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Abstract

TITLE:​ Digitalization of banking services and its impact on Generation X 

AUTHORS: ​Mine Kaya & Natalie Aoudo  

SUPERVISOR: ​Cheick Wagué  

UNIVERSITY: ​Södertörns Högskola (Södertörn University) 

COURSE & LEVEL:​ ​Business Studies C with Specialization in Corporate Finance - 
Bachelor Thesis - 15 credits

Background: ​In connection with the digitalisation of banking services, new players 
establishing themselves in the market and increased awareness that there is a large variety of 
attractive banking services among private banking customers, the banking sector is 
undergoing major changes. Individuals are often customers in different banks at the same 
time for different purposes. It is therefore important for bankers to identify determinants that 
can be of important nature when the customer chooses a bank and banking services.  

Purpose:​ ​The overall purpose of the study is to create an understanding of how digitization 
of previously physically performed banking services and how other determinants affect how 
private banking customers, in the age range 40-55, choose banking and banking services. 
Furthermore, the study aims to present proposals for future improvement work for the banks 
in line with the factors identified in the study. 

Method:​ To achieve the purposes of this study, a combination of two methods was used: 
quantitative method and qualitative method. The quantitative method was applied through a 
web-based survey and the qualitative method through individually made interviews. 

Conclusion: ​A conclusion can be drawn that bank customers belonging to generation X, 
the middle age, have a positive experience of digitalization of previously physically 
performed banking services. Furthermore, the main determinants that affect bank customers 
when choosing a bank are; recommendations from friends and family, interest rates on loans, 
friendliness and helpful staff, the bank's reputation and availability. Improvement proposals 
from customers to the banks showed that customers want to see more work in sustainability 
and to see better alternatives for customers whose technological ability is not good, for 
example the older generation.  

Keywords:​ ​Digitalization, Digital banking, Generation X , Customer experience 
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1.Inledning 

I detta kapitel får läsaren ta del av en introduktion till forskningsområdet i studien. Kapitlet 

för en problemdiskussion om huruvida banker måste kartlägga vilka faktorer som påverkar 

kundernas val av bank och banktjänster samt hur de bör förhålla sig till kunder från 

generation X. Vidare presenteras en konkretisering av syftet med studien och avslutningsvis 

studiens frågeställningar samt avgränsningar. 

 

1.1 Bakgrund  

Den digitala utvecklingen inom finanssektorn har pågått sedan 1970-talet och teknologin som 

snabbt utvecklades gjorde det möjligt för bankerna att redan under 1990-talet introducera 

internetbanken för sina kunder (Svenska bankföreningen, 2016). Bankerna har så småningom 

behövt anpassa sina värdekedjor till den digitala utvecklingen och tillmötesgå kundens 

efterfrågan om nya sätt att hantera bankärenden på (ibid). Vanligtvis erbjuder 

fullsortimentsbanker grundläggande banktjänster som insättningar, uttag och 

fakturabetalningar samtidigt som de även erbjuder kreditmöjligheter för privatkunder och 

företag. Pengar som kunden sätter in i form av kortfristiga kontanter lånas ut till en annan 

kund för en långsiktig skuld som exempelvis huslån. Bankerna ser därmed till att det finns 

likvida medel på marknaden (Investopedia, 2020). Enligt FIN-FSA Finansinspektionen 

(2018) är andra grundläggande banktjänster betalkonton med standardfunktioner, kontokort 

och kontantuttag men den digitala utvecklingen har resulterat i att bankerna rört sig från 

manuell hantering av dessa tjänster på fysiska kontor till mer automatiska processer på 

digitala plattformar. Många banker har idag färre anställda som hanterar manuella betalningar 

och kontanthantering på kontor, istället jobbar dem med digitala transaktioner, specialiserade 

kundärenden och komplex rådgivning i form av exempelvis robotiserade chatt-funktioner. 

Detta orsakas av att digitaliseringens framfart har förändrat bankkundernas beteende men 

även av att kostnaderna för manuell hantering idag är för dyrt jämfört med digitaliserad 

hantering (Riksbanken 2011). ​Bankerna har hittills med fördel sett digitaliseringen som en 
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möjlighet att effektivisera och sänka produktionskostnader men inom de senaste åren har 

digitaliseringen också resulterat i att nya produkter och nya aktörer etablerar sig på 

marknaden (ibid). Ännu sker stora förändringar inom finansiell infrastruktur och Sverige 

klassas i dagsläget som ett av de länder i Europa som har mest digitaliserad banksektor 

(Svenska bankföreningen, 2019). Om utvecklingen fortskrider framåt kan Sverige komma att 

få ett samhälle utan kontanter inom femton år (Bankomat, 2018).  

Johan Parmler, VD på Svenskt kvalitetsindex berättar att fokus hos kunden har förflyttats från 

relation med banken till funktion hos tjänster i samband med att kunderna får sköta sina 

ärenden själva via de digitala plattformarna (Landshypotek Bank, 2018). Det bildas ett gap 

mellan kunden och banken vilket i sin tur skadar lojaliteten som kunden har gentemot sin 

bank. Med anledning av att lojaliteten inte är stark och att nya aktörer, som exempelvis 

nischbanker, etablerar sig på marknaden är många idag kunder hos flera olika banker för 

olika ändamål (ibid). Förr var det vanligare att kunden flyttade sina bankaffärer till en annan 

bank som verkade mer attraktiv än den egna men idag är “Multi-banking” mycket mer 

lönsamt för kunden som på ett rationellt sätt kan sprida sina risker (Konkurrensverket, 2018). 

Har kunden ett intresse av aktiehandel kan en bank som erbjuder effektiva lösningar för 

värdepappershandel vara ett bra alternativ samtidigt som kunden är kvar hos sin 

fullsortimentsbank för grundläggande banktjänster som lönekonto, kontokort, lån med mera. 

Förutom att bankerna specialiserar sig på det som kunden finner attraktivt och smidiga 

digitala tjänster finns det även andra faktorer som anses vara drivkraft till att välja bank eller 

till och med välja flera banker att vara kund hos. Många kunder belyser hur viktigt det är att 

banken kommunicerar sina värderingar och att man arbetar mycket med transparens ( 

Landshypotek Bank, 2018). Samtidigt menar den svenska riksbankschefen, Stefan Ingves att 

förtroendet som kunder har till banker är en betydelsefull faktor (Riksbanken 2009). Det är i 

bankerna som kunder sätter all sitt förtroende med besparingar och medel. Sedan finanskrisen 

2008 har bankerna förlorat en stor del av det förtroendet (Hinrikus 2016). Kunder finner det 

svårt att lita på en finansaktör som inte kan besökas fysiskt i samband med den digitala 

utvecklingen av banksektorn (ibid.).  

 

7 



 

 

1.2 Problemdiskussion  

Nya teknologier inom banksektorn tvingar banker att erbjuda sina kunder mer sofistikerade 

och skräddarsydda tjänster samtidigt som konkurrensen orsakad av nya aktörer på marknaden 

resulterar i att banker kontinuerligt måste genomföra förbättringsarbeten gällande all service 

som de ger till sina kunder (Katircioglu et al.2011). Även om digitaliseringen är en aspekt 

som är av betydande karaktär gällande bankkunders preferenser är det viktigt för bankerna att 

även veta vilka andra faktorer som är avgörande när kunden väljer bank och vad deras val 

grundar sig på när de söker sig till olika banktjänster som en följd av att banksektorn går 

igenom stora förändringar ( Boyd et al. 1994). Bankerna blir flera i takt med att sektorn 

utvecklas vilket leder till att kunderna får det svårt att skilja på alla banker och banktjänster 

som erbjuds men det blir även svårt för banken att kartlägga sina kunder och kundernas 

preferenser (ibid). Det aktuella problemet är därmed att banker upplever svårigheter med att 

bestämma grunden för vilken kunder baserar sina val och preferenser på.  

Vad som försvårar problematiken är att bankerna på ett sätt måste dela in sina kunder i 

grupper utifrån deras behov och preferenser i syfte till att kunna erbjuda bra service och 

addera värde till de produkter och tjänster som de erbjuder (Laketa et al 2015). De fyra 

främsta skälen till varför banker jobbar med att anpassa sina affärsprocesser till olika 

kundgrupper är; att bevara befintliga kunder, attrahera nya kunder, uppmuntra kunden att 

fördjupa sin relation med banken samt att informera sina kunder om portfölj av tjänster och 

produkter i syfte att öka vinst eller förhindra förlust (ibid.). Arbetet bedöms ofta vara 

fördelaktigt men även väldigt krävande då bankerna tvingas kartlägga preferenser för flera 

olika kundprofiler och dessutom i en miljö där förhållanden ständigt förändras, till exempel 

att digitaliseringen idag genomsyrar hela banksektorn och att kundens vanor idag är mycket 

mer sofistikerade än förr.  

Bortsett från att alla olika kundgrupper behöver skräddarsydd service finns det just en grupp 

vars preferenser och val är av intresse att studera på grund av deras förmåga att komma ihåg 

de bästa lärdomarna från det förflutna och implementera det i framtiden; medelåldern 

(Kamber, 2017). Det är som är ytterst intressant är att studera hur denna generation har 
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anpassat sig till digitaliseringen och hur banker kan dra nytta av deras preferenser då 

medelåldern är den åldersgrupp som har fått uppleva den gamla traditionella banken men 

även den nya banken med dess digitaliserade tjänster. Generationen kallas för “Generation 

X” och de är kända för att vara oerhört bekväma med teknologi trots att de inte fick växa upp 

med teknologi utan fick lära sig att anpassa sig till den under livets gång (ibid.). Trots att de 

förhåller sig skeptiskt till många teknologiska funktioner, vilket orsakas av generationens 

kulturella identitet, använder de sig vardagligen av teknologi på jobbet, i hemmet med mera 

(Baskin, 2017).  Utöver generationens förhållningssätt till teknologi utmärker sig den för att 

ha stark känsla för ledarskap, vara mindre optimistisk och mindre idealistisk (Mhatre & 

Conger, 2011).  

Med utgångspunkt av problemdiskussionen ovan kommer denna studie att undersöka hur 

bankkunder som befinner sig i åldersspannet 40-55 upplever digitalisering av förut fysiskt 

utförda banktjänster samt vilka faktorer utöver digitalisering som påverkar denna åldersgrupp 

gällande val av bank och banktjänster. Detta i syfte att presentera resultat som kan komma till 

nytta för bankerna i deras förbättringsarbete.  

 

1.3 Frågeställningar 

Vi bryter ner problemdiskussionen till nedanstående frågeställningar: 

- Hur upplever privata bankkunder, i åldersspannet 40-55, digitaliseringen av de förr 

fysiskt utförda banktjänsterna?  

- Vilka faktorer utöver digitalisering av banktjänster påverkar kundens val av bank och 

val av banktjänster? 

- Hur kan bankernas förbättringsarbete utformas utifrån de faktorer som påverkar 

kundens val? 
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1.4 Syfte  

Det övergripande syftet med studien är att skapa förståelse över hur generation X förhåller sig 

till digitalisering av banktjänster för att vidare skapa förståelse kring vilka faktorer som 

påverkar generation X bankkunder gällande val av bank och banktjänster. Vidare syftar 

studien till att lägga fram förslag på framtida förbättringsarbete för bankerna i linje med de 

faktorer som identifieras i studien.  

 

1.5 Avgränsningar  

Studien är avgränsad till att undersöka kundupplevelse gällande digitalisering av förr fysiskt 

utförda banktjänster samt att undersöka vilka faktorer som påverkar privata storbankskunder 

mellan 40-55 årsåldern när de ska välja bank och banktjänster. Studien avser inte att 

undersöka andra finansiella institut än banker. Den geografiska avgränsningen är inom 

Sverige.  
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2.Teoretisk referensram  

Den teoretiska referensramen inleds med en definition av begreppet “Digitalisering”. Vidare 

presenteras den historiska utvecklingen av den digitala banksektorn. Avsnittet fortsätter med 

tidigare forskning kring Generation X ,dess digitala vanor och med en modell om teknologisk 

acceptans. Avsnittet avslutas med teori om kundrelationer inom digitaliserad banksektor och 

tidigare studier kring vilka faktorer som kan påverka kundens val av bank. 

 

2.1 Definition av digitalisering  

Nedan definierar vi begreppet “Digitalisering” för att förtydliga vad som avses med 

begreppet i denna studie.  

Det finns tre olika definitioner som man kan bryta ner begreppet “digitalisering” till. 

“​Digitizing​” innebär omvandling av analog information till digital information medan 

“​Digitalization” ​och ​“Digital Transformation” ​är begrepp som förklarar de förändringar som 

uppstår i samband med att man tillämpar digital teknik i alla aspekter av samhället. 

“Digitalization” kan ytterligare definieras som förmågan att förvandla befintliga produkter 

eller tjänster till digitala varianter för att erbjuda fördelar framför konkret produkt (Parviainen 

2017). Även “​Digital Transformation” ​kan specificeras vidare som en total teknisk 

förändring, till exempel en teknisk förändring av ett företags hela affärsmodell (Ilcus, 2018). 

Exempel på sådana företag är Facebook, Skype och Airbnb.  

I denna studie syftar begreppet “digitalisering”, ovan presenterad som “digitalization” på 

engelska, enbart på hur redan befintliga produkter eller tjänster förvandlas av banker till 

digitala varianter i syfte att erbjuda fördelar till sina kunder. Begreppen digitizing och digital 

transformation är inte aktuella.  
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2.1.1 Digitalisering inom banksektorn 

Nedan beskrivs den historiska utvecklingen av den “digitala banken” i syfte att tydliggöra 

vad digitalisering inom banksektorn innebär och hur digitaliseringen påverkar fysisk 

tillgänglighet.  

