheter.

Digitaliseringen handlar mycket om att skapa mervarde for kunderna och gora det enklare for
dem. Swish ar en tjanst som gor vardagen enklare f6r kunderna och sparar dessutom tid,

darfor anviands den av mer an 50% av Sveriges befolkning (Nordea, 2016).

2.2 BankID

Att banker kan samarbeta och vara innovativa tillsammans har applikationen Swish lart oss.
Men siakerhet ar alltid en fraga som ar mycket viktigt inom digitaliseringen. Jag har tidigare
namnt att osakerhet definieras som brist pa information eller att informationen ar svag och
det kan leda till att kunder tappar fortroende for motparten. Att en kund tappar fortroende for

en bank eller kanner sig osdker med den kan fa stora foljder.

BankID ér en elektronisk legitimation som anvands for legitimering vid digitala signeringar.

Ett vanligt legitimeringssatt ar t.ex. just vid anvandningen av Swish. Andra legitimeringssatt ar



t.ex. vid inloggning till internetbanken via sin mobil, skattedeklaration via nétet, inloggning pa

Forsakringskassan och anmalning av sjukskrivning eller VAB (Vard av barn).

BankID ér en innovation inom digitaliseringen som skapades av 12 banker 1 samarbete och ar
1 sarklass Sveriges storsta e-legitimation (BankID). Det fungerar som ett sikerhetsprogram eller
applikation som installeras 1 ens dator eller telefon/surfplatta, och anviands genom en
nedladdning av ett BankID genom sin internetbank eller att det skickas hem 1 form av ett kort

som ar forprogrammerat med relevant mjukvara.

Under utvecklandet av Swish var sakerheten en central fraga. Att kunna hitta en neutral
sakerhetslosning som samtidigt ar gemensam kunde ge kunderna en upplevelse som var
likadan oavsett bank som kunden tillhorde, samtidigt att bankerna undvek en intern
konkurrens om att utveckla egna sakerhetslosningar. Detta resulterade 1 att BankID valdes till
att vara siakerhetslosningen for Swish, med forklaringen att den var mest lamplig 1 alla
avseenden (Jansson & Friis, 2014). BankID ar uppdelat i tre olika sub-sektioner. Mobilt
BankID, BankID pa kort eller BankID pa fil.

2.2.1 Mobilt BankID

Ungefar sex miljoner svenskar har ett Mobilt BankID, och det ar Mobilt BankID som ar det
mest vanliga och frekventa sattet att anvanda BankID pa av ovannamnda tre sub-sektioner
(Samuelson, 2016). Ett Mobilt BankID bestalls 1 internetbanken och aktiveras genom att ladda
ner applikationen till sin smartphone eller surfplatta. Det Mobila BankID:t gor att telefonen
kan anvandas som en sjalvstandig sakerhetsdosa vilket innebar att vart kunden an har mobilen

med sig kan den anvanda det Mobila BankID:t for e-legitimering.
Nackdelen med ett Mobilt BankID ar att den har vissa begransningar som t.ex. gor att kunden
maste anvanda ett BankID pa kort eller fil. Det kan handla om 6verforingar av ett storre

belopp eller legitimering for vissa deklarationstyper.

Kopplat till Swish ar Mobilt BankID mycket viktigt da det bl.a. ar en av komponenterna som

ar knutet till risk och har en avgorande roll till att Swish skall fungera (Wretman, 2017).
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2.3 NFC — Google Wallet och Apple Pay

NFC, av engelskans Near Field Communication, ar en anslutningsteknik som anvander
tradlos kommunikation for att mojliggora att tva enheter kopplar upp sig mot varandra
(Binny & Upasana, 2013). Genom att anvanda sig av NFC kan anvandaren pa ett sakert
satt fa kontakt med andra enheter genom en tradlos anslutning. Det enda som krévs ar att
enheterna kommer i nara kontakt med varandra for att kopplas upp mot varandra, det gor
NFC som anslutningsteknik mycket anvandarvanligt och underlattar for dldre samt mindre

tekniskt lagda manniskor att anvanda sig av tekniken (Binny & Upasana, 2013).

Tva 1 dag hittills framst anvianda innovationer inom NFC ar Android-plattformens Google
Wallet samt 10S-plattformens Apple Pay som tillater konsumenter att lagra ett elektroniskt
betalkort 1 sin mobiltelefon som de sedan kan anvanda vid NFC-stodda betalterminaler
(Henderson, 2017). Dessa alternativ till mobila betalningar stods och kommer framforallt
att fa mer stod av ett nytt EU-direktiv som kallas PSD2 och som kommer att
implementeras 1 Sverige under 2018. Detta betaltjanstdirektiv innebar 1 sin helhet att
bankernas kunder kan lata tredjepartsleverantérer som Google Wallet och Apple Pay
utfora finansiella tjanster at dem och att bankerna blir, enligt nya regelverk, tvungna till att
ge atkomst som beror kundernas finansiella uppgifter till tredjepartsleverantérer (Rutberg,
2017). Detta ses som direkta konkurrenter till Swish som jag har namnt i ett tidigare avsnitt
1 uppsatsen och darmed som ett mojligt hot mot betaltjansten (Wretman, 2017). PSD2-
direktivet gor att marknaden kommer slappa in nya aktorer 1 form av Fintech-bolag som
kommer att skapa en situation dar bankerna inte langre konkurrerar endast mot varandra
utan hdnsyn maste tas till alla som erbjuder finansiella tjanster (Evry). Nyligen har Google
slagit thop sina betaltjanster Google Wallet och Android Pay till ett enda som nu kallas
Google Pay och som ger en storre likhet mot konkurrenternas mobilbetalningslosningar.
Detta kan ses som ett fortsatt steg mot vidareutveckling av mobila betalningstjanster infor
framtiden. Av anledning till att denna uppsats ar begransad till tjansten Swish som
betalningsapplikation samt att de andra inte dr lika omfattande 1 form av anvandningen 1

Sverige kommer jag inte att utveckla diskussionen vidare kring dem.
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2.4 SMS-betalningar

SMS-betalningar (engelskans Short Message Service dvs. korta textmeddelanden) anvands
ocksa flitigt ndr det kommer till mobila betalningslésningar. Konsumenter med telefoner dar
korta textmeddelanden ar mdjliga kan skicka betalningar till mottagare genom att de anger
vissa detaljer 1 textmeddelandet. Betalningar av denna typen ar vanliga 1 lander dar det finns
en stor population utan nagon koppling till banker eller dar anvindningen av kontanter ar
fortfarande riskabel (Lowry, 2016). I Sverige finns en mycket vanlig och forekommande
16sning av betalningar via sms som avser betalning av fordonsparkeringar. Genom att skicka
ett kort sms satter anvandaren pa och stanger av parkeringsbetalningen nar den vill dvs. nar
den borjar anvianda parkeringen fram till att den slutar anvanda den och pa det sittet betalas

endast den tiden som fordonet har statt parkerad (SMSPark, 2017).

2.5 QR-kod

En annan l6sning som ar tillganglig f6r anvandning ar QR-koder som ar till for att utfora
mobila betalningar. QR ar en forkortning for engelskans “quick response” vilket 1 direkt
oversdttning star for “snabbt svar”. En QQR-kod ar likt en streckkod pa det sattet att den har
en mojlighet for optisk avldsning (Liébana-Cabanillas et al., 2015). Att betala genom QR-
koder innebdr att anvindaren genom sin mobila applikation tar fram kameran pa telefonen
och fotar QR-koden som sedan laser av all information som ar kopplad till fakturan som
BG-nummer, OCR-nummer, betaldatum etc. (UsingQR, 2014). Swish erbjuder ocksa
denna l9sning genom att foretag kan skapa QR-koder och sedan kan Swish-anvandare lasa
av dessa koder och betala fakturor genom Swish pa samma sitt som beskrivet ovan

(GetSwish).
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3. Teori

1 teoriavsnattet granskas forskningsliget kring kunders acceptans av mobila betalningslosningar. Dessutom

utvecklas en teoretisk utgangspunkt och analysmodell.

