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1 Introduktion

1.1 Bakgrund

Digital transformation dr en global trend som 6kar andelen av kdp och forsdljning online,
vilket ocksd innebér en 6kning av e-handeln. Det finns flertalet faktorer till att e-handeln
blomstrar, déribland snabbt internet, 6kad anvindning av smartphones, enklare sétt att betala
online och édndrade kdpvanor hos konsumenter (Chen, 2020). Under COVID-19-pandemin
accelererade den digitala transformationen ytterligare, vilket ledde till en dramatisk 6kning av
e-handel och onlinebetalningar globalt. Denna period visade sig vara sdrskilt banbrytande i
utvecklingslénder, ddr lokala regulatorer spelade en avgdrande roll for att driva pé innovation
inom finansiella institutioner och FinTech-sektorn (Macierzynski & Macierzynski, 2023).
FinTech &r en forkortning av Financial technology och éar ett samlingsbegrepp for all
teknologisk innovation inom finanssektorn.

I Sverige, diar ménga digitala betalningslosningar redan var véletablerade, skot den svenska
ehandel i hojden (Sveriges Riksbank, 2022). Den 6kade populariteten av e-handel har satt nya
krav pa foretag att erbjuda smidiga, sdkra och bekvéma betalningsalternativ for att mota
kundens forvéantningar. En av de mest anmérkningsvérda fordndringarna var den snabba
adoptionen av nya, digitala betalningslosningar som motte unga konsumenters behov och
forvantningar. Idag kan konsumenten vid e-handel i de flesta fall anvinda sig av
direktbetalning eller betala senare genom fakturatjénster. Det sistnimnda alternativet kan dven
refereras till “Buy Now, Pay Later” (BNPL), en tjdnst som blev véldigt populdr under just
pandemin (Macierzynski & Macierzynski, 2023).

En av de storsta aktérerna inom BNPL ér Klarna, ett FinTech-foretag som inte bara erbjuder
att betala med faktura utan dven direktbetalning och delbetalning. Med sitt ursprung i Sverige
har Klarna sedan 2005 kontinuerligt banat vag for fordndring genom att revolutionera den
digitala betalningsprocessen i takt med digitaliseringens framsteg och den stadiga tillvixten
inom e-handeln. I rapporten Svenskarna och Internet fran 2021 hade 74% av de tillfragade
anvint sig av Klarna det senaste aret, vilket pekar pd en véletablerad betalningstjanst
(Svenskarna & internet, 2021). Asikterna om Klarna #r delade, frimst riktas kritiken mot att
Klarnas storsta konsument dr unga ménniskor med ojdmn inkomst och som tar daliga
ekonomiska beslut. Ménniskor vars ekonomiska horisont dr kort men som har ett starkt
konsumtionsbehov och vill hinga med i de senaste trenderna (Malmborg, 2024). Flertalet
myndigheter pétalar och varnar om att allt fler unga skuldsatter sig i tidig alder och enligt
Kronofogden ansoker allt fler yngre personer om skuldsanering (Brénstrom, 2022). Samtidigt
expanderar Klarnas verksamhet 6ver hela virlden och hanterar dagligen 6ver 2 000 000
transaktioner med cirka 150 000 000 aktiva anvdndare (Klarna, u.d.c). Antalet Klarna-mal hos
Kronofogden har okat for tredje aret i rad (Ekberg, 2023). Detta behdver séklart inte vara ett
kausalt samband och Klarna dr inte ensamt ansvariga for att manniskor hamnar 1 skuldfillan,
menar Jonas Malmborg (2024), men uppger att Klarna tvekldst gjort det enklare.
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1.2 Problemomrade

Niér var vardag kdnnetecknas av digitala betalningsldsningar har FinTech-tjdnster dirmed
blivit en central komponent. Med teknikens framvéxt foljer en okad efterfragan pa dessa
tjdnster att vara inte bara sikra och effektiva, utan dven anvéndarvénliga och anpassade till
konsumenternas behov och forvintningar. Forskning av Singh et al. (2020) har belyst vikten
av anvindbarhet, upplevd enkelhet, samt sociala och kulturella faktorer i acceptansen av
FinTech-losningar.

Abrazhevichs (2004) arbete kring elektroniska betalningssystem understryker ytterligare
denna punkt genom att belysa de flertalet faktorer som exempelvis anvindarvinlighet,
sakerhet och fortroende — som paverkar anvdndarnas acceptans av elektroniska
betalningssystem. Det uppmérksammas att trots vanliga anvédndbarhetsproblem, som
komplicerade registreringsprocesser och sikerhetsbekymmer, finns det en stark positivitet
kring bekvamligheten och tidsbesparingarna som digitala betalningsldsningar erbjuder.

Ett viktigt omréde dr hur digitala betaltjénster, speciellt “Kop nu, Betala Senare” (BNPL),
paverkar konsumentbeteenden. Dessa BNPL-tjanster skiljer kop fran betalning, vilket kan
minska den omedelbara ekonomiska smértan och underlétta impulskdp. Impulskop drivs ofta
av emotionella snarare &n rationella beslut. Forskning visar att mindre pdtagliga
betalningskonsekvenser vid koptillfallet 6kar benégenheten for sddana kdp (Thomas et al.,
2011). Vélutformade digitala gréanssnitt kan minska beslutsdngest och 6ka kdpbendgenheten
genom att forenkla beslutsprocessen och dka anvindarvénligheten (Yoon et al., 2009); vilket
ddrmed kan leda till 6kad konsumtion av icke-nédvéndiga varor. Smidighet i transaktioner
hojer risken for impulsinkdp, vilket stiller nya utmaningar for konsumenternas ekonomiska
hilsa (Prelec & Simester, 2001).

Att utforska anvdndningen av digitala betalningssystem och i synnerhet BNPL-alternativ,
Oppnar dérfor for ett intressant forskningsomrade. Av sdrskilt intresse dr det att analysera vilka
aspekter av dessa tjénster och anvéndarupplevelser som har bidragit till dess utbredda
anvindning, sédrskilt bland unga konsumenter. En sddan analys kan visa om och i sé fall hur
dessa faktorer frimjar 6kad anvdndning och konsumtion, vilket i sin tur kan ge djupare
insikter i varfor dessa tjdnster blir populédra och snabbt antagna p&d marknaden for digitala
betalningar. Genom att undersdka hur dessa tjdnster paverkar konsumenters kopbeteenden kan
vi dirfor fa djupare insikter i de socioekonomiska effekterna av FinTech-innovationer.

Genom att bidra med insikter fran anvéndarna av vért exempel Klarna, avser vi att berika den
befintliga forskningen och 6ka forstielsen for hur anvandarupplevelse och design kan péverka
anvindningsgraden av betalningstjdnster med BNPL-alternativ som Klarna, vilket blir av
sarskild betydelse att forsta i en allt mer digitaliserad ekonomi.

1.3 Fragestillning

Hur upplever unga konsumenter att digitala betalningslosningars anviandargranssnitt och
funktionaliteter paverkar deras fortsatta anvindning och kdpbeteenden vid onlinekdp?
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1.4 Syfte

Syftet med denna studie &r att utforska hur digitala betalningslosningars anvéndargrinssnitt
och funktionella egenskaper paverkar anvindandet samt kopbeteenden och beslutsprocesser
hos unga konsumenter vid e-handel. Genom kvalitativa djupintervjuer &mnar vi utforska
anvindarnas upplevelser och interaktioner med exemplet och betalningstjdnsten Klarnas
anvindargrinssnitt for att forsta hur dessa aspekter bidrar till en 6kad benégenhet att anvénda
tjansten. Studien siktar pa att 6ka forstaelsen for den roll som funktionalitet och
anvindargrinssnitt spelar for att skapa en effektiv och tillfredsstéllande anvéndarupplevelse,
med sirskilt fokus pé systemvetenskapliga perspektiv.

1.5 Avgransning

Denna studie fokuserar specifikt pa digitala betalningslosningar med BNPL-alternativ. Dérav
avgransar vi oss till exemplet Klarna och dess digitala betalningslosningar. Detta grundas 1 att
det dr den, for tillféllet, storsta aktoren inom BNPL i Sverige dir vér studie tar avstamp.
Sérskild uppmarksamhet dgnas at Klarna Checkout samt foretagets app och webbplattform dir
hantering av betalningar utfors. Ddrmed kommer vi inte att fokusera pé deras “Klarna-kort”
(ett kreditkort). D4 Klarna &r en bank har de sparfunktioner, budgetdversikt och dylikt i webb
och app, dessa kommer vi inte heller att ha nagot storre fokus pd dd det anses irrelevant for
forskningsfragan.

Vi fokuserar dven endast pa yngre konsumenter (18-30), da de visats vara de mest frekventa
anvindarna av BNPL-alternativ och i synnerhet Klarna. Vidare kommer studien inte heller att
djupdyka i de sékerhetsitgarder Klarna sysslar med dé det &r upplevelsen av sdkerheten vi &r
intresserade av och inte faktiska sikerhetsatgérder. Vi fokuserar inte heller pa tekniska
processer som exempelvis systemintegrationer utan har ett anvindarorienterat perspektiv och
undersoker dirav hur anvdndaren upplever tjénsten.



Fran klick till kop Ebba Nilsson, Ella Norén

2 Litteraturgenomgang

I f6ljande avsnitt kommer vi att redogdra for tidigare forskning inom omradet, samt vald
litteratur och den teoretiska ram vi valt att inkludera. Specifikt intresserar vi oss for de
faktorer som motiverar anvindare att fortsétta anvénda digitala betalningslosningar dver tid,
vilket inkluderar upplevelsen av anvindbarhet, tillit och det virde som erbjuds av tjénsten,
genom teorier inom teknikacceptans och HCI (Human-computer interaction). Vidare utforskar
vi dven hur digitala betalningsmedel och kdpbeteenden paverkar anvidndarnas upplevelse och
deras val av betalningstjénst. Pa s vis kan vi fa djupare kunskap om de faktorer som bidrar
till en hog och regelbunden anviandningsgrad. Avsnittet avslutas med en sammanfattning av
litteraturdversikten.

2.1 Digitala betalningslosningar & kopbeteenden
Fintech och digitala betalningslésningar

I takt med den accelererande digitaliseringen av ekonomin har digitala betalningslosningar
blivit en essentiell bestandsdel av det moderna affarsklimatet. Genom att erbjuda konsumenter
snabba, sikra och bekvima sitt att genomfora transaktioner har dessa l6sningar revolutionerat
sattet vi hanterar pengar (Agarwal & Zhang, 2020). En central aktor i framvéxten av dessa
digitala betalningslosningar &r finansiell teknologi, ofta refererad som fintech. Agarwal och
Zhang (2020) diskuterar hur Fintech-sektorn har intagit en avgdrande roll i att stimulera
innovation och framsteg inom detta omrédde. Genom att anvdnda avancerade teknologiska
16sningar har fintech-foretag mojliggjort utvecklingen av eftektiva och anviandbara digitala
betalningsplattformar.

Digitala betalningslosningar har bevisats tillfora flera fordelar, inklusive 6kad effektivitet och
riskminimering av felaktigheter. Dessa fordelar realiseras genom elimineringen av
traditionella banktransaktioners omstidndighet och de potentiella riskerna de medfor (Miitzel,
2021). Miitzel (2021) forklarar vidare hur digitala betalningar utlovar att underlétta och
forbéttra kundernas liv genom flera aspekter. Dessa 10sningar mojliggor 6vervakning och
hantering av utgifter pé ett strukturerat sitt. Dessutom har digitala betalningsldsningar
potentialen att erbjuda kunder rabatter och forméner. Vidare kan de effektivisera och till och
med eliminera den tid vi spenderar i en butiks utcheckning genom snabba och enkla
transaktioner (Miitzel, 2021).

Kdépbeteende online

Vart beteende som konsumenter online atskiljer sig vért beteende i en fysisk butik. Malmborg
(2024) presenterar att man i en fysisk butik kan std lange i kder om ett datasystem i kassan
skulle strula, men dndé fullfolja kopet. Detta kan dock gora att fler handlar online. Daremot
om utcheckningen online skulle strula sa dr det stor chans att internetkunden trottnar.
Minniskans tdlamod pa internet &r véldigt kort. Detta forklarar Liu et al. (2020), som menar
pa att mobila betalningar forbattrar hastigheten och bekvamligheten i transaktionerna. Kénslan

_5—
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av latthet dr relativ till manniskors bendgenhet att spendera och konsumenternas
betalningsvilja 6kar da betalningsalternativet ar bekvimt. Andra resultat som presenteras dr att
mobila betalningar 6kar konsumenternas benégenhet att spendera, genom att minska den
psykologiska smértan som forknippas med utgifter Liu et al. (2020). Nir man eliminerar de
fysiska skillnaderna mellan betalningsmetoderna visar sig mobila betalningar vara snabbare
och reducera den kognitiva belastningen, vilket i sin tur stimulerar till 6kat kopande.
Betalningens transparens paverkar smirtan vid betalning, pdtalar Raghubir och Srivastava
(2008). Kontanter, som dr en mer transparent betalningsmetod, leder till stérre smérta och
dérmed till mer aterhdllsamhet med utgifter. Att handla pa kredit ger en mindre kénsla av
forlust 1 jamforelse med kontanter, vilket minskar en psykologisk kostnad for kopet, vilket
leder till en hogre vilja att spendera (Raghubir & Srivastava, 2008). I ett sddant resonemang &r
det déarfor rimligt att resonera om att direktbetalning, likt kontanter, orsakar mer smérta som
betalningsmetod, dn att exempelvis pa exempelvis kredit.

Inne pd samma spér dr Macierzynski och Macierzynski (2023) som uppger att BNPL-tjénster
popularitet grundas i en mer flexibel betalningslosning jamfort med traditionella metoder da
betalningsmetoden tilldter konsumenter att gora sina kop och betala for dem 1 efterhand. Detta
erbjuder en kénsla av trygghet, sérskilt nar det géller att bedoma leverans och kvalitet pa varor
i e-handelsmiljén. A andra sidan finns det tidigare forskning som belyser att FinTech
16sningar som BNPL frdmjar impulsbeteenden, dir den enkla och omedelbara kdpprocessen
via ett klick kan uppmuntra till spontana och oplanerade kdp, dven for icke-nédvéndiga varor
(Nuraisyah et al., 2024). Vilket gér att se i ljuset av Raghubir och Srivastavas (2008)
undersokning av kreditkort, som menar pa att kredit ger tendenser till att spendera mer.
Nuraisyah et al. (2024) papekar att BNPL har en positiv paverkan pa kopbeteendet hos unga
vuxna, men understryker samtidigt behovet for vidare forskning.

2.2 HCI

Human-computer interaction, forkortat HCI, ar ett forskningsomrdde som placerar
anvindarnas behov och beteende i fokus nér teknologi designas och utvecklas, vilket ar
sarskilt viktigt ndr det kommer till betalningssystem och digitala betalningsupplevelser.
Designen av séddana system skapas med anvéndarens krav och formagor i atanke for att
sdkerstélla en optimal anvéndarupplevelse. Lowgren och Stolterman (2004) framhéller att for
att skapa en framgangsrik applikation bor interaktionsdesignen vara anvédndarcentrerad.
Interaktionsdesignen ska utga fran anvéndarens beteendemonster och behov for att
anvindarna effektivt ska interagera med systemet. Denna anvidndarcentrerade ansats
sakerstiller att designen mdter de faktiska anvéndarnas krav och stoder dem i1 deras dagliga
interaktioner med teknologin, vilket &r kdrnan i HCI.

Anvéandbarhet

Begreppet usability, dven kallat anvindbarhet pa svenska, syftar till ett kvalitetsattribut som
bedomer i vilken utstridckning ett system uppfyller sina mal och hjélper anvéndarna att utfora
sina uppgifter. Begreppet hanvisar dven till metoder for att forbdttra anvindarvanligheten
under designprocessen (Nielsen, 2012). Ur anvédndarens perspektiv anses anvandbarhet vara
en nyckelaspekt i utvecklingsprocessen eftersom det forbéttrar upplevelsen och kontribuerar
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till att anvéndaren kan utfora en uppgift utan att det uppstar problem. Issa och Isaias (2022)
uttrycker att webben &r den ultimata kundempowermiljon dir anvéndbarheten styr webben.
Om anvindaren inte hittar vad den letar efter eller om sidan &r for svér att anvdnda kommer
kunden att 1dmna. Konkurrenterna &r ett musklick bort och dérfor dr anvandbarheten en kritisk
del 1 utformningen av en webbplats.

Nielsen (2012) ndmner fem punkter som behdver f6ljas for att stodja anvindbarheten och
ddrmed underlitta for anvindaren att anvinda samt ldra sig ett system. Dessa r:

« Larbarhet, som avser hur nya anvéndare kan borja interagera effektivt med
systemet och nd maximal prestanda.

«  Effektivitet avser hastigheten som anvédndaren kan utfora uppgifter pa efter att
denne har lért sig systemet. Detta pdverkar produktiviteten och effektiviteten i
anvindningen av systemet.

«  Minnesbarhet handlar om hur enkelt anvdndaren kommer ihig systemets
funktioner efter en tidperiod utan att integrera med det, vilket paverkar
anviandarens aterkommande anvdndning med systemet.

« Fel, hdr kollar man pd hur méanga fel anvidndaren gor, hur allvarliga felen &r samt
hur enkelt anvéndaren aterhdmtar sig fran dem. Det &r viktigt att minimera stéllen
anvindaren kan bega misstag pa och hjilpa anvéndaren att korrigera dem.

« Tillfredsstéllelse &r sista punkten som bedomer hur tillfredsstillande det dr for
anvindaren att arbeta med systemet, och &r darfor en viktig aspekt eftersom detta
paverkar anvindarens attityd gentemot systemet och deras tendens att fortsdtta
anvinda det pd lang sikt.

Anvéndbarheten kan siledes inte definieras genom enstaka begrepp, utan snarare genom en
sammanséttning av faktorer som &r integrerade med varandra. Principerna ovan anvénds
dérfor som testpelare genom att tillimpas pa designen av ett system for att framja dess
anvindbarhet. Genom att applicera de fem principerna pa ett system kan man tydligt se vad
som behovs forbéttras for att skapa sd bra anvéindbarhet som mdjligt och ge kunskap till
systemutvecklare angdende systemdesign (Nielsen, 2012).

Genom att belysa vikten av anvindbarhet och anvéndarcentrerad design, understryker
Daggubatis (2024) forskning hur anvindbarhet framstir som en avgdérande metod for att skapa
betalningsupplevelser som resonerar och uppfyller anvéndarnas forvantningar och preferenser.
Forskningen tydliggdr hur anvdndbarhet leder till 6kad anvindarndjdhet och 6kad
anvindningsfrekvens. Pa sa vis blir anvindbarhet inte bara en konkurrensfordel utan dven en
grundldggande komponent for att upprétthalla en hallbar verksambhet.

Av vikt dr att anvindbarhet pa ett generellt sétt dr svardefinierat. Olika anvdndbarhetsaspekter
kan variera beroende pa den specifika tekniken, anvindargruppen eller kontexten och
anvindares erfarenhet av systemet kan pdverkas av en rad personliga faktorer, som
exempelvis personlighet och kognitiva formigor (Hornbek, 2006).

Anviandbarhet dr ocksa ofta ssmmanfldtad med andra faktorer sdsom systemprestanda,
sakerhet eller estetik, vilka ocksé kan paverka anvéndarnas acceptans och tillfredsstéllelse. Att
enbart fokusera pd anviandbarhet kan dérfor riskera att forbise samspelet mellan dessa faktorer
och deras inverkan pd anvindarupplevelsen i sin helhet. Trots dessa begransningar och
utmaningar dr anvéndbarheten en kritisk faktor for att forsta anvédndarnas acceptans och
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antagande av teknik. Nér man utvdrderar en teknik eller ett system é&r det viktigt att beakta
flera dimensioner av anvidndbarhet, samt det specifika sammanhang dér tekniken anvinds, for
att béttre forstd och tillgodose anvéndarnas behov och forvantningar (Hassenzahl, 2004).
Anvéndargrénssnittsdesign

Anviandargranssnittsdesign (User Interface Design) dr en avgdrande aspekt nar det kommer till
utvecklingen av mjukvara och applikationer. Det handlar om att skapa granssnitt som dr
effektiva, tillgéngliga och tilltalande for anvédndarna (Stone et al., 2009). Vidare menar Zhang
et al. (2019) att designelement spelar stor roll for att anvéindaren ska uppleva kontroll men
dven sékerhet inom digitala betalningslosningar, en god grinssnittsdesign kan alltsa 6ka
upplevd sdkerhet. Anviandargranssnittsdesign dr processen att skapa granssnitt som mdjliggor
interaktion mellan anvidndare och en digital tjanst. Ett bra anvindargranssnitt ar kritiskt for att
skapa en positiv anvindarupplevelse och uppfylla anvdndarnas behov pé ett effektivt sétt
(Norman, 2013).

Norman (2013) forklarar hur anvindargrinssnitt ska designas for att skapa en effektiv,
tillgénglig och tilltalande anvdndargrénssnittsdesign. Han argumenterar att bra design bor géra
produkter begripliga och litta att anvinda, vilket i sin tur minskar anvindarens mentala
anstrangning och forbéttrar deras overgripande interaktion med produkten. Designegenskaper
1 grianssnittet paverkar signifikant anvéndares upplevda kontroll dver transaktionsprocessen.
Anpassningsalternativ, som later anvindare skriaddarsy instéllningar sdsom betalningsmetoder
och integritetspreferenser, forstirker denna kénsla av kontroll. Denna dkade upplevda kontroll
paverkar anviandarnas upplevda sékerhet positivt (Zhang et al., 2019).