Under de senaste åren har nya finansiella företag med hög teknologisk kompetens, 

FinTech-bolag och nischbanker, penetrerat finanssektorn och inte minst utnyttjat gapet 

mellan vad dagens bankkunder kräver av sin bank och vad den traditionella banken faktiskt 

kan erbjuda (Cuesta et.al. 2015 ). De traditionella bankerna har på grund av svårföränderlig 

företagskultur haft det svårt att hålla jämna steg med dessa bolag medan kunderna har krävt 

nya sätt att använda finansiella tjänster på. FinTech-bolagen som är mycket skickliga delade 

upp värdekedjan hos den traditionella banken och specialiserade sig på olika komponenter 

såsom utlåning, valutakurs, finansiell rådgivning med mera samtidigt som de även visade 

tendens på att ha en låg kostnadsstruktur. I samband med att kundens efterfrågan på de 

finansiella digitala tjänsterna ökade fick bankerna svara på denna efterfrågan genom att 

genomgå en förvandling och på så sätt utvecklades den traditionella banken till dagens 

“digitala bank” (ibid).  

Ännu ett steg i riktningen mot en digital bank var PSD2, Payment Service Directive 2. Det är 

ett EU-direktiv med nya riktlinjer och uppdateringar i betaltjänstlagen som gör det möjligt för 

bankkunder att använda tredjepartsleverantörer för att hantera sin ekonomi. Bankerna blev 

efter verkställandet av direktiven skyldiga att tillhandahålla applikationsprogramgränssnitt 

(API: er) för att tillåta tredjepartsleverantörer få åtkomst till sina kunders konton (Noctor 

2018 ).  Direktivet verkställdes i Sverige 1 maj 2018 och syftet var således att ge bättre 

förutsättningar för säkra och effektiva betalningar samt driva marknaden för elektroniska 

betalningar framåt. Direktivet tillåter nya aktörer att etablera sig på betalningsmarknaden 

genom att utvidga betaltjänstlagens tillämpningområde så att även 

tredjepartsbetaltjänstleverantörer ska omfattas av tillståndsplikt ( Finansinspektionen, 2019 ). 

Detta leder till bankerna tvingas konkurrera med nya aktörer som snabbt rör sig framåt för att 

etablera sig på den finansiella marknaden. Bankerna som förut hade monopol på 
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kundinformationen måste nu behärska nya processer och arbetssätt när de utmanas av nya 

uppstickare för att bibehålla den positiva inställningen från kunder.  

Dagens “ digitala bank”, eller “E-finance”/ “Online banking” som det även kallas, innebär 

bland annat att banken tillhandahåller finansiella tjänster och marknader genom att använda 

elektronisk kommunikation ( Allen et.al 2002 ). Alla typer av finansiella aktiviteter som till 

exempel internetbank, tillhandahållande och leverans av olika finansiella produkter och 

tjänster såsom försäkring och lån sker snabbt och smidigt via digitala plattformar hos banken 

vid sidan om traditionella och analoga kanaler (ibid).  

2.1.1.2 Fysisk tillgänglighet  

Idag har banker brutit alla geografiska barriärer och kunder efterfrågar att kunna nå sin bank 

när och var som helst (Bihari, 2011). Bankkunder hade enbart en begränsad tid på sig att 

besöka banken och göra sina ärenden innan digitala tjänster infördes. Idag är banken 

tillgänglig för ärenden som överföring av pengar, betalning av räkningar, visa överblick över 

konton och en hel del annat (ibid). Fysisk tillgänglighet av banken anses vara en avgörande 

faktor för kundens upplevelse av den digitala banken.  

I en studie gjord av Khan (2004) poängteras det att sättet en kund använder digitala 

banktjänster på inte påverkas av hur långt borta eller hur nära närmsta bankkontor ligger. 

Oavsett om kunden har nära till ett bankkontor eller inte använder den digitala banktjänster i 

samma utsträckning. Således är slutsatsen att den fysiska tillgängligheten av banken inte har 

en betydelse för hur kunden accepterar den digitala banken.  

Brevoort & Wolken (2008) ger olika orsaker till varför avstånd till banken, geografisk närhet, 

kan komma att spela roll för kundens sätt att använda banktjänster. Olika 

transaktionskostnader som transportkostnader är en orsak. Transportkostnader kan uppstå för 

kunden om kunden behöver genomföra exempelvis transaktioner med sin bank personligen 

snarare än att använda sig av telefon eller internetbank. Om kunden fysisk behöver åka ut 

innebär det att kunden får en kostnad i form av “tid”. I samband med att det har skett 

teknologiska förändringar under den senaste tiden har vissa transaktionskostnader minskat. 

Detta orsakas främst av att bankens geografiska närhet inte betyder lika mycket nu när banker 

har skapat alternativa mekanismer för att leverera sina tjänster. Mekanismer som internetbank 
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exempelvis. Nu kan banker hantera kunder och deras ärenden utan att behöva interagera 

personligen med kunden och på samma sätt kan kunden få sina ärenden gjorda (ibid.). Även 

Brevoort & Wolken anser att den fysiska tillgängligheten inte har en direkt påverkan på 

kundens upplevelse och användning av digitala tjänster.  

 

2.2 Generation X 

Nedan definieras begreppet “Generation X” i syfte att tydliggöra den undersökta gruppen i 

studien.  

En generation definieras som en kohort född under en och samma 20-25 års period (Lissitsa 

& Kol, 2016). Människor som tillhör en och samma generation har en tendens att dela på 

likartade ideér, värderingar samt övertygelser och de har erfarenhet av samma sociala, 

ekonomiska och politiska upplevelser. Enligt Meredith och Schewe (1994) kommer dessa 

gemensamma erfarenheter reflekteras i generationens värden gällande pengar, jobb, tolerans 

och sexuellt beteende samt värderingar om livet i sin helhet. De värden generationen bär på 

skapar sedan en “generationsidentitet”.  

Idag delar vi in samhällets befolkning i tre olika generationer, X, Y och Z. Generation X är en 

beteckning på individer som är födda mellan år 1961 och 1979 (Lissitsa & Kol, 2016). 

Denna generation fick ta steget ut till vuxenlivet under ekonomiskt svåra tider men trots det 

är generationen mer högutbildad och mindre traditionell än andra äldre generationer 

(​Bauerová & Klepek, 2018 ). Generationen X har en skeptisk, pessimistisk och ifrågasättande 

natur samtidigt som den kännetecknas av ansvarstagande individer vars livsstil innebär en bra 

balans mellan familj, liv och arbete. De söker tydlighet och fasta riktlinjer i livet (ibid.). Som 

konsument värderar Generation X bekvämlighet och varumärke väldigt högt ( Heaney, 2007).  
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2.2.1 Generation X och digitala vanor   

Nedan används tidigare forskning för att kartlägga generationens attityd gentemot digitala 

verktyg och den digitala banken.  

Individer som tillhör Generation X tenderar att omfamna förändringar och har således en 

stark teknisk förmåga (Eisner, 2005). De har levt genom omfattande förändringar till följd av 

tekniska framsteg och blev därmed den första generationen som använde teknik regelbundet 

då internet och datorer blev lättillgängliga.  

Generation X växte inte upp med internet och digital teknik utan de fick lära sig att använda 

det när de var vuxna ( Calvo-Porral & Pesqueira-Sanchez, 2019 ). De introducerades till lätt 

teknik som persondatorer i skolan medan internet fortfarande var under utveckling och fick 

under olika tidpunkter av sina liv ta till sig ny teknik. Av denna anledning kallas de för 

“Digitala immigranter” (Prensky, 2001). Hill (2017) förklarar att generationen idag föredrar 

e-post och text i form av SMS framför fysiska möten samtidigt.  

En undersökning av digitala vanor hos Generation X och Generation Y, så kallade 

“millennials”, visade att millennials baserade sina digitala vanor på underhållning och 

njutning medan Generation X angav att motivationen bakom användandet är 

informationssökning och upplevd nytta när de engagerar sig i teknik (Calvo-Porral & 

Pesqueira-Sanchez, 2019 ). Slutsatsen forskarna drar är att Generation X inte vänder sig till 

teknik för social interaktion då de under den större delen av sitt liv socialiserat sig med familj 

samt vänner och söker socialisering ute i det verkliga livet. ​Banker borde se sig själva som 

finansiella lagkamrater till kunder från Generation X eftersom båda positionerar sig som unga 

och vilda genom att ta sig an “online banking” (Heaney, 2007).  

En studie gjord av Joo-Gim Heaney i Australien undersökte i vilken omfattning Generation X 

och Generation Y använde sig av digitaliserade banktjänster genom att samla in data från 350 

respondenter tillhörande dessa generationer. Resultatet av undersökningen visade att cirka 

40,7% av Generation X använde sig av digitala banktjänster men även att Generation X 

använde dessa tjänster mer frekvent än Generation Y (ibid). Å andra sidan drar studien även 

slutsatsen att Generation Y har använt tjänsterna under en längre tid i förhållande till 

livslängd jämfört med Generation X och att Generation Y bedriver fler typ av bank aktiviteter 
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än X. Majoriteten av individer som tillhör Generation X använde enbart internetbanken för att 

kolla sina konton eller överföra pengar.  I sin helhet hade de respondenter som använder sig 

av internetbank och digitaliserade banktjänster en mycket bättre syn på sin bank än de som 

inte använde det överhuvudtaget.  

 

2.3 TAM ( Technology Acceptance Model )  

Nedan presenterad modell syftar till att kartlägga faktorer som påverkar kundens vilja att 

acceptera teknologi. Denna modell skall sedan vara ett verktyg för analys av primärdata.  

Vad är det som får individer att acceptera eller avvisa informationsteknologi i sin helhet? Den 

frågan svarar Fred Davis (1989) på; bland de många variabler som kan påverka individens 

åsikt om teknologiska system finns det två som är särskilt viktiga. Den första är upplevd 

nytta, vilket definieras som "huruvida en individ tror att användningen av ett visst system 

skulle förbättra hans jobbprestanda”. Det vill säga att individer accepterar eller avvisar 

teknologi utifrån hur de tror att teknologin kommer att hjälpa dem att bättre utföra ett arbete. 

Den andra är upplevd användarvänlighet, vilket definieras som “huruvida en individ tror att 

användning av ett visst system skulle vara fri från ansträngning”. Även om potentiella 

användare av en viss teknologi tycker att teknologin är användbar kan denne tycka att den är 

för svår att använda. Det som kan hända då är att den upplevda nyttan av teknologin övervägs 

av ansträngningen som uppstår vid användning av teknologin. Dessa två variabler har en 

betydande roll i modellen “Technology Acceptance Model”.  
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Figur 1. ​Technology Acceptance Model.  

Syftet med TAM - modellen är att belysa de avgörande faktorer som ligger till grunden för 

acceptans av teknologi hos människor och förklara beteenden hos individer som använder 

teknologin (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989). Modellen identifierar ett visst antal variabler 

som har uppkommit i tidigare forskning och som handlar om kognitiva faktorer för acceptans 

av teknologi. I enlighet med Davis (1989) är ( U ) och ( E ), enligt modellen de mest 

betydelsefulla övertygelserna som kan uppstå hos en individ när det kommer till att anamma 

nya teknologiska system.  

Modellen förklarar även att slutlig användning av teknologi (Actual System Use) kan 

bestämmas av (BI), vilket står för avsikten hos en människa att använda teknologi. För att 

exemplifiera kan vi tänka oss att individens avsikt är att öka prestanda på sitt jobb. Om 

individen blir övertygad om att användningen av digitala tjänster ökar prestandan kommer 

den att forma ett beteende, återigen utifrån avsikten att öka prestandan, och den kommer 

acceptera teknologin. Således bygger modellen på iden att det finns en förutsägbarhet kring 

huruvida människor accepterar teknologi eftersom vi kan identifiera avsikter och övertygelser 

som människan utformar sina beteenden ifrån (ibid).  

2.4 Kundrelation och digitalisering inom banksektorn  

Nedan beskriver tidigare forskning hur Customer Relationship Management Model och 

kundrelationer i banksektorn förhåller sig till varandra. Detta blir sedan ett verktyg för 

analysen av begreppet “kundrelation”.  
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Många organisationer använder sig av Customer Relationship Management ( CRM ) som en 

omfattande strategi för att behålla tillfredsställelse hos sina kunder men även samarbeta med 

de (Wahab et.al. 2009). En organisation som presterar gott inom ramen för CRM 

kännetecknas av att den skapar värden för sina kunder och uppnår kvalite i sina 

kundrelationer. Per definition är kvaliteten på en tjänst konsumenternas bedömning av själva 

tjänsten medan tillfredsställelse är konsumentens bedömning av den känslomässiga 

reaktionen på tjänsten. Det innebär alltså att förbättring av kvaliteten på erbjudna tjänster 

leder till en högre tillfredsställelse för kunden (Pooya et.al. 2020).  

 

Ur kundbeteendeperspektivet kan en god CRM-prestanda öka kundlojaliteten och hjälpa 

företaget att behålla kundens tillfredsställelse på önskad nivå ( Seeman och O'Hara, 2006; 

Winer, 2001).  CRM - prestanda har även ett inflytande på kundens sätt att acceptera digitala 

banktjänster. För att banken ska kunna få sina kunder att acceptera digitala tjänster måste de 

sträva efter att förbättra relationsmässiga begrepp som kundnöjdhet, varumärkeslojalitet och 

initiativ att behålla kundens tillfredsställelse då dessa begrepp är centrala dimensioner i CRM 

teorin. Kort sagt bör banken jobba på att effektivisera sina relationer för att kunderna lättare 

ska anpassa sig till den digitala utvecklingen (Wahab et.al.2009 ). 