3.1 Tidigare forskning

Davis (1989) grundlade den sa kallade TAM-modellen (Technology Acceptance Model) vilken
analyserar konsumenters acceptans av nya tekniska informationssystem utifran upplevd
anvindarvinlighet och anvindbarhet. Nirmare bestamt indikerar TAM hur
latthanterligt och anvandbart konsumenten upplever att det nya systemet ar 1 arbete eller
vardag (ibid.). Denna modell har fatt stort inflytande pa forskningen kring konsumenters

acceptans for nya mobila betalningslésningar och beskrivs darfér mer utforligt nedan.

Med utgangspunkt fran TAM-modellen genomfordes en kvalitativ studie 1 Storbritannien, en 1
Sydkorea och en pa internationell niva for att granska vilka variabler som mest paverkar
konsumenters acceptans for nya mobila betalningslosningar (Chen, 2007). Utifran en
strukturell ekvationsanalys (SEM) sammanfattades resultaten fran de tre studierna och visar
hur variablerna uppfattad anvandarvinlighet, nytta, prestanda, kompatibilitet och
forvintad anstriangning for att anvianda applikationen pa ett tydligt satt inverkade pa
konsumenternas acceptans, medan tillit for betalningslosningen och social paverkan 1

nagon man inverkade pa konsumentens grad av acceptans for nya mobila betalningslosningar.

Aven en finsk studie (Dahlberg & O6rni, 2007), ocksa den baserad pa grundliggande
teknologiska acceptansmodeller (sannolikt TAM-modeller), granskar vilka variabler som avgor
om konsumenter accepterar nya mobila betalningssystem och elektroniska fakturor. Till
skillnad fran Chens (2007) studie foreslar denna finska studie att anvandarvénligheten bara 1
viss man paverkar graden av acceptans. I likhet med Chen visar aven denna studie att
applikationernas palitlighet och kompatibilitet ar avgorande for konsumenternas

acceptans.

Aven Mallat et al. (2009) genomforde en granskning som baseras pa den sa kallade TAM-
modellen, aven den utford 1 Finland, men denna gang utifran beteendeteori och
anvandaruppfattningar. Till skillnad fran foregaende tva undersokningar granskar denna

studie hur tidsvinster, geografiska vinster, samt mentala kostnader for att lara sig det nya
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mobilbetalningssystemet paverkar acceptansen av nya mobila betalningslosningar. I likhet
med foregaende tva studier foreslar denna undersokning att framforallt kompatibilitet, men
aven anvandarvinlighet, starkt korrelerar med konsumenternas acceptans av en ny mobil
betalningslosning. (Kompatibiliteten var avgérande bland testpersonerna 1 och med att

anvandarna sallan vill byta funktioner nar de val blivit inldrda.)

Inte enbart TAM-modellen tycks anvindas 1 detta forskningsfalt, men aven en relaterad
analysmodell kallad UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology). Denna
modell dr en vidareutvecklad variant av TAM-modellen (Shin, 2009). Utifran denna
analysmodell genomforde Hongxia et al. (2011) hypotetiska tester kring kinesiska
konsumenters acceptans for mobila betalningar, som baserades pa variablerna forvantad
funktionskvalitet, social paverkan, kostnad och risk. Undersokningen visar att forvantad
funktionskvalitet och social paverkan okade acceptansen medan kestnad och risk
minskade acceptansen. Med andra ord utgar denna undersokning fran en annan analysmodell

an foregaende studier, men kommer fram till likartade resultat.

Ett alternativt resultat ges av Shin (2009) som aven han tillampar UTAUT-modellen, men till
skillnad fran foregaende studie granskar Shin konsumenters acceptans av nya mobila
betalningslosningar utifran variablerna sakerhet, tillit, social paverkan och personlig teknisk
formaga. Utifran konsumentsvar pa fragor om deras attityder och avsikter att bérja anvanda
en mobil planbok visar studiens strukturella ekvationsmodeller (SEM) att uppfattad
anvindbarhet, anvindarvinlighet, sikerhet och tilltro avgjorde graden av acceptans.
Studien visar dven att svarspersonernas alder hade stor inverkan pa svarsresultaten. Shins

resultat gar alltsd 1 linje med resultaten fran de studier som tillampade TAM-modellen.

Till skillnad fran Shin (2009) baserar sig Yang et al. (2012) pa mer socialpsykologiska
perspektiv. Aven Yang et al. (2012) utgar fran empiriska testanalyser utifran en strukturell
ekvationsmodell (SEM), som vid just denna undersékning utfordes pa cirka 500 testpersoner 1
Kina, for att granska de variabler som avgor ifall en konsument accepterar en ny
mobilbetalningslosning. Utifran sitt mer socialpsykologiska perspektiv visar forskarteamet att
socialt vardagsbeteende, social paverkan och personliga preferenser starkt avgor
graden av acceptans for den nya mobillosningen. Shins forskningsresultat skiljer sig darfor

fran 6vriga studiers forskningsresultat, utan att for den skull bestrida deras forskningsresultat.
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Det tycks aven som att andra analysmodeller an TAM och UTAUT kan ge likartade
analysresultat. Ett exempel pa det ar en empirisk studie som testar en “tillitsbaserad modell for
konsumentadoption av mobila betalningssystem” pa ett urval 1 Singapore (Srivastava et al.,
2010), vilken visar att variabler som beror konsumententernas tillit 1 hogst grad ckar
acceptansen av nya mobila betalningslosningar, medan andra variabler, som exempelvis

produktens rykte, hade enbart en viss signifikans.

Aven Sverige har berért detta forskningsfilt, men utifran andra teoretiska utgangspunkter.
Utifran en kvantitativ enkatundersokning (Arvidsson, 2014) som riktades till 1000
konsumenter for att granska deras preferenser for diverse betaltjanster visade det sig att Gver
80 procent av de svenska svarspersonerna 1 aldern 16—75 ar foredrog att 1 vardagliga kop
anvanda kortbetalning, samt att 6ver 70 procent av svarspersonerna ansag att konsumenter
inte anvander nya betaltjanster pa grund av bristande sédkerhet och fortroende, och 6ver
50 procent ansag att forstaelsen for hur betaljansten fungerar dr avgérande.
Undersokningen visar aven att flertalet Sverige-baserade konsumenter hade lag kunskap om
de digitala betalningstjanster som fanns tillgdngliga, men att tilltron till mobilbetalappar
signifikant 6kat mellan 2013 och 2014. Den svenska undersokningens resultat gar darfor 1 linje
1 med foregaende Singapore-baserade undersokning, som visar att tillit eller fortroende ar

avgorande for konsumenternas acceptans.

En tysk empirisk studie som granskar variabler vilka avgor konsumenters acceptans f6r mobila
betalningssystem (Schierz et al., 2010) visar att framforallt mobilapplikationens
kompatibilitet, men aven konsumentens grad av daglig mobilanvindning och
personliga normer, avgér om konsumenten accepterar den nya betalningslosningen. Med
andra ord kommer den tyska undersokningen fram till ungefar samma resultat som

Dahlberg & Oérni (2007) och Mallat et al. (2009), dir samtliga tre undersékningar betonar

vikten av mobilapplikationens kompatibilitet.

Vart att namna 1 sammanhanget ar en fallstudie (Staykova & Damsgaard, 2016) som tillimpar
analysramverket "Reach and Range Framework” for att granska de tre framgangsrika mobila
betalningslosningarna Swish (Sverige), MobilePay (Danmark) och Pingit (Storbritannien).
Studien utgar dock inte fran ett konsumentperspektiv, diremot visar undersokningen hur
avgorande det ar att snabbt na en kritisk massa av anviandare for att mobilbetalningslosningen

ska overleva. Undersokningen visar att den fOrsta versionen av applikationen med fordel dr
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enkel och lattforstaelig, samt att applikationen med tiden bor bli mer avancerad for att den
vagen behalla de kunder som erévrats. Forskarna papekar aven att de allra flesta forsok att
implementera nya mobila betalningslosningar misslyckas, 1 och med att foretaget inte férmar
erovra den avgorande kritiska massan av anvandare. MobilePay, Pingit och Swish dr unika
genom att lyckats na denna kritiska massa. I och med att forskarna specifikt granskade Swish
ar det vart att notera studien, trots att den inte kommer ha betydelse for denna uppsats analys
och resultat. Fler relevanta vetenskapliga undersékningar som specifikt berér Swish tycks inte

finnas tillgangliga.

