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Abstract
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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.
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1.Inledning

1 detta kapitel far ldsaren ta del av en introduktion till forskningsomrddet i studien. Kapitlet
for en problemdiskussion om huruvida banker mdste kartldgga vilka faktorer som paverkar
kundernas val av bank och banktjdnster samt hur de bor forhdlla sig till kunder fran

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

studiens frdgestdllningar samt avgrdnsningar.

1.1 Bakgrund

Den digitala utvecklingen inom finanssektorn har pagatt sedan 1970-talet och teknologin som
snabbt utvecklades gjorde det mojligt for bankerna att redan under 1990-talet introducera
internetbanken for sina kunder (Svenska bankforeningen, 2016). Bankerna har sa smaningom
behovt anpassa sina viardekedjor till den digitala utvecklingen och tillmotesga kundens
efterfrdgan om nya sétt att hantera bankirenden péa (ibid). Vanligtvis erbjuder
fullsortimentsbanker grundlidggande banktjanster som inséttningar, uttag och
fakturabetalningar samtidigt som de dven erbjuder kreditmdjligheter for privatkunder och
foretag. Pengar som kunden sétter in 1 form av kortfristiga kontanter lanas ut till en annan
kund for en langsiktig skuld som exempelvis huslan. Bankerna ser darmed till att det finns
likvida medel pa marknaden (Investopedia, 2020). Enligt FIN-FSA Finansinspektionen
(2018) ar andra grundldggande banktjdnster betalkonton med standardfunktioner, kontokort
och kontantuttag men den digitala utvecklingen har resulterat i att bankerna rort sig fran
manuell hantering av dessa tjénster pa fysiska kontor till mer automatiska processer pa
digitala plattformar. Minga banker har idag farre anstdllda som hanterar manuella betalningar
och kontanthantering pé kontor, istéllet jobbar dem med digitala transaktioner, specialiserade
kundérenden och komplex radgivning i form av exempelvis robotiserade chatt-funktioner.
Detta orsakas av att digitaliseringens framfart har férdndrat bankkundernas beteende men
aven av att kostnaderna for manuell hantering idag ar for dyrt jimfort med digitaliserad

hantering (Riksbanken 2011). Bankerna har hittills med fordel sett digitaliseringen som en



mojlighet att effektivisera och sinka produktionskostnader men inom de senaste aren har
digitaliseringen ocksd resulterat i att nya produkter och nya aktorer etablerar sig pa
marknaden (ibid). Annu sker stora forindringar inom finansiell infrastruktur och Sverige
klassas i dagsldget som ett av de lander i Europa som har mest digitaliserad banksektor
(Svenska bankforeningen, 2019). Om utvecklingen fortskrider framét kan Sverige komma att

fa ett samhdlle utan kontanter inom femton ar (Bankomat, 2018).

Johan Parmler, VD pa Svenskt kvalitetsindex beréttar att fokus hos kunden har forflyttats fran
relation med banken till funktion hos tjinster i samband med att kunderna far skota sina
arenden sjélva 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 dr stark och att nya aktorer, som exempelvis
nischbanker, etablerar sig pd marknaden dr manga idag kunder hos flera olika banker for
olika &ndamal (ibid). Forr var det vanligare att kunden flyttade sina bankaffarer till en annan
bank som verkade mer attraktiv 4n den egna men idag dr “Multi-banking” mycket mer
lonsamt for kunden som pa ett rationellt sétt kan sprida sina risker (Konkurrensverket, 2018).
Har kunden ett intresse av aktiechandel kan en bank som erbjuder effektiva 16sningar for
viardepappershandel vara ett bra alternativ samtidigt som kunden ar kvar hos sin

fullsortimentsbank for grundldggande banktjanster som 16nekonto, kontokort, 1an med mera.

Forutom att bankerna specialiserar sig pa det som kunden finner attraktivt och smidiga
digitala tjanster finns det d&ven andra faktorer som anses vara drivkraft till att vélja bank eller
till och med vélja flera banker att vara kund hos. Ménga kunder belyser hur viktigt det &r att
banken kommunicerar sina virderingar och att man arbetar mycket med transparens (
Landshypotek Bank, 2018). Samtidigt menar den svenska riksbankschefen, Stefan Ingves att
fortroendet som kunder har till banker ar en betydelsefull faktor (Riksbanken 2009). Det ér 1
bankerna som kunder sétter all sitt fortroende med besparingar och medel. Sedan finanskrisen
2008 har bankerna forlorat en stor del av det fortroendet (Hinrikus 2016). Kunder finner det
svart att lita pa en finansaktor som inte kan besokas fysiskt i samband med den digitala

utvecklingen av banksektorn (ibid.).



1.2 Problemdiskussion

Nya teknologier inom banksektorn tvingar banker att erbjuda sina kunder mer sofistikerade
och skriddarsydda tjanster samtidigt som konkurrensen orsakad av nya aktorer pd marknaden
resulterar i att banker kontinuerligt méste genomfora forbéttringsarbeten géllande all service
som de ger till sina kunder (Katircioglu et al.2011). Aven om digitaliseringen ir en aspekt
som &r av betydande karaktir géllande bankkunders preferenser ar det viktigt for bankerna att
dven veta vilka andra faktorer som dr avgorande nir kunden véljer bank och vad deras val
grundar sig pa nér de soker sig till olika banktjdnster som en f6ljd av att banksektorn gar
igenom stora fordndringar ( Boyd et al. 1994). Bankerna blir flera i takt med att sektorn
utvecklas vilket leder till att kunderna far det svart att skilja pd alla banker och banktjinster
som erbjuds men det blir dven svart for banken att kartldgga sina kunder och kundernas
preferenser (ibid). Det aktuella problemet dr dirmed att banker upplever svarigheter med att

bestdmma grunden for vilken kunder baserar sina val och preferenser pa.

Vad som fOrsvérar problematiken dr att bankerna pa ett séitt méste dela in sina kunder i
grupper utifran deras behov och preferenser 1 syfte till att kunna erbjuda bra service och
addera virde till de produkter och tjanster som de erbjuder (Laketa et al 2015). De fyra
framsta skalen till varfor banker jobbar med att anpassa sina afférsprocesser till olika
kundgrupper &r; att bevara befintliga kunder, attrahera nya kunder, uppmuntra kunden att
fordjupa sin relation med banken samt att informera sina kunder om portfolj av tjanster och
produkter i syfte att 6ka vinst eller forhindra forlust (ibid.). Arbetet bedoms ofta vara
fordelaktigt men dven vildigt krivande dd bankerna tvingas kartldgga preferenser for flera
olika kundprofiler och dessutom i en milj6é dar forhallanden stindigt fordndras, till exempel
att digitaliseringen idag genomsyrar hela banksektorn och att kundens vanor idag dr mycket

mer sofistikerade an forr.

Bortsett fran att alla olika kundgrupper behover skriddarsydd service finns det just en grupp
vars preferenser och val dr av intresse att studera pa grund av deras formaga att komma ihag
de bésta lardomarna fran det forflutna och implementera det i framtiden; medelaldern

(Kamber, 2017). Det dr som dr ytterst intressant &r att studera hur denna generation har



anpassat sig till digitaliseringen och hur banker kan dra nytta av deras preferenser da
medelaldern dr den &ldersgrupp som har fatt uppleva den gamla traditionella banken men
aven den nya banken med dess digitaliserade tjanster. Generationen kallas for “Generation
X” och de dr kidnda for att vara oerhort bekviama med teknologi trots att de inte fick vixa upp
med teknologi utan fick ldra sig att anpassa sig till den under livets gang (ibid.). Trots att de
forhéller sig skeptiskt till manga teknologiska funktioner, vilket orsakas av generationens
kulturella identitet, anvander de sig vardagligen av teknologi pa jobbet, i hemmet med mera
(Baskin, 2017). Utover generationens forhallningssétt till teknologi utmérker sig den for att
ha stark kénsla for ledarskap, vara mindre optimistisk och mindre idealistisk (Mhatre &

Conger, 2011).

Med utgéngspunkt av problemdiskussionen ovan kommer denna studie att undersoka hur
bankkunder som befinner sig i aldersspannet 40-55 upplever digitalisering av forut fysiskt
utforda banktjénster samt vilka faktorer utdver digitalisering som péaverkar denna aldersgrupp
gillande val av bank och banktjinster. Detta 1 syfte att presentera resultat som kan komma till

nytta for bankerna i deras forbéttringsarbete.

1.3 Fragestillningar

Vi bryter ner problemdiskussionen till nedanstaende fragestdllningar:

- Hur upplever privata bankkunder, i dldersspannet 40-55, digitaliseringen av de forr
fysiskt utforda banktjansterna?

- Vilka faktorer utover digitalisering av banktjanster paverkar kundens val av bank och
val av banktjinster?

- Hur kan bankernas forbéattringsarbete utformas utifrdn de faktorer som paverkar

kundens val?



1.4 Syfte

Det 6vergripande syftet med studien dr att skapa forstaelse 6ver hur generation X forhaller sig
till digitalisering av banktjénster for att vidare skapa forstaelse kring vilka faktorer som
paverkar generation X bankkunder géllande val av bank och banktjénster. Vidare syftar
studien till att lagga fram forslag pa framtida forbéttringsarbete for bankerna i linje med de

faktorer som identifieras i studien.

1.5 Avgriansningar

Studien &r avgrinsad till att undersdka kundupplevelse géllande digitalisering av forr fysiskt
utforda banktjinster samt att undersoka vilka faktorer som péverkar privata storbankskunder
mellan 40-55 arséldern nér de ska vilja bank och banktjénster. Studien avser inte att
undersoka andra finansiella institut &n banker. Den geografiska avgransningen dr 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 fortsdtter 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 pdverka kundens val av bank.

2.1 Definition av digitalisering

Nedan definierar vi begreppet “Digitalisering” for att fortydliga vad som avses med

begreppet i denna studie.

Det finns tre olika definitioner som man kan bryta ner begreppet “digitalisering” till.
“Digitizing” innebdr omvandling av analog information till digital information medan
“Digitalization” och “Digital Transformation” ar begrepp som forklarar de forandringar som
uppstar i samband med att man tilldmpar digital teknik 1 alla aspekter av samhéllet.
“Digitalization” kan ytterligare definieras som formégan att férvandla befintliga produkter
eller tjanster till digitala varianter for att erbjuda fordelar framfor konkret produkt (Parviainen
2017). Aven “Digital Transformation” kan specificeras vidare som en total teknisk
forandring, till exempel en teknisk fordndring av ett foretags hela affarsmodell (Ilcus, 2018).

Exempel pa sadana foretag ar Facebook, Skype och Airbnb.

I denna studie syftar begreppet “digitalisering”, ovan presenterad som “digitalization” pé
engelska, enbart pa hur redan befintliga produkter eller tjanster forvandlas av banker till
digitala varianter i syfte att erbjuda fordelar till sina kunder. Begreppen digitizing och digital

transformation ar inte aktuella.
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2.1.1 Digitalisering inom banksektorn

Nedan beskrivs den historiska utvecklingen av den “digitala banken” i syfte att tydliggora
vad digitalisering inom banksektorn innebdr och hur digitaliseringen pdverkar fysisk

tillgdnglighet.

Under de senaste dren har nya finansiella foretag med hog teknologisk kompetens,
FinTech-bolag och nischbanker, penetrerat finanssektorn och inte minst utnyttjat gapet
mellan vad dagens bankkunder kréver av sin bank och vad den traditionella banken faktiskt
kan erbjuda (Cuesta et.al. 2015 ). De traditionella bankerna har pd grund av svarfordanderlig
foretagskultur haft det svart att hélla jimna steg med dessa bolag medan kunderna har krévt
nya sitt att anvdnda finansiella tjanster pa. FinTech-bolagen som ar mycket skickliga delade
upp vérdekedjan hos den traditionella banken och specialiserade sig pa olika komponenter
sasom utlaning, valutakurs, finansiell rddgivning med mera samtidigt som de dven visade
tendens pa att ha en 1ag kostnadsstruktur. I samband med att kundens efterfragan pa de
finansiella digitala tjinsterna dkade fick bankerna svara pé denna efterfragan genom att
genomga en forvandling och pa s sitt utvecklades den traditionella banken till dagens

“digitala bank” (ibid).

Annu ett steg i riktningen mot en digital bank var PSD2, Payment Service Directive 2. Det ir
ett EU-direktiv med nya riktlinjer och uppdateringar i1 betaltjénstlagen som gor det mojligt for
bankkunder att anvédnda tredjepartsleverantorer for att hantera sin ekonomi. Bankerna blev
efter verkstéllandet av direktiven skyldiga att tillhandahalla applikationsprogramgréanssnitt
(API: er) for att tillata tredjepartsleverantdrer fi atkomst till sina kunders konton (Noctor
2018 ). Direktivet verkstélldes i Sverige 1 maj 2018 och syftet var saledes att ge béttre
forutséttningar for sikra och effektiva betalningar samt driva marknaden for elektroniska
betalningar framat. Direktivet tilldter nya aktorer att etablera sig pé betalningsmarknaden
genom att utvidga betaltjdnstlagens tillimpningomrade sé att d&ven
tredjepartsbetaltjidnstleverantorer ska omfattas av tillstandsplikt ( Finansinspektionen, 2019 ).
Detta leder till bankerna tvingas konkurrera med nya aktdrer som snabbt ror sig framat for att

etablera sig pa den finansiella marknaden. Bankerna som f6rut hade monopol pa

12



kundinformationen maste nu behirska nya processer och arbetssétt nir de utmanas av nya

uppstickare for att bibehdlla den positiva instillningen frén kunder.

