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Syfte: Syftet med studien &r att bidra till 6kad kunskap géllande dldre personers instéllning till
mobila banktjénster och hur det digitala utanforskapet paverkas av psykologiska barridrer. Pa s
sétt kollar vi om det finns en relation mellan de psykologiska faktorerna och om en dldre individ
anvénder sig av mobila banktjénster eller inte.

Metod: Metoden 1 uppsatsen &ar av kvantitativ metod och syftet uppnas genom en
enkdtundersokning.

Teoretiska perspektiv: Det teoretiska ramverket bestar av teorier som beskriver acceptans och
motstand till innovationer.

Empiri: Studiens respondenter dr personer som &dr 75 ar och dldre och i empirin presenteras
deras svar.

Resultat: Resultatet i denna studie indikerar att dldre personer som inte anvinder sig av mobila
banktjinster visar en mer negativ instdllning till innovationen, vilket kan skapa en kénsla av
digitalt utanforskap. Det framgir &ven att utbildningsnivd har en betydande relation till

instéllningen och barridrerna till mobila banktjanster.



Abstract

Title: Swish? Gér det bra att betala med kontanter?

Seminar date: June 3, 2022

Course: FEKH99, Degree Project bachelor's degree in Entrepreneurship and Innovation (15
higher education credits)

Authors: Joy Klemt and Henrik Venneman

Advisor: Joakim Winborg
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Purpose: The aim of the studies is to contribute to increased knowledge regarding older people's
attitudes to mobile banking services and how digital exclusion is affected by psychological
barriers. In this way, we check whether there is a significant connection with the psychological
factors to whether an older individual uses mobile banking services or not.

Methodology: The method in the thesis is a quantitative method and the purpose to achieve
through a survey

Theoretical perspective: The theoretical framework consists of theories that describe
acceptance and resistance to innovations

Empirical foundation: The study respondents are people who are 75 years and older and in the
empirical data present their answers.

Conclusion: The results of this study indicate that older people who do not use mobile banking
services show a more negative attitude towards innovation, which can create a feeling of digital
exclusion. It is also clear that the level of education is related to the attitude and barriers to

mobile banking services.
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1 Introduktion

1.1 Problembakgrund

Vért samhélle ar 1 stindig fordndring dar fler och fler tjénster gar over fran fysiskt till digitalt.
Digitaliseringen kan innebdra svarigheter och det finns risker for att dldre i befolkningen har
svart att ta del av information och aktiviteter som inte langre sker i den fysiska virlden
(Anderberg, Skdr, Abrahamsson & Berglund, 2020). I Sverige finns det cirka en miljon individer
som inte anvédnder sig av internet och den storsta gruppen bland dessa ér dldre, vilket innebar att
aldern dr en faktor till icke anvindande av internet (Anderberg et al., 2020). Att inte kunna
anvinda sig av internet har en negativ pdverkan pé en dldres médnniskas vardagliga liv samt hélsa
(Anderberg et al., 2020). Det begriansar det vardagliga livet d& mycket av exempelvis
betalningstjanster och kommunikationsvagar har gétt over till digitalt. Dessutom finns det
faktorer som visar att en individ med ldgre &lder, hogre utbildning, béttre ekonomi eller en bittre
kognitiv formdga har det enklare for och &r mer positivt relaterat till internetanvéndning
(Anderberg et al. 2020). Sverige ar dven ett land som utmirker sig som ett innovativt land for ny
digital teknikanviandning. I en ranking dir 80 olika indikatorer méts for innovationsmojligheter
har Sverige stindigt legat pd andra plats sedan 2007 som det nist mest innovativa landet 1

vérlden och en faktor som utmérker Sverige dr skapandet av mobila appar (Loord, 2021).

Mobilteknologin fortsétter fortlopande att avancera med nya funktioner som ar viktiga att kunna
hantera for att en individ ska kénna sig sjdlvstindig. Trots att avancerad teknologi har blivit
lattare att anvéinda med tiden, har studier visat att anvdndningen av teknologin inte dkar hos den
dldre befolkningen (Li & Luximon, 2018). Mobilteknologin visar upp nya utmaningar som inte
funnits innan, vilket innebér en oférutsedd adoption och utmaning for den dldre generationen nér
det géller anviandningen (Li & Luximon, 2018). Studien har visat att for att uppna en hogre
anvindning och acceptans av teknologi, sa bor fokus vara att forbéttra teknikens anvéndbarhet
hos den dldre generationen. Samtidigt har en enklare anvandbarhet inte lett till en teknologisk

acceptans hos dldre rent generellt. P4 grund av detta har forskningen valt att studera andra



externa faktorer sdsom andra informationshjdlpmedel, kommunikationsverktyg, datorer och

internet.

Trots att dldre 1 hog grad tar del av nyheter och information via tv, radio och tidningar &r det ett
faktum att dldre 1 lagre grad ar digitala (Andersson, 2020). Digitalt utanférskap blir dirmed ett
problem som framst drabbar dldre nér de inte har tillgdng till internet, vilket leder till forsdmrad
forutsittning att vara delaktig i samhillet, dd viktiga informations- och kommunikationsvigar
saknas (Samuelsson, 2022). De svérigheter och utmaningar som tillkommer vid icke-anvdndande
av digital teknik kallas for digitalt utanforskap. Exempel som att deklarera, betala fakturor, utféra
bankdrenden, boka resor eller att ta det av information som delas i samhéllet hor till begreppet
digitalt utanforskap (Reneland-Forsman, 2018). Narmare sex procent av svenskarna lever i
digitalt utanforskap och det dr oftast édldre, folk som lever pd landsbygden och de som bor 1
hushéll med ldga inkomster som hamnar i utanforskapet (Ottosson, 2021). Kwiatkowska och
Skorzewska-Amberg (2019) visar i en studie i Polen att digital exkludering oftast forekommer
bland éldre, som ofta har l4ga, eller inga fardigheter alls i att anvdnda datorer, smartphones eller
internet. Med den digitala tekniken som byggs ut och utvecklas forsvinner allt mer analog teknik
vilket innebar att de dldre personer som inte foljer med 1 utvecklingen stings ute. Detta leder till
att de inte ldngre kan nyttja tjinster dar digital teknik krdvs (Reneland-Forsman, 2018).
Problemen som uppstar frdn icke-anvindandet av digital teknik kan orsaka ett beroende av
andras hjélp d& de éldre soker hjdlp fran personer i sin nérhet. Detta kan skapa en osdkerhet och

paverka den dldre personens kénsla att vara sjélvstindig (Reneland-Forsman, 2018).

Van Dijk (2017) beskriver ocksé det digitala utanférskapet som ett socialt problem och beskriver
det 1 tvd nivaer. Den forsta nivan av utanforskap ar den fysiska tillgdngen till hardvara, mjukvara
och internet vilket syftar pa att internet eller en innovation inte kommer fordndra nagons vardag
ifall det inte finns en formaga till att anvénda tillgangen. Den andra nivan av utanforskap, som
Van Dijk (2017) presenterar, handlar om att digitalt utanforskap inte forsvinner bara for att
individer far tillgang till internet eller innovationen, utan startar niar de ska borja anvédnda det i
vardagen.

Individer undviker ofta att anamma nya innovationer och Talke och Heidenreich (2014) menar

att det finns flera faktorer som kan ligga bakom detta. Dessa faktorer dr kopplade till ett



psykologiskt omrédde och det kan till exempel vara att innovationen kénns dysfunktionell,
riskfylld eller att det inte finns tillrdckligt med information kring produkten/tjénsten (Talke &
Heidenreich, 2014). Dessa faktorer paverkar individen till att bli passiv och undvika adoption av
innovationen. Sdkerhet dr ocksd en faktor som paverkar dldres instillning till att acceptera ny
teknik. Kdnner individen inte sig trygg med tekniken eller att den inte kénns tillrdckligt séker

kommer individen forkasta den digitala innovationen (Knowles & Hanson, 2018).

En av forklaringarna till varfor vissa grupper har ett lagre deltagande &n andra gillande
smartphones &r brist pd information. Nya funktioner inom mobiltelefoni och smartphones
innebdr att dven bank- och betalningsidrenden kan infora alternativa och mer avancerade
leveranskanaler for att kommunicera med sina kunder. Det blir ddrmed viktigt for banktjansterna
att informera och ldra ut hur de mobila banktjénsterna ska anvdndas dd méanga kan tycke det ar
for avancerat 1 borjan. Att arbeta med innovation &ar viktigt for att fortsitta vara
konkurrenskraftiga som foretag (Laukkanen, 2016). Det dr dven ett naturligt beteende hos
minniskan att kdnna ett motstdnd mot innovationer, vilket d&ven kan anses vara en god form av
skepsis 1 och med att alla innovationer inte behdver vara gynnsamma (Ram, 1987).

Om en innovation uppfattas som komplex att anvénda skapar det &ven en barridr som leder till att
individen léttare avstdr en innovation (Talke & Heidenreich, 2014). Hur en innovation uppfattas
och hur snabbt den accepteras kan grunda sig i individuella faktorer dir vissa individer har
lattare att adoptera en innovation én andra (Rogers, 2003). Mostafa (2020) beskriver 1 sin studie
kring mobila banktjénster att tidigare forskning har fokuserat intensivt pa faktorer som
framkallar inférandet av mobila banktjanster medan det saknas forskning kring hur individer
bemdéter det nya inforandet och adoptionen av det. Sdkerhet och dataintegritet dr faktorer som
maéste uppfyllas och tas hdnsyn till av tillverkarna av mobila banktjinster, detta d& de dldre
varderar sikerheten hogt och accepterar ny teknik ifall den anses vara tillrackligt sdker (Knowles
och Hanson, 2018). Dessutom menar Mostafa (2020) att det saknas studier kring mobila
banktjdnster och vérdesamskapande med kunderna och effekterna av hur kunderna tar emot
dessa. Ddrav kommer denna studie rikta sig mot 75 ar och édldre och hur de stéller sig till mobila

banktjinster med fokus péd de psykologiska faktorerna utvecklade av Talke och Heidenreich.



1.2 Syfte

Syftet med studien é&r att bidra till 6kad kunskap géillande dldre personers instéllning till mobila
banktjanster och hur det digitala utanforskapet paverkas av psykologiska barridrer. Pa si satt

kollar vi om det finns en signifikansnivd med de psykologiska faktorerna till om en éldre individ

anvénder sig av mobila banktjénster eller inte.

1.3 Forskningsfragor

% Vilken instdillning har personer éver 75 dr till att anvinda mobila bank/betalningstjdnster

via smartphone?

% Vad finns det for relation mellan de psykologiska faktorerna och om personer over 75 ar

vdljer att anvinda sig av smartphone for att utfora mobila bank/betalningstjdnster?



2 Teoretiskt referensram

2.1 Spridning av innovation

Rogers teori Diffusion of Innovations ar en modell som forklarar hur processen kring
innovationsbeslut gar till. Den pekar dven pd avgorande faktorer som bidrar till
acceptanshastigheten och vilka kategorier av personer som accepterar olika innovationer
(Rogers, 2003). Modellen gor det mojligt att forutsdga sannolikheten och hastigheten for
acceptans av en innovation for olika malgrupper. En innovation definieras som en id¢, ett objekt
eller tillimpning som verkar ny for individer och spridningen av en innovation dr den process dér

innovationen kommuniceras via vissa kanaler dver en tidsperiod (Rogers, 2003).

Meng, Kim och Hwang (2015) menar att det &r viktigt att kunna urskilja skillnader mellan
anviandare och icke-anvindare av en innovation for att forstd en innovations livscykel. En
innovation blir en vanlig teknik ifall antalet individer som anammar innovationen okar kraftigt,
men om ingen anvéinder innovationen sd forsvinner den fran marknaden. For att {4 en forbattrad
forstaelse av innovationens spridning i samhéllet dr det alltsd viktigt att forstd skillnaderna
mellan anvédndare och icke-anvédndare av en ny teknik (Meng, Kim och Hwang 2015). Vidare
forklarar Rogers (2003) att spridningen sker via ett godkédnnande hos anvidndarna genom
anvindning och fortsatt anvindning av den nya idéen. Konsumenternas godkidnnandeprocess

kopplat till innovationer delas in i fem kategorier.

Den forsta kategorin dr innovatérer som framst dr de konsumenter som dr mer benédgna att ta del
av nya idéer. De dr inte rddda for osdkerheten kring innovationerna. Innovatdrerna sprider ofta
information om de nya idéerna vilket bidrar till att innovationerna sprids bland befolkningen pa

ett effektivt sétt. Pa sa sitt dr nya foretag beroende av innovatorerna (Rogers, 2003).