3.1.1 Sammanfattning av tidigare forskning

Anvindarvinlighet cller funktionskvalitet tycks vara en avgorande variabel for de
mobilapplikationer eller tekniska l6sningar som accepteras av konsumenterna, vilket foreslas
av framforallt Shen (2007), Shin (2009) och Mallat et al. (2009). Dahlberg och Oérni (2007)
bestrider dock dessa forslag och papekar snarare att anvandarvanlighet bara har en viss
paverkan pa acceptansen. Daremot tycks Shen (2007), Mallat et al. (2009) samt Dahlberg och
Oérni (2007) vara 6verens om att kompatibilitet ir en avgérande variabel for

konsumentacceptansen, vilket aven Schierz et al. (2010) papekar.

Palitlighet, tillit och sdkerhet ar ocksa variabler som tycks ha stor betydelse for
kundacceptansen av mobila tekniska l6sningar, vilket foreslas av Chen (2007), Shin (2009),
Dahlberg och O6rni (2007), Srivastava et al. (2010) och Sverige-baserade Arvidsson (2014).
Hongxia et al. (2011) ndmner aven namner att risk ar en avgérande variabel som inverkar

negativt pa konsumenter acceptans.

Social paverkan och personliga normer tycks vara ytterligare avgorande variabler,
enligt Schierz et al. (2010), Hongxia et al. (2011) och Yang et al. (2012), medan Chen (2007)
foreslar att social paverkan har enbart viss signifikans pa konsumentens grad av acceptans for

nya mobila betalningslosningar.
Sammanfattningsvis kan uppsatsens forskningskallor delas in 1 tre teman, dar tema ett beror

hur enkelt och smidigt det ar att lara sig eller anvanda den mobila applikationen

(anvandarvinlighet cller funktionskvalitet), tema tva beror hur trygg konsumenten kan
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kanna sig med den tekniska 16sningen (palitlighet, tillit och sidkerhet) och tema tre beror
psykosociala aspekter 1 anvandningen av applikationen (social paverkan och personliga

normer).

3.2 Teoretisk utgangspunkt och analysmodell

Vi ser att studierna baseras pa urval 1 Kina, Finland, Storbritannien, Sverige, Tyskland och
Singapore. Samt att forskningskéllorna primart utgar fran TAM-modeller (Yang et al., 2012;
Chen, 2007; Mallat et al., 2009) eller UTAUT-modeller (Shin, 2009; Hongxia et al., 2011).

TAM-modellen (Technology Acceptance Model)
Vid en granskning av de TAM-modeller forskningskallorna baseras pa tycks de framst besta

av tva grundversioner, ursprungliga TAM respektive TAMZ2. Davis (1989) grundlade TAM-
modellen, vilken analyserar konsumenters acceptans av tekniska informationssystem utifran
upplevd anvindarvinlighet och upplevd anvindbarhet, dir upplevd
anvandarvinlighet definieras som hur litthanterligt konsumenten upplever att systemet ar,
medan upplevd anviandbarhet definieras som hur anvandbart systemet ar 1 konsumentens
arbete eller vardag (ibid.). Enligt TAM associeras en hog grad av upplevd anvindarvanlighet
respektive upplevd anvandbarhet med en hog 6nskan respektive sannolikhet att anvanda

systemet (ibid.).

TAM2-modellen
Runt millennieskiftet genomgick TAM-modellen en storre uppgradering till TAM2, som

utéver TAM-modellens variabler upplevd anvindarvianlighet och upplevd
anviandbarhet dven inkluderar socialt inflytande, kognitivt avgorande och teknisk
erfarenhet (Venkatesh & Davis, 1999). Socialt inflytande innefattar har subjektiv norm (vad
personen uppfattar ar viktigt 1 sammanhanget), frivillighet (om konsumenten uppfattar att
tekniken ar frivillig att anvanda) och status/upplevelse (den upplevelsekénsla och sociala
statuskansla tekniken framkallar hos anvandaren). Kognitivt avgérande innefattar
jobbrelevans, resultatkvalitet, bevisbarhet och upplevd anvandarvanlighet, vilka sammantaget

berér konsumentens upplevda anvindbarhet pa jobbet och utifran vilka resultat tekniken ger

(ibid.).
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UTAUT-modellen (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology)
For att forena de spridda TAM-modellerna och andra modeller som miter konsumenters

acceptans av tekniska informationssystem skapades UTAUT-modellen (Venkatesh et al.,
2003). Modellen kategoriserar anvandarens beteende vid anvandning av tekniska
applikationer utifran de fyra variablerna forvantad prestanda (hur starkt tekniken dkar
konsumentens effektivitet), forvintad anstringning (hur starkt tekniken forenklar
konsumentens tillvaro), socialt inflytande (omgivningens sociala tryck pa konsumenten att
anvanda tekniken) och forenklade forhallanden (hur starkt tekniken underlattar den
tekniska infrastrukturen). Dessutom tillampar UTAUT variablerna kon, alder, erfarenhet

och frivillighet.

Dessa teoretiska utgangspunkter ligger till grund for uppsatsens analysmodell, vilken beskrivs 1

nedanstaende metodavsnitt.
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4, Metod

1 detta kapitel kommer jag att ga igenom och beskriva tillvigagangssattet 1 uppsatsens uppbygenad. Vidare
kommer jag att forklara hur datainsamling av teori och empire har gjorts samt kommer att ga igenom urvalet och

dess genomforande for enkdtundersokningen som ligger till grund for uppsatsens genomforande.

4.1 Datainsamling

Nedan presenteras insamlingen av primardata och sekundardata samt den teoretiska

referensramen och hur urvalet for enkatensvaren har gatt till.

4.1.1 Primirdata

Primiardata dr data som har samlats in under undersokningen av utredaren sjalv och som
sedan har anvénts 1 uppsatsen. Primardata kan vara genomforda enkater eller intervjuer som
har gjorts av uppsatsskribenten (Hox & Boeije, 2005). En fordel med att samla in och anvanda

sig av primardata dr att den avser att anvandas for den berérda undersokningen.

I denna uppsatsen har insamling av primérdata gjorts genom en enkatundersokning. Detta ar
fordelaktigt 1 denna studien eftersom undersokningen ger bidrag till studiens syfte genom att
jag far information om respondenternas uppfattning nar det galler fordelar och nackdelar
knutna till studiens forskningsfragor. En enkatundersokning ar ocksa fordelaktig pa det sattet
att jag nar ut till ett stort urval av respondenter, kostnaden ar lagre jamfort med att genomfora
kvalitativa personliga intervjuer (Ejlertsson, 2014), samt att respondenten far en mojlighet att
besvara undersokningen nar det passar hen vilket leder till en 6kad svarsfrekvens (Bryman &

Bell, 2013).

4.1.2 Sekundirdata

Sekundardata ar data som redan har samlats in tidigare dvs. data som redan existerar och
som har samlats in av nagon annan 1 ett annat syfte (Hox & Boeije, 2005). Sekundardata kan
vara av flera olika slag som t.ex. data for en viss bransch eller arsredovisning for en viss
organisation, samt att det ocksa kan vara enkater som har gjorts tidigare men som kan bidra
med relevant information till det berorda forskningsomradet. Sekundardata ar fordelaktiga

vid vissa tidshbegransade projekt som t.ex. denna uppsatsen nar det galler insamlingen av data.
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Sekundérdata sparar mycket tid eftersom data redan ar insamlad och ar tillganglig i form av

artiklar, publikationer och internet och ar i de flesta fall gratis.

4.1.3 Teoretisk referensram

Litteraturstudien som har genomforts har sin utgangspunkt 1 bocker och vetenskapliga artiklar
som har samlats in genom elektroniska kallor, detta for att fa den mest uppdaterade
informationen. Elektroniska kéllor ar fordelaktiga pa det sattet att de ar mycket tillgangliga
och 1 de flesta fall omfattande, samt att det inte medfor nagon kostnad for att anvinda dem.
Dock ar det viktigt att papeka att forskaren bor ha ett kritiskt forhallningssatt vid insamling

och granskning av litteratur av sadant slag (Skarvad & Lundahl, 2016).

