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Kanslor paverkar vara beslut avseende riskbedomning och anpassning i foérhallande till det
omgivande samhallet i hogre grad an vad vi hittills kant till. Syftet med denna rapport, skriven av
Masoome Abikari vid CER, &r att beskriva och analysera olika samband mellan unga valutbildade
bankkunders kanslor, deras riskupplevelser och anpassningen till framvaxande tekniska I6sningar.
Det empiriska underlaget bestar av enkatsvar fran 224 bankkunder som alla &r bekanta med digitala
banktjanster. Studien pavisar olika samband mellan dessa bankkunders kanslor och riskupplevelser
samt, i forlangningen, deras intentioner att anvanda nya digitala banktjanster. Forskningsresultaten
har tidigare publicerats i den internationella tidskriftsartikeln "Emotions, perceived risk, and intentions
to adopt emerging e-banking technology among educated young consumers" (Abikari, 2024).

Inledning

”Elektronisk bank” eller “e-banking” ar nagra paraplybegrepp som brukar anvandas
for att beskriva tillhandahdllandet av digitala produkter och tjanster inom bank-
omrddet.! Dessa produkter och tjanster erbjuder flera fordelar, men innebar ocksa
potentiella utmaningar eftersom bankkunder kan uppleva risker kopplade till den
digitala tekniken. Begreppet upplevd risk delas normalt upp i tvd huvudkategorier:
prestationsrisk och psykosocial risk. Riskerna i den forstnimnda kategorin (dar
prestationsrisk dven tacker in finansiell risk, integritetsrisk och tidsrisk) anses normalt
vara de mest framtradande nar det handlar om kanslan av upplevd risk.2

Att betrakta upplevd risk som ett multidimensionellt begrepp ar ett forsok att i
psykologiska termer beskriva och analysera hur en produkts eller tjansts upplevda
prestanda kan paverka individer negativt. Detta kan komma till uttryck i form av
frustration och forlorad sjalvkansla.? Betraffande riskbedomning kan beslutsfattandet
paverkas av olika kénslor. Risk som kénsla hanvisar till det emotionella medan risk
som analys héanvisar till logiken. Den kédnslomaéssiga aspekten kdnnetecknas av en
intuitiv och automatisk process i forhallande till riskfyllda situationer. Kénslors
inverkan pa upplevd risk beror saledes pa typen och graden av osdkerhet i varje
riskfylld situation. Dessutom kan olika kanslomadssiga reaktioner uppsta vid olika
riskbedomningar.*

Givet en riskfylld situation kan kdnslor som radsla och ilska uppsta till f6ljd av
utebliven sdkerhet och kontroll.® En specifik produkt eller tjanst kan vacka kanslor

1 Abikari et al. (2023).

2 Featherman och Pavlou (2003).
3 Martins et al. (2014).

4 Lerner et al. (2015).

5 Lerner och Keltner (2001).



som harleds tillbaka till tidigare erfarenheter och upplevelser om denna eller snarlika
produkter eller tjanster.®

Ett forsok att implementera en ny digital tjanst kan med andra ord utlosa en rad
kdnslor baserat pad anvandarnas forvantningar pd vilken prestanda den tekniska
16sningen har.” Om upplevelsen av befintliga tjanster har varit mestadels negativ, kan
ny teknik medfora kanslor av upplevd risk och darmed bidra till ett motstand mot att
vilja ta till sig denna teknik. Forhallandet dr det motsatta om tidigare erfarenheter har
varit mestadels positiva eftersom det da ar lattare for en individ att ha fortroende for
och vilja anamma ny teknik.

Syfte, data och tillvagagangssatt

Studiens syfte ar att beskriva och analysera potentiella samband mellan bankkunders
kanslor, riskupplevelser och deras intentioner att anpassa sig till framvaxande digitala
banktjanster. Studien utgdr frdn att individers kéanslomassiga informations-
bearbetning, vid sidan av logisk informationsbearbetning, ar central f6r den upplevda
risken och, darefter, for avsikten att anvanda nya digitala banktjanster.

Den konceptuella modellen i figur 1 illustrerar tinkta samband mellan tre olika typer
av kanslor och bankkunders upplevda risk samt sambandet mellan upplevd risk och
intentionen att anvanda nya digitala banktjanster. Dessutom illustrerar modellen den
modererande effekt som positiva kdanslor kan ha pa sambanden mellan de tva olika
typerna av negativa kanslor (avskriackande kanslor och vilsenhetskanslor) och upp-
levd risk.