Den andra gruppen ér tidiga anvindare, vilka karaktdriseras av personer med hog status,
utbildning och god finansiell likviditet. Denna grupp tycker om ledarroller och
forandringsmojligheter. Ofta dr dessa personer mycket bekvidma med att anta nya idéer (Rogers,

2003).



Den tidiga majoriteten dr den tredje kategorin, dessa tenderar att ta till sig en innovation efter en
varierande tid som dr betydligt langre 4n innovatdrer och tidiga anvéndare. De som tillhor denna
grupp har en social status 0ver genomsnittet och har ofta kontakt med tidiga anvindare (Rogers,

2003).

Den fjirde kategorin dr de som accepterar och antar en innovation efter den genomsnittliga
deltagaren, dessa kallas for den sena majoriteten och har en social status under genomsnittet.
Dessa ndrmar sig inte innovationen forrdn majoriteten av samhéllet har anammat den och da ar

den sena majoriteten vanligtvis skeptiska forst (Rogers, 2003).

Den sista kategorin att ta till sig en innovation ar eftersldntarna som har lagst social status, lagst
ekonomisk likviditet och som endast dr 1 kontakt med familj och néra vénner. Personerna i denna
kategori har vanligtvis en motvilja mot fordndringar och tenderar ofta att vara fokuserade pa

traditioner.

Da studien undersoker hur dldre personer anvinder sig av bank- och betalningsdrenden via
smartphones kommer Rogers modell bidra till analysen av anvédndning av dessa digitala
applikationer. Men édven for att se till vilken kategori gruppen tillhor och pa vilket sétt en

innovation sprids inom gruppen.

2.2 Acceptans till forandring

Nya innovationer méter ofta starkt motstand nér de tilltrader marknaden, 1 vissa fall dr det d&ven
sé att individer avstar innovationen helt och héllet. Utvecklandet av mobila banktjénster dr inget
undantag och det uppstar nya serviceinnovationer kring omradet som individer maste anpassa sig
till. Samtidigt dr det viktigt for foretag att utveckla dessa tjénster for att forbli konkurrenskraftiga
(Laukkanen, 2016). Nér en innovation avbdjs innebdr det inte att individen for alltid kommer att
avsta innovationen och darfor kan det inte beskrivas som en nedsittande egenskap. Dock dr det
viktigt for organisationer att forstd varfor en individ undviker att anamma en innovation for att
sedan kunna paverka den potentiella anvindarens framtida beslut. For att fa potentiella

anviandare till att acceptera mobila banktjanster verkar det vara ett stort fokus pa att skapa bade



virde for individen och en enkel anvéndning. Faktorer som alder och kon verkar dven ha en
paverkan pd om mobila banktjinster accepteras. Det dr storre sannolikhet att det manliga konet
anammar en innovation och att ldern dven paverkar da den yngre generationerna fran 18-35 har

mycket storre sannolikhet att adoptera en mobil banktjanst (Laukkanen, 2016).

Sdkerhet dr ocksd en viktig faktor for att dldre ska acceptera ny teknik, anser Knowles och
Hanson (2018). Forfattarna menar pé att dldre kan forkasta en digital innovation genom att
uttrycka att det inte ar tillrackligt sdkert. Resultaten visar dock att sdkerheten inte dr det som
avgor ifall en éldre individ forkastar innovationen, utan det handlar snarare om att innovationen
anses for komplicerad att anvinda. Om den é&ldre individen anser att innovationen é&r tillracklig
véardefull och enkel att anvénda resulterar det i att den dldre tillimpar innovationen (Knowles &
Hanson, 2018). Dock s har sédkerhet och dataintegritet en padverkan pd de édldres acceptans och
anvindning av digital teknik. Aldre individer anser att banktjénster online kan uppfattas som
opalitliga och riskabla att anvénda. I studien visar det sig att respondenterna hade en oro dver
siakerheten, men egentligen var det inte sdkerheten som var den avgorande faktorn for
anviandning av den digitala banktjanster. Grunden for att undvika tjanster online var snarare att
de dldre hade daligt sjdlvfortroende 1 hur tjansten skulle anvindas. Respondenterna ansdg att de
inte hade tillricklig med férdigheter pd nitet och var inte vana vid anvédnda sig av digitala

banktjanster (Knowles & Hanson, 2018).

Anledningen till att de dldre individerna uttrycker att sikerheten &r lag for digitala innovationer
ar for att det uppfattas som en rimlig anledning for dem att forkasta ny teknologi som de inte
anser vara vardefull. Samtidigt uttrycker de éldre individerna dven storre oro kring den privata
integriteten dn vad yngre generationer visar (Knowles & Hanson, 2018). En anledning till att det
kan vara sa ar att de yngre generationerna har mer information samt teknisk kunnighet och déarfor
minimeras risken (Knowles & Hanson, 2018). Forfattarna menar dock pé att det blir ett problem
om sikerhetsfaktorn blir en protest mot teknologi som &dr virdefull och svér att undvika i ett
samhiélle. Darfor bor mycket fokus ligga pa hur dessa innovationer designas sa att de ar enkla for

de éldre att anvénda (Knowles & Hanson, 2018).



Knowles och Hanson (2018) ndmner ocksa ett motségelsefullt narrativ vilket dr att dldre &r
duktiga pd att tillampa digital teknik efter pensionen. Grunden for det &r att pensiondrer kan vara
motiverade och engagerade med att hitta teknik som uppfyller deras faktiska behov och krav.

Darfor ar det viktigt att innovationer ocksa skapas for att tillfredsstélla pensiondrers behov.

2.3 Teknikacceptansmodell - TAM

Teknikacceptansmodell (TAM) ér framtagen for att forklara vilka faktorer som avgdér om en
individ accepterar en ny teknologi eller inte. Det som modellen anser paverka acceptansen till en
ny teknologi - &r hur stor upplevd nytta och upplevd anvindarvinlighet den har. Modellen
innefattar dven individens instdllning mot anvindning, beteendeintentionen att anvinda och
slutligen den faktiska anvindningen (Davis, 1989). Om en individ har en negativ attityd till en ny
teknologi kan individens instéllning dndras om forvintningarna overtréffas av att systemet och
tekniken ger anvéndaren virde, vilket slutligen dndrar individens beteende (Venkatesh, Thong &

Xu, 2012).

Upplevd nytta definieras som hur en individ upplever anvidndningen samt om tekniken kan
forbattra/effektivisera ens prestation (Davis, 1989). Den upplevda anvéndarvénligheten handlar
om ifall tekniken uppfattas som enkel eller komplicerad att mandvrera, trots att den ar nyttosam
(Davis, 1989). Den upplevda anvindarvéinligheten péverkar beteendeintentioner nér teknologi
anvinds och den nya teknologin vérderas utifrén anvdndarnas upplevelse och hur enkelt det &r att
lara sig. Nér en individ har lart sig hur den nya innovationen anvinds kan det ha en paverkan pa
den upplevda anvidndarvénligheten och individen kan kédnna att systemet &r simpelt. Den tredje
variabeln som paverkar acceptansen ér individens beteendeintention, vilket innebdr hur benidgen
en individ dr att dndra sitt beteende for att anvdnda en ny teknik. Detta forvéntas paverka

personens instéllning och dér av beteende for den specifika teknologin (Davis, 1989).

Samtidigt menar Mostafa (2020) samt Knowles och Hanson (2020) att enbart anvidnda sig av
TAM-modellens faktorer for att forstd varfor dldre personer inte adopterar en innovation &r
véldigt forenklat. Anledningen till att forfattarna anser att det dr forenklat &r pa grund av att den

dldre individens egna vérderingar kan justeras efter post-hoc och for att Gverensstimma med



deras beteenden. Samtidigt ndmner Mostafa (2020) att sikerhet och integritet dr nyckelfaktorer
for ifall en individ ska forkasta en digital banktjénst eller inte. I manga fall kan sékerhet och
integritet vara bristande och darfor kan detta utgora ett hinder till ifall tjinsten kommer att
anvéndas eller ej. Forfattaren menar dven att upplevd njutning dr en avgdérande faktor for attityd

kring mobila tjénster (Mostafa, 2020).

Juliani, Taruna, Sibarani och Yenny (2021) skriver att teorin utvecklades forst och framst for att
undersdka omraden inom sociologi och psykologi, men teorin skapade en grund for acceptans av
anvdndning av ny informationsteknologi. Modellen kan anvéndas for att utvérdera och identifiera
faktorer som har en péverkan pa individens beteende och acceptans av ny teknik, men dven
identifiera misslyckanden eller framgangsfaktorer for ny teknik (Juliani et al., 2021) .

TAM kan anvéndas for att forklara och forutspd accepterandet av ny informationsteknologi.
Faktorer som hur individen upplever innovationen samt hur enkel anvdndningen ar har en
paverkan pa konsumentens instéllning. TAM kan dérfor anvindas for att forstd, men dven
forbattra, en individs tillvaro. Mobila banktjdnster medfor flera fordelar och det ar dérfor viktigt
att ta hinsyn till acceptansen av denna service. Fortroende for mobila banktjinster dr dven en
faktor som kan ha en paverkan pa instéillningen, som inte TAM tar hénsyn till (Juliani et al.,
2021). Nir banker introducerar nya mobila banktjidnster kan det skapa en flexiblare miljo for
individen. Diremot riskerar det dven att cyberattacker kan oka, vilket kan leda till ekonomiska

forluster for individer som anviander mobila banktjénster (Juliani et al., 2021).

2.4 Motstand till innovation

Ram (1987) skriver att ndr nya innovationer framkommer dr det ett naturligt beteende att
konsumenten kénner ett motstand. Alla innovationer behdver inte vara gynnsamma och dérfor
kan dven ett motstdnd anses som en positiv och hédlsosam reaktion. Dock kan ett for hogt

motstdnd vara en avgérande anledning till ifall innovationen verlever pd marknaden eller e;.

Motstand till innovation kan bero pa tre faktorer. Den forsta rér hur innovationer uppfattas ur ett
karakteristiskt perspektiv. Den andra faktorn &r av vilken karaktir som konsumenten dr och den
sista faktorn &r hur innovationen kommer att tillimpa sig mekaniskt. Om konsumenten anser att

innovationen medfor en stor fordandring, dr det stor risk att konsumenten kommer ha ett storre



motstdnd. Om motstdndet dr hogt dr det viktigt att organisationen ldgger resurser pd att forsoka

minska motstdndet genom tydlig kommunikation (Ram, 1987).

Hur karaktiren av en innovation dr beror pd fem faktorer. Dessa ar relativ fordel, kompatibilitet,
upplevd risk, provbarhet, och kommunicerbarhet. Med relativ fordel menas den ekonomiska
vinning eller kostnadsbesparing som uppstar for konsumenten. Om konsumenten inte ser en
relativ fordel med innovationen &r det stor risk att konsumenten motsétter sig produkten/tjansten.
Kompatibilitet handlar om till vilken grad innovationen uppfattas som forenlig med mottagarens
befintliga vérderingar, tidigare erfarenheter och behov. Innovationen bor ga i1 linje med
traditionella och kulturella viarderingar med konsumentens nuvarande livsstil. Med innovationens
kompatibilitet menas dven till vilken grad konsumenten méste fordndra sig, vilket kan leda till en

Okad resistens.

Risken, som Ram (1987) skriver om, dr forknippad med fysisk, funktionell, psykologisk och
social risk. Hur stor risken dr beror mycket pd vad for innovation det dr. Vissa innovationer har
storre bendgenhet att krdva fordndring av en individs rutinbeteende &n andra. Innovationens
provbarhet avser hur ldtt innovationen kan provas av konsumenten. Om innovationen inte kan
provas innan, vid exempelvis inkdp av ny teknologi, sa dr det stor sannolikhet att konsumenten
upplever en hogre risk vid kop av produkten. Déaremot, ifall provningen blir av och den dr
framgangsrik, kommer den upplevda risken att minska. Om innovationen kan prdovas i olika

etapper kan det dven minska kénslan av upplevd risk (Ram, 1987).