 

En studie gjord av (Floh & Treiblmaier, 2006) visar att bankkundens attityd mot den digitala 

banken påverkas direkt av den tillfredsställelse kunden känner och det förtroende som kunden 

har gentemot sin bank. Både tillfredsställelsen och förtroendet som kunden känner kopplas 

direkt till de “förtroende-skapande” åtgärderna som banker tar. För att öka elektronisk 

kundbevarande bör banker exempelvis vara noga med överföring samt bearbetning av 

kundens konfidentiella och personliga uppgifter eftersom användare av den digitala banken 

har ofta inte någon kontaktperson att vända sig till vid frågor och måste helt lita på bankens 

förmåga och pålitlighet. Även här drar de slutsatsen att för att nå en önskvärd nivå av 

pålitlighet bör bankerna bygga ett starkt varumärke genom att effektivisera kundrelationerna 

genom till exempel en tydlig kommunikation gällande säkerhet (ibid). Detta kan möjliggöras 

genom bättre kommunikation via bankens hemsida och lätta manualer med instruktioner 

kring hur man använder den digitala banken.  

 

18 



 

På ett liknande sätt har Sathye (1999) undersökt Australiska bankkunder i syfte att analysera 

de faktorer som påverkar kundens acceptans av de digitaliserade banktjänsterna. Enskilda 

invånare och affärsföretag deltog i studien där slutsatsen av studien var, likt (Floh & 

Treiblmaier, 2006), att säkerhetsproblem kunde anses som en bidragande faktor till kundens 

initiativ att ta till sig digitala tjänster eller inte. Däremot är bristande medvetenhet hos kunder 

också en betydelsefull faktor som leder till att kunderna inte utnyttjar de tjänsteinnovationer 

som bankerna har. Bankerna kan genom att bygga upp medvetenhet betona fördelar med 

internetbanker och även utbilda sina kunder om de riktlinjer kring säkerhet som finns. Ett sätt 

för bankerna att ytterligare utveckla sina relationer är att se finansiella tjänster över internet 

som en del av kundtjänst-strategin och på ett frekvent sätt hålla kunden uppdaterad om all 

information som berör tjänsterna. Detta kan resultera i att banker snabbt kan få sina kunder 

att anpassa sig efter de digitala villkoren som finns idag (ibid).  

 

2.5 Faktorer som påverkar kunden gällande val av bank och banktjänster 

Enligt Krisnanto (2011) är det viktigt att fastslå vad som orsakar banksektorns framfart men 

vad som är ännu viktigare är att klargöra vilka faktorer som påverkar kunden i sitt val bank.  

 

En studie som omfattar totalt 466 bankkunder som respondenter genomförd av Anderson et.al 

(1976) visar på genom en enkätundersökning att det finns fem stycken avgörande faktorer 

som kunden utvärderar vid beslut om bankval: rekommendationer från vänner, bankens rykte, 

tillgänglighet av lån, vänlighet och serviceavgifter vid hantering av konton. Ytterligare 

faktorer som enligt forskarna har en mindre betydande roll i beslutprocessen för kunden är 

räntekostnader på lån, bankens geografiska placering, att banken är en fullsortimentsbank, 

parkering, öppettider samt räntebetalningar på sparkonton.  

 

En viktig aspekt i studiens redovisade resultat var att olika kundgrupper utvärderade olika 

kluster av faktorer vid val av bank samt banktjänster. Respondenterna delades in i två olika 

kluster: bekvämlighets-orienterade bankkunder och service- orienterade bankkunder. Det 

förstnämnda klustret betraktar banktjänster som en “bekvämliga vanor” och finner att 

rekommendationer från vänner, geografisk placering av banken och vänlighet är de viktigaste 
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faktorerna när de väljer bank. När demografiska samt socioekonomiska variabler som 

exempelvis;  familjestorlek, kön, civiltillstånd, etnisk bakgrund, antalet ägda bilar i hushållet, 

hur ofta kunden besöker lokal centrum för att handla med mera implementeras i studien 

kommer forskarna fram till att de bekvämlighets-orienterade bankkunderna ofta befann sig i 

ett centrum nära hemmet för att handla vilket också resulterade i att besök hos den lokala 

banken blev till en rutin. Den lokala banken blev således en bekvämlighets-vana. Det andra 

klustret tillskrev betydligt större vikt till alla faktorer men tillgänglighet av lån är den allra 

viktigaste följt av bankens rykte och vänlighet (ibid).  

 

Rao och Sharma (2008) delar upp viktiga faktorer som påverkar kunden vid val av bank och 

banktjänster i 8 olika grupper. De allra viktigaste faktorerna enligt 100 bankkunder var 

hastighet i tjänster, god informationsflöde och räntesats och dessa ingick i gruppen 

“anpassning”. På andra plats hamnade gruppen  “bekvämlighet ” med faktorerna; att banken 

erbjuder en internetbank och en telefonbank, vilket visar att kunder prioriterar att spara tid 

och är bekväma av sig. Gruppen som fick hamna på plats nummer tre innefattade en faktor: 

tilläggstjänster. Kunderna uttryckte vikten av att banken hade tilläggstjänster som adderar 

större värde till den andra grundläggande tjänsterna. Faktorer som bankens tillgänglighet i 

form av ATM- automater och bankkontor hamnade i gruppen “tillgänglighet” på en fjärde 

plats och  följdes av kostnader för transaktioner och bankens rykte samt det förtroende man 

känner för respektive bank (ibid). 

 

 

 

 
 
 
 

20 



 

 3. Metod  

 

I följande kapitel redogörs det för hur studien är genomförd i syfte att ge läsaren en 

förståelse kring studiens utformning. Kapitlet inleds med en presentation av valda 

forskningsmetod samt ​tillvägagångssätt som använts för att samla in data​. ​Vidare 

introduceras läsaren för en diskussion kring val av population och urval, en beskrivning av 

genomförandet av enkätundersökning samt intervjuer och operationalisering som sedan 

mynnar ut i en reflektion kring etiska överväganden, validitet, reliabilitet samt metod. 

 

3.1 Val av forskningsmetod  

Det finns två metoder för forskaren att ta sig an för att genomföra en studie, den kvantitativa 

metoden och den kvalitativa metoden. Den kvantitativa metoden använder siffror som 

analysenhet för att genomföra storskalig forskning ( Denscombe 2017, s.23).  I en kvantitativ 

undersökning är generalisering önskvärt och forskaren vill hävda att resultatet på 

undersökningen är applicerbart även för den större populationen som inte kunnat delta ( 

Bryman & Bell, 2013. s.177). Den kvalitativa metoden å andra sidan, fokuserar på att genom 

exempelvis intervjuer som analysenhet uppnå djupgående samt småskaliga studier 

(Denscombe 2017, s.23-24.). Metoden har i syfte att ge en möjlighet för forskaren att komma 

åt sammanhang som kräver mer förståelse och generera en mer fullständig bild av det som 

ska undersökas ( Bryman &Bell 2013, s.51 ) Även om kvalitativ metod ofta är lämpligt vid 

mindre studier tar exempelvis intervjuer tid att genomföra, att skriva ut och att analysera men 

trots det är det ett attraktivt alternativ då metoden rymmer mycket flexibilitet (ibid, s.473 ).  

För att säkerställa att metod inte ska komma i konflikt med de presenterade frågeställningarna 

har det i denna studie tillämpats en kombination av kvalitativ och kvantitativ metod, en så 

kallad metodkombination ( Denscombe 2017, s.219). Fördelen med en metodkombination är 

att data som produceras genom olika metoder kan komplettera varandra och således ge en 

mer fullständig bild (ibid. s, 220). Vad Denscombe (2017, s.237) och Jacobsen (2017, s.92) 

anser vara mindre fördelaktigt med en metodkombination är att det är mer tidskrävande samt 
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att det inte är säkert att fynd från olika metoder stämmer överens med varandra men i denna 

studie används metodkombination fördelaktligen då den ena metoden kompenserar för den 

andras metodens svaga sidor och vice versa. Metodkombinationen i denna studie följer en 

förklarande sekventiell design där den kvalitativa metoden används som ett verktyg för att 

förklara resultat från den kvantitativa metoden ( ibid, s.223).  Uppsatsens första frågeställning 

besvaras av data insamlad genom kvantitativ metod i syfte att skapa generaliserbara resultat 

och resterande 2 frågeställningar av kvalitativ data genom intervjuer.  

Den kvantitativa metoden tillämpades i denna studie i form av en surveyundersökning, så 

kallad tvärsnittsdesign, för att samla in data från en stor grupp av individer och uppnå 

generaliserbara resultat. Surveyundersökningar har som syfte att mäta attityder eller sociala 

fenomen, vilket överensstämmer med en stor del av studiens syfte ( Denscombe 2017.s.22 ). 

Fördelen med survey/enkätundersökningar är att de snabba att administrera samt att de inte 

medför någon intervjuareffekt ( Bryman & Bell 2013, s.246 ). Forskaren som utgår från en 

tvärsnittsdesign samlar in data från flera källor vid en viss tidpunkt för att senare generera en 

uppsättning av kvantifierbar data. Den insamlade datan inom kvantitativ forskningsdesign 

grundar sig i olika variabler som forskaren ska på ett objektivt sätt analysera ( Olsson & 

Sörensen, 2011, s.54 ). Trots att mätprocessen är objektiv kan undersökningen ge en känsla 

av bristande riktighet och precision då resultatet ibland kan vara av förmodat och 

förutbestämt slag vilket belyser hur viktigt det är att testa studiens validitet likt i denna studie 

(Bryman &Bell 2013, s.182). 

Inom den kvalitativa metoden används ofta intervjuer för att förstå åsikter, uppfattningar och 

känslor istället för att enbart redovisa de med ord ( Denscombe 2017, s.268 ). I denna studie 

genomfördes det djupgående semistrukturerade intervjuer med utvalda intervjupersoner för 

att komplettera den data som samlats in från den kvantitativa undersökningen. 

Semistrukturerade intervjuer ger intervjupersonen en stor frihet att välja innehåll utifrån få 

frågor som intervjuaren ställer (ibid, s.475). På så sätt samlar intervjuaren den mängd data 

som anses vara tillräckligt för att besvara studiens frågeställningar.  
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3.2 Primär och sekundärdata 

Informationsdata kan delas upp i två delar, primär- och sekundärdata. Primärdatan samlas in 

av forskaren själv genom att exempelvis intervjua eller observera primära informationskällor. 

Sekundärdata är data som är insamlad av andra, och inte forskaren själv, för andra ändamål 

än vad forskaren själv har (Jacobsen 2017, s.93). I denna studie utgör enkätundersökningen 

och de semistrukturerade intervjuerna den primära datan medan vetenskapliga artiklar, annan 

publicerad litteratur och olika internethemsidor utgör den sekundära datan.  

En fortlöpande litteraturgenomgång av artiklar samt böcker gjorde det möjligt att belysa 

modeller och begrepp som bedömts vara relevanta i enlighet med studiens syfte (Bryman & 

Bell, 2013. s.111). Den teoretiska referensramen består främst av artiklar som är skrivna på 

svenska respektive engelska. Artiklarna har sökts på elektroniska databaser som; 

SöderScholar, Business Source Premier, Google Scholar med mera då elektroniska databaser 

ofta ger tillgång till vetenskapliga tidskriftsartiklar i fulltext och är en ovärderlig källa inom 

samhällsekonomisk forskning (ibid. s.123). Sökningar utgick bland annat från svenska samt 

engelska nyckelord som exempelvis : “​Digitalisering/Digitalization”,“Generation X”,  

“​Kundrelation/ Customer Relation”, “Self-Service”, “Determinants”, “Banking”  ​med mera. 

Enligt Bryman & Bell ( 2013. s.125) är det nödvändigt att formulera relevanta sökord för att 

finna lämpliga källor och referenser. För att ytterligare begränsa sökningen tillämpades 

booleska operatorer som “AND”, “OR” och “NOT” i sökningen.  

  

3.3 Population och urval 

Populationen för enkätundersökningen i studien är bankkunder som är kund hos en eller flera 

av de fyra storbankerna i hela Sverige. I denna studie har det gjorts ett urval inom den större 

populationen av privata bankkunder i åldersspannet 40-55, då det kräver enorma resurser att 

undersöka hela populationen, det vill säga att göra en totalundersökning. Det huvudsakliga 

kravet för det urval som har tillämpats var att urvalet skulle vara representativt för en större 

population i syfte att kunna generalisera resultat för enkätundersökningen som utgör en stor 

del av studien (Alvehus 2019, s.70). För att kunna generalisera resultatet krävs det ett 
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sannolikhetsurval (Bryman & Bell 2013 s.190). Ramen för urvalet i den webbaserade 

undersökningen begränsades till 10 olika Facebook-grupper. Respektive grupp hade en lista 

över alla medlemmar och urvalet gjordes på så sätt att var 5’e person från listan över alla 

medlemmar fick möjligheten att delta i undersökningen. Enkätundersökningens urval är 

således ett systematiskt urval där det har valts ut enheter direkt från urvalsramen utan att 

använda en slumptalstabell (ibid. s.194). 

Urvalet för de kvalitativa intervjuerna bestod av två olika tekniker som används för att 

bestämma ett urval. Samtliga som fick inbjudan till att delta i den tidigare genomförda 

surveyundersökningen fick även en inbjudan till intervju, dock med kravet att de tidigare 

hade slutfört undersökningen på ett korrekt sätt. Detta är ett första steg av ett flerstegsurval 

där forskaren gör urval i flera steg från den ordinarie gruppen som tidigare valts ( Denscombe 

2017, s.63). På så sätt uppstod ett bortfall av kandidater som inte skulle vara lämpliga att 

intervjua i enlighet med studiens syfte. Senare upprättades det en lista över alla som 

uppfyllde kravet vilket fick bli den nya urvalsramen, och en slumpgenerator fick bestämma 

vilka 3 av dessa som senare skulle delta i intervjuerna.  