Avskrackande kanslor som angest, oro, radsla och bedrovelse kan upplevas nar
individer ser ny teknik som ett hot samtidigt som de tycker sig ha viss kontroll 6ver
konsekvenserna av att anvanda tekniken. P4 samma satt kan vilsenhetskanslor som
ilska, missnoje, besvikelse, irritation, frustration och avsky upplevas nar individer ska
ta sig an obekant teknik. Aven sddana kinslor utgdr fran uppfattningen att en
hédndelse kan utgora ett hot, men innefattar ocksa en brist pa kontroll vad galler
héandelsens konsekvenser.® Positiva kdanslor som njutning, ndje och underhéllning kan
kopplas till individers forkunskaper och forvantningar i frdga om att anvanda ny
teknik. Som framgar av figuren tacker upplevd risk in prestationsrisk, finansiell risk,
integritetsrisk och tidsrisk. Intention ar ett matt pa individers intresse av att anta
framvéaxande tekniska l6sningar.

¢ Chaudhuri (2001).
7 Beaudry och Pinsonneault (2010).
8 Beaudry och Pinsonneault (2010).



Avskrickande
kénslor:
angest, oro, radsla,
bedrévelse
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prestationsrisk,
finansiell risk,
integritetsrisk,
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anvinda nya
digitala
banktjanster

Vilsenhetskénslor:
ilska, missnoje,
besvikelse, irritation,
frustration, avsky

He (-)

Positiva kénslor:
njutning, noje,
underhallning

Figur 1: Den konceptuella modellen.

For att sdkerstalla att deltagarna i studien skulle kategoriseras som unga valutbildade
bankkunder och ha en rimlig forstdelse for ny teknik inom bankomradet valdes
universitetsstudenter som respondentgrupp samtidigt som enkatundersokningen
genomfordes i Sverige, ett land ként for avancerade digitala tjanster.’

Datainsamlingen pagick under sex manader fran april till september 2020. Detta
resulterade i 252 svar och en svarsfrekvens pa 26 procent. Totalt kunde 224 full-
standigt ifyllda frageformuldr analyseras. Hypoteserna testades med hjalp av flera
statistiska metoder och gavs stod om t-vardet var > 1,96 och p-vardet < 0,05.

Forst undersoktes de fyra orsakssambanden (avbildade som H1, H2, H3 och Hé6 i figur
1). Har togs ingen hansyn till de positiva kdanslornas modererande roll, men daremot
inkluderades respondenternas demografiska egenskaper (det vill sdga kon, alder,
utbildningsniva, medborgarskap och inkomstnivd) som kontrollvariabler i syfte att
identifiera mojliga monster gillande olika respondenters intentioner att anpassa sig
till nya digitala banktjanster. I ett andra steg undersoktes i vilken man positiva kanslor
har en modererande roll pad sambanden mellan negativa kadnslor och upplevd risk
(avbildade som H4 och H5 i figur 1).

Resultat

Resultaten utan hansyn tagen till kontrollvariabler visar att avskrackande kanslor &r
positivt relaterade till upplevd risk. Ju starkare dessa kénslor ar, desto storre upplevd

® Chandana et al. (2020).



risk. Darmed far H1 stéd (p-véarde <0,001). Det finns dock inget empiriskt stod for H2,
vilket innebar att vilsenhetskanslor inte kan relateras till upplevd risk pa samma satt
som avskrdackande kanslor. Daremot bekriftas att positiva kénslor reducerar den
upplevda risken, vilket gor att H3 far stod (p-varde <0,05). Slutligen bekraftas H6, det
vill sdga att upplevd risk ar negativt forknippad med respondenternas intentioner att
anvanda nya digitala banktjanster (p-varde < 0,001).

Detta betyder att saval avskrdackande kdnslor som positiva kanslor dr forknippade
med unga valutbildade bankkunders upplevelser av risk och deras avsikt att anamma
ny teknik. Resultaten visar ocksa att den konceptuella modellen i figur 1 forklarar 22
procent av bankkundernas riskupplevelser och 9 procent av deras avsikt att anvanda
nya digitala banktjanster.