4.1.4 Urval

Enkaten har genomforts genom att ett antal respondenter har fatt svara pa ett par fragor
gallande deras forhallning till Swish som betalningslosning dar enkdten har varit anpassad till
UTAUT-modellen och dess variabler. For att fa svar som ar relevanta och anvandbara
behover respondenterna ha nagon form av kunskap nar det géller Swish da det 1 motsatt fall
inte finns en mojlighet att fa relevant information som senare kan anvandas. Darfor ar
samtliga fragor anpassade och utformade pa det viset att de kan svaras pa av respondenter
som har erfarenhet av Swish men som ej kraver en utforlig kunskap om applikationen och

tjansten.

Enkaten begransades inte genom ett sdrskilt urval av respondenter, detta for att fa ett hogre
antal deltagare. Ju hogre population enkdten nar ut till ar chansen storre att svarsfrekvensen
hojs vilket starker validiteten (Bryman & Bell, 2013). Nar undersokningen var klar hade 63
respondenter svarat pa enkédten och detta var en ca fjardedel av alla respondenter som
enkaten hade skickats ut till, vilket 1ag mellan 250 - 260 respondenter. En bortfallsanalys
genomfordes inte eftersom utgangspunkten var att fragorna var stallda till individer som
besitter en bakgrund inom anvandning av applikationen Swish. Samtidigt ar en bortfallsanalys
relevant om statistiska undersokningar som t.ex. regressionsanalyser gors 1 en studie. I det har
fallet har studien inga statistiska undersékningar varfor en bortfallsanalys ar da av mindre vikt.
Nackdelen med att inte gora en bortfallsanalys ar att undersokaren ej kan med sakerhet
sakerstalla att de respondenter som har fallit bort inte har paverkat utfallet av studien. Bortfall

kan antingen vara externt dvs. att de tillfragade personerna inte kan eller vill delta 1
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undersokningen eller internt som uppstar nar en respondent inte har svarat pa alla fragor, dvs.
missat att svara pa enstaka fragor (Jansdotter & Svensson, 2002). Samtidigt kan ett bortfall
vara antingen slumpmassigt dar svaren inte skiljer sig fran respondenterna pa ett systematiskt
satt fran hur de personer som inte deltog 1 undersokningen skulle ha svarat, eller systematiskt
bortfall som kopplar ihop benédgenheten att delta 1 undersckningen med hur man skulle ha
svarat pa de stillda pastiendena (Nyman & Osterman, 2016). En svarsfrekvens pa 26% som
motsvarar denna studiens svarsfrekvens kan anses vara lag men det bor papekas att det dr en
tydlig trend som visar pa att det ar svart att uppna hoga svarsfrekvenser 1

enkatundersokningar, speciellt om de ar frivilliga att gora (Statskontoret, 2015).

4.2 Forberedelser

I borjan av undersékningen utforde jag en testenkét fore den slutgiltiga enkédten. Denna
skickades ut till ca 15st familjemedlemmar och vinner, dvs. genom ett icke-slumpmassigt
bekvamlighetsurval som innebar att fragor stalls till individer som ar létta att fa kontakt med
(Denscombe, 2009). Samtliga respondenter 1 denna testenkat har tidigare anvint sig av Swish.
Syftet med testenkdten var att upptiacka mojliga stavfel, om svarsalternativen ar tydliga och
relevanta till amnet samt om nagot behover tas bort eller laggas till (Denscombe, 2009).
Genom testenkdten kom jag fram till att tva fragor behover omformuleras och att det fanns

fem stycken stavfel.

En testenkdt ar viktig att gora fore den slutgiltiga enkaten 1 syfte att forbattra de slutgiltiga
svaren (Eliasson, 2006). Denna ar mycket lik en pilotstudie som innebar att forskaren testar
enkdten pa en mindre skala forst, samt att respondenterna bor vara med 1 det urvalet som

sedan anvinds 1 enkéten for slutgiltiga studien (Arbnor & Bjerke, 1994).

Det ar ocksa viktigt att vid upprattningen av en enkat se till att ta hansyn till frageformularets
langd. Varje amne som undersoks dr annorlunda och darfor finns det inte nagon exakt regel
pa hur manga fragor en enkat bor innehalla, dessutom kan fragorna vara olika komplexa
(Eliasson, 2006). Det dr upp till forskaren att bedéma hur pass bred studien ar och darmed
bestimma hur manga fragor enkéten skall omfatta. Hansyn skall ocksa tas till mangd fragor
eftersom for manga fraga kan leda till tappad intresse eller talamod hos respondent och att

denne avbryter enkdten pga. att den ar for tidskravande. Stora enkiter tenderar att skramma
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bort potentiella respondenter och darfor ar det viktigt att enkaten som skapas en inte ar alltfor

stor och komplicerad (Denscombe, 2009).

Fragor som enkiaten innehaller skall vara nédvandiga for studiens analys. Fragor som kan
innehalla upprepande information skall ¢j vara med och tas bort fran analysen om sadana
finns, detta for att underlatta besvarandet och gora enkaten enkel. For att undvika
upprepande fragor utfordes en testenkat for att se om dessa finns. Fragorna skall géras korta
och relevanta till det amnet som studien avser. Dessutom skall fragor som ar omotiverade och
inte relevanta till forskningsomradet undvikas (Eliasson, 2006). Fragorna som stélls 1 enkéaten
ska finna en mojlig mittpunkt som involverar bade att fragorna och svaren skall vara
tillrackliga for att forskningsfragorna skall kunna besvaras men att de inte skall vara alldeles
for manga for att skrimma bort den potentielle respondenten fran att svara. En obesvarad
eller ¢j komplett enkét leder till att svaren maste sallas bort och darmed till en lagre

svarsfrekvens vilket vidare medfor att studien inte blir lika tillforlitlig (Bryman & Bell, 2013).

En enkét kan ha tva typer av fragor, 6ppna, slutna och dessutom ha en blandning av dessa.
Oppna fragor innebir 6ppna svar, dvs. inget forutbestimt svarsalternativ utan respondenten
far sjalv skriva ett eget svar. Detta kan leda till en variation av manga svar och pa det sattet
forsvara tolkningen av svaren, darfor ar detta alternativ mindre 6nskvart. I slutna fragor ges
respondenten ett antal svarsalternativ den kan valja emellan, 1 vissa fragor endast ett
alternativ, 1 vissa flera svarsalternativ. Slutna fragor ar fordelaktiga genom att de blir lattare
for respondenten att svara pa samt att de ger en battre 6verblick pa svaren och blir lattare att
analysera (Trost, 2012). Denna studien vill fa svar genom statistiska data, 1 det fallet ar slutna

fragor ett battre alternativ att anvanda (Arbnor & Bjerke, 1994) vilka anvéandes 1 studien.

4.3 Dataanalys

Som framgar av uppsatsens teoriavsnitt skapades TAM sa tidigt som under attiotalet,
innehaller fa undersokningsvariabler och ar dessutom skapad mer ur ett
organisationsperspektiv an ur ett konsumentperspektiv (Venkatesh et al., 2003). Déarfor
utesluts TAM-modellen ur denna uppsats. Variationer av TAM?2 har visserligen anvants av
nagra forskningskéllor som namnts 1 uppsatsens teoridel, men baseras 1 grunden pa TAM,

som inte helt lampar sig fran ett individuellt konsumentperspektiv (Davis, 1989).
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UTAUT, uppsatsens analysmodell, sammankopplar daremot en handfull modeller,
daribland TAM, samt ar unik genom att basera sig pa konsumentens individuella acceptans
av informationssystem. Darfor tillampas UTAUT 1 denna uppsats. Uppsatsens
teorigenomgang pekar dessutom pa tre teman som specifikt berér konsumentens individuella
acceptans av informationssystem. Darfor tillfogas aven variabler fran dessa tre teman till

UTAUT-modellen.