 

Det andra steget i urvalet är således ett obundet slumpmässigt urval baserat på den nya 

urvalsramen (Bryman & Bell, 2013 s.193). För att få ett klassa ett urval som slumpmässigt 

ska tre viktiga krav uppfyllas; att det finns en känd population, att det finns en urvalsram och 

att det finns en slumpmässig urvalsprocedur ( Denscombe, 2017 s.61). Alla tre krav uppfylls 

riktigt i det andra steget av urvalsprocessen i denna studie. Enligt Denscombe ( 2017, s.59) 

använder forskare inom kvalitativ forskning ofta ett icke-sannolikhetsurval när de arbetar, 

vanligtvis ett subjektivt urval, i syfte att ha en viss bestämmanderätt i urvalet och välja 

informanter utifrån vilka de bedömer vara mest värdefulla för projektet men i denna studie 

finns det inte tillgång till bakgrundsinformation om samtliga kandidater. Därför är ett 

icke-sannolikhetsurval inte aktuellt.  
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3.4 Genomförande av enkätundersökning 

Studien påbörjades med en pilotundersökning där en grupp om tjugo privata bankkunder i 

åldersspannet 40-55, fick testa att svara på frågorna i det första utkastet av intervjumallen. 

Detta för att säkerställa att enkätfrågorna och tillhörande svar besvarar studiens 

frågeställningar, att varje fråga är intressant ur studiens perspektiv samt att frågorna inte är 

oklara (Bryman & Bell 2013, s.276-277). Gruppen fick svara på öppna frågor, det vill säga på 

frågor utan svarsalternativ, vilket genererade indikationer på vilka fasta svarsalternativ vi kan 

fastslå i den slutgiltiga intervjumallen (Bryman & Bell 2013, s.276) Sedan fick gruppen även 

resonera fritt kring innehåll, struktur, ordning på frågor med mera och återkopplingen 

användes för att utveckla undersökningen ytterligare. Pilotavsnittet är ett essentiellt steg i den 

kvantitativa metoden då eventuella fel betonas och uppmärksammas vid ett tidigare stadium 

(ibid). 

 

Den webbaserade undersökningen skapades på Google Formulär och cirka 10 olika Facebook 

grupper valdes ut som en ram. Dessa grupper bestod av medlemmar med olika kön, inom 

olika åldrar och grupperna hade inget direkt intresse kopplat till bank eller banktjänster. 

Medlemmar som hamnade inom urvalet kontaktades via Facebook och tiden för insamling av 

data var 7 dagar.  

 

Enkätundersökningen skickades ut till totalt 500 kandidater varav 441 fullföljde 

undersökningen. Det blev ett bortfall på 59 personer där 41 av dessa inte tillhörde rätt 

åldersgrupp, 2 stycken inte slutförde undersökningen korrekt med hänsyn till kontrollfrågan 

och 16 var helt enkelt inte intresserade.  

 

3.5 Utformning av enkätundersökning  

Enkäten inleddes av en introducerande text där respondenten blev informerad om vilket syfte 

enkätundersökningen uppfyller. Undersökningen bestod av femton frågor och frågorna var 
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dels av öppen men även av sluten karaktär. I cirka sju av frågorna fick respondenten först 

välja ett fast svarsalternativ och sedan motivera valet. Eftersom studiens syfte avser att mäta 

attityder och åsikter var det viktigt att respondenten fick möjligheten att uttrycka sig fritt. När 

forskaren ställer en öppen fråga kan respondenten välja att svara fritt medan en sluten fråga 

enbart ger fasta svarsalternativ att utgå ifrån ( Bryman & Bell 2013, s. 261). Fördelarna med 

öppna frågor är att respondenten kan svara med sina egna ord och att frågorna lämnar 

utrymme för reaktioner som forskaren inte räknat med. Fördelarna med slutna frågor är att 

svaren är lätta att bearbeta och de är helt enkelt lätta att ställa och få svar på (ibid. s.262-263).  

 

Det finns olika typer av frågor som en enkätundersökningen kan baseras på. I studiens 

enkätundersökning fanns det: personliga frågor ( till exempel ålder) , frågor om åsikter och 

frågor om värderingar (ibid, s.267 ). Oavsett typ av fråga och innehåll var det viktigt att 

säkerställa att alla frågor utgick från studiens frågeställning och att enkätfrågorna täckte syftet 

med undersökningen.  

I enkätundersökningen finns två kontrollfrågor. Den första kontrollfrågan är fråga nummer 1 i 

enkäten där respondenten anger sin ålder. Fråga 7 är också en kontrollfråga som ber 

respondenten ringa in det alternativ som anges i frågan i syfte att säkerställa att respondenten 

förstår och läser frågorna. Bägge frågorna gav sammanlagt 43 personer i bortfall.  

 

3.6 Utformning och genomförande av semistrukturerade intervjuer 

De kvalitativa intervjuerna inleddes med två pilotintervjuer i syfte att hitta 

utvecklingspotential redan i det första stadiet av datainsamlingen. Två informanter fick svara 

på frågorna i det första utkastet av intervjuguiden innan de ordinarie intervjuerna ägde rum. 

Informanterna valdes ut slumpvis från urvalsramen genom en slumptalsgenerator och det 

enda kravet för att delta i pilot intervjuerna var att de tidigare hade genomfört den utskickade 

survey undersökningen. Pilotstudier stärker giltigheten i intervjuerna samtidigt som forskaren 

kan bli mer säker på att hen ställer de rätta frågorna (Jacobsen 2017, s.92). Genom 
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pilotintervjuerna kom det till känna att intervjuguiden borde bestå av aningen mindre 

strukturerade frågor och intervjuguiden reviderades inför de ordinarie intervjuerna.  

Intervjuerna var av semistrukturerad karaktär och bestod av totalt sex frågor som 

intervjupersonen fick resonera fritt kring under intervjuns gång. Med kvalitativa intervjuer 

kan intervjuaren under intervjuns gång ändra på frågorna eller utveckla de ytterligare i syfte 

att utveckla intervjuguiden så att den når en optimal nivå vad gäller lämplig datainsamling ( 

Denscombe 2017, s.269). Därför innehöll intervjuerna även en hel del följdfrågor av 

uppföljande karaktär som inte fanns med på den ordinarie intervjuguiden. Kvalitativa 

intervjuer innebär att det huvudsakliga intresset ligger i intervjupersonens åsikter samt tankar 

vilket leder till att intervjuguiden som intervjuaren använder ofta är mindre strukturerat ( 

Bryman & Bell 2013, s.474 ). Under intervjuns gång presenterades därför intervjupersonen 

till frågor med mycket låg struktureringsgrad rörande förbindelse till finansiell institut, 

upplevelse av ökad digitalisering av förr fysiskt utförda banktjänster, hur anpassning till 

denna digitalisering har gått till, vilka faktorer som påverkar val av bank samt vad banker kan 

göra i sina förbättringsarbeten.  

 

Intervjuerna genomfördes via i genomsnitt 25 minuter långa personliga telefonsamtal med 

informanterna. De starka sidorna med telefonintervjuer är att det lättare att få tag på 

informanter som geografiskt sett är kostsamt eller svårt för forskaren att nå samt att det är 

något mindre intervjuareffekt inblandat än i fysiska intervjuer även om det är svårare att 

etablera tillit och öppenhet över telefon ( Jacobsen 2017, s.100 ).  Personliga intervjuer är 

lätta att arrangera, lätta att kontrollera samtidigt som det är enkelt för forskaren att lokalisera 

vem alla åsikter och uppfattningar tillhör till skillnad från gruppintervjuer och fokusgrupper ( 

Denscombe 2017, s.271). Under intervjuernas gång antecknades alla svar för hand för att 

sedan bli del av studiens primärdata.  
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3.7 Operationalisering  

Operationalisering innebär att beskriva de tillvägagångssätt som används när mätning av ett 

begrepp sker ( Bryman & Bell 2013, s.163). Olika nyckelbegrepp utgör den teoretiska 

referensramens grund och dessa begrepp tilldelas en ny innebörd för att besvara diverse 

frågeställningar i studiens analys och slutsatser. Studiens variabler görs om till indikatorer 

som går att mäta, till exempel enkätfrågor. Indikatorer används således som ett mått på 

begrepp ( ibid. s.167 ). Respektive frågor i enkätundersökningen, förutom fråga 1, baserades 

på begreppen; “​Upplevelse av digitalisering”, “Fysisk tillgänglighet” ​och ​“Kundrelation”​. ( 

Se tabell 1.)  

 

Fråga  Syfte  Kopplad till begrepp 

Hur ofta besöker du 
din bank fysiskt? 

 

Få förståelse kring hur högt 
kunden värderar den 
traditionella, fysiska banken. 

 
“Fysisk tillgänglighet” 

Upplever du 
svårigheter med att 
besöka din bank 
fysiskt? 

 

Få förståelse kring hur kunden 
upplever minskad antal fysiska 
kontor.  

 
“Fysisk tillgänglighet” 
 
 

Om du fick välja att 
utföra dina 
bankärenden antingen 
digitalt eller fysiskt, 
vilket sätt skulle du 
föredra? 

 

Kartlägga kundens preferenser 
gällande den traditionella 
(fysiska banken) respektive den 
digitala banken.  

 
“Fysisk tillgänglighet” 
 
 
 
 
“Digitalisering”  

Använder du bankens 
digitala tjänster och 
produkter som ​swish​, 

Få förståelse kring hur frekvent 
kunden använder digitala 
tjänster.  

 
 
“​Digitalisering​” 
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bankid och 
Internetbanken​? 

Upplever du 
svårigheter med 
användningen av 
bankens digitala 
tjänster och 
produkter? 

Få förståelse kring kundens syn 
på de digitala tjänsternas 
användarvänlighet.  

  
“Digitalisering” 

Vill du ha 
möjligheten att 
besöka din bank 
fysiskt idag och i 
framtiden? 

 

Få förståelse kring hur högt 
kunden värderar den 
traditionella, fysiska banken. 
 

 
“Fysisk tillgänglighet” 

Upplever du att 
banken vill att du 
som kund löser dina 
vardagliga ärenden 
på egen hand(digitalt) 
istället för att vända 
dig till banken? 

Kartlägga eventuell missnöje 
eller belåtenhet gällande 
relationen med banken i 
samband med digitalisering av 
tjänster. 
 
  
 

“Digitalisering” 
 
  
 
 
 
“Kundrelation” 
 
 
 

Hur värdefull är 
relationen mellan dig 
och din bank för dig? 

 

Få förståelse kring hur högt 
kunden värderar relationen med 
banken.  

 
“Kundrelation” 

Upplever du att 
relationen mellan dig 
och din bank har 
förändrats under de 
senaste  åren? 

Kartlägga hur kundens 
upplevelse av relationen med 
banken eventuellt har påverkats 
av digitaliseringen som skett 
under de senaste åren.  

 
“Kundrelation” 
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Känner du att din 
bank tillgodoser dina 
behov som kund? 

 

Få djupare förståelse kring 
kundens upplevelse av banken i 
sin helhet.  

 
“Kundrelation” 

Tycker du att din 
bank erbjuder 
tjänstersom lämpar 
sig för alla kunder, 
oavsett om kunden 
använder digitala 
tjänster eller inte ? 

Få förståelse kring hur kunden 
ser på den allmänna 
kundhanteringen när det 
kommer till digitala tjänster.  

 
“Kundrelation” 
 
“Digitalisering”  
 
 
 

Har du på senaste 
tiden upplevt ett 
missnöje med den 
digitala utvecklingen 
av bankens tjänster? 

Kartlägga eventuell missnöje 
som uppstått hos kunden efter 
utveckling av digitala tjänster.  

 
“Digitalisering” 
 
“Kundrelation”  

Tabell 1.  

3.7 Metod för analys av kvantitativ data  

För att analysera den kvalitativa datan i studien valdes det en univariat analys. Univariat 

analys är en databearbetningsmetod som analyserar varje variabel för sig. ( Bryman & Bell 

2013 s.348) Variabler har olika skalnivåer som: dikotoma variabler, nominalvariabler, 

ordinalvariabler samt intervall-/kvotvariabler. I denna studie används bland annat dikotoma 

variabler, det vill säga frågor med två svarsalternativ, samt ordinalvariabler i form av “1-6” 

skalor om åsikter. (ibid. s.348) Insamlad data presenteras genom diagram vilket är ett enkelt 

och effektivt sätt att presentera data. (ibid. 350) För att analysera all insamlad data 

sammanställdes allt i Excel och alla cirkeldiagram skapades på Google Drive.  
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3.8 Metod för analys av kvalitativ data  

För att analysera kvalitativ data måste talade ord på ett sätt “fångas in” och behandlas för att 

sedan användas som data ( Denscombe, 2017 s.393). Jacobsen ( 2017, s. 130) menar att 

forskaren ofta står med en stor mängd information efter att hen är klar med intervjuerna och 

att informationen måste reduceras, struktureras och sättas i kontext om den överhuvudtaget 

ska tillföra studien något. För att ge all material en struktur så skall insamlad data delas upp i 

olika teman/kategorier, vilket görs ofta genom en innehållsanalys. ( Jacobsen, 2017 s.136). 

Innehållsanalysen delas av Jacobsen (ibid.) upp  i 3 steg: kategorisering, tillordning av 

enheter till kategorier och slutligen sammankoppling av data.  

1. Kategorisering: ​Här är det viktigt att bestämma ett fåtal teman och kategorier som 

härstammar från det insamlade materialet (ibid.) Detta för att kunna bryta ner 

insamlad data till dessa kategorier. Forskaren har ofta en klar föreställning om vilka 

kategorier som är av vikt. ( Denscombe, 2017. s.402) I denna studie bröts materialet 

ner till kategorier som gjorde sig uppenbara redan i intervjuguiden: upplevelse av 

digitalisering, faktorer som påverkar val av bank/banktjänster och förbättringsförslag 

från kundens perspektiv.  