Om overforbarheten dr enkel och effektiv innebédr det att fordelarna av produkten/tjansten
kommuniceras vil, vilket minskar motstdndet. Det som pdverkar denna faktor &r om
innovationens fordelar dr patagliga samt hur marknadsforingen for att kommunicera dem gér till.
Nér fler och fler borjar anvénda innovationen ér Word of mouth (WOM) och konsumentrapporter
viktiga for att minska motstandet. Hur innovationen sprider sig kommer ha en inverkan pa
resistansen. Om dessa komponenter saknas, finns risken att innovationen kommer méta hogt
motstdnd (Ram, 1987). Komplexiteten hos en innovation méste dven minskas. Ar innovationen
latt att forstd samt enkel att implementera, kommer motstandet till innovationen att minska.
Lamplighet for modifiering aterspeglar flexibilitet och i vilken méan innovationen kan modifieras

for att sdkerstilla konsumentndjdhet. Detta dr en viktig faktor for ifall innovationen kommer att
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konsumeras eller ¢j. I vissa fall kan konsumenten ha forutfattade antaganden om en innovation,

vilket kan ha en himmande effekt och leda till att innovationen viljs bort (Ram, 1987).

Vissa innovationer dr beroende av konsumenten, medan andra inte ir det. De innovationer som ar
beroende bor tar hdansyn till koparen vad giller testbarhet, reversibilitet, delbarhet och form. De
andra egenskaper, som relativ fordel och kompatibilitet, & beroende av hur konsumenten
uppfattar innovationen och &r kopplat till psykologiska faktorer. Nagra av de psykologiska
faktorer som har identifierats relevanta for konsumentbeteendet i samband med innovation ir:
personlighet, instéllning, véardeorientering och tidigare innovativa erfarenheter. Om inte
konsumenten ser nagot behov av innovationen kommer kdparen motsta den, samt om personen

inte ser nagon fordel fore och efter adoption av innovation. (Ram, 1987)

En annan faktor som péverkar beteende och fordndringsmotstdnd gentemot en innovation &r
beteenden som &r baserade pa vana och rutin. Om innovationen hotar en rutin som personen &r
ndéjd med dr det stor sannolikhet att konsumenten avstidr innovationen. Konsumentens
personlighet dr en avgoérande faktor for innovationsmotstdnd, dir sjélvfortroende samt
dogmatism har en stor paverkan. Om innovationen inte gar att testa innan kommer vissa
ménniskor med ldgre sjalvfortroende vénta tills de kan testa innovationen pa ett adekvat sétt
(Ram, 1987). Om konsumenten tror att hen ska behova soka information sjilv och fran andra for
att kunna anvdnda innovationen kommer resistensen vara hog. Att ta hjilp frdn andra kan
uppfattas som en underldgsenhet, vilket dkar motstdndet for en innovation. Konsumentens
tidigare upplevelser har ocksa en stor paverkan. Ifall en tidigare upplevelse med en tjanst/produkt
har varit negativ paverkar de konsumentens uppfattning och attitydbildning ofordelaktigt (Ram,

1987).

Samtidigt menar Ram (1987) att alla konsumenter kanske inte har formagan att fornya sig. De
faktorer som paverkar detta dr sociodemografiska som inkomst, rorlighet, utbildning och élder.

Dessa faktorer har en paverkan om innovationen anvénds eller ej.

2.5 Psykologiska barridrer och sociodemografiska faktorer

Talke och Heidenreich (2014) skriver om atta psykologiska barridrer som uppstar nir en

innovation inte stimmer overens med konsumenternas varderingar, normer och de individuella
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anvindningsmonsterna som kan innebédra att en individ kan uppleva att innovationen &r for
riskabel. Néar den innovativa produkten gér emot konsumentens tro uppstir de psykologiska
barridrerna, och ifall en konsument &r orolig for felaktighet eller dysfunktionalitet i innovationen
uppstdr den funktionella riskbarridren som ar den forsta barridren (Talke & Heidenreich, 2014).
Vidare presenterar forfattarna den personliga riskbarridren som uppstar nér innovationen anses
hota konsumentens fysiska tillstdnd. Den tredje riskbarridren dr den ekonomiska, som uppstér nir
konsumenten tycker att kostnaden for innovationen dr for hog och att innovationen bara r sloseri
med de ekonomiska resurserna. Den sociala riskbarridiren dr den fjarde och uppstir nir
konsumenten inte tror att innovationen kommer att accepteras av en specifik social grupp.
Informationsbarridrer stiger ndr informationen om en innovation &r otydlig eller skapar
osdkerhet. Vidare skriver forfattarna om imagebarridiren som uppstar ndr innovationen kan
kopplas till ett specifikt objekt som exempelvis land eller varumérke. Nast sista barridren ar
normbarridren, som uppstar vid det 6gonblick di innovationen anses bryta mot varderingar eller
diskriminera vissa grupper. Sista barridren dr anvindningsbarriiren som uppstar ifall

innovationen uppfattas som ett hot mot tidigare anvandningsmonster.

Dessa riskbarridrer kommer att analyseras tillsammans med empirin som samlas in. Teorin
kommer bidra till huruvida de &ldre stdller sig till ny innovation och specifikt bank- och
betalningstjanster pa smartphones och vilka barridrer som paverkar stallningstagandet.

For att kunna analysera barridrerna kommer vi anvdnda oss av sociodemografiska variabler
sdsom kon, é&lder, och utbildning. Dessa variabler kommer att ge ett perspektiv pa
riskbarridrernas relation till kdpintentioner och anvindande av bank- och betalningstjinster via
smartphones. Variablerna kommer dven undersdka om och hur olika kén och utbildningsnivaer
svarar pa enkiten och hur det péverkar resultatet av undersokningen. Dessutom menar Van
Droogenbroeck och Van Hove (2017) att sociodemografiska faktorer paverkar adoption till nya

innovationer.

2.5.1 Funktionella riskbarridren

Som Talke och Heidenreich (2014) beskriver den funktionella riskbarridiren si uppstir den nir

konsumenten mots av en innovation som ér eller kan vara felaktig eller dysfunktionell. Den
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funktionella riskbarridren bryts ner i tva virdebarridrer vilka avser hur prestandan och vérdet av

innovationen paverkas nér den jamfors med sin foregangare (Laukkanen, 2016).

2.5.2 Personliga riskbarridren

Den personliga riskbarridren innebdr rddsla for att till exempel bli fysiskt skadad eller fi sin
egendom skadad av en innovation, som konsumenten kan uppleva vid anvindning (Talke &
Heidenreich, 2014). Laukkanen (2016) menar att konsumenten alltid dvervéger olika risker vid
stdllningstagande om en innovation och fortsitter med att konsumenten analyserar produktens

kvalitet och potential for ett bedridgeri, vilket handlar om risker som inkluderar fysiska skador.

2.5.3 Ekonomiska riskbarridiren

Den ekonomiska riskbarridren formas ndr konsumenten anser att en innovation har ett for hogt
pris (Talke & Heidenreich, 2014). Vidare beskriver Laukkanen (2016) att de ekonomiska
riskbarridrerna dven handlar om riskerna for bedrégeri vid inkdp av en innovation. Men dven de
risker som finns i1 konsumentens ekonomiska forutséttningar vid inkdp av en innovation som kan

vara av dalig kvalitet (Laukkanen, 2016).

2.5.4 Sociala riskbarridren

Den sociala riskbarridren kan forekomma nér en konsument anser att en innovation inte kommer
vara socialt accepterad inom individens sociala sammanhang (Talke & Heidenreich, 2014). Det
kan ddrmed forekomma ett motstand vilket kan resultera i att individen avstér fran att konsumera
innovationen. Den sociala riskbarriéiren kopplas ofta ocksa till familjen och vad de vérderar hogt.
Skulle en innovation gé emot familjens varderingar kan riskbarridren uppsta for den enskilda

individen som ténkt kopa innovationen (Ram & Sheth, 1989)

2.5.5 Normbarridren

En konsument kan uppleva en normbarridr nédr individen kénner att innovationen inkraktar pa
individens gruppnormer, sociala normer eller vad familjen anser som viktigt (Talke &
Heidenreich, 2014). For att minska kénslan av normbarridrer dr det viktigt att innovationen gar i
linje med individens befintliga vérderingar, bade traditionella, kulturella och den nuvarande

livsstilen (Ram, 1987).
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2.5.6 Imagebarridren

Imagebarridrer kan forekomma nédr individen inte vill associeras med varumarket, tillverkaren
eller landet innovationen kommer ifran (Talke & Heidenreich, 2014). Om individen upplever att
innovationen kommer att paverka individens image negativt dr det risk for att personen kénner
stort motstand till innovationen. Vissa individer kan ha en negativ bild av teknologi som vill
digitalisera tjinster och dessa kunder kan uppleva starkt motstand till fordndring i och med att

det inte gdr ihop med deras image (Kuisma, Laukkanen & Hiltunen 2007).

2.5.7 Informationsbarridren

Informationsbarridrer kan gora att en konsument kidnner sig oséker samt att de inte forstar vilka
konsekvenser en innovation kan framhdva (Laukkanen, Sinkkonen & Laukkanen, 2008). En
konsument kan kdnna storre risk med att testa en innovation om hen inte upplever sig besitta
tillrdckligt med information kring innovationen. Brist pa information leder till en upplevelse av
storre risk. Detta kan leda till att konsumenten véntar med att adoptera innovationen eller har hog
resistans mot den. For att undvika detta fenomen &r det viktigt att foretaget har en tydlig strategi
kring marknadsforingen och kommunicerar ut virdefull information som konsumenten behdver

(Kuisma, Laukkanen & Hiltunen 2007).

2.5.8 Anvindningsbarridren

En vanlig barridr som forekommer vid en innovation &r anvindningsbarridrer. Ndr en ny
innovation adopteras kan det dndra pa fungerande rutiner, vilket r svart for en kund att acceptera
(Talke & Heidenreich, 2014). Vissa innovationer kréver att konsumenten dndrar sitt nuvarande
beteende, vilket tar tid for en konsument att acceptera. For att lyckas dvervinna konsumenternas
acceptans for en ny innovation underléttar det om innovationen kan implementeras pa ett smidigt

sdtt 1 ett fungerande system, vilket gor dvergangen enklare (Ram & Sheth, 1989).

2.6 Sambanden mellan teorierna

TAM, innovationsmotstandsmodellen och de socio-demografiska/psykologiska barridrerna ar
samstimmiga om vissa variabler som paverkar motstdndet mot en ny innovation. Inom TAM sé&

har stor upplevd nytta och upplevd anvéndarvénlighet en padverkan pd om det dr hog resistens
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eller ej (Davis, 1989). Dessa faktorer nidmns dven inom de psykologiska barridrerna som
bendmns som den funktionella barridren och anviandningsbarridren (Talke & Heidenreich, 2014).
Béda teorierna menar pa att funktionen maéste vara begriplig och skapa virde for anvandaren.
Anvindarvénligheten och anvidndningsbarridren ldgger mycket fokus pa hur komplex
innovationen é&r, diar en komplicerad design skapar ett hogre motstadnd till innovationen (Davis,
1989; Talke & Heidenreich, 2014). I teorin om spridningen av innovation delas konsumentens
godkdnnande in i olika kategorier dér social status, utbildning och finansiell likviditet dr av
intresse vilket kopplas till de sociodemografiska faktorerna (Rogers, 2003; Droogenbroeck &
Van Hove, 2017). Acceptansen till en ny innovation tas upp i teorierna och det finns manga
variabler som har effekt pad konsumentmonstret. Utover de sociodemografiska och psykologiska,
sa finns det faktorer som sdkerhet, komplexitet, sjdlvfortroende samt av vilken karaktir en
innovation dr och hur den uppfattas som har en paverkan pa konsumenten (Knowles & Hanson,
2018; Davis, 1989; Ram, 1987). Teorierna styrker varandra och beskriver fenomenen pa sina
sdtt, men det gdr att utldsa att de har likartade perspektiv.

Vi har utifrén teorierna darfor skapat en modell, med fragor som ar kopplade till teorierna med
fokus pa de atta psykologiska barridrer skapade av Talke & Heidenreich och kopplat in
modellerna av Ram, Rogers, Davis, Knowles & Hanson. Varje barridr har tva pastdenden dar

respondenten fir svara pa pastaendet utifran en femgradig skala.

Efterfrigad barriir Kopplade teorier

Funktionell riskbarriér: innovation som dr eller kan Ram (1987), Davis (1989),

vara felaktig eller dysfunktionell Laukkanen (2016)

Personlig riskbarriér: Ram (1987), Davis (1989), Knowles

Rddsla, av att till exempel bli fysiskt skadad eller fa och Hanson (2018)

ens egendom skadad av en innovation

Ekonomisk riskbarridr: Ram (1987)

Innovation har ett for hogt pris samt risken for
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bedrdgeri vid inkop av en innovation.