I och med att denna uppsats granskar betalningsapplikationer som Swish kan det tankas att
risk ar en avgorande variabel. I synnerhet som flertalet av uppsatsens teorikallor (Arvidsson,
2014; Hongxia et al., 2011; Dahlberg & O6rni, 2007) anger att risk och tillit ir avgérande vid
konsumentens acceptans av mobila betalningslosningar. Visserligen anses risken for
bedragerier via mobila betalningsenheter vara lag (Schierz et al., 2010), daremot ar
konsumenternas uppfattade risk stor (Yongqing et al., 2015). Darfor tillfogas aven variabeln
uppfattad risk till denna uppsats, dar uppfattad risk forslagsvis definieras som
“konsumentens uppfattade risk for monetara forluster till f6ljd av tekniska missdden eller

tredje parts manipulation”.

Uppsatsen tillampar darfor UTAUT-modellen i sin helhet, plus variabler fran de tre teman
som sammanfattades 1 uppsatsens teorigenomgang, samt variabeln uppfattad risk. Fran
UTAUT-modellen ges darfor de fyra variablerna férvantad prestanda, forvantad
anstrangning, socialt inflytande, och férenklade forhallanden. Fran uppsatsens
teorigenomgang ges variabler utifran tema ett (anvandarvinlighet eller funktionskvalitet),
tema tva (palitlighet, tillit och siakerhet), tema tre (personlig och social paverkan). Dessutom

tillfogas uppfattad risk.
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Genom att sammanfoga UTAUT-modellens variabler med teorigenomgangens teman och

variabeln uppfattad risk framtrader f6ljande variabler:

- Forvintad prestanda

- Forvintad anstrangning
- Socialt inflytande

- Forenklade forhallanden
- Anvandarfrivillighet

- Tillit

- Uppfattad risk

Uppsatsens analys baseras darfor pa dessa variabler. Inledningsvis ges samtliga variabler

samma betydelse och viktas inte.

4.4 Forskningsetik

Integritet, konfidentialitet samt anonymitet. Dessa tre begrepp handlar etik mycket om.
Deltagare inom forskningen skall kunna uppratthalla sin integritet, de skall vara informerade
om vad som komma skall och de ska veta vad syftet med undersokningen ar (Eliasson, 2006).
Den som bedriver forskningen skall ocksa informera samtliga deltagare 1 forskningen att de
inte pa nagot satt har plikt till att delta 1 undersokningen (Bryman & Bell, 2013). En annan
mycket viktig aspekt ar att respondenterna erbjuds anonymitet, detta kan leda till att fler
kommer gora enkdten och 6ka delaktigheten samt svarsfrekvensen (Eliasson, 2006). Om brist
pa anonymitet uppticks kan personer valja att inte genomfora enkéten da de anser att det
finns risk att vissa svar kopplas till just dem. Att Swish ar en tjanst som medfor elektroniska
overforingar av finansiella medel kan det bedémas som att informationen ar kénslig, av den
anledningen ar anonymitet mycket viktigt eftersom svaren kan ge en antydan 1 hur
respondenter anvander Swish (Jacobsen, 2002) men det bor vara 1 atanke att digitalisering
standigt ar pa framfart med utveckling och innovativa losningar vilket kan resultera i
annorlunda svar vid en ny undersokning. I denna undersékningen har respondenterna blivit
informerade om att deras svar behandlas anonymt och att risk till att kianslig information som
framkommer av deras svar blir offentlig icke existerar. Enkatundersokningen finns bifogad

bland bilagor, lingst bak 1 studien.
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4.5 Validitet

Validitet innebar att data har en relevans till det givna problemet som forsoker l6sas, dvs. det
som forskaren har till att avsikt att mata, att det mats (Bryman & Bell, 2013). For att uppna en
hog grad av validitet 1 denna uppsats granskas syfte och fragestallningar vid ett flertal tillfallen.
Detta for att sdkerstalla att studien och dess syfte stammer 6verens med

undersokningsresultatet.

Validiteten blir uppfylld nar processen 1 studien undersoker det som den avser undersoka
(Kvale & Brinkmann, 2009). Det ar viktigt att validiteten ar hog, 1 motsatt fall finns det risk att
jag gbr matningar pa nagot annat an det som studier avser och darmed far fel svar. Detta ar
sarskilt viktigt vid kvantitativa studier da enkatfragor kan vara missuppfattande (Wiss &
Odlund, 1999). I Sverige anvinds Swish i dag av nistan 70% av befolkningen (Wretman,
2017), ungefar 15% av befolkningen ar 1 aldrarna 0-10 (SCB, 2016), ungefar lika mycket
mellan 10-20 ar (SCB, 2016). Denna undersckning skickades endast till respondenter som var
tyllda 18 ar, darfor kan det med en stor siakerhet sagas att de flesta av respondenterna
anvander Swish eftersom det foreligger ett bortfall pa ca 27% av befolkningen som ar mellan
0-18 ar. Dock vill jag papeka att Swish kan anvindas fr.o.m. att en kund fyller 13 ar.

I denna studien stirks validiteten genom valformulerade fragor samt att de ar aktuella till
amnet. Dessutom finns enkétfragorna som en bilaga vilket gor det mdjligt att gora studien pa

nytt (Olsson & Sorensen, 2011).

4.6 Reliabilitet

Reliabilitet ar mycket viktigt inom undersokningar, den siger att resultatet av en
undersokning skall vara samma om studien skulle utforas pa nytt (Bryman & Bell, 2013). dvs.
att kvaliteten pa undersokningen ar hog. Vidare innebar reliabilitet att respondenterna
kommer att ha mojlighet att ge samma svar dvs. att bli stallda samma fragor (Eliasson, 2006)
vilket sakerstalls 1 den hér studien genom att en likadan enkatundersokning har utforts. Det
mnebdr ocksa att undersokningen kan utforas pa nytt. Reliabiliteten anses vara pa en
tillfredsstallande niva eftersom fragorna som stalldes har en direkt koppling till
fragestallningarna samt problemet 1 denna uppsats. Svarsfrekvensen under tiden enkaten
besvarades ar ca. en fjardedel hog 1 relation till antal respondenter som enkéten skickades ut

till, detta anses dock tillfredsstallande som ocksa skapar en tillfredsstallande validitet.
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4.7 Killkritik

Att vara kritisk ar grunden till att samla in material. Detta har jag hallit mig till under hela
studiens process, nar det galler bade primar- och sekundédrdata. Swish ar en ganska ny l6sning
pa marknaden och forskningen ar inte omfattande, darfor har hansyn tagit till varje kalla 1
form av sekundardata. Forfattaren, utgivaren samt den som har publicerat informationen har
undersokts och materialet har bekraftats som relevant for undersokningen innan anvandning i
denna studien. Elektroniska kéllor som ej ar vetenskapliga artiklar har kontrollerats mot andra

kallor, detta for att bekrafta validiteten (Olsson & Sorensen, 2011).

4.8 Metodkritik

Att kunna forhalla sig kritiskt till metoden ar ocksa mycket viktigt vid undersokningar
(Ejlertsson, 2014). Vid utforanden av enkater finns det en risk att respondenterna
missuppfattar en eller flera av fragorna eller svarsalternativen eftersom mojligheten till att
stalla fragor till enkétskaparen inte finns vid osiakerhet kring nagon fraga 1 undersokningen.
For att undvika detta uppgav jag min e-mailadress till alla som fick enkatundersokningen sa
att de skulle ha mojligheten att stalla nagon fraga 1 fall de hade en. Respondenterna fick tre
veckor pa sig att svara pa enkaten, dock skickades ingen paminnelse ut till att svara pa enkaten
men under denna tiden fick de mojlighet att stéilla fragor till mig angaende enkaten och darfor
ansags tre veckor en rimlig tid for att ga igenom enkatundersokningen, stélla fragor vid

oklarheter samt ha tid att besvara den.

Eftersom undersokningen har endast besvarats av respondenter som anvander Swish maste
undersokningen och dess resultat ses 6ver med ett kritiskt forhallningssétt. Eftersom varje
respondent har tidigare anvant sig av medlet som undersokningen avser finns det en risk att
resultatet speglar en 6verskattad bild av varderingar som kan leda till en snedvridning av

materialet (Ejlertsson, 2014).