Vidare framgar att kontrollvariablerna kon, utbildningsnivd, medborgarskap och
inkomstniva saknar betydelse i sammanhanget. Daremot tycks bankkundernas alder
inverka pa intentionen att ta till sig framvaxande digitala banktjanster. Eftersom
resultaten visar liknande varden utan och med kontrollvariabler, gjordes analysen i
det andra steget utan att kontrollvariablerna inkluderades.

Hypotestesterna betrdffande H4 och H5 avser alltsa den modererande roll som
positiva kanslor kan ha pa sambanden mellan avskrackande kanslor och upplevd risk
(H1) respektive vilsenhetskanslor och upplevd risk (H2). Analysresultaten visar att
det saknas empiriska beldgg for ett modererande samband mellan avskrackande
kanslor och upplevd risk, vilket gor att H4 lamnas utan stod. Positiva kéanslor tenderar
dock att dimpa sambandet mellan vilsenhetskdnslor och upplevd risk (p-viarde <
0,10). Det innebar att H5 far stod.

Slutdiskussion

Studien undersoker paverkan av negativa och positiva kénslor i férhallande till unga
valutbildade bankkunders riskupplevelser och deras intentioner att anamma ny
teknik. Resultaten visar att avskrdackande kanslor har ett positivt samband med
upplevelsen av risk, vilket innebar att dessa kanslor sannolikt paverkar anvandningen
av digitala banktjanster. Detta ger stod at tidigare studier som péavisat att negativa
kanslor ger upphov till en hogre upplevd risk.!? Det tyder i sin tur pa att nya digitala
banktjanster kan ses ett hot mot den personliga integriteten, dven om bankkunderna
anser sig ha viss kontroll 6ver de eventuella konsekvenser som kan folja av den
framvaxande tekniken.

Tvart emot forvantningarna finner studien inget samband mellan vilsenhetskanslor
och riskupplevelser. Avsaknaden av ett sddant samband tyder pa att individer kan

10 Burns et al. (2012).



kdnna ilska eller frustration, men att detta inte nodvandigtvis paverkar deras
riskuppfattning i samband med nyttjandet av digitala banktjanster. Tidigare studier
har dock visat att vilsenhetskanslor bade direkt och indirekt kan paverka avsikten att
anvanda ny teknik.!!

Nar det géller positiva kéanslor visar resultaten inga tecken pa att njutning, noje
och/eller underhallning skulle ddmpa effekten av avskrackande kanslor nar det galler
upplevelsen av risk. Det finns dock en indikation pa att positiva kanslor kan ha en
mildrande inverkan pa sambandet mellan vilsenhetskdnslor och upplevd risk. Dessa
till synes motstridiga resultat belyser komplexiteten i kdanslomassiga influenser och
antyder att positiva kdnslor inte paverkar upplevelser av risk pa ett enhetligt satt i
frdga om intentionen att anpassa sig till nya digitala banktjanster.

Vidare bekraftar studien att upplevelsen av risk har en negativ inverkan pa avsikten
att ta till sig digitala banktjanster. Resultaten understryker séledes vikten av att ha
kdnnedom om att, och hur, olika kanslor, bade negativa och positiva, kan paverka
upplevelsen av risk och i slutindan sambandet med framviaxande digitala bank-
tjanster.

Det ska ocksa noteras att bankkunder 16pande utvarderar sina digitala banktjanster.!?
Utifran sina respektive kénslor, baserade pa tidigare erfarenheter och forvantningar,
gor olika individer olika bedomningar, inte minst betraffande sakerhet och kontroll.
Vid sidan av logiskt resonerande spelar dessa kanslor in ndar bankkunder har att
bedoma sina upplevelser av risk och, darefter, sina avsikter att anvanda nya digitala
banktjanster. Denna studie understryker den roll som negativa kanslor spelar aven for
unga valutbildade bankkunder.

Med tanke pa att motstdndet mot att anvanda digitala banktjanster kan grunda sig pa
bristande funktionalitet likavdl som pa kanslor, forefaller det vara betydelsefullt att
pa olika satt forsoka motverka att bankkunder upplever negativa kanslor i samband
med implementeringen av ny teknik.’* Det kan handla om att prioritera risk-
reducerande strategier och att vidta atgarder for att starka kundnojdheten, kanske i
form av en ”pengarna-tillbaka-garanti”, for att bygga fortroende for de digitala
banktjanster som tas fram.

11 Abikari et al. (2023).
12 Dimitrova et al. (2022).
13 Santos och Ponchio (2021).
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