Social riskbarriér: Ram (1987)
Innovation inte kommer vara socialt accepterad inom

individens sociala sammanhang

Norm Riskbarridr: Ram (1987)
Innovationen inkrdktar pd individens gruppnormer,

sociala normer eller vad familjen anser som viktigt

Image Barriér: Rogers (2003), Kuisma, Laukkanen
Individen inte vill associeras med varumdrket, och Hiltunen (2007)

tillverkaren eller landet innovationen kommer ifrdn

Information Barriér: Laukkanen, Sinkkonen och

Individen upplever en storre risk om man inte besitter | Laukkanen (2008), Kuisma,

tillrdckligt med information kring innovationen Laukkanen och Hiltunen (2007),
Anvéndnings Barridr: Ram (1987), Davis (1989), Knowles
Individen maste dndra pd fungerande rutiner vid och Hanson (2018), Ram och Sheth
anvdndning av innovationen. (1989)

3 Metod

3.1 Ansats och metodologiska utgdngspunkter

Studiens fragestillning efterstravar att besvaras genom en kvantitativ metod vilket innebér att
forskaren i1 unders6kningen samlar in data som ska maétas. En kvantitativ metod paverkar inte
objektiviteten vilket dr en fordel (Bryman & Bell, 2017). Vi valde oss av en kvantitativ metod da
det bidrar till ett storre utbud av svar dn vad vi hade fitt vid en kvalitativ undersokning. Ett storre
urval och fler svar for att besvara var fragestéillning ansags vara till var fordel. Detta d& det hade

varit svérare att dra generella slutsatser ifall vi anvént oss av en kvalitativ undersokning. Dé det
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finns manga dldre personer som har olika instillningar och erfarenheter till mobila banktjénster
ansdgs en kvantitativ undersokning vara ldmplig och vi kunde nd ménga respondenter med
spridda asikter. Syftet med studien ar att undersoka instillningen samt vilka barridrer som hindrar
de dldre fran att anvdnda mobila banktjénster. Uppsatsen har en deduktiv ansats i och med att vi
vill testa vara valda teorier pd hur individer med en alder over 75 paverkas av de mobila
banktjdnsterna. Bryman (2018) skriver att deduktiv ansats brukar forknippas med kvantitativ
metod. Med en deduktiv metod skapar forskaren hypoteser fran den information som finns kring
teoretisk forskning for sedan jamforas med empiriskt material. Forskaren samlar forst teori for att
sedan tillampa empiri, vilket leder till slutsatser. Det &r viktigt att forskaren deducerar
hypoteserna for att sedan operationalisera de i olika termer, ddrmed hdmtas empiri och

undersokningar for att besvara hypotesen.
3.1.1 Surveyundersokning

Medan man kan vélja mellan experiment, observationer, killanalyser samt intervjuer och enkéter
1 kvantitativa undersdkningar, valde vi att anvdnda oss av enkdtundersokning. Denna
enkdtundersokning gjordes med maélet att fa en dvergripande forstaelse kring hur dldre personers
instéllning till mobila banktjdnster ser ut. D4 insamlingen av data sker vid ett specifikt tillfdlle
och frén en aktuell population ger det en 6gonblicksbild av deltagarnas erfarenhet samt mdjlighet
att studera mellan olika variabler. I denna studie 4r den aktuella populationen dldre personer som
ar over 75 ar vilket kommer att kunna se annorlunda ut om négra ar. Ddrav appliceras en
tvarsnittsdesign péd var enkét. En tvarsnittsdesign innebir dven att flera variabler ska granskas for
att kunna upptécka olika slags sambandsmonster och trots att vi riktade oss till dldre personer
over 75 ér, bidrar denna metod till variation dd det var ett flertal deltagare som tillfrdgades

(Bryman & Bell, 2017).

Enkéten formades baserat pa teorierna som presenteras i kapitel tvd och var till en bdrjan en
elektronisk enkét vilket innebar en enkel och effektiv distribution. Enkéten kan klassificeras som
en postenkdt i och med den delades pa webben och via e-post (Bryman & Bell, 2017). Enkéten
har ocksa vid tillfille delats ut fysiskt till respondenterna. Enkéten bestod av 21 fragor dér de
forsta fyra frigorna berdr det sociodemografiska omradet for deltagarna. Relevanta variabler dér

ansags vara kon, dlder, utbildningsniva och var i landet respondenten hirstammar ifran. Fragorna
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skrevs neutralt och littlast och svarsalternativen var lattforstaeliga for att gora det sa enkelt for

respondenten som mojligt.

Resterande 16 fragorna handlade om barridrerna och besvaras genom att respondenten bedomer
hur vil ett pastdende stimmer in pa ett intervall pd 1-5. Detta kallas for en likertskala, dér 3
motsvarar “vet inte/ingen asikt” och 1 innebér att pastaendet inte alls stdimmer in pa deltagarens
uppfattning och 5 att det stimmer helt 6verens. I kvantitativ forskning &r ett stort omrade att
mita instillning. For en sddan studie ér likertskalan passande (Bryman, 2018). Skalan &r ett
flerindikatorsmétt som har frdgor kring instéllning som ror ett visst omrade. Det slutliga malet
med likertskalan dr att méta instdllningen kring det aktuella omradet. Fragorna &r skrivna som
pastdenden och sedan féar respondenten svara pa pdstdendet utifran en femgradig skala. Innan
enkdten skickades ut tog vi hjidlp fran oberoende individer for att minska risken for en

komplicerad utformning av enkéten.

Enkéten togs fram i syfte av att klargora hur de atta psykologiska barridrerna har betydelse for
intentionen att anvinda sig av mobila banktjanster och deras relation till sociodemografiska
faktorer sdsom kon och utbildningsniva. Frdgorna som stélls blir det formella instrumentet som
samlar in svaren fran deltagarna och fangar upp huvudvariablerna, vilket dr de psykologiska

barridrerna, och bakgrundsvariablerna som &r de sociodemografiska faktorerna.

Nedan presenteras enkdten och dess fragor:

Omréde # | Fragor Svar

Demografisk Vilket kon? Alternativsvar

Demografisk Alder? Oppetsvar

Demografisk Varifran kommer du? Alternativsvar

Demografisk Vilken utbildning har du? Alternativsvar

Fakta Vad av foljande banktjénster anvdnder du oftast pa Alternativsvar
din smartphone (Du kan vilja flera alternativ)
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Omréde # | Fragor Svar
Funktionell riskbarriér: | 6 Likertskalan
innovation som dr eller | 7 Jag anser du att det dr enkelt att anvinda mobila 1-5
kan vara felaktig eller banktjanster
d ktionell . . ) . .

ysfunktione Vid anvédndning av mobil banktjénst dr det viktigt att

det gér snabbare dn fysisk tjanst

Personlig riskbarriér: 8 Likertskalan
Rédsla, av att till 9 Vid anvindning av mobil banktjénst kdnns det som att | |_5
exempel bli fysiskt det inte r lika sdkert som vid fysisk tjanst

kadad eller fa :
skadad eller fa ens Vid anvindning av mobil banktjénst dr jag besvirad
egendom skadad av en . . M
inmovation om att betalningen inte kommer fram till ritt person
Ekonomisk riskbarridr: | 10 Likertskalan
Innovation har ett for 11 | Jag far en ekonomisk vinning/kostnadsbesparing vid [ 1_5
hégt pris samt risken anvindning av mobil banktjinst istéllet for en fysisk
for bedrdgeri vid inkop banktjanst

) tion.
v em mnovation Vid anvindning av mobil banktjénst ar jag osdker
over att avgiften blir hogre én vid fysisk tjdnst
Social riskbarriér: 12 Likertskalan
Innovation inte 13 | Mina nérstidende/vanner har forsokt paverka mig till 1-5
kommer vara socialt att borja anvinda mobila banktjanster
terad i ) .

chjze\i dee];zv quc(;'lea Kénner du dig exkluderad om du inte kan anvinda
sammanhang mobila banktjinster sdsom swish
Norm Riskbarriér: 14 Likertskalan
Innovationen inkriktar | 15 | Jag undviker anviindning av mobila banktjénster for 1-5

pd individens
gruppnormer, sociala
normer eller vad
familjen anser som
viktigt

att jag dr inte lika van med dem som de fysiska
banktjidnsterna

Jag undviker anvindning av mobila banktjanster for
jag har en tydlig rutin i hur jag skoter dem fysiskt
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pd fungerande rutiner
vid anvdindning av
innovationen.

banktjénster jamfort med fysiska banktjénster

Jag tycker att det dr svart att forstd hur de mobila
banktjansterna fungerar pa grund av designen.

Omréde # | Fragor Svar
Image Barriér: 16 Likertskalan
Individen inte vill 17 |Jag ér positivt instdlld till mobila banktjanster for jag | |_5
associeras med vill vara med 1 den digitala utvecklingen
irket, .. . ) . .
;,C;Zle’::l:;:n eller landet Jag dr negativ instilld till mobila banktjénster for jag
innovationen kommer vill undvika att anvdinda mobiltelefonen
ifran
Information Barridr: 18 Likertskalan
Individen upplever en 19 | Vid anvdndning av mobil banktjénst ar det viktigt att [ |_5
storre risk om man inte jag fir samma information som jag skulle fatt fran
besitter tillrickligt med fysisk banktjanst.
. tion kri
;ZJ;O(ZZZ;ZZH e Jag anser att det dr svdrare att f4 den information jag
behover for att utfora mitt drende via en mobil
banktjénst dn pd en fysisk bank
Anvindnings Barridr: | 20 Likertskalan
Individen méste éndra | 21 | Jag har en dalig erfarenhet av anvindning av mobila 1-5

3.2 Urval

Urvalet 1 denna studie ar pensiondrer, 75 ar och dldre. Malséttningen var att na ett representativt

urval som kunde ge oss svar kring anvindandet av bank och betalningsdrenden via smartphones.

Till en borjan pratade vi med vart nitverk som pa olika sitt bidrog med tips om vart vi skulle

vinda oss. Att virva deltagare via ndtet s& som Facebook och andra sociala plattformar var en

mojlighet, men dven mdten pd pensiondrsforeningar, dagledigtraffar och annat liknande ansdgs

ocksa kunna utforas. For att na ut till vart urval sokte vi efter pensiondrssidor och andra grupper

pa Facebook som ansags rimliga. En forfradgan om att posta ett inligg med information och lénk
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till enkéten skickades till administratérer och vi fick endast ett godkdnnande om att ldgga ut.
Vidare la vi ut ldnken pa véra egna sociala plattformar och uppmanade fordldrar och bekanta
med ndtverk som tillhér vart urval att dela inldgget. Responsen var lag och darfor bestimde vi
oss for att dela ut enkéten fysiskt pa seniorboenden runt om i Malmo. Detta resulterade 1 att vi
fick totalt 118 svar pa enkdten. Sidttet vi har samlat in svaren kan klassificeras som ett
snobollsurval. Detta innebér att vi forst nddde ut till ett mindre antal individer som var relevanta
for var studie, dessa respondenter delade sedan vidare enkiten till potentiella respondenter
(Bryman & Bell, 2017). Detta gjorde sd att enkéten fick en storre spridning i landet, men storre
majoriteten av vara respondenter harstammar frdn Skéne Léan. Dessa individer nddde vi framst
via ett bekvamlighetsurval i och med det var de seniorboenden som var ndra oss lokalt. Ett

bekvamlighetsurval dr ett urval som ar léttillgéngligt for forskaren (Bryman & Bell, 2017).
3.3 Datainsamling

Empirin presenteras av resultatet frin den kvantitativa surveyundersdokningen men analyseras
tillsammans med teorier fran andra forskare. Datainsamlingen bestar av en surveyundersokning
som skickades ut mellan 5¢ maj 2022 - 16e maj 2022. Vara distributionskanaler var bade via
internet och fysiskt. Vi lyckades vi fa in 118 svar vilket vi var n6jda med. Efter datainsamlingen
var fardig sammanstéllde vi alla svar i SPSS for att sedan kunna analysera och dra slutsatser

relaterade till syftet och fragestéllningen.
3.4 Studiens kvalitet

Begreppen reliabilitet och validitet tas 1 beaktande vid insamling av vdr data dé vi efterstravar
objektivitet i bedomningen. Reliabilitet innebar att studien ska kunna upprepas och fa samma
resultat, det vill sidga att studien ir replikerbar (Bryman & Bell, 2017). For att méta reliabiliteten
ar det viktigt att det ska finnas stabilitet i det som man mdter, vilket innebér att svaren inte
fluktuerar over tid. Det dr ocksa viktigt att det finns intern reliabilitet, vilket innebér att podngen
pa indikatorerna har samma vérde. Slutligen maste det dven finnas en interbedomarreliabilitet,
vilket &r att observatdrens tolkningar stimmer dverens med varandra. For att 6ka reliabiliteten 1

var undersokning hade vi mycket fokus pé utformningen av enkiten dir vi anvinde oss av

21



standardiserade fragor med slutna svarsalternativ. Daremot sd kan vi inte sdkerstdlla till 100 %

att alla respondenter har svarat érligt, vilket kan medfora ett reliabilitetsproblem.