I det hér fallet ar dock studien meningslos om svaren som fas inte ar relevanta till amnet och
som 1 vart fall endast kan fas fran respondenter som redan ar anvandare av Swish. Darfor ar
det kravande for undersékningen och studiens tillforlitlighet att endast ha med dessa 1 studien.

Resultaten kommer dock under analysen att beaktas med ett kritiskt forhallningssatt.
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5. Empiri

Nedan foljer en presentation samt sammanfattning av resultatet fran enkatutskicket dar jag
har fatt svar fran totalt 63 respondenter. Resultatet sammanfattas 1 tabellformat f6r enklare
oversikt dar jag har kategoriserat tabellerna efter sju variabler som UTAUT-metoden utgar
fran. For att underlatta tolkningen har jag rangordnat alla svaren till mellan 1-5 dar 1
motsvarar “stimmer inte alls” och 5 som motsvarar “stammer definitivt”. Vidare har jag
presenterat medelvardet, medianen och typvardet dvs. det genomsnittliga vardet, vardet som

ar 1 mitten av urvalet samt det talet som forekommer mest.

Tabell 1 — Empiriska data

Fraga (| Forvintad prestanda Medelvirde || Median [| Typvirde

1 Jag anser att jag kan utrétta mina drenden 4,65 5 5 (70%)

snabbare genom Swish.

2 Jag anser att Swish underldttar min vardag. 4,25 5 5 (55,6%)

I pastaenden som ar kopplade till variabeln “"Forvantad prestanda”, dvs. hur starkt tekniken
okar konsumentens effektivitet, hade enkdten ett ganska hogt medelvarde, median samt
typvarde. Pastaenden som stélldes 1 enkéten kan utlasas 1 tabellen ovan, och av 63
respondenter 1 enkaten svarade 70% pa "Jag anser att jag kan utritta mina arenden snabbare
genom Swish” med ett viarde pa fem som motsvarar “staimmer definitivt” och 25% svarade
med vardet fyra som motsvarar “stammer”. [ fragan “Jag anser att Swish underlattar min
vardag™ hade vi ett lite lagre varde pa svaren “stimmer definitivt” samt “stimmer ", pa 55,6%
respektive 22,2% men medianen och typvardet var fortfarande fem, som visar pa att

forvantad prestanda ar pa en mycket hog niva, kopplat till anvandningen av Swish.

27



Fraga (| Forvintad anstringning Medelvirde || Median [| Typvirde

3 Jag anser att Swish dr enkelt att anvinda. 4,47 5 5(73,4%)
4 Jag anser att Swish dr enklare att anvinda &n 3,95 5 5 (50,8%)
andra mobila betalningsapplikationer.

Den forvantade anstrangningen, dvs. hur starkt tekniken forenklar konsumentens tillvaro, har
resultat liknande den forviantade prestandan. Enkdten har en median och ett typvérde pa fem,
dock ar antal viarden som motsvarar typvardet 5,2 procentenheter ldgre for den forvantande
anstrangningen jamfort med den forvantade prestandan. Pa pastaendet “Jag anser att Swish ar
enkelt att anvianda” svarade 73,4% med “stimmer definitivt” och 12,7% med “stimmer".
Daremot tyckte 6,3% av respondenterna att det inte alls stammer, vi hade darmed fyra
stycken respondenter som inte ansag att Swish var enkelt att anvanda. Pa pastaendet "Jag
anser att Swish ar enklare att anvanda dn andra mobila betalningsapplikationer™ ansag 50,8%
att det "stammer definitivt” och 32% ansag att det “staimmer”. Har hade enkaten likt forra
pastaendet fyra stycken respondenter som svarade “stammer inte”, som inte ansag att Swish

var enklare an andra applikationer.

Fraga (| Socialt inflytande Medelvirde || Median [| Typvirde

5 Chansen ér storre att jag anvdander Swish om 3,7 4 4 (41,3%)

jag ser andra anvénda det.

6 Det &r viktigt att jag anvénder det senaste 3,63 4 4-5
inom digitaliseringen (30,2%)

Svaren pa enkatpastaenden som rorde variabeln “Socialt inflytande” som omfattar
omgivningens sociala tryck pa konsumenten att anvanda tekniken, var av en aning mer spridd
rackvidd. Pa pastaendet “Chansen ar storre att jag anvander Swish om jag ser andra anvanda
det” lag typvardet pa alternativ fyra, dvs. “stammer”. 27 % svarade med vardet fem, 12,7%
med vardet tre och tva samt 6,3% pa vardet ett. Pa pastaendet om "Det ar viktigt att jag
anvander det senaste inom digitaliseringen” lag typvardet pa vardena fyra och fem, med
30,2% av respondenterna som valde ett av dessa tva varden. 19% var neutrala, 14,3%

svarade att det inte stimmer och 6,3% svarade att det inte stimmer alls.
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Fraga || Forenklade forhallanden Medelvirde [| Median [| Typvirde

7 Jag anvinder en telefon som har stod for 4,83 5 5 (85,7%)
Swish
8 Forutom traditionella banktjénster (konto, 4,51 5 5(71,4%)

betalkort etc.) har jag avtal om
internettjédnster som gor att jag kan anvédnda

Swish

Nar det giller de forenklade forhallandena hade enkaten ett typvarde pa fem nar det galler
bagge pastaenden, medianen var ocksa fem pa bada och 85,7% svarade med vardet fem pa
pastaendet om de anvander en telefon som har stod for Swish samt 71,4% med att de har
avtal om internettjanster 1 deras bank for att anvanda Swish. De forenklade forhéallanden, dvs.
hur starkt tekniken underléttar den tekniska infrastrukturen, var mycket enhetliga for nastan

samtliga respondenter.

Fraga (| Anviindarfrivillighet Medelvirde || Median [| Typvirde
9 Jag anvander Swish dagligen 3,32 3 3 (44,4%)
10 Jag foredrar en vanlig bankdverforing 2,65 2 1 (30,2%)

framfor Swish

Jag har ocksa analyserat anviandarfrivilligheten 1 samband med Swish. Det kan utlasas att
spridningen ar lik den som avser det sociala inflytandet. Dock har enkaten har ett lagre
typvarde och en lagre median 1 bada fragorna jamfort med det sociala inflytandet. Vid
pastaendet om respondenten “anvander Swish dagligen” svarade 44,4% med vardet tre dvs.
att de ar neutrala, 28,6% tyckte att det stimde och 11,1% tyckte att det stamde definitivt. Pa
pastaendet om respondenten foredrar en vanlig bankoverforing framfor Swish har svaren
liknande véarden i form av antal procent som valde det vardet av respondenterna. 30,2%
svarade med “stammer definitivt’, 20,6% tyckte att det "stammer”, 17,5% svarade med

“neutral” respektive “stimmer inte” och 14,3% med “stammer inte alls™.
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Fraga (| Tillit Medelvirde [| Median [| Typvirde

11 Jag anser att jag har tillrackligt med kunskap 4,57 5 5 (65,1%)

for att anvianda Swish

12 Jag har full tillit till Swish som applikation 4,24 4 5 (49,2%)

Variabeln "Tillit” visade genom enkiten att respondenterna har en mycket hog niva av tillit till
Swish. P4 pastaendet “Jag anser att jag har tillrackligt med kunskap for att anvanda Swish”
svarade 65,1% av respondenterna att det "stammer definitivt”, 26,9% att det “stammer” och
8% var neutrala. Vid pastaendet om respondenterna har “"Full tillit till Swish som applikation”
svarade 49,2% med att det “stimmer definitivt”, 27% tyckte att det stamde, 21,8% var

neutrala och 2% svarade med “stammer inte”.

Fraga (| Uppfattad risk Medelvirde || Median [| Typvirde
13 Jag kinner mig séker att limna mina 3,06 4 4 (34,9%)
finansiella uppgifter (bankkonto) till Swish.
14 Jag kinner mig séker att limna mina 3,92 4 4 (34,9%)
personliga uppgifter vid dverforingar genom
Swish.
15 Jag kinner mig siker att signera med 4,32 5 5 (55,6%)

BankID for Swish.