2.  Tillordning av enheter till kategorier: ​ I detta steg flyttar forskaren över data från 

insamlad material till en kategori ( Jacobsen, 2017 s.138 ). Genom detta kan 

informanternas utsagor jämföras med de kategorier som finns angivna och forskaren 

kan hitta samband mellan utsagor från de olika informanterna, det vill säga att olika 

informanter exempelvis kan tycka samma sak om en kategori. (ibid.) I detta steg 

valdes det ut citat och annan viktig information ifrån det insamlade materialet och alla 

citat likväl annan information tilldelades en kategori.  

3. Sammankoppling av data: ​Slutligen ska forskaren försöka hitta samband mellan 

olika typer av data och se samband mellan kategorier och insamlad material för att 

skapa förståelse för det som skall undersökas. ( Jacobsen, 2017 s.140 ) Som en 

avslutning på analysen upprättades ett dokument av alla aktuella samband som 

upptäcktes under steg två i analysprocessen. Analysen i detta steg blir slutligen en 

viktig del av argumentationen i studien som även underbygger slutsaterna. ( Alvehus, 

2019 s.117) 
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3.9 Validitet och Reliabilitet  

För att bedöma studiens kvalitet utgår man ifrån två olika bedömningsgrunder, validitet och 

reliabilitet.  

Begreppet validitet berör frågan om huruvida en indikator som formats i syfte att mäta ett 

begrepp faktiskt mäter det begreppet. (Bryman & Bell 2013, s.172 ) Det vill säga ett 

mätinstruments förmåga att på ett korrekt sätt mäta det som är avsett. Frågorna i både 

enkätundersökningen och de semistrukturerade intervjuerna har noga formulerats efter 

pilotundersökningar samt utifrån den teoretiska referensramen för att öka validiteten i denna 

studie. Pilotstudierna gav möjligheten att eliminera onödiga frågor som inte var av betydelse 

men även möjligheten att undvika att respondenterna upplever otydlighet gällande enkätens 

frågor och svarsalternativ eller misstolka dessa.  

 

Enligt Jacobsen ( 2017 s, 115 ) mäter olika metoder olika saker och att individuella intervjuer 

mäter individuella samt personliga synpunkter på ett förhållande, vilket stämmer överens med 

den använda metoden i studien samt studiens syfte. Risken att intervjufrågorna inte mäter det 

som de är ämnade till att mäta reduceras då intervjuerna genomfördes via telefonsamtal. 

Under telefonsamtalets gång är intervjuaren närvarande och har möjligheten att förklara 

frågans innebörd ifall informanten inte förstår vad som menas eller om tvivel uppstår. Även 

detta ökar validiteten i studien.  

 

Begreppet reliabilitet rör studiens mätinstrument och dess pålitlighet. (Bryman & Bell 2013, 

s.170). I korta drag innebär detta att reliabilitet bedömer om det finns en aspekt i 

forskningsprocessen som kan ha påverkat det resultat som presenteras i studien (Jacobsen, 

2017 s.156). Olika metoder har olika effekter på reliabiliteten och vid en individuell intervju 

uppstår ibland intervjuareffekt vilket innebär att intervjuarens närvaro kan påverka resultatet 
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(Jacobsen, 2017 s.115). För att inte minimera risken att intervjuareffekt uppstår formulerades 

enkätfrågorna och intervjuguiden i denna studie på ett objektivt sätt.  

 

Ett neutralt förhållningssätt från forskarnas sida genomsyrade telefon intervjuerna med 

informanterna för att inte vilseleda eller påverka det informanten har att säga. Vidare 

antecknades alla intervjuer noga av samtliga forskare individuellt för att undvika slarv och 

säkerställa att det samlades in en tillfredsställande mängd data. Ett av de vanligaste felen som 

kan påverka studiens reliabilitet negativt är när forskaren genom slarv och andra fel under 

nedteckningen av intervjuerna (Jacobsen 2017, s.158). Studien kommer inte att generera 

samma resultat vid en eventuell omprövning med andra respondenter då studien mäter åsikter 

och värderingar och dessa kan komma att skilja sig åt mellan individer.  

 

3.9 Metodreflektion  

Nedan presenteras en metodreflektion med en kritisk analys av studien och förslag på 

utveckling.  

3.9.1 Val av metod  

 
Nackdelen med att forskning genom en metodkombination är bland annat att forskaren måste 

behärska flera metoder genom att träna upp sina färdigheter i båda metoderna. Jämfört med 

studier där forskaren enbart använder en metod kan det vara mer utmanande att jämföra och 

integrera all data som samlas in på ett sätt som uppfyller studiens syften (Denscombe 2017 s, 

237) Det var en stor mängd data som samlades in under studiens gång och för att undvika 

miss under analysen delades analysen i två delar: kvantitativ samt kvalitativ del.  

 

I den kvantitativa enkätundersökningen är nackdelen att respondenten själv fyller i svaren och 

forskaren har därför begränsade möjligheter att bedöma om respondenten faktiskt har förstått 

frågorna som de ska. ( Bryman & Bell 2013, s.247 ) För att minimera risken för missförstånd 

formade vi vår enkätfrågorna med ett enkelt samt objektivt språk och enkla begrepp. Trots 
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det insåg vi i senare skede att frågan; ​Har du på senaste tiden upplevt ett missnöje med den 

digitala utvecklingen av bankens tjänster? ​har en tendens att vägleda respondenten då den 

innehåller ordet “missnöje”. Frågan bör istället lyda: “​Hur har du under den senaste tiden 

upplevt den digitala utvecklingen av bankens tjänster?” 

Att komplettera surveyundersökningen som genomfördes i sociala medier med en fysisk 

insamling av primärdata eller postenkäter vore det optimala eftersom studien på ett sätt mäter 

attityd kring digitala banktjänster hos individer och det faller väldigt naturligt att även 

inkludera de som inte befinner sig ute på internet. På så sätt skulle studien få ett bättre urval 

och urvalsbias skulle undvikas (Bryman & Bell 2013, s.190). Till surveyundersökningens 

försvar menar Denscombe ( 2017, s. 36 ) att även om det har uttryckts farhågor kring att 

surveyundersökningar på webben är kopplat till en låg svarsfrekvens, då individer inte känner 

sig hemma med internet, finns det genomförda jämförelser som visar på att skillnad i 

svarsfrekvens mellan fysiska undersökningar och webbundersökningar är väldigt liten.  

För att genomföra och skicka ut enkätundersökningen användes Google formulär, vilket är en 

applikation som erbjuds av Google i syfte att skapa och distribuera egna undersökningar. I 

samband med etiska aspekter kunde respondenterna avsluta sitt deltagande när som helst 

under undersökningens gång och nackdelen med Google Formulär är att den inte inte låter 

respondenten att slutfölja undersökningen förens samtliga frågor är besvarade. Detta i sin tur 

kan vara en rimlig förklaring till bortfallet i studien.  

3.9.2 Urval  

Gällande urvalsprocessen för webbundersökningen samt intervjuerna finns det 

utvecklingspotential. För att kunna generalisera studiens resultat behövs det ett 

sannolikhetsurval (Bryman & Bell, 2013 s.190) . Förslag på förbättring gällande 

urvalsprocessen i studien är att om ett register över alla fyra storbankernas privata 

bankkunder, i åldersspannet 40-55, var tillgänglig skulle det även finnas möjlighet att maila 

ut enkätundersökningen till fasta mailadress efter att ha slumpat fram vem som ska få delta 

genom en slumpgenerator. På detta sätt skulle ett sannolikhetsurval bli genomförd på ett mer 

korrekt sätt.  
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3.9.2 Insamling av sekundärdata och källkritik  

Vid insamling av sekundärdata utgick vi från fyra källkritiska aspekter; äkthet, tid, beroende 

och tendens. Majoriteten av artiklarna presenterade under den teoretiska referensramen är 

vetenskapligt granskade och tillräckligt nya för att bedöma informationen som aktuell. Några 

av källorna är inte vetenskapligt granskade men även de källorna presenterar objektiv data 

och refererar till tidigare studier. Vissa artiklar har citerats väldigt få gånger vilket skapar en 

“otrygghet” men alla artiklar och rapporter som utgör teorin har skrivits vid en äkta institut 

eller organisation, således är källorna det de utger sig själva att vara. En punkt där vi fann 

utvecklingspotential var att hantera nyckelbegrepp bättre för att generera bättre sökresultat på 

databaserna. På så sätt skulle det bli mer effektivt att hitta relevanta källor för den teoretiska 

referensramen (Bryman & Bell 2013. s.125).  

 

3.9.3 Etik  

Enligt Bryman & Bell (2013, s.137) finns det etiska regler och krav som forskaren borde 

beakta vid företagsekonomisk forskning. Denna studie uppfyller samtliga krav: 

- Informationskravet​: En kort beskrivning av undersökningens syfte presenterades i 

allra början av enkätundersökningen. Gällande intervjuerna blev informanterna 

informerade om att de genom att tacka ja till intervjun visade samtycke till att delta i 

forskning och att deras utsagor kan komma att bli data i denna forskning (Denscombe 

2017, s. 267).  

- Samtyckeskravet​: Enkätundersökningen samt de individuella intervjuerna innehöll 

frågor om respondenternas respektive informanternas privatekonomi vilket kan anses 

vara känsligt. Respondenterna för enkätundersökningen och informanterna för de 

kvalitativa intervjuerna blev informerade i allra början att de kan avsluta sitt 

deltagande under vilken tidpunkt som helst. 

- Konfidentialitets och anonymitetskravet​: Respondenterna för enkätundersökningen 

förblir anonyma när deras svar registreras hos Google Formulär och ingen annan än 

forskaren kommer åt den data som samlats in men däremot var det omöjligt för 
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informanten att förbli anonym för forskaren under de kvalitativa intervjuerna i syfte 

att försäkra riktighet i studien.  

- Falska förespeglingar: ​Den korta beskrivningen av enkätundersökningen innehöll 

inga värderingar eller ord som kan missleda respondenten. Inte heller var frågorna i 

enkätundersökningen formulerade på ett sätt som möjligen kan dirigera 

respondenterna. Under de kvalitativa intervjuernas gång reducerades 

intervjuareffekten så mycket som möjligt genom att intervjuaren förhöll sig så neutral 

som möjligt till intervjuguiden samt de uttalanden som informanten gjorde ( 

Denscombe 2017, s.278).  

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

36 



 

4.Empiri
 

Detta avsnitt består av en presentation av empirisk primärdata från den genomförda 

enkätundersökningen. 

 

4.1 Primärdata från undersökningen  

Denna webbaserade enkätundersökning besvarades av sammanlagt 441 respondenter från 

början till slut. Fokuset i denna studie låg i att undersöka kundattityder kring tillgänglighet 

och digitalisering för samlingen av de fyra storbankerna: swedbank, nordea, SEB och 

handelsbanken. Åldersspannet av respondenterna är följande; 

40- 44: 63,7 % % (281 personer) 

45- 49: 24,3 % (107 personer 

50- 55: 12 % (53 personer)  

4.1.1 Upplevelse av digitalisering 

Detta avsnitt handlar om kundernas inställning gällande digitaliseringen och vilken 

upplevelse detta skapat för kunden. Det ställs 4 frågor och 3 följdfrågor rörande ämnet 

“digitalisering​” och “​kundupplevelse”​. Nedan presenteras svaren.  

Den första frågeställningen som ställs till respondenten handlar kort och gott om huruvida 

kunden i fråga använder digitala tjänster och produkter eller inte. Majoriteten av 

respondenterna har följt upp den digitala utvecklingen med ett stadigt antal av 393 personer 

medan 48 personer svarade “nej” till frågan. Respondenterna hade möjlighet att vidare 

motivera sina svar vid behov. Svaren som stod ut och mest togs upp handlade om att dessa 

tjänster som erbjuds av bankerna är praktiska och effektiva samt icke tidskrävande. Av dem 

få personer som hade besvarat denna frågeställning med “nej” förklarade att användningen av 

dessa appar inte känns tryggt, att inte vilja genomgå bedrägeri eller identitetsstölder.  
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Diagram 1. Använder du bankens digitala tjänster och produkter som swish eller bankid?  

 

Frågan som följer handlar om förståelsen av dessa tjänster och produkter som används. 

Respondenterna fick klassa svårigheten som upplevs genom att välja mellan 1- 6 där ett står 

för ingen svårighet medan sex står för svårighet i högsta grad. Majoriteten känner att 

svårigheten med användning av digitala verktyg klassas som en trea vilket är medel medan ett 

stort antal av respondenterna inte känner det minsta besvär av något slag. Till denna fråga 

uppkom ett bortfall om 48 personer vilket kan kan förklaras av svaren från tidigare fråga där 

det påvisades att 48 respondenter inte tagit del av digitaliserade tjänster och produkter i lika 

stor utsträckning. Diagram nedan visar svaren. 
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Diagram 2. Har du svårigheter med användningen av bankens digitala tjänster och 

produkter? 

 

Nästa fråga handlar om kundens uppfattning kring bankens anpassning för olika typer av 

kunder beträffande digitaliseringen. Trots att studien går ut på att undersöka Generation X, 

som varit med om båda epoker, finns säkerligen en del åldersgrupper som inte anser att denna 

övergång passat in i allas livsomständigheter. Även om denna studie inte har till syfte att 

studera diverse generationer är det betydelsefullt att förstå vad generation X anser om 

bankernas arbete kring digitaliserade tjänster och produkter för alla kunder. Majoriteten 

svarade att banken erbjudit tjänster och produkter som ​inte​ är lämpade för kunder i olika 

åldrar. Av den orsaken att respondenterna delar den uppfattningen baserat på en rad olika 

anledningar som inte framkommer, var det väsentligt att lämna rum för respondenterna att 

vidare motivera vid behov. Svaren redovisas nedan.  

