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Tidigare studier visar att det fortfarande finns ett motstadnd mot ett kontantlést samhélle, aven i digitalt
valutvecklade lander som Sverige. Detta ar en av utgangspunkterna for den féreliggande kortrapporten,
dar Irina Dimitrova och Peter Ohman vid CER beskriver och analyserar s kallade barridrer och barriar-
brytare i férhallande till bankkunders anvandning av digitala betalningsmetoder. Resultaten visar att
barriarbrytare kan inverka positivt pa anpassningen till att fullt ut anvanda digitala betalningsmetoder.
Samtidigt kan barriarer atminstone delvis 6verbryggas av barridrbrytare for bankkunder som inte ar
odelat positiva till den pagaende utvecklingen. En “personlig kontakt” tycks dock vara svar att ersatta
med digitala I6sningar. Det framgar ocksa att ett scenario med patvingad kontantléshet tenderar att
orsaka negativa kommentarer fran besvikna bankkunder i sociala medier. Forskningsresultaten har
tidigare publicerats i tva internationella tidskriftsartiklar: “Barrier-breakers’ influence on full-adoption of
digital payment methods” (Dimitrova, 2024) och “Flip that coin: Barriers, barrier-breakers, and full-
adoption of digital payment methods” (Dimitrova och Ohman, 2024).

Inledning

Den digitala utvecklingen, paskyndad av Covid-19-pandemin, har paverkat saval
bankbranschen som bankkundernas beredskap att ta till sig nya digitala tjanster.' I dag
anvander de flesta bankkunder olika digitala betalningsmetoder i stéllet for sedlar och
mynt, inte minst i Sverige och 6vriga nordiska lander dar digitala betalningar manga
ganger ar det enda alternativ som star till buds.?

Da och da stoter dessa bankkunder alltjamt pa olika hinder (sa kallade barridrer) nar
de ska gora sina betalningar. Barridrerna kan avse bristande funktionalitet i frdga om
atkomst, integritet och/eller sdkerhet.® Ett exempel &r nar bilister inte kan betala for
bensinen vid en sjdlvbetjaningsstation pa grund av driftstorningar och saledes inte
heller kan tanka bilen. Ett annat exempel ar forekomsten av sa kallade ”cookies” pa
bankernas webbplatser, vilka ofta maste accepteras for att anvandarna ska komma
vidare (och darmed tvingas lamna digitala spar efter sig). Ett tredje exempel ar risken
att utsdttas for bedragerier ndr en vara forst ska betalas digitalt och darefter levereras.
Barridrer kan ocksa vara relaterade till socialpsykologiska faktorer, sdsom brist pa
personlig kontakt.*
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For att motverka olika typer av barridrer behover det laggas kraft pa faktorer som kan
stotta utvecklingen och anvandningen av digitala betalningsmetoder.5 Det kan vara
forbattrad anvandarvanlighet, 6kad anvandbarhet, social paverkan och trovardighet.
I den foreliggande kortrapporten anvands begreppet barriarbrytare som ett samlings-
namn for dessa faktorer. Initialt handlade det om guidning och direkt paverkan sa att
bankkunderna skulle vilja digitala betalningsmetoder och dérefter om hur bank-
kunderna skulle stimuleras till att i allt storre utstrackning skota sina betalningar utan
nagon personlig kontakt med banken i fraga.®

Det ar dock relativt fa studier som undersokt negativa faktorer (barridrer) och positiva
faktorer (barridrbrytare) i ett och samma ramverk, vilket innebar att det saknas studier
som tar hansyn till den inverkan som bade barridrer och barridrbrytare kan ha pa
bankkunders avsikter att fullt ut valja digitala betalningsmetoder.°

Har fokuseras dessutom pa tva olika typer av bankkunder. Den forsta gruppen bestar
av sa kallade adopters-accepters, det vill siga unga bankkunder som redan har tagit
till sig och ar villiga att fortsatta anvanda digitala betalningsmetoder. Detta bland
annat beroende pa att de dr mer teknologiskt drivna dn manga andra grupper i
samhallet. Samtidigt finns det bankkunder som uttrycker sitt motstand mot att oka
anvandningen av digitala betalningsmetoder.” I Sverige gar en formell sddan grupp
under benamningen Kontantupproret och det som forenar medlemmarna ar kravet pa
att kontanter ska finnas kvar som betalningsmedel. Denna grupp (ddr manga tillhor
dldre dlderskategorier) representerar sa kallade adopters-resisters.