En effektiv anvandargrénssnittsdesign bor vara intuitiv och létt att navigera for anvéindarna
(Lowgren & Stolterman, 2004). Det kréver att grianssnittet dr upptackbart, vilket innebér att
dess funktioner och alternativ dr tydligt synliga och enkelt d&tkomliga. Respons eller feedback
ar dven av yttersta vikt dd anvindarna behdver snabb aterkoppling for att bekréfta att deras
interaktioner har lyckats (Norman, 2013). Feedback som notifikationer eller indikatorer om
transaktionens status, spelar ocksa en viktig roll. Dessa designelement informerar inte bara
anvindaren om systemets nuvarande tillstdnd utan hjilper ocksa till att forstdrka anvéndarens
kénsla av kontroll och sdkerhet. Effektiv feedback kan fa anvidndare att kiinna sig sikrare
eftersom de forstar vad som hénder och kdnner att de har kontroll ver transaktionsprocessen
(Zhang et al., 2019).

Norman (2013) menar pa att for att skapa en positiv anvindarupplevelse méste designen
overensstimma med anvindarens mentala modell och forvéantningar. Detta innebér att den
konceptuella modellen for systemet bor vara tydlig och intuitiv for anvidndaren att forsta.
Dessutom bor granssnittet vara sa intuitivt att anvindaren omedelbart kan forsta hur de ska
navigera och interagera med det, vilket underlittar anvindningen (Lowgren & Stolterman,
2004; Norman, 2013). Klara och entydiga indikationer samt noggrann kartldggning av
kontroller dr en central betydelse for att underlétta for anviandaren att effektivt forstd och
anvinda granssnittet. Genom att utnyttja tydliga indikationer och rumsliga relationer mellan
kontroller och deras funktioner, frimjas anvindarens forméga att klart forstd navigationsvigar
och interaktionsmonster pa grianssnittet. Slutligen utgdr begriansningarna en kritisk faktor for
att stodja och forenkla anvéndarens interaktion med grénssnittet. Genom att begransa
informationsflodet och valmojligheterna som stélls till anvindarens forfogande, frimjas en
mer overskadlig och littillgénglig anvandarupplevelse (Norman, 2013).
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Dessa principer bidrar tillsammans till att minska den kognitiva belastningen genom att géra
enheter (och granssnitt) enklare att anvanda och forsta, vilket 6kar anvdndarnas
tillfredsstéllelse och effektivitet (Norman, 2013). Granssnittsdesignen pdverkar alltsa inte bara
initial acceptans utan spelar ockséd en avgorande roll for kontinuerlig anvédndning av
tjansterna. Bra design som forbattrar upplevd sékerhet och kontroll kan leda till hogre
tillfredsstéllelse och ddrmed en storre sannolikhet for fortsatt anvindning (Zhang et al., 2019).

2.3 Sakerhet och Fortroende

Inom forskningen om digitala betalningssystem &r sdkerhet, integritet och fortroende
avgorande faktorer som pdverkar anvindares acceptans och fortsatt anvindning av dessa
teknologier. Forskare som Firmansyah et al. (2022) och Sahi et al. (2022) har belyser
fortroendets centrala roll 1 att forma konsumenters attityder och beteenden gentemot FinTech.
Dessa studier visar att hoga forviantningar pé sékerhet och ett starkt skydd av personlig
information dr nddvéndiga for att bygga anvédndarnas fortroende, vilket dr avgérande for
langsiktiga kundrelationer och ett fintech-foretags hallbarhet.

Hassan et al. (2020) tillhandahaller en omfattande dversikt over de sikerhetsutmaningar som
finns 1 elektroniska betalningssystem, dér de identifierar flera kritiska sdkerhetsattribut sisom
autentisering, integritet, och icke-repudiering. Dessa egenskaper dr essentiella for att
sakerstdlla anvdndarnas fortroende och sékra online-transaktioner. Studien papekar likt Bellaaj
och Albugami (2014) att sdkerhet spelar en allt storre roll vid acceptans av betalningssystem.
En vil upplevd sdkerhet 6kar anviindarnas bendgenhet att anvanda digitala betalningsmetoder,
medan oro for integritet kan ha en negativ inverkan pd anvindningsintentionerna (Hassan et
al., 2020).

Fortroende har sdledes en betydande inverkan pd anvindares intentioner att anvédnda digitala
teknologier och att det dr avgdrande, sdrskilt i en oséker miljé som internet. Denna betoning
pa fortroende dterspeglas ocksa i detaljhandelssituationer, dar fortroende mellan kund och
sdljare kan forbéttra intentionen att aterkdpa och minska upplevd risk (Sahi et al., 2022).
Dessutom ér anvéndarnas fortroende for en specifik onlineleverantor avgdrande for deras
villighet att 6verfora personlig och finansiell information online (Sahi et al., 2022). Darfor blir
det av sirskild betydelse att ha de robusta sdkerhetsatgérder Hassan et al. (2020) introducerar
och transparent kommunikation kring hur anvidndardata hanteras och skyddas.

Denna insikt kompletteras ytterligare av Luo et al. (2010) och Wei et al. (2021) vars studier
utforskar hur anvédndares fortroende och deras uppfattning om risk paverkar deras initiala
acceptans av mobila banktjénster. Det paverkar dven konsumenters intentioner och beteende
vid anvéndning av mobila betalningar och shoppingtjinster. Upplever anvéindarna en risk
sasom, finansiell, prestanda och sékerhetsrisker, minskar &ven anvdandandet (Wei et al., 2021).
Genom att integrera dessa perspektiv framhévs vikten av att inte bara sdkerstélla teknisk
sakerhet utan ocksa att bygga ett omfattande fortroende bland potentiella anvindare.
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Upplevd sikerhet i mobila betalningsmetoder har en stark paverkan pd anviandarnas fortsatta
anvindning av dessa tjdnster. Studier har funnit att upplevd kontroll, designegenskaper i
granssnittet och anvandarnas noggrannhet paverkar deras uppfattning om sékerhet, vilket i sin
tur starkt paverkar deras intention att fortsétta anvinda mobila betalningsmetoder. Sdledes &r
kénslan av sékerhet med en betalningsmetod avgdrande for att skapa fortroende och ddrmed
framja acceptans och anvéndning av metoden (Zhang et al., 2019).

—10-
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2.4 UTAUT2

UTAUT2 Ramverket

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT?2) &r en vidareutveckling av
den ursprungliga UTAUT-modellen, anpassad for att béttre forstd konsumenters acceptans och
anvindning av informationsteknologi i vardagslivet. UTAUT2 introducerar tre nya faktorer -
hedonisk motivation, prisviarde och vana - som kompletterar de grundldggande faktorerna fran
UTAUT: forvéntad prestanda (Performance Expectancy), forvintad anstrangning (Effort
Expectancy), socialt inflytande (Social Influence) och underlittande forhallanden (Facilitating
Conditions) (Venkatesh et al., 2012).

Forvintad prestanda beskriver i vilken grad en anvéndare tror att anvdndning av teknologin
kommer att bidra till att forbéttra hans eller hennes jobbprestation. En viktig faktor i
UTAUT2-modellen for acceptans ar att anvindarna upplever nytta for att borja eller fortsétta
att anvdnda tekniken (Venkatesh et al., 2003) Det reflekterar anvéindarens uppfattning om
prestandaforbéttringar som internetbanktjénster kan medfora, sdsom betalningsbekvémlighet,
snabb respons och effektivitet i tjdnsten (Zhou et al., 2010).

Forvintad anstrangning aterspeglar anvéndarens uppfattning om hur enkel teknologin &r att
anvinda. Komfort och enkelhet i anvéndningen &r kritiska for att minska eventuella hinder for
teknikacceptans, sérskilt bland nya eller mindre teknikerfarna anvéndare (Venkatesh et al.,
2003). Forvéntad anstrangning ar graden av létthet associerad med anvdndningen av
internetbanktjénster. Ndr anvdndare upplever att internetbanktjanster dr enkla att anviinda och
inte kraver mycket anstrdngning, kommer de att ha hoga forvantningar pé att uppnd 6nskad
prestanda; i annat fall kommer deras prestandaforvantningar att vara laga (Zhou et al., 2010).

Socialt inflytande tar hdnsyn till den grad till vilken en individ kdnner att viktiga personer i
hans eller hennes liv (sdsom vénner, familj eller kollegor) tror att individen bor anvédnda den
nya tekniken. Socialt inflytande framhéver den betydande roll som sociala normer och
grupptryck kan spela i beslutet att anta teknik (Venkatesh et al., 2003), vilket da d@ven géller
for internetbanktjénster menar Zhou et al. (2010).

Underléttande forhallanden refererar till anvéndarens uppfattning om att ett adekvat stod och
infrastruktur finns tillgédngliga for att stddja anvindning av teknologin. Detta inkluderar
tillgang till nddvindiga resurser, stdd fran IT-avdelningen och en generell infrastruktur som
mojliggor effektiv anvindning av tekniken (Venkatesh et al., 2003). Utanfor organisatoriska
miljoer, utgdr underldttande forhdllanden till exempel teknisk support och en anvindarvénlig
designprincip som underlittar anvindning utan omfattande instruktioner eller extern hjilp.

UTAUT?2 utvidgar som forstétt dessa grundldggande faktorer och infor tre nya faktorer:
hedonisk motivation, vilket &r gladjen eller nojet av att anvénda teknologin; prisvdrde, som
berdr anvindarens uppfattning om teknikens virde jamfort med kostnaden; samt vana, som
beskriver hur tidigare anvindning paverkar framtida anvindning (Venkatesh et al., 2012).

Dessa nyckelbegrepp kan mynna ut i beteendeavsikt (behavorial intentions) vilket erbjuder
insikter om hur och varfor individer véljer att anta, eller inte anta, ny teknologi.

—11 -
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Beteendeavsikt inom UTAUT2-modellen kan ses som en direkt padverkan av forvintningar om
prestanda, anstringning, socialt inflytande och underlittande forhéllanden. En viktig princip i
UTAUT-modellerna &r att det finns en tydlig koppling mellan en individs avsikt att utfora ett
visst beteende och deras faktiska handlingar. Det vill séga, ju mer positivt instédlld en individ
ar till att anvénda en teknologi, desto storre dr sannolikheten att de kommer att anta och
anvinda den. Dédrav blir det avgorande att forstd och stérka positiva beteendeavsikter for att
framja teknikadoption och fortsatt anvdandning. Beteendeavsikten hos unga anvindare av
mobilbetalningstjénster paverkas av flera faktorer. Wei et al. (2021) visar att socialt inflytande
har en signifikant positiv effekt pa beteendeavsikten. Influens fran kamrater, kéndisar och
forebilder har en unik och betydande inverkan pa den unga generationens anviandning av
mobilbetalningstjénster. Vidare framgar det att positiva beteendeavsikter och
marknadsforingsaktiviteter driver faktisk anvdndning av mobilbetalning bland den unga
generationen, medan upplevda risker har en negativ inverkan.

Bellaaj och Albugami (2014) anpassar UTAUT2-modellen for att passa internetbanktjinster
genom att inforliva Service Quality-modellen (SQ) i den redan befintliga modellen. Detta
inkluderar faktorer som webbplatsdesign, kundservice, tillforlitlighet och sékerhet, vilka &r
avgorande for bade innehallet i och leveransen av banktjénsterna. Bellaaj och Albugami
(2014) antyder att det finns forskning som indikerar att dessa komponenter av servicekvalitet
har en stark inverkan pa anvéndningen av internetbaserade teknologier. Bade innehallet och
leveranssittet kan antingen direkt 6ka anvdndningen genom forbittrad upplevd servicekvalitet
eller indirekt genom att hdja kundndjdheten, vilket i sin tur kan leda till 6kad anvandning. Nér
anvindare upplever att bdde innehéllet och leveransen av en tjdnst dr av hog kvalitet tenderar
de att vdrdera hela servicen hogre, vilket framjar ett langvarigt engagemang och dkad
anvindning av internetbanktjdnster (Bellaaj & Albugami, 2014). Resultatet visar att forvantad
prestanda, vana, webbplatsdesign och sikerhet &r signifikanta determinanter for avsikten att
fortsétta anvdnda bankernas elektroniska tjanster.

—12 —
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Figur 1: UTAUT2 & SQ (Bellaaj & Albugami, 2014)

En viktig dimension 1 att forstd teknikanvdndning och acceptans, men som UTAUT2 inte
adresserar som en betydande sadan, dr vanor. Betydelsen av anvindarens intentioner och
forvéntningar ar en del av drivkraften, men utmanas av Ortiz de Guinea och Markus (2009)
som argumenterar for att fortsatt IT-anvindning inte enbart dr ett resultat av medvetna
intentioner utan ocksé kan vara starkt paverkat av automatiska beteenden eller vanor samt
emotionella reaktioner. UTAUT2 pekar pé att faktorerna prisvirde och hedonisk motivation ar
tyngre faktorer, men i Ortiz de Guinea och Markus (2009) artikel foreslér de en utvidgad
modell som inkluderar bade vanemaissiga beteenden och emotionernas roll som
kompletterande faktorer i forstdelsen av [T-anvéndning. Denna syn framhéver hur vanor,
formade genom upprepad anvindning, kan leda till att IT-anvindning blir en automatisk del
av individers dagliga rutiner, oberoende av medvetna beslutsprocesser. Vidare diskuteras
emotionernas betydelse, dér starka kidnslomissiga reaktioner kan paverka anvéndarens
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motivation att fortsitta anvinda en teknologi. De understryker ddrmed vikten av en god,
intuitiv designlosning for detta vanemaissiga beteende, dar anviandaren inte behdver bli avledd
fran den faktiska uppgiften, sdvida anvéndaren eller tekniken inte gor nagot fel (Ortiz de
Guinea & Markus, 2009).

UTAUT?Z2 i en kvalitativ kontext

UTAUT?2 anvénds framst inom kvantitativa metoder, dd UTAUT2 ér ett ramverk baserat pa
och framfGr allt skapat for kvantitativ forskning. Ramverket har ddremot anvénts for
kvalitativ forskning i flera studier dver varierande typer av system, bland annat inom just
inom mobil bankservice (Gharaibeh et al., 2018). Ramverket kan alltsd anvidndas i en
kvalitativ kontext, men en viss typ av modifieringar krivs. For att anpassa modellen till var
studie fokuserar vi exempelvis mer pa djupgdende forstaelse av anvdndarnas uppfattningar
och erfarenheter genom intervjuer, vilket ocksa kriver att vi introducerar nya faktorer eller
modifierar befintliga for att bittre passa var forskningskontext. Kritiker av UTAUT och
UTAUT?2 har bland annat lyft fram att dess komplexitet och breda tillampning ibland lett till
svarigheter 1 praktisk anvindning. Dwivedi et al. (2019) antyder exempelvis att modellen kan
vara for generell och att dess manga variabler och modereringar kan gora den svér att tillimpa
1 specifika situationer utan betydande anpassningar. De sa kallade “demografiska” faktorerna
som alder, kon, erfarenhet och frivillighet har ocksa fatt kritik for att dessa faktorer kan
overforenkla den verkliga dynamiken i teknikaccceptans och fortsatt anvéindning och inte
alltid reflekterar de verkliga orsakerna till att minniskor véljer att anta eller forkasta en
teknologi, vilket presenteras i en genomgang av Marikyan och Papagiannidis (2023).

Vi ser sdledes detta inte som en typ av begriansning, utan som en mojlighet att f4 djupare
forstaelse i de valda faktorerna, samt tilldggen istéllet fOr att hitta statistiska samband; detta
for att forsta hur teknikacceptans och de digitala betalningslosningarnas utformning paverkar
den fortsatta anvindningen.

Ramverket

Vart teoretiska ramverk utgors frimst av UTAUT2 och SQ, men kombinerar modellen med
andra viktiga faktorer himtade fran den tidigare forskningen for att den kvantitativa modellen
ska passa in 1 var studie. Dérfor har vi valt att framst fokusera pa faktorerna: Forviantad
anstrangning, forvintad prestanda, sociala influenser, underlittande forhéllanden, vana,
webbplatsdesign, sékerhet och fortroende. Himtade fran UTAUT2 och Bellaaj och Albugami
(2014) sammanslagning med Service Quality-modellen (vilken kan ses i figur 1). Hedonisk
motivation blir en mindre komponent i denna studie da digitala betalningslésningar som
Klarna underléttar kop snarare 4n att leverera en underhallningsupplevelse. Pris berors inte
alls d& Klarna &r en kostnadsfti tjdnst och kundservice utgor inte heller en stor del. Inom
faktorn webbplatsdesign utforskar vi teorier och forskning inom anvédndbarhet och
granssnittsdesign (se 2.2) for att delvis forsta hur dessa aspekter paverkar konsumentens
beslutsprocesser vid onlinekdp samt forsta anvdndningen av digitala betalningslosningar. I
likhet med Bellaaj och Albugami (2014) fokuserar vi séledes pd den fortsatta anvindningen
av mobila banktjdnster. Vi 4r medvetna om att dessa anpassningar och tilldgg kan begrénsa
UTAUT2-modellens mdjlighet att helt utnyttja sin potential. Trots detta &r vi dvertygade om
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att de insikter som erhalls fran denna modifierade modell fortfarande kommer att vara av stort
vérde och kan ge djupare insikter i anvindningen av digitala betalningslosningar som Klarna,
samt den fortsatta anvindningen av tjdnster likt dessa.

Trots omfattande forskning pa omradet, finner vi en lucka i litteraturen i forstaelsen hur
digitala betalningslosningars design och funktionaliteter paverkar unga konsumenters
anviandningsbeteenden, beslutsprocesser och kdpbeteenden. Dérmed ser vi ett behov av
djupare insikter i hur just en saddan tjinst moter konsumenternas behov och forvéntningar,
sarskilt 1 ljuset av 6kad popularitet bland unga anvéndare och den kritik som riktats mot
tjdnsten for att framja 6verkonsumtion. Denna studie syftar dértill att utforska anvéndarnas
upplevelser och interaktioner med digitala betalningslosningar for att kunna ge en mer
nyanserad forstaelse av faktorer som driver och paverkar deras engagemang samt lojalitet till
den digitala betalningstjdnsten och om detta i sin tur stiarker kdpbeteenden.

2.5 Sammanfattning av litteratur

Litteraturen visar att anvéndarupplevelsen &r kritisk for hur konsumenter véljer och fortsatter
att anvédnda digitala betalningstjanster. Tidigare forskning pekar pa enkel och intuitiv design
som kan minska kognitiv belastning och dirigenom 6ka anvandningstillfredsstéllelse.
Betalningsbeteenden online, speciellt genom tjdnster som BNPL (Buy Now, Pay Later), har
vuxit fram som viktiga faktorer som formar konsumenters kdpbeslut. Bekvimligheten och
hastigheten som dessa betalningar erbjuder kan dédrmed leda till 6kad konsumtion och
impulsiva kop.

Inom ramen f6r Human-Computer Interaction (HCI), belyser forskning vikten av
anvindarupplevelse och design. Effektiva anvéndargrinssnitt och intuitiva
interaktionsdesigner kan avsevért forbéttra anvindarupplevelsen, vilket gor systemen léttare
att anvdnda och didrmed mer attraktiva for konsumenterna. Detta ar sérskilt relevant for
digitala betalningsplattformar dér en positiv anvindarupplevelse kan dka fortroendet och
sdkerhetskénslan hos anvidndaren, vilket i sin tur kan frimja fortsatt anvéindning och lojalitet
mot tjénsten.

Forskningen kring sékerhet och fortroende inom digitala betalningslosningar dr ocksa central.
Studier tyder pa att upplevd sédkerhet spelar en avgorande roll i anvéndarnas acceptans och
fortsatta anvdndning av online-betalningsmetoder. Fortroende, forstirkt genom starka
sakerhetsatgérder och tydliga integritetspolicyer, dr avgdrande for att bygga och uppritthélla
kundrelationer inom e-handeln.

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) och dess vidareutveckling,
UTAUT2, ar modeller som syftar till att forsta faktorerna bakom anvindares acceptans och
fortsatta anvandning av teknik. Dessa modeller identifierar flera kérnfaktorer: Forvéantad
prestanda, forvintad anstrangning, socialt inflytande, underléttande forhallanden och tillaggen
fran UTAUT?2 hedonisk motivation, prisvdrde och vana.
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3 Metod

I detta kapitel presenteras vart empiriska fall och genomforandet av var studie analyseras. Vi
undersdker den forskningsansats vi antagit samt den metod som vi har tillimpat for
datainsamling. Vidare diskuteras urvalet av de personer vi intervjuat och var process for
genomforandet och analysen av materialet fran intervjuerna. Avslutningsvis granskas dven
kvaliteten pé vér forskning och de etiska dverviganden som har végts in.

3.1 Metodval

Eftersom vart syfte dr att undersoka hur digitala betalningsldsningars design och
funktionaliteter paverkar anvéindningsgraden och beslutsfattandet vid onlinekdp bland unga
konsumenter, har vi siledes antagit en kvalitativ metod. Detta tillvigagangssitt mdjliggor en
djupare forstéelse av anvindarnas erfarenheter, attityder och beteenden. Att forsta
anvéindarens perspektiv dr avgorande for systemets framgéng (Abrazhevichs, 2004), vilket
saledes ocksa blir ett viktigt angreppssitt for att forstd anvindares instéllning till tjénsten.

Kvalitativa undersdkningar inriktar sig pa att forsta beteendemdnster och virderingar
(Bryman, 2018). Detta &r viktigt da vi i var studie strévar efter att uppné en férdjupad
forstaelse for hur individer kan paverkas av design och funktioner. Detta tillvigagangssitt
underldttar dven for oss genom att vi kan vara metodiska och noggranna vid datainsamlingen,
vilket sékerstiller att vi inte forbiser ndgra visentliga aspekter.