Sista variabeln som undersoktes, den uppfattade risken, som avser konsumentens uppfattade
risk for monetéra forluster till f6ljd av tekniska misséden eller tredje parts manipulation
undersoktes med hjélp av tre pastaenden. Pastaende ett, "Jag kanner mig saker att lamna mina
finansiella uppgifter som t.ex. bankkonto till Swish™ svarade 34,9% med att de tyckte att det
“stammer”. 33,3% tyckte att det "stimde definitivt” och 27% var neutrala till pastaendet.
Medianen var av vardet fyra. Till pastaendet "Jag kinner mig saker att lamna mina personliga
uppgifter vid 6verforingar genom Swish™ hade vi ett likadant typvarde dvs. att 34,9% svarade
med att de tyckte att det “stammer” och medianen var av vardet fyra. Samma virden giller

for alternativet “stimmer definitivt”, men en lite lagre andel var neutrala, 23,8%. Vid
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pastaendet "Jag kanner mig saker att signera med BankID for Swish™ var bade medianen och
typvardet hogre, dar 55,6% svarade med att de tyckte att det “stammer definitivt” och

medianen var av vardet fem. 25,4% tyckte att det "stimmer” och 15,9% var neutrala.
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6. Analys

Digitaliseringen har blivit en del av var vardag. Bankerna har i takt med detta utvecklats och
blivit mer innovativa pa omradet och lett till att kunden har kunnat erbjudas enklare och mer
effektiva gjanster for bade kunden och banken. Utveckling av internetbanker,
mobilapplikationer, BankID och Swish ar alla sétt att kunna forenkla anvindningen for
kunden och samtidigt effektivisera bankens verksamhet. Jag har 1 denna studien undersokt
Swish och ett antal variabler kopplade till anvandningen av densamma och kopplat dessa till

var undersokningsmodell som uppsatsen utgar fran.
6.1 Forvintad prestanda

Forvintad prestanda
80%
70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% I I
0% — | |

Stimmer inte alls  Stimmer inte Neutral Stammer Stimmer
definitivt

m]Jag anser att jag kan utritta mina drenden snabbare genom Swish

m]Jag anser att Swish underlittar min vardag

Bilaga 1 — Forvantad prestanda

Ovan 1 diagrammet kan det utldsas att forvantad prestanda har en mycket positiv paverkan pa
respondenterna med avseende till Swish. Ca. 55% av respondenterna anser att Swish
underlattar deras vardag och néastan 70% anser att de kan utratta sina arenden snabbare med
Swish samt att vardena har en median och typviarde pa 5. Det sager oss att svenskar 1 stor
grad anser att Swish 6kar deras prestanda och produktivitet och 1 6verlag ser vi att svenskar
reagerar positivt pa en mobil betalningslosning som Swish. Detta gar ocksa thop med att den
okade spridningen samt utvecklingen av digitaliseringen inom mobila betalningslésningar ger

en hogre tillganglighet for de som anvander dessa (Mallat et al., 2009).
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6.2 Forvantad anstringning

Forvintad anstriangning

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% I
10%
o = ml BN
Stimmer inte alls ~ Stimmer inte Neutral Stimmer Stammer
definitivt

m]Jag anser att Swish idr enkelt att anviinda

mJag anser att Swish dr enklare att anvinda dn andra betalningsapplikationer

Bilaga 2 — Forvintad anstrangning

Enligt min enkdtundersokning anses det att Swish dr enkelt att anvanda som applikation samt
att det ocksa anses att det dr enklare att anvanda den an andra betalningsapplikationer. Ca.
80% tycker att Swish ar enklare an andra betalningsapplikationer och 85% (ca 73% “stammer
definitivt” samt 12% “stammer”) tycker att Swish ar enkelt att anvanda vilket ar en klar
motsats till Mallat et al. (2009) som kom fram 1 sin studie att nya betalningstjanster 1 den
digitala sfaren inte tas emot problemfritt av konsumenter da de ansag att larandeprocessen var
kranglig och komplex. Jag far dock papeka att det har gatt nio ar sedan den studien utférdes
och att digitaliseringen har kommit langt sedan dess, speciellt bland konsumenter som 1 dag
har ett 6verflode av smartphones och allt som det medfor. Samtidigt har jag 1 avsnittet om
tidigare forskning visat pa att bl.a. Chen (2007) samt Arvidsson (2014) skriver i sina studier att
den forvantade anstrangningen har en paverkan pa konsumentens installning till att acceptera

en anvandning av nya tekniker och tjanster.
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6.3 Socialt inflytande

Socialt inflytande

45%
40%
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20%
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10%
- |
0%
Stimmer mte alls ~ Stimmer inte Neutral Stiammer Stammer
definitivt

m Chansen ir storre att jag anvinder Swish om jag ser andra anvinda det

m Det ir viktigt att jag anvinder det senaste inom digitaliseringen

Bilaga 3 — Socialt inflytande

Hur socialt inflytande paverkar konsumenter och deras instillning till nya losningar inom
mobila betalningsapplikationer har Dahlberg & O6rni. (2007) visat pa. Deras forskning visar
att variabler som daglig mobilanvandning och personliga normer avgor till vilken grad
konsumenters acceptans for mobila betalningssystem gar upp till. Jag ser att bagge
pastaendena har en hog grad av svar som “stimmer eller “stimmer definitivt”. I dagens
samhalle ar mobilen nastan en nodvandighet 1 alla dagens sysslor, fran att leta upp tidtabellen
for kollektivtrafiken till att svara pa mail pa jobbet, dvs. den dagliga mobilanvindningen ar
hég och det gar thop med resultaten som var undersokning visar pa. Dock far vi papeka att
detta inte ar den centrala betydelsen och att det uppgar till nastan 40% av svaren att detta inte
paverkar acceptansen sa mycket. Det stods ocksa av tidigare forskning som visar pa att
omgivningen paverkar manniskorna bade positivt och negativt (Schierz et al., 2010 ; Dahlberg

& Oérni, 2007 ; Chen, 2007).
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6.4 Forenklade forhallanden

Forenklade forhallanden
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Stammer inte alls  Stimmer inte Neutral Stammer Stimmer
definitivt

mJag anvinder en telefon som har stod [or Swish
m Forutom traditionella banktinster har jag internetavtal for att anvinda Swish

Bilaga 4 — Forenklade forhallanden

Ovan kan tolkas att ca 90% av konsumenterna har tillgang till tekniska l6sningar som
mojliggdr anvandning av mobila betalningslosningar som Swish. Dessa resultat ar ganska
logiska 1 dagens samhille eftersom utbudet samt anvindningen av s.k. smartphones ar mycket
utbredd, dessutom foljer banker och andra finansiella institut 1 denna utvecklingen och
erbjuder sina kunder 16sningar. Dahlberg & O6rni (2007) har ocksa visat pa i sin forskning att
aktorerna for mobila betalningstjanster kan paverka acceptansen av nya
betalningsapplikationer om de tar hansyn till konsumenternas tidigare erfarenhet inom

omradet.
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6.5 Anvindarfrivillighet

Anviandarfrivillighet
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m]Jag anvinder Swish dagligen
mJag foredrar Swish framfor en vanlig bankoverforing

Bilaga 5 — Anviandarfrivillighet

Enligt Dahlberg & O6rni (2007) dras slutsatsen att anvandarvanlighet bara i en viss man
paverkar graden av acceptans nar det kommer till mobila betalningslosningar. Jag ser 1
resultaten att konsumenterna ar av en blandad asikt nar det galler frivilligheten att anvinda
just Swish som betalningslosning. Exempelvis valjer nastan 50% av respondenterna 1 var enkat
upp till alternativet neutral nar det kommer till att vdlja en vanlig bankoverforing framfor
Swish, och 6ver 30% foredrar en vanlig 6verforing 1 stillet for Swish. Detta kan mojligtvis
kopplas till att Swish ar ej annu helt utbrett dvs. det ar inte alla som har infort Swish som

betalningsalternativ.
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6.6 Tillit