Dagens “ digitala bank”, eller “E-finance”/ “Online banking” som det dven kallas, innebér
bland annat att banken tillhandahaller finansiella tjinster och marknader genom att anvdnda
elektronisk kommunikation ( Allen et.al 2002 ). Alla typer av finansiella aktiviteter som till
exempel internetbank, tillhandahallande och leverans av olika finansiella produkter och
tjénster sdsom forsdkring och 1an sker snabbt och smidigt via digitala plattformar hos banken

vid sidan om traditionella och analoga kanaler (ibid).

2.1.1.2 Fysisk tillganglighet

Idag har banker brutit alla geografiska barridrer och kunder efterfragar att kunna né sin bank
ndr och var som helst (Bihari, 2011). Bankkunder hade enbart en begransad tid pa sig att
besoka banken och gora sina drenden innan digitala tjénster infordes. Idag &r banken
tillgénglig for drenden som dverforing av pengar, betalning av rikningar, visa dverblick dver
konton och en hel del annat (ibid). Fysisk tillgénglighet av banken anses vara en avgérande

faktor for kundens upplevelse av den digitala banken.

I en studie gjord av Khan (2004) podngteras det att sdttet en kund anvander digitala
banktjdnster pa inte paverkas av hur langt borta eller hur néra ndrmsta bankkontor ligger.
Oavsett om kunden har néra till ett bankkontor eller inte anvénder den digitala banktjénster 1
samma utstrickning. Saledes ir slutsatsen att den fysiska tillgéngligheten av banken inte har

en betydelse for hur kunden accepterar den digitala banken.

Brevoort & Wolken (2008) ger olika orsaker till varfor avstand till banken, geografisk narhet,
kan komma att spela roll for kundens sitt att anvinda banktjénster. Olika
transaktionskostnader som transportkostnader dr en orsak. Transportkostnader kan uppsté for
kunden om kunden behdver genomfora exempelvis transaktioner med sin bank personligen
snarare 4n att anvénda sig av telefon eller internetbank. Om kunden fysisk behover dka ut
innebdr det att kunden fir en kostnad i form av “tid”. I samband med att det har skett
teknologiska fordndringar under den senaste tiden har vissa transaktionskostnader minskat.
Detta orsakas framst av att bankens geografiska nérhet inte betyder lika mycket nu nar banker

har skapat alternativa mekanismer for att leverera sina tjanster. Mekanismer som internetbank
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exempelvis. Nu kan banker hantera kunder och deras drenden utan att behdva interagera
personligen med kunden och pa samma sitt kan kunden f4 sina 4renden gjorda (ibid.). Aven
Brevoort & Wolken anser att den fysiska tillgdngligheten inte har en direkt paverkan pa

kundens upplevelse och anvindning av digitala tjénster.

2.2 Generation X

Nedan definieras begreppet “Generation X i syfte att tydliggora den undersékta gruppen i

studien.

En generation definieras som en kohort fodd under en och samma 20-25 érs period (Lissitsa
& Kol, 2016). Manniskor som tillhér en och samma generation har en tendens att dela pa
likartade ideér, vérderingar samt dvertygelser och de har erfarenhet av samma sociala,
ekonomiska och politiska upplevelser. Enligt Meredith och Schewe (1994) kommer dessa
gemensamma erfarenheter reflekteras 1 generationens virden géllande pengar, jobb, tolerans
och sexuellt beteende samt virderingar om livet i sin helhet. De virden generationen bar pa

skapar sedan en “generationsidentitet”.

Idag delar vi in samhéllets befolkning i tre olika generationer, X, Y och Z. Generation X dr en
beteckning pé individer som &r fodda mellan ar 1961 och 1979 (Lissitsa & Kol, 2016).

Denna generation fick ta steget ut till vuxenlivet under ekonomiskt svéra tider men trots det
ar generationen mer hogutbildad och mindre traditionell &n andra dldre generationer
(Bauerova & Klepek, 2018 ). Generationen X har en skeptisk, pessimistisk och ifragaséttande
natur samtidigt som den kénnetecknas av ansvarstagande individer vars livsstil innebér en bra
balans mellan familj, liv och arbete. De soker tydlighet och fasta riktlinjer 1 livet (ibid.). Som

konsument vérderar Generation X bekvamlighet och varumaérke véldigt hogt ( Heaney, 2007).
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2.2.1 Generation X och digitala vanor

Nedan anvinds tidigare forskning for att kartligga generationens attityd gentemot digitala

verktyg och den digitala banken.

Individer som tillhor Generation X tenderar att omfamna férdndringar och har saledes en
stark teknisk formaga (Eisner, 2005). De har levt genom omfattande fordndringar till f61jd av
tekniska framsteg och blev ddrmed den forsta generationen som anvénde teknik regelbundet

da internet och datorer blev léttillgdngliga.

Generation X vixte inte upp med internet och digital teknik utan de fick léra sig att anvéinda
det nir de var vuxna ( Calvo-Porral & Pesqueira-Sanchez, 2019 ). De introducerades till 14tt
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 for
“Digitala immigranter” (Prensky, 2001). Hill (2017) forklarar att generationen idag foredrar

e-post och text i form av SMS framfor fysiska mdten samtidigt.

En undersokning av digitala vanor hos Generation X och Generation Y, sa kallade
“millennials”, visade att millennials baserade sina digitala vanor pa underhallning och
njutning medan Generation X angav att motivationen bakom anvindandet ar
informationssokning och upplevd nytta nér de engagerar sig i teknik (Calvo-Porral &
Pesqueira-Sanchez, 2019 ). Slutsatsen forskarna drar dr att Generation X inte vénder sig till
teknik for social interaktion d& de under den storre delen av sitt liv socialiserat sig med familj
samt vénner och soker socialisering ute i det verkliga livet. Banker borde se sig sjdlva som
finansiella lagkamrater till kunder fran Generation X eftersom bada positionerar sig som unga

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

En studie gjord av Joo-Gim Heaney i Australien undersokte i vilken omfattning Generation X
och Generation Y anvinde sig av digitaliserade banktjdnster genom att samla in data fran 350
respondenter tillhorande dessa generationer. Resultatet av undersékningen visade att cirka
40,7% av Generation X anvinde sig av digitala banktjdnster men dven att Generation X
anvinde dessa tjinster mer frekvent in Generation Y (ibid). A andra sidan drar studien dven
slutsatsen att Generation Y har anvént tjdnsterna under en lingre tid 1 forhallande till

livslingd jaimfort med Generation X och att Generation Y bedriver fler typ av bank aktiviteter
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dn X. Majoriteten av individer som tillhor Generation X anvidnde enbart internetbanken for att
kolla sina konton eller overfora pengar. I sin helhet hade de respondenter som anvénder sig
av internetbank och digitaliserade banktjénster en mycket béttre syn pa sin bank &dn de som

inte anvdnde det 6verhuvudtaget.

2.3 TAM ( Technology Acceptance Model )

Nedan presenterad modell syftar till att kartldgga faktorer som pdverkar kundens vilja att

acceptera teknologi. Denna modell skall sedan vara ett verktyg for analys av primdrdata.

Vad dr det som far individer att acceptera eller avvisa informationsteknologi 1 sin helhet? Den
fragan svarar Fred Davis (1989) pa; bland de manga variabler som kan paverka individens
asikt om teknologiska system finns det tva som ar sédrskilt viktiga. Den forsta dr upplevd
nytta, vilket definieras som "huruvida en individ tror att anvdndningen av ett visst system
skulle forbéttra hans jobbprestanda”. Det vill sdga att individer accepterar eller avvisar
teknologi utifran hur de tror att teknologin kommer att hjdlpa dem att béttre utfora ett arbete.
Den andra dr upplevd anvidndarvénlighet, vilket definieras som “huruvida en individ tror att
anvindning av ett visst system skulle vara fri frin anstringning”. Aven om potentiella
anvandare av en viss teknologi tycker att teknologin dr anvandbar kan denne tycka att den ar
for svér att anvidnda. Det som kan hdnda dé ar att den upplevda nyttan av teknologin 6vervégs
av anstrangningen som uppstar vid anvdndning av teknologin. Dessa tva variabler har en

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

Syftet med TAM - modellen &r att belysa de avgorande faktorer som ligger till grunden for
acceptans av teknologi hos ménniskor och forklara beteenden hos individer som anvénder
teknologin (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989). Modellen identifierar ett visst antal variabler
som har uppkommit 1 tidigare forskning och som handlar om kognitiva faktorer for acceptans
av teknologi. I enlighet med Davis (1989) ar ( U ) och ( E ), enligt modellen de mest
betydelsefulla overtygelserna som kan uppsta hos en individ nir det kommer till att anamma

nya teknologiska system.

Modellen forklarar dven att slutlig anvéindning av teknologi (Actual System Use) kan
bestdmmas av (BI), vilket stir for avsikten hos en ménniska att anvénda teknologi. For att
exemplifiera kan vi tdnka oss att individens avsikt dr att 6ka prestanda pa sitt jobb. Om
individen blir 6vertygad om att anvandningen av digitala tjanster 6kar prestandan kommer
den att forma ett beteende, aterigen utifrdn avsikten att 6ka prestandan, och den kommer
acceptera teknologin. Saledes bygger modellen pa iden att det finns en forutsdgbarhet kring
huruvida ménniskor accepterar teknologi eftersom vi kan identifiera avsikter och dvertygelser

som ménniskan utformar sina beteenden ifran (ibid).
2.4 Kundrelation och digitalisering inom banksektorn

Nedan beskriver tidigare forskning hur Customer Relationship Management Model och
kundrelationer i banksektorn forhdller sig till varandra. Detta blir sedan ett verktyg for

analysen av begreppet “kundrelation”.
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Manga organisationer anvéinder sig av Customer Relationship Management ( CRM ) som en
omfattande strategi for att behélla tillfredsstéllelse hos sina kunder men &dven samarbeta med
de (Wahab et.al. 2009). En organisation som presterar gott inom ramen for CRM
kénnetecknas av att den skapar vérden for sina kunder och uppnar kvalite i sina
kundrelationer. Per definition dr kvaliteten pa en tjinst konsumenternas beddmning av sjdlva
tjdnsten medan tillfredsstillelse dr konsumentens bedomning av den kénsloméssiga
reaktionen pa tjansten. Det innebar alltsa att forbattring av kvaliteten pa erbjudna tjanster

leder till en hogre tillfredsstéllelse for kunden (Pooya et.al. 2020).

Ur kundbeteendeperspektivet kan en god CRM-prestanda 6ka kundlojaliteten och hjilpa
foretaget att behalla kundens tillfredsstillelse pa dnskad niva ( Seeman och O'Hara, 2006;
Winer, 2001). CRM - prestanda har dven ett inflytande pd kundens sétt att acceptera digitala
banktjinster. For att banken ska kunna fa sina kunder att acceptera digitala tjanster maste de
strdva efter att forbattra relationsmassiga begrepp som kundndjdhet, varumérkeslojalitet och
initiativ att behélla kundens tillfredsstillelse da dessa begrepp dr centrala dimensioner i CRM
teorin. Kort sagt bor banken jobba pa att effektivisera sina relationer for att kunderna littare

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 paverkas direkt av den tillfredsstéllelse kunden kénner och det fortroende som kunden
har gentemot sin bank. Bade tillfredsstillelsen och fortroendet som kunden kidnner kopplas
direkt till de “fortroende-skapande” atgirderna som banker tar. For att 6ka elektronisk
kundbevarande bor banker exempelvis vara noga med overforing samt bearbetning av
kundens konfidentiella och personliga uppgifter eftersom anvindare av den digitala banken
har ofta inte ndgon kontaktperson att vdnda sig till vid fragor och maste helt lita pa bankens
forméaga och pélitlighet. Aven hir drar de slutsatsen att for att nd en dnskvird niva av
palitlighet bor bankerna bygga ett starkt varuméarke genom att effektivisera kundrelationerna
genom till exempel en tydlig kommunikation géllande sikerhet (ibid). Detta kan mojliggoras
genom béttre kommunikation via bankens hemsida och ldtta manualer med instruktioner

kring hur man anvénder den digitala banken.
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P4 ett liknande sétt har Sathye (1999) undersokt Australiska bankkunder i syfte att analysera
de faktorer som paverkar kundens acceptans av de digitaliserade banktjdnsterna. Enskilda
invanare och affarsforetag deltog 1 studien déir slutsatsen av studien var, likt (Floh &
Treiblmaier, 2006), att sdkerhetsproblem kunde anses som en bidragande faktor till kundens
initiativ att ta till sig digitala tjénster eller inte. Ddremot &r bristande medvetenhet hos kunder
ocksé en betydelsefull faktor som leder till att kunderna inte utnyttjar de tjinsteinnovationer
som bankerna har. Bankerna kan genom att bygga upp medvetenhet betona fordelar med
internetbanker och @ven utbilda sina kunder om de riktlinjer kring sékerhet som finns. Ett sétt
for bankerna att ytterligare utveckla sina relationer dr att se finansiella tjdnster over internet
som en del av kundtjdnst-strategin och pa ett frekvent sitt halla kunden uppdaterad om all
information som ber0r tjansterna. Detta kan resultera i att banker snabbt kan fé sina kunder

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

2.5 Faktorer som paverkar kunden gillande val av bank och banktjéinster

Enligt Krisnanto (2011) &r det viktigt att fastsla vad som orsakar banksektorns framfart men

vad som dr dnnu viktigare dr att klargora vilka faktorer som paverkar kunden 1 sitt val bank.