Inom den kvalitativa ramen utfor vi siledes semistrukturerade intervjuer da vi vill hélla ett
forhallandevis tydligt fokus till vér fragestéllning (Bryman, 2018). Semistrukturerade
intervjuer tillater en mer flexibel och djupgéende utforskning av &mnet. Genom att vi kan
anpassa fragorna och foljdfrdgorna efter respondentens svar far vi en mer detaljerad forstaelse
av deras tankar, asikter och upplevelser. Denna aspekt har utgjort en viktig del av vér studie
dé den mgjliggjort insamling av savél forvintade som ovintade insikter fran vara
respondenter.

I syfte att kunna bidra till samt nyansera den existerande litteraturen, kommer var studie att
anta en abduktiv ansats. Ett tillvigagéngssétt som ar byggt pé ett dynamiskt och integrerat
samspel mellan empirin och litteraturen (Bryman, 2018), vilket gor det mojligt for oss att
forsta och samt inforskaffa empirisk data kring anvandningen av digitala betalningsldsningar,
som Klarna och kopbeteenden. Darmed kan vi delvis forsta Klarnas roll, men dven fa en
indikation pé hur andra digitala betalningslosningar bor utformas for basta mdjliga
anvéindargrad.
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3.2 Klarna

Vart huvudexempel pé digitala betalningsldsningar med BNPL-alternativ utgors
genomgaende av Klarna, en ledande global betalnings- och shoppingldsning som erbjuder en
betalningslosning for bade konsumenter och foretag vérlden dver. Klarna dr den digitala
betalningslosning med BNPL-alternativ som flest personer anvédnder i Sverige, ddirmed
fokuserar studien pa det exemplet. Dessutom var det de alternativ, forutom Swish (som &r en
direktbetalningstjénst), som véra respondenter var mest bekanta med. Klarna erbjuder flertalet
smidiga kopupplevelser bade online och i butik, genom att tillhandahalla betalningsalternativ
sasom “Kop nu, betala senare” (BNPL) samt delbetalning. For foretag erbjuder Klarna en
komplett betalningsplattform som enkelt i deras e-handels- och kassasystem (Malmborg,
2024).

Klarnas tjinst aktiveras nir konsumenter vid kassan viljer Klarna som sitt foredragna
betalningsalternativ. Genom en snabb och enkel verifieringsprocess erbjuder Klarna
omedelbart kreditgodkinnande och presenterar deras betalningsmetoder. Aterkommande
kunder kan bli igenkdnda da de forifyllda uppgifterna baseras pd historik, vilket gor att kdpet
kan genomforas péd négra sekunder (Klarna, u..a) Bade betalningsalternativ och
leveransalternativ ges efter kundens unika preferens. Konsumenten ges mdjligheten att
antingen betala direkt, dela upp betalningen 6ver en lingre tid eller att betala efter att ha

mottagit varan ocksa refererat som “Kop Nu, Betala Senare”, Klarnas faktureringstjénst (se
figur 3).

Vi vill sdledes skilja pd Klarnas app och Klarna Checkout. Klarna Checkout ér sjilva
betalningslosningen som visas pé e-handelns sidor och hanterar hela betalningsprocessen (se
figur 3). Medan Klarnas app dr en mer omfattande plattform dar anvdndarna kan hantera sina
kop, betalningar och finansiella 6versikter direkt frdn sina mobila enheter (se figur 2).

Klarna (u.d.a) séger att de star bakom bade sdljare och anvédndare, de tar exempelvis pa sig
hela kredit- och bedrédgeririsken. De ger ocksd kunden “full kontroll” med appen, dédr kunden
sjdlv kan bestdmma hur och nér de vill betala, vad de vill returnera och tvd dagar innan
fakturan forfaller ser de till att pAminna om betalningen, vilket ofta visas i en push-notis (se
figur 4). Varje steg i betalningen, frin registrerad till betald order, redovisas, bdde per mejl
och push-notiser fran appen, om konsumenten har den (Klarna, u.a.a).

Utover sina betaltjdnster har Klarna utvidgat sitt erbjudande till att inkludera en omfattande
shoppinglosning. Genom att erbjuda mdjligheter att handla direkt via Klarnas app har
foretaget breddat sitt sortiment och mdjliggjort en mer omfattande och somlos
shoppingupplevelse for anvindarna. Detta var dock inget vara respondenter kidnde till eller
anvénde i storre utstrackning, vilket gjorde att vart fokus avsmalnande négot.

Denna studie fokuserar pa Klarnas betalningstjénster online, sérskilt Klarna Checkout och
betalningar via deras app. Trots Klarnas omfattande verksamhet begrinsar vi var analys till
dessa aspekter for att fa en djupare forstéelse for deras roll och funktion inom den digitala
betalningsmiljon.
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Kop det du alskar med Klarna

Det ar precis som shopping ska vara - enkelt, sékert och roligt.

Betala 899,00 kr

[
L
et

prravwarer SORE )
e S o)

En appivirldsklass Ett smartare kort Betalamed Klarna

Fylld till bredden med shopping, erbjudanden Klarnakortet ar enkelt att anvanda. Du Betala direkt, senare eller lite d4 och da. Med
och dnskelistor. Du far pushnotiser nar priset bestdammer sjalv hur du vill betala via Klarnas Klarna kan du betala pa det satt som passar
ar sankt, betalningspaminnelser och mycket app. Det ar dven avgiftsfritt och kostar inget att dig bast. Och dessutom far du alltid Klarnas
mer. anvénda, inte ens utomlands. kdparskydd.

Figur 2: Klarna webbplats och app (Klarna, u.a.b)

Leverans 2
Betalsatt
© Standardleverans
Gratis - Lagerforda varor skickas Fa forst. Betala sen.
inom 2 vardagar. Smidigare kan det inte bli

Dina uppgifter. Samma adress somovan  Andra Dela upp.

Betala lite varje manad
Anna Karlsson Andra

Sveavagen 46, 111 34 Stockholm

+4670123456, anna karlsson@gmail.com SEK 79 - Bestill innan 16.00, i Kort eller bankkonto
Bekrafta med BankiD
pwp— . skickar samma dag (vardagar)

Hemleverans
SEK 129 - Dina varor levereras till
dorren

Figur 3: Klarna Checkout (Klarna, u.a.a)
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Betalningsinformation 37 m sedan

Din betalning pa 510,80 kr till ASOS forfaller
den 23 maj. Klicka for att se detaljer.

Figur 4: Push-notis (Bild: privat)

3.3 Insamlingsmetod och litteratursokning

For att skapa en grundldggande forstaelse for hur design och anvéndarupplevelse kan paverka
konsumenters beslutsfattande vid onlinekdp har en litteraturgenomgang genomforts.
Insamlingen av litteratur har utgjort en visentlig komponent i att inhdmta relevant information
som kan appliceras pé utvecklingen av Klarnas design och anvindarupplevelse. Vi har sokt
och granskat bade vetenskapliga bocker samt artiklar for att 6ka véar kunskapsbank inom
amnet.

Intervjuer utgdr var primira metod for datainsamling, vilket mojliggdr en grundlig
efterforskning av respondenternas beteende och vérderingar, samt en noggrann analys av de
insamlade data. En kvalitativ studie dgnar sig at en ingdende granskning av detaljer och
ordval, och sitter sirskild betoning pa att analysera och forstd den insamlade informationen.

Litteratursbkning

Litteraturinsamlingen har primért gjorts genom Lunds universitets databas LubSearch samt
Google Scholar dir vi sokt efter relevanta artiklar inom vért valda omrade. De huvudsakliga
begreppen som sokts efter ar:

« Technology Adoption

«  Technology Acception

« Technology Acception FinTech
« Digital Payment

« Digital Payment Risks

« Digital Payment Security

«  Human Computer Interaction

« User Experience FinTech

Vi har dven anvint oss av ChatGPT 4 for att soka fram andra relevanta akademiska referenser,

ibland via ett Plugin som heter Google Scholar. I andra fall har vi en artikel som utgangspunkt
och bett om akademiska referenser inom samma omrade, dér vi sedan noggrant utvérderat
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resultatet och trovirdigheten hos de foreslagna artiklarna. Saledes ar alla valda referenser
ocksa kvalitetsgranskade.
Urval

Vi har gjort ett malstyrt urval dér vi strategiskt valt personer som dr relevanta for var
forskningsfraga. Utifran ett malstyrt urval har vi valt personer som forstéelse for Klarna, for
att fa djupare insikt inom vart valda exempel. Urvalet har alltsa inte skett slumpmassigt och
resultatet gér darfor inte att generalisera till en population. Véart mél med studien dr dérfor inte
att dra generella slutsatser, utan att uppnd en djupare forstéelse 1 vad ett urval av Klarnas
anvindare upplever. Eftersom studien ror en viss tjinst, var det dirav av behov att inkludera
individer med erfarenhet av Klarna. Vi har dirmed utfort ett kriteriestyrt urval dér vi valt ut
individer som uppfyller tva kriterier (Bryman, 2018); erfarenhet av Klarnas tjénst och att
personerna var unga med ett dldersspann pé 18-30, dé det dr huvudfokus for denna studie.

Anledningen till att vi valt att fokusera pd unga anvindare &r framst pa grund av
aldersgruppens frekventa anvindning av BNPL-16sningar (Nuraisyah et al., 2024). I boken
“Den stora kreditfesten” beskriver Malmborg (2024) att Klarnas bésta kund &r den unga,
trendmedvetna, vars ekonomiska horisont dr kort men har en stor konsumtionsvilja, nagot vi
dven tagit hinsyn till vid urvalet, och &r intressant att utforska vidare i var studie. Att dra
slutsatser baserat pa kon har inte styrt vart urval, &ven om det séklart intressant ur ett
sambandsperspektiv for att se hur mén och kvinnors betalningsvanor ser ut. Erfarenheten av
att anvdnda Klarna var ett annat kriterium eftersom det ger virdefulla insikter fran anvindare
som &r bekanta med tjdnsten, vilket starker studiens mal att utforska specifika
anvindarupplevelser och interaktioner.

Vi kontaktade darfor flertalet personer i var omgivning for att hora om de anvidnde Klarna
sjdlva eller kinde ndgon som var ldmplig for studien. Flertalet respondenter var intressanta
men vi begrdnsade antalet till fyra stycken personer i olika &ldrar och med olika
sysselsdttning. Saledes har vi dven gjort en typ av bekvamlighetsurval och valt respondenter
vi har tillgéngliga i vér sociala krets (Bryman, 2018). Trots att det slutgiltiga dldersspannet for
respondenterna var 22-27 ar, ndgot snévare dn det ursprungliga malet pa 18-30 ar, bedoms
detta intervall fortfarande ge relevanta perspektiv for forskningsfragan. Denna aldersgrupp
representerar unga vuxna i olika livssteg, vilket bidrar till en bredare forstaelse av
anviandningsmdnster och preferenser. Framtidens forskning kan med fordel dra nytta av att
utvidga dldersspannet for att inkludera bade yngre och dldre for att ytterligare generalisera
och validera resultaten.

Syftet med respondenternas roll i studien r att fa insikter och forstaelse fran specifika
deltagare som har relevant erfarenhet och kunskap inom omradet. Genom att kombinera ett
mélstyrt urval och bekvémlighetsurval skapar vi ett urval av deltagare som bidrar med olika
perspektiv och erfarenheter till vér studie, oavsett dess bakgrund.

Motivering av intervjufragor

De fragor som anvéndes i1 var undersokning hérleddes frén en intervjuguide som var utarbetad
baserat pé litteraturgenomgéngen samt syftet med vér studie. Genom att tillimpa denna guide,
konstruerades ett antal forutbestimda fragor for att systematiskt strukturera véra intervjuer
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(Bryman, 2018). Detta uppnaddes genom att strukturera vara intervjufrdgor inom flera

overgripande teman.

Dessa teman baserades likt fragorna pd vér litteraturgenomgéng i

kombination med syftet med vér studie, vilket kommer att underldtta vart fokus pa de centrala
aspekterna av var forskning. Foljande teman guidade var intervjustruktur:

Tabell 1: Overgripande intervjuguide

Demografi och
allminna
kopbeteende online

Inledning dir alder och sysselséttning samt deras allménna beteende
utforskas for att skapa en kontext for undersdkningen.

Anvindarupplevelse
med Klarna

Undersoker respondentens anviandning av Klarnas betalningstjénster online
for att f4 en fordjupad forstaelse for deras anvindarupplevelse och
preferenser.

Design och funktioner

Reflekterar 6ver respondentens upplevelse av Klarnas design och
funktioner och dirmed anvindbarheten och anviandarvénlighet hos Klarna,
inklusive eventuella svarigheter som paverkar anvindarupplevelsen.

Kopbeteende

Fokuserar pa hur digitala betalningsmetoder paverkar online-

shoppingvanor och hur anvindningen av Klarna paverkar respondentens
kdpbeteende.

Beteendeavsikter och
socialt inflytande

Utforskar avsikter att fortsitta anvinda Klarna och hur sociala influenser
paverkar deras anviandning av tjinsten.

Sikerhet

Diskuterar respondentens uppfattning om sikerheten hos Klarna och

betydelsen av Klarnas nirvaro som betalningsalternativ for att uppfattas som
en palitlig ehandel.

Avslutande och
ytterligare
insikter

Sammanfattar intervjun genom att ge respondenten mojlighet att lagga till
ytterligare kommentarer eller insikter. Tackar for deras deltagande.

Intervjuguiden syftar till att standardisera samtliga av véra intervjuer och sékerstélla en
omfattande tickning av alla avsedda teman under intervjuprocessen. Dessa intervjuer &r
semistrukturerade, vilket innebér att respondenterna, utdver att besvara de forutbestamda
fragorna i intervjuguiden, dven gavs mojlighet att utveckla sina svar mer ingaende och
ddrmed bidra med ytterligare insikter (Bryman, 2018).

Vid urvalet av intervjufragor la vi stor vikt vid att skapa frdgor som betonar relevanta aspekter
samtidigt som de inte skulle vara ledande. Detta for att forhindra att respondenterna formas att
svara pa ett visst sdtt enligt forvéntningar frin intervjuaren. For att uppna detta har vi
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medvetet valt dppna frigor som frimjar en djupare och mer utforlig diskussion. En fullstindig
intervjuguide aterges i appendix B.

Genomférandet

Intervjuerna utférdes bade pé plats och pé Teams. Det finns inte nadgot som tyder pa att
intervjuarens formaga att skapa en tillitsfull relation till intervjupersonerna skulle vara svérare
dn med direkta intervjuer (Bryman, 2018). Vi mirkte ingen skillnad pa svaren eller bekymmer
som uppstod i samband med vart intervjuerna holls.

Vart genomforande omfattar anvéindningen av kvalitativa, semistrukturerade intervjuer. Inom
ramen for var intervjumetodik strdvade vi efter att frimja en flexibel interaktionsprocess,
vilket Bryman (2018) betonar som véasentligt for att tillata intervjupersonerna att framfora vad
de anser vara relevant och betydelsefullt. Malet med véra intervjuer &r att erhdlla synpunkter
angdende hur digitala betalningslosningars, som Klarna, design och funktionaliteter paverkar
anvindningen av deras tjénster samt beslutsfattande vid online kop for de intervjuade. Av
denna anledning &r det av yttersta vikt att véra intervjuer tillter respondenterna att fritt
navigera i den riktning som de sjdlva vérdesitter.

Vidare dokumenterades samtliga intervjuer genom ljudinspelning for efterféljande
transkribering. Bdde Bryman (2018) och Oates (2006) understryker vikten av denna metod,
vilket mojliggdr for intervjuaren att vara mer uppmairksam pé respondentens svar och
dérigenom stélla relevanta foljdfragor. Dessutom medfor inspelade intervjuer mojligheten till
en mer exakt och omfattande analys av det insamlade materialet. Emellertid framhaller
Bryman (2018) att ljudinspelningar av intervjuer kan potentiellt ge upphov till oro eller
medvetenhet hos intervjupersonen, vilket kan paverka intervjuns dynamik och dédrmed dess
intresseniva. Vi har dock forsikrat oss om att intervjupersonerna kédnner sig okej och bekvima
med att vi spelar in intervjun. Intervjuerna varierade i tid mellan 23 och 35 minuter. For att
uppné en mangfacetterad forstaelse genomforde vi intervjuer med personer som representerar
en jamn fordelning mellan arbete och studier. Denna variation i sysselsdttning mdjliggor ett
breddat perspektiv och ger oss mojligheter att utforska olika anvdandningsmonster och
attityder gentemot digitala betalningsldsningar, som exempelvis Klarna.

Tabell 2: Sammanstallning av intervjuer

Respondent Alder Sysselsittning Intervjutyp Lingd
Respondent 1 22 Student Microsoft Teams 33.05
Respondent 2 24 Student Pa Lunds universitet 23.30
Respondent 3 27 Heltidsarbete Microsoft Teams 28.13
Respondent 4 25 Heltidsarbete P& Lunds universitet 34.42
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3.4 Dataanalys

Samtliga intervjuer som genomfordes under projektets gng transkriberades fran de inspelade
ljudfilerna till skrift. Denna dtgédrd togs 1 syfte att underlétta analysen och bearbetningen av
det empiriska materialet. Transkriberingen utférdes kontinuerligt i takt med att intervjuerna
genomfordes. Ytterligare notering dr att element som stakningar, utfyllnadsljud, upprepningar
ar bortredigerade da dessa forsdmrar lasbarheten och bidrar inte heller till vért resultat. De
fullstdndiga transkriberingarna dr infogade som appendix, dessa dr inlagda enligt tabellen
nedan.

Tabell 3: Transkriberings tabell

Respondent Transkribent Appendix
R1 Ebba Nilsson & Ella Norén C
R2 Ebba Nilsson & Ella Norén D
R3 Ebba Nilsson & Ella Norén E
R4 Ebba Nilsson & Ella Norén F

For att underlétta analysen av transkriberingarna har vi valt att tilldela varje tema en sdrskild
fargkod. Pa sa vis har vi dven gjort en tematisk analys dér vi med hjélp av fargkodning tydligt
kan urskilja och identifiera olika teman (Oates, 2006). Vi gick igenom transkriberingarna
systematiskt, forde anteckningar och markerade relevanta delar samtidigt som vi fargkodade.
Detta gjordes for att kunna identifiera och urskilja olika monster i svaren, jamfora samt finna
eventuella kopplingar. Specifikationen av tema och deras tillhdrande fargkoder aterfinns i
tabell 4. Vi beslutade att avsta fran att tilldela en fargkod till vart avslutande tema, dir
respondenten gavs mojlighet att bidra med ytterligare kommentarer eller insikter. Denna
kategori bedoms som marginellt bidragande till undersdkningens syfte och vidror befintliga
teman. For att sdkerhetsstéilla noggrannheten i fargkodningen tillimpade vi en separat
fargkodning for varje intervju, vilket sedan jamfordes och sammanstélldes till en slutgiltig
kodning. Anvéndningen av fargkoder bidrar till 6kad tydlighet och tolkningsbarhet av savil
transkriberingar som resultat, bdde for ldsare och forfattare.

Tabell 4: Fargkodning av transkiberingar

Farg Tema

Demografi och allminna kdpbeteende online

Anvéndarupplevelse med Klarna

Design och funktioner

Kopbeteende

Beteendeavsikter och socialt inflytande

Sikerhet
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Dessa kategorier aterspeglas sedan i stor del i resultatet for att uppné konsekvens i strukturen,
med ett undantag for demografi och allménna kdpbeteenden online da det avspeglar en liten
del av resultatet. Denna typ av kategorisering underléttar sdledes dven dataanalysen, da vi fick
mdjlighet att identifiera viktiga teman och monster. Alla svar har ddrmed inte kategoriserats
eller presenteras i resultatet da de inte varit av relevans for att besvara var fragestillning.
Exempelvis har vi inte inkluderat ndgot om de andra funktioner som Klarna erbjuder, sdsom
rabatter eller att shoppa direkt via Klarnas app. Detta valde vi bort dé flertalet av
respondenterna inte kinde till eller anvént dessa funktioner.

3.5 Reliabilitet och validitet

Validitet handlar om att sikerstélla att de insamlade data och resultat dr giltiga och méiter det
som avses att mitas, medan reliabilitet handlar om att sdkerstilla att resultaten ar palitliga och
kan reproduceras.

Kvalitativa metoder kan ibland fa kritik for att vara for subjektiva (Bryman, 2018), vilket ar
viktigt att ha 1 dtanke. Vi har i1 basta mdjliga mén forsokt vara sa objektiva som mojligt under
studiens gdng. Men da en var studie utgors av intervjuer, har vi behovt tolka vara svar vilket
ar en stor del av den kvalitativa metoden, sjilva tolkningen. Det dr darfor ofrdnkomligt att
uppna en studie helt fri fran subjektivitet. Vi har daremot gjort flera atgérder for att minska
subjektiviteten och 6ka validiteten pa var empiri. Exempelvis har vi strukturerat upp fragor
som &dr oppna genom var intervjuguide. Dessa liter respondenten reflektera och diskutera
sjdlva och vid fragor som har kortare svar, har vi ndstan alltid foljdfragor. Vara respondenter
har dven efterat fétt ta del av vara tolkningar for att bekréfta att vi uppfattat deras verklighet
pa samma sdtt som de uppfattar den. Resultaten fran semistrukturerade intervjuer kan dock
vara svéra att reproducera (i enighet med reliabilitet) eftersom de varierar i sin natur (Bryman,
2018). Intervjuguiden har dock varit detaljerad strukturerad och frdgorna kan darfor anvéndas
och formuleras pa samma vis, vilket bidrar till mindre missforstand och inkonsekvens.

