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Anvandningen av digitala banktjanster ar beroende av hur konsumenterna uppfattar tekniken och hur
sannolikt det ar det att de tar den till sig. | den foreliggande studien undersdker Masoome Abikari,
Peter Ohman och Darush Yazdanfar vid CER eventuella samband mellan konsumenters negativa
kanslor och deras beteendemassiga intentioner att ta till sig framvaxande e-bankteknologier. Baserat
pa statistiska analyser av insamlad data testades en konceptuell modell och dartill hérande hypoteser.
De empiriska resultaten bekraftar forhallandet mellan vilsenhetskanslor och intentionen att inte
anvanda e-banktjanster. Forskningsresultaten har tidigare publicerats i den internationella tidskrifts-
artikeln “Negative emotions and consumer behavioural intention to adopt emerging e-banking
technology” (Abikari, Ohman och Yazdanfar, 2023).

Inledning

Banksektorn har standigt reagerat pa marknadsforandringar. Tack vare framstegen
inom informationsteknologin (IT) har sektorn bevittnat en alltmer konkurrensutsatt
marknadsmiljo.! Elektroniska finansiella tjanster (som internetbanker och mobila
bankapplikationer) har utvecklats och forskare inom omradet har utgatt fran
paraplybegrepp som “elektronisk bank” eller ”e-banking” ndr de studerat
anvandningen av bankprodukter eller banktjanster som bygger pa elektroniska
ndtverk eller internetteknik.? Flera av dessa studier har identifierat faktorer som
motiverar konsumenter att ta till sig ny teknik, vilket lett till reckommendationer om
hur chefer och bankanstallda battre kan forutse och paverka konsumenters intentioner
att anvanda nya e-banktjanster.’

Manga studier inom omrdadet har fokuserat pa de funktionella aspekterna av att
anvanda digitala banktjanster och analyserat faktorer som férvantad anstrangning,
forvantad prestation och upplevd risk.* Med tanke pa att daven andra faktorer kan
ligga bakom anvandningen av e-banktjdnster, ses kdnslor som vasentliga eftersom de
tenderar att paverka individers tinkande, attityder, beslut och handlingar. De kanslor
som framtrader som en reaktion pa en viss handelse uppfattas dirmed som relevanta
och viktiga for konsumenternas intentioner att borja anvanda ny teknik. Dessa kénslor
kan komma till uttryck i form av dngest eller ilska och vara ett resultat av att individers
vanor och rutiner rubbas nar det dr dags att anvdanda nya e-bankprodukter eller e-
banktjanster.>
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Studier inom omradet e-banking har huvudsakligen koncentrerat sig pa positiva
kdnslor sasom spanning, tillfredsstéllelse och vad som kallas hedonisk motivation
(som avser kanslor kopplade till glidje, njutning och ndje). Daremot har endast ett
tatal negativa kénslor, sdsom angest och ilska, studerats. Argument som har forts fram
for att undersoka positiva kédnslor ar att konsumenter som tycker att anvandningen
av ny teknik ar en positiv upplevelse formodligen kommer att acceptera och anvanda
e-banktjanster. Studier som inkluderat eller helt fokuserat pa negativa kanslor har
kunnat relatera angest till bade forvantad anstrangning och avsikten att anvanda
digitala banktjanster.6 Angest har dven visat sig ha en signifikant negativ effekt pa
avsikten att anvanda mobila bankapplikationer.” En annan studie har dock inte funnit
nagot samband mellan variabeln angest och konsumenternas avsikt att vélja en
internetbank for att skota sina betalningar, varken i utvecklade lander eller i
utvecklingslander.®

De flesta studier om negativa kédnslor och ny teknik har tagit sin utgdngspunkt i
begreppet datordngest baserat pa olika modeller f6r teknikanvandning, inte minst den
om acceptans och anvandning av teknologi (UTAUT).” Denna modell har fyra
huvudvariabler — férvantad prestation, forvantad anstrangning, social paverkan och
underladttande forhallanden — och sdags kunna forutse cirka 70 procent av individers
beteendemadssiga avsikt att anvanda en viss teknik. Modellen utdkades sedermera
genom tilligg av tre variabler: hedonisk motivation, prisvdarde och vana.’® Den
utvecklade modellen dr en av de mest tillimpade teoretiska ramarna for att forutsaga
konsumentbeteende i forhallande till e-banking.!!