Thllit
70%
60%
50%
40%
30%
20%
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o —_—
Stimmer mte alls ~ Stimmer inte Neutral Stiammer Stammer

definitivt
m]Jag anser att jag har tillrickligt med kunskap for att anvinda Swish

mJag har full allit till Swish som applikation

Bilaga 6 — Tillit

For varje ar okar svenskarnas fortroende for mobila betalningslosningar. Arvidsson (2014)
utforde en studie dar han jamforde svenskarnas tendens och fortroende till att anvanda mobila
betalningslosningar jamfort med kortbetalningar och kom da fram till att fortroendet var
mycket hogre for kortbetalningar jamfort med andra mobila l6sningar. Men, jamfort med
hans studie som genomfordes aret innan hade fortroendet f6r mobila betalningslosningar okat
med néstan 10%, och sedan dess, tre ar efter, upptacks det 1 min studie att en klar majoritet

har tillit till Swish som applikation och dess anvandning.
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6.7 Uppfattad risk

Uppfattad risk
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m]Jag kianner mig siker for att signera med BankID {or Swish

Bilaga 7 — Uppfattad risk

Risk eller sakerhet ar en mycket viktig aspekt och har en stor betydelse nar det géller
acceptansen av l6sningar inom mobila betalningar (Chen, 2007 ; Dahlberg & Oérni, 2007 ;
Shin, 2009). Dessutom éar risk en variabel som ar hogst paverkande vid koppling till negativ
inverkan pa acceptansen av mobila betalningslosningar. Nagot som sticker ut 1 vart resultat ar
att den forvintade risken ar lite hogre nar det galler Swish jamfért med BankID. Jag har
likvardiga resultat nédr det géller pastaendena som avser de finansiella och personliga uppgifter
som lamnas till Swish, men en nastan 20% hogre palitlighet nar det galler signeringar via
BankID. Anledningen till varfor detta ar sa kraver vidare forskning, men ett antagande kan
vara att BankID anvands 1 mycket hogre omfattning dvs. inom flera andra mobila tjanster
vilket kan ha skapat ett hogre fortroende for tjansten. Varfor BankID undersoktes 1 denna
enkaten var for att den har en omfattande koppling till Swish genom att det ar den som

konsumenten anvander sig av for att signera en 6verforing via Swish.
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7. Slutsats

I dag ar utveckling och framgéangsrik drift till mestadels resultatet av stindiga forandringar
och innovationer inom olika omraden 1 vetenskapen, tekniken och kommunikationer.
Utvecklingen av nya teknologier har utan tvekan stor paverkan, bade pa manniskors liv samt
pa affdarsutvecklingen. Framvéxten av mobila betalningslosningar dr bland de mest omtalade

och aktuella teknikerna som skall anvindas till att genomfora betalningarna i framtiden.

I den hér studien har jag genomfort en empirisk undersokning med fokus pa
betalningsapplikationen Swish for att undersoka vilka variabler som har bidragit till att
konsumenterna accepterar Swish och hur risken paverkar denna acceptansen. Att risk har en
kritisk roll 1 detta har pavisats 1 tidigare forskning dér det har framkommit att fértroendet for
den tekniska sakerheten 1 apparna samt skydd mot hacking ar pa en lagre niva (Arvidsson,
2014; Srivastava et al., 2010) och att detta speglas 1 konstaterandet att de flesta
transaktionerna inom de narmaste aren kommer att ske genom kortbetalningar (Riksbanken,
2013). Den empiriska undersokningen genomférdes med hjélp av en kvantitativ studie
baserad pa en undersokningsmodell som presenterades 1 teorigenomgangen och som
applicerades pa denna studien. I studien anvande jag mig av respondenter oberoende av om
de hade erfarenhet av betalningsapplikationen 1 fraga eller ¢j vilket medférde en objektiv
utgangspunkt, dock ar anvandningen av smartphones som ar grunden till att kunna anvinda
applikationen Swish mycket hog bland svenskarna, darfor har utgangspunkten varit att alla
respondenter har tidigare erfarenhet av Swish som applikation och darmed ar forstaelsen och

anvandningen av densamma pa en relativt hog niva som ger grunden till goda svar.

Till skillnad fran Shin (2009) visade uppsatsens analys att funktionskvalitet och
anvindarfrivillighet inte dr den avgorande variabeln for konsumenternas acceptans till
mobila betalningslosningar, snarare att det ligger pa en 50/50 niva. Daremot framkommer
det av uppsatsens analys att kompatibiliteten ar viktig vilket gar i linje med (Mallat et al,
2009; Schierz et al., 2007; Dahlberg och Oérni, 2007.) samt att det gar ihop med Chen (2007)
och Arvidsson (2014) som skriver i sina studier att den forvintade anstrangningen har en
paverkan pa konsumentens installning till att acceptera en anvandning av nya tekniker och

tjanster.
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Faktorer som tillit och risk visar 1 analysen de ocksa att de har en stor roll 1 anvandningen av
Swish bland konsumenterna. Enligt Arvidsson (2013) samt (2014) hade tilliten till mobila
betalningslosningar varit lagre an for de till kortbetalningar men att tilliten till mobila
betalningslosningar pa ett ar dvs. mellan dessa tva undersokningar hade ¢kat med nastan

10%. I uppsatsens analys framkommer det att 6ver 75% samt 65% anser att de har en hog
tillit till Swish respektive att risken ar lag vilket stammer 6verens med (Chen, 2007 ; Dahlberg
& Oorni, 2007 ; Shin, 2009). Sist vill jag ocksd nimna att min studie gar ihop med Chen
(2007) som menar att socialt inflytande endast har en viss paverkan pa konsumenternas

acceptans av mobila betalningslosningar.

7.1 Forslag pa vidare forskning

I den har studien kommer jag fram till att acceptansen av Swish ar mycket hog bland
befolkningen 1 Sverige. Dock far jag papeka att urvalet ar mycket litet 1 férhallande till hela
populationen som anvander sig av tekniken som studien undersoker, detta ar mycket pga. det
korta tidsspannet som jag hade tillgodo. Darfor hade en storre studie inom samma
forskningsfraga varit intressant att bedriva och se om det leder till samma resultat. Samtidigt
har jag namnt att Arvidsson (2013) och (2014) bedriver forskning kring hur en vanlig
kortbetalning foredras jamfort med en mobil betalning. Darfor foreslar jag djupare studier
mom detta omradet och huruvida Swish kan ge en positiv eller negativ paverkan pa synsattet
pa traditionella kortbetalningar. Ett tredje alternativ ar att undersoka hur implementeringen
av EU:s direktiv, PSD2, har en paverkan pa Swish som betalningstjanst genom att

mojligheten ges till andra mobila betalningstjanster att trada in 1 marknaden.
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Bilagor

Bilaga 1 — 7 (Stolpdiagram med enkétsvar for varje enskild variabel inom UTAUT-
modellen)

Bilaga 8 — Enkit som utfordes

Pastaende ! Forvintad prestanda !

1 Jag anser att jag kan utratta mina

arenden snabbare genom Swish

2 Jag anser att Swish underlattar min

vardag

Pastaende | Forvintad anstringning

3 Jag anser att Swish ar svart att anvanda

4 Jag anser att Swish ar enklare att
anvanda an andra mobila

betalningsapplikationer

Pastaende | Socialt inflytande

5 Chansen ar storre att jag anvander

Swish om jag ser andra anvanda det

6 Det ar viktigt att jag anvinder det

senaste inom digitaliseringen

Pastaende | Forenklade forhallanden

7 Jag anvinder en telefon som har stod for
Swish
8 Forutom traditionella banktjanster

(konto, betalkort etc. har jag avtal om
internettjanster som gor att jag kan

anvanda Swish




Pastaende ! Anvindarfrivillighet !

9 Jag anvander Swish dagligen

10 Jag foredrar en vanlig bankéverforing

framfor Swish

Pastaende | Tillit

11 Jag anser att jag har tillrackligt med
kunskap for att anvanda Swish

12 Jag har full tillit till Swish som

applikation

Pastaende | Uppfattad risk

13 Jag kdnner mig siker att lamna mina
finansiella uppgifter (bankkonto) till
Swish

14 Jag kanner mig saker att limna mina
personliga uppgifter vid 6verforingar

genom Swish

15 Jag kdnner mig saker att signera med

BankID for Swish