En annan vanligt forekommande kritik mot kvalitativ metod &r bristande transparens
(Bryman, 2018). Detta forsoker vi undgd i storsta mdjliga mén da vi detaljerat redogor for
urvalsprocessen av litteratur, intervjupersoner, genomforandet och sedan hur analysen av data
gétt till, vilket stirker studiens reliabilitet. For att ytterligare 6ka reliabiliteten har vi fargkodat
transkriberingen, for att visa hur teman och monster identifierades fran datan.

3.6 Etiska overvaganden

Var intervjuprocess omfattar noggrant dvervigande av etiska aspekter, vilka tilldelas
betydande vikt. Samtliga respondenter har tilldelats information angdende syftet med var
undersokning, tillsammans med detaljer kring deras réttigheter som intervjupersoner. Dessa
rattigheter r 1 enlighet med Oates (2006) riktlinjer for etisk intervjumetodik. Infor varje
intervju formedlar vi tydligt och utforligt dessa vésentliga réttigheter till respondenterna:
Ritten att avstd fran deltagande, rétten att aterkalla sitt samtycke, rétten att ge informerat
medgivande, rétten till anonymitet samt ratten till sekretess.
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Vara respondenter innehar darfor réittigheten att avstd frén deltagande nir de onskar, liksom
ritten att aterkalla sitt samtycke under eller efter intervjun. Innan vi begér tillstand att
genomfora intervjun, forklarar vi transparent syftet med var undersokning samt hur den
insamlade data kommer att anvédndas. Likasa informerade vi respondenterna om deras
anonymitet som kommer att upprétthillas under hela vér forskning, och vi forsékrar att
insamlad information frén intervjuerna kommer att hanteras med yttersta forsiktighet. Vi
sakerstdller ocksa att de tillater att vi spelar in intervjun samt att all data raderas efter studiens
avslut.

Den etiska aspekten av vér forskning ror inte enbart respondenternas rittigheter, utan dven
vart eget etiska ansvar gentemot de vi intervjuar. Enligt Oates (2006) &r det av stor vikt att vi
som forskare forstir och aktivt tar ansvar for vér etiska roll. De principer som vigleder oss
inkluderar att undvika onddigt intrdng, agera med integritet, folja tillimpliga professionella
uppforandekoder, undvika plagiat och agera som en etisk granskare (Oates, 2006).
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4 Resultat

I det f6ljande avsnittet presenteras resultaten av var datainsamling. Denna studie grundar sig i
transkriptioner av flera intervjuer med anvédndare av digitala betalningslosningar som Klarna,
tillsammans med information och analyser av det material som samlats in under
litteraturgenomgéngen. Resultaten blir talande for tjansten Klarna, men kan likavil appliceras
pa flertalet andra digitala betalningslosningar. Totalt har fyra personer intervjuats.
Respondenterna har anvént Klarna under varierande tidsperioder och i olika omfattning. De
har dven utnyttjat olika funktioner som Klarna erbjuder, vilket ger en bredd av perspektiv och
erfarenheter att analysera.

4.1 Anvandning av Klarna

Inledningsvis i detta avsnitt dr vart syfte att presentera relevant information om
respondenterna, deras kdpvanor online samt deras attityder gentemot Klarna. Denna studie ér
sarskilt inriktad pa en specifik demografisk grupp: unga mellan 18 och 30 &r, vilka utgdr det
huvudsakliga fokusomradet i var studie. Respondenterna dr mellan 22 och 27 ar, tva stycken
studerar och tva arbetar, vilket ocksa kan hittas i sammanstéllning av intervjuerna i 3.2.3.

Respondenterna har anvént Klarna en langre tid, ungefar 3-5 ér, och genomf6r onlinekop 2-7
génger i minaden. Det framgér att alla respondenter anvénder bade Klarnas app och
webbplats vid sina inkdp. R1 papekar att det ndstan blivit ett tvang att anvidnda Klarna for att
kunna betala:

“[...] Alltsa, jag tanker ndr alla webbsidor borjade anvinda sig av Klarna och det var
liksom... Det blev ndistan typ som ett tvang. Man dr ju tvungen att ha den for att kunna betala.
For jag tycker inte om att betala dirvekt med kort. Utan jag tar hellre dem pa en faktura till
senare.” (Appendix C, #46)

R1 uppskattar att hen betalar med Klarna varannan géng vid internetkdp, men att Klarna ér
hens framsta betalningsmetod. R2 instimmer och siger istéllet:

“Jag skulle nog sdga att jag alltid anvinder Klarna ndr jag handlar via ndtet, om Klarna
finns som alternativ [...].” (Appendix D, #53)

Andra betalningsalternativ online som ndmns under intervjuerna dr bland annat Qliro, Swish,
Apple Pay och vanlig kortbetalning.

Flera respondenter uttrycker att de principiellt vdljer Klarna som betalningsalternativ nér det
erbjuds vid onlinekdp. R3 konstaterar att hen anvidnder Klarna varje gdng hen betalar online
och R4 likasd. Nér samtliga respondenter tillfrdgades om de dr ndjda med tjénsten, svarar alla
att de dr ndjda och uppvisar en generell positiv instéllning till betalningstjénsten.
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4.2 Anvandarpreferenser och upplevelser med Klarna

Klarna &r alla respondenternas foredragna betalningsmetod, men anledningarna bakom skiljer
sig at mellan respondenterna. R1 och R4 understryker att det néstan blivit en vana att anvénda
Klarna framfor andra betalningsalternativ.

“Jag dr vdl mest van vid Klarna [...]. Om man ser den lille, vad heter det? Den lille, vad heter
det? Litet klistermdirke pd hemsidan’, dd brukar jag alltid ta Klarna liksom.” - R1 (Appendix
C, #47)

“[...]Man har ocksa anvint det sa mycket sa man dr vildigt van vid hur tjdnsten fungerar och
sd vidare [...] " - R4 (Appendix F, #63)

Samtliga respondenter ndmner patagliga ganger hur smidigt och enkelt det &r att anvdnda som
viktiga faktorer i varfor de foredrar Klarna. R3 anser att Klarna dr en bekvamt alternativ att
anvinda, vilket gér i linje med att det dr smidigt:

“[...] Det dr ju for att de dr sa smidigt, att man slipper ldgga in sitt kort som sagt. Det dr sd
bekvimt att bara kora med bank-id, liksom. Och det tar typ tre klick, sen dr du klar. Annars sd
ska man springa och hdmta sitt kort och allt, liksom.” (Appendix E, #59)

Flertalet ndimner ocksé sékerhet och trygghet, R2 séger:

“[...] Det kan kdnna mig sdker, att det kinns som en legit hemsida om de finns Klarna eller
Swish.” (Appendix D, #54)

R3 tycker det ar sérskilt tryggt vid kop fran en okénd e-handel eller vid inkop fran utlandet
och siger:

“[...] Nagonstans tycker jag att Klarna medfor en trygghet [...] ”. (Appendix E, #58)

R4 uppger att en annan anledning till att hen foredrar Klarna framfor exempelvis Swish ér att
man enklare kan hélla koll pa betalningarna:

“Det kdnns som att man har mer koll pa sina betalningar ndr man handlar genom
Klarna jamfort med Swish. Man kan liksom inte hdlla koll pd betalningarna pa samma
sdatt.” (Appendix F, #63)

Och R1 uppskattar alla de betalningsalternativ Klarna tillhandahaller:

“Det kdnns som de har fler alternativ. Att man kan ta 30 dagar, man kan dela upp, man kan
betala direkt. Att de har fler alternativ dn andra, I guess.” (Appendix C, #48)

Sammanfattningsvis foredrar samtliga respondenter Klarna som betalningsmetod, vilket
framst beror pa tjanstens enkelhet och vaneméssig anvindning. De betonar smidigheten i att
inte behova ett fysiskt kort och sidkerheten som tjdnsten erbjuder, sarskilt vid kop fran okdnda

! Logotyp
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sidor. Klarna uppskattas ocksé for dess flexibla betalningsalternativ, vilket gor det enkelt for
anvindarna att behélla en god dversikt ver sina transaktioner.

4.3 Design och funktioner

Klarnas funktioner

Klarna erbjuder en omfattande mangfald av tjénster och funktioner. Framtrddande bland dessa
ar deras betalningsalternativ, vilka utgér den primédra fokuspunkten enligt samtliga av vara
respondenter. Sérskilt framhévs anvéindningen av deras betala nu och “kdp nu, betala senare”
alternativ. Ingen av de tillfragade respondenterna beréttar att de anvéinder Klarnas
delbetalningsalternativ, som utgor det tredje betalningsalternativet. Vi skiljer pa Klarnas app
och Klarna Checkout, men noterar att samtliga respondenter anvént bada tjansterna.

Vidare tillhandahéller Klarna dven andra tjénster som inte vicker samma grad av intresse hos
respondenterna. Dessa inkluderar bland annat rabatterbjudande, sparningstjénster och
rekommendationer av butiker inom olika kategorier. R1 berittar:

“Alltsd det dr ju mest betalning. Jag har gdtt in lite pd senaste och har sett att de har lite
rabatter eller erbjudanden. Och det dr dndd nice [...]. Men jag har ju inte anvdnt, alltsd det
dr vil om det har kommit upp ndagon rabattkod sd har jag anviint den liksom. Men det dr mest
betalning da skulle jag sdga.” (Appendix C, #49)

R2 fortsétter pa samma spar och forklarar:
“Det dr sd jag anvinder appen oftast. Genom betala direkt och betala senare sen att betala
fakturorna ocksd. Sen pa senare tider har jag dven gdtt in och kollat sd jag kan se
erbjudanden som finns via Klarna.” (Appendix D, #54)

Vid fragan om R1 far notiser av Klarna svarar hen:

“[...] Alltsa man fdr ju notiser ibland om det som dr rabatter och sant. Sa det har jag ju pa.
Och sen sd liksom om det dr ndgon betalning, de paminner ju en.” (Appendix C, #49)

R2 har inte push-notiser pd, men far fakturainformation via mejl. R3 beréttar att hen fér all
information per mejl och via push-notiser:

“[...]De skickar ju all betalningsinformation ndr kop dr registrerade och ndr betalningen
genomforts och sa vidare.” (Appendix D, #59)

Andra funktioner som &r vanligt forekommande bland majoriteten av respondenterna ar
Klarnas returfunktion som tre av respondenterna ndmner att de anvinder. Aven sparning av
varor forekommer. R4 berdttar om vilka funktioner hen anvénder:

“Jag har anvint betala, kop nu, betala senare och sen sad betala direkt. Men sen har jag ju
dven anvdnt appen med att betala de andra betalningarna, spara varor genom Klarna och
dven returer genom appen.” (Appendix F, #64)
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Vidare dr R3 och R4 medvetna om de andra olika tjdnsterna som finns forutom
betalningsalternativen och orderhanteringen som Klarna erbjuder men viéljer att inte nyttja
dem. R3 ndmner:

“Ja, jag dr medveten om det. Men jag anvdnder inte de andra funktionerna som Klarna har.”
(Appendix E, #60)

Anvéndbarhet och design

Design och anvindbarhet har bevisats kunnat gora stor skillnad for anvéndares
anvindningsgrad for vara respondenter. R1 forklarar om hur viktigt detta &r for hen:

“[...] alltsa det ska vara lditt och smidigt att ta sig igenom systemet. Man hade nog gett upp
snabbare och bytt till ndgot annat om det inte hade varit ldtt att navigera sig genom det. Sd
det dr dndd viktigt skulle jag sdga.” (Appendix C, #50)

Detta &r ett genomgéende tema ndr det kommer till vikten av design for respondenterna. R2
understryker dven detta:

“Designen gdr hand i hand med anvindarvdnligheten sd det ska jag sdga avger mycket.”
(Appendix D, #55)

Aven for R3 och R4 ir detta en viktig aspekt nir det kommer till vikten som design och
anvindbarhet har for hur mycket de besoker och anvénder en webbplats eller tjinst. “Enkelt”
och “smidigt” &r tvd ord som samtliga respondenter ndmner nér de fragas om hur

anvindarvénligt och enkelt de anser att Klarna Checkout dr. R3 forklarar Klarna Checkout
som:

“Vildigt smidigt.” (Appendix E, #59)
Samtidigt som R4 beskriver det som:

“[...] Den dr ju vildigt anvindarvinlig och enkel, skulle jag sédga. Vildigt smidig att
anvdnda.” (Appendix F, #64)

Respondenterna forklarar dven att Klarna Checkout dr smidigt och enkelt pa grund av hur
deras utcheckning fungerar:

“[...]Det dr vildigt smidigt. Du behéver bara fa in personnummer och sen sd fortsdtter du
vidare liksom/[...] ” - R1 (Appendix C, #52)

“[...]Att man inte ska ge in sd mycket. Och att det ofta sparas. Man kan bara klicka in och
betala direkt.[...] ” - R2 (Appendix D, #53)

“[...]Man behover inte verifiera sig eller ldgga in sitt kort. Klarna sparar ju allt.” - R3
(Appendix E, #58)
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“[...]Ndr man handlar genom Klarna dr det bara nagra klick bort. [...] ” - R4 (Appendix F,
#64)

Aven Klarnas app forklaras som “smidig” och “enkel” niir frigan om hur anvindarvinligt de
tycker Klarnas app och webbsida &r. R2 forklarar:

“[...] Jag upplever det smidigt och enkelt och ldtt att navigera igenom. Det dr lixom ingen
svar design, sa man forstdr direkt hur man gor for att komma vidare. (Appendix D, #54)

R4 instdmmer och forklarar hur enkelt det dr att anvdnda dven Klarnas app:

“[...]Det dr vildigt enkelt att anvinda och man forstar direkt vad man ska géra ndr man
kommer in pd appen.” (Appendix F, #64)

Detta understryks och bekriftas av samtliga respondenter dé ingen uppger att de haft
utmaningar eller svérigheter med varken Klarnas app, webbsida eller Checkout. R1 upplevde
lite problem vid en retur och forklarar sin upplevelse sahér:

“Det har jag haft lite problematik med, returer alltsa. Men da har jag chattat med en san
chatt, vad heter det, kundtjdnst. Och dd var det jittesmidigt. Men innan det, ndr man satt sjéilv
med det sa var det lite krangligt skulle jag sdga” (Appendix C, #49)

Pa fragan hur detta paverkade R1 svarar hen:

“Ja, neutral skulle jag sdga. Jag var irriterad i stunden men efter det gick det 6ver. Men
neutral, absolut.” (Appendix C, #49)

Vid fragan om vad som utgor bra eller dalig design ér respondenterna dverlag dverens. R1 och
R2 understryker vikten av enkel navigering pa webbplatsen. R1 och R2 sdger:

“[...JAtt det tydligt framhdller sig for anvindaren hur du ska navigera dig genom systemet,
typ som da Klarna har. Att forst skriver du in det, sen gor du det. Att den genom olika
funktioner tycker jag vigleder nerdt till slutmdlet hela tiden. Sa kanske en funktion som visar
for anvindaren hur man tar sig igenom, eller tydliga instruktioner, kanske. Ja, men sadana
notiser de anvdnder sig av kan ocksd vara bra.” - R1 (Appendix C, #50)

“Ja, ndr det dr komplicerat att hitta pa hemsidan, att den inte dr anvindarvdnlig och att det
dr svdrt att navigera. Det gor ju grejer svarare.” - R2 (Appendix D, #55)

R4 &r inne pa samma spar som R2 och R1 och tycker det dr viktigt att man som anvindare vet
vad man ska gora i hela betalningsprocessen och pétalar att en dilig webbplats dr motsatsen:

“[...]En dalig hemsida skulle jag vilja sdga dr vdl en otydlig hemsida ddr man kommer upp
pd olika fonster och det blir vdildigt krangligt att forstd och hitta vart man ska géra alla saker
och funktioner och sd vidare.” - R4 (Appendix F, #65)

Vidare for R3 ér det estetiska intrycket och enkelheten viktigt for hen och forklarar:
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“Ja men det dr dnda viktigt for mig att det dr lite estetiskt tilltalande, att det dr snyggt liksom.
Man vill ju inte ha en app som ser ut att den dr fran 2012 tinker jag, det kinns ju ocksa lite
sketchy, att mata in kort och bankuppgifter. Men sen saklart dr det ocksa viktigt att allt gar

snabbt och inte dr for omstdndigt, manga steg och sa ddr. Jag dr ganska otdlig.” (Appendix E,
#60)

Sammantaget erbjuder Klarna en bred variation av tjdnster och funktioner, dar
betalningsalternativen “Betala direkt” och “Kop nu, Betala Senare” dr mest populéra bland
respondenterna. Delbetalning anvidnds ddremot séllan. Respondenterna virderar Klarnas
enkelhet och smidighet hogt, som tilldter snabba och sékra transaktioner ofta med bara nagra
fa klick. Andra tjinster som rabatter och sparningsmdgjligheter anvéinds mindre frekvent och
respondenterna har 1 stort inte upplevt nagra storre problem med tjénsten.
Anviandarvinligheten och enkelheten i Klarnas design lyfts fram som avgoérande faktorer for
deras positiva anviandarupplevelser, medan estetiken och tydliga instruktioner for navigation
ocksé spelar en stor roll for hur respondenterna upplever god design.

4.4 Kopbeteende

Alla respondenter indikerar att deras kopbeteende éndrats sedan de bdrjade anvédnda digitala
betalningsmedel. R3 sdger att smidigheten med digitala betalningsmetoder dr avgdrande for
hens agerande:

“Ja, ja absolut det skulle jag sdga. Om betalningsmetoder inte va sa smidigt som de dr idag
hade jag nog handlat mer i butik. Hela processen med betalningsmetoder och sen frakt delen
som ocksd dr smidig. Det gor att jag handlar mer.” (Appendix E, #60)

Alla respondenter anser ocksa att deras konsumtion dkat sedan de bdrjade anvédnda Klarna.
Delvis for att det dr enkelt att slutfora kopet, delvis for deras faktura-funktion “Kop nu, Betala
Senare”.

“Ja, det dr ju mycket enklare att shoppa nu. Speciellt ndr man kan ta det pa faktura, alltsa

kép nu betala senare. Sd jag skulle sdiga att jag handlar mer nu dn innan jag borjade anvinda
Klarna.” - R4 (Appendix F, #65)

Aven samtliga respondenter forhaller sig positivt till Klarnas faktureringstjénst “Kép Nu,
Betala Senare” och anser att det dr en bra funktion. Vid fragan pd varfor R2 anser att hen ser
funktionen som négot positivt svarar hen:
“Om jag képer ndgot storre kan det vara skont att det finns som ett alternativ. Sd kan jag
betala de senare ndr jag kanske fatt lon eller nagot sa. Jag anvinder de dock inte sd ofta men

kan vara bra att ha de som alternativ.” (Appendix D, #55)

Aven R4 anser att det ir en god funktion och siiger att hen anvinder det vid osikerhet:
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“[...] Jag brukar anvinda den ndr jag handlar saker som jag inte dr sd sdker pd om jag vill
behdlla eller om jag handlar tva olika storlekar sd slipper jag ldgga ut det med pengarna.
Och kan fd hem det, prova det och sen i sd fall betala det eller returnera det.” (Appendix F,
#66)

Flertalet respondenter reflekterar, precis som R4, dver att de kdper fler varor eller plagg tack
vare Klarna, vilket R1 poéngterar:

“[...]JAlltsd ocksd om man inte dr sdker pd den varan man koper eller man har kopt tvd
stycken och man vill testa olika storlekar. Sa far man ju, ligger man ju inte som jag sa innan,
ute med pengar. Vilket jag kan tycka dr rdtt skont som student [...] " (Appendix C, #48)
Vid storre inkdp forekommer betalningsfunktionen “Kop Nu, Betala Senare” énnu mer
frekvent.