En studie som omfattar totalt 466 bankkunder som respondenter genomford av Anderson et.al
(1976) visar pa genom en enkdtundersokning att det finns fem stycken avgorande faktorer
som kunden utvirderar vid beslut om bankval: rekommendationer fran vénner, bankens rykte,
tillgénglighet av lan, vénlighet och serviceavgifter vid hantering av konton. Ytterligare
faktorer som enligt forskarna har en mindre betydande roll i beslutprocessen for kunden ar
rantekostnader pa 1an, bankens geografiska placering, att banken &r en fullsortimentsbank,

parkering, Gppettider samt riantebetalningar pa sparkonton.

En viktig aspekt i studiens redovisade resultat var att olika kundgrupper utviarderade olika
kluster av faktorer vid val av bank samt banktjanster. Respondenterna delades in i tv olika
kluster: bekvimlighets-orienterade bankkunder och service- orienterade bankkunder. Det
forstndmnda klustret betraktar banktjanster som en “bekvamliga vanor” och finner att

rekommendationer fran vanner, geografisk placering av banken och vénlighet dr de viktigaste
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faktorerna nir de véljer bank. Néar demografiska samt socioekonomiska variabler som
exempelvis; familjestorlek, kon, civiltillstdnd, etnisk bakgrund, antalet dgda bilar i hushallet,
hur ofta kunden besoker lokal centrum for att handla med mera implementeras i studien
kommer forskarna fram till att de bekvamlighets-orienterade bankkunderna ofta befann sig i
ett centrum nira hemmet for att handla vilket ocksa resulterade i att besok hos den lokala
banken blev till en rutin. Den lokala banken blev sdledes en bekvimlighets-vana. Det andra
klustret tillskrev betydligt storre vikt till alla faktorer men tillganglighet av 1an ér den allra

viktigaste foljt av bankens rykte och vinlighet (ibid).

Rao och Sharma (2008) delar upp viktiga faktorer som paverkar kunden vid val av bank och
banktjdnster i 8 olika grupper. De allra viktigaste faktorerna enligt 100 bankkunder var
hastighet 1 tjanster, god informationsflode och rintesats och dessa ingick i gruppen
“anpassning”. P4 andra plats hamnade gruppen “bekvamlighet ” med faktorerna; att banken
erbjuder en internetbank och en telefonbank, vilket visar att kunder prioriterar att spara tid
och dr bekvima av sig. Gruppen som fick hamna pa plats nummer tre innefattade en faktor:
tilliggstjanster. Kunderna uttryckte vikten av att banken hade tilldggstjdnster som adderar
storre varde till den andra grundlidggande tjénsterna. Faktorer som bankens tillgdnglighet 1
form av ATM- automater och bankkontor hamnade i gruppen “tillgénglighet” pa en fjarde
plats och foljdes av kostnader for transaktioner och bankens rykte samt det fortroende man

kanner for respektive bank (ibid).
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3. Metod

1 foljande kapitel redogérs det for hur studien dr genomford i syfte att ge ldsaren en
forstaelse kring studiens utformning. Kapitlet inleds med en presentation av valda
forskningsmetod samt tillvigagdngssdtt som anvdnts for att samla in data. Vidare
introduceras ldsaren for en diskussion kring val av population och urval, en beskrivning av
genomforandet av enkdtundersékning samt intervjuer och operationalisering som sedan

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

3.1 Val av forskningsmetod

Det finns tva metoder for forskaren att ta sig an {for att genomf6ra en studie, den kvantitativa
metoden och den kvalitativa metoden. Den kvantitativa metoden anvénder siffror som
analysenhet for att genomfora storskalig forskning ( Denscombe 2017, s.23). I en kvantitativ
undersokning &r generalisering 6nskvért och forskaren vill hivda att resultatet pa
undersokningen ar applicerbart dven for den stérre populationen som inte kunnat delta (
Bryman & Bell, 2013. s5.177). Den kvalitativa metoden & andra sidan, fokuserar pé att genom
exempelvis intervjuer som analysenhet uppnd djupgdende samt sméskaliga studier
(Denscombe 2017, s.23-24.). Metoden har i syfte att ge en mdjlighet for forskaren att komma
at sammanhang som kriaver mer forstaelse och generera en mer fullstandig bild av det som
ska undersokas ( Bryman &Bell 2013, s.51 ) Aven om kvalitativ metod ofta 4r limpligt vid
mindre studier tar exempelvis intervjuer tid att genomfora, att skriva ut och att analysera men

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

For att sdkerstdlla att metod inte ska komma i1 konflikt med de presenterade fragestdllningarna
har det i denna studie tillimpats en kombination av kvalitativ och kvantitativ metod, en sa
kallad metodkombination ( Denscombe 2017, s.219). Fordelen med en metodkombination &r
att data som produceras genom olika metoder kan komplettera varandra och saledes ge en
mer fullstandig bild (ibid. s, 220). Vad Denscombe (2017, 5.237) och Jacobsen (2017, 5.92)

anser vara mindre fordelaktigt med en metodkombination ar att det &r mer tidskrdvande samt
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att det inte dr sékert att fynd fran olika metoder stimmer dverens med varandra men i denna
studie anvdnds metodkombination fordelaktligen d4 den ena metoden kompenserar for den
andras metodens svaga sidor och vice versa. Metodkombinationen i denna studie foljer en
forklarande sekventiell design dér den kvalitativa metoden anvénds som ett verktyg for att
forklara resultat frdn den kvantitativa metoden ( ibid, s.223). Uppsatsens forsta fragestéllning
besvaras av data insamlad genom kvantitativ metod 1 syfte att skapa generaliserbara resultat

och resterande 2 fragestillningar av kvalitativ data genom intervjuer.

Den kvantitativa metoden tillimpades 1 denna studie i form av en surveyundersokning, sa
kallad tvidrsnittsdesign, for att samla in data fran en stor grupp av individer och uppna
generaliserbara resultat. Surveyundersokningar har som syfte att méta attityder eller sociala
fenomen, vilket dverensstimmer med en stor del av studiens syfte ( Denscombe 2017.5.22 ).
Fordelen med survey/enkdtundersokningar &r att de snabba att administrera samt att de inte
medfor ndgon intervjuareffekt ( Bryman & Bell 2013, s.246 ). Forskaren som utgar fran en
tvérsnittsdesign samlar in data fran flera kédllor vid en viss tidpunkt for att senare generera en
uppsittning av kvantifierbar data. Den insamlade datan inom kvantitativ forskningsdesign
grundar sig 1 olika variabler som forskaren ska pd ett objektivt sétt analysera ( Olsson &
Sorensen, 2011, s.54 ). Trots att méitprocessen dr objektiv kan undersokningen ge en kénsla
av bristande riktighet och precision da resultatet ibland kan vara av férmodat och
forutbestdmt slag vilket belyser hur viktigt det &r att testa studiens validitet likt i denna studie

(Bryman &Bell 2013, s.182).

Inom den kvalitativa metoden anvinds ofta intervjuer for att forsta asikter, uppfattningar och
kéanslor istdllet for att enbart redovisa de med ord ( Denscombe 2017, 5.268 ). I denna studie
genomfordes det djupgdende semistrukturerade intervjuer med utvalda intervjupersoner for
att komplettera den data som samlats in fran den kvantitativa undersdkningen.
Semistrukturerade intervjuer ger intervjupersonen en stor frihet att vilja innehall utifrén fa
frdgor som intervjuaren stiller (ibid, s.475). P4 sd sétt samlar intervjuaren den méngd data

som anses vara tillrackligt for att besvara studiens fragestillningar.
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3.2 Primir och sekundirdata

Informationsdata kan delas upp i tva delar, primér- och sekundérdata. Primirdatan samlas in
av forskaren sjilv genom att exempelvis intervjua eller observera primira informationskéllor.
Sekundirdata ar data som ar insamlad av andra, och inte forskaren sjélv, for andra &ndamaél
an vad forskaren sjdlv har (Jacobsen 2017, s.93). I denna studie utgdr enkdtundersékningen
och de semistrukturerade intervjuerna den priméra datan medan vetenskapliga artiklar, annan

publicerad litteratur och olika internethemsidor utgér den sekundéra datan.

En fortlopande litteraturgenomgang av artiklar samt bocker gjorde det mdjligt att belysa
modeller och begrepp som bedomts vara relevanta i enlighet med studiens syfte (Bryman &
Bell, 2013. s.111). Den teoretiska referensramen bestar frimst av artiklar som &r skrivna pa
svenska respektive engelska. Artiklarna har sokts pé elektroniska databaser som;
SoderScholar, Business Source Premier, Google Scholar med mera da elektroniska databaser
ofta ger tillgang till vetenskapliga tidskriftsartiklar i fulltext och ar en ovérderlig kélla inom
samhéllsekonomisk forskning (ibid. s.123). Sokningar utgick bland annat fran 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) ar det nodvandigt att formulera relevanta sokord for att
finna lampliga kéllor och referenser. For att ytterligare begrdnsa sokningen tillimpades

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

3.3 Population och urval

Populationen for enkédtundersokningen i studien dr bankkunder som dr kund hos en eller flera
av de fyra storbankerna i hela Sverige. I denna studie har det gjorts ett urval inom den storre
populationen av privata bankkunder 1 aldersspannet 40-55, da det kréver enorma resurser att
undersoka hela populationen, det vill sédga att gora en totalundersokning. Det huvudsakliga
kravet for det urval som har tillimpats var att urvalet skulle vara representativt for en storre
population i syfte att kunna generalisera resultat for enkdtunders6kningen som utgér en stor

del av studien (Alvehus 2019, s.70). For att kunna generalisera resultatet krdvs det ett
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sannolikhetsurval (Bryman & Bell 2013 s.190). Ramen for urvalet i den webbaserade
undersokningen begriansades till 10 olika Facebook-grupper. Respektive grupp hade en lista
over alla medlemmar och urvalet gjordes pa sa sitt att var 5’e person frén listan over alla
medlemmar fick mojligheten att delta i undersokningen. Enkatundersokningens urval &r
saledes ett systematiskt urval dér det har valts ut enheter direkt fran urvalsramen utan att

anvédnda en slumptalstabell (ibid. s.194).

Urvalet for de kvalitativa intervjuerna bestod av tva olika tekniker som anvinds for att
bestimma ett urval. Samtliga som fick inbjudan till att delta i den tidigare genomforda
surveyundersokningen fick dven en inbjudan till intervju, dock med kravet att de tidigare
hade slutfort undersokningen pa ett korrekt sitt. Detta &r ett forsta steg av ett flerstegsurval
dér forskaren gor urval i flera steg fran den ordinarie gruppen som tidigare valts ( Denscombe
2017, s.63). P4 sé satt uppstod ett bortfall av kandidater som inte skulle vara lampliga att
intervjua i1 enlighet med studiens syfte. Senare upprittades det en lista over alla som
uppfyllde kravet vilket fick bli den nya urvalsramen, och en slumpgenerator fick bestimma

vilka 3 av dessa som senare skulle delta i intervjuerna.

Det andra steget i urvalet ar saledes ett obundet slumpmassigt urval baserat pa den nya
urvalsramen (Bryman & Bell, 2013 s.193). For att fa ett klassa ett urval som slumpmaéssigt
ska tre viktiga krav uppfyllas; att det finns en kéind population, att det finns en urvalsram och
att det finns en slumpmaéssig urvalsprocedur ( Denscombe, 2017 s.61). Alla tre krav uppfylls
riktigt 1 det andra steget av urvalsprocessen i denna studie. Enligt Denscombe ( 2017, 5.59)
anvinder forskare inom kvalitativ forskning ofta ett icke-sannolikhetsurval nér de arbetar,
vanligtvis ett subjektivt urval, 1 syfte att ha en viss bestimmanderitt i urvalet och vélja
informanter utifran vilka de bedomer vara mest vardefulla for projektet men i1 denna studie
finns det inte tillgang till bakgrundsinformation om samtliga kandidater. Darfor ar ett

icke-sannolikhetsurval inte aktuellt.
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3.4 Genomforande av enkitundersokning

Studien pabodrjades med en pilotundersokning dir en grupp om tjugo privata bankkunder i
aldersspannet 40-55, fick testa att svara pa fragorna i det forsta utkastet av intervjumallen.
Detta for att sidkerstilla att enkétfragorna och tillhdrande svar besvarar studiens
fragestdllningar, att varje fraga &r intressant ur studiens perspektiv samt att fraigorna inte ar
oklara (Bryman & Bell 2013, 5.276-277). Gruppen fick svara péa 6ppna fragor, det vill siga pa
frdgor utan svarsalternativ, vilket genererade indikationer pa vilka fasta svarsalternativ vi kan
fastsla i den slutgiltiga intervjumallen (Bryman & Bell 2013, 5.276) Sedan fick gruppen dven
resonera fritt kring innehall, struktur, ordning pa fragor med mera och aterkopplingen
anvindes for att utveckla undersokningen ytterligare. Pilotavsnittet dr ett essentiellt steg i den

kvantitativa metoden da eventuella fel betonas och uppmirksammas vid ett tidigare stadium

(ibid).