 

Diagram 3. Tycker du att din bank erbjuder tjänster som lämpar sig för alla kunder, oavsett 

om kunden använder digitala tjänster eller inte?  

 

Motivera vid behov:  Total: 

Inte anpassat för äldre alt. pensionärer 27 

Enbart anpassat för kunder som “hänger 
med” alt. “unga personer” 

14 
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Otillräcklig kunskap kring digitala 
verktygen bland kunder  

9 

För hastig utveckling 2 

Tabell 1 

 

Den sista frågan rörande digitalisering tillåter kunden att ange om ett missnöje uppkommit 

kring den digitala utvecklingen. Ett missnöje kan uppstå av en mängd olika faktorer och 

därav har kunden fått möjlighet att vidare motivera sitt svar. En majoritet med 313 personer 

svarade att de inte upplevt ett missnöje medan 128 personer upplevt ett. Vidare lydde 

motiveringarna till missnöjet; ovetande kring den fullständiga funktionerna av den digitala 

användningen, att de ibland behöver hjälp från närstående och att det inte tydligt framgår hur 

apparna fungerar.  

 

Diagram 4. Har du på senaste tiden upplevt ett missnöje med den digitala utvecklingen av 

bankens tjänster?  

 

4.1.2 Fysisk tillgänglighet  

Den fysiska kontakten som kunderna upplever från banken är i denna studie betydelsefull. I 

teoriavsnittet diskuteras bankernas syn beträffande vikten av tillgängligheten som erbjuds 

kunderna och med hjälp av tre frågor och en följdfråga som besvaras av respondenterna får vi 

en insyn på kundernas upplevelse kring den fysiska tillgängligheten och preferenser. På så vis 
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kan vi analysera om bankens upplevda tillgänglighet påverkas av den fysiska tillgängligheten 

eller inte.  

Den första frågan handlar om hur ofta respondenterna besöker sina bankkontor. Genom att 

ställa den frågan tillsammans med nästkommande frågor under denna kategori, går det att 

uppskatta vikten av fysiska bankkontor och hur generation X ställer sig till den digitala eran 

kontra den fysiska bemötande som banker erbjuder. Majoriteten svarade att de besöker 

fysiska bankkontor enbart vid komplicerade ärenden vilket inkluderar bl. a. låneansökan, 

utlandsbetalningar och kontoöppning.  

 

Diagram 5. Hur ofta besöker du din bank fysiskt?  

Nästa fråga hamnar under samma tema men denna gång handlar det om huruvida 

respondenterna upplever en svårighet med att besöka en fysisk bankkontor eller inte. 

Möjlighet för vidare motivering ska ge kunden utrymme för att förklara varför och hur 

svårigheter med detta kan uppstå. Majoriteten av respondenterna upplever ingen svårighet 

med att besöka ett fysiskt bankkontor. Nedan redovisas svaren och motiveringarna.  
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Diagram 6. Upplever du svårigheter med att besöka din bank fysiskt?  

 

Svårigheter med att besöka ett bankkontor; Total 

Finns inget närliggande kontor alt. nedstängda 21 

Tar för lång tid från jobb eller barn 6 

Banker har dåliga tider  5 

Inga svårigheter! 3 

Tabell 2 

 

 

Nästa fråga ställs för att få reda på respondenternas preferenser kring utförandet av 

bankärenden- digitalt eller fysiskt. Till denna fråga svarade 429 personer att de skulle föredra 

att utföra sina bankärenden digitalt, 12 personer svarade att de skulle föredra att besöka ett 

fysiskt bankkontor.  
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. Diagram 7. Om du fick välja att utföra dina bankärenden digitalt eller fysiskt, vilket sätt 

skulle du föredra?  

 

Den sista frågan under denna kategori handlar om huruvida kunden vill ha möjlighet att 

kunna besöka en fysisk bank både i nutid men även i framtiden. Denna fråga ställdes för att 

klargöra behovet av fysiska bankkontor. Tidigare frågor är riktade för respondenternas 

utföranden av bankärenden men med denna fråga studeras preferenser. Majoriteten av 

respondenterna, 315 personer, svarade att dem inte kände ett behov av att besöka ett 

bankkontor både i nutid men även i framtiden medan 126 personer svarade att dem vill ha 

den möjligheten. Möjlighet för vidare motivering gavs till respondenterna. Svaren redovisas 

nedan.  
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Diagram 8. Vill du ha möjlighet att kunna besöka din bank fysiskt idag och i framtiden? 

 
 

Motivering vid behov:  Total: 

Trygghet att ha ett bankkontor i närheten 33 

Rådgivning/ hjälp i fysisk form för ärenden 
av olika slag  

14 

En banks ansvar att finnas tillgänglig 9 

Tabell 3 

 

4.1.3 Kundrelation 

Relationen mellan banken och kunderna är något som under studiens gång varit av betydelse. 

I enkäten ställdes 3 frågor och 2 följdfrågor för att täcka kundens perspektiv kring relationen 

med banken. Respondenterna får möjlighet att beskriva relationen som förändrad eller inte 

men även klargöra vad som tycks om den förändringen.  

Den första frågan lyder; “Upplever du att banken vill att du som kund löser dina vardagliga 

ärenden på egen hand istället för att vända dig till banken?”. Majoriteten av respondenterna 

svarade att de känner att banken önskar att man som kund löser ärenden på egen hand. En 
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större andel svarade “i viss mån” och “i hög grad” men enbart 54 personer svarade att det 

definitivt känns att banken vill att kunderna klarar av att lösa ärenden på egen hand.  

 

 

Diagram 9. Upplever du att banken vill att du som kund löser dina vardagliga ärenden på 

egen hand istället för att du vänder dig till banken?  

 

Till denna fråga fick respondenterna möjlighet att motivera sitt svar. Nedan redovisas svaren.  

 

Motivera vid behov: Totala:  

Den ökade mängden digitala tjänster och 
produkter har lett till denna slutsats  

14 

Kortare öppettider i bankkontor 2 

Tabell 4  

 

I den andra frågan fick respondenterna klassa hur värdefull relationen med banken är mellan 

1-6, där ett står för lite och sex står för väldigt. Svaren till denna fråga skiljde sig åt där 

ungefär lika många andelar av “ mindre värdefull” och  “mer värdefull”. Respondenter som 
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svarade ett - två var 121 personer, 125 personer svarade tre- fyra och 195 personer svarade 5- 

6 vilket ger visar att majoriteten av respondenterna uppfattar relationen till banken som 

värdefull.  

 

 

Diagram 10. Hur värdefull är relationen mellan dig och din bank, för dig? 

Den andra frågan rörande kundrelationer lyder; “ Upplever du att relationen mellan dig och 

din bank förändrats under de senaste åren? Majoriteten, 322 personer, svarade “Ja” till denna 

fråga, att de upplever en förändrad relation till banken och 119 personer svarade nej. För att 

få ut mer väsentlig innehåll från frågan fick respondenterna motivera vidare om förklara om 

denna förändring är positiv eller negativ. Majoriteten förklarade vidare att denna förändring 

är positiv och att förändringen behöver ske för att bankerna ska “hänga med i svängarna” och 

vara effektiva. Nedan redovisas svaren utförligare.  
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Diagram 11. Upplever du att relationen mellan dig och din bank förändrats under de senaste 

åren?  

 

Motiveringar:  Totala:  

Positiv förändring, positiv, bra  203 

Negativ  29 

Negativa anmärkningar (Banker inte arbetar som förr, 
förändras för hastigt  inte lika trovärdiga, problem med 
bedrägeri)  

7 
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5. Analys  

I detta avsnitt analyseras och diskuteras insamlad data från enkätundersökningen som sedan 

kopplas till den teoretiska referensramen i syfte att tillsammans med en analys av 

intervjuerna presentera giltiga slutsatser i nästa avsnitt. 

 

5.1 Analys av enkätundersökning  

Nedan följer en analys av insamlad data från enkätundersökningen.  
 

5.1.1 Upplevelse av digitalisering 

Den digitala banken utvecklades från det traditionella banksystemet i samband med kundens 

ökade efterfrågan efter digitala finansiella tjänster (Cuesta et. al. 2015). Ett vidare steg i 

denna riktning var PSD2 som arbetade som en motor som driver elektroniska betalningar 

framåt med säkra förutsättningar och trygga betalningar (Noctor 2018). Konkurrensen som 

bankerna upplevt och fortsätter att uppleva i samband med den förlorade monopolen på 

kundinformation har lett till att kundernas positiva upplevelse har blivit viktigare än någonsin 

att bibehållas genom att bland annat beakta kunders efterfrågningar.  

Genom att titta på empirin för kategorin “​upplevelse av digitalisering”​ tydliggörs att 

majoriteten av generation X använder sig av digitala tjänster och produkter samtidigt som 

dem flesta inte upplever ett missnöje kring den digitala utvecklingen. Av 441 personer 

svarade enbart 48 personer att de inte använder sig av digitala tjänster. Dessa motiverade att 

de inte gjorde det bland annat av anledningen att inte vilja bli offer för bedrägeri eller 

identitetsstölder. Varför majoriteten svarade att de använde sig av tjänsterna kan förklaras 

genom Eisners påstående. “​Generation X har som tendens att omfamna förändringar och har 

följaktligen en stark teknisk förmåga” (Eisner, 2005). Denna generation har tidigare 

genomgått tekniska framsteg som vid introduktionen av internet och datorer och idag är de 
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positivt inställda när det gäller digitala vanor. Insamlad data från ännu en fråga i 

undersökningen; ​Har du svårigheter med användningen av bankens digitala tjänster och 

produkter?​ kan bekräfta Eisner (2005) som menar att generationen har en god förmåga att ta 

till sig teknik då majoriteten av respondenterna rankade bankens digitala verktyg till ett - tre 

av svårighetsgraden som sträcker sig till sex, där ettan är icke svårhanterlig och sexan är 

väldigt svårhanterlig. Sammantaget generationen egenskaper och förmågor anges som en 

orsak till den positiva upplevelsen.  

 

Vidare fick respondenterna besvara frågan om “​de ansåg att banken erbjöd lämpliga tjänster 

till alla sina kunder, oavsett om kunden använder digitala tjänster eller inte?”. ​Majoriteten 

uttryckte missnöje och svarade nej vilket utifrån den positiva inställningen från föregående 

frågor var väldigt oväntat. Främsta motivationen var att respondenterna upplevde att banken 

särskilt inte erbjuder lämpliga tjänster till pensionärer och äldre men en viktig detalj är att 

ingen av respondenterna ansåg att banken inte erbjöd lämpliga tjänster till deras egna 

åldersgrupp, Generation X utan att problemet berörde enbart äldre som fanns i deras 

omgivning.  Detta är i linje med studien gjord av Heaney (2007). I studien drog Heaney 

slutsatsen att Generation X positionerar sig som “ung” och “vild” även om de befinner sig i 

medelåldern. Vidare kan dessa åsikter hos generationen förklaras genom att de ​mindre 

traditionella än andra äldre generationer (​Bauerová & Klepek, 2018). Därför är 

digitaliseringen inte ett uttalat problem för denna generation utan för äldre generationer. Det 

som är ytterst intressant att poängtera är att Generation X till och med använder dessa tjänster 

mer frekvent än den yngre generationen Y (Heaney, 2007).  

 

TAM modellen gav oss två 2 faktorer som avgör om kunden accepterar och använder 

teknologi eller inte. Den första: upplevd nytta och den andra; upplevd användarvänlighet. 

(Davis 1989) Majoriteten av respondenterna svarade “ja” på frågan om de använde sig av 

digitala tjänster och den främsta motivationen bakom användandet var att tjänster ansågs vara 

praktiska, effektiva och icke tidskrävande. Det visar oss att den första faktorn i 

TAM-modellen är bekräftad då kunden upplever någon form av nytta vilket leder till 
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acceptans och användning. Även (Calvo-Porral & Pesqueira-Sanchez, 2019) bekräftar att 

Generation X använder sig gärna av teknik om de upplever nytta med den. På frågan om 

kunden upplever några svårigheter med att använda tjänsterna hamnade majoriteten på en 3’a 

(Medel) på en skala från 1 till 6 där 6 är “Mycket”. Här svarade även en stor andel att de inte 

känner svårigheter alls. Detta bekräftar den andra faktorn i modellen, upplevd 

användarvänlighet. Även (Heaney, 2007) bekräftar att Generation X söker bekvämlighet. 

Kunden upplever god användarvänlighet vilket återigen resulterar i acceptans av teknologi.  

 

En sista fråga under begreppet “Upplevelsen av digitalisering” lydde: ​Har du på senaste tiden 

upplevt ett missnöje med den digitala utvecklingen av bankens tjänster?. ​Här svarade 

majoriteten “nej” men det är värt att få en förståelse även för den andel som svarade “ja”. 

Som motivering angav de flesta att det inte fanns fullständiga instruktioner kring hur man 

använder tjänsterna och att det inte framgår tydligt hur allt fungerar. Som (Baureova & 

Klepek, 2018) förklarar har Generation X en skeptisk och ifrågasättande natur samtidigt som 

de söker efter tydlighet i livet. Detta kan då motivera varför en liten andel upplever missnöje 

över otillräckliga instruktioner.  

 

5.1.2 Fysisk tillgänglighet  

Enligt Bihari (2011) har banker idag brutit alla geografiska barriärer i syfte att erbjuda sina 

kunder banktjänster 24/7 om dygnet och (Allen et.al. 2002) förklarar att banker riktar sig på 

finansiella tjänster genom elektronisk kommunikation istället för fysiska kontor. Enligt Khan 

(2004) spelar det ingen roll att kunden har ett bankkontor nära medan Brevoort & Wolken 

(2008) förklarar att avståndet mellan kunden och banken inte spelar så stor roll idag tack vare 

alternativa vägar att leverera banktjänster.  