“[...]Det dr nog mer om det dr liksom nagonting, typ sa hdr, ett par skor, en kappa, alltsd mer
sddana lite storre och dyrare inkop.” - R1 (Appendix C, #51)

Och R2 séger:

“Ja, det paverkar att man kan enklare géra storre inkop utan att behova ha pengarna. Eller
ha rad med det sa att sdga.” (Appendix D, #55)

R4 papekar att hens kdp genomfors mycket snabbare vid storre inkop med Klarna én vid en
direkt betalningsmetod:

“[...]For att jag tror att mdanga kop jag gor som dr storre hade nog inte genomforts sd enkelt
eller sa snabbt utan att behéva tinka igenom det mer. Om det inte hade funnits kop nu betala
senare. Jag tror att jag krdver mer betdnketid och mer information innan jag skulle kopt
ndgonting ddr jag behovt betala direkt.” (Appendix F, #66)

R2 anser att Klarna uppmuntrar till kreditldsningar sdsom K6p Nu, Betala Senare och beréttar
att detta dven kan paverka hen:

“Genom att du kan fa hem grejerna direkt utan att du ens behover ha pengar. Du kan kopa
grejerna, vilket kan fd in dig i en ond cirkel av att du alltid shoppar och kdnns som att du har
mer pengar dn vad du har. Pad det sdttet tycker jag.” (Appendix D, #56)

Denna del pekar pa att digitala betalningsmetoder, sérskilt Klarnas “Kop Nu, Betala Senare”,
har paverkat respondenternas kopbeteende. Alla respondenter upplever att deras konsumtion
har okat eftersom processen blivit smidigare, vilket lett till mer frekventa men ocksé storre
inkdp. Denna betalningsmetod uppskattas for dess flexibilitet, speciellt vid osékerhet kring
produkter eller ndr ekonomin &r stram, som exempelvis fore l16ning. Respondenterna ndmner
dven att funktionen minskar risken och trycket att omedelbart betala for dyrare varor, vilket
gor att de kédnner sig mer bekvima med att gora sina kop med Klarna. Dock framhalls dven
risken for att hamna i en skuldfélla d& det kéinns som att man har mer pengar dn vad man
faktiskt har.
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4.5 Beteendeavsikter och socialt inflytande

Beteendeavsikter

I linje med den positiva respons som respondenterna uttryckte angédende Klarnas tjédnst,
beréttade samtliga respondenter att de med hog sannolikhet avser att fortsétta anvéinda Klarna
i framtiden. R1 forklarar:
“Ja, det dr vildigt sannolikt att jag kommer fortsdtta med Klarna i framtiden. Jag tror till och
med att bendgenheten kommer 6ka ndr l6nen rullar in istdllet for CSN.” (Appendix C, #51)

R2 och R3 instimmer med detta:
“Eftersom jag gillar klarna som de dr nu sd dr de vil om de skulle gora hemsidan mer

komplicerad. Da hade jag inte velat anvinda det lika mycket lingre.” - R2 (Appendix D, #56)

“Om allt fortsditter vara lika smidigt som det dr sd kommer jag absolut fortsdtta anvinda
Klarna.” - R3 (Appendix E, #61)

“[...] Om det fortsdtter som det dr idag sd kommer jag ju absolut att fortsdtta anvinda det och
det kommer ju bara 6ka min bendgenhet att vilja fortsdtta anvinda det som det dr idag och
alla nya funktioner sa som de tilldgger pad sin app./[...] “ - R4 (Appendix F, #66)

R4 forklarar vidare vad som skulle kunna leda till minskad anvéndning av Klarna:

“Minska skulle det vara om de enda nagonting som gor att det blir svarare och mer
krangligare att anvinda sig av Klarna.” (Appendix F, #66)

Detta dr nagot som samtliga respondenter forklarar skulle vara anledningen till att de skulle
minska sin anvéndning av Klarnas tjénster. R1 forklarar:

“Men minska skulle kanske vara om deras funktioner i appen blir for komplicerade...”
(Appendix C, #51)

R1 fortydligar att komplicerade funktioner &r:

“Ja men om det skulle bli mer steg, mer tidskrdivande och sa... Ja dndra om for mycket typ”
(Appendix C, #51)

Socialt inflytande
Vid diskussion angdende hur mycket omgivningen paverkar respondenternas anvindning av

Klarna &r svaren mer spridda. R1 uppger att dennes omgivning inte paverkar personens
anvindning av Klarna medan R2 uppger motsatsen:

“Jag borjade ju anvinda Klarna for att manga i min omgivning gjorde det och de pratade
bara bra om tjdnsten. Sen dr de ju sd etablerade idag sd de finns overallt.” (Appendix D, #56)
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Aven R3 fortsitter pd samma spér och séger istillet:

“Jag borjade anvinda det for att vinner gjorde det och pratade vildigt bra om det. Och sen
borjade det dyka upp som alternativ pd fler och fler hemsidor.” (Appendix E, #61)

R4 forklarar att utdver personens omgivning sé har sociala medier varit en stor del till varfor
respondenten borjat anvinda sig av Klarna.

“[...] Jag borjade anvinda Klarna for att det var vdildigt mycket reklam och det borjade
komma upp mer och mer. Och dd blir man ju mer van vid foretaget och man blir mer nyfiken
pd hur det fungerar. Och sen sd fick jag dven hora vdildigt manga runt omkring mig som
anvdnde det och var vildigt nojda med deras tjdnster. Sa det var ju sd jag borjade anvinda
detf...].” - R4 (Appendix F, #67)
Tva respondenter lyfte marknadsforing som ett alternativ pa varfor Klarna kan ha blivit sa
populért:

“[...]Eller jag tinker de har nog marknadsfort sig rdtt bra. Jag tinker via sociala medier och
sant sd dd ndr de ju till manga” - R1 (Appendix C, #52)

“[...]Sen sdklart lite marknadsforing. Det dr vildigt manga influencers som gor samarbeten
med dem vilket ocksa fdar att det blir mer sdkert. Sen vet man att det dr vdildigt manga som
anvdnder det och da blir det mer vilkdnt och att man kanske da fdar upp 6gonen for det.” - R4
(Appendix F, #68)

Sammanfattningsvis dr respondenternas avsikter att fortsitta anvéinda Klarna ar starka,
huvudsakligen beroende pa den enkelhet och smidighet som tjénsten erbjuder. Samtliga
respondenter uttrycker en stark benigenhet att fortséitta anvdnda Klarna i framtiden, forutsatt
att tjénsten forblir enkel att anvénda och inte kompliceras ytterligare. Det framkommer dven
att socialt inflytande spelar en viktig roll fér anvindningen av Klarna, dér bade personliga
nétverk och sociala medier bidragit till att §vertyga respondenterna om tjénstens fordelar.
Sarskilt influencer-marknadsforing och synligheten i sociala medier lyfts fram som faktorer
som stirker Klarnas popularitet och trovérdighet bland anvéndarna.

4.6 Sakerhet

Under intervjuernas géng patalar respondenterna sikerhet flertalet ganger. R3 papekar i 4.2 att
Klarna medfor en typ av trygghet vid okdnda webbplatser, vilket vidareutvecklas under
intervjuns gdng. Respondenten sdger att Klarna kan avgdra for hen om en ny e-handel &r
saker eller inte.
“[...] Om jag ska handla fran en ny webbsida som kdinns lite osdker och Klarna finns som
alternativ hade jag handlat ddrifran. Annars inte.” - R3 (Appendix E, #61)

R1 och R2 &r inne pa samma spar:

“[...] Varje gang jag ser Klarna sd blir det som ett kvitto pd att hemsidan dr scker.” - R2
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(Appendix D, #56)
“[...] Om jag inte ser Klarna, dd kéinner jag liksom att den hdr sidan dr sketchy. Eller att den
dr konstig liksom. Och dd kanske jag inte alltid brukar kopa av den sidan faktiskt. Sa det dr
om. Ja men jag kanske inte képer om inte Klarna dr ddr liksom.” - R1 (Appendix C, #48)

Samtliga respondenter kdnner sig sékra ndr de anvdnder Klarna som betalningsmetod och R4
motiverar det som foljande:

“[...]Eftersom det dr ett sadant viletablerat foretag sd kidnner man sig trygg pd att allting
kommer ga till som det ska och att det inte finns nagra scamforetag som har Klarna som
betalningsalternativ/...]” (Appendix F, #67)

Ingen av respondenterna har haft problem med sékerhetsaspekter med undantag for R4 som
sdger sahir om sin upplevelse:

“[...]En gdang har jag handlat frdn en hemsida ddr jag fick hem fel vara och da handlade jag
genom Klarna. Och dd svarade inte min hemsida som jag kopte det ifran och fick ingen
feedback fran dem sa da hérde jag mig till Klarna och da hdvde Klarna kopet dt mig.”
(Appendix F, #64)

Senare i intervjun pétalar R4 att denna endast gav hen en positiv erfarenhet av Klarnas
sakerhet.

Sammantaget uttrycker respondenterna en stark kénsla av sdkerhet nir de anvénder Klarna,
sarskilt ndr de handlar frén nya eller okdnda webbsidor. Klarnas nirvaro pa en webbplats ses
som en indikation pa att webbplatsen &r sdker och pélitlig. Denna uppfattning starker deras
fortroende for att genomfora kop.
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5 Diskussion

I diskussionen kommer vi att integrera de teoretiska insikterna fran litteraturgenomgéngen
med vara empiriska resultat for att utforska hur digitala betalningslosningars design och
anviandarupplevelse kan péverka konsumenternas beteende vid onlinekdp samt fortsatta
anvindning. Vara analyser av respondenternas dsikter och erfarenheter av Klarna som
betaltjénst visade pa en betydande enhetlighet oberoende av respondentens yrkesstatus, vare
sig de var studenter eller yrkesverksamma.

Samtliga av respondenterna uttryckte en konsekvent positiv instillning gentemot digitala
betalningslosningar och Klarna. Det noterades att inga negativa kommentarer eller kritik
riktades mot foretaget under intervjuerna. Detta indikerar pa en stark fortroendefaktor
gentemot Klarna som betaltjinst bland konsumenterna, vilket kan ha betydande implikationer
for deras anvindning av tjdnsten och deras beslutsfattande vid onlinekdp. Vidare diskuterar vi
hur Klarnas design, anvindarupplevelse samt betalningsalternativ, kan ha bidragit till denna
positiva uppfattning och i vilken utstrackning dessa faktorer spelar en roll for konsumentens
beslut att vdlja Klarna som betalningsmetod.

5.1 Design och funktioner

Navigation

Forvintad prestanda &r en central del av UTAUT2-modellen och fokuserar pa anvdndarnas
forvantningar géllande teknologins prestanda och funktion. Det innebér att anvdndarna
forvantar sig att teknologin ska fungera pa ett sétt som dr anvindarvénligt och eftektivt. Detta
inkluderar aspekter som anvéndbarhet, funktionalitet och effektivitet. For anvindarna ar det
avgorande att en teknologi lever upp till deras forvintningar for att motivera dem att anvénda
den. Denna uppfattning delas av Nielsen (2012), som identifierar fem viktiga punkter for att
stodja anvdndbarheten vid utformning av en webbplats. Tvé av dessa punkter &r lédrbarhet och
anvindarfel som bdda ér i linje med forvintad prestanda. Larbarhet innebér att anvéndaren
enkelt ska kunna ldra sig hur man anvidnder webbsidan, medan anvindarfel understryker
vikten av att skapa grinssnitt som minimerar anvdndarens anstringning och misstag.

Vart resultat stodjer dessa synsitt, dir respondenterna betonar att en dalig webbplats
kénnetecknas av en komplicerad design och svérigheter med navigering, medan en bra design
kénnetecknas av lattforstielig navigation, som exemplifieras av Klarna.

Samtliga respondenter beskriver Klarna genom att anvinda orden “enkelt” och “smidigt”.
Norman (2013) forklarar att en bra design bor gora webbsidan mer begriplig och léttare att
anvinda, vilket minskar anvindarens mentala anstringning och forbéttrar deras dvergripande
interaktion med sidan. Detta stdds ytterligare av Lowgren och Stolterman (2004) som
framhaller att for att skapa en framgéngsrik applikation bor interaktionsdesignen vara
anvindarcentrerad, det vill séga att den ska utgd frdn anvéndarens beteendemonster och
behov.
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UTAUT2-modellens dimension av forvéntad prestanda understryker dven att nér tekniken ar
enkel att anvénda, dkar sannolikheten for dess acceptans och fortsatt anvandning. R2 och R3
instimmer med detta dd det forklarar att de kommer fortsitta att anvéinda digitala
betalningslosningar som Klarna sa linge webbplatsen inte &ndras till en mer krénglig och
svarnavigerad webbplats. Respondenternas upplevelse gér dven i linje med teorin Nielsen
(2012) markerar. Nielsen menar att anvéndarens attityd gentemot systemet paverkar deras
tendenser av att fortsétta anvéinda det pé lang sikt.

Anvéndbarhet och kognitiv belastning

Anvéndbarheten &r kritisk for anvdndarnas acceptans av teknologi och tjdnster. Issa och Isaias
(2022) betonar vikten av att anvdndarna enkelt ska kunna hitta det de soker och att systemet
ar latt att anvdnda. Detta forklarar &ven Daggubati (2024) och markerar att anvéindbarheten
har en distinkt koppling till anvédndargraden, vilket tydligt visas i vart resultat.
Respondenterna lyfter fram enkel navigering som avgoérande for deras anvindarupplevelse.
R1 exemplifierar detta med att hen formodligen gett upp snabbare pé en webbsida om
systemet inte dr ldtt och smidigt att ta sig igenom.

Venkatesh (2003) bekriftar detta genom att forklara att de gynnsamma forhallandena i
UTAUT2-modellen ér avgdrande for anvdndarens upplevelse av teknologi. Detta koncept
kretsar kring hur enkelt det ar for anvéndaren att effektivt utfora sina uppgifter och hantera
eventuella hinder som kan uppsta under anvindningen. Inom detta ramverk identifieras
faktorer som teknisk support och anvidndarvinlig design som centrala for att underlétta
anvindningen utan krav pa omfattande instruktioner eller extern hjélp.

I resultatet far detta stod d& R1 betonar vikten av underldttande forhallanden genom att
uttrycka att personen, efter haft problem med navigationen pd Klarnas webbplats, fick hjélp
frén en kundtjdnst som fungerade smidigt och gav respondenten en positiv upplevelse.

Detta innebdr att anvdndarna inte bara forvédntas kunna navigera och anvénda teknologin
smidigt, utan dven kunna hantera eventuella utmaningar eller hinder som uppstar under
anvindningsprocessen. Anvindare forvintas upplevd enkelhet genom hela designen, dven nér
det giller hantering av betalningar och returer, vilket respondenterna ocksé uttryckte
uppskattning for. Detta bidrar till att ytterligare befdsta beslutet att fortsitta anvianda digitala
betalningslosningar och dé specifikt Klarna. Med bakgrund till detta kan vi dirmed faststdlla
att Klarnas anvindargranssnitt dr intuitivt, anvandarvinligt och att respondenterna ser det som
anvéndbart.

Vidare upptécktes ett tema bland respondenterna som uppgav att Klarnas granssnitt minskar
anvindarens minnesbelastning och upplevs som effektivt. Respondenterna angav att man inte
behover anstringa sig for att genomfora ett kop genom Klarna som referens till detta. R1
forklarar att anvdndares information ofta sparas och behdver dirfor enbart skriva in
personnummer for att sedan kunna betala direkt. Resterande av respondenterna héller med
och R3 uttrycker istédllet att man som anvéndare inte behdver verifiera sig eller ldgga in sitt
kort, utan att man enbart kan vilja betalningsmetod for att sedan betala direkt. Enligt Norman
(2013) bidrar ett granssnitt som reducerar den kognitiva belastningen till anvdndarens 6kade
tillfredsstéllelse gentemot systemet. Han forklarar att genom att gora grénssnittet létt att
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anvinda, kommer detta minska anvindarens mentala anstrdngning och forbattrar ddrmed
deras Overgripande interaktion med grénssnittet.

Lowgren och Stolterman (2004) framfor dven detta genom att papeka vikten av att
anvindargrinssnittsdesignen dr intuitiv och enkel att navigera for anvéndarna, eftersom det
framjar upptackbarheten och anvindbarheten hos grinssnittet. Om anvdndarna upplever
anstrangning i anvindningen av grinssnittet, 6kar risken for att de véljer att ga vidare till
nista webbplats.

Feedback

I vart resultat framkom det att respondenterna upplever olika former av feedback i samband
med sina interaktioner med Klarnas betalningstjénst. Enligt R1 inkluderar deras
feedbackupplevelse notifikationer fran Klarna som relaterar till bade rabatter och betalningar,
medan R2 foredrar att enbart ta emot information via e-post. R3 forklarar att hen bade tar
emot push-notiser och e-postmeddelanden géllande betalningsinformation och paminnelser.
Denna variation understryker hur viktigt det &r att tillhandahalla ett brett utbud av
feedbackalternativ for att mota behov och preferenser hos olika anvéndare.

Zhang et al. (2019) diskuterar hur feedback, som tillhandahélls genom notifikationer samt
andra indikationer, spelar en central roll for att informera anvéndaren om systemets aktuella
tillstdnd. Detta forstarker ocksa kédnslan av kontroll och sikerhet, i synnerhet nér det géller
betalningstransaktioner. Nielsen (2012) understryker dven vikten av respons och feedback for
att bekrifta anviindarens interaktioner. En snabb aterkoppling dr avgorande for att anvdndarna
ska kénna sig trygga och framgéngsrika i sina interaktioner. Samtliga respondenter tog emot
ndgon form av feedback fran tjinsten men tycks inte ligga nigon storre vérdering i det, vilket
kan forklaras med att de ser sddana funktioner som en sjélvklarhet. Det dr dock inget vi kan
fastsla utan hade varit av intresse att utforska vidare.

5.2 Kopbeteende

Ett intressant fynd &r att respondenterna upplever att deras kdpbeteenden éndrats sedan de
borjade anvinda digitala betalningsmedel, dir exemplet Klarnas enkelhet visar sig vara en
bidragande faktor till det 6kade kopbeteendet. Klarnas faktureringstjanst “Kop Nu, Betala
Senare” (BNPL) ndmns ofta ocksa som en av anledningarna. R4 pdpekar att det dr enklare att
shoppa nu, sdrskilt med faktura via Klarna. Respondenten tycker att tjénsten ar sérskilt bra da
hen kan anvinda det vid inkOp av flera varor och olika storlekar. Respondenten behover pa sa
vis inte ga med ndgon ekonomisk forlust tills hen bestdmt sig om varorna ska returneras eller
behallas. Detta héller bade R1 och R3 med om, vilket pekar pa 6kad konsumtion. Detta
resultat dr 1 linje med Macierzynski och Macierzynski (2023) som presenterar att detta ger en
viss typ av trygghet jimfort med traditionella betalningsmetoder.

Genom att skjuta upp den direkta betalningen kan BNPL-alternativ minska den omedelbara
ekonomiska belastningen, vilket kan underlitta for impulskop. Forskning indikerar att nér de
ekonomiska konsekvenserna av ett kop inte kdnns omedelbart, tenderar konsumenter att gora
storre och mer spontana inkop (Nuraisyah et al., 2024) samtidigt som Liu et al. (2020)
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understryker att mobila betalningar kan 6ka konsumenternas betalningsvilja. Klarnas enkla
betalningsprocess, som respondenterna patalar flertalet ganger, blir ddrmed vital for
konsumenterna da viljan att spendera hor ihop med ett bekviamt betalningsalternativ. R4
patalar exempelvis att hen genomf6r inkdp snabbare nir hen handlar med faktura via Klarna
och att hen behdver mer betdnketid vid direkta betalningsalternativ (som exempelvis
kortbetalningar eller swish). Den kognitiva belastningen minskar ddrmed och ett snabbare
beslut kan tas (Liu et al., 2020). Detta fenomen kan dven forklaras av att handla med BNPL-
altetnativ ger en mindre kinsla av ekonomisk forlust dn en direktbetalning som ar mycket mer
transparent (Raghubir & Srivastava, 2008). Vi uppfattar att R2 hdller med om att den
psykologiska kostnaden for ett kop minskar ndr man anvénder Klarna, vilket i sin tur okar
bendgenheten att kopa. Hen papekar att mdjligheten att f& hem varor direkt, dven utan att ha
pengarna just da, kan ge en kénsla av att ha mer pengar an man faktiskt har.

De digitala betalningslosningarnas (Klarnas) anvéndargrénssnitt spelar en avgorande roll i att
gora de ekonomiska funktionerna, som “Kop Nu, Betala Senare”, lattillgédngliga och attraktiva
for anvandaren. Det, som respondenterna, det intuitiva och anvéndarvénliga grinssnittet, dr
funktionellt effektivt, vilket direkt paverkar konsumenters kopbeteenden. Denna design kan
minska den kognitiva belastningen och forenklar beslutsprocessen (Yoon et al., 2009), vilket
ar avgorande ndr konsumenter overviger ekonomiska funktioner som BNPL.

Genom att designen av granssnitt tydligt presenterar betalningsalternativ som “Kop Nu,
Betala Senare” (BNPL) vid kritiska beslutspunkter, till exempel i kassan, underlattas
anvindarnas beslut. Funktionen framhévs pa ett sitt som gor det enkelt for konsumenter att
forsta och vilja detta alternativ utan att kdnna sig 6vervildigade av finansiella detaljer eller
konsekvenser. Detta ér sarskilt viktigt dd det mojliggor for konsumenter att psykologiskt
skilja kop frdn omedelbar betalning, vilket kan motivera till storre eller fler kop, som annars
kanske inte skulle ha gjorts (Nuraisyah et al., 2024). Respondenterna pipekar flertalet ganger
1 var resultatdel hur enkelt det dr att genomfora ett kop, bara med ett fatal knapptryck, vilket
understryker hur vil exemplet Klarnas anvéndargrénssnitt &r anpassat for att stodja snabba
och effektiva kopbeslut. Denna designeffektivitet dr inte bara bekvdm, utan den minskar
ocksa den psykologiska troskeln for att genomfora storre kop. Den minskade kognitiva
belastningen leder till att anvidndare kdnner mindre beslutsangest, vilket 6ppnar upp for
spontana inkOp som annars skulle kunna tvekas vid i mer komplexa betalsystem (Liu et al,
2020).

Dessutom bidrar designens klarhet och enkelhet till att forstirka de ekonomiska funktionernas
fordelar. Genom att minimera antalet steg och forenkla kdpprocessen, samt genom att erbjuda
en transparent oversikt over betalningsalternativ och villkor, kan digitala betalningsldsningars
anvandargrinssnitt minska osdkerheten bland konsumenterna (Liu et al, 2020). Denna
tydlighet och enkelhet dr inte bara bekvamt utan dven psykologiskt mindre belastande, vilket
minskar konsumenternas beslutsangest och dédrmed kan underlétta snabbare och fler inkop.
Vilutformade digitala granssnitt forenklar beslutsprocessen och mojliggér dédrmed att
konsumenterna kan motiveras till ytterligare kop utan storre eftertanke, vilket dr en tendens
som tydligt observerats i vér studie. Denna effektivitet i grianssnittet stoder ytterligare idén om
att exemplet Klarnas design inte bara tjdnar ett estetiskt syfte, utan &r djupt integrerad i hur de
ekonomiska funktionerna upplevs och utnyttjas av konsumenterna.
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Vidare visar véra resultat att respondenternas regelbundna anvindning av digitala
betalningslosningar som Klarna inte bara ér en fraga om ndjdhet med tjénstens funktionalitet,
utan dven kan ses som en del av en vanemaissig anvdandning. Respondenternas regelbundna
anvindning av Klarna och deras preferens for tjansten framfor andra betalningsalternativ, kan
tyda pa vanemissigt beteende. Aven om det inte explicit uttrycks av tva anviindare att
anvindningen av Klarna &r en vana, pekar deras konsekventa val av denna betalningsmetod
och positiva upplevelser associerade med dess anvindning pa en mojlig automatisering av
deras beteende. Genom den upprepade anvdndningen av digitala betalningsldsningar som
Klarna, har alltsa respondenterna blivit sa pass vana med den specifika tjénsten att de alltid
anvinder det som betalningsmetod. Denna automatisering av beteendet underléttas av den
positiva upplevelsen och den effektivitet som tekniken erbjuder, vilket reducerar den
kognitiva belastningen och gor valet mindre medvetet och mer rutinméssigt (Ortiz de Guinea
och Markus, 2009). R1 antyder att hen alltid anvidnde Klarna som betalningsmetod nir deras
logotyp finns pa en webbplats, vilket stirker det bekvima och vaneméssiga beteendet, vi kan
saledes se ett typ av monster som indikerar pd vanemassig anvindning av Klarna som
betalningsmetod.