Den webbaserade undersokningen skapades pa Google Formuldr och cirka 10 olika Facebook
grupper valdes ut som en ram. Dessa grupper bestod av medlemmar med olika kon, inom
olika &ldrar och grupperna hade inget direkt intresse kopplat till bank eller banktjénster.
Medlemmar som hamnade inom urvalet kontaktades via Facebook och tiden for insamling av

data var 7 dagar.

Enkéatundersokningen skickades ut till totalt 500 kandidater varav 441 fullfoljde
undersokningen. Det blev ett bortfall p4 59 personer dir 41 av dessa inte tillhorde ritt
aldersgrupp, 2 stycken inte slutférde undersokningen korrekt med hansyn till kontrollfrdgan

och 16 var helt enkelt inte intresserade.

3.5 Utformning av enkitundersokning

Enkiten inleddes av en introducerande text dar respondenten blev informerad om vilket syfte

enkdtundersokningen uppfyller. Undersdkningen bestod av femton fragor och fragorna var
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dels av 6ppen men dven av sluten karaktir. I cirka sju av fragorna fick respondenten forst
vélja ett fast svarsalternativ och sedan motivera valet. Eftersom studiens syfte avser att mita
attityder och asikter var det viktigt att respondenten fick mojligheten att uttrycka sig fritt. Nar
forskaren stéller en Oppen fraga kan respondenten vilja att svara fritt medan en sluten fraga
enbart ger fasta svarsalternativ att utgd ifran ( Bryman & Bell 2013, s. 261). Fordelarna med
Oppna frégor dr att respondenten kan svara med sina egna ord och att frdgorna l[dmnar
utrymme for reaktioner som forskaren inte radknat med. Fordelarna med slutna fragor ér att

svaren &r latta att bearbeta och de &r helt enkelt létta att stélla och fa svar pé (ibid. s.262-263).

Det finns olika typer av frigor som en enkdtundersokningen kan baseras pa. I studiens
enkdtundersokning fanns det: personliga fragor ( till exempel alder) , frdgor om asikter och
frdgor om vérderingar (ibid, s.267 ). Oavsett typ av frdga och innehall var det viktigt att
sdkerstélla att alla fragor utgick fran studiens fragestéllning och att enkétfragorna tackte syftet

med undersokningen.

I enkdtunders6kningen finns tvd kontrollfragor. Den forsta kontrollfragan &r frdga nummer 1 i
enkéten dar respondenten anger sin dlder. Fraga 7 dr ocksa en kontrollfrdga som ber
respondenten ringa in det alternativ som anges 1 fragan i syfte att sdkerstélla att respondenten

forstar och laser fragorna. Bagge frdgorna gav sammanlagt 43 personer i bortfall.

3.6 Utformning och genomforande av semistrukturerade intervjuer

De kvalitativa intervjuerna inleddes med tv4 pilotintervjuer i syfte att hitta
utvecklingspotential redan i det forsta stadiet av datainsamlingen. Tva informanter fick svara
pa fragorna 1 det forsta utkastet av intervjuguiden innan de ordinarie intervjuerna dgde rum.
Informanterna valdes ut slumpvis frdn urvalsramen genom en slumptalsgenerator och det
enda kravet for att delta 1 pilot intervjuerna var att de tidigare hade genomfort den utskickade
survey undersokningen. Pilotstudier stirker giltigheten i intervjuerna samtidigt som forskaren

kan bli mer sdker pa att hen stiller de rétta frigorna (Jacobsen 2017, 5.92). Genom
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pilotintervjuerna kom det till kdnna att intervjuguiden borde besta av aningen mindre

strukturerade fragor och intervjuguiden reviderades infor de ordinarie intervjuerna.

Intervjuerna var av semistrukturerad karaktér och bestod av totalt sex fragor som
intervjupersonen fick resonera fritt kring under intervjuns gang. Med kvalitativa intervjuer
kan intervjuaren under intervjuns ging dndra pd frdgorna eller utveckla de ytterligare i syfte
att utveckla intervjuguiden sé att den nér en optimal niva vad géller ldmplig datainsamling (
Denscombe 2017, s5.269). Darfor innehdll intervjuerna dven en hel del foljdfragor av
uppfoljande karaktir som inte fanns med pé den ordinarie intervjuguiden. Kvalitativa
intervjuer innebdr att det huvudsakliga intresset ligger i intervjupersonens dsikter samt tankar
vilket leder till att intervjuguiden som intervjuaren anvénder ofta dr mindre strukturerat (
Bryman & Bell 2013, s.474 ). Under intervjuns ging presenterades darfor intervjupersonen
till frdgor med mycket 1ag struktureringsgrad rorande forbindelse till finansiell institut,
upplevelse av 6kad digitalisering av forr fysiskt utforda banktjdnster, hur anpassning till
denna digitalisering har gatt till, vilka faktorer som paverkar val av bank samt vad banker kan

gora i sina forbéattringsarbeten.

Intervjuerna genomfordes via 1 genomsnitt 25 minuter ldnga personliga telefonsamtal med
informanterna. De starka sidorna med telefonintervjuer ar att det léttare att fa tag pa
informanter som geografiskt sett dr kostsamt eller svért for forskaren att nd samt att det ar
nagot mindre intervjuareffekt inblandat &n i fysiska intervjuer 4ven om det dr svarare att
etablera tillit och 6ppenhet 6ver telefon ( Jacobsen 2017, 5.100 ). Personliga intervjuer &r
latta att arrangera, ldtta att kontrollera samtidigt som det dr enkelt for forskaren att lokalisera
vem alla asikter och uppfattningar tillhor till skillnad frén gruppintervjuer och fokusgrupper (
Denscombe 2017, s.271). Under intervjuernas gédng antecknades alla svar f6r hand for att

sedan bli del av studiens primérdata.
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3.7 Operationalisering

Operationalisering innebér att beskriva de tillvigagangssitt som anviands ndr métning av ett

begrepp sker ( Bryman & Bell 2013, s.163). Olika nyckelbegrepp utgor den teoretiska
referensramens grund och dessa begrepp tilldelas en ny innebdrd for att besvara diverse
fragestillningar i studiens analys och slutsatser. Studiens variabler gors om till indikatorer

som gar att méta, till exempel enkatfragor. Indikatorer anvinds séledes som ett matt pa

begrepp ( ibid. s.167 ). Respektive fragor i enkdtundersokningen, forutom fraga 1, baserades

pé begreppen; “Upplevelse av digitalisering”, “Fysisk tillgdinglighet” och “Kundrelation”. (

Se tabell 1.)

Fraga Syfte Kopplad till begrepp
Hur ofta besoker du | Fa forstielse kring hur hogt
din bank fysiskt? kunden véirderar den “Fysisk tillgdinglighet”
traditionella, fysiska banken.
Upplever du Fé forstéelse kring hur kunden
svarigheter med att upplever minskad antal fysiska | “Fysisk tillgdnglighet”
besdka din bank kontor.
fysiskt?
Om du fick vilja att | Kartldgga kundens preferenser
utfora dina gillande den traditionella “Fysisk tillgdanglighet”
bankirenden antingen (fysiska banken) respektive den
shtilt gllor By, || &0 B,
vilket sitt skulle du
foredra? “Digitalisering”
Anvinder du bankens | Fa forstielse kring hur frekvent
dlgltala tJ anster och kunden anvander dlgltala
tjénster. “Digitalisering”

produkter som swish,
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bankid och

Internetbanken?
Upplever du Fa forstaelse kring kundens syn
svarigheter med pa de digitala tjansternas “Digitalisering”
anvindningen av anvéandarvéanlighet.
bankens digitala
tjénster och
produkter?
Vill du ha Fa forstaelse kring hur hogt
mojligheten att kunden véarderar den “Fysisk tillgdnglighet”
el dla bk traditionella, fysiska banken.
fysiskt idag och i
framtiden?
Upplever du att Kartldgga eventuell missndje “Digitalisering”
banken vill att du eller belatenhet géllande
som kund Iéser dina | relationen med banken i
- samband med digitalisering av
vardagliga drenden
. L. tjanster.
pa egen hand(digitalt)
dig till banken?
Hur vérdefull ar Fa forstaelse kring hur hogt
relationen mellan dig | kunden vérderar relationen med | “Kundrelation™
och din bank for dig? | banken.
Upplever du att Kartldgga hur kundens
upplevelse av relationen med “Kundrelation™”

relationen mellan dig
och din bank har
forandrats under de
senaste aren?

banken eventuellt har paverkats
av digitaliseringen som skett
under de senaste dren.




Kénner du att din
bank tillgodoser dina
behov som kund?

Fé djupare forstielse kring
kundens upplevelse av banken 1
sin helhet.

“Kundrelation”

Tycker du att din Fa forstaelse kring hur kunden
bank erbjuder ser pa den allménna “Kundrelation™
tjinstersom lampar kundhants:ringep nir fi"et S
sig for alla kunder, kommer till digitala tjénster. Digitalisering
oavsett om kunden
anvinder digitala
tjénster eller inte ?
Har du pé senaste Kartldgga eventuell missndje
tiden upplevt ett som uppstatt hos kunden efter “Digitalisering”
missnéje med den utveckling av digitala tjénster.

“Kundrelation”

digitala utvecklingen
av bankens tjénster?

Tabell 1.

3.7 Metod for analys av kvantitativ data

For att analysera den kvalitativa datan i studien valdes det en univariat analys. Univariat
analys &r en databearbetningsmetod som analyserar varje variabel for sig. ( Bryman & Bell

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

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

variabler, det vill sdga frdgor med tva svarsalternativ, samt ordinalvariabler i form av “1-6”

skalor om asikter. (ibid. s.348) Insamlad data presenteras genom diagram vilket &r ett enkelt

och effektivt sétt att presentera data. (ibid. 350) For att analysera all insamlad data

sammanstélldes allt i Excel och alla cirkeldiagram skapades pad Google Drive.

30



3.8 Metod for analys av kvalitativ data

For att analysera kvalitativ data maste talade ord pa ett sitt “fangas in” och behandlas for att
sedan anvindas som data ( Denscombe, 2017 5.393). Jacobsen ( 2017, s. 130) menar att
forskaren ofta star med en stor méngd information efter att hen &r klar med intervjuerna och
att informationen maste reduceras, struktureras och séttas i kontext om den 6verhuvudtaget
ska tillfora studien nagot. For att ge all material en struktur sa skall insamlad data delas upp i
olika teman/kategorier, vilket gors ofta genom en innehéllsanalys. ( Jacobsen, 2017 s.136).
Innehallsanalysen delas av Jacobsen (ibid.) upp 1 3 steg: kategorisering, tillordning av

enheter till kategorier och slutligen sammankoppling av data.

1. Kategorisering: Hir ar det viktigt att bestimma ett fital teman och kategorier som
hirstammar fran det insamlade materialet (ibid.) Detta for att kunna bryta ner
insamlad data till dessa kategorier. Forskaren har ofta en klar forestéllning om vilka
kategorier som &r av vikt. ( Denscombe, 2017. 5.402) I denna studie brots materialet
ner till kategorier som gjorde sig uppenbara redan i intervjuguiden: upplevelse av
digitalisering, faktorer som paverkar val av bank/banktjénster och forbattringsforslag
frdn kundens perspektiv.

2. Tillordning av enheter till kategorier: I detta steg flyttar forskaren dver data fran
insamlad material till en kategori ( Jacobsen, 2017 s.138 ). Genom detta kan
informanternas utsagor jimforas med de kategorier som finns angivna och forskaren
kan hitta samband mellan utsagor fran de olika informanterna, det vill séga att olika
informanter exempelvis kan tycka samma sak om en kategori. (ibid.) I detta steg
valdes det ut citat och annan viktig information ifran det insamlade materialet och alla
citat likvdl annan information tilldelades en kategori.

3. Sammankoppling av data: Slutligen ska forskaren forsoka hitta samband mellan
olika typer av data och se samband mellan kategorier och insamlad material for att
skapa forstaelse for det som skall undersokas. ( Jacobsen, 2017 s.140 ) Som en
avslutning pa analysen uppréttades ett dokument av alla aktuella samband som
upptéicktes under steg tva i analysprocessen. Analysen i detta steg blir slutligen en
viktig del av argumentationen i studien som dven underbygger slutsaterna. ( Alvehus,

2019 5.117)
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3.9 Validitet och Reliabilitet

For att bedoma studiens kvalitet utgar man ifran tva olika bedomningsgrunder, validitet och

reliabilitet.