Syfte, data och tillvagagangssatt

Syften med de studier som ligger till grund for denna kortrapport var att beskriva och
analysera hur barridrer och barridrbrytare forhaller sig till varandra och till olika
kundgruppers intentioner att fullt ut anvanda digitala betalningsmetoder. Ett
kompletterande syfte var att fokusera pa vilka negativa beteenden som kan utlosas i
ett patvingat kontantlost scenario.

Det empiriska datamaterialet samlades dels in via enkater (for bada studierna), dels
via observationer (for den andra av de tva studierna). Forst utformades en digital enkat
som skickades till adopters-accepters (unga bankkunder) respektive adopters-resisters
(Kontantupproret). Enkadten gick ut till totalt 913 studenter i dldern 18 till 29 ar. Vid
tiden for datainsamlingen hade Kontantupproret mer dn 13 000 medlemmar, varav
1 600 raknades som aktiva (baserat pa reaktioner och kommentarer pa organisationens
webbplats). Denna del av undersokningen grundade sig pa 105 fullstandigt ifyllda

5Ng et al. (2021).
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enkater fran respondenter tillhorande den forsta gruppen och 388 fullstandigt ifyllda
enkater fran respondenter med hemvist i den andra gruppen. Det insamlade data-
materialet analyserades med hjilp av statistiska metoder och hypoteserna testades
genom regression.

Det bor noteras att en intention att gora nagot inte alltid resulterar i faktiskt beteende.®
Darfor genomfordes en uppfoljande studie med fokus pa ett kontantldst scenario i
form av en banks beslut att sluta hantera kontanter. Studien utgick fran ett inlagg fran
banken om detta beslut och darpa foljande kommentarer i sociala medier fran bank-
kunder tillhdrande gruppen adopters-resisters. Syftet var att identifiera olika typer av
beteenden som svar pa den patvingade anvandningen av digitala betalningsmetoder.
Som kompletterande datainsamlings- och dataanalysmetod anvéndes netnografi i
form av passiva virtuella observationer.® Denna datainsamling byggde pa 155 bank-
kunders kommentarer i sociala medier. Av dessa analyserades 91 kommentarer med
hjalp av en tematisk analys.

Resultat

Resultaten for gruppen adopters-accepters visar en positiv korrelation mellan den
barridrbrytare som asyftar trovardighet och avsikten att fullt ut anvanda digitala
betalningsmetoder. Daremot rdder inga samband mellan 6vriga tre barridrbrytare
(anvandarvanlighet, anvandbarhet och social paverkan) och respondenternas avsikt
att enbart vilja digitala betalningsmetoder. For gruppen adopters-resisters visar sig
sambanden vara fler. Anvandbarhet, social paverkan och trovardighet (men daremot
inte anvandarvanlighet) har alla ett positivt samband med intentionen att anpassa sig
till en tillvaro med enbart digitala betalningsmetoder.

I tabell 1 sammanfattas dessa resultat. Barridrbrytaren anvandarvanlighet har ingen
inverkan pa intentionen att fullt ut valja digitala betalningsmetoder, vilket gor att H1
forkastas. Inte heller dr 6kad anvandbarhet till hjalp for gruppen adopters-accepters
(unga bankkunder), men ddaremot for gruppen adopters-resisters (Kontantupproret).
Det gor att H2 forkastas for den forsta gruppen samtidigt som den accepteras f6r den
andra gruppen. Monstret ovan galler dven for social paverkan som barridrbrytare,
men med den skillnaden att H3 kan accepteras for bagge grupperna eftersom
hypotesen indikerade att inget samband skulle rdda for gruppen adopters-accepters.
Den enda barridrbrytare som é&r signifikant for bada grupperna ar trovardighet.
Sambandet mellan 6kad trovardighet och 6kad sannolikhet for att enbart anvanda
digitala betalningsmetoder ger stod at H4.