 

På frågan om ​“hur ofta kunderna besöker sina bankkontor fysiskt”​ svarade majoriteten att de 

utför besök endast vid mer komplicerade ärenden som låneansökan, kontoöppning och 

utlandsbetalningar. Nästa största andelen menade att de aldrig gjorde det. Denna fråga kan 
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kopplas ihop med frågan: ​Upplever du svårigheter med att besöka din bank fysiskt?​ och 

analyseras tillsammans. Det är rätt självklart att majoriteten av kunderna inte upplever en 

svårighet med att besöka ett kontor om de aldrig besöker ett kontor. Svaren visar oss att den 

fysiska tillgängligheten av banken inte har en större betydelse för respondenterna och att de 

använder digitala tjänster liberalt oavsett om de har en bankkontor i närheten eller inte. Detta 

kan vi stödja med (Khan, 2004; Brevoort &Wolken, 2008) som menar att kundens attityd mot 

digitala tjänster är oberoende av bankens fysiska tillgänglighet.  

 

Å andra sidan svarade en liten andel att de upplevde svårigheter med att besöka kontor och 

fick då motivera varför. Främsta anledningen var att det inte fanns ett närliggande kontor. 

Enligt (Bihari, 2011) har den fysiska närheten och tillgängligheten en stor roll i kundens 

upplevelse av digitala tjänster. Få respondenter har även sagt att bankerna har dåliga tider och 

att fysiska besök tar tid från jobb eller barn vilket återigen styrks av Bihari ( 2011) som 

menar att kunden har begränsad tid på sig under dagen att besöka den traditionella banken. 

 

Den sista frågan som berör området “Fysisk Tillgänglighet” lyder: ​Vill du ha möjlighet att 

kunna besöka din bank fysiskt idag och i framtiden? ​där majoriteten av respondenterna 

svarade “nej”. Detta kan självklart förklaras av Generation X och dess intresse för samt 

användning av digitala banktjänster. De har helt enkelt gått igenom en förändring och är nu 

redo att lämna den traditionella banken bakom sig. Här blir det återigen viktigt att rikta 

intresse mot den andel som svarade “Ja” på frågan. Många liknande motiveringar om att det 

är en trygghet att ha en bankkontor i närheten och om att den fysiska banken behövs för 

ärenden av olika slag samlades in. Här kan vi utifrån (Khan, 2004) dra slutsatsen att oavsett 

om den fysiska banken skulle fortsätta vara tillgänglig skulle det inte ha en påverkan på hur 

och hur mycket bankkunderna använder digitala tjänster. Utifrån kundernas motiveringar att 

tolka kan vi konstatera att kunder som svarat “ja” enbart ser den fysiska banken som ett 

komplement till den digitala. Den traditionella banken fungerar som en “säkerhet” och det är 

bra om den finns “ifall att den skulle behövas”.  
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5.1.3 Kundrelation  

Många organisationer använder sig av CRM-strategin för att samarbeta med sina kunder 

(Wahab et.al 2009) och genom strategin kan de uppnå kvalite i kundrelationer. 

Kundrelationer i sig har sedan en direkt påverkan på hur kunden accepterar digitala tjänster 

eller inte. (Floh & Treiblmaier, 2006; Wahab et.al 2009)  

 

 

I enkäten ställdes det 2 frågor, varav 1 hade följdfråga där respondenten fick frivilligt 

motivera sitt svar, om relationen med banken. Första frågan hade som avsikt att mäta hur 

värdefull relationen med banken var för kunden och det var ungefär lika många som ansåg 

relationen vara “mindre värdefull” som “mer  värdefull” men majoriteten hamnade ändå på 

4-6 i skalan. Det vill säga på “mer värdefull”. Om kunden bedömer relationen som viktig och 

värdefull blir det ytterst viktigt för bankerna att nå kvalite i dessa relationer genom att 

tillfredsställa kunden för att kunna behålla kunden. För att kunden skall känna 

tillfredsställelse i relationen måste banken förbättra kvaliteten av sina tjänster (Pooya et.al 

2020). 

 

I den tidigare delen av undersökningen ser vi att majoriteten av respondenterna använder sig 

av digitala banktjänster och inte upplever svårigheter vid användning vilket styrker att 

tjänsterna håller god kvalite. Det styrker även kundnöjdhet, som är en viktig faktor gällande 

om kunden accepterar digitala tjänster eller inte (Wahab et al. 2009). Här ser vi hur 

kundrelationer och digital acceptans hänger ihop: 

● Kunden bedömer att relationen är värdefull -> Söker kvalite och kundnöjdhet i 

tjänsterna -> Banken ger kvalite och kundnöjdhet i tjänsterna -> Digital acceptans.  

 

Sathye (1999)  och Floh & Treiblmaier (2006) förklarade att kundens acceptans av de 

digitaliserade banktjänsterna kunde ha sin grund i säkerhetsproblem och problem kring hur 

medvetna kunderna är om de digitala tjänsterna. På frågan: ​Använder du bankens digitala 

tjänster och produkter som swish eller bankid? ​svarade en liten andel “nej” som ovan nämnt. 
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Anledningen till varför de avstår från digitala tjänster var främst att de ville undvika 

bedrägerier och identitetsstölder. Därmed bekräftar kundernas tankar Sathyes och Floh & 

Treiblmaiers slutsats om att säkerhetsproblem kan resultera i att kunderna tar avstånd från 

digitala tjänster. På frågan ​Har du på senaste tiden upplevt ett missnöje med den digitala 

utvecklingen av bankens tjänster? ​svarade en liten andel “ja” med motivationen att de inte har 

fått fullständig information om de digitala tjänster och att det inte framgår hur man använder 

de. Ännu en gång bekräftas Sathyes slutsats om att bristfällig medvetenhet kring tjänsterna 

kan resultera i att kunden avstår från de.  

 

Vidare frågade vi om kunden upplever att relationen med banken har förändrats under de 

senaste året vilket majoriteten svarade “ja” på. Detta var en positiv förändring enligt 

kunderna. Att förändringen av relationen delvis beror på digitaliseringen av tjänsterna är en 

självklarhet. Detta tycker även respondenterna eftersom den andel som svarade att relationen 

förändrats på ett negativt sätt gav bedrägerier, att banker inte arbetar som förr, ändras för 

hastigt och inte är lika trovärdiga som orsaker till varför förändringen är negativ. Återigen är 

säkerhetsfrågan väldigt aktuell men att banker förändras väldigt hastigt är en viktig känsla 

hos kunden att poängtera. Att bankerna förändras hastigt får en negativ innebörd om vi tänker 

oss att bankerna förändras hastigt utan att informera kunden tillräckligt om förändringarna. 

För att bygga upp förtroende menar ( Floh & Treiblmaier, 2006) att banker måste ta 

“förtroende-skapande” åtgärder som kommunikation , manualer och instruktioner kring de 

nya sätten att arbeta på. Känner kunden inget förtroende för banken blir det svårare att få 

kunden att acceptera de nya digitala tjänsterna. (ibid.)  

 

5.2 Analys av kvalitativa intervjuer  

De kvalitativa intervjuerna har genomförts med nedanstående personer: 
 
Person A:​ ​En 52 årig man som bor i Bromma, Stockholm och är heltidsanställd på en 

byggfirma som byggprojektledare.  

 

Person B:​ En 47 årig man som bor i Hisingen, Göteborg och driver ett redovisningsbolag.  
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Person C: ​En 54 årig man som bor i Farsta, Stockholm och är i dagsläget sjukskriven. Han 

har jobbat som väktare i flera år.  

5.2.1 Upplevelse av digitalisering  

Dagens “ digitala bank”, eller “E-finance”/ “Online banking” som det även kallas, innebär 

bland annat att banken tillhandahåller finansiella tjänster och marknader genom att använda 

elektronisk kommunikation (Allen et.al 2002). Denna digitala förändring som banksektorn 

gick igenom orsakade i början farhågor hos intervjuperson A och B då bägge uttryckte att de 

till en början var skeptiska. Person B nämnde även att digitaliseringen var något som under 

hans unga dagar inte existerade. Det förklaras av att g​eneration X inte växte upp med internet 

och digital teknik utan de fick lära sig att använda det när de var vuxna (Calvo-Porral & 

Pesqueira-Sanchez, 2019). Person B förklarar:

”​Behövde man något, så enkelt som en behöva betala en räkning, då gick man till banken. 

Vi hade inte samma förutsättningar förr men lyckligtvis hann jag med utvecklingen ändå.”

 

vilket tyder på en positiv inställning gentemot digitaliseringen inom banken även om 

teknologin inte var en del av uppväxten, då svaret indikerar att saknaden av digitaliseringen 

inte är positiv. Detta hamnar i linje med ​Prensky (2001) som skriver att generation X kallas 

“digitala immigranter” av anledningen att digitalisering blev bekant med generationen i 

senare ålder än dagens unga.  

 

Samtliga personer berättar att självständigheten är bland det mest positiva som 

digitaliseringen medfört. Det är det som “funkar bäst” om de får jämföra den gamla 

traditionella banken och dagens mer digitaliserade tjänster. Att samtliga respondenter 

uppvisar en positiv inställning till “självbetjäning” kan förklaras av att individer som tillhör 

Generation X tenderar att omfamna förändringar och har således en stark teknisk förmåga 

(Eisner, 2005). 
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Vidare menar TAM- modellen att individens avsikt är att öka prestandan på sitt jobb och att 

det finns två betydelsefulla variabler som påverkar individens åsikt om teknologiska system: 

huruvida en individ tror att användningen av ett system skulle förbättra ens jobb prestanda/ 

bidra med nytta och om teknologin är användarvänlig (Fred Davis, 1989). Två frågor i 

intervjun var anpassade för att analyseras utifrån denna modell. Informanterna svarade att den 

digitala utvecklingen inom banken både bidragit till nytta och inte alls varit ansträngande vid 

användning, med olika motiveringar. Person A kan inte tänka sig ett avbrott från bland annat 

applikationerna som underlättat vardagen och att teknologin hjälpt honom att enkelt utföra 

bank- relaterade ärenden i telefonen under dagen istället för att reservera en specifik tid efter 

eller under arbetsdagen just för detta syfte. Person B förklarade att i början uppkom farhågor 

kring just det praktiska med de applikationer som laddas ner på mobiltelefonen i syfte att 

förenkla dagliga bankärenden då det kändes som att det var svårt att hänga med. I dagsläget 

bedömer han applikationerna vara väldigt lätta att hantera. Slutsatsen är då att upplevelsen av 

att banktjänster har digitaliserats, de nya banktjänsternas användarvänlighet och effektivitet 

är positiv hos de kunder som intervjuats.  

 

 ​5.2.2  Faktorer som påverkar val av bank/banktjänster 

 
Baserat på insamlad data från intervjuerna med samtliga informanter kan de allra 5 viktigaste 

faktorerna som påverkar kunden vid val av bank rangordnas enligt nedan; 

 

1. Rekommendationer från vänner och familj 

2. Räntesats på lån 

3. Vänlighet och hjälpsam personal  

4. Bankens rykte  

5. Tillgänglighet  

 

I enlighet med det Anderson et.al (1976) skriver lägger även bankkunderna som intervjuats 

mycket vikt på rekommendationer från vänner och familj då samtliga intervjupersoner 

belyser vikten av det. Person A berättar att han har fått fonder i gåva av sina morföräldrar hos 

en annan bank än den bank han utför grundläggande banktjänster hos, det för att fonderna 
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alltid har varit hos den banken och enligt familjen bör de vara kvar där med. Ännu en faktor 

från ovan studie som bekräftades var bankens rykte. Person B och person C uttryckte att vissa 

händelser som kommer ut i media slår hårt på bankerna, exempelvis att Swedbank var 

misstänkt för penningtvätt. Även om det är en storbank har spekulationerna slagit hårt mot 

kundernas förtroende gentemot banken. Enligt studien gjord av Floh & Treiblmaier ( 2006 ) 

visar att bankkundens attityd mot den banken påverkas direkt av det förtroende som kunden 

har gentemot sin bank.  

Enligt Anderson et.al ( 1976 ) har räntesats på lån en mindre betydande faktor men av 

intervjupersonerna att döma är det viktigt och får plats 2 då samtliga respondenter anger att 

de alltid är intresserade av den ränta som banken kan erbjuda.  

 

Vad som inte framgår av presenterad teori men kommer till uttryck i intervjuerna är att en 

faktor som påverkar kunden mycket är att banken i fråga är en storbank.  

 

“​Enligt min uppfattning har en storbank större grund att stå på och tenderar inte att 

svaja lika mycket som en mindre bank som inte gått igenom exempelvis finanskriser på 

samma sätt.” 

 

 

Detta berättar person B som trots det väljer att köpa aktier hos en nischbank då de erbjuder 

mycket bättre placeringsmöjligheter. Här blir de då viktigt att resonera kring vilken faktor 

som väger mest och vad kunden söker: att banken är en storbank eller att kunden får en bra 

deal? Rent generellt tycker samtliga informanter att vilka faktorer man utgår ifrån som kund 

bestäms av vad man söker. Gäller det ett huslån, då är räntan, återbetalningstiden och 

kostnaderna något man bör titta på som helhet. Kommer det till aktieköp eller större 

sparanden då ska man i första hand tänka på vilken typ av sparande man ska ha. Även om 

informanterna inte nämner det direkt tolkas deras utsagor på så sätt att “skräddarsydd 

service” är en viktig faktor då kundens medvetenhet om att det finns olika banker med olika 

erbjudanden har ökat. Alltså borde banker utifrån detta vara medvetna om att skräddarsydd 

service är något som kunder idag beaktar vid val av bank.  
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Ett mönster som är tydligt i intervjupersonernas utsagor är att banken alltid bör vara 

tillgänglig. Rao och Sharma ( 2008 ) anser att tillgänglighet är en av viktigaste faktorerna, 

vilket bekräftas av informanterna, men det finns en synlig skillnad mellan vad studien och 

vad informanterna anser att “tillgänglighet”  är. Kunderna idag söker tillgänglighet i form av 

online-support eller telefonbank och internetbank medan forskarna i studien diskuterar 

huruvida bankerna är tillgängliga för sina kunder utifrån ATM-automater och bankkontor.  