Begreppet validitet berér frigan om huruvida en indikator som formats i syfte att méta ett
begrepp faktiskt méter det begreppet. (Bryman & Bell 2013, s.172 ) Det vill sdga ett
mitinstruments formaga att pa ett korrekt sitt mata det som &r avsett. Frdgorna i bade
enkdtundersokningen och de semistrukturerade intervjuerna har noga formulerats efter
pilotundersdkningar samt utifran den teoretiska referensramen for att 6ka validiteten i denna
studie. Pilotstudierna gav mdjligheten att eliminera onddiga fragor som inte var av betydelse
men dven mdjligheten att undvika att respondenterna upplever otydlighet gillande enkétens

fradgor och svarsalternativ eller misstolka dessa.

Enligt Jacobsen ( 2017 s, 115 ) méter olika metoder olika saker och att individuella intervjuer
miéter individuella samt personliga synpunkter pa ett forhdllande, vilket stimmer dverens med
den anvdnda metoden i studien samt studiens syfte. Risken att intervjufrdgorna inte méater det
som de dr &mnade till att mita reduceras da intervjuerna genomfordes via telefonsamtal.
Under telefonsamtalets géng dr intervjuaren niarvarande och har mdjligheten att forklara
fragans innebord ifall informanten inte forstar vad som menas eller om tvivel uppstir. Aven

detta Okar validiteten 1 studien.

Begreppet reliabilitet ror studiens métinstrument och dess pélitlighet. (Bryman & Bell 2013,
s.170). I korta drag innebér detta att reliabilitet bedomer om det finns en aspekt i
forskningsprocessen som kan ha paverkat det resultat som presenteras i studien (Jacobsen,
2017 s.156). Olika metoder har olika effekter pa reliabiliteten och vid en individuell intervju

uppstar ibland intervjuareffekt vilket innebar att intervjuarens nérvaro kan paverka resultatet
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(Jacobsen, 2017 s.115). For att inte minimera risken att intervjuareffekt uppstar formulerades

enkétfragorna och intervjuguiden i denna studie pa ett objektivt sitt.

Ett neutralt forhallningssatt fran forskarnas sida genomsyrade telefon intervjuerna med
informanterna for att inte vilseleda eller paverka det informanten har att sdga. Vidare
antecknades alla intervjuer noga av samtliga forskare individuellt for att undvika slarv och
sdkerstélla att det samlades in en tillfredsstidllande midngd data. Ett av de vanligaste felen som
kan paverka studiens reliabilitet negativt dr nér forskaren genom slarv och andra fel under
nedteckningen av intervjuerna (Jacobsen 2017, s.158). Studien kommer inte att generera
samma resultat vid en eventuell omprovning med andra respondenter da studien méter asikter

och virderingar och dessa kan komma att skilja sig at mellan individer.

3.9 Metodreflektion

Nedan presenteras en metodreflektion med en kritisk analys av studien och forslag pa

utveckling.

3.9.1 Val av metod

Nackdelen med att forskning genom en metodkombination ar bland annat att forskaren maste
behérska flera metoder genom att trdna upp sina fardigheter i badda metoderna. Jamf{ort med
studier dér forskaren enbart anvdnder en metod kan det vara mer utmanande att jamfora och
integrera all data som samlas in pa ett sitt som uppfyller studiens syften (Denscombe 2017 s,
237) Det var en stor midngd data som samlades in under studiens gang och for att undvika

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

I den kvantitativa enkdtundersokningen dr nackdelen att respondenten sjdlv fyller i svaren och
forskaren har dirfor begransade mojligheter att beddma om respondenten faktiskt har forstétt
frigorna som de ska. ( Bryman & Bell 2013, s.247 ) For att minimera risken for missforstand

formade vi var enkétfragorna med ett enkelt samt objektivt sprak och enkla begrepp. Trots
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det inség vi i senare skede att fragan; Har du pad senaste tiden upplevt ett missndje med den
digitala utvecklingen av bankens tjdnster? har en tendens att vigleda respondenten d& den
innehaller ordet “missndje”. Fragan bor istéllet lyda: “Hur har du under den senaste tiden

upplevt den digitala utvecklingen av bankens tjidinster?”

Att komplettera surveyundersokningen som genomfordes i sociala medier med en fysisk
insamling av primirdata eller postenkiter vore det optimala eftersom studien pé ett sdtt méter
attityd kring digitala banktjinster hos individer och det faller vildigt naturligt att &ven
inkludera de som inte befinner sig ute pa internet. P4 sé satt skulle studien fa ett battre urval
och urvalsbias skulle undvikas (Bryman & Bell 2013, 5.190). Till surveyundersokningens
forsvar menar Denscombe ( 2017, s. 36 ) att &ven om det har uttryckts farhdgor kring att
surveyundersokningar pa webben dr kopplat till en 1ag svarsfrekvens, d& individer inte kdnner
sig hemma med internet, finns det genomforda jimforelser som visar pé att skillnad 1

svarsfrekvens mellan fysiska undersokningar och webbundersokningar ar véldigt liten.

For att genomfora och skicka ut enkdtundersokningen anviandes Google formulér, vilket &r en
applikation som erbjuds av Google i syfte att skapa och distribuera egna undersékningar. I
samband med etiska aspekter kunde respondenterna avsluta sitt deltagande nar som helst
under undersokningens gédng och nackdelen med Google Formulér &r att den inte inte later
respondenten att slutfolja undersokningen forens samtliga fragor ar besvarade. Detta i sin tur

kan vara en rimlig forklaring till bortfallet i studien.

3.9.2 Urval

Gillande urvalsprocessen for webbundersokningen samt intervjuerna finns det
utvecklingspotential. For att kunna generalisera studiens resultat behovs det ett
sannolikhetsurval (Bryman & Bell, 2013 5.190) . Forslag pé forbattring gillande
urvalsprocessen i studien dr att om ett register over alla fyra storbankernas privata
bankkunder, i dldersspannet 40-55, var tillgdnglig skulle det &ven finnas mojlighet att maila
ut enkdtundersokningen till fasta mailadress efter att ha slumpat fram vem som ska fa delta
genom en slumpgenerator. Pa detta sétt skulle ett sannolikhetsurval bli genomford pa ett mer

korrekt sitt.
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3.9.2 Insamling av sekundirdata och killkritik

Vid insamling av sekunddrdata utgick vi fran fyra kéllkritiska aspekter; dkthet, tid, beroende
och tendens. Majoriteten av artiklarna presenterade under den teoretiska referensramen &r
vetenskapligt granskade och tillrdckligt nya for att beddma informationen som aktuell. Nagra
av kéllorna &r inte vetenskapligt granskade men dven de kéllorna presenterar objektiv data
och refererar till tidigare studier. Vissa artiklar har citerats véldigt fa gdnger vilket skapar en
“otrygghet” men alla artiklar och rapporter som utgor teorin har skrivits vid en dkta institut
eller organisation, séledes dr kdllorna det de utger sig sjdlva att vara. En punkt dir vi fann
utvecklingspotential var att hantera nyckelbegrepp béttre for att generera battre sokresultat pa
databaserna. P sé sitt skulle det bli mer effektivt att hitta relevanta kéllor for den teoretiska

referensramen (Bryman & Bell 2013. s5.125).

3.9.3 Etik

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

beakta vid foretagsekonomisk forskning. Denna studie uppfyller samtliga krav:

- Informationskravet: En kort beskrivning av undersdkningens syfte presenterades 1
allra borjan av enkdtundersokningen. Gillande intervjuerna blev informanterna
informerade om att de genom att tacka ja till intervjun visade samtycke till att delta 1
forskning och att deras utsagor kan komma att bli data i denna forskning (Denscombe
2017, s.267).

- Samtyckeskravet: Enkédtundersokningen samt de individuella intervjuerna inneholl
frdgor om respondenternas respektive informanternas privatekonomi vilket kan anses
vara kénsligt. Respondenterna for enkdtundersékningen och informanterna for de
kvalitativa intervjuerna blev informerade 1 allra borjan att de kan avsluta sitt
deltagande under vilken tidpunkt som helst.

- Konfidentialitets och anonymitetskravet: Respondenterna for enkdtundersokningen
forblir anonyma nir deras svar registreras hos Google Formuldr och ingen annan én

forskaren kommer at den data som samlats in men dédremot var det omdjligt for
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informanten att forbli anonym for forskaren under de kvalitativa intervjuerna i syfte
att forsdkra riktighet 1 studien.

Falska forespeglingar: Den korta beskrivningen av enkédtundersokningen inneholl
inga virderingar eller ord som kan missleda respondenten. Inte heller var frdgorna i
enkédtundersokningen formulerade pd ett sitt som mojligen kan dirigera
respondenterna. Under de kvalitativa intervjuernas gang reducerades
intervjuareffekten sd mycket som mojligt genom att intervjuaren forholl sig sé neutral
som mojligt till intervjuguiden samt de uttalanden som informanten gjorde (

Denscombe 2017, 5.278).
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4. Empiri

Detta avsnitt bestdr av en presentation av empirisk primdrdata frdan den genomforda

enkdtundersokningen.

4.1 Primiirdata fran undersokningen

Denna webbaserade enkdtundersokning besvarades av sammanlagt 441 respondenter fran
borjan till slut. Fokuset i denna studie 1ag 1 att undersdka kundattityder kring tillgédnglighet
och digitalisering for samlingen av de fyra storbankerna: swedbank, nordea, SEB och

handelsbanken. Aldersspannet av respondenterna #r foljande;
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 instédllning géllande digitaliseringen och vilken
upplevelse detta skapat for kunden. Det stélls 4 fragor och 3 foljdfragor rorande dmnet

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

Den forsta fragestéllningen som stélls till respondenten handlar kort och gott om huruvida
kunden i fraga anvander digitala tjanster och produkter eller inte. Majoriteten av
respondenterna har foljt upp den digitala utvecklingen med ett stadigt antal av 393 personer
medan 48 personer svarade “nej” till fragan. Respondenterna hade mdjlighet att vidare
motivera sina svar vid behov. Svaren som stod ut och mest togs upp handlade om att dessa
tjdnster som erbjuds av bankerna &r praktiska och effektiva samt icke tidskrdvande. Av dem
f4 personer som hade besvarat denna fragestéllning med “nej” forklarade att anvindningen av

dessa appar inte kidnns tryggt, att inte vilja genomga bedrigeri eller identitetsstolder.
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Nej
10,9%

Ja
89,1%

Diagram 1. Anvdnder du bankens digitala tjdnster och produkter som swish eller bankid?

Fragan som foljer handlar om forstielsen av dessa tjanster och produkter som anvénds.
Respondenterna fick klassa svirigheten som upplevs genom att vilja mellan 1- 6 dér ett star
for ingen svarighet medan sex stdr for svarighet 1 hogsta grad. Majoriteten kinner att
svarigheten med anviandning av digitala verktyg klassas som en trea vilket dr medel medan ett
stort antal av respondenterna inte kdnner det minsta besvér av nagot slag. Till denna fraga
uppkom ett bortfall om 48 personer vilket kan kan forklaras av svaren frin tidigare fraga dér
det pavisades att 48 respondenter inte tagit del av digitaliserade tjanster och produkter i lika

stor utstrackning. Diagram nedan visar svaren.

29,9%

10,7%
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Diagram 2. Har du svarigheter med anvindningen av bankens digitala tjdnster och

produkter?

Nista fraga handlar om kundens uppfattning kring bankens anpassning for olika typer av
kunder betrdffande digitaliseringen. Trots att studien gar ut pa att undersoka Generation X,
som varit med om bada epoker, finns sikerligen en del dldersgrupper som inte anser att denna
overging passat in i allas livsomstéindigheter. Aven om denna studie inte har till syfte att
studera diverse generationer dr det betydelsefullt att forstd vad generation X anser om
bankernas arbete kring digitaliserade tjanster och produkter for alla kunder. Majoriteten
svarade att banken erbjudit tjdnster och produkter som inte ar lampade for kunder 1 olika
aldrar. Av den orsaken att respondenterna delar den uppfattningen baserat pa en rad olika
anledningar som inte framkommer, var det vésentligt att limna rum for respondenterna att

vidare motivera vid behov. Svaren redovisas nedan.

Diagram 3. Tycker du att din bank erbjuder tjinster som ldmpar sig for alla kunder, oavsett

om kunden anvinder digitala tjinster eller inte?

Motivera vid behov: Total:
Inte anpassat for dldre alt. pensionérer 27
Enbart anpassat for kunder som “hanger 14
med” alt. “unga personer”
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Otillracklig kunskap kring digitala 9
verktygen bland kunder

For hastig utveckling 2
Tabell 1

Den sista frdgan rorande digitalisering tilldter kunden att ange om ett missndje uppkommit
kring den digitala utvecklingen. Ett missnéje kan uppsté av en méngd olika faktorer och
dédrav har kunden fatt mojlighet att vidare motivera sitt svar. En majoritet med 313 personer
svarade att de inte upplevt ett missndje medan 128 personer upplevt ett. Vidare lydde
motiveringarna till missnojet; ovetande kring den fullstindiga funktionerna av den digitala
anvandningen, att de ibland behdver hjilp fran narstdende och att det inte tydligt framgér hur

apparna fungerar.