8 Dalakas et al. (2023).



Tabell 1: Hypoteser och utfall av hypotestester studie 1

Hypotes

Resultat

Adopters-accepters

Adopters-resisters

HI1: For bada grupperna finns ett positivt samband mellan
barridrbrytaren anvandarvanlighet och avsikten att fullt ut valja
digitala betalningsmetoder.

Hypotesen far inte
stod (inget samband
rader)

Hypotesen far inte
stod (inget samband
rader)

H2: For bada grupperna finns ett positivt samband mellan
barridrbrytaren anvandbarhet och avsikten att fullt ut vélja
digitala betalningsmetoder.

Hypotesen far inte
stod (inget samband
rader)

Hypotesen far stod
(ett positivt
samband rader)

H3a/b: Det finns a) inget samband fér adopters-accepters, men
b) ett positivt samband for adopters-resisters mellan barriar-
brytaren social paverkan och avsikten att fullt ut vélja digitala
betalningsmetoder.

Hypotesen far stod
(inget samband
rader)

Hypotesen far stod
(ett positivt
samband rader)

H4: For bada grupperna finns ett positivt samband mellan
barridrbrytaren trovardighet och avsikten att fullt ut valja
digitala betalningsmetoder.

Hypotesen far stod
(ett positivt
samband rader)

Hypotesen far stod
(ett positivt
samband rader)

I tabell 2 sammanfattas de resultat som enbart avser gruppen adopters-resisters och
som handlar om huruvida barridrbrytare kan ddmpa de negativa effekter som
barridrer kan medfora i forhallande till anvandningen av digitala betalningsmetoder.
Tabellen visar att i tre av de fyra undersokta fallen sd dampar barridrbrytaren
barridrens negativa inverkan pa avsikten att enbart anvanda digitala betalnings-
metoder. Barridrbrytaren anvandbarhet har en positiv inverkan péa dtkomstbarridren
och barridrbrytaren trovardighet har en positiv inverkan pa saval integritetsbarridren
som sakerhetsbarridren. Det innebar att H1, H2 och H3 far stod. Daremot far inte H4
stod da social paverkan inte dampar den negativa effekt som opersonlighetsbarriaren
har pa anvandningen av digitala betalningsmetoder.

Tabell 2: Hypoteser och utfall av hypotestester studie 2

Hypotes

Resultat

Adopters-resisters

H1: Barriarbrytaren anvandbarhet dimpar den negativa effekten
av atkomstbarridren avseende avsikten att fullt ut vélja digitala
betalningsmetoder.

Hypotesen far stod
(barridrbrytaren dampar barriarens
negativa effekt pa avsikten att fullt ut vélja
digitala betalningsmetoder)

H2: Barriarbrytaren trovardighet dimpar den negativa effekten
av integritetsbarridren avseende avsikten att fullt ut valja
digitala betalningsmetoder.

Hypotesen far stod
(barridrbrytaren dampar barridrens
negativa effekt pa avsikten att fullt ut vélja
digitala betalningsmetoder)

H3: Barridarbrytaren trovardighet dimpar den negativa effekten
av sakerhetsbarridren avseende avsikten att fullt ut vélja digitala
betalningsmetoder.

Hypotesen far stod
(barridrbrytaren dampar barriarens
negativa effekt pa avsikten att fullt ut vélja
digitala betalningsmetoder)

H4: Barriarbrytaren social paverkan ddmpar den negativa
effekten av opersonlighetsbarridren avseende avsikten att fullt
ut vélja digitala betalningsmetoder

Hypotesen far inte stod (barridrbrytaren
dampar inte barridrens negativa effekt pa
avsikten att fullt ut vélja digitala
betalningsmetoder)




I den kompletterande analysen med fokus pa gruppen adopters-resisters visar netno-
grafiska data att bankkunder som tillhér denna grupp tenderar att uttrycka sitt miss-
ndje ndr de utsatts ett scenario med patvingad kontantloshet. Inlagget fran en bank att
den skulle sluta hantera kontanter méttes av ett stort antal kommentarer i sociala
medier. Inte mindre dn 36 procent av de som kommenterade denna handelse upp-
visade ett “bojkottbeteende” gentemot banken i frdga. Andra negativa kommentarer
inkluderade aggressiva uttryck (26 procent) och anklagelser mot regeringen (14
procent). Den tematiska analysen visar vidare att de flesta skrev negativa inldgg (77
procent). Andelen neutrala inldgg var 20 procent medan de positiva kommentarerna
utgjorde 3 procent.