Validitet handlar om en bedomning av ifall de slutsatser som genererats fran en undersokning
hénger ihop eller inte (Bryman & Bell, 2017). Vi har under studiens ging tagit i atanke att en
annan tolkning av svaren kan vara annorlunda beroende pa forfattargrupp och att den tolkning vi
har gjort inte nddvindigtvis dr den mest sanningsenliga. Den externa validiteten, som innebér
métningen av hur generaliserbart resultatet dr, kan anses vara 14g i1 var unders6kning. Detta beror
pa att vi inte fick svar som representerar hela Sveriges population, utan den storre andelen av
respondenter var fran Skane. Hade vi haft mer tid och fatt in fler respondenter runt om i Sverige

hade vi kunnat 6ka den externa validiteten (Bryman & Bell, 2017).
3.5 Dataanalys

Dataanalysen pédbdrjas sent i den kvantitativa metoden, men det dr viktigt att bestimma vilken
analys som ska goras innan datainsamlingen sker (Bryman, 2018). Anledningen till detta ar for
att vissa tekniker inte gir att anvinda pa vissa variabler. Det dr darfor viktigt att man vet hur
variablerna ska klassificeras. Det dr dven centralt att urvalet &r bestimt da det ocksd har en
paverkan pa hur analyseringsteknikerna som kommer att anvindas (Bryman, 2018). Vi visste att
vi skulle anvénda statistikprogrammet IBM SPSS 28 vid analysarbetet tidigt, vilket gav oss god
tid att ldsa in oss och bli bekanta med programmet redan vid borjan av insamlingen av enkéterna.
Vi forstod dven att variablerna méts pa olika vis beroende pa vad det ar for fraga. Vara fragor
bestod av nominalvariabler och skalvariabler. Nominalvariabler gér inte att rangordna som till

exempel kon. Skalvariablerna gar att rangordna efter numeriskt virde (Bryman & Bell, 2017).

Vi borjade med att Overfora vara enkétsvar frdn Google forms till en Excel-fil. Darefter
importerade vi datan till SPSS. Vi behovde dven koda om véra variabler pa tre av véra fragor for
att alla fragor skulle vara likadant stdllda i en likertskala. For att kunna analysera enkétsvaren
och koppla anvidndandet var vi tvungna att omkoda fraga fem, som handlade om vilka
banktjinster respondenten anvinder sig av. Detta gjorde vi genom att koda de som svarade
“inget” till 0 och de som svarade att de anvédnder sig av mobila banktjinster till 1 vilket

resulterade i tva kategorier, anvéndare och icke-anvéndare.
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Direfter gjordes en allmidn beskrivande dataanalys didr medelvérde, standardavvikelse och
minimi- och maximivdrde fraga presenteras. [ tabellen gar det &ven att utldsa det
sociodemografiska resultat sdsom vilket kon och utbildningsniva vara respondenter har. Vidare 1
analysen anvander vi oss av stapeldiagram for att analysera vért resultat. Detta for att kunna se
visuellt hur de olika konen, utbildningsnivder och anvéndare stiller sig till frdgorna.
Stapeldiagrammen presenterar de olika variablerna samt kategorier som respondenterna tillhor
och gor det enkelt att undersdka och se hur de olika respondenterna har svarat (Bryman & Bell,
2017). De faktorer som vi kollar pa i stapeldiagrammen ar kon, utbildning och anvdndandet av

mobila banktjénster kopplat till de olika riskbarridrerna.

Sist 1 dataanalysen gjorde vi ett chi-tva test for att mita signifikansnivan och se P-vérdet pa ifall
en variabel ar signifikant eller inte. P-virdet analyserades utifran kon, utbildning och anvéndning
av mobila banktjinster, samt hur dessa dr relaterade till varandra och de atta riskbarridrerna. Vi
valde att ha flera indikatorer for att minska risken for missforstdnd och feltolkningar. Med flera

indikatorer minskar risken for att det sker (Bryman & Bell, 2017).

3.6 Etiska stéllningstaganden

For att uppsatsen ska vara etiskt legitim foljer vi en god forskningssed vilket inkluderar ett
informationskrav, samtyckeskrav, konfidentialitets- och anonymitetskrav, och nyttjandekrav
(Bryman & Bell, 2017). Informationskravet uppfylldes genom att alla deltagarna blev
informerade om att vid ifyllande av enkidten gav de sitt samtycke till att delta. I ingressen
framgick det dven att det var fritt att avbryta sitt deltagande utan att ange orsak och att det var
helt anonymt. Informationen inkluderade dven att uppgifterna som samlas in endast anvénds for
angett andamal. Konfidentialiteten for deltagarna sékerstélldes da efterfragan om personuppgifter
eller kinslig information inte dr inkluderat, samt att enkdten inte numreras och fors in i nagot
register vilket innebér att en enkét inte kan kopplas till nagon enskild deltagare. Vidare kommer

enkiterna forvaras pa ett sékert sitt och raderas och kasseras vid godkédnnande av uppsatsen.
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4 Analys

4.1 Beskrivande statistik

Den beskrivande statistiken ger viktig information om de statistiska virdena som ger forskarna
en fordel av kontroll 6ver studien. Den beskrivande statistiken som presenteras 1 tabellen nedan
innehdller de sociodemografiska faktorerna och huvudvariablerna tillsammans med antal

deltagare, minimi- och maximivarden, medelvirdet samt standardavvikelsen for varje fraga.

Minim Medelv  Std.

N i Maximi &drde Avvikelse
6. Jag anser att det dr svart att anvinda mobila banktjanster 117 1 5 214 1,49
7. Vid anvindning av mobil banktjanst dr det inte viktigt att det 116 1 5 1.6l 1,06
gar smidigare dn pa fysisk banktjanst
8. Vid anvédndning av mobil banktjénst kidnns det som att det inte 115 1 5 274 1,49
ar lika sékert som vid fysisk tjénst
9. Vid anvidndning av mobil banktjdnst dr jag besvdrad om att 116 1 5 3,06 1,77
betalningen inte kommer fram till ritt person
10. Jag far ekonomisk vinning/kostnadsbesparing vid anvéndning 113 1 5 3,21 1,57
av fysisk banktja. ist. for en mobil banktja.
11. Vid anvédndning av mobil banktjdnst dr jag osdker dver att 115 1 5 2,59 1,42
avgiften blir hdgre dn vid fysisk tjénst
12. Mina nirstaende/vanner har forsokt paverka mig till att borja 117 1 5 2,56 1,69
anvdnda mobila banktjdnster
13. Kénner du dig exkluderad om du inte kan anvdnda mobila 117 1 5 3,34 1,79

banktjanster t.ex. swish

24



14. Jag undviker anvidndning av mobila banktja. for att jag dr inte 117 1 5 2,34

lika van med dem som de fysiska banktja.
15. Jag undviker anviandning av mobila banktjénster for jag har 117 1 5 232
en tydlig rutin 1 hur jag skoter dem fysiskt

16. Jag ar negativt instdlld till mobila banktjanster for jag vill inte 117 1 5 233

vara med 1 den digitala utvecklingen

17. Jag ar negativ instélld till mobila banktjinster for jag vill 117 1 5 2,04

undvika att anvanda mobiltelefonen

18. Vid anvdndning av mobil banktja. ar det inte viktigt att jag far 117 1 5 1,25

samma information som fran fysisk bank

19. Jag anser att det &r svarare att fa den information jag behover 117 1 5 286

for att utfora drende via en mobil banktjanst &n pa en fysisk bank

20. Jag har en délig erfarenhet av anvidndning av mobila 117 1 5 2,14

banktjénster jamfort med fysiska banktjénster

21. Jag tycker att det dr svart att forstd hur de mobila 117 1 5 240

banktjinsterna fungerar pa grund av designen

1,68

1,69

1,62

1,55

0,67

1,61

1,42

1,58

Alder 117 75 94 82
Kon Min: 50.8% Kvinnor: 49.2%
Anvindande av mobila banktjdnster | Anvédndare: 73,9% Icke-anvindare: 26,1%

Standardavvikelsen dr ett matt pa den genomsnittliga avvikelsen fran medelvérdet av
enkidtsvaren. Ju hogre en standardavvikelse ér, desto storre spridning bland svaren dr det och i en
standardavvikelse som resulterar i 2 eller hogre anses det vara hog variabilitet och stor spridning
bort fran medelvardet. Standardavvikelserna for frdgorna kring de étta riskbarridrerna som maéts
ligger mellan 0,67 och 1,79, vilket innebér att variationen i den insamlade datan &r lag och

vérdena ligger ndra medelvérdet.
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Medelvirdet for de olika riskbarridrerna ser relativt likadant ut, frigorna pa den funktionella
riskbarridren har nigot lagre medelvérde, vilket innebér att minga av respondenterna &r positiva
till den funktionella anvidndningen. Frdgorna som berdr personlig-, ekonomisk- och social
riskbarridr befinner sig alla véldigt néra siffran 3. Detta innebér att det har varit ménga spridda
svar dédr ungefdr hélften av respondenternaanser att det finns en relation mellan de psykologiska
barridrer och anvindning av mobila banktjdnster medans andra inte anser det. Fraga 18, under
informationsbarridren, dr medelvirdet endast 1,25, vilket innebédr att ndstan alla respondenter
tycker att det ar viktigt att fi samma information pd mobila banktjdnster som péd fysiska
banktjanster. Ju hogre medelvdrdet &r, desto fler respondenter dr det som inte haller med
pastaendet. De flesta fragorna har ett medelviarde som dr ldgre &n 3 men ett par frigor har ett
medelvirde som Overstiger 3. Detta innebér att en del av respondenterna overvéger dessa hinder

vid anvéndning av mobila banktjénster.

4.2 Analys av barridrerna

4.2.1 Funktionella riskbarridren

[ tabell 1 och 2 i bilagor kan vi utldsa den funktionella riskbarridren. De fOrsta staplarna visar vad
kvinnorna i studien har svarat och diagrammet under visar vad médnnen har svarat. Siffran 0
innebdr att de inte anvénder sig av mobila banktjdnster, medan 1 betyder att de anvinder sig av
mobila banktjidnster. Fargerna visar vilken utbildningsniva respondenterna besitter. Den
funktionella riskbarridren resistens okar nér individen upplever att innovationen ér dysfunktionell
(Talke & Heidenreich, 2014). 1 stapeldiagrammet hos bada konen gar det att utldsa att de
individer med en utbildning som é&r ldngre 4n tre ar har lag resistens till den funktionella
barridren. De individer som anammar en innovation och kan klassas som tidiga anvéndare brukar
ha en bakgrund med hog status, god likviditet samt lang utbildning (Rogers, 2003). De
individerna med lagre utbildning hos bada konen anser att de mobila banktjdnsterna anses vara
komplexa att anvéinda. De personer som faller inom gruppen den sena majoriteten brukar ha en
social status som dr lidgre dn genomsnittet i samhillet (Rogers, 2003). I diagrammet gér det att

utldsa att utbildning verkar ha en relation till om man anvénder sig av mobila banktjénster eller
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inte, samt om vilken instidllning man har till den funktionella riskbarridren. En annan anledning
till att en dldre individ véljer att undvika digitala tjénster kan vara for att de kéinner en osédkerhet
gillande sina digitala kunskaper. Det kan dven bero pa en ovana att utfora digitala tjanster, vilket

leder till att mobila banktjénster inte konsumeras (Knowles & Hanson, 2018).

Den funktionella riskbarridren stélls ofta emot innovationens foregangare dér individen jamfor
den nya mot den gamla (Laukkanen, 2016). I och med att édldre individer kan kédnna lagt
sjalvfortroende att hantera banktjdnster 1 den digitala varlden blir jimforelsen med de fysiska

banktjinsterna inte fordelaktig till mobila banktjinster (Knowles & Hanson, 2018).