Nej
71,0%

Diagram 4. Har du pa senaste tiden upplevt ett missnoje med den digitala utvecklingen av

bankens tjidnster?

4.1.2 Fysisk tillginglighet

Den fysiska kontakten som kunderna upplever fran banken &r i denna studie betydelsefull. I
teoriavsnittet diskuteras bankernas syn betridffande vikten av tillgédngligheten som erbjuds
kunderna och med hjilp av tre fragor och en foljdfrdga som besvaras av respondenterna far vi

en insyn pa kundernas upplevelse kring den fysiska tillgdngligheten och preferenser. Pa sa vis
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kan vi analysera om bankens upplevda tillginglighet paverkas av den fysiska tillgingligheten

eller inte.

Den forsta fragan handlar om hur ofta respondenterna besoker sina bankkontor. Genom att
stdlla den fragan tillsammans med nastkommande fragor under denna kategori, gér det att
uppskatta vikten av fysiska bankkontor och hur generation X stéller sig till den digitala eran
kontra den fysiska bemdtande som banker erbjuder. Majoriteten svarade att de besoker
fysiska bankkontor enbart vid komplicerade drenden vilket inkluderar bl. a. laneansokan,

utlandsbetalningar och kontodppning.

Kassatjanster 1-2 ggr/ ar

7,0%
3-6 ggr/ ar

Komplicerade fragor

Aldrig

Diagram 5. Hur ofta beséker du din bank fysiskt?

Naésta frdga hamnar under samma tema men denna ging handlar det om huruvida
respondenterna upplever en svarighet med att besoka en fysisk bankkontor eller inte.
Mojlighet for vidare motivering ska ge kunden utrymme for att forklara varfor och hur
svérigheter med detta kan uppstd. Majoriteten av respondenterna upplever ingen svarighet

med att besoka ett fysiskt bankkontor. Nedan redovisas svaren och motiveringarna.
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Ja

Nej
84,8%

152%

Diagram 6. Upplever du svarigheter med att beséka din bank fysiskt?

Svarigheter med att besoka ett bankkontor; Total
Finns inget nérliggande kontor alt. nedstingda 21
Tar {or ldng tid frén jobb eller barn 6
Banker har daliga tider 5
Inga svérigheter! 3

Tabell 2

Nasta fraga stills for att fa reda pd respondenternas preferenser kring utfoérandet av

bankérenden- digitalt eller fysiskt. Till denna frdga svarade 429 personer att de skulle foredra

att utfora sina bankérenden digitalt, 12 personer svarade att de skulle foredra att besoka ett

fysiskt bankkontor.
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Fysiskt

Digitalt

. Diagram 7. Om du fick vdilja att utféra dina bankdrenden digitalt eller fysiskt, vilket sditt
skulle du foredra?

Den sista frdgan under denna kategori handlar om huruvida kunden vill ha mojlighet att
kunna besoka en fysisk bank bade 1 nutid men dven i framtiden. Denna friga stéilldes for att
klargora behovet av fysiska bankkontor. Tidigare fragor ar riktade for respondenternas
utféranden av bankdrenden men med denna fraga studeras preferenser. Majoriteten av
respondenterna, 315 personer, svarade att dem inte kénde ett behov av att besoka ett
bankkontor bade 1 nutid men dven i framtiden medan 126 personer svarade att dem vill ha
den mojligheten. Mgjlighet for vidare motivering gavs till respondenterna. Svaren redovisas

nedan.
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Ja
28,6%

Nej
714%

Diagram 8. Vill du ha mojlighet att kunna besoka din bank fysiskt idag och i framtiden?

Motivering vid behov: Total:

Trygghet att ha ett bankkontor i nidrheten 33

Réadgivning/ hjilp i fysisk form for drenden | 14
av olika slag

En banks ansvar att finnas tillgédnglig 9
Tabell 3

4.1.3 Kundrelation

Relationen mellan banken och kunderna dr ndgot som under studiens géng varit av betydelse.
I enkéten stélldes 3 fragor och 2 foljdfragor for att ticka kundens perspektiv kring relationen
med banken. Respondenterna far mojlighet att beskriva relationen som fordndrad eller inte

men dven klargdra vad som tycks om den fordandringen.

Den forsta fragan lyder; “Upplever du att banken vill att du som kund 16ser dina vardagliga
drenden pé egen hand istillet for att vinda dig till banken?”. Majoriteten av respondenterna

svarade att de kinner att banken onskar att man som kund l9ser drenden pa egen hand. En
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storre andel svarade “i viss man” och “i hog grad” men enbart 54 personer svarade att det

definitivt kdnns att banken vill att kunderna klarar av att 16sa drenden pa egen hand.

Definitivt
12,2%

1 hég grad
27,0%

Inte alls
231%

| viss man

37,6%

Diagram 9. Upplever du att banken vill att du som kund loser dina vardagliga drenden pad

egen hand istdllet for att du vinder dig till banken?

Till denna fraga fick respondenterna mojlighet att motivera sitt svar. Nedan redovisas svaren.

Motivera vid behov: Totala:

Den 6kade méngden digitala tjanster och 14

produkter har lett till denna slutsats

Kortare dppettider i bankkontor 2
Tabell 4

I den andra fragan fick respondenterna klassa hur virdefull relationen med banken &r mellan

1-6, dér ett stir for lite och sex star for véldigt. Svaren till denna friga skiljde sig &t dér

ungefar lika ménga andelar av ““ mindre vardefull” och “mer virdefull”. Respondenter som
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svarade ett - tvd 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

vardefull.

19,3% 16,6%

109%

24,9%

Diagram 10. Hur virdefull dr relationen mellan dig och din bank, for dig?

Den andra frdgan rorande kundrelationer lyder; “ Upplever du att relationen mellan dig och
din bank fordndrats under de senaste dren? Majoriteten, 322 personer, svarade “Ja” till denna
fraga, att de upplever en fordndrad relation till banken och 119 personer svarade nej. For att
fa ut mer vésentlig innehdll fran frdgan fick respondenterna motivera vidare om forklara om
denna fordndring ér positiv eller negativ. Majoriteten forklarade vidare att denna foréndring
ar positiv och att forandringen behover ske for att bankerna ska “hdnga med i svingarna” och

vara effektiva. Nedan redovisas svaren utforligare.
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Nej
27,0%

Ja
73,0%

Diagram 11. Upplever du att relationen mellan dig och din bank fordndrats under de senaste

dren?
Motiveringar: Totala:
Positiv fordndring, positiv, bra 203
Negativ 29
Negativa anmérkningar (Banker inte arbetar som forr, 7
fordndras for hastigt inte lika trovérdiga, problem med
bedrageri)
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S. Analys

1 detta avsnitt analyseras och diskuteras insamlad data fran enkdtundersokningen som sedan
kopplas till den teoretiska referensramen i syfte att tillsammans med en analys av

intervjuerna presentera giltiga slutsatser i ndsta avsnitt.

5.1 Analys av enkéatundersokning

Nedan foljer en analys av insamlad data fran enkdtundersékningen.

5.1.1 Upplevelse av digitalisering

Den digitala banken utvecklades fran det traditionella banksystemet i samband med kundens
okade efterfragan efter digitala finansiella tjanster (Cuesta et. al. 2015). Ett vidare steg i
denna riktning var PSD2 som arbetade som en motor som driver elektroniska betalningar
framét med sédkra forutsittningar och trygga betalningar (Noctor 2018). Konkurrensen som
bankerna upplevt och fortsétter att uppleva i samband med den férlorade monopolen pa
kundinformation har lett till att kundernas positiva upplevelse har blivit viktigare &n nagonsin

att bibehdllas genom att bland annat beakta kunders efterfragningar.

Genom att titta pad empirin for kategorin “upplevelse av digitalisering” tydliggors att
majoriteten av generation X anvénder sig av digitala tjanster och produkter samtidigt som
dem flesta inte upplever ett missnoje kring den digitala utvecklingen. Av 441 personer
svarade enbart 48 personer att de inte anvéander sig av digitala tjdnster. Dessa motiverade att
de inte gjorde det bland annat av anledningen att inte vilja bli offer for bedrédgeri eller
identitetsstolder. Varfor majoriteten svarade att de anvinde sig av tjdnsterna kan forklaras
genom Eisners pastadende. “Generation X har som tendens att omfamna féréndringar och har
foljaktligen en stark teknisk forméga” (Eisner, 2005). Denna generation har tidigare

genomgatt tekniska framsteg som vid introduktionen av internet och datorer och idag ér de
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positivt instéllda nér det giller digitala vanor. Insamlad data fran dnnu en fraga i
undersokningen; Har du svarigheter med anvindningen av bankens digitala tjcnster och
produkter? kan bekrifta Eisner (2005) som menar att generationen har en god férmaga att ta
till sig teknik da majoriteten av respondenterna rankade bankens digitala verktyg till ett - tre
av svarighetsgraden som stricker sig till sex, dér ettan dr icke svarhanterlig och sexan ar
vildigt svarhanterlig. Sammantaget generationen egenskaper och formégor anges som en

orsak till den positiva upplevelsen.

Vidare fick respondenterna besvara fragan om “de ansdg att banken erbjod lampliga tjdnster
till alla sina kunder, oavsett om kunden anvinder digitala tjdnster eller inte? ”. Majoriteten
uttryckte missndje och svarade nej vilket utifrdn den positiva instdllningen fran foregdende
fragor var viéldigt ovintat. Frimsta motivationen var att respondenterna upplevde att banken
sarskilt inte erbjuder lampliga tjénster till pensionédrer och dldre men en viktig detalj dr att
ingen av respondenterna ansag att banken inte erbjod lampliga tjanster till deras egna
aldersgrupp, Generation X utan att problemet berorde enbart dldre som fanns i deras
omgivning. Detta ir i linje med studien gjord av Heaney (2007). I studien drog Heaney
slutsatsen att Generation X positionerar sig som “ung” och “vild” d&ven om de befinner sig 1
medelaldern. Vidare kan dessa asikter hos generationen forklaras genom att de mindre
traditionella &n andra dldre generationer (Bauerova & Klepek, 2018). Darfor ar
digitaliseringen inte ett uttalat problem for denna generation utan for dldre generationer. Det
som &r ytterst intressant att podngtera dr att Generation X till och med anvénder dessa tjinster

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

TAM modellen gav oss tva 2 faktorer som avgdr om kunden accepterar och anvander
teknologi eller inte. Den forsta: upplevd nytta och den andra; upplevd anviandarvinlighet.
(Davis 1989) Majoriteten av respondenterna svarade “ja” pa fragan om de anvénde sig av
digitala tjanster och den frimsta motivationen bakom anviandandet var att tjdnster ansags vara
praktiska, effektiva och icke tidskrdvande. Det visar oss att den forsta faktorn i

TAM-modellen ér bekriftad da kunden upplever ndgon form av nytta vilket leder till
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acceptans och anvindning. Aven (Calvo-Porral & Pesqueira-Sanchez, 2019) bekriftar att
Generation X anvénder sig gérna av teknik om de upplever nytta med den. Pa fragan om
kunden upplever nigra svarigheter med att anvinda tjdnsterna hamnade majoriteten pa en 3’a
(Medel) pé en skala fran 1 till 6 dir 6 &r “Mycket”. Har svarade dven en stor andel att de inte
kinner svarigheter alls. Detta bekriftar den andra faktorn i modellen, upplevd
anvindarvinlighet. Aven (Heaney, 2007) bekriftar att Generation X soker bekvimlighet.

Kunden upplever god anviandarvénlighet vilket dterigen resulterar i acceptans av teknologi.

En sista frdga under begreppet “Upplevelsen av digitalisering” lydde: Har du pd senaste tiden
upplevt ett missnoje med den digitala utvecklingen av bankens tjdnster?. Héar svarade
majoriteten “nej” men det dr viért att fa en forstaelse dven for den andel som svarade “ja”.
Som motivering angav de flesta att det inte fanns fullstindiga instruktioner kring hur man
anviander tjinsterna och att det inte framgar tydligt hur allt fungerar. Som (Baureova &
Klepek, 2018) forklarar har Generation X en skeptisk och ifragaséttande natur samtidigt som
de soker efter tydlighet i livet. Detta kan d4 motivera varfor en liten andel upplever missnoje

over otillrdckliga instruktioner.

5.1.2 Fysisk tillginglighet

Enligt Bihari (2011) har banker idag brutit alla geografiska barridrer i syfte att erbjuda sina
kunder banktjinster 24/7 om dygnet och (Allen et.al. 2002) forklarar att banker riktar sig péd
finansiella tjdnster genom elektronisk kommunikation istéllet for fysiska kontor. Enligt Khan
(2004) spelar det ingen roll att kunden har ett bankkontor ndra medan Brevoort & Wolken
(2008) forklarar att avstandet mellan kunden och banken inte spelar sa stor roll idag tack vare

alternativa végar att leverera banktjénster.