Slutdiskussion

Med utgangspunkt fran tidigare forskning undersoktes sambanden mellan ett antal
barridrbrytare, & ena sidan, och avsikten att fullt ut anvanda digitala betalnings-
metoder, & andra sidan. Tva grupper av svenska bankkunder fokuserades: adopters-
accepters (unga bankkunder) och adopters-resisters (Kontantupproret). Pa ett
overgripande plan framstar trovardighet som en viktig barridrbrytare for bada dessa
grupper och sdledes nadgot som ar vart att starka for bade riksbanken och andra banker.

Intressant ar att anvandarvanlighet inte dr en signifikant barridrbrytare for ndgon av
grupperna, vilket gar emot flera tidigare studier. Det 6verensstimmer dock med
resultat som visar att unga bankkunder har hoga forvantningar pa digitala l0sningar
och kraver avancerade funktioner.® Ytterligare forklaringar kan vara att Sverige ar
bland de hogst rankade linderna vad galler digital infrastruktur, att svenska
bankkunder generellt har relativt god erfarenhet av digitala betalningsmetoder och att
anvandarvanlighet ar viktigare vid initial anpassning an vid fullstindig anpassning
till dessa betalningsmetoder.!

Ett annat resultat ar att adopters-resisters tycks uppfatta barridrer som storre hinder
an adopters-accepters och darfor dr mer betjdnta av att barridrbrytare kan motverka
dessa barridrer. For den forstnimnda gruppen av bankkunder kan barridrbrytare som
anvandbarhet och trovardighet bidra till att ddampa barridrer som atkomst, integritet
och sakerhet. Samtidigt kan adopters-accepters komma att omprdva synen pa bade
barridrer och barridrbrytare. Exempelvis kommer en person som anvénder digitala
betalningsmetoder oftare dn en annan person sannolikt att lida mer av atkomst-
problem, vilket tenderar att minska avsikten att fullt ut anvanda digitala betalnings-
metoder om inget annat kan motverka dessa problem.

% Garrouch (2021).
10 Sveriges Riksbank (2022).



Sarskilt svart forefaller det vara att komma till rétta med opersonlighetsbarridren. En
mojlig forklaring ar att gruppen adopters-resisters uppfattar denna barridar som sa
avgorande att den inte kan balanseras upp av social paverkan, sarskilt om upplevelsen
ar att ett kontantlost samhalle kan vara pa vag att forverkligas. Omgivningens rad
tycks vdga relativt latt mot en djupt rotad asikt om det olyckliga i att bankanstallda &r
pa vag att ersittas av maskiner. Ett fOrslag ar darfor att bankerna i vissa fall skulle
kunna erbjuda kunderna “flera kanaler” som alternativ till digitala 16sningar enligt
principen “one size fits all”. Pa sa sitt skulle adopters-resisters ges mojlighet att vilja
mellan digitala och fysiska alternativ i stéllet for att standigt riskera att kdnna sig
exkluderade i det finansiella systemet.!!

Existerande barridrer, i synnerhet bristen pa personlig kontakt, kan dven leda till andra
negativa konsekvenser. Kognitiv dissonans ar ett psykologiskt tillstdind som kan
komma upp till ytan i oonskade situationer, till exempel i form av en utveckling mot
ett allt mer kontantlost samhdlle samtidigt som vissa kdnner sig sarbara och inte redo
att enbart hantera digitala betalningar. Detta kan leda till bojkotter, aggressiva
beteenden och klagomal riktade mot regeringen, vilket ar i 6verensstimmelse med
resultat fran studier frdn andra lander.!?

Nya regleringar, med stod av centralbanker, skulle kunna implementeras for att
komma till rdatta med oonskade effekter sasom enskilda bankkunders sarbarhet. Till
exempel ar mobilapplikationer fortfarande lokalt begransade beroende pa enskilda
handlares val.’® 53 skulle det inte behova vara.

11 Dimitrova et al. (2022); Sveriges Riksbank (2022).
12 Marikyan et al. (2023).
13 Ng et al. (2021).
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