5.3 Socialt inflytande

I vart resultat framkom ett tydligt monster mellan respondenternas sociala kontexter och deras
anvindning av digitala betalningslosningar som Klarna. Respondenternas svar indikerar pa
bade direkt och indirekt padverkan fran deras sociala kretsar och marknadsforingskanaler. R2
uppger att deras initiala intresse for Klarna vécktes av positiva omdomen fran vinner och
bekanta, vilket resulterade 1 en 6kad initial acceptans och anvandning for respondenten.
Likasé noterar R3 att deras anvdndning av Klarna initierades av dess utbredda anvindning
bland deras sociala nétverk.

Dessa insikter kan relateras till UTAUT2s koncept av socialt inflytande, dér individens
teknikanvandning paverkas av hur signifikanta andra i deras sociala sfarer forhaller sig till
tekniken (Venkatesh et al., 2003). Vart resultat pekar pa att det inte nddvéandigtvis behdver
vara respondenternas sociala kretsar som leder till fortsatt anvéindning, men att de kan vécka
ett initialt anvindande i likhet med Wei et al. (2021) resultat. Vi ser dven att sociala medier
och marknadsforing ndmns, vilket dirmed ocksa bor tas i beaktning. Denna dynamik
illustrerar det sociala tryck och de normer som kan forma initial teknikanvéndning, sarskilt
bland yngre anvéndare som dr mer mottagliga for influenser fran sina sociala kretsar och
digitala omgivningar, inklusive forebilder online som influencers, vilket R4 noterar (Wei et
al., 2021).

Diaremot uppger R1 motsatsen och forklarar att hens omgivning inte paverkar respondentens
anvindning eller hens initiala anvdndning av Klarna. Detta avvikande svar star i kontrast till
UTAUT2 samt det Wei et al. (2021) presenterar om socialt inflytande, dér betydelsen av
signifikanta andra i teknik anvéndarens sociala nétverk betonas. Daremot resonerar R1 kring
att en del av Klarnas popularitet kanske grundar sig i marknadsforing, men péstar aldrig att
hen sjilv blivit paverkad av det.
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Séaledes kan vi se att socialt inflytande kan vicka initial acceptans for digitala
betalningslosningar, men inte paverkar respondenternas fortsatta anvandning i en storre
utstrackning.

5.4 Sakerhet och fortroende

Resultatet pekar dven pa respondenternas stora fortroende for betalningstjidnsten och att de
kénner sig sékra och trygga nér Klarna finns som betalningsalternativ pd en e-handel. Bide
R1 och R2 ser Klarnas ndrvaro pa e-handlare som ett kvitto pd sékerhet. R1 kan vara osdker
pa en e-handels legitimitet om Klarna inte finns som betalningsalternativ och uttrycker att hen
dé inte alltid fullfoljer kopet om Klarna lyser med sin franvaro. Fortroende &r viktigt, sarskilt
nér det géller att forma attityder och beteenden mot Fintech (Firmansyah et al.,2022; Sahi et
al., 2022), vilket pa s vis blir avgdrande for att anvéndarna ska fortsitta anvénda tjénsten i
framtiden.

For att bygga detta fortroende ar sékerhet viktigt. Den upplevda sdkerheten ér inte bara viktig
for att skydda anvéndardata utan ocksa for att skapa en miljo dér anvéndarna kdnner sig
bekvidma att utfora transaktioner (Hassan et al., 2020). Det faktum att respondenterna
regelbundet viljer Klarna pa grund av dess synlighet och igenkénnbarhet pd webbplatser visar
pa hur vil Klarna lyckats integrera sékerhetsatgarder pa ett satt som uppfattas positivt av
anvéindarna.

Vid faktiska problem med sidkerheten, som nér R4 fick fel vara och inte fick tag pé foretaget
som salde varan, fick hen hjdlp av Klarna att hiva kopet, en hidndelse som bara 6kade
respondentens positiva uppfattning av Klarna. Detta kanske minskar respondentens vilja att
handla av samma e-handel igen, men 6kar viljan att anvéinda Klarna som betalningsmetod
igen 1 enighet med Sahi et. al. (2022), dér de menar att fortroendet mellan kund och séljare
(Klarna i detta fall) kan forbattra intentionen att dterkdpa, samt minska upplevd risk. Samma
héndelse kan ocksé ses 1 ljuset av UTAUT2s “underléttande forhallanden” dir respondenten
fick hjalp av Klarna att 1§sa problemet, vilket ocksa kan 6ka beteendeavsikten och det
fortsatta anvdndandet av tjdnsten (Venkatesh et al., 2003).

Avsaknaden av sékerhetsrelaterade problem bland resterande respondenter styrker ytterligare
hur starka och effektiva Klarnas sidkerhetsatgérder uppfattas att vara, vilket starker
respondenternas fortroende, vilket i sin tur kan spela en central roll i deras beslut att fortsdtta
anvinda tjansten. Inom FinTech &r fortroende viktigt, da oro for exempelvis dataintrang och
bedréigerier kan vara avskriackande. Fortroende for en digital betalningstjanst bygger inte
enbart pé faktiska sékerhetsatgarder, utan dven pa konsumenternas uppfattning om sidkerheten
Firmansyah et al.,2022; Sahi et al., 2022).

5.5 Avslutande diskussion

Vi kan se att alla respondenter har anammat tjansten och anvinder Klarna regelbundet. Det ér
daremot ofrankomligt att diskutera Klarnas BNPL-tjinst, d& den ofta ndmns som en faktor till
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varfor respondenterna anvénder Klarna av alla digitala betalningsldsningar. Respondenterna
uppskattar synnerligen

fakturatjinsten, sérskilt for en typ av ekonomisk trygghet; det vill sdga att inga pengar behovs
dras fran deras konto innan de vet om de vill behalla varan, eller ens har ekonomisk mdjlighet
till det. Det finns dock flera andra aktdrer pd marknaden som sysslar med fakturatjanster,
varfor star Klarna ut som frimsta betalningsmetod hos vara respondenter? Vi har med hjélp av
vér litteratur och empiri lyckats urskilja de faktorer som dr av extra vikt for respondenterna.

Forvintad prestanda, sérskilt Klarnas forméga att erbjuda en smidig och mestadels felfti tjénst
bidrar till respondenternas benégenhet att dterkomma till tjénsten for framtida kdp (Venkatesh
et al., 2003). Flertalet ganger ger respondenterna indikationer pa att tjansten underléttar deras
kdpprocess och gor att de kan utfora kopet effektivt, utan att exempelvis behova hdmta sitt
betalkort.

Likasé har enkelheten i att genomfora kop, vilket minskar den forvintade anstrangningen,
forstarkt respondenternas positiva upplevelser och deras beslut att fortsétta anvéinda Klarna
(Venkatesh et al., 2003) Anvéndarna beskriver Klarna som anvindarvéanligt, dér enkelheten 1
att genomfora kop med farre steg och mindre komplexitet minskar den forvantade
anstrangningen. De uppskattar sdrskilt att tjdnsten ar létt att navigera och anvénda.

Diarmed pekar vért resultat pa att de frimsta faktorerna frin UTAUT?2 till anvdndningen
bakom, samt den fortsatta anvéindningen av digitala betalningslosningar och ddrmed Klarna &r
forvantad prestanda (performance expectancy) och forvéintad anstrangning (effort
expectancy). Dessa faktorer utmérker sig genom att de bidrar till en anvdndarupplevelse som
enligt respondenterna dr bade enkel och smidig, vilket dr avgorande for deras
beteendeavsikter. Specifikt visar vart resultat att ndr dessa aspekter &r starkt ndrvarande,
tenderar anvdndarnas avsikt att fortsdtta anvénda tjdnsten att vara hog. Skulle dessa faktorer
vara mindre framtrddande, skulle det sannolikt leda till minskad beteendeavsikt och ett
minskat anvdndande, vilket vara respondenter pdtalar. Daremot kan vi dven se tendenser till
att webbplatsdesign dr viktigt, i likhet med Bellaaj och Albugami (2014). Detta speglar att
helhetsupplevelsen, allt frdn anvdndargranssnitt till kundservice, men dven att hantera
betalningar och returer spelar en kritisk roll for hur en digital betalningslosning som Klarna
fortsdtter anvindas av konsumenterna.

Fortroende och sékerhet ar likasa tva viktiga faktorer som respondenterna aterkommer till.
Respondenterna har dverlag ett stort fortroende for Klarna, vilket gor att de upplever tjansten
som séker och trygg. Samtidigt som vi kan se tendenser till att respondenterna helt enkelt ar
vana och mest bekanta med Klarna.

Dessa faktorer kan ddrmed bidra till att forma konsumenternas kdpbeteenden. Genom att
effektivisera processen och minimera den psykologiska och fysiska anstrdngningen som krivs
for att genomfora ett kop (Zhang et al., 2019) uppmuntrar Klarnas design till 6kad
anvindning och regelbundenhet i kopbeteendet. Den hoga forvéintade prestandan sikerstéller
att konsumenterna upplever tillforlitlighet och smidighet i varje transaktion, vilket ocksa
starker deras beslut att &terkommande vilja en specifik betalningslosning for framtida kop,
tillsammans med de andra faktorerna. Darmed &r det tydligt att dessa faktorer inte bara
paverkar initiala val utan dven bidrar till langsiktiga beteendemdnster i digital konsumtion,
som dven kan visa sig bli storre.
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Klarna illustrerar tydligt hur vélutformade digitala system direkt kan paverka
konsumentbeteenden, speciellt inom e-handel. Designen av Klarnas betalningssystem, som
kombinerar anvindbarhet med pélitliga betalningsldsningar, optimerar kundupplevelsen och
forenklar beslutet att genomfora kop. Genom att erbjuda ett intuitivt grianssnitt dar funktioner
som “Kop Nu, Betala Senare” (BNPL) ar lattatkomliga och enkla att forstd, reducerar digitala
betalningslosningar som Klarna den kognitiva belastningen for anvéndarna. Detta minskar

eventuell tvekan eller osdkerhet kring kop, vilket kan leda till 6kad kdpfrekvens och dven
storre kundlojalitet.
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6 Slutsats

Det huvudsakliga syftet med denna studie var att adressera foljande fragestéllning:

* Hur upplever unga konsumenter att digitala betalningsldsningars anviandargrinssnitt och
funktionaliteter paverkar deras fortsatta anvindning och kdpbeteenden vid onlinekdp?

Genom att tillimpa var valda litteratur med kvalitativa intervjuer &mnade vi att uppnd en
djupare forstéelse av hur unga konsumenter upplever sin anvdndning av digitala
betalningslosningar och hur det paverkar deras kdpbeteende. Resultaten indikerar att design
och anvindarupplevelse utgor en avgorande faktor for att forma konsumenternas beteende for
fortsatt anvdndning samt beslutsfattande vid onlinekdp. Det framgar att en vélutformad och
anvindarvénlig plattform kan 6ka konsumenternas benégenhet att anvinda specifika tjansters,
1 detta fall Klarna, betalningsalternativ och 6ka deras tillit till tjénsten.

Respondenterna i vér studie har en stark positiv instdllning gentemot digitala
betalningslosningar, i synnerhet Klarna. Denna enhetliga och positiva instdllning indikerar en
betydande grad av fortroende bland konsumenterna for digitala betalningsldsningar som
Klarna, vilket kan paverka deras anvidndning av tjdnsten samt beslutsfattandet vid onlinekdp.
Design och olika funktioner, med fokus pa dess anvdndarvinlighet och enkla navigering,
spelar en central roll for att skapa en positiv anvindarupplevelse och frimja fortsatt
anvindning av tjdnsten. Ett intuitivt granssnitt minskar den kognitiva belastningen for
anviandarna och underlittar beslutsprocessen vid onlinekdp.

Socialt inflytande visar sig betydelsefullt for den initiala acceptansen och anvindningen, men
ar inte lika avgorande for det fortsatta anvindandet. Emellertid visar vara resultat att
fortroende och sikerhet &r tva viktiga faktorer som paverkar respondenternas fortsatta
anviandning. Respondenterna upplever en hog grad av fortroende for exemplet Klarna och
kénner sig sdkra och trygga nir de anvénder tjansten, vilket stirker deras beslut att fortsétta
anvinda den specifika betalningslosningen for framtida kop. Detta blir talande for alla digitala
betalningslosningar, dér dessa faktorer blir sérskilt viktiga for fortsatt anvandning.

En genomgaende faktor som framkommit dr det vaneméssiga anvindandet av digitala
betalningslosningar. Exemplet Klarnas enkla och snabba kopprocesser, kombinerat med
ekonomiska funktioner som “Kd&p nu, Betala Senare”, har lett till att anvdndarna regelbundet
véljer Klarna framfor andra betalningsalternativ. Denna automatisering av kopbeteenden,
forstarkt av den positiva upplevelsen och effektiviteten, visar hur digitala betalningsldsningar
kan forma moderna konsumtionsmonster. Genom smidiga betalningstjinster kan denna studie
observera en tendens till 6kat kopbeteende, framst till f61jd av BNPL-alternativ.

Trots detta, kan vi se att anvdndarna fortsétter att anvinda digitala betalningsldsningar som
Klarna, pa grund av dess médngfald andra fordelaktiga faktorer. Om den specifika tjénsten,

Klarna, inte skulle uppfylla konsumenternas krav, skulle de dverviga att vélja en annan tjanst.

Avslutningsvis visar resultatet att den positiva responsen frdn respondenterna tyder pé att en
anvindarupplevelse inte bara framjar dterkommande anvidndning av digitala
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betalningslosningar, utan ocksé kan motivera till 6kade inkdp genom att minimera
beslutsdngest och forenkla kopprocessen.

6.1 Vidareforskning

Vara fynd &r intressanta och pekar pa hur digitala betalningslosningar med BNPL-alternativ
kan paverka unga konsumenters kdpbeteenden. Vidare forskning kan med fordel ta vid och
gora en storre, mer omfattande undersokning for en mer generaliserbar studie som gér att
applicera pa en storre andel unga. Detta kan exempelvis goras med hjilp av ett bredare urval
men dven genom att kombinera en kvantitativ metod med en kvalitativ, en typ
trianguleringsmetod. P4 s vis tar man del av den breda massans uppfattning och fér ett mer
generaliserbart resultat. En inkludering om jdmforelse av olika betalningsldsningar hade
ocksa varit av intresse for en mer omfattande studie.

Ytterligare forskning hade kunnat fokusera pa den faktiska sékerheten snarare dn den
upplevda sdkerheten. Hur sikert dr egentligen betalningsldsningar som Klarna och vilka
atgdrder har de vidtagit i praktiken? Detta blir sdrskilt intressant i ett allt mer pressat
sakerhetsklimat.

Slutligen satsar en del digitala betalningsldsningar, som exempelvis Klarna pé en
helhetslosning som presenterades under 3.2, denna hade varit intressant att utforska i vidare
forskning nir den blivit lite mer etablerad. Dar vill Klarna att all typ av shopping ska ske via
deras app. En studie om hur denna integrerade plattform paverkar konsumentbeteenden,
shoppingvanor och den 6vergripande kundupplevelsen skulle ge véirdefull insikt i de
langsiktiga effekterna av sddana omfattande system.
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Appendix A

Al

I denna studie har ett Al-verktyg anvénts, Chat GPT 3.5 & 4. Chat GPT anvindes enbart for
att behandla den text som vi sjélva skrivit samt att soka efter relevant litteratur pa omrédet.

Appendix B

Uppsatsens intervjuguide

Etik:

- Introduktion av oss, forskningsfrdgan och vért syfte

- Givetvis ir man anonym och vi kommer anviinda pseudonymer eller andra alias - Ar
det ok om vi spelar in intervjun?

- Materialet kommer endast anvindas i syftet for studien

- Vill man under intervjuns gang avbryta dr det helt ok

Demografi och Allminna Képbeteenden Online

- Hur gammal dr du?
- Hur ser din sysselséttning ut? Arbetar/Pluggar osv.
- Hur ofta handlar du pa nétet?

Anvandarupplevelse med Klarna

- Har du Klarna-appen?
- Hur linge har du anvint dig av Klarnas olika tjinster? Ar du ndjd med deras tjénster?

- Hur ofta anvénder du Klarna for att gora inkdp vid e-handel? eller t.ex hantera
betalningar

- Anvinder du andra betalningsalternativ vid inkdp?

- Kan du jimfora din upplevelse av att anvinda Klarna med andra betalningsmetoder du
anvinder? Vad skiljer Klarna fran dessa alternativ?

- Foredrar du att anvéinda Klarna framfor andra betalningsalternativ? Varfor?
- Har du anvint bade webben och appen?
- Vad uppskattar du mest nér du anvinder digitala betalningsplattformar som Klarna?

Design och Anvindbarhet

- Hur anvindarvénligt och enkelt anser du att Klarna Checkout &r att anvénda?
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- Har du stott pa nagra svarigheter eller utmaningar nér du anvént Klarna Checkout?
Hur paverkade det din upplevelse?

- Hur anvéindarvénligt/enkelt anser du att Klarnas app/webbsida, till exempel vid
returer, ar att anvanda?

- Har du stott pa nagra svarigheter eller utmaningar nér du anvint Klarnas
App/Webbsida? Hur paverkade det din upplevelse?

- Vilka funktioner har du anvént? (Bade Klarna Checkout hos e-handeln och 1
appen/webben. Finns t.ex. erbjudanden, priskampanjer, spara varor och hantera
returer)

- Hur viktigt ar design och anvéndbarhet for dig ndr du véljer vilka digitala tjénster eller
appar du anvédnder? Kan du ge exempel pd vad som gor en design bra eller dalig for
dig?

- Upplever du att Klarna overlag tillfredsstiller dina behov? Képbeteenden

- Tror du att digitala betalningsmetoder paverkar ditt sétt att shoppa online? Isafall, hur?

- Har du mérkt nigon skillnad pa dina kdpbeteenden innan och efter du borjade anvénda
Klarna? Hur?

- Ar du medveten om andra funktioner i Klarnas app/webb, t.ex. shoppa via den och f&
erbjudanden?

- Hur ser du pé konceptet "Kop nu, betala senare"?

- Anser du att Klarna uppmuntrar till kreditlésningar som just Kop nu betala senare?
Hur isafall?

- Hur paverkar mojligheten att 'Kop nu, betala senare' med Klarna ditt beslutsfattande
nér det géller storre inkdp?

- Har du ndgra tankar om hur digitala betalningslosningar paverkar andra unga
personers ekonomi?

Beteendeavsikter och Socialt Inflytande

- Hur sannolikt ar det att du kommer att fortsdtta anvinda Klarna i framtiden? Vad
skulle kunna 6ka eller minska din benégenhet att fortsétta anvinda Klarna?

- Upplever du att din omgivning paverkar dig att anvinda Klarna? Det vill sdga, sociala
relationer som familj, véinner och dylikt. Hur isafall?

Sidkerhet

- Hur sédker kdnner du dig nir du anvénder Klarna for att hantera dina kop och
betalningar?

- Har du ndgonsin haft problem med sékerheten nar du anvént deras tjénster?

- Tycker du att en hemsida verkar mer pélitlig om Klarna finns som ett
betalningsalternativ?

Avslutande och Ytterligare Insikter

- Varfor tror du att Klarna blivit sa pass viletablerat/populart?

- Har du ndgra 6vriga kommentarer som du tror skulle bidra till vér studie, som du
kommit pé under intervjuns gang?
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Appendix C

Transkribering for respondent 1 (R1)
Intervjuare: Ella Norén & Ebba Nilsson
Langd: 33.05

Antal ord: 2745

I: Hej, vilkommen till den hér intervjun.

R1: Tack snilla.

I: Vi har {orst lite allménna fragor. D& undrar vi forst hur gammal du ar?

R1: Jag &r 22 &r gammal.

I: Och hur ser din nuvarande sysselsittning ut? Alltsa arbetar du, pluggar du?
RI: Jag studerar pé Lunds universitet, en kandidat i systemvetenskap.

I: Och sen undrar vi ocksa hur dina e-handelsvanor ser ut. Alltsa hur ofta skulle du uppskatta
att du handlar pé nétet?

R1: P senaste ér det lite mer. Men ja, kanske nigon géng i manaden absolut skulle jag siga.

Eller vill ni ha annat mer specifikt?

I: Vad skulle du sdga, i genomsnitt mer eller mindre?

R1: Ja, men nigon ging i ménaden liksom handlar jag nog online
I: Okej, s& mer om Klarna. Har du Klarna appen?

RI: Yes, det har jag.

I: Hur ldnge har du anvént dig av Klarna olika tjanster?

R1:

I: Mm, men typ. For att Klarna har ju funnits jéttelinge. Alltsé, lingre &n vad vi trodde ocksa.
Sen typ 2005, men under ett annat namn.