Pé frigan om “hur ofta kunderna beséker sina bankkontor fysiskt” svarade majoriteten att de
utfor besok endast vid mer komplicerade drenden som ldneansdkan, kontodppning och

utlandsbetalningar. Nista storsta andelen menade att de aldrig gjorde det. Denna fraga kan
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kopplas ithop med fragan: Upplever du svarigheter med att besoka din bank fysiskt? och
analyseras tillsammans. Det ir rétt sjdlvklart att majoriteten av kunderna inte upplever en
svarighet med att besoka ett kontor om de aldrig besoker ett kontor. Svaren visar oss att den
fysiska tillgangligheten av banken inte har en storre betydelse for respondenterna och att de
anvander digitala tjinster liberalt oavsett om de har en bankkontor i ndrheten eller inte. Detta
kan vi stodja med (Khan, 2004; Brevoort &Wolken, 2008) som menar att kundens attityd mot

digitala tjdnster dr oberoende av bankens fysiska tillgénglighet.

A andra sidan svarade en liten andel att de upplevde svarigheter med att besoka kontor och
fick da motivera varfor. Frimsta anledningen var att det inte fanns ett nérliggande kontor.
Enligt (Bihari, 2011) har den fysiska nérheten och tillgéngligheten en stor roll i kundens
upplevelse av digitala tjanster. F& respondenter har dven sagt att bankerna har daliga tider och
att fysiska besok tar tid frén jobb eller barn vilket aterigen styrks av Bihari ( 2011) som

menar att kunden har begriansad tid pa sig under dagen att besdka den traditionella banken.

Den sista frdgan som berdr omradet “Fysisk Tillgénglighet” lyder: Vill du ha mojlighet att
kunna besoka din bank fysiskt idag och i framtiden? dir majoriteten av respondenterna
svarade “nej”. Detta kan sjilvklart forklaras av Generation X och dess intresse for samt
anvindning av digitala banktjénster. De har helt enkelt gatt igenom en fordndring och &r nu
redo att ldmna den traditionella banken bakom sig. Hér blir det &terigen viktigt att rikta
intresse mot den andel som svarade “Ja” pa fragan. Méanga liknande motiveringar om att det
ar en trygghet att ha en bankkontor i narheten och om att den fysiska banken behovs for
drenden av olika slag samlades in. Hér kan vi utifrdn (Khan, 2004) dra slutsatsen att oavsett
om den fysiska banken skulle fortsétta vara tillgénglig skulle det inte ha en paverkan pa hur
och hur mycket bankkunderna anvinder digitala tjanster. Utifran 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 “sidkerhet” och det ar

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

Miénga organisationer anvéinder sig av CRM-strategin for att samarbeta med sina kunder
(Wahab et.al 2009) och genom strategin kan de uppna kvalite i kundrelationer.
Kundrelationer i sig har sedan en direkt paverkan pa hur kunden accepterar digitala tjdnster

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

I enkéten stélldes det 2 fragor, varav 1 hade foljdfrdga dér respondenten fick frivilligt
motivera sitt svar, om relationen med banken. Forsta frdgan hade som avsikt att méta hur
vardefull relationen med banken var for kunden och det var ungefar lika ménga som ansag
relationen vara “mindre vardefull” som “mer vérdefull” men majoriteten hamnade dndé pa
4-6 1 skalan. Det vill séga pé “mer virdefull”. Om kunden beddmer relationen som viktig och
vardefull blir det ytterst viktigt for bankerna att na kvalite 1 dessa relationer genom att
tillfredsstélla kunden for att kunna behalla kunden. For att kunden skall kénna
tillfredsstéllelse 1 relationen méste banken forbittra kvaliteten av sina tjdnster (Pooya et.al

2020).

I den tidigare delen av undersdkningen ser vi att majoriteten av respondenterna anvéinder sig
av digitala banktjinster och inte upplever svarigheter vid anvindning vilket styrker att
tjansterna haller god kvalite. Det styrker &ven kundndjdhet, som dr en viktig faktor géllande
om kunden accepterar digitala tjénster eller inte (Wahab et al. 2009). Hér ser vi hur
kundrelationer och digital acceptans hénger ihop:

e Kunden bedomer att relationen dr vardefull -> Soker kvalite och kundnéjdhet 1

tjdnsterna -> Banken ger kvalite och kundndjdhet i tjdnsterna -> Digital acceptans.

Sathye (1999) och Floh & Treiblmaier (2006) forklarade att kundens acceptans av de
digitaliserade banktjinsterna kunde ha sin grund i sdkerhetsproblem och problem kring hur
medvetna kunderna dr om de digitala tjansterna. Pa fragan: Anvinder du bankens digitala

tidnster och produkter som swish eller bankid? svarade en liten andel “nej” som ovan ndmnt.
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Anledningen till varfor de avstar frin digitala tjanster var frimst att de ville undvika
bedrégerier och identitetsstolder. Darmed bekréftar kundernas tankar Sathyes och Floh &
Treiblmaiers slutsats om att sdkerhetsproblem kan resultera 1 att kunderna tar avstand fran
digitala tjanster. P& fragan Har du pad senaste tiden upplevt ett missnéje med den digitala
utvecklingen av bankens tjdinster? svarade en liten andel “ja” med motivationen att de inte har
fatt fullstindig information om de digitala tjinster och att det inte framgér hur man anvénder
de. Annu en ging bekriftas Sathyes slutsats om att bristfillig medvetenhet kring tjénsterna

kan resultera 1 att kunden avstar fran de.

Vidare frdgade vi om kunden upplever att relationen med banken har férdandrats under de
senaste aret vilket majoriteten svarade “ja” pa. Detta var en positiv forandring enligt
kunderna. Att fordndringen av relationen delvis beror pé digitaliseringen av tjdnsterna ir en
sjalvklarhet. Detta tycker dven respondenterna eftersom den andel som svarade att relationen
forandrats pa ett negativt sitt gav bedrégerier, att banker inte arbetar som forr, dndras for
hastigt och inte #r lika troviirdiga som orsaker till varfor fordndringen 4r negativ. Aterigen ér
sakerhetsfrigan vildigt aktuell men att banker fordndras véldigt hastigt dr en viktig kénsla
hos kunden att poéngtera. Att bankerna fordndras hastigt fir en negativ innebord om vi tanker
oss att bankerna fordndras hastigt utan att informera kunden tillrackligt om fordndringarna.
For att bygga upp fortroende menar ( Floh & Treiblmaier, 2006) att banker maste ta
“fortroende-skapande” atgirder som kommunikation , manualer och instruktioner kring de
nya sétten att arbeta pa. Kédnner kunden inget fortroende for banken blir det svarare att f4

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

5.2 Analys av kvalitativa intervjuer

De kvalitativa intervjuerna har genomforts med nedanstaende personer:

Person A: En 52 drig man som bor i Bromma, Stockholm och dr heltidsanstilld pd en

byggfirma som byggprojektledare.

Person B: En 47 érig man som bor i Hisingen, Goteborg och driver ett redovisningsbolag.
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Person C: En 54 arig man som bor i Farsta, Stockholm och &r 1 dagsliget sjukskriven. Han

har jobbat som viktare i flera ar.

5.2.1 Upplevelse av digitalisering

Dagens “ digitala bank”, eller “E-finance”/ “Online banking” som det dven kallas, innebér
bland annat att banken tillhandahéller finansiella tjdnster och marknader genom att anvénda
elektronisk kommunikation (Allen et.al 2002). Denna digitala férdndring som banksektorn
gick igenom orsakade 1 borjan farhdgor hos intervjuperson A och B dé biagge uttryckte att de
till en borjan var skeptiska. Person B ndmnde dven att digitaliseringen var ndgot som under
hans unga dagar inte existerade. Det forklaras av att generation X inte véxte upp med internet
och digital teknik utan de fick ldra sig att anvinda det nér de var vuxna (Calvo-Porral &

Pesqueira-Sanchez, 2019). Person B forklarar:

“"Behdvde man ndgot, sda enkelt som en behdva betala en rikning, da gick man till banken.

Vi hade inte samma forutsittningar forr men lyckligtvis hann jag med utvecklingen dinda.”

vilket tyder pd en positiv instéllning gentemot digitaliseringen inom banken dven om
teknologin inte var en del av uppvixten, da svaret indikerar att saknaden av digitaliseringen
inte &r 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 dlder 4n dagens unga.

Samtliga personer beréttar att sjélvstandigheten 4r bland det mest positiva som
digitaliseringen medfort. Det &r det som “funkar bist” om de far jamfora den gamla
traditionella banken och dagens mer digitaliserade tjénster. Att samtliga respondenter
uppvisar en positiv instillning till “sjdlvbetjaning” kan forklaras av att individer som tillhor
Generation X tenderar att omfamna fordndringar och har siledes en stark teknisk formaga

(Eisner, 2005).
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Vidare menar TAM- modellen att individens avsikt &r att 6ka prestandan pa sitt jobb och att
det finns tva betydelsefulla variabler som pdverkar individens asikt om teknologiska system:
huruvida en individ tror att anvéindningen av ett system skulle forbéttra ens jobb prestanda/
bidra med nytta och om teknologin dr anvdndarvinlig (Fred Davis, 1989). Tva fragor i
intervjun var anpassade for att analyseras utifrdn denna modell. Informanterna svarade att den
digitala utvecklingen inom banken bdde bidragit till nytta och inte alls varit anstringande vid
anvandning, med olika motiveringar. Person A kan inte tinka sig ett avbrott fran bland annat
applikationerna som underléttat vardagen och att teknologin hjélpt honom att enkelt utfora
bank- relaterade drenden i telefonen under dagen istéllet for att reservera en specifik tid efter
eller under arbetsdagen just for detta syfte. Person B forklarade att 1 borjan uppkom farhagor
kring just det praktiska med de applikationer som laddas ner pa mobiltelefonen i syfte att
forenkla dagliga bankdrenden dé det kdndes som att det var svart att hinga med. I dagsldget
bedomer han applikationerna vara véldigt latta att hantera. Slutsatsen &r da att upplevelsen av
att banktjinster har digitaliserats, de nya banktjansternas anvéndarvinlighet och effektivitet

ar positiv hos de kunder som intervjuats.

5.2.2 Faktorer som paverkar val av bank/banktjinster

Baserat pa insamlad data fran intervjuerna med samtliga informanter kan de allra 5 viktigaste

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

Rekommendationer frin vinner och familj
Réntesats pa lan
Vinlighet och hjilpsam personal

Bankens rykte

A

Tillgéinglighet

I enlighet med det Anderson et.al (1976) skriver lagger d&ven bankkunderna som intervjuats
mycket vikt pa rekommendationer fran vinner och familj d& samtliga intervjupersoner
belyser vikten av det. Person A beréttar att han har fatt fonder i gava av sina morforaldrar hos

en annan bank dn den bank han utfor grundlaggande banktjénster hos, det for att fonderna
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alltid har varit hos den banken och enligt familjen bér de vara kvar dir med. Annu en faktor
frén ovan studie som bekréftades var bankens rykte. Person B och person C uttryckte att vissa
hiandelser som kommer ut 1 media slar hart pa bankerna, exempelvis att Swedbank var
missténkt for penningtvitt. Aven om det ér en storbank har spekulationerna slagit hart mot
kundernas fortroende gentemot banken. Enligt studien gjord av Floh & Treiblmaier ( 2006 )
visar att bankkundens attityd mot den banken pédverkas direkt av det fértroende som kunden
har gentemot sin bank.

Enligt Anderson et.al ( 1976 ) har réntesats pa lan en mindre betydande faktor men av
intervjupersonerna att doma ar det viktigt och far plats 2 da samtliga respondenter anger att

de alltid ar intresserade av den rdnta som banken kan erbjuda.

Vad som inte framgar av presenterad teori men kommer till uttryck i intervjuerna &r att en

faktor som paverkar kunden mycket &r att banken i fraga ar en storbank.

“Enligt min uppfattning har en storbank storre grund att sta pa och tenderar inte att

svaja lika mycket som en mindre bank som inte gitt igenom exempelvis finanskriser pa

samma sitt.”

Detta berittar person B som trots det véljer att kopa aktier hos en nischbank da de erbjuder
mycket battre placeringsmdjligheter. Hér blir de da viktigt att resonera kring vilken faktor
som viger mest och vad kunden soker: att banken &r en storbank eller att kunden far en bra
deal? Rent generellt tycker samtliga informanter att vilka faktorer man utgar ifrdn som kund
bestdms av vad man soker. Géller det ett huslan, da ar rdntan, dterbetalningstiden och
kostnaderna ndgot man bor titta pd som helhet. Kommer det till aktiekop eller storre
sparanden d4 ska man i forsta hand téinka pa vilken typ av sparande man ska ha. Aven om
informanterna inte nimner det direkt tolkas deras utsagor pa sa sitt att “skrdddarsydd
service” ar en viktig faktor da kundens medvetenhet om att det finns olika banker med olika
erbjudanden har 6kat. Alltsa borde banker utifrn detta vara medvetna om att skraddarsydd

service dr nagot som kunder idag beaktar vid val av bank.
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Ett monster som ar tydligt 1 intervjupersonernas utsagor dr att banken alltid bor vara
tillgénglig. Rao och Sharma ( 2008 ) anser att tillgénglighet dr en av viktigaste faktorerna,
vilket bekriftas av informanterna, men det finns en synlig skillnad mellan vad studien och
vad informanterna anser att “tillganglighet” dr. Kunderna idag soker tillganglighet i form av
online-support eller telefonbank och internetbank medan forskarna i studien diskuterar
huruvida bankerna ér tillgéngliga for sina kunder utifran ATM-automater och bankkontor.