Ett teoretiskt ramverk bestdende av fyra kategorier av positiva och negativa kanslor
har utvecklats inom forskningen om e-bankteknologi for att beskriva hur kanslor kan
vara kopplade till anvandningen av nya IT-applikationer.!? Kategorierna ar
prestationsmassiga kanslor, utmanande kanslor, avskrackande kanslor och vilsen-
hetskénslor. Ramverket utgar frdn dimensionerna primar och sekundéar utvardering,
dar primar utvardering avser huruvida en individ betraktar ny teknik som en
mojlighet eller ett hot medan sekundér beddmning innefattar en individs uppfattning
om kontroll eller avsaknad av kontroll 6ver de resultat som forvantas nar den nya
tekniken anvands. I den studie som utgor underlag for denna kortrapport riktas
intresset mot de tva kategorier av kdnslor som ar forknippade med hot, det vill sdga
avskrackande kanslor och vilsenhetskanslor.
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Syfte och tillvagagangssatt

Studiens syfte &dr att beskriva och analysera huruvida konsumenters avskrackande
kanslor respektive vilsenhetskanslor gentemot e-bankteknologin kan relateras till
forvantad anstrangning respektive social paverkan och i nésta steg till de beteende-
massiga intentionerna att acceptera framvaxande e-banktjanster. Syftet tacker dven in
i vilken man forvantad anstrangning kan relateras till forvantad prestation och
sedermera till intentionen att anvanda e-banktjanster.

En konceptuell modell och atta hypoteser (se figur 1) utvecklades for att identifiera
samband mellan konsumenters negativa kénslor och deras beteendemassiga motiv att
ta till sig ny teknik. Den konceptuella modellen illustrerar hur var och en av
avskracknings- och vilsenhetskanslorna paverkar tva av huvudvariablerna i UTAUT-
modellen, det vill sdga forvantad anstrangning och social paverkan. Enligt modellen
har forvantad anstrangning en inverkan pa forvantad prestation och de tre
huvudvariablerna, som finns placerade i mitten av den konceptuella modellen,
forvantas vara positivt och direkt relaterade till konsumenternas beteendemassiga
avsikter att anvanda e-banktjanster.

Forvintad prestation
Hi () TH4 ) &,
Avskrickande kénslor
Forvéntad anstrangning H3 (+)
Intention att anvéinda
Social overk e e-banktjénster
Vilsenhetskéanslor /v ocial paverkan hut

Figur 1: En konceptuell modell om intentionen att anvénda e-banktjanster.

Avskrackande kanslor som angest, oro, radsla och bedrovelse kan alltsa upplevas nar
individer ser ny teknik som ett hot. I de fallen kdnner individerna en viss grad av
kontroll 6ver konsekvenserna av att anvdanda den nya tekniken. P4 samma satt kan
vilsenhetskanslor som ilska, frustration och irritation upplevas nér individer kon-
fronteras med en obekant IT-hdndelse. Sadana kanslor aterspeglar uppfattningen av
en hiandelse som ett hot, men dven bristande kontroll betraffande konsekvenserna.

Forvantad prestation betonar individens Overtygelse om graden av nytta av att
anvanda ny teknik i samband med vissa aktiviteter. Forvantad anstrangning hanvisar
till graden av enkelhet som é&r forknippad med anvandningen av ny teknik. Social
paverkan avser i vilken omfattning en individ uppfattar andras asikter eller over-
tygelser som viktiga for anvandningen av ny teknik. Slutligen ar beteendemassig
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intention en etablerad del av UTAUT-modellen for att forutse framtida anvandning
av, i det har fallet, nya e-banktjanster.

Data samlades in fran april till september 2020. Totalt resulterade datainsamlingen i
252 svar och en svarsfrekvens pa 29 procent. Slutligen analyserades 234 fullstandigt
ifyllda frageformuldr. For att sdkerstdlla att deltagarna skulle ha en rimlig forstdelse
for ny e-bankteknologi valdes universitetsstudenter som population. Eftersom
studien genomfordes i Sverige, ett land som &r kant for att ha kommit langt i
utvecklingen av avancerade e-banktjanster,’> kontaktades studenter vid svenska
universitet. Hypoteserna testades med hjilp av flera statistiska metoder och gavs stod
om t-vardet var > 1,96 och p-vardet <0,05.

Resultat

Enligt de statistiska analyserna far fem av de atta hypoteserna stod (se tabell 1).
Resultaten visar ett negativt samband mellan vilsenhetskédnslor och en férvantad
anstrangning (H2). Daremot framtrader positiva samband mellan en foérvantad
anstrangning och en forvantad prestation (H4) samt mellan saval forvantad
anstrangning (H3) som forvantad prestation (H5) och intentionen att anvdanda den
framvaxande e-bankteknologin. Det saknas beldgg for ett signifikant samband mellan
avskrackande kanslor och forvantad anstrangning, vilket innebéar att H1 forkastas.

Tabell 1: Hypoteser och utfall av hypotestester

Hypotes Resultat

H1: Avskrackande kdnslor ar negativt relaterade till forvantad anstrangning. Hypotesen far inte stod
H2: Vilsenhetskanslor ar negativt relaterade till férvantad anstrangning. Hypotesen far stod
H3: Forvantad anstrangning &r positivt relaterat till konsumenters beteendemassiga Hypotesen far stod

avsikt att anvéanda framvéxande e-banktjanster.

H4: Forvantad anstrangning &r positivt relaterat till forvantad prestation. Hypotesen far stod

H5: Forvantad prestation dr positivt relaterat till konsumenters beteendemassiga Hypotesen far stod
avsikt att anvdanda framvéaxande e-banktjédnster.