R1: Jaha, okej.
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I: Men typ vilken alder kanske du skulle sdga att du var i sa fall? Eller vilket ar?
RI: Ja, men kanske 18 dd. Jag tinker vl det &r vil dd liksom. 17-18.

I: Nér du var 17-18?

R1: Ja, jag tror det. Vi séger det.

I: Ja, men jéttebra. Och hur ofta skulle du sdga d4 att du anvéander Klarna for att gora inkdp
vid e-handel?

R1:

I: Mm, mm. Anvénder du ocksa det ofta for att liksom hantera betalningar? Eller alltsd sa. Da
betala. Alltsé att du till exempel om du da tar faktureringstjansten, kop nu betala senare. S&
anvander du den ocksé liksom da for att betala och gora returer och liknande?

F

I: Ja, men precis. S4 du anvénder liksom flera av deras tjinster? For de har ju, du vet, man kan
betala direkt och man kan dela upp betalning och sant dir. Du anvinder mer &n en?

R1:

I: Jattefint. Anvénder du andra betalningsalternativ vid ink6p?

R1:
- Och sen ir det ju for hyra och sént. Vad heter det? Kivra?

I: Nej, men framst vid e-handel tinker vi pa.

R1: Ja okej. men dd dr det typ Qliro och Klarna har jag anvint och Apple Pay via kort liksom.

I: Om du skulle jamfora din upplevelse av att anvdnda Klarna med andra betalningsmetoder,
vad skiljer Klarna fran dessa alternativ, skulle du séga?

Men det ar vl

Men jag har ju bara testat
Qliro och Klarna. Sa det dr de jag vet.
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I: Sa foredrar du da att anvdnda Klarna framfor till exempel Qliro?
R1: Ja, det gor jag.
I: Och det ér framst pa grund av?

R1: Alltsa att det finns flera alternativ och jag kénner mig mer van vid de alternativen én
andra.

I: Har du anvint bade Klarna pa webben och appen?
R1:Yes, jag har anvént bade och.

I: Och da undrar vi sen d4 om. Om du tror att digitala betalningsmetoder pdverkar ditt sétt att
shoppa online?

R1: Hur menar vi? Alltsa...

I: Alltsa tror du att digitala.... Eller hur du tror att digitala betalningsmetoder paverkar ditt
kopbeteende? Eller ditt sétt att..

R1: Ah de olika sitten de har pa Klarna, eller?

I: Nej, alltsa mer att till exempel att om det inte finns som betalningsmetod sa vill jag inte ha
det. Eller vill jag inte kopa det. Eller att det d4r smidigt att anvénda, alltsd det &r enklare att
shoppa. Sa att du kan kdnna att du konsumerar mer eller mindre alltsé sa. Men det &dr 6ppet for
dig liksom.

R1: Ja men jag brukar nog, om jag inte ser Klarna, da kénner jag liksom att den hér sidan ar
sketchy. Eller att den dr konstig liksom. Och dé kanske jag inte alltid brukar képa av den
sidan faktiskt. S& det &r om. Ja men jag kanske inte kdper om inte Klarna &r dér liksom. Det
kan vara ett alternativ liksom. Skulle jag sdga.

I: Jattefint. Vad uppskattar du mest nédr du anvinder sadana digitala betalningsplattformar som
till exempel Klarna?

R1: Jag tycker det &r véldigt sdkert. Alltsd ocksa om man inte ir séker pa den varan man koper
eller man har kopt tva stycken och man vill testa olika storlekar. S& far man ju, ligger man ju
inte som jag sa innan, ute med pengar. Vilket jag kan tycka &r rétt skont som student. Men s&

det ar val mest sdkerhet skulle jag vil sdga. Det tycker jag dr véldigt skont.

I: S& d& ska vi ga vidare till design och funktionaliteter. Hur anvindarvénligt, enkelt, anser du
att Klarna Checkout &r att anvdnda? Och Klarna Checkout...

R1: Det tycker jag ar véldigt snyggt.

I: Ja, Klarna Checkout dr ju det man fir upp nér man handlar pa webbsidor genom e-handlare
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R1: Ja, nir man har skrivit in sitt namn s& far man upp alternativ. Eller personnummer tror jag
att det dr ndr man skriver in. Jag tycker det ar jattesmidigt. Alltsa det &r valdigt 1att att ta sig
igenom. Man skriver forst vil in personnummer tror jag, sen kommer alternativen upp och
sen ar det ju bara Checkout. Sé att, smidigt.

I: Har du ndgonsin stott pa svérigheter eller utmaningar nar du anvént Klarna Checkout?
R1: Nej, det skulle jag inte sdga.

I: S& hur anvédndarvinligt/enkelt, anser du att Klarnas app och webbsida, till exempel, vid
returer dr att anvinda?

R1: Det har jag haft lite problematik med, returer alltsad. Men dé har jag chattat med en sén
chatt, vad heter det, kundtjdnst. Och dé var det jattesmidigt. Men innan det, nir man satt sjilv
med det sa var det lite krangligt skulle jag séga

I: Exakt, sd dd svarar du pa nésta fraga ocksd, vilket var om du stott pa négra svérigheter eller
utmaningar. Skulle du sdga att det paverkade din upplevelse negativt eller? Hur paverkade det
dig?

R1: Ja, neutral skulle jag sdga. Jag var irriterad i stunden men efter det gick det dver. Men
neutral, absolut.

I: Vilka funktioner hos Klarna skulle du séga att du har anvént? Det kan vara jéttesvart att
bara svara pa rak arm. Men till exempel, du har ju uppgett att du har anvént Klarna Checkout,
alltsa hos e-handlare, men ocksé anvint appen och webben. Vilka funktioner dér skulle du
inom appen och webben skulle du séga att du har anvant?

R1: Alltsa det dr ju mest betalning. Jag har gitt in lite pd senaste och har sett att de har lite
rabatter eller erbjudande. Och det dr dndé nice, det har jag dnda kollat. Men jag har ju inte
anvint, alltsd det dr vdl om det har kommit upp nagon rabattkod sa har jag anvént den liksom.
Men det dr mest betalning dé skulle jag sdga.

I: Ja, precis. Och returanvindning sa har du ocksd anvint har du sagt, har du till exempel
anvént tjinsten for att spara dina varor?

R1: Nej, men jag har alltsa, nej det &r mest att jag har anvént returnerat knappen, haft kontakt
med kundtjénst. Ténker att, ja inte spara varor, men typ se detaljer pa varor.

I: Ja, men precis. Och Klarna kan ju ocksa anvénda sig ibland utav push-notiser, att man kan
fa notiser. Ar det nigonting som du har agerat pa?

R1: Ja, men det har jag &nd4, alltsd man far ju notiser ibland om det som &r rabatter och sant.
Sa det har jag ju pa. Och sen sa liksom om det dr ndgon betalning, de paminner ju en. Sa det

har jag ocksa. Sa lite sd. Om det var de push-notiserna du menar?

I: Precis. De skickar ut lite blandat.
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Hur viktigt ar det for dig, eller hur viktigt 4r design och anvéndbarhet for dig nér du viljer
digitala tjénster eller appar?

R1: Ja, men det skulle jag &ndé sdga dr viktigt. For att man ska, alltsé det ska vara ldtt och
smidigt att ta sig igenom systemet. Man hade nog gett upp snabbare och bytt till ndgot annat
om det inte hade varit l4tt att navigera sig genom det. S& det 4r anda viktigt skulle jag séga.

I: Kan du ge ett exempel pa vad som gor en design bra eller délig for dig som du upplevt?

R1: Ja, men kanske tydliga instruktioner. Kan ju va... Jag tinker... Ja, alltsa
fargpalett och

sant vet jag inte riktigt, men kanske att det ar viktigt. Att det tydligt framhéller sig

for

anvéndaren hur du ska navigera dig genom systemet, typ som d& Klarna har. Att forst

skriver

du in det, sen gor du det. Att den genom olika funktioner tycker jag vigleder nerét

till

slutmalet hela tiden. S& kanske en funktion som visar for anvindaren hur man tar sig

igenom,

eller tydliga instruktioner. Kanske. Ja, men sadana notiser de anvénder sig av kan ocksa

vara

bra.

I: Ja, nice. Upplever du att Klarna 6verlag tillfredsstéller de hiar behoven som du kan ha?
R1: De tillfredsstiller lite for mycket nistan. *Skratt™*

I: Ar du medveten om andra funktioner i Klarnas app och pa Klarna-webben? Till exempel att
du kan shoppa via denna for erbjudande, s& som vi pratade om innan.

R1: Alltsa, jag har ju sett lite si hir, de dér rabatterna och sant, men jag har vildigt dalig koll
pa funktionerna, det kan jag siga.

I: Och skulle du sdga att du har mérkt ndgon skillnad pa dina kdpbeteenden innan och efter du
borjade anvinda Klarna?

R1: Ja, jag borjade kopa mer nér Klarna kom, absolut.
I: Okej. Hur ser du pé konceptet, kop nu, betala senare?

R1: Jag tycker det dr dnda rétt smidigt. Det tycker jag 4nda &r rétt bra, jag anvinder det
vildigt ofta. Precis som jag sa innan kan man slippa ligga ute med pengar innan man vet om
man ska behalla plagget.

I: Anser du att Klarna uppmuntrar till kreditldsningar som da kop nu, betala senare?
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R1:

I: Precis. Ar det nigonting annat du tinker att de gor for att just uppmuntra?

Och sen fir man ju upp dem pé manga, niar man gér in pa olika e-handelssidor s& kommer
ju det ocksé upp.

I: Hur péaverkar da den hir mojligheten med att kép nu och betala senare med Klarna, ditt
beslutsfattande nér det géller stérre inkop?

I: Ja, om det finns for alternativ liksom... Ja, typ s& hir, hade det kunnat vara for att du véljer
att inte kopa det om Klarnas betala nu eller “fa nu betala senare” inte finns?

I: Ja. skulle du sdga att du anviander det i stor utstrdckning néir du gér mindre inkdp?

I: Och har du négra tankar om hur digitala betallosningar paverkar andra unga personers
ekonomi?

R1:

I: Dé har vi ett omrade som vi kallar beteendeavsikter och sociala inflytanden och d& undrar
vi hur sannolikt dr det att du kommer att fortsétta anvéinda Klarna i framtiden och vad som
skulle kunna 6ka eller minska din benégenhet att fortsitta anvinda Klarna?
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R1: Ja, det dr vildigt sannolikt att jag kommer fortsitta med Klarna i framtiden. Jag tror till
och med att bendgenheten kommer 6ka nér 16nen rullar in istdllet for CSN. Men minska
skulle kanske vara om deras funktioner i appen blir fér komplicerade...

I: Typ vad for komplicerade funktioner tinker du?

R1: Ja men om det skulle bli mer steg, mer tidskrdvande och sa... Ja dndra om for mycket typ.

I: Upplever du att din omgivning paverkar dig att anvinda Klarna? Det vill sdga, sociala
relationer som familj, vinner och dylikt men ocksd omgivningen i allmént. Hur iséfall?

R1: N4, jag upplever nog inte att min omgivning paverkar mig, ni.

I: Oke;j. Vidare till sista delen d4, sdakerhet. Som vi har varit inne lite pd redan. Men hur
kénner du dig nér du anvinder Klarna for att hantera dina kop och betalningar? Eller hur
saker kdnner du dig?

R1: Ja, jag kinner mig vildigt sdker, skulle jag séga.

I: Har du ndgonsin haft problem med sikerheten nér du anviander deras tjidnster?

R1: Ingenting jag har upplevt liksom.

I: Och som sagt da, tycker du att en hemsida verkar mer pélitlig om Klarna finns som ett
betalningsalternativ?

R1: Ja, det tycker jag. Det skulle jag anda sédga.

I: Jattebra. Sen sa har vi en sista avslutande frdga som dr vil lite mer av det resonerande
héllet. Och det dr varfor tror du att Klarna blivit sd pass vil etablerat och populédrt utifran
liksom ett helhetsperspektiv?

R1: Ja, de kanske, eller jag tinker de har nog marknadsfort sig ritt bra. Jag tanker via sociala
medier och sant sa da nar de ju till manga. Det kinns ocksé att de har s4 manga alternativ som
de har. Och som vi var inne pé innan att det dr véldigt l4tt att navigera sig igenom det. Det &r
valdigt smidigt. Du behover bara fa in personnummer och sen sé fortsétter du vidare liksom.

Sa jag skulle vil séga att de dr de frimsta anledningarna kanske.

I: Har du nigra 6vriga kommentarer som du tror skulle bidra till var studie, som du kommit pa
under intervjuns gang?

R1: N4, jag tror inte det

I: Perfekt. Ja men jéttefint. Da har vi betat av vara frdgor hir och vi tackar s& mycket. Gott.
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Appendix D

Transkribering for respondent 2 (R2)

Intervjuare: Ella Norén & Ebba Nilsson

Langd: 23.30

Antal ord: 1445

I: Hej. Vilkommen till den hér intervjun.

R2: Tack.

I: Forst har vi lite allménna fradgor. Hur gammal du 4r?

R2: Jag ar 24.

I: Hur ser din nuvarande sysselséttning ut? Arbetar du? Pluggar du?
R2: Jag ar student, studerar pad Lunds Universitet.

I: Hur ofta skulle du uppskatta att du handlar pa nitet?

R2: Hmm, det beror pa men runt tre ganger 1 manaden handlar jag pa nétet.
I: Okej. Har du Klarnaappen?

R2: Yes, _

I: Hur ldnge har du anvént dig av Klarna olika tjanster?

R2: Sen jag blev student.

I: Hur ldnge ar det sedan?

R2: Runt tre, fyra dr tillbaka.

I: Okej. Och hur ofta skulle du séga att du anvénder dig av Klarna for att gora inkop vid
ehandel?

R2: Jag skulle nog siga att jag Bllfidanvander Klara nar jag handlar via nitet. Om Kiarna finns

da, da.
I: Mm, alltid. Vilka tjanster anvénder du dig dé av?

R2: Fréimst den déir man betalar direkt, ibland betala senare, men inte s4 ofta. Sen anvéinder
jag ju dem for att betala, betala de fakturorna ju,

I: Okej. Anvénder du andra betalningsalternativ vid ink&p forutom Klarna?
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R2: Ja.

_
I: Oke;j.

I: Kan du jamfora din upplevelse av att anvinda Klarna med andra betalningsmetoder du
anvander? Och vad skulle du sdga skiljer de at?

R2: Ja, _ Att man inte ska ge in s& mycket. Och att det
ofta siaras. Man kan bara klicka in och betala direkt. b

I: Sa du foredrar att anvinda Klarna framfor andra betalningsalternativ?
R2: .

I: Har du anvint bade Klarna pa webben och appen?

R2: Ja

I: Tror du att digitala betalningsmetoder, sa som Klarna och Swish, paverkar ditt sitt att
shoppa online? Och i sa fall hur?

R2: Att jag kdper mer.

I: Du koper mer pé grund av betalningsmetoderna? Varfor skulle du séga att det dr s&?

R2:

I: Okej! Vi har pratat en del om att du uppskattar Klarna for att det &r smidigt. Ar det nigot
annat som du uppskattar nir du anvinder digitala betalningsplattformar som Klarna?

R2: Ni men séfall att det kan kéinna mig séker, att det kiinns som en legit hemsida om de

I: Super, oke;.

I: Hur anvindarvianligt och enkelt anser du att Klarna Checkout &r att anvinda. Det dr ndr man
handlar pa webbsidor genom e-handlare.

R2: Fem av fem.

I: Har du sttt pa svérigheter eller utmaningar nir du anvént Klarna Checkout?
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R2: Ne;j.

I: Okej, Hur anvéndarvénligt och enkelt anser du dé att Klarnas app och webbsida &r? Till
exempel vid returer?

R2: Igen, fem av fem. Jag upplever det smidigt och enkelt och litt att navigera igenom. Det ar
lixom ingen svar design, s& man forstar direkt hur man gor for att komma vidare.

I: Har du stott pa ndgra svérigheter eller utmaningar nir du anvént Klarnas app eller
webbsida?

R2: Nej. Allt fungerar vildigt bra for mig.

I: Vilka funktioner hos Klarna skulle du séga att du har anvént? Bade nir det géller Klarna
Checkout och deras app och webb? Du ndmnde ju innan att du anvinder betalar direkt, betala
senare, samt for att betala de fakturorna. Men dr det ndgon anna funktion du anviander?

R2: Jo, det 4r sé jag anvénder appen oftast. Genom betala direkt och betala senare sen att
betala fakturorna ocksa. Sen pa senare tider har jag dven gétt in och kollat sa jag kan se
erbjudanden som finns via Klarna.

I: Ja, okej. Klarna anvénder ju sig dven av push-notiser, har du det aktiverat?

R2: N4, eller fir mail ndr jag ldgger ndgot pa faktura men inget annars.

I: Okej. Hur viktigt ar design och anvindbarhet for dig ndr du véljer vilka digitala tjénster
eller appar du anvéander?

R2: Designen gar hand 1 hand med anvédndarvénligheten sa det ska jag sdga avger mycket.
I: Kan du ge ett exempel pa vad som gor en design bra eller ddlig for dig som anvéndare?

R2: Ja, nér det 4r komplicerat att hitta p4 hemsidan, att den inte &r anvindarvinlig och att det
ar svart att navigera. Det gor ju grejer svérare.

I: Skulle du sdga att du upplever att Klarna overlag tillfredsstéller dina behov?
R2: Ja absolut, jag dr ju véldigt n6jd med deras tjénst sa.

I: Har du mérkt, vi tog upp detta lite innan, men har du mérkt nadgon skillnad pé dina
kopbeteende innan och efter du bérjade anvinda Klarna?

R2: Ja.
I: Pa vilket séatt da?

R2: Att jag handlar oftare.
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[: Mm.

I: Hur ser du pa konceptet “Kop nu, betala senare” som dr en tjénst Klarna erbjuder?.

R2: Positivt.

I: Varfor skulle du séga att du tycker det dr positivt?

R2: Om jag koper négot storre kan det vara skont att det finns som ett alternativ. S4 kan jag
betala de senare nér jag kanske fatt 16n eller ndgot sa. Jag anviander de dock inte sa ofta men

kan vara bra att ha de som alternativ, alltid. Ja.

I: Du séger att du frimst anvinder det for storre inkop, skulle du sdga att kop nu, betala senare
paverkar ditt beslutsfattande nér det géller storre ink6p?

R2: Ja, Det paverkar att man kan enklare gora storre inkOp utan att behova ha pengarna. Eller
ha rdd med det sa att sdga.

I: Skulle du sdga att du anser Klarna uppmuntrar till kreditlosningar som just kop nu, betala
senare?

R2: Det skulle jag siga.

I: Hur?

R2: Genom att du kan fa hem grejerna direkt utan att du ens behdver ha pengar. Du kan kopa
grejerna, vilket kan fa in dig i en ond cirkel av att du alltid shoppar och kénns som att du har
mer pengar dn vad du har. P4 det sittet tycker jag.

I: Ja, precis.

I: Har du ndgra tankar om hur digitala betalningsldsningar paverkar andra unga personers

ekonomi?

R2: Om jag har tankar kring det? Nej, inte mer dn sd. S4 som de kanske till exempel paverkar
mig ibland.

I: Oke;j. Jag forstér.

I: Hur sannolikt ar det att du kommer att fortsdtta anvdnda Klarna i framtiden? Vad skulle
kunna 6ka eller minska din bendgenhet att fortsitta anvdnda Klarna?

R2: Eftersom jag gillar klarna som de &r nu sa &r de vil om de skulle géra hemsidan mer
komplicerad. D4 hade jag inte velat anvidnda det lika mycket ldngre.

I: Skulle du sdga att du upplever att din omgivning paverkar dig att anvdnda Klarna? Det vill
sdga till exempel sociala relationer som familj och vénner.
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R2: Ja kanske, aldrig tinkt pd det. Men absolut. Jag borjade ju anvanda Klarna for att manga 1
min omgivning gjorde det och de pratade bara bra om tjansten. Sen &r de ju sa etablerade idag
sa de finns overallt.

I: Ja, okej, jag forstar. Vidare till sdkerhet géllande klarna.

I: Hur séker kénner du dig ndr du anvinder Klarna for att hantera dina kdp och betalningar?

R2: Jag kdnner mig sdker. Varje gdng jag ser Klarna sa blir det som ett kvitto pa att hemsidan
ar siker.

I: Har du ndgonsin haft problem med sidkerheten nér du anviander deras tjidnster?
R2: Negj

I: Du var inne pa det precis. Men tycker du att en hemsida verkar mer palitlig om Klarna finns
som ett betalningsalternativ?

R2: Ja. Absolut. Det ir ju ett viletablerat foretag och man vet att det ar sékert.
I: Varfor skulle du séga att det ar sékert enbart for att det ar ett véletablerat foretag?

R2: For att manga influencers samarbetar med dem och jag har aldrig hort nagot negativt om
sakerheten hos Klarna innan. Sen har jag ju sjélv anvéint dem flera ganger.

I: Varfor tror du att Klarna blivit sa pass viletablerat och populért?

R2: Jag tror det har att géra med ett enkelt svar. Att det dr enkelt. Det tror jag. Smooth
shopping som de marknadsfor sig med. Det ar darfor jag tror det. For det anvénder man lite
at. Ja, att det tar inte lang tid att forsta hur man ska handla.

I: Okej. Jag forstar. Har du ndgra 6vriga kommentarer som du tror skulle bidra till var studie
som du kom pa under intervjuns gang?

R2: Nej, inget jag kan komma pa nu!

I: Dé tackar vi sa mycket for intervjun!

R2: Tack.
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Appendix E

Transkribering for respondent 3 (R3)

Intervjuare: Ella Norén & Ebba Nilsson

Lingd: 28.13

Antal ord: 1522

I: Hej! Vilkommen till denna intervju.