Aven faktorn “viinlighet” prioriteras hogt av kunderna som intervjuats d4 Person B berittar;

“Jag vill kiinna att relationen jag har till min radgivare dir genuin och att man inte blir
“lurad”. Sjiilvklart dr sjilvaste rintan viktig men jag prioriterar en smidig affdir och goda

relationer”.

Detta visar hur viktigt det &r med att banken jobbar pa det séttet de moter sina kunder pa
inklusive attityd, vinlighet och hjdlpsamhet. Wahab et.al. ( 2009 ) beskriver vikten av att
bankerna jobbar med att effektivisera relationer med kunder om de vill behélla de som

kunder.

Annu en slutsats att dra ir att kunderna som intervjuades for denna studie 4r enligt Anderson
et.al ( 1976 ) bekvamlighets-orienterade d& de prioriterar faktorer som rekommendationer
fran vinner och vinlighet nir de viljer bank och tillhérande banktjinster. Aven Rao och
Sharma ( 2008 ) menar att faktorer som telefon- och internetbank é&r viktig for kunden som
foredrar “bekvamlighet”. Heaney (2007) bekréftar detta och skriver att generationen varderar

bekvémlighet valdigt hogt.

5.2.3 Forbittringsforslag

Samtliga informanter fick mdjligheten att ge forslag pd hur banker kan g4 tillvéga i sina
forbéttringsarbeten, baserat pa deras egna preferenser och vanor. Intervjuperson A uppgav att
han har bekanta vid dldre dlder som har svart for att hinna med denna utveckling 1 samma
tempo som han sjdlv. Hans mor vill girna kunna besdka banken for att exempelvis gora

inséttningar men tyvérr dr det inte ménga kontor som idag hanterar kontanter. Detta dr 1
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kontrast till vad Brevoort & Wolken (2008) menar; att bankens geografiska nirhet inte
betyder lika mycket da banker nu har skapat alternativa mekanismer for att leverera sina
tjénster. Fysisk tillgdnglighet dr alltsd viktigt for att kunna inkludera kunder fran alla
&ldersgrupper. Aven om han ir dir och hjilper till s foreslar han bankerna att arbeta mer mot
dldre och gora det mer anvindarvénligt for de som inte har kunnat greppa appar som BankID

och Swish.

Trots att banksektorn kommit langt i utvecklingen finns det utvecklingspotential tycker
samtliga informanter, vilket blir annu mer tydligt nér det fran intervjuperson A kommer

forslag pa att banker kan inféra samarbeten.

“Till exempel forsikringsbolag. Kunden kan gynnas om ett foretag som exklusivt arbetar
med forsiikringar borjar samarbeta med banken. Trots att banken idag erbjuder dessa

tiiinster kan ett samarbete ge biittre erbjudanden till kunden.”

Vidare foreslog person C att bankerna mojligtvis bor jobba mer med hallbarhetsfragor for det
kan enligt honom locka fler kunder dé det dr sa viktigt med hallbarhetsfragan 1 dagslaget. |
samband med att digitaliseringen 6kat i fart har ménga banker slopat tryckt material som
broschyrer for att minska effekten pa miljon och déarfor ses det ett positivt samband med
digitaliseringen av banken, kundernas positiva upplevelse av digitaliseringen och kundernas

positiva upplevelse av att man tar atgirder i syfte att bidra till miljofragor.

Ett forslag som stack ut i midngden var att banker bor létta pad 6vervakningen av konton.

Motiveringen bakom forslaget var enligt nedan;

“Ibland ska man skicka pengar till utlandet, till exempel till familjen som bor i Spanien.
Dd och dd handlar det om storre summor och min bank hor alltid av sig angdende
transaktionen vilket dr bra i for sig men det blir mdanga frdagor om varfor och hur. Det

kiinns som att man inte far bestimma éver sina pengar helt enkelt”.

Sakerhetsfragan tas upp av Sathye ( 1999 ) dir han menar att sikerhet alltid 4r en faktor som

bor beaktas av banken. Huruvida de arbetar med sikerhet blir sedan viktigt for att kunna

58



behélla kunden och undvika problem som gor banken till mindre attraktiv i potentiella
kunders 6gon. I kontrast till detta foreslar kunden att sikerheten borde ses dver dd en kinsla

av att inte kunna bestdmma 6ver sina pengar dr mer viktigt dn att transaktioner évervakas.
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6. Slutsatser

1 detta avsnitt presenteras svar pa studiens fragestdllningar och hur studiens syften har
uppndtts.

Studiens forskningsfrdagor:

- Hur upplever privata bankkunder, i aldersspannet 40-55, digitaliseringen av de forr
fysiskt utforda banktjansterna?

- Vilka faktorer utdver digitalisering av banktjanster paverkar kundens val av bank och
val av banktjidnster?

- Hur kan bankernas forbéttringsarbete utformas utifran de faktorer som paverkar

kundens val?
Studiens syfte:

Det overgripande syftet med studien r att skapa forstaelse dver hur generation X forhaller sig
till digitalisering av banktjénster for att vidare skapa forstéelse kring vilka faktorer som
paverkar generation X bankkunder géillande val av bank och banktjinster. Vidare syftar
studien till att 14gga fram forslag pa framtida forbattringsarbete for bankerna i linje med de

faktorer som identifieras i studien.

Av den sammanviégda analysen fran enkdtundersokningens resultat och data fran de
kvalitativa intervjuerna kan slutsatsen att bankkunder som tillhor generation X, medeléldern,
har en positiv upplevelse av digitaliseringen av forr fysiskt utforda banktjinster dras. Att den
fysiska tillgéngligheten har minskat har inte pavisat ha en negativ effekt pa upplevelsen.
Aven om det existerar ett visst missndje hos bland kunder tillhdrande generation X gillande
bankens anpassning till dldre individer, som fordldrar till generation X, var det inget som
paverkade generationen egna upplevelse av digitaliseringen. Slutsatsen blir dé att banker inte
behover bekymra sig mycket dver att kunder som befinner sig i medelaldern inte har en
positiv instéllning till de stora digitala fordndringar som banker idag gér igenom. Relationen

som kunden har till banken har férdndrats men fordndringen beddms vara positiv s lange
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banker tar hinsyn till sdkerhetsfragor kring digitala tjanster och produkter samt jobbar med
forbattrad kommunikation i form av manualer och instruktioner kring kommande

forandringar.

For att bidra till bankernas forbattringsarbete har det 1 denna studie identifierats olika faktorer
som paverkar bankkunder i medeldldern nér de véljer bank och tillhdrande banktjénster. De
framsta faktorer som paverkar ar; rekommendationer fran vénner och familj, rintesats pa lan,
vanlighet och hjdlpsam personal,bankens rykte samt tillgdnglighet. Utover det visar
kundernas preferenser att skraddarsydd service, det vill sdga att kunden blir erbjuden just det
den soker, ér viktigt 1 beslutsprocessen. Samtidigt dr bekvamlighet en egenskap som visar sig
valdigt tydligt hos bankkunder i medeldldern och dérfor blir det ytterst viktigt for bankerna

att presentera I0sningar som inte ar tidskrdvande samt 19sningar som &r néra till hands.

Konkreta forbattringsforslag fran kunderna till bankerna visade att kunder 6nskar att se mer
arbete inom hallbarhet och att se battre alternativ for kunder vars teknologiska forméga inte
4r bra, till exempel den ldre generationen. Annu ett forslag var olika samarbeten som banken
kan gora med andra typer av finansiella institut, exempelvis forsdkringsbolag i syfte att
erbjuda sina kunder biittre affdrer. Aven forslag om hur hart banker ska vervaka kundens
transaktioner dr aktuellt d& kunden forlorar kénslan av att vara ansvarig dver sina egna

pengar.
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8. Bilagor

Bilaga A. Enkiitunderlag

Hej! Vi dr tva studenter som skriver en kandidatuppsats om
den digitala utvecklingen inom banksektorn. Vi undersoker
hur privata bankkunder, mellan 40-55 ér, stiller sig till
implementeringen av digitala banktjanster.

Vivill veta vad DU tycker !

SODERTORNS Vi ser gérna till att du som besvarar nedan undersokning &r
HOGSKOLA .
sh.se | STOCKHOL M en privat bankkund hos en av de svenska storbankerna och
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befinner sig i dldersspannet 40-55. Undersokningen tar cirka 10 minuter att genomfora.

Sjalvklart dr du anonym och kan avbryta deltagandet om du sa 6nskar! Tack pa férhand!

1. Alder?

4044 45-49 50-55

2. Hur ofta besoker du din bank fysiskt? Vilj endast ett alternativ.
1-2 ganger per dr

3—6 ganger per ar
Aldrig

Enbart vid mer avancerade fragor (laneansékan, 6ppnande av bankkonto, utlandsbetalningar
etc.)

Enbart vid mindre komplicerade kassatjdnster (for att betala rdkningar, 6verfora pengar,
radgivning och de digitala tjdnster )

3. Upplever du svérigheter med att besoka din bank fysiskt? Vilj endast ett alternativ.

Ja Nej

Om du svarade ja, motivera varfor:
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4. Om du fick vilja att géra dina bankdrenden antingen digitalt eller fysiskt, vilket sétt skulle
foredra? Vilj endast ett alternativ.

Digitalt Fysiskt

5. Anvinder du bankens digitala tjanster och produkter som swish, bankid och
Internetbanken? Vilj endast ett alternativ.

Ja
Nej

Motivera ditt svar, hur ofta och varfor:

6. Upplever du svarigheter med anviandningen av bankens digitala tjanster och produkter?
Vilj endast ett alternativ. .

Inget 1 2 3 4 6 Mycket

7. Upplever du att banken vill att du som kund 16ser dina vardagliga drenden pa egen hand
istdllet for att vinda dig till banken? Vilj endast ett alternativ.

Inte alls 1 viss man 1 hog grad Definitivt

Motivera vid behov:
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8. Vill du ha mgjligheten att besoka din bank fysiskt idag och i framtiden? Vilj endast ett
alternativ.

Jag vill kunna besoka min bank Jag har inte behovet av att besoka min bank

Motivera vid behov:

9. Hur vardefull ar relationen mellan dig och din bank for dig? Vailj endast ett alternativ. .

Lite 1 2 3 4 6 Mycket

10. Upplever du att relationen mellan dig och din bank har férdndrats under de senaste aren?
Vilj endast ett alternativ.

Ja
Nej

Om ja, upplever du denna fordndring som positiv eller negativ ? Motivera girna:
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11. Kénner du att din bank tillgodoser dina behov som kund? Vilj endast ett alternativ.

Inte alls 1 viss man 1 hog grad Definitivt

12. Tycker du att din bank erbjuder tjédnster som ldmpar sig for alla kunder, oavsett om
kunden anvénder digitala tjanster eller inte ? Vilj endast ett alternativ.

Ja
Nej

Motivera vid behov:

13. Vilj svarsalternativ “Lan”.

Kontanthantering Bankkort Lan Bankomat Swish

14. Har du pa senaste tiden upplevt ett missndje med den digitala utvecklingen av bankens

tjdnster? Vilj endast ett alternativ.

Ja  Delvis Nej

Motivera vid behov:
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15. Vill du tilligga nagot? Ovriga kommentarer;

Bilaga B. Intervjuguide

INTERVJUGUIDE

1. Hur ser din aktuella forbindelse med banker ut 1 dagsldget?

2. Olika banker erbjuder idag olika mdjligheter for dig som privatperson, exempelvis
finns det olika tjanster for sparande, 1an, betalningar, virdepapper, fonder, aktier med
mera. Vilka anvédnder du for bank och varfor? Har vill vi att du tdnker stort och
inkluderar handelsbanker/investeringsbanker/sparbanker, banker dér du mojligtvis
handlar aktier eller har fonder med mera.
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3. Du svarade i den tidigare undersokningen att din upplevelse av 6kad digital kontakt

med din bank och 6kad anvéndning av digitaliserade banktjénster i sin helhet var
positivt. Du tillhor en generation som inte har vuxit upp med digital hantering av dina
bankédrenden. Da du anger att din upplevelse dr positiv antar vi att du har lyckats
anpassa dina vanor efter dagens teknik vad giller bank och bankdrenden. Hur tycker
du att denna anpassning har gétt till?

Foljdfraga: Har den digitala utvecklingen som tidigare forklarats for dig upplevts
som nytta i det vardagliga livet? Kénner du att teknologin som bankerna tagit del av i
form av exempelvis BankID och Swish gynnat dig? Kénner du en aning anstrangning
vid anvéndning av teknologin som dr erbjuden av och associerad till banken?

Om du bortser frén det digitala, vilka andra faktorer, bra eller daliga, spelar roll
géllande hur du véljer den bank du ska vara kund hos?

. Utifran den respons du gav, vad tycker du att de banker du ar kund hos kan gora i sina
forbattringsarbeten géllande:

overgang till ett mer digitaliserat banksystem?
de faktorer som du har nimnt? ( Se fraga 5.)
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