Vi utforde dven ett chi-tva test for att se om det fanns en signifikans mellan de variabler vi
undersokte. Ett chi-tva test undersoker om det finns en koppling mellan tva variabler, vilket
dérefter gor att man kan utesluta ifall ett svar beror pa slumpen. I den funktionella barridren var
forsta frdgan signifikant pad fem av sju variabler och i andra sex av sju. Bada vara
kontrollvariabler kon och utbildningsniva var signifikanta. Det innebér att det finns en relation
mellan kon och utbildning individen har i forhallande till om individen viljer att anvénda sig av
en mobil banktjénst. Kon, utbildningsnivé och anvdndandet var ocksé signifikant, vilket betyder
att kvinnorna samt ménnen med liknande utbildningar som anvénder mobila banktjdnster hade
liknande instéllning till den funktionella barridren. Meng, Kim och Hwang (2015) skriver dven
att det ar viktigt att forstd skillnaden mellan varfor vissa individer blir anvindare och andra
icke-anvidndare. Om ett flertal individer avstdr frdn att anvénda innovationen kan det leda till att
innovationen forsvinner frdn marknaden. I diagrammet kan vi utldsa att de individer med léngre
utbildning har enklare att utféra mobila banktjdnster, vilket innebér att de individerna var mer

positiva till den funktionella barridren.

Fragorna som respondenterna fick besvara pad géllande den funktionella riskbarridren var
foljande:

- Jag anser att det dr enkelt att anvinda mobila banktjiinster (Swish, betala

transportmedel, fakturor, legitimation av mobilt-bankID, handla vdrdepapper, betala

parkering, annat)
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- For denna fraga fanns det ett signifikant utslag for kon, utbildningsniva, anvindandet,
kon + utbildning, kon + utbildningsniva + anvéndandet,
- Vid anvdndning av mobil banktjinst dr det viktigt att det gar smidigare dn pd fysisk

banktjdnst
- For denna fraga fanns det en signifikansniva for utbildningsniva, kon + utbildningsniva,
kon + anvdndandet, utbildningsnivda + anvindandet, kon + utbildningsniva +

anvandandet.

4.2.2 Personliga riskbarridren

Den personliga riskbarridren okar ndr en individ anser att innovationen inte dr sidker. Med
sdkerhet menas fysisk skada, men dven sidkerheten for den personliga egendomen samt risk for
att bli bedragen (Talke & Heidenreich, 2014; Laukkanen, 2016). Om en individ anser att
innovationen inte ar tillrdckligt sdker kan individen avsta att konsumera produkten/tjansten. I
diagrammet visar det sig att bdda konen &r spridda i sina svar, forutom individer med lidgre
utbildning. De individer med ldgre utbildning som inte anvinder mobila banktjdnster kdnner sig
mer osdkra till den personliga riskbarridren. Dessa individer skulle ddrmed kunna kopplas till att
tillhora den sena majoriteten som har en lagre social status dn genomsnittet och som brukar vara
skeptiska till innovationer (Rogers, 2003). Dock dr spridningen stor bland de individer som
anvéander sig av mobila banktjdnster, och det finns ingen entydig bild kring huruvida man anser

att det ar sikert eller inte.

For att en dldre individ ska acceptera ny teknik &r ett av kriterierna att de ska kdnna sig sdkra.
Om en innovation forkastas av en édldre individ brukar personen mena att innovationen dr osiker,
men ibland har inte sdkerheten nagon betydelse om innovationen accepteras eller ej. Uttrycket
anvinds mer som en ursékt och som kan forstds som en rimlig forklaring till varfor en dldre
ménniska undviker innovationen (Knowles & Hanson, 2018). I vissa fall dr individen oséker och
dldre individer har uttryckt en oro kring sidkerheten gidllande mobila banktjinster. En anledning
till detta kan vara att dldre individer vdrnar mer om sin digitala integritet 4n yngre generationer
och dérmed blir deras sékerhetstroskel hogre (Knowles & Hanson, 2018). Vara respondenter var
oense om mobila banktjénster dr sdkra eller inte dir vissa av vara respondenter mojligtvis varnar

sin digitala integritet mer dn andra.
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De éldre individerna justerar dven sina vdrderingar post-hoc efter anvindandet av en innovation,
vilket kan bli problematiskt. Sdkerhet anses vara en nyckelfaktor i den digitala miljon och om
sdkerheten brister sd kan en &ldre individ avstd fran att konsumera tjansten (Mostafa, 2020).
Dock sd visar var undersokning att flera av de éldre individerna kénner att sdkerheten &r
bristande, men véljer dndé att konsumera de mobila banktjdnsterna. De mobila banktjidnsterna
skapar en flexibel miljo for anvindare, men samtidigt finns det en stdrre risk for cyberattacker
(Juliani et al., 2021). I vart fall kan det vara sd att vara respondenter véljer flexibilitet fore

sakerhet.

I chi-tva testet var det enbart de individer som anvénde mobila banktjidnster som hade samma
instdllning till den personliga barridren, vilket visade sig vara signifikant Det innebér att
individer som anvénder mobila banktjdnster svarade nadgorlunda liknande, samt att de individer
som inte gor det svarade lika. I denna barriér finns det inget signifikansnivd mellan utbildning

och kon, enligt var studie (se bilaga 3).

Viéra respondenter fick svara pa foljande fragor kring den personliga riskbarridren:
- Vid anvdndning av mobil banktjinst kdnns det som att det inte dr lika sdkert som vid
fysisk tjdnst
- Pé denna friga var det enbart ett signifikant resultat for anvindandet
- Vid anvindning av mobil banktjdnst dr jag besvirad om att betalningen inte kommer
fram till rdtt person

- P& denna friga var det enbart ett signifikansniva for anvandandet

4.2 .3 Ekonomiska riskbarridaren

Den ekonomiska riskbarridren skapas av att individen anser att en innovation har ett for hogt
pris, men dven frdn riskerna for att bli utsatt for bedrdgerier (Talke & Heidenreich, 2014).
Bedrigeri kan innebéra att en individ har léttare att bli lurad, men dven att produkten/tjdnsten har
dalig kvalitet och anvindare kan bli hackade (Laukkanen, 2016). Den ekonomiska riskbarridren

kan minska om innovationen gar att provas innan samt i olika omgéngar. Da minskas resistansen
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mot innovationen (Ram, 1987). De flesta av vara respondenter har tillgdng till mobil, men det var
en del av dem som inte anvénder sig av en smartphone. Detta kan bero pd att en smartphone
anses som en dyr investering och diarmed avstdr den dldre individen att inforskaffa sig en

smartphone.

I stapeldiagrammen, som presenteras i tabell 5 och 6 (bilaga 2), gr det att utldsa att badda konen
ar tveksamma géllande om de anser att priset har en koppling om individen anvinder sig av
mobila banktjanster istédllet for fysiska. Bdde konen med lagre utbildning som inte konsumerar

sig av mobila banktjanster och de med hdgre utbildning har spridda asikter.

I chi-tva testet fanns det ingen signifikansnivd for var forsta fraga. I den andra frdgan daremot
var det tre av sju variabler som det forekom signifikans. Det fanns ett forhdllande mellan vilken
utbildningsniva individen hade, anvdndandet och anvidndandet + utbildning. Detta innebéar att
véra respondenter med liknande utbildningar och som anvénder sig av mobila banktjénster var
overens gillande den sista frigan i den ekonomiska riskbarridren. Det gar att utldsa att de
individer med langre utbildningar har en légre resistens mot den ekonomiska risk barridren dn de

individerna med kortare utbildning (bilaga 3).

Vara respondenter fick svara pa foljande fragor

- Jag far en ekonomisk vinning/kostnadsbesparing vid anvindning av mobil banktjiinst
istdllet for en fysisk banktjdnst
- Idenna frdga fanns det inga signifikanta resultat
- Vid anvdndning av mobil banktjinst dr jag osdker over att avgiften blir hégre dn vid
fysisk tjdnst
- I denna fraga fanns det ett signifikansnivd mellan, Utbildningsniva, anvidndandet,

utbildningsniva + anvéndandet.
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4.2 .4 Sociala riskbarridren

Om en innovation inte skulle bli accepterad av de sammanhang individen befinner sig i kan
individen kdnna ett motstand till innovationen och dirmed avsta konsumtion (Talke &
Heidenreich, 2014). Den sociala risken forknippas ofta till varderingar som skapats av individens
narstdende och om innovationen inte gar i linje med dessa varderingar undviker individen att

anamma innovationen (Ram & Sheth, 1989).

I vart stapeldiagram géllande fragorna kring den sociala riskbarridren har bada konen givit
spridda svar. Den andra fragan kretsade kring om de kénner sig exkluderade om individen inte
kan anvédnda sig av mobila banktjdnster. Hir var majoriteten av individerna med léngre
utbildningar mer enade. I detta fall ser vi att de édldre individerna som anvénder sig av mobila
banktjanster skulle kunna hjilpa icke-anvéndarna att acceptera de mobila tjdnsterna och minska
kdnslan av att kdnna sig exkluderad. Hur innovationer sprids har dven ett forhallande till den
sociala riskbarridren. Om en ny produkt eller tjanst sprids via Word-of-mouth eller liknande
konsumentrapporter kan detta minska motstandet mot en innovation (Ram, 1987). Vissa av véra
respondenter kdnner sig exkluderade, medan andra inte gor det. Ett exempel pd hur en individ
kan hamna 1 ett digitalt utanférskap kan komma frén att individen inte vet hur de kan betala

fakturor eller utfora andra banktjénster pa ett smidigt sitt digitalt (Reneland-Forsman, 2018).

I chi-tva testet fanns det ingen signifikansnivd for den forsta frdgan. Detta betyder att det inte
fanns nagon korrelation eller relation vare sig vilka grupper individer som svarade tillhoérde och
hur de svarade. Detta beror pa att respondenterna var véldigt oense om sin instillning till den
sociala riskbarridren, vilket &ven gar att utldsa 1 diagrammet (bilaga 3). I den andra fragan fanns
det ett signifikansnivd mellan anvidndandet och anvidndandet + utbildningsniva. En teori kring
detta kan vara att vdra respondenter med hogre utbildning sprider innovationen bland sin
umgéngeskrets. Sedan finns det vissa enskilda individer som kan kategoriseras som innovatorer,
vilket skapas av de individuella karaktirsdragen. Dessa individer &r bendgna att testa nya

uppfinningar och &r snabba pa att sprida innovationerna bland befolkningen (Rogers, 2003).

Viéra respondenter fick svara pa foljande fragor:
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- Mina ndrstaende/vinner har forsokt paverka mig till att borja anvinda mobila
banktjdnster
- For denna fraga fanns det inget signifikant resultat
- Kdnner du dig exkluderad om du inte kan anvinda mobila banktjdnster t.ex. Swish
- For denna fraga fanns det signifikansnivd for anvdndandet och anvéndandet +

utbildningsniva

4.2.5 Normbarriaren

Nér en individ anser att en innovation inte gar 1 linje med individens normer eller gruppnormer,
kan personen kdnna ett motstand (Talke & Heidenreich, 2014). For att en person ska anamma en
innovation kan det vara viktigt att innovationen inte inkréktar pa individens kulturella och
traditionella livsstil (Ram, 1987). Om en innovation dr enkel att implementera i individens
nuvarande livsstil, kan det &ven minska motstandet. Ddremot om konsumenten inte forstar nyttan
av innovationen eller nagra fordelar med den, &r det stor risk att individen avstér innovationen
(Ram, 1987). I tabell 9 och 10 (bilaga 2) gér det att utldsa en tydlig skillnad hos bada kdnen
kopplat till anvindandet av mobila banktjénster. De som anvénder tjdnsterna har mindre resistens
gillande norm barridren. Det kan bero pd att individerna har implementerat det 1 sitt vardagliga
liv och ddrmed minskar motstandet. Individerna som anvénder sig av mobila banktjdnster kan

mdjligtvis se det som sin traditionella livsstil.

En annan faktor som har en koppling till motstandet kring normbarridren &r hur individens
motstdnd dr mot fordndring. Vissa innovationer kan inkrikta pa en rutin som individen redan ar
ndjd med, vilket gor att personen véljer att avsta frin att anvdnda sig av tjansten (Ram, 1987).
Detta skiljer sig fran individ till individ och vissa kénner ett storre motstand &n andra. En person
kan ocksa vilja att avstd en innovation om individen maste ta hjilp av andra for att forsta sig pa
produkten/tjansten. Detta kan uppfattas som en underldgsenhet och skapar dérfér en negativ
instéllning till innovationen (Ram, 1987). Vara respondenter som inte anvénder sig av mobila
banktjénster kan mdjligtvis ha en hogre troskel gillande forandring och anser att sina rutiner inte

behdver fordandras.
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I chi-testet fanns det en signifikansniva med variabeln anvindandet pa bada fragorna, men ingen

annan variabel var gav ett utslag (bilaga 3).
Vara respondenter fick svara pa foljande fragor:

- Jag undviker anvindning av mobila banktjdnster for att jag dr inte lika van med dem
som de fysiska banktjdnsterna
- For denna fraga var det enbart anviandandet som var signifikant
- Jag undviker anvindning av mobila banktjinster for jag har en tydlig rutin i hur jag
skoter dem fysiskt

- For denna fraga var det enbart anvindandet som var signifikant

4.2.6 Imagebarridren

Om en individ anser att en innovation inkréktar pa ens image kan personen kénna hogt motstand.
Det kan vara att personen anser att innovationen kommer att paverka ens image negativt och vill
darfor inte associeras med varumdrket, tillverkaren eller landet dir innovationen harstammar
ifrdn (Talke & Heidenreich, 2014). Motstandet kan dven skapas om personen har en negativ bild
av hela fenomenet som att till exempel digitalisera tjénster (Kuisma, Laukkanen & Hiltunen
2007). Individerna kan ddrmed kénna ett starkt motstdnd till férdndringen i och med att det

strider mot deras personliga image.