R3: Tackar, tackar.

I: Jag tidnkte borja denna intervju med lite allmédnna fragor.
R3: Kor pa.

I: S&, hur gammal ar du?

R3: Jag ér 27 ar gammal.

I: Och hur ser din sysselsdttning ut? Arbetar du, pluggar du?
R3: Heltidsarbete.

1: Och hur ofta handlar du p4 nétet?

R3: Ja, kanske mellan fem och sju gdnger per méanad.

I: Okej, Har du Klarna appen?

R3: Yes, det har jag.

R3: Hur lédnge har du anvént dig av Klarna appens olika tjénster?

1: Hm, 4nda sedan de borjade bli tillgéngliga tdnkte jag sdga, men vad kan det vara? Tv4, tre
ar. Kanske.

I: Och ér du n6jd med deras tjinster?
R3: Japp.

I: Vad bra.
I: Hur ofta anvédnder du klarna for att gora inkdp vid e-handel?
R3: Varje ging jag hamnar online, typ.

I: Oke;j.
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I: Anvénder du dig av andra betalningsalternativ i inkdp?
R3: Ja, det gor jag.
I: Vilka andra anvinder du da?

R3:
Och sen sa finns de det andra va de nu heter.

I: Menar du Qliro?

R3: Ja. Exakt. -

I: Kan du jamfora din upplevelse av att anvdnda Klarna med andra betalningsmetoder du
anvander? Och vad skiljer Klarna frn dessa alternativ?

R3: Det beror si mycket pa hemsida. Négonstans tycker jag att Klarma medfor en trygghet.

Alltsa, skulle det vara till exempel en hemsida som jag inte har bestillt fran innan, eller som
ar fran utlandet. Till exempel nér jag kopte fran Triangle.

Man behdver inte
verifiera sig eller 14gga in sitt kort. Klarna sparar ju allt.

I: Oke;j. Jag forstér.
R3: Det dr nog det.

I: Skulle du sdga att du foredrar att anvéinda Klarna framfor andra betalningsalternativ?

R3: Jd, men alltsa det skulle jag siga. Det ir ju for att de ér si smidigt, att man slipper ligga
in sitt kort som sagt.

I: Ja, okej. Och har du anvént badde webben och appen?

R3: Jag anviinder bade och.

I: Vad uppskattar du mest nér du anvénder digitala plattformar som Klarna?

R3: ryggt och'smidigt skulle jag siga.

I: Hur anvindarvénligt och enkelt anser du att Klarna Checkout dr att anvéinda? Och Klarna
Checkout ér ju nér Klarna finns pa den andra, alltsa typ genom H&M's hemsida.

R3: Vildigt smidigt.

I: Har du sett pd nigra svarigheter eller utmaningar nér du anvint Klarna Checkout?

R3: Nej, det skulle jag nog inte sdga. Ne;j.
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I: Oke;j. Va bra.

I: Hur anvindarvénligt och enkelt anser du att Klarna's app ér, till exempel, ndr du anvinder
det genom returer eller for att hantera betalningar?

R3: Ocksa vildigt smidigt. Ibland s har det varit att jag har returnerat det bara, s& har butiken
inte registrerat den i tid enligt Klarna. S& far man massa sédana hér pdminnelser och sant,
men sa har man redan skickat ivdg den, men det &r fortfarande smidigt, liksom.

I: Hur péaverkade det din upplevelse, skulle du sdga?

R3: Lite irriterande, absolut. Men inte tillrackligt mycket for att jag ska gora nagonting at det,
jag tycker ju fortfarande att det dr enkelt och smidigt. Ne;j.

I: Oke;j. Klarna anvénder ju sig dven av push-notiser, som du var inne pd med paminnelser,
har du det aktiverat?

R3:Ja typ paminnelser? Ja, jag har push-notiser aktiverade. Men jag fér ju allt pa mejl ocksa.
I: Vad fér du pa mejl menar du?

R3: All info, de skickar ju all betalningsinformation nér kop &r registrerade och nir
betalningen genomforts och sa vidare.

I: Okej, du ndmnde att du har anvént betala direkt, betala senare och returfunktionen pa
Klarna. Har du anvént ndgra andra funktioner genom Klarna? Till exempel priskampanjer,
spéra varor?

R3: Nej, ingenting.

I: Hur viktigt &r design och anvidndbarhet for dig nér du véljer vilka digitala tjanster eller
appar som du anvander?

R3: Ganska viktigt. Ja. Jag kan f4 lite sd hir spats pa typ nir jag inte vajbar med designen.

I: Oke;j. Jag forstér. Kan du ge ett exempel pa vad som gor en design bra eller dalig for dig
som anvédndare?

R3: Ja men det dr anda viktigt for mig att det &r lite estetiskt tilltalande, att det &r snyggt
liksom. Man vill ju inte ha en app som ser ut att den &r fran 2012 tinker jag, det kdnns ju
ocksa lite sketchy, att mata in kort och Men sen saklart dr det ocksa viktigt
bankuppgifter. att
allt gar snabbt och inte dr for omsténdigt, manga steg och sédir. Jag ir ganska otalig.

I: Och upplever du dé att Klarna dverlag tillfredsstéller dina behov?
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R3: Ja, sd ja.

I: Tror du att digitala betalningsmetoder paverkar ditt sétt att shoppa online? Och hur isifall
skulle du sdga?

R3: Ja, ja absolut det skulle jag siga. Om betalningsmetoder inte va sa smidigt som de ar idag
hade jag nog handlat mer i butik. Hela processen med betalningsmetoder och sen frakt delen

som ocksa dr smidig. Det gor att jag handlar mer.

I: Mim, ja okej. Har du méarkt ndgon skillnad pa dina kopbeteenden innan och efter att du
borjade anvénda just Klarna?

R3: Ja, absolut. Ja, det tycker jag. Alltsé jag har borjat handla markant mer nu nér
betalningslosningarna blivit smidiga och framst d4 med Klarna.

I: Ja precis. Oke;.

I: Ar du medveten om andra funktioner i Klarnas app och webbsida? Som till exempel att
shoppa via Klarna och fa erbjudanden.

R3: Ja, jag 4r medveten om det. Men jag anvénder inte de andra funktionerna som Klarna har.
I: Hur ser du pa konceptet K&p nu och betala senare?

R3: Hm. Ja, jag ser vl positivt pa det. Det ar skont att ha det som betalningsalternativ om
man koper ndgot som man inte dr saker pa om man vill behalla. Sa behdver man inte ligga ute

med pengarna.

I: Skulle du sdga att du anser att Klarna uppmuntrar till kreditlosningar som dé just Kép nu
betala senare?

R3: Ja och nej. Jag menar alla har vél sitt eget ansvar och det dr ju aldrig kdp nu, betala senare
erbjudandet som kommer upp forst ju. Men klart att det kanske uppmuntrar.

I: Hur paverkar mojligheten att kop nu och betala senare funktionen med Klarna ditt
beslutsfattande ndr det géller storre inkdp, skulle du séga?

R3: Det paverkar mig nog en del dnd4. Eller, jag tror att jag skulle kanske skita i att kopa
vissa saker om jag inte kan fa de forst for att se om jag gillar det eller inte och da slippa ligga

ute med pengarna.

I: Har du ndgra tankar om hur digitala betalningsldsningar paverkar andra unga personers
ekonomi?

R3: Né. Eller jag tror ju absolut att det paverkar mycket. Men inget jag brukar ténka pa.
I: Hur sannolikt dr det att du kommer att fortsatta anvéinda Klarna i framtiden?
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R3: Vildigt hogt. Skulle jag sdga. Om allt fortsétter vara lika smidigt som det dr sa kommer
jag absolut fortsitta anvinda Klarna.

I: Finns det ndgot som skulle kunna 6ka eller minska din benigenhet att fortsatta anvinda
Klarna?

R3: Nd men om det fortsétter som det &r. Jag anvander det redan sa pass mycket sa finns nog
inget Klarna kan gora for att jag ska anvénda de dnnu mer. Kanske om de da finns pa fler

hemsidor som alternativ. D4, ja.

I: Upplever du att din omgivning paverkar dig att anvéinda Klarna? Det vill sdga d&, sociala
relationer som familj eller vdnner?

R3: N, eller jag borjade anvénda det for att vinner gjorde det och pratade vildigt bra om det.
Och sen borjade det dyka upp som alternativ pa fler och fler hemsidor. Men inte nu. Né.

I: Hur séker kénner du dig ndr du anvinder Klarna for att hantera dina kdp och betalningar?

R3: Vildigt sdker. Klarna kan till och med avgéra for mig om en ny webbplats jag aldrig
handlat frén innan &r siker eller inte.

I: Hur menar du da?

R3: Nd men. Om jag ska handla frdn en ny webbsida som kénns lite osdker och Klarna finns
som alternativ hade jag handlat darifran. Annars inte.

I: Ja, okej. Har du ndgonsin haft problem med sdkerheten nédr du anvint deras tjanster?
R3: Nej. Aldrig.

I: S& skont. Da har vi nagra avslutande fragor kvar. Och varfor tror du att Klarna blivit sa
véletablerat?

R3: For att det dr sd smidigt. Och det ér en vildigt enkel sida med mycket funktioner som
finns tillgidngliga. Ja men det &r sa enkelt och smidigt att anvénda.

I: Perfekt. Och slutligen da. Har du ndgra 6vriga kommentarer som du tror skulle bidra till var
studie, som du kommit pa under intervjuns gang?

R3: Na.
I: Da tackar vi for denna intervju.

R3: Tack.
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Appendix F

Transkribering for respondent 4 (R4)
Intervjuare: Ella Norén & Ebba Nilsson
Lingd: 34.42

Antal ord: 2484

I: Hej, vilkommen till den hér intervjun.

R4: Tack.

I: Vi borjar med lite demografi och allminna fragor. D4 &r forsta frdgan hur gammal du &r?
R4: Jag ér 25 ar.

I: Och hur ser din nuvarande sysselsdttning ut?
R4: Jag arbetar pé heltid.

I: Hur ofta handlar du pé nétet?

R4: Jag handlar 5-7 ganger i manaden.

I: Hur har du Klarna-appen?

R4: Ja, det har jag.

I: Och hur ldnge skulle du uppskatta att du anvint dig av Klarna till olika tjanster?

- vt o e avindndet e e il bl ke i

I: Ar du n6jd med deras tjinster?

R4: Jag iir vildigt ndjd med deras tjdnster.

I: Hur ofta skulle du séga att du anvénder Klarna for att gora inkop vid e-handel?

R4: Alla génger som Klarna finns som et alternativ, skulle jag siga.

I: Hur ofta anvénder du det for att hantera betalningar?

R4: Varje ging som jag anvinder K&p nu, betala senare anvéinder jag det.

I: Kommer det siga att du anvinder andra betalningsalternativ vid inkop?
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I: Vilka anvinder du da?

R4: Swish anvinder jag nog framst. Finns inte Swish och Klarna sa har jag nigon gang
-t Qliro.

I: Kan du jamfora din upplevelse av att anvinda Klarna med andra betalningsmetoder du
anvander? Vad skiljer Klarna frén dessa alternativ?

R4:

I: Ja. Hur kommer det sig? Du ndmnde att du anvénder Swish. Varfor skulle du vélja Klarna
over Swish?

I: Skulle du sdga att du foredrar att anvénda Klarna framfor andra appar?
R4:Absolut.

I: Och varfor dr det sa? Det har vi kanske redan varit inne pa.

R4: For att det ér enkelt och smidigt.

I: Har du anvint bade webben och appen?

R4: Ja, det har jag.

I: Vad skulle du sdga att du uppskattar mest nér du anvinder digitala betalningsplattformar
som Klarna?

R4: [Att det 4r enkelf. Nir man handlar genom Klarna ir det bara nagra klick bort. Istillet for

att behova sFrinia och hiamta sin i)lénbok och skriva in sina kM

I: Dé gér vi over till lite design och anviandbarhet. D& undrar vi hur anvéndarvianligt och
enkelt du anser att Klarna Checkout ér att anvianda?

R4: Vad ar Klarna Checkout?
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I: Klarna Checkout ér ju till exempel... Det dr inte nir du betalar vid appen utan det 4r om du
ar inne pa en e-handel sa har de ju ofta integrerat med Klarna. Sa det vill sdga nér du ar kvar
pa e-handeln men du far upp Klarna.

R4: Ja, precis. Den ér ju viéldigt anvindarvénlig och enkel, skulle jag sdga. Vildigt smidig att
anvénda.

I: Vad grundar du det pa?

R4: Man hoppar ju aldrig vidare till andra hemsidor utan du stannar alltid kvar pa en hemsida.
Vilket ar vildigt enkelt. Annars kan det vara att du maste forflytta dig till en annan hemsida.
Vilket gor det lite krngligt att anvidnda. Nér du far upp flera flikar i onddan.

I: Har du stott pa ndgra svérigheter eller utmaningar nir du anvént Klarna Checkout?

R4: Nej, det skulle jag nog inte sdga att jag har.

I: Vad bra. Hur anvindarvénligt eller enkelt anser du dé att Klarna app eller hemsida &r i
allménhet att anvinda vid till exempel returer eller att folja din betalning eller spdra?

R4: Némen det dr ocksa valdigt enkelt att anvénda. Det dr en véldigt tydlig app med tydliga
sidor och knappar sa som man vet. Vart man gor allting liksom. Det &r valdigt enkelt att
anvinda och man forstar direkt vad man ska gora nar man kommer in pa appen.

I: Har du stott pa ndgra svérigheter eller utmaningar nir du anvént da Klarnas app eller
webbsida?

R4: Nej, eller en géng har jag handlat fran en hemsida dér jag fick hem fel vara och da
handlar jag genom Klarna. Och da svarade inte min hemsida som jag kdpte det ifrdn och fick
ingen feedback fran dem s& d& horde jag mig till Klarna och da hidvde Klarna kopet at mig. S&
det enda problemet jag stott pa &r vl frin en annan hemsida men da hjilpte Klarna mig med
det. Sé det var en vildigt positiv upplevelse fran Klarna sida.

I: Vilka funktioner har du da liksom anvént? For vi har ju liksom béde Klarna Checkout och
E-handeln men sen sa finns det ju andra funktioner som Klarna tillhandahaller.

R4: Jag har anvént betala, kop nu, betala senare och sen s betala direkt. Men sen har jag ju
dven anvint appen med att betala de andra betalningarna, spara varor genom Klarna och dven
returer genom appen.

I: Okej. Klarna anvénder sig av push-notiser, har du det aktiverat?

R4: Ja, men jag brukar inte kolla och agera s& mycket pd dem mer @n om fakturan forfaller.

I: Hur viktigt skulle du pésté att design och anvidndbarhet dr for dig nér du viljer vilka digitala
tjanster eller appar du anvénder?

— 67—



Fran klick till kop Ebba Nilsson, Ella Norén

R4: Vildigt viktigt skulle jag sdga. Om man blir frustrerad 6ver en hemsida som inte fungerar
som man tdnker att den ska gora eller att det blir massa extra sidor och s& som poppar upp. Sé
far man en vildigt negativ syn pa det och da vill jag inte anvinda det igen. S4 jag skulle séga
att det dr véldigt viktigt for mig.

I: Kan du ge exempel pa vad som gor en design bra eller dalig enligt dig?

R4: En bra design ér en valdigt tydlig och enkel ddr man vet exakt vad man ska gora i hela
betalningsprocessen och att du hittar alla saker enkelt som returer och sé vidare. En dalig
hemsida skulle jag vilja séga ar vél en otydlig hemsida ddr man kommer upp pé olika fonster
och det blir vildigt krangligt att forsta och hitta vart man ska gora alla saker och funktioner
och sa
vidare.

I: Och upplever du att Klarna gor det som du berittar dr bra design och anvandbarhet?

R4: Ja, absolut, det skulle jag sdga att de gor. Och s& glomde jag ocksé sdga innan att
Klarna

ar ocksa véldigt smidigt att anvdnda eftersom att de sparar mina betalningspreferenser

och

leveransadress och sa. Vilket gor att det blir en vildigt mycket enklare och

smidigare

betalningsprocess. For det gar sd snabbt i och med att man inte behover fylla i allting

igen.

I: Mm. Upplever du dé att Klarna 6verlag tillfredsstiller de behov som du som konsument
har?

R4: Absolut, det tycker jag.

I: Da gar vi vidare till kopbeteenden. Och da undrar vi forst om du tror att digitala
betalningslosningar som Klarna péverkar ditt sétt att shoppa online?

R4: Ja, det skulle jag nog definitivt sdga att det gor. Eftersom att det ar s léttillgéngligt sé ar
det vildigt enkelt att anvinda och da tror jag att jag shoppar oftare 4n vad jag annars skulle

gjort. Om det inte var sa smidigt.

I: Har du mérkt nagon skillnad pd dina kopbeteenden innan och efter du bérjade anvinda
Klarna?

R4: Ja, det 4r ju mycket enklare att shoppa nu. Speciellt nir man kan ta det pa faktura, alltsa
kop nu betala senare. Sa jag skulle sdga att jag handlar mer nu &n innan jag bérjade anvéinda

Klarna.

I: Och det skulle du sdga ar frimst pa grund av?
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R4: Just for att det dr sa smidigt och enkelt och att man ocksé sa enkelt kan halla koll pa sina
betalningar pa Klarna-appen.

I: Ar du medveten om att det finns andra funktioner i Klarnas app, som att man kan shoppa
via den och fa erbjudanden?

R4: Ja, jag har sett det att det har borjat komma in mer sant pd deras app nu. Det dr dock
ingenting som jag anvénder mig sjélv av.

I: Hur ser du pa hela konceptet, kdp nu och betala senare, alltsd Klarnas fakturatjénst?

R4: Jag ser vildigt positivt pa det. Jag brukar anvinda den nir jag handlar saker som jag inte
ar sé sdker pa om jag vill behélla eller om jag handlar tva olika storlekar sa slipper jag ligga
ut det med pengarna. Och kan fa hem det, prova det och sen i sa fall betala det eller returnera

det.

I: Skulle du anse att Klarna uppmuntrar till sddana kreditldsningar som just kdp nu och betala
senare?

R4: Jag vet inte riktigt. Det &r ju inte deras fOrsta sak som de har nir man ska betala. Men det
ar klart att det blir enklare att anvénda sig av det nir det finns som alternativ och att det &r sa

enkelt att ta en kreditlosning via Klarna. Sa ja, kanske att de uppmuntrar.

I: Péverkar d& den hir betalningsfunktionen kop nu och betala senare ditt beslutsfattande nér
det géller stora inkdp?

R4: Ja men det skulle jag nog da sdga att de gor. For att jag tror att manga kop jag gor som &r
storre hade nog inte genomfort sa enkelt eller sd snabbt utan att behdva tinka igenom det mer.
Om det inte hade funnits kop nu betala senare. Jag tror att jag krdver mer betinketid och mer

information innan jag skulle kopt ndgonting dér jag behdvt betala direkt

I: Har du 6verlag nagra tankar om hur digitala betalningslosningar paverkar andra unga
personers ekonomi?

R4: Nej men jag tror nog att de paverkar véldigt mycket.
I: P4 grund av?

R4: P4 grund av att det ar sd lattillgéngligt. Och de kréver ju inte ndgra kreditupplysningar pa
samma sétt. Utan man far ju alltid rétten att kopa nu och betala senare.

I: Och om vi da gér in lite pa ett tema som vi kallar beteendeavsikter och socialt inflytande, s&
undrar vi hur sannolikt det 4r att du kommer fortsdtta att anvinda Klarna i framtiden?

R4: Vildigt sannolikt att jag kommer fortsétta anvénda det.

I: Vad skulle kunna 6ka eller minska din bendgenhet?
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R4:

I: Upplever du att din omgivning paverkar dig att anvinda Klarna? Det vill sdga bade sociala
relationer som vénner och familj, men ocksa allménheten.

I: Mérker du av den hir trenden pa nagot speciellt satt?

I: Du var lite inne péd det nu om sikerhet s vi fortsitter pa det sparet. Hur siker kdnner du dig
nér du anvédnder Klarna for att hantera dina kop och betalningar?

4: Vildigt siker. Skulle jag siga.

I: Vad dr det som gor att du kdnner dig sa siker?

=

I: Har du ndgonsin haft problem med just sékerheten da nir du har anvént era tjanster?

I: Och du var ocksa inne pé detta lite forut men tycker du att en hemsida verkar mer palitlig
om d& Klarna skulle vara ett betalningsalternativ?
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I: Tack sa jattemycket. Da har vi bara tva avslutande fragor och da tdnker vi att det hér ar lite
mer dir man far lov att reflektera fritt. Och d& undrar vi varfor du tror att Klarna har blivit sa
pass viletablerat eller populért?

R4: Jag tror for att det var véldigt innovativt och nytt nir det kom och blev ett valdigt
revolutiondrt betalningssatt. Och sen sa da att det har bevisat sig vara s smidigt och enkelt
som det &r, hade det inte varit létt att anvénda tror jag inte det hade varit lika populért... D
ger man upp liksom. S& jag tror att det har blivit viletablerat for att det &r en sa enkel
betalningslosning. Sen saklart lite marknadsforing. Det ér valdigt manga influencers som gor
samarbeten med dem vilket ocksa far att det blir mer sdkert. Sen vet man att det ar vildigt
ménga som anvénder det och dé blir det mer vélként och att man kanske da far upp 6gonen
for det.

I: Skulle du sdga att du har ndgra évriga kommentarer som du tror skulle kunna bidra till var
studie som du kommit pa under intervjuns gang?

R4: Nej, det skulle jag inte sdga.
I: Dé tackar vi sa mycket for att du tog dig tid for denna intervju.

R4: Tack sjélva.
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