Även faktorn “vänlighet” prioriteras högt av kunderna som intervjuats då Person B berättar; 

 

“Jag vill känna att relationen jag har till min rådgivare är genuin och att man inte blir 

”lurad”. Självklart är självaste räntan viktig men jag prioriterar en smidig affär och goda 

relationer”.  

 

Detta visar hur viktigt det är med att banken jobbar på det sättet de möter sina kunder på 

inklusive attityd, vänlighet och hjälpsamhet. Wahab et.al. ( 2009 ) beskriver vikten av att 

bankerna jobbar med att effektivisera relationer med kunder om de vill behålla de som 

kunder.  

 

Ännu en slutsats att dra är att kunderna som intervjuades för denna studie är enligt Anderson 

et.al ( 1976 ) bekvämlighets-orienterade då de prioriterar faktorer som rekommendationer 

från vänner och vänlighet när de väljer bank och tillhörande banktjänster. Även Rao och 

Sharma ( 2008 ) menar att faktorer som telefon- och internetbank är viktig för kunden som 

föredrar “bekvämlighet”. ​Heaney (2007)​ ​bekräftar detta och skriver att generationen värderar 

bekvämlighet väldigt högt. 

 

5.2.3 Förbättringsförslag  

 
Samtliga informanter fick möjligheten att ge förslag på hur banker kan gå tillväga i sina 

förbättringsarbeten, baserat på deras egna preferenser och vanor. Intervjuperson A uppgav att 

han har bekanta vid äldre ålder som har svårt för att hinna med denna utveckling i samma 

tempo som han själv. Hans mor vill gärna kunna besöka banken för att exempelvis göra 

insättningar men tyvärr är det inte många kontor som idag hanterar kontanter. Detta är i 
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kontrast till vad Brevoort & Wolken (2008) menar; att bankens geografiska närhet inte 

betyder lika mycket då banker nu har skapat alternativa mekanismer för att leverera sina 

tjänster. Fysisk tillgänglighet är alltså viktigt för att kunna inkludera kunder från alla 

åldersgrupper. Även om han är där och hjälper till så föreslår han bankerna att arbeta mer mot 

äldre och göra det mer användarvänligt för de som inte har kunnat greppa appar som BankID 

och Swish.  

 

Trots att banksektorn kommit långt i utvecklingen finns det utvecklingspotential tycker 

samtliga informanter, vilket blir ännu mer tydligt när det från intervjuperson A kommer 

förslag på att banker kan införa samarbeten.  

 

“Till exempel försäkringsbolag. Kunden kan gynnas om ett företag som exklusivt arbetar 

med försäkringar börjar samarbeta med banken. Trots att banken idag erbjuder dessa 

tjänster kan ett samarbete ge bättre erbjudanden till kunden.” 

 

Vidare föreslog person C att bankerna möjligtvis bör jobba mer med hållbarhetsfrågor för det 

kan enligt honom locka fler kunder då det är så viktigt med hållbarhetsfrågan i dagsläget. I 

samband med att digitaliseringen ökat i fart har många banker slopat tryckt material som 

broschyrer för att minska effekten på miljön och därför ses det ett positivt samband med 

digitaliseringen av banken, kundernas positiva upplevelse av digitaliseringen och kundernas 

positiva upplevelse av att man tar åtgärder i syfte att bidra till miljöfrågor.  

 

Ett förslag som stack ut i mängden var att banker bör lätta på övervakningen av konton. 

Motiveringen bakom förslaget var enligt nedan; 

 

“ Ibland ska man skicka pengar till utlandet, till exempel till familjen som bor i Spanien. 

Då och då handlar det om större summor och min bank hör alltid av sig angående 

transaktionen vilket är bra i för sig men det blir många frågor om varför och hur. Det 

känns som att man inte får bestämma över sina pengar helt enkelt”.  

 

Säkerhetsfrågan tas upp av Sathye ( 1999 ) där han menar att säkerhet alltid är en faktor som 

bör beaktas av banken. Huruvida de arbetar med säkerhet blir sedan viktigt för att kunna 
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behålla kunden och undvika problem som gör banken till mindre attraktiv i potentiella 

kunders ögon. I kontrast till detta föreslår kunden att säkerheten borde ses över då en känsla 

av att inte kunna bestämma över sina pengar är mer viktigt än att transaktioner övervakas.  
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6. Slutsatser 

I detta avsnitt presenteras svar på studiens frågeställningar och hur studiens syften har 
uppnåtts.  

 

Studiens forskningsfrågor:  

- Hur upplever privata bankkunder, i åldersspannet 40-55, digitaliseringen av de förr 

fysiskt utförda banktjänsterna?  

- Vilka faktorer utöver digitalisering av banktjänster påverkar kundens val av bank och 

val av banktjänster? 

- Hur kan bankernas förbättringsarbete utformas utifrån de faktorer som påverkar 

kundens val? 

Studiens syfte:  

Det övergripande syftet med studien är att skapa förståelse över hur generation X förhåller sig 

till digitalisering av banktjänster för att vidare skapa förståelse kring vilka faktorer som 

påverkar generation X bankkunder gällande val av bank och banktjänster. Vidare syftar 

studien till att lägga fram förslag på framtida förbättringsarbete för bankerna i linje med de 

faktorer som identifieras i studien.  

Av den sammanvägda analysen från enkätundersökningens resultat och data från de 

kvalitativa intervjuerna kan slutsatsen att bankkunder som tillhör generation X, medelåldern, 

har en positiv upplevelse av digitaliseringen av förr fysiskt utförda banktjänster dras. Att den 

fysiska tillgängligheten har minskat har inte påvisat ha en negativ effekt på upplevelsen. 

Även om det existerar ett visst missnöje hos bland kunder tillhörande generation X gällande 

bankens anpassning till äldre individer, som föräldrar till generation X, var det inget som 

påverkade generationen egna upplevelse av digitaliseringen. Slutsatsen blir då att banker inte 

behöver bekymra sig mycket över att kunder som befinner sig i medelåldern inte har en 

positiv inställning till de stora digitala förändringar som banker idag går igenom. Relationen 

som kunden har till banken har förändrats men förändringen bedöms vara positiv så länge 
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banker tar hänsyn till säkerhetsfrågor kring digitala tjänster och produkter samt jobbar med 

förbättrad kommunikation i form av manualer och instruktioner kring kommande 

förändringar.  

För att bidra till bankernas förbättringsarbete har det i denna studie identifierats olika faktorer 

som påverkar bankkunder i medelåldern när de väljer bank och tillhörande banktjänster. De 

främsta faktorer som påverkar är; rekommendationer från vänner och familj, räntesats på lån, 

vänlighet och hjälpsam personal,bankens rykte samt tillgänglighet. Utöver det visar 

kundernas preferenser att skräddarsydd service, det vill säga att kunden blir erbjuden just det 

den söker, är viktigt i beslutsprocessen. Samtidigt är bekvämlighet en egenskap som visar sig 

väldigt tydligt hos bankkunder i medelåldern och därför blir det ytterst viktigt för bankerna 

att presentera lösningar som inte är tidskrävande samt lösningar som är nära till hands.  

Konkreta förbättringsförslag från kunderna till bankerna visade att kunder önskar att se mer 

arbete inom hållbarhet och att se bättre alternativ för kunder vars teknologiska förmåga inte 

är bra, till exempel den äldre generationen. Ännu ett förslag var olika samarbeten som banken 

kan göra med andra typer av finansiella institut, exempelvis försäkringsbolag i syfte att 

erbjuda sina kunder bättre affärer. Även förslag om hur hårt banker ska övervaka kundens 

transaktioner är aktuellt då kunden förlorar känslan av att vara ansvarig över sina egna 

pengar.  
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8. Bilagor  

 
 

Bilaga A. Enkätunderlag 

Hej! Vi är två studenter som skriver en kandidatuppsats om 
den digitala utvecklingen inom banksektorn. Vi undersöker 
hur privata bankkunder, mellan 40-55 år, ställer sig till 
implementeringen av digitala banktjänster.  

 ​Vi vill veta vad DU tycker ! 

Vi ser gärna till att du som besvarar nedan undersökning är 
en ​privat ​bankkund hos en av de svenska storbankerna och 
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befinner sig i åldersspannet ​40-55​. Undersökningen tar cirka 10 minuter att genomföra. 
Självklart är du anonym och kan avbryta deltagandet om du så önskar! Tack på förhand!  

 

 

 

1​. Ålder? 

 40–44            45–49            50–55 

 

 ​2.​ Hur ofta besöker du din bank fysiskt? Välj endast ett alternativ.  

1–2 gånger per år  

3–6 gånger per år  

Aldrig  

Enbart vid mer avancerade frågor (låneansökan, öppnande av bankkonto, utlandsbetalningar 
etc.) 

Enbart vid mindre komplicerade kassatjänster (för att betala räkningar, överföra pengar, 
rådgivning och de digitala tjänster ) 

 

 

3​. Upplever du svårigheter med att besöka din bank fysiskt? Välj endast ett alternativ.  

 Ja                 Nej 

 

Om du svarade ja, motivera ​varför​: 
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 
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4​. Om du fick välja att göra dina bankärenden antingen digitalt eller fysiskt, vilket sätt skulle 
föredra? Välj endast ett alternativ.  

Digitalt               Fysiskt 

 

5.​ Använder du bankens digitala tjänster och produkter som ​swish​, ​bankid och 
Internetbanken​? Välj endast ett alternativ.  

Ja 

Nej 

Motivera ditt svar, ​hur ofta​ och ​varför​: 
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 

  

 

6​. Upplever du svårigheter med användningen av bankens digitala tjänster och produkter? 
Välj endast ett alternativ. .  

Inget            1                       2                       3                   4                    6         Mycket 

 

  

 7.​ Upplever du att banken vill att du som kund löser dina vardagliga ärenden på egen hand 
istället för att vända dig till banken? Välj endast ett alternativ.  

 

Inte alls           I viss mån          I hög grad          Definitivt  

 

Motivera vid behov: 
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___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 

 

 

8.​ Vill du ha möjligheten att besöka din bank fysiskt idag och i framtiden? Välj endast ett 
alternativ.  

Jag vill kunna besöka min bank              Jag har inte behovet av att besöka min bank 

 

Motivera vid behov: 
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 

 

9.​ Hur värdefull är relationen mellan dig och din bank för dig? Välj endast ett alternativ. .  

 

Lite            1                       2                       3                   4                    6         Mycket 

 

  

10​. Upplever du att relationen mellan dig och din bank har förändrats under de senaste åren? 
Välj endast ett alternativ.  

Ja 

Nej 

Om ja,​ upplever du denna förändring som positiv eller negativ ? Motivera gärna: 
___________________________________________________________________________
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___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 

 

 ​11. ​ Känner du att din bank tillgodoser dina behov som kund? Välj endast ett alternativ.  

 Inte alls           I viss mån          I hög grad          Definitivt  

 

 

 ​12. ​Tycker du att din bank erbjuder tjänster som lämpar sig för alla kunder, oavsett om 
kunden använder digitala tjänster eller inte ? Välj endast ett alternativ.  

Ja 

Nej 

Motivera vid behov: 
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 

 

13. ​Välj svarsalternativ  “Lån”.  

Kontanthantering               Bankkort              Lån           Bankomat        Swish  

  

14.​ Har du på senaste tiden upplevt ett missnöje med den digitala utvecklingen av bankens 
tjänster? Välj endast ett alternativ.  

Ja       Delvis    Nej 

  

Motivera vid behov: 
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 
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15​. Vill du tillägga något? Övriga kommentarer; 

___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 

 

 

 

  

 

 
 
 
 
 

Bilaga B. Intervjuguide 

 
INTERVJUGUIDE  

 
1. Hur ser din aktuella förbindelse med banker ut i dagsläget? 

 
2. Olika banker erbjuder idag olika möjligheter för dig som privatperson, exempelvis 

finns det olika tjänster för sparande, lån, betalningar, värdepapper, fonder, aktier med 
mera. Vilka använder du för bank och varför? Här vill vi att du tänker stort och 
inkluderar handelsbanker/investeringsbanker/sparbanker, banker där du möjligtvis 
handlar aktier eller har fonder med mera.  
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3. Du svarade i den tidigare undersökningen att din upplevelse av ökad digital kontakt 
med din bank och ökad användning av digitaliserade banktjänster i sin helhet var 
positivt.​ Du tillhör en generation som inte har vuxit upp med digital hantering av dina 
bankärenden. Då du anger att din upplevelse är positiv antar vi att du har lyckats 
anpassa dina vanor efter dagens teknik vad gäller bank och bankärenden. Hur tycker 
du att denna anpassning har gått till?  
 
Följdfråga: ​Har den digitala utvecklingen som tidigare förklarats för dig upplevts 
som nytta i det vardagliga livet? Känner du att teknologin som bankerna tagit del av i 
form av exempelvis BankID och Swish gynnat dig? Känner du en aning ansträngning 
vid användning av teknologin som är erbjuden av och associerad till banken? 
 

4. Om du bortser från det digitala, vilka andra faktorer, bra eller dåliga, spelar roll 
gällande hur du väljer den bank du ska vara kund hos?  

 
5. Utifrån den respons du gav, vad tycker du att de banker du är kund hos kan göra i sina 

förbättringsarbeten gällande: 
 

- övergång till ett mer digitaliserat banksystem? 
- de faktorer som du har nämnt? ( Se fråga 5.)  
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