Innovationen bor dven gé i linje med befintliga varderingar, behov och tidiga erfarenheter for att
minska motstdndet (Ram, 1987). Om innovationen accepteras i traditionella och kulturella
sammanhang minskar motstandet. Det &r dven centralt att innovationen dr kompatibel, vilket
minskar risken for att konsumenten maéste fordndra sig. Om personen méiste genomga en
fordndring 1 sitt beteende kan det innebédra ett motstind och det dr individuellt hur
anpassningsbar en méanniskan dr. Om innovationen fordndrar en individs rutiner kan det fordndra

personens attityd samt framtida beteende for innovationer (Ram, 1987).

I stapeldiagrammet i tabell 11 och 12 (bilaga 2) gillande instéllningen kring den digitala

utvecklingen ser man att det dr skillnad 1 svaren mellan de som anvidnder sig av mobila
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banktjdnster och de som inte anvinder sig av det. De som inte anvéinder sig av det dr mer
negativt instillda till mobila banktjinster och digitala utvecklingen. Aven i utbildningsniva ser
man skillnader. De med farre utbildningsar tenderar att svara ett lagre varde, alltsa att de inte 1
lika stor utstrackning héller med om péastdendet om att man &r positivt instilld till mobila
banktjanster. Samma géller for de som inte anvénder sig av mobila banktjénster. De som har en
lagre utbildning och inte vill anamma digitaliseringen eller har en negativ instéllning kan kopplas
till Rogers (2003) teori om att den genomsnittliga deltagaren och eftersldntrarna tenderar att vara
skeptiska och ha en motvilja till forandring. Det gir ocksa att utldsa att bdda konen med hogre
utbildning anser att relationen mellan imagebarridren och och anvandning av mobila banktjénster
har en liten betydelse. Dock finns det en skillnad hos det manliga konet dér en del av de med
langre utbildning anser att forhallandet mellan imagebarridir och anvéndning av mobila
banktjdnster dr hogre. Kvinnor och méin med enbart grundskoleutbildning upplever inte en

koppling mellan imagebarridren och konsumtion av mobila banktjdnsterna

I chi-tvd testet visade sig anvdndandet vara signifikant for forsta frdgan. Detta innebir att de som
anvinder sig av mobila banktjinster svarat ungefar likadant som andra som anvédnder det och de
som inte anvander sig av det svarar lika som andra som inte anvénder. Resterande variabler
visade ingen signifikans for frigan. Ddremot pa andra fragan visade chi-tvé testet signifikansniva
for anvandandet, utbildningsniva, kon + utbildningsniva, kon + anvindandet, utbildningsniva +
anviandandet, kon + utbildningsnivd + anvéndandet. Detta innebar att nistan alla svarade lika
varandra, och de flesta holl inte med om att man var negativt instélld, trots anvidndande,
utbildningsnivé och blandningar mellan dessa. Det enda som inte fick signifikans var variabeln

kon, dar svaren ser lite annorlunda ut mellan mén och kvinnor.

Fragorna som respondenterna fick svara pa var foljande:
- Jag dr positivt instdlld till mobila banktjinster for jag vill vara med i den digitala
utvecklingen
- Pé denna friaga var det enbart ett signifikansniva for anvindandet
- Jag dr negativ instilld till mobila banktjinster for jag vill undvika att anvdnda

mobiltelefonen
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- For denna fraga fanns det signifikant resultat for anvindandet, utbildningsniva, kon +
utbildningsnivd, kon + anvidndandet, utbildningsnivd + anvdndandet, kon +

utbildningsniva + anvéndandet

4.2.7 Informationsbarriiaren

Om en individ kédnner sig osédker pd hur innovation kan @ndra personens vardagliga liv blir
informationsriskbarridren hogre (Laukkanen, Sinkkonen och Laukkanen, 2008). Ifall en individ
anser att informationen ar bristande for en innovation, kan individen tycka att den ar riskfylld. I
virsta fall leder detta till att individen undviker innovationen och haller sig till gamla rutiner

(Kuisma, et al., 2007).

Motstandet blir &ven hdgre om individen maste soka upp informationen sjilv och ta hjilp av
nirstdende individer for att anvdnda innovationen. En anledning till att motstandet Okar &r att
individen kan kinna sig underldgsen nér personen maste be om hjélp (Ram, 1987). Vissa grupper
1 samhéllet har dven inte fatt tillrdckligt med information kring smartphones. Nir nya funktioner
av betalningstjénster introduceras kan dessa uppfattas som avancerade, vilket leder till att

innovationen undviks (Talke & Heidenreich, 2014).

I tabell 13 (bilaga 2) ser vi stapeldiagrammet for forsta fragan kring informationsbarridren och
kan utldsa att oavsett anvindande, kon och utbildningsniva sd har alla svarat att det ar viktigt att
f4 samma information pa mobil banktjénst som vid fysisk banktjénst. For den andra fragan ér det
ddremot en stor variation pa hur respondenterna har svarat. Vare sig ifall individen besitter en
hogre utbildning har de spridda asikter om informationen kring mobila banktjdnster ar bristande
eller inte. De individer med liagre utbildning som inte anvinder mobila banktjénster ar ocksa
oense dér nagra av individerna anser att information é&r tillracklig medan andra menar att den &r

bristande.

I chi-tva testet visade fOrsta fragan ingen signifikans dverhuvudtaget. Detta kan bero pa att alla
oavsett respondentens utbildning, anvindning och kon har tyckt likadant om att det dr viktigt att
f4 samma information vid mobil banktjdnst som fran fysisk banktjanst. Vid andra fradgan var det

enbart de individer som anvidnde sig av mobila banktjdnster som vi fann en signifikansniva,
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resten blev ldmnad &t slumpen. Anledningen kan vara att de som inte anvénder sig av mobila
banktjénster har ingen erfarenhet och tycker darfor det dr svérare att fa information dn vad den

som anvénder det har.

Fragorna som respondenterna fick svara pa ar foljande:
- Vid anvindning av mobil banktjdnst dr det viktigt att jag far samma information som jag
skulle fatt fran fysisk banktjdinst
- For denna fraga fanns det inget signifikant resultat
- Jag anser att det dr svdarare att fa den information jag behéver for att utfora mitt drende
via en mobil banktjdnst dn pd en fysisk bank

- For denna fraga fanns det signifikansniva for anvéindandet.

4.2.8 Anviandningsbarridren

Nér en ny innovation presenteras pad marknaden ir risken att individen maste anpassa sig och
dndra pd fungerande rutiner, vilket en potentiell anvdndare helst vill undvika. Innovationer som
fordndrar rutiner kan mota ett hogre motstdnd av anviandningsbarridren én om innovation i stéllet
skulle implementeras i individens redan fungerande rutiner (Talke & Heidenreich, 2014). Om
individen maéste dndra pd sina rutiner kan det vara till en fordel om rutindvergangen ar enkel

(Ram & Sheth, 1989).

Om innovationen dr gynnsam for individen, men komplex att anvdnda finns det en risk att
individen avstar innovationen. Om innovationen &r latt att ldra sig kommer den upplevda
anvindarvénligheten ha en positiv effekt och det blir enklare att anamma en innovation (Davis,
1989). Om anvédndningen av en innovation anses komplicerad kan individens instéllning bli
negativ, vilket resulterar 1 att individen inte anvinder innovationen. For att dndra detta fenomen
ar det viktigt att forvantningarna kring innovationen dvertrdffas som slutligen ger individen ett

vérde (Venkatesh, Thong & Xu, 2012).
I véra stapeldiagram, som gér att se 1 tabell 15 och 16 (bilaga 2), dr det tydligt att konen &r enade

kring anvandningsbarridren. I frdgorna kan man se att de kon som anviander sig av mobila

banktjédnster samt har en hogre utbildning har en mer positiv bild av anvdndningen @n de
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individer med ldgre utbildning som anvénder sig av mobila banktjdnster. Monstret dr lika bland
de respondenter av samma kon som inte anvénder sig av mobila banktjanster. De har en sdmre
uppfattning av mobila banktjanster. De individer med en ldgre utbildning har en hogre resistens
till anvdndningsbarridren. Detta kan kopplas till vad Ram och Sheth (1989) skriver om att en
konsuments acceptans underldttar ifall det dr en enkel och smidig implementering av
innovationen. Har d& en konsument anvént sig av smartphone eller annan teknik tidigare blir det
alltséd lattare for denne att ta till sig och acceptera nya innovationer. I tabell 15 (bilaga 2) kan vi
dven utldsa att respondenter med ldngre utbildning tenderar att svara att de inte har nagon dalig
erfarenhet medan de som har en kortare utbildning &r de som svarat att de haft en dalig
erfarenhet. Samma sak for den andra frigan i tabell 16 (bilaga 2) kring forstielsen for designen
av mobila banktjinster dir de som har kortare utbildning har det svérare att forstd jamfort med de
med ldngre utbildning. Detta kan innebéra att de med lidngre utbildning har haft tillgdng till
innovationer tidigare i utbildningssyfte. Detta kan lett till att de dr mer 6ppna for fordndringar
och inte ser en innovation som ett hot mot tidigare anvindningsmdster (Talke & Heidenreich,

2014).

I chi-tva testet visades en signifikansniva mellan flera variabler. For forsta fragan gav det utslag
for signifikans for anvdndandet, utbildningsniva, kén + anvdndandet, samt utbildningsniva +
anviandandet. De med lika l&nga utbildningar och som anvédnder de mobila banktjénsterna hade
snarlika instdllningar gentemot anvindningsbarridren. Den andra fragan visade signifikans for
utbildningsniva, anvindandet, kon + utbildningsniva, samt kon + utbildningsniva + anvdndandet.
Detta innebér att respondenterna med lika utbildning och anvidndande holl med varandra och

svarade likadant kring anvéndningsbarridren.

Viéra respondenter fick svara pa foljande fragor:
- Jag har en dalig erfarenhet av anvindning av mobila banktjinster jamfort med fysiska

banktjdnster
- For denna fraga fanns det signifikansnivd for anvdndandet, utbildningsniva, kon +
anvandandet, utbildningsniva + anvdndandet
- Jag tycker att det dr svart att forsta hur de mobila banktjdnsterna fungerar pd grund av

designen
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- For denna fraga fanns det signifikansnivd for utbildningsnivd, anviandandet, kon +

utbildningsnivé, kon + utbildningsnivé + anvéndandet

5 Slutsats och diskussion

5.1 Slutsatser

Syftet med studien var att undersoka vilken instillning &ldre individer har till mobila
banktjénster samt om det finns ett signifikansnivd med de psykologiska faktorerna om en &ldre
individ anvénder sig av mobila banktjdnster eller inte. Vi har dirmed haft utbildning, kén och
anvindning av mobila banktjidnster som kontrollvariabler for att undersdka om de kan vara
faktorer som har en relation till om man ar positiv eller negativ gentemot mobila banktjanster.

For att kunna besvara studiens syfte har tva forskningsfragor formulerats:

Vilken instdllning har personer over 75 ar till att anvinda mobila bank/betalningstjdnster via

smartphone?

Vad finns det for relation mellan de psykologiska faktorerna och om personer over 75 dr viljer

att anvdinda sig av smartphone for att utfora mobila bank/betalningstjdnster?

For den forsta forskningsfragan har instdllningen till mobila banktjénster varierat bland vara
respondenter. De personer som inte anvénder sig av mobila banktjanster har haft en mer negativ
instdllning till innovationen, vilket kan skapa en kénsla av digitalt utanforskap. De &ldre
manniskorna som diarmed blir exkluderade dr individer som inte besitter nagra kunskaper eller
fardigheter 1 att anvinda sig av digitala verktyg. I och med att den digitala tekniken stindigt
utvecklas samtidigt som flera traditionella fysiska produkter/tjinster forsvinner och dvergér till
det digitala, kan det resultera i att kénslan av digitalt utanforskap ytterligare véxer
(Reneland-Forsman, 2018). Var studie har trots allt visat att manga dldre individer gérna

anvinder sig av mobila banktjinster. Det fanns en signifikansniva dér de individer som anvénder
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sig av mobila banktjénster har en positiv instillning till den digitala utvecklingen, som de vill

vara en del av.