Heé: Avskrackande kdnslor ar negativt relaterade till social paverkan. Hypotesen far stod
H7: Vilsenhetskanslor ar negativt relaterade till social paverkan. Hypotesen far inte stod
HS8: Social paverkan &r positivt relaterat till konsumenters beteendemaéssiga avsikt Hypotesen far inte stod

att anvidnda framviaxande e-banktjénster.

Av tabell 1 framgar aven ett signifikant negativt samband mellan avskrackande
kanslor och social paverkan (H6), medan vilsenhetskénslor och social paverkan inte
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ar relaterade till varandra (H7). Det finns heller inga empiriska beldgg for forekomsten
av ett samband mellan social paverkan och konsumenternas intention att anvanda
digitala banktjanster (HS8).

Enligt modellen forklarar tre variabler den beteendemassiga avsikten att ta till sig ny
e-bankteknologi via direkta samband. Av dessa har forvantad prestation det storsta
forklaringsvardet fore forvantad anstrangning. De empiriska resultaten pavisar aven
tva indirekta samband mellan vilsenhetskanslor och beteendemassig intention. Dels
via forvantad anstrangning, dels via forvantad anstrangning och forvantad prestation
(se figur 1).

Slutdiskussion

Studien pavisar betydelsen av konsumenternas vilsenhetskéanslor for deras beteende-
massiga intentioner att anvanda e-banktjanster. Individer tenderar att kanna ilska och
frustration om de dels uppfattar den nya tekniken som ett hot, dels upplever bristande
kontroll 6ver konsekvenser av att anvanda tekniken. Oavsett forklaringarna till dessa
uppfattningar innebar vilsenhetskédnslorna en forvantad anstrangning och, i sin tur,
en forvantad prestation, vilket paverkar avsikten att ta till sig den framvaxande e-
bankteknologin.

Mer konkret pekar de empiriska resultaten pa tva sambandsvagar mellan vilsenhets-
kdnslor och beteendemadssig intention. Den forsta sambandsvégen visar att dessa
kanslor ar forknippade med konsumenternas beteendemadssiga intention via en
forvantad anstrangning. Den andra sambandsvagen pekar pa att vilsenhetskdnslorna
ar forknippade med intentionen att anvanda e-banktjanster via effekterna av en
forvantad anstrangning och en forvantad prestation.

Resultaten visar ocksd att forvantad prestation ar en betydelsefull variabel for
intentionen att anvanda nya e-banktjanster och darutover forklarar variabeln
forvantad anstrangning en hog andel av variationen i variabeln forvantad prestation.
De konsumenter som ingéar i urvalet tycks darmed betrakta den nya e-bankteknologin
som ett verktyg som kan hjdlpa dem i deras ekonomiska vardag.

Noteras ska att vilsenhetskanslor tycks ha en dominerande roll i forhéllande till
avskrackande kéanslor i frdga om att anvanda den framvéaxande e-bankteknologin. I
tidigare studier har avskrackande kanslor (framst angest) indirekt associerats med
avsikten att ta till sig ny teknik genom forvantad anstrangning.’® Den foreliggande
studien visar dock att avskrackande kanslor inte har ndgot samband med forvantad
anstrangning. Detta ovantade resultat kan forklaras av att avskrackande kanslor i det
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har fallet forknippades med e-banktjénster, medan angestbegreppet i tidigare studier
huvudsakligen relaterades till anvandningen av ny informationsteknologi.”

Avsaknaden av ett signifikant samband mellan vilsenhetskanslor och social paverkan
tyder pa att konsumenter som kanner brist pa kontroll &r ovilliga att soka stod hos
andra. Det negativa sambandet mellan fyra av kadnslorna i kategorin avskrackande
kanslor (det vill siga angest, oro, rddsla och bedrovelse) och social paverkan indikerar
att konsumenter med avskrackande kanslor sannolikt inte tar hansyn till andras
asikter eftersom de &an sa lange kan lata bli att anvanda e-banktjanster. Foljaktligen
faller det sig naturligt att effekten av social paverkan pa konsumenternas beteende-
massiga avsikt att anvanda den framvéaxande e-bankteknologin inte &r signifikant.

Utifran paraplybegreppen “elektronisk bank” eller “e-banking” forefaller det vara
efterstravansvart att minimera konsumenternas forvantade anstrangningar genom att
forsoka minska hotbilden och framfor allt kdanslan av bristande kontroll relaterat till
konsekvenserna av att anvanda den nya tekniken. Ett antal atgarder ar foreslagna i
tidigare studier, sdsom att tillhandahalla hogsakerhetsplattformar och tillforlitliga
natverk, anvandarvanliga granssnitt, bekvama losningar samt betona att fordelarna
med att anvanda framvéaxande e-banktjanster formodligen kommer att gora sig
géllande i olika betalningssituationer.’ Aven de i denna kortrapport presenterade
resultaten tyder pd att sadana atgarder kan minska effekten av konsumenternas
negativa kénslor och den dartill kopplade oviljan att acceptera den tekniska
utvecklingen och den framvaxande e-bankteknologin.

17 Beaudry och Pinsonneault (2010).
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