Det fanns déremot inga signifikansniva gillande kon och anvéndning av mobila banktjinster,
vilket Laukkanens (2016) teori visade att det manliga konet har storst sannolikhet att anamma en
innovation. Utbildningsnivan visade sig dock vara en faktor som har en stor koppling till om
instéllning dr positiv hos individen att anvdnda mobila banktjidnster. Det fanns dven en relation
mellan de psykologiska barridrerna och utbildningsnivén. I flera av barridrerna fanns det
signifikanta resultat ddr de individer som har en tredrig eller lingre utbildning hade en ligre
resistens till de psykologiska barridrerna. De personer med hogre utbildningar, god ekonomi,
samt gillar forandringsmojligheter faller inom gruppen de tidiga anvéndarna. Dessa individer ér
ofta mer benédgna att anta nya idéer (Rogers, 2003), vilket f6ll i linje med vart resultat. Dock var

dessa individer inte alltid positiva till alla barridrerna.

For att besvara var andra fragestdllning kunde vi hitta flera signifikanta nivaer mellan vara
variabler kopplade till de psykologiska faktorerna. Nir vi analyserade resultatet med Chi-tva
testet fran enkdtfragorna fanns det minst ett signifikant resultat per barridr. De barridrer som
enbart hade anvidndning som gav utslag for en signifikansnivd var information, norm och
personlig barridr. Detta betyder att i var studie hade anvéndningen alltid en relation mellan hur
hog resistens véra respondenter hade till de psykologiska barridrerna. Individerna som anvéinder
sig av mobila banktjénster har mojligtvis skapat mobila fardigheter som verkar ha en relation till

vilken resistans individen har.

Liksom flera andra studier har visat, till exempel Knowles och Hanson (2018), sé visade dven
vér enkit att dldre individer har déligt sjélvfortroende nir de ska navigera sig runt i en digital
miljo. De anser sig ha bristande fardigheter for att klara av den digitala miljon, vilket resulterar i
att innovationen undviks. En faktor som mojligtvis kan ha en koppling till detta &r utbildning, dér
vara respondenter med en trearig eller ldngre utbildning var majoriteten av de som anvinde sig
av mobila banktjanster. De personerna med enbart grundskoleutbildning var mer benéigna att inte

anvinda sig av mobila banktjinster.
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5.2 Diskussion

En viktig del att ha i dtanke dr att de flesta av respondenterna var bosatta i Skéne lan dér
mdjligtvis det digitala klimatet skiljer sig fran andra ldn runt om 1 Sverige. Det &r dven sd att vi
misstinker att det finns ett stort mdrkertal dar vi inte nadde ut till de éldre pensiondrer som inte
har tillgédng till en dator eller mobiltelefon. Ett exempel pa detta var nér vi gav ut enkiterna
fysiskt pé biblioteket 1 Malmé dér en av de édldre individerna befann sig pé biblioteket for att fa
tillgéng till en dator och betala fakturor. Att vi gjorde enkéten online forst gav kunde ju innebéra
att vi missar den storre delen av respondenter som lever utan internet vilket skulle innebéra att vi
far ett missvisande resultat. Studien hade kunnat forbattras ifall vi fick fler svar och storre
insamlad data da 118 svar inte representerar hela populationen. I och med den svaga responsen
pa enkéten online, gick vi runt och tridffade respondenter i Malmo, ddrmed blev undersdkningen

begransad till mestadels Skéne.

Viér studie var begrinsad till anvindning av smartphones och motstand till mobila banktjanster
vilket kan innebéra att studien missar andra barridrer och anvindningsomraden. Vi fragar mycket
om sidkerheten och hur de dldre stéller sig till det, men det finns med stor sannolikhet andra
barridrer ocksé som har en koppling till fenomenet. Saker som hur man, som dldre, anvdnder en
smartphone, om de nu ens har det istdllet for en knapptelefon, eller de ytliga och praktiska
faktorerna som spelar roll fér anvindandet framgér inte s& mycket i enkdten. Dessutom sa kanske
de édldre inte har en smartphone men anvidnder datorer for att utfora sina drenden, dessa
undersoks inte 1 var studie. Daremot si har vi haft begrinsat med tid vilket gjort att vi begransat

oss och inte vigt in datoranvindande.

5.3 Implikationer for framtida studier

De flesta respondenter 1 denna studie befann sig i Skéne lan, vilket mojligtvis har en paverkan pa
hur resultatet ser ut. Framtida forskning behover ta ett storre geografiskt grepp eftersom geografi
kan spela roll for hur de dldre uppfattar de mobila banktjénsterna, exempelvis kan det finnas en
skillnad mellan stad och landsbygd. Skillnaden kan vara inte enbart mellan stadsbor och
individer som bor pa landsbygden utan det kan dven se annorlunda ut med fysiska banker och

overgang till mobila banktjinster beroende pad om det &r i stad eller pa landet.
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De flesta av véra respondenter naddes via mejlkontakt, vilket kan vara ett problem i och med de
individer vi vill na ut till inte dr sa tekniskt kunniga. Vi tror dérfor att det finns ett stort morkertal
dir flera dldre individer kénner sig socialt exkluderade, vilket innebdr att de inte fick en
mojlighet att svara pd denna enkdt. Man kan darfor tinka sig att framtida forskning pd omradet
bor vara mer personligt uppsdkande. Var studie kretsar enbart kring mobila banktjénster och i
véra enkétfragor var jimforelsen fysiska tjdnster. Manga av véra respondenter skdter mojligtvis

mycket av sina banktjénster digitalt via datorn, vilket var undersdkning inte tog hinsyn till.

Det hade dven varit intressant att gora en kvalitativ undersokning ocksa for att skapa en dialog
med de dldre och kunna fa mer information om hur de stéller sig till forskningsdmnet. I vara
stapeldiagram visas det att det dr spridda svar och dérfor hade det varit intressant att intervjua

olika respondenter som har olika svar for att fa en djupare analys vad det beror pa.

5.4 Begransningar

Ifall vi hade haft mer tid att goéra undersokningar och skriva hade vi haft mgjligheten att géra en
kvalitativ undersokning ocksé for att skapa en dialog med de dldre och kunna fa mer information
om hur de stéller sig till forskningsdmnet. Men i och med den begrinsade tiden valde vi vad som
vi ansdg vara bist for denna typ av studie, vilket var en kvantitativ forskningsmetod. D4 vi valde
amne kring digitaliseringen och att rikta oss mot en urvalsgrupp som inte dr den mest aktiva pé

internetet blev det en utmaning att hitta tillrackligt mycket svar till enkéten.
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Bilagor

Bilaga 1. Informationstext

Vart namn dr Henrik och Joy och studerar kandidatkurs i entreprendrskap och innovation vid
Lunds Universitet. Vi skriver just nu var examensuppsats dér vi undersoker digitalt utanforskap
hos dldre méanniskor och behdver hjélp av dig som ar 75 ar eller dldre for att kunna skriva denna
uppsats. Enkédten handlar om anvéndandet av mobila banktjdnster och bestdr av 21 fragor. Det tar
cirka 5-10 minuter att besvara enkdten och dina svar kommer behandlas helt anonymt. Du far
dven vilja att avbryta enkéten nér du vill utan att ange nagon orsak. Vi dr sa tacksamma for ditt

svar.

Vid fragor eller om du vill ta del av slutresultatet kan du kontakta oss pé:
Henrik. Venneman(@gmail.com eller Joy. Klemt@gmail.com

Med vénliga hélsningar,

Henrik & Joy
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Source Sig.

Kon 0,010
Utbildningsniva 0,010
Anvindandet 0,000
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Kon * Utbildningsniva 0,021
Kon * Anvandandet 0,175
Utbildningsnivd * Anvéndandet 0,128
Kon * Utbildningsniva * Anvindandet 0,010
Source Sig.

Koén 0,053
Utbildningsniva 0,015
Anviandandet 0,614
Kon * Utbildningsniva 0,012
Kon * Anviandandet 0,000
Utbildningsnivéa * Anvéndandet 0,020
Kon * Utbildningsnivéd * Anvdndandet 0,007
Personlig riskbarridr

Source Sig.

Kon 0,062
Utbildningsniva 0,518
Anvindandet 0,000
Kon * Utbildningsniva 0,137
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Kon * Anvandandet 0,564
Utbildningsniva * Anvéndandet 0,686
Kon * Utbildningsnivé * Anvdndandet 0,863
Source Sig.

Kon 0,160
Utbildningsniva 0,131
Anvindandet 0,000
Kon * Utbildningsniva 0,685
Kon * Anviandandet 0,824
Utbildningsniva * Anvéndandet 0,380
Kon * Utbildningsniva * Anvandandet 0,649
Ekonomisk riskbarr

Source Sig.

Kon 0,907
Utbildningsniva 0,091
Anvindandet 0,664
Kon * Utbildningsniva 0,195
Kon * Anviandandet 0,997
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Utbildningsniva * Anvindandet 0,942
Kon * Utbildningsnivéa * Anvandandet 0,204
Source Sig.

Kon 0,695
Utbildningsniva 0,040
Anvindandet 0,001
Kon * Utbildningsniva 0,857
Kon * Anviandandet 0,600
Utbildningsniva * Anvéndandet 0,003
Kon * Utbildningsnivéd * Anvandandet 0,880
Social riskbarriar

Source Sig.

Kon 0,835
Utbildningsniva 0,208
Anvindandet 0,160
Kon * Utbildningsniva 0,157
Kon * Anviandandet 0,195
Utbildningsniva * Anvéndandet 0,786
Kon * Utbildningsnivé * Anvdndandet 0,143
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Sig.

Source

Kon 0,520
Utbildningsniva 0,054
Anvindandet 0,014
Kon * Utbildningsniva 0,596
Kon * Anviandandet 0,141
Utbildningsniva * Anvéndandet 0,038
Kon * Utbildningsniva * Anvandandet 0,316
Norm riskbarriar

Source Sig.

Koén 0,346
Utbildningsniva 0,386
Anvindandet 0,000
Kon * Utbildningsniva 0,805
Kon * Anvandandet 0,831
Utbildningsnivd * Anvéndandet 0,975
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Kon * Utbildningsnivéd * Anvandandet

0,476

Source Sig.

Kon 0,343
Utbildningsniva 0,753
Anvéindandet 0,000
Kon * Utbildningsniva 0,928
Kon * Anviandandet 0,793
Utbildningsniva * Anvindandet 0,978
Kon * Utbildningsnivéa * Anvandandet 0,663
Image riskbarriar

Source Sig.

Kon 0,306
Utbildningsniva 0,252
Anvindandet 0,000
Kon * Utbildningsniva 0,858
Kon * Anviandandet 0,997
Utbildningsniva * Anvindandet 0,783
Kon * Utbildningsniva * Anvéndandet 0,922
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Sig.

Source

Kon 0,102
Utbildningsniva 0,044
Anvindandet 0,000
Kon * Utbildningsniva 0,005
Kon * Anviandandet 0,006
Utbildningsniva * Anvéndandet 0,046
Kon * Utbildningsniva * Anvandandet 0,004
Information riskbarriar

Source Sig.

Kon 0,760
Utbildningsniva 0,205
Anvindandet 0,191
Kon * Utbildningsniva 0,972
Kon * Anviandandet 0,846
Utbildningsniva * Anvéndandet 0,925
Kon * Utbildningsnivéd * Anvandandet 0,919
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Sig.

Source

Koén 0,302
Utbildningsniva 0,354
Anvindandet 0,000
Kon * Utbildningsniva 0,311
Kon * Anvandandet 0,548
Utbildningsnivd * Anvéndandet 0,501
Kon * Utbildningsnivéd * Anvandandet 0,564
Anvandning riskbarriar

Source Sig.

Kon 0,730
Utbildningsniva 0,004
Anvindandet 0,000
Ko6n * Utbildningsniva 0,205
Kon * Anviandandet 0,010
Utbildningsniva * Anvéndandet 0,001
Kon * Utbildningsnivéd * Anvandandet 0,073
Source Sig.
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Kon

Utbildningsniva

Anvindandet

Kon * Utbildningsniva

Kon * Anvéandandet
Utbildningsnivd * Anvéndandet

Kon * Utbildningsnivé * Anvandandet

0,952
0,029
0,000
0,012
0,503
0,414